
今年春運杭州東站貼心服務

「我被浙江人 『追殺式服務』 整破防了。一天連續發生三件事，
他們連收錢的機會都不要，硬是逼着我省下幾百塊錢。」 近日，一位

網友發布的關於浙江暖心服務的視頻引發了大家共鳴，不少網友都在評論區 「晒出」 了曾在浙
江享受過的暖心服務： 「高速拖車居然免費」 、 「在 『辦不成事』 窗口就沒辦不成的事」 、
「春節前企業補助悄悄地就到賬了，一個通知電話都沒有」 ……一個個真實案例在講述着 「以
人為本」 的理念已滲入浙江為企為民服務的每一個角落。

「十五五」 規劃建議提出， 「推進超大特大城市治理現代化」 ， 「堅持城市內涵式發展，
大力實施城市更新」 。浙江的 「暖」 ，非一日之功。他們正在將精細化治理寫入基因，讓溫暖
成為可觸可感的日常體驗。

Seek神州

大公報記者 王莉

一位女士在一條 「被浙江人追
殺式服務，一天三件事徹底整破防
了」 的視頻中講述了自己在浙江的
經歷，一天之內，她連續遇到了三
個 「不讓你花錢」 的暖心瞬間：高
速收費員狂拍車窗提醒輪胎漏氣並
免費補氣；返程時工作人員主動勸
留兩分鐘，只為讓她趕上清明節免
費通行政策；深夜桐廬烤肉店老闆
見她又冷又餓，二話不說開火煮
麵，最後堅決不收錢： 「冷麵本來
就免費，沒吃烤肉更要吃飽。」

「他們把以人為本刻進了骨子裏」
視頻中，講述者還列舉了許多

浙江以人為本的暖心舉措：杭州的
「溫暖一厘米」 ，電梯按鈕下移1
厘米，讓輪椅人士觸手可及；暴雨
天司機集體打雙閃，為行人鑄 「燈
光長廊」 ；杭州連AI都有溫度，諮
詢離婚後自動推送心理輔導；老人
不懂政策，長輩模式直接語音播
報。

講述者感嘆道：看看某些城市
的防流浪漢長椅，這是人性的差
距，更是治理的恥辱。杭州共享奶
奶一年接送100個孩子，對比下某
城市那個雙職工媽媽，因為遲到接
娃被幼兒園罰款。 「為什麼總說浙
江是共同富裕的示範區？因為他們
把以人為本刻進了骨子裏。」

不難看出，這些不是偶然的善
意，而是浙江將 「以人為本」 刻入
城市治理基因的日常實踐。從高速
路口到街邊小店，從制度設計到服
務細節，溫暖不再依賴個人道德自
覺，而是通過精細化治理轉化為可
複製、可觸達的公共體驗。

設「女性友好車廂」 守護旅客
眼下正值春運高峰，晚上9點

的杭州東站東廣場，不少旅客在一
輛綠皮火車前排起長隊。這列被稱
為 「永不發車」 的暖心專列 「星辰
守護號」 ，是專為深夜抵達的旅客
而設的免費歇腳點。專列共4節車
廂，126個可躺卧的電動沙發，恆
溫空調系統，帶獨立電子鎖的儲物
空間，柔光小夜燈，USB充電接
口，隨時供應的熱水，還專門設置
了 「女性友好車廂」 ，這些細節讓
春運路上舟車勞頓的旅客頓感安穩
和溫暖。

同樣在春運期間，張先生駕車
行駛在滬杭甬高速突遇爆胎，正當
他焦急準備報警處理時，高速救援
車輛已經抵達現場。 「我都沒打電
話，救援車已經停在身後。」 當他
得知高速拖車不僅免費，而且後續
理賠也可以直接在線申請後，驚嘆
不已。

如此高效的 「無感救援」 背後
是因為浙江高速擁有一套集 「監測
─研判─預警─處置」 於一體的全
流程智慧防控體系：當駕駛員在高
速遇險後，首先會立即觸發 「之江
慧眼」 AI檢測系統，該系統將通過
「施救在線」 平台聯動交警、消

防、醫療等，實現 「一鍵推送、同
步救援」 ，救援到場時間縮短
14.7%。有專家表示，浙江 「施救
在線」 的實踐，揭示了一個樸素的
邏輯：公共服務數字化，技術是手
段，人才是核心，而真正的終點，
永遠是人民的獲得感。

一座城市的高度，不在摩天大
樓的數量，而在它如何對待一個深
夜迷路的旅客、一輛漏氣的汽車、
一碗沒付錢的冷麵。浙江的 「追殺
式服務」 之所以打動人心，正因它
證明：真正的現代化治理，是讓溫
暖成為制度本能，而非道德偶然。
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浙江「追殺」式暖心服務打動網友

「永不發車」專列 網友倡全國推廣
「早上5點的火車。」

趕着回老家與家人團聚的余
師傅已在杭州打工六年，原
計劃在候車大廳坐一晚的
他，在工作人員引導下來到

了專列。其間兒子打來電話詢問情
況， 「我躺着了，不冷，這裏有空
調……是個綠皮火車，免費的……我
很難跟你講清楚。」 余師傅笑着說。
同樣趕回家過年的張師傅早就在互聯
網上刷到過 「永不發車」 專列 「星辰
守護號」 的新聞，所以熟門熟路就上
了專列。一落座，他就拿出手機拍了
視頻發給家人和朋友。 「就想讓他們
看看，這是我工作的城市。」 他說自
己跑過大半個中國，但就是喜歡杭

州。
「我們在日常巡邏中發現，每天

晚上其實還是有一部分旅客會提前一
晚到達車站等待準備趕第二天一大早
的火車。」 杭州東站樞紐管委會城管
科科長吳凌偉說。於是他們就考慮是
否能專門設置一個室內空間供這部分
旅客進行休息，最終決定採用老式綠
皮火車的形式。吳凌偉還清晰記得專
列裝配是在夏天，車廂裏40℃的高溫
下，大家一趟趟地抹着汗珠研究工
藝、監工。 「比如車廂廂體內要加保
溫棉，座椅下方的鋼板要加厚，車廂
內還要加裝8台電視機，座椅上方的
行李架返工兩次，甚至車廂底部的支
撐腳在做常規防銹處理之外，還要再

配橡膠墊。製作工廠的老闆都稱我們
是 『要命』 的甲方。」

保障近萬名旅客度過候車夜
自去年9月開設以來，已經有近

萬名旅客在 「星辰守護號」 度過了一
個個溫暖舒適的夜晚。作為 「星辰守
護號」 的工作人員許海艷親身感受到
了旅客對專列的讚許： 「大家其實誇
的是杭州，不是我，我跟着沾光。」
如今 「星辰守護號」 成為了網絡熱
點，不少網友紛紛在線點讚。 「暖心
的車廂，貼心的服務，為杭州東站點
讚！為杭州點讚！」 還有網友 「建議
全國各大站點都可以積極推廣」 。

大公報記者王莉

社區「共享奶奶」 幫你帶娃
社區是基層治理的最小

單元，當專業社工的理性精
準，加上志願服務的感性熱
忱，一場關於城市治理現代
化的創新實踐，正在杭州的

街巷阡陌悄然展開。2024年，杭州4
個社區入選中央社會工作部黨建引領
「專業社工＋志願服務」 融合試點；
2025年，又布局了60個基層村社和
21個行業領域市級試點，向全域推
進。

在杭州九堡社區的 「九寶學堂」
裏，退休教師王奶奶正帶着孩子們朗
讀課文，她還有一個身份就是社區

「共享奶奶」 志願者。社工陸佳麗介
紹，由於社區流動人口佔比高達
80%，流動兒童的託管成為難題。於
是社區就將 「共享奶奶」 組織起來，
不僅進行教學經驗培訓，還制定了課
後託管標準化流程。她表示，這不僅
解決了流動兒童的實際需求，更探索
出了一條 「兒童友好型社區融合樣
板」 的創新路徑。

杭州濱江區火炬產業社區作為全
國首個純產業型社區，集聚着1858
家企業以及3.3萬名以90後為主的青
年人。走進社區服務中心，由企業員
工擔任的 「創業導師」 志願者正在為

初創團隊提供諮詢，隔壁教室裏的設
計師志願者開設的美學課堂座無虛
席。社區工作人員由玥說： 「我們不
再是簡單組織活動，而是用產品思維
開發標準化服務包，以解決年輕人在
高強度工作環境下 『工作圈』 與 『生
活圈』 割裂的狀況。」

「最暖杭州」 的願景正在照進現
實：當老人獨居時有鄰里關懷，為孩
子放學無人帶發愁時有託管服務，當
新市民初來乍到時有接納的懷抱……
當專業力量與萬家燈火相遇，一座城
市的溫度正在被重新定義。

大公報記者王莉

「追殺式服務」 為何
令人破防？因為它顛覆了
人們對公共服務的刻板印
象，以往在一些地方辦
事，會遭遇 「踢皮球」 、

「冷面孔」 ，而浙江卻讓溫暖變成
可觸可感的日常體驗。這恰恰戳中
了人們對公共服務最樸素的嚮往：
不用跑斷腿、不用磨破嘴，甚至不
用主動開口，服務就自己 「追」 上
門來。

「追殺式」 ，聽起來有些誇
張，細想卻是治理邏輯的深層反
轉。過去我們習慣了 「群眾找服
務」 ，辦事要打聽、要排隊、要託

人；如今在浙江，不是人在找服
務，而是服務在追人。從 「找」 到
「追」 ，一字之差，但背後差的卻

是城市治理的主動意識， 「人民至
上」 變得可感可及，如此真切。

暖心服務之所以暖，不是因為
聲勢浩大，而是因為觸達精準；不
是因為節日特供，而是因為365天
不打烊。當技術真正服務於人，當
制度設計瞄準群眾的急難愁盼，當
暖心服務成為日常，當被服務
「追」 着跑成為一種習慣，那種被

惦記着的感覺，便是一座城市最動
人的溫度。

大公報記者王莉

服務「追」上門 人民真「至上」

大公報整理

暖心理髮屋
為旅客們提供免費理髮修

容。這項服務已經堅持好多年，
有些旅客甚至成了鐵粉，連着幾
年都來剪。

幸福照相館
為旅客拍攝照片，用鏡頭定

格溫馨回家路。這項免費服務從
2018年延續到2026年，已有8年
歷史。

便民設施
在22A進站口後面， 「之江

心驛」 便民醫療點、重點旅客候
車區、兒童遊樂區、母嬰室一字
排開，方便旅客選用。

星辰守護號
專為深夜旅客打造的免費休

息區，它的外表是一列四節車廂
的綠皮火車。每晚10點至次日8
點（春運期間提前至每晚9點開
放），憑身份證和符合班次的車
票，旅客即可現場申請或線上預
約，進入休息。

便民百寶箱
理髮屋今年新提供了便民百

寶箱，有小巧便攜的老花鏡、指
甲剪、牙線、碘伏、濕巾、口
罩、暖寶寶，甚至還有針線包，
供有需要的旅客取用。

◀ 「星辰守護號」 為
夜晚候車旅客提供溫
暖守護。

受訪者供圖
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高速拖車居然免費 「永不發車」專列給深夜旅客落腳
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