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	春运专刊（4）


【春运综述】
道路客运站春运旅客发送情况综述

2011年春运40天，全省道路运输共发送旅客8460万人，比去年同期减少2.2 %。其中节前15天发送旅客 2998万人，比去年同期减少3.06%，节后25天发送旅客5462万人，比去年同期减少1.72%。（详见下图）。根据我省22个重点监控客运站的情况看，春运40天发送客运量与去年同期比较，有13个发送客运量比去年同期增加，9个减少（具体数据见附表），并呈现以下特点：
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全省春运40天道路运输旅客发送情况

1、部分客运站旅客发送量增长。原因一是随着经济复苏，江苏、浙江、福建、上海等东部发达城市地对农民工的需求增加；二是农村客运的发展，城乡公交一体化的改造，再加上春节期间天气晴好，公众出行需求旺盛，农村的客流量有较大增长；三是随着综合运输体系建设的推进，道路客运与民航、铁路运输衔接更加紧密，如今年高铁配套道路客运站短途中转的客流大幅增加，道路客运“门到门”的优势得到进一步发挥。
2、部分客运站客流高峰的变化比往年较缓和。如长沙汽车西站节后未出现原预计的客流高峰，日发送量比节大幅减少。大部分客运站今年节前客流高峰期为1月28日至1月31日，节后两个客流高峰期分别为初六至初八和初十六。

3、部分客运站旅客发送量比去年增长放缓或下降。原因一是随着高铁时代的到来，道路客运企业面临了前所未有的压力，如今年长沙汽车西站、郴州天龙汽车站的旅客发送量比去年减少，主要是广东方向旅客人数大幅减少。据有关媒体报道，2011年春运铁路客流高峰的峰值超过了往年，列车始发正点率达到99.8％，大大高于往年。春运期间，武广高铁旅客的平均上座率比去年同期增长60%以上，节后出行高峰期的增幅同比更是翻番。二是私家车保有量的快速发展，分流了部分中、短途客流。
4、春运初期我省出现冰雪低温凝冻极端恶劣天气，给运力调度、运输组织、站场内旅客安置等工作带来较大困难，对总客流量也有一定影响。

扬长避短、创新发展，创建群众满意客运站
2011年春运已经画上了句号，全省道路运输行业管理人员和道路客运站从业人员为创建“群众满意客运站”、圆满完成春运任务付出了辛勤的劳动和汗水。在收获成功喜悦的同时，我们不难发现现在和未来道路客运站面临的竞争压力已经凸现并将越来越大，一是运输方式的多样化影响道路客运的市场份额，铁路方面：今年春运铁路运能增幅创历年之最，“十二五”期间还有2014年沪昆高速铁路开通、长株潭城际铁路开通，长浏、长益常城际铁路也将于今年开工建设。另外还有私家车拥有量迅猛发展。二是铁路、民航信息系统发达，购票方便，乘车环境舒适，会吸引一部分公众选择其出行。三是相比铁路、民航，道路客运企业力量分散，市场矛盾多，在一定程度上对道路运输的发展有所制约。

面对压力，如何让群众满意，道路客运和道路客运站必须扬长避短，创新发展。道路客运的长处是公路网发达、站点分布广泛、班次密集、同区段可不间断发车以及方便旅客上下、门到门服务等。道路客运站应当以满足旅客需求为根本出发点，积极适应新的形势和要求，利用大部制改革契机，跟踪市场变化，扬长避短，开发独具特色的运输产品，用优质技术服务手段，以提升市场竞争能力，赢得长远发展空间。今年春运期间，在外省如湖北公路客运集团就回避与高铁、动车在长途线路上直接竞争，集中兵力转战中短途运输，“做大动脉的毛细血管”，效果显著。江西赣榆县在全国首创春运“虚拟客运站”， 县交通部门充分发挥优势，通过网络、电话等形式，一边与运输企业联系，一边与农民工集中的企业、大中专院校联系，组建“虚拟客运站”，开通“春运特快”，实现“三门”服务，即送到家门口、校门口、厂门口，相当于增加了一个临时二级客运站，达到了让农民工和学生开心、交通运输部门放心、参运企业欢心的多方共赢格局。还有部分省运管机构积极争取地方政府和相关部门的支持，组织客运企业在火车站等客源集中地区设立临时汽车客运站点，最大限度方便旅客转乘；对于无法设立临时汽车客运站点的，安排火车站与客运站之间的公交专线，以方便旅客中转换乘。在我省，个别乡镇客运站通过电话联系运输经营者和农民工集中的企业，接送农民工集中返乡返岗，得到了农民工的欢迎。湖南龙骧集团公司所属客运站的联网售票、46个代办点订票、手机购票，郴州运输集团公司所属二级以上客运站的联网售票、网上售票，延伸了客运站的售票窗口服务，赢得了客源。还有不断涌现的客运站特色服务，如长沙汽车南站的“南精灵”礼仪服务班，专门为旅客提供帮助的怀化汽车南站的“小辣椒”、沅陵汽车站“小背篓”服务班，优质服务示范班组常德汽车总站“小白鸽”服务班，春运期间在服务细节上下功夫，为旅客提供优质温馨的服务，发挥了道路客运站的社会效益。这些客运站在提高竞争能力，同时收获经济效益和社会效益的步伐上走出了自己的思路。
去年是我省创建群众满意客运站”活动的创建年，今年3月起，群众满意客运站的申报活动正式启动。交通运输部冯正霖副部长在2011年春运农民工平安返乡（岗）安全优质服务竞赛活动启动仪式上说“把群众出行满意作为衡量服务竞赛活动是否有效的标准。通过开展服务竞赛活动，让人民群众更多地体会到以人为本的服务宗旨，体会到归家路途上的温馨服务，体会到和谐社会的建设成果”。希望创“群众满意客运站”活动，促进我省道路客运站的良性发展，做到让旅客满意、经营者满意、社会满意和政府满意。                             
【农民工返乡专题】
优质服务助农民工平安返乡返岗

今年我省春运客运量达到8460万人，其中农民工是重要客流之一。我省道路客运站积极参加交通运输部开展的“春运农民工平安返乡返岗安全优质服务竞赛活动，按照交通运输部“科学组织、安全第一、以客为主、优质服务”的原则，大力提升服务质量，创造条件为农民工开通出行“绿色通道”，积极为农民工排忧解难，组织好农民工返乡返岗运输。
1、组织做好农民工的返乡（岗）运输工作。客运站通过增设售票窗口、延长售票时间、开通网上售票、联网售票、代办点订票等方式，方便农民工购买汽车票。湘潭汽车站、郴州汽车总站等客运站积极联系农民工集中的企业和乡镇，上门售票，了解农民工的流量、流向、流时，        售票厅内秩序井然 （怀化汽车南站）            辛勤的站务员为旅客送上热茶（官庄汽车站）         合理调整线路班次，为农民工提供便捷通道，减少农民工的换乘环节，有序组织农民工的平安返乡返岗运输。据不完全统计，各市州道路客运站增设专用售票窗口900多个，春运期间运送农民工平安返乡（岗）450多万人次。
2、加强农民工平安返乡（岗）的安全保障。为做好安全工作，我局印发了1500份《春运安全工作通告》发放到各客运站，并在节前派出了7个春运检查组，由局相关领导带队，对全省14个市州的道路运输安全工作进行了督查。节后，针对常德、邵阳、娄底等农民工输出大市，我局再次派出了3个检查组督查运输组织、运输安全情况，了解存在的问题，现场解决客运站亟需解决的问题。各级运管机构也加强了驻站管理，加派了驻站人员，确保做好“三关一监督”，督促运输企业落实安全责任，以保障农民工返乡（岗）。另外针对农民工返乡（岗）时携带的行李、钱物多的情况，部分车站取得了驻地派出所的支持，在客流高峰时安排便衣干警加强巡逻，打击打劫农民工财物的不法分子，避免农民工的财物遭受损失。

3、加强优质服务，为农民工提供温馨服务。在低温凝冻天气，各客运站开放空调或是提供炭火取暖，为旅客提供开水，部分车站还为旅客免费提供了热姜汤御寒，并通过网站、媒体和车站广播、显示屏对旅客公布道路、班车通达状况，为旅客的出行提供依据。春运前，部分客运站对站场进行了提质改造，为农民工出行提供舒适的环境，如长沙汽车南站、郴州汽车总站，邵东汽车西站、石门汽车站，通过改造使站场的设施更人性化，服务更加细致入微。部分客运站在春运期间进一步加强了特色服务，为旅客提供了细致、周到的服务。针对农民工行李多的问题，怀化汽车南站“小辣椒”服务班组还设计了专门的行李车，免费为农民工拖运行李。花垣汽车站专设了“爱心服务岗”，对需要帮助的重点旅客和农民工提供服务，对于家住偏远乡村，提前来该站乘坐长途班车的农民工，车站还负责统一安排食宿。

（湖南省运管局  张健夫）

【客运站简讯】

零距离换乘提供便利 高质量服务温暖旅客
为期四十天的2011年春运正式结束，在今年春运中，黎托高速汽车站充分体现了零距离换乘的优势，客源出现大幅增长。与去年春运相比，今年春运期间黎托高速汽车站客流量增长了91%，发班数增长了65%。为了使旅客更加舒适、便利，黎托高速汽车站开辟服务项目、努力提高服务质量。为方便旅客，黎托高速汽车站进一步加大了售票服务工作力度，特别是充分发挥车站的地理优势，增强客源归集功能，大力开展异地售票服务，春运期间，共售出异地票5878张。异地售票既方便了旅客购票，免除排长队之苦，同时也在一定程度上减轻了市内其他车站的售票压力。另一方面，车站狠抓服务管理，提高服务质量，严格要求每位员工用普通话服务各地旅客，坚持使用文明服务用语，着制式服装和佩戴标徽，每日有专人检查员工仪容仪表和车站环境卫生，全力为旅客创造一个“安全舒适、温馨愉快”乘车环境，圆满的完成了今年春运任务。

（长沙黎托高速汽车站  苗寒）

群星在春运中闪耀
常南汽车总站春运期间开展“争创星级服务、争当星级员工”的活动，积极拓展服务内涵、不断打造服务亮点，为旅客提供优质、便捷、温馨的服务。

 “工人先锋号”售票班组星级班长彭清平和5名女员工春运期间放弃休息，每天从上午5点多工作到下午6点多，平均每天都有逾40万元票款从手中收进，近万张车票卖出。面对排队购票的“长龙”，她们不仅准确无误、快速高效，而且还细心周到、不厌其烦地解答旅客的各种疑问，办理改乘、退票等手续；客运班组在李杰、龙毅两位星级班长的带领下，不仅承担平均每15分钟发一趟客班的工作，接受旅客的问询，同时还要为车辆晚点、误班的情况给旅客做好耐心的解释，在繁忙的工作中帮助旅客解决个人困难，春运高峰经常工作到晚上8、9点；服务总台和导乘台服务员穿梭在候车室热情主动为旅客服务，随时为旅客答疑解惑，提供热水、一次性茶杯、医疗用品，引导旅客购票、退票，为旅客提供行李寄存、广播等服务，特别是为老、弱、病、残、孕、幼等特殊旅客提供帮助和亲情服务；保洁员工更是一上班就手脚不停、忙得腰酸背痛，每天清除的垃圾数以吨记，保证了旅客出行有一个清洁卫生的候车环境；站管班组一星级员工李建平，面对父亲病逝的家庭变故，在春运中没有休息一天。无论是凛冽的北风里，还是寒冷的暴雪中，都依然坚守在长途站坪里维持着车辆进出站秩序。因长时间的工作几近“失声”，而被同事们亲昵的笑称为无声小星星。

从春运开始，54位星级员工在各自的岗位上全力以赴,在工作中无不表现出排头兵的模范作用，带领着全体员工，展现着常南星级服务的文明窗口形象，让常南处处都闪烁着熠熠星光。

（常南汽车总站  陈海博）
汝城车站大变样  对号入座稳人心

旅客乘车、对号入座应该是一个汽车站在组织旅客上车的基本要求，但汝城汽车站由于员工少，售票窗口不够，管理方法落后，以往进入春运后，采取发流水班的形式，客满开车，一定程度上造成旅客争抢座位，互相拥挤，导致站场秩序难以维护。去年我省开展了创“群众满意客运站”活动后，车站领导意识到了车站的服务质量必须大力改革和完善。今年春运期间，该车站在认真研究春运方案后，结合往年站场管理和车辆安排中出现的问题，大胆调整站场管理模式，以服务引导、科学调度、认真组织，同时切实研究旅客流量、流向、流时，认真制定运输方案，努力营造良好的乘车环境和春运氛围，重点对郴州、韶关客流量较多、流动性较大的两条班线认真实施，科学组织，精心安排，合理调配车辆，配备充足运力，及时调整班次，并由车站安排所有管理人员维护秩序、组织旅客排队按顺序上车，对号入座，坚决杜绝超载；与此同时，对老人和带小孩者优先上车，并主动热情地帮助旅客提放行李。此举实施后，旅客反响良好，受到汝城县委县政府及广大旅客好评。一位经常坐车的旅客说道：“如今的汝城车站不是往日的汝城车站那样的拥挤，那样的常常为了争一个位置打架吵架，有票无座位是家常菜，现在可好了，对号入座，心安了！”
（汝城汽车站  李小平）
报：交通运输部道路运输司王水平副司长、道路运输司城乡客运管理处、省交通运输厅胡建新副厅长、厅运输处、计划处
送：省公路运输管理局创“群众满意客运站”活动领导小组成员、省道路运输协会、各市州运管处（局）、十四家湘运企业、二级及以上客运站。

                                            2011年3月7日印

重点监控客运站春运40天累计旅客发送量汇总表

	客运站名称
	春运40天

累计发送量（万人）

（1月19日

-2月27日）
	与去年同期对比±
	其中

	
	
	
	节前15天累计发送量
（1月19日-2月2日）
	与去年同期对比±
	节后25天累计发送量
（2月3日-2月27日）
	与去年同期对比±

	长沙汽车东站
	75.79
	13.32%
	31.92
	0.76%
	43.87
	24.63%

	长沙汽车西站
	132.82
	-2.80%
	68.76
	10.03%
	64.06
	-13.62%

	长沙汽车南站
	94.74
	2.38%
	34.88
	-3.99%
	59.86
	6.49%

	长沙黎托汽车站
	3.75
	116.76%
	2.45
	150.00%
	1.3
	73.33%

	郴州天龙汽车站
	50.29
	-1.43%
	17.68
	-0.73%
	32.61
	-1.81%

	衡阳王江汽车站
	2.4225
	67.03%
	1.9992
	86.30%
	0.4233
	12.22%

	株洲汽车站
	23.116
	-6.13%
	8.7475
	-7.57%
	14.3685
	-5.23%

	攸县汽车中心站
	28.3572
	1.28%
	8.5112
	-0.68%
	19.836
	2.15%

	湘潭汽车站
	39.5618
	-0.46%
	12.9916
	-2.29%
	26.5702
	0.46%

	邵阳汽车东站
	20.5478
	4.14%
	5.3905
	3.00%
	15.1573
	4.55%

	邵东汽车西站
	49.5641
	5.57%
	12.6961
	-1.42%
	36.868
	8.22%

	岳阳洞庭汽车站
	26.0236
	4.32%
	14.1279
	-0.74%
	11.8957
	11.04%

	平江天岳汽车站
	18.1863
	-1.1%
	3.6560
	-1.78%
	14.5303
	-0.93%

	常德汽车总站
	64.3658
	5.23%
	24.2098
	1.22%
	40.156
	7.80%

	澧县汽车站
	25.4465
	1.48%
	6.0972
	-4.11%　
	19.3493
	3.38%

	益阳赫山汽车站
	8.5242
	12.45%
	1.3232
	2.83%
	7.201
	14.42%

	张家界汽车中心站
	49.8271
	-5.12%
	15.8417
	-1.82%
	33.9854
	-6.59%

	娄底汽车南站
	38.6134
	-4.27%
	8.9096
	-11.82%
	29.7038
	-1.75%

	怀化汽车南站
	25.4156
	-5.20%
	10.2452
	-9.79%
	15.1704
	-4.30%

	沅陵汽车站
	16.5488
	-0.37%
	4.271
	-8.70%
	12.2778
	2.89%

	凤凰汽车站
	9.0984
	9.44%
	2.1302
	14.20%
	6.9682
	8.06%

	蓝山汽车站
	3.4682
	3.99%
	0.8192
	7.41%
	2.649
	2.97%
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