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出行需求在哪里出行需求在哪里
公交服务到哪里公交服务到哪里

12月1日起，我国城市公共
交通领域首部行政法规《城市公
共交通条例》正式实施。《条例》明
确了城市公共交通发展的基本制
度设计，进一步明确了其公益属
性和功能定位，强调要根据相关
规划以及城市发展和公众出行需
求情况，合理确定城市公共交通
线路，布局公共交通场站等设施，
提高公共交通覆盖率。城市公共
交通优先发展战略的实施，保障
了城市公共交通发展，也增强了
竞争力和吸引力，为公交企业优
化公交线网布局，提升公交服务
品质提供了更有力的支持。

近年来，广州巴士集团紧密
围绕广州公交集团服务人才、科
技、产业、消费、大湾区互联互通、
文化、营商环境等“七个服务”要
求，积极探索跨界合作，用“绣花”
功夫不断提升公交服务水平，为
践行“出行需求在哪里，公交服务
到哪里”的服务承诺全力以赴。

广州巴士集团全力打造“高频骨干

线+普惠供应线+快速接驳线+郊远保障

线”的高质量城市公交网络服务体系；同

时精准匹配市民需求，完善公交站点布

局、加强区域接驳功能、填补公交服务空

白，不断提升公交服务有效供给。自2021
年12月成立以来，结合市民出行需求调整

169 条线路行经路段、优化整合 92 条线

路，公交线路站点重叠率压减至 40%以

内，围绕地铁线网规划调整53条公交线路

站点与地铁接驳，落实市中心区地铁站点

200米范围内公交地铁接驳率100%，50米

范围内公交地铁接驳率提升至67.61%，持

续强化公交地铁“两网融合”。

在此基础上，广州巴士集团致力打造

“六通八达”多元定制公交服务，推出“勤

燕快巴”“学府巴士”“驳运巴士”“社区巴

士”“商务巴士”“仁爱巴士”“小文畅游”等

多款服务产品，连接番禺、花都、增城、从

化、南沙、佛山等区域，为广大市民游客通

达企业、院校、园区、小区、景区、CBD、城

中村及医院等8类机构及场所提供优质出

行服务。2022年以来，广州巴士集团通过

定制公交线上平台共收集市民个性化定

制需求12万条，经对同类及相似需求进行

合并整理，累计开行定制公交线路 1783
条，服务乘客1.28亿人次。

同时，推进“羊城小巴”微循环线路服

务，强化地铁、小区、学校、商圈和产业园

区等出行场景串联，实现公交出行“门到

门”，2024年 3月至今累计服务市民约 108
万人次。

广州巴士集团创建“情暖车厢，友爱

同行”服务品牌，在全体驾驶员中推广执

行“礼貌来应答”“停稳再开门”“安全稳起

步”“转向多观察”“控速让行人”“车长我

至叻”的“六大核心示范性服务内容”，引

导驾驶员提升安全驾驶技能，主动做好文

明服务，礼貌待客，促进乘客出行舒适度

和满意度的双提升。在服务老年人和特

殊人群方面，巴士集团针对性地配置便捷

性服务设施，如老年人专座、轮椅放置区

域、服务提示按铃等，并且在置换车辆时

优先选取无障碍低地板车型，从软件和硬

件的升级上，为老年人和特殊人群乘车出

行提供更贴心的服务。

同时，加快推进党群服务站、智慧站务

房、户外劳动者爱心驿站、心晴驿站“四站合

一”建设，丰富公交总站服务功能，打造融合

智能调度、智慧公交管理、志愿服务、研学拓

展、文化休闲、线下公交社区等元素于一体

的新型公交站场综合体。如今年7月完成

焕新升级的革新路（光大花园）总站，在空间

上划分为庭院区、户外劳动者驿站、多功能

室、调度室和员工休息区五大部分，打破了

市民对公交总站只有候车功能的固有印象，

实现了更丰富的功能融合。成立以来，巴士

集团升级改造自营公交总站 117个，建成

“四站合一”示范站点17个、户外劳动者爱心

驿站37个、心晴驿站14个、智慧站务房104
个。其中，海印桥总站获评“全国总工会职

工书屋便利型阅读站点”“广州市总工会户

外劳动者爱心驿站”；南箕路总站获中华全

国总工会授予“最美工会户外劳动者服务站

点”；珠村总站、南海公交总站当选“广东省

户外劳动者爱心驿站”。

广州巴士集团以数字化转型加

速推动智慧公交建设，在线上服务

方面，优化微信小程序“广州公交社

区”，通过升级“巴士出行”“巴士服

务”“巴士优选”“更多服务”四大功

能板块，与车厢LCD智能导乘屏进

行数据共享与互通，新增公交发票

实用功能等，构建“出行前－出行

中－出行后－出行外”全流程闭环

服务体系，提供全程出行链规划、定

制巴士服务、乘车码服务、实时公交

信息、适老化界面等全场景服务，为

乘客打造乘车时间可视化、到站时

间可预期、上车下车可提醒的出行

体验。截至目前，“广州公交社区”

用户量累计达215万。

在公交客服方面，成立全渠道

智能客服中心，采用“人工座席+智

能系统”标准化服务流程，与“广州

公交社区”平台共同建立直接反馈

机制，鼓励乘客分享自己的乘车体

验和建议，深入了解乘客需求变化，

并以此作为后续服务提升的关键参

考依据，为乘客提供更优质的公交

出行体验。

同时，搭建公交车实时信息系

统、车辆（驾驶员）状态监控系统、

智能排发班系统等多个一体化信

息系统，并在公交总站大力建设

“智慧站务房”，在公交线路全面应

用“一点通”系统等，用好“最强大

脑”，强化精细管理，多维度、全方

位满足乘客对更便捷、安全、舒适

出行体验的需求。

广州巴士集团致力推动巴士与

广府文化、红色文化等跨界融合发

展，激发公交服务的无限可能，累计

开拓 20 多种“巴士+”多元服务模

式，推出 40多条可随心定制的文旅

线路、研学线路，打造60多款特色巴

士。如“巴士+博物馆”方面，打造全

国首批博物馆文旅如约专线，以3条

各具特色的定制线路串联广州市内

近 20家博物馆，助力市民游客读懂

广州千年文明史。“巴士+红色文化”

方面，推出多条红色研学专线、打造

广东首个BRT“红色连环画主题站”

等，让公交车和公交站台成为“寻

迹”羊城的优秀载体，助力广州文化

强市和“阅读之城”建设。巴士研学

方面，依托“广东红领巾巴士学堂”

项目将公交车变身“花式流动学

堂”，并打造巴士研学基地，开发各

类专属研学课程，助力青少年成长

成才和社会各界人才培养。

未来，广州巴士集团将秉承“服

务美好出行 链接幸福生活”的企业

使命，在《城市公共交通条例》的指

引下，优化人、车、线资源配置，持续

提升运营效率及服务质量，优化公

交线网，加密与地铁线网衔接，推出

“需求响应式”动态公交服务，提升

公共出行吸引力，全力打造智慧巴

士、友爱巴士、幸福巴士。

■采写：新快报记者 王彤 通讯员 巴士宣

《城市公共交通条例》实施，广州公交铺就市民美好出行之路
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服务看得见

拓展融合服务

▲广州巴士集团

以实际行动践行

“出行需求在哪

里，公交服务到哪

里”的服务承诺。

■出行服务实现可视化、可预期。

◀公交车变身“花

式流动学堂”。

◀加强公交地铁“两网融合”。

■“四站合一”建设丰富公交总站服务功能。


