
4月17日下午5点30分，从紫荆山一写字楼下班的陈艳，和往常一样，在
104路公交车站旁等车。这个站点是在紫荆山立交桥下，没有公交港湾，也
没有不锈钢栏杆区分的站台，但当陈艳第一个在熟悉的位置站好后，她身后
很快就自觉地排起了队伍。5分钟后，104路公交车进站停稳，陈艳身后已经
有20多人了，大家排得井然有序，还保持着一定的距离，即使看到车门打开，
也没有人从后面往前挤。
陈艳上车刷卡，女车长郭晓凤站立迎候，微笑着说：“您好，欢迎乘坐！”
郑州晚报记者 张翼飞 实习生 赵龙翱 文/图
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排队上车能否从“一枝独秀”，变成省
会各个角落的“满园春色”？昨日下午，郑
州晚报记者采访了河南教育学院经济与
法律学院副院长、行为科学研究专家段玉
强教授。

他说，排队上车是文明社会的一个基
本规则。可是，内地相对于开放、发达地
区而言，“排队”依然是很稀缺的景象，插
队、拥挤依然是常态。究其原因有几点：

一、文明排队的制度化、机制化建设
缺乏；一些不够文明的人的行为对文明排
队具有很大的负面影响。

二、文明排队需要一定的时间培养。
不能指望在短时期内大家都变得文明起
来，即使是 104 路公交，也经历了一个成
长的过程。

三、政府的文明引导作用需要加大。
如相关部门宣传、广告，媒体的呼吁等。

四、文明行为的配套体系构建尚
需时日。

“听说是排队等车，外地
朋友都特别惊讶”

104 路公交紫荆山的这个站
点，正如陈艳所说，乘客自觉排队
上车，已经司空见惯。在 17 日，记
者从早到晚，在交通高峰期和正常
时段暗中观察，真的没有发现一起
插队现象。

随后发的几班104路车也是如
此，候车的乘客全都很自觉，规规
矩矩地站成一排。

清晨 8 点 左 右 ，这 里 排 起 了
50 多人的长队，人流以公交车的
前门为起点，沿着车身延伸至车
尾 又 折 向 立 交 桥 下 的 一 处 空
地 。 每 到 来 一 位 新 乘 客 ，都 会
自动排在队伍最后，然后按次序
乘车。

中午11点半，乘客排成了一条
长龙，虽然队形多次变化，有时呈S
形排列，有 时 斜 成 L 形 ，但 每 次
后 面 照 应 前 面 的 乘 客 都 会 一
对 一地自觉排成一队。上车时
队伍平稳前移，甚至没有人高声
喧哗。

“大家都是这样呀，用不着
挤。”排队的贾先生说。

“我坐这路车都十几年了，天
天排队，从来都没乱过。”今年59岁
的严师傅说。

“这真不是一两天的事了，已
经形成了这样的氛围，在这里候
车，谁也不好意思加队。”调度员张
红霞说，“有 时 候 排 起 的 队 伍 转
了 好 几 圈 ，还 有外地人专门跑来
问：你们这里到底是卖啥的，咋这
么多人排队呢？”说起这件事，她
很自豪，“听说是排队等公交车，
他们都特别惊讶，一个劲儿地说不
可思议。”

张红霞做调度之前，已经当了十几
年公交车长，说起这个站点，她比谁
都清楚。

“104 路最初运营的时候，也不是这
样的，当时每次一发车乘客们也是一起
拥过来，互不相让，推搡吵架的情况时有
发生。那会儿我们得在车上规劝半天才
能开车。1999 年，车长们自发地通过换
班休息的时间引导乘客排队，经过 4 个
月的努力，逐渐有了起色。”

更重要的是，车长们用自己的态度，
换来了乘客的改变。

104 路现有职工 29 名，从调度到车
长全都是清一色的“娘子军”。规范服
务，彬彬有礼，“一心一意为乘客服务，一
言一行对乘客负责，一点一滴想乘客所
想，一举一动让乘客满意”的“八个一”工
作法每个人都身体力行。真诚是会产生
共鸣的，潜移默化之中，乘客也越来越文
明礼让。

“很多老乘客上车都会热情地跟我
们打招呼。”她说，“每天都要面对这么多
乘客，有时记不住人，但是乘客都认识我
们，问候的话不多，但是让我们听着特别

舒心。”
端午节的时候有乘客送粽子，天热

了有乘客送西瓜，“待发车辆设置信号灯
也是听取了乘客的建议改进的”。

在她的指引下，记者看到，在每辆公
交车的上方，都有一个LED显示屏，提示
乘客哪辆公交即将发车。在调度室的控
制台上，调度员会根据发车情况通过按
钮控制LED灯。

在公司的大力支持下，她们还组织
了一些系列的活动，包括给让座的乘客
发放小礼物，在车厢里放置供儿童玩的
玩具，给乘车的老年人送提兜，方便他们
买菜……

“许多老年人会等几趟车不坐专门
坐 104 路，有时乘车时，他们还会让到一
旁，让着急的年轻人先上车。”由于 104
路路线较短，候车场地比较宽裕，公司在
此设置了排队标线、老年人专座等的标
识，车长调度耐心引导，不厌其烦，乘客
们积极配合响应，久而久之自觉排队蔚
然成风。而现在，不仅没有了争挤的现
象，连车厢里也干净了许多，几趟车下来
车厢都不用打扫。

公交 104 路线路，西起建设路伏牛
路，贯穿建设路、高架桥、金水路至紫荆
山，是贯穿西区到市中心繁华商业区的一
条线路，单程运营8.5公里，每天运送乘客
1.3 万 人 次 。 该 线 路 自 1988 年 5 月 1
日开通以来，26 个春夏秋冬，车型在变，
人员在变 ，“ 服 务 乘 客 、奉 献 社 会 ”的
宗旨始终没变。

2004年2月，104路喜获“全国用户满
意服务明星班组”称号，为当时全国公交
唯一获此殊荣的集体。

之后，该线路先后获得“全国用户满
意服务明星班组”、“全国文明线路”、“全
国交通建设系统工人先锋号”、“全国巾帼
文明示范线路”等称号，去年 6 月 4 日，又
获得中华全国总工会颁布的“全国工人先
锋号”荣誉。

看到这些荣誉，就不难知道，为什么
自觉排队能在她们的站点成为亮点。

2010 年，郑州公交总公司曾提出，把
每月 11 日定为“乘客排队上车日”，并派
出300多名公交青年志愿者走上街头、站
点，倡导文明乘车活动。

时至今日，坚持下来并且天天都是
“排队日”的，只有104路公交。

其他公交路线，乘客能不能也像 104
路公交紫荆山站一样养成排队的习惯？
网友早有热议。

“大山刘丽”：虽然从没见过这情况，
但真 心 希 望 在 每 个 公 交 车 的 门 前 都
是这样的景象，在上班时、下班时、周末
时、节日时……

“郑州生活通”：104 路一向如此，刚
到郑州工作的时候就有老郑州人提醒：坐
104一定要排队，不然会被集体鄙视的。

“琢理”：有没有想过为何只有104路
这样？同样一个人天天会在104路排队，
而在其他公车站他就不排队，这就是环境
因素。就是一个平时不排队的人到 104
路那儿看到这阵势在很大概率上也会排
队的。如果整个社会都在投机，就会逼着
每个人都不得不投机。

“104路自觉排队”能否推而广之

104路公交车紫荆山站排队乘车已经持续十几年
一位网友说刚到郑州工作时有老郑州人提醒：
坐104一定要排队，不然会被集体鄙视的！

如果其他站牌也这样……


