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前 言

本标准是城市公共交通运营服务系列团体标准之一，本系列团体标准结构如下：

——T/CACEM 00015.2-01-2019《城市公共交通运营服务 基本要求》；

——T/CACEM 00015.2-02-2019《城市公共交通运营服务 现场管理要求》；

——T/CACEM 00015.2-03-2019《城市公共交通运营服务 场站管理要求》；

——T/CACEM 00015.2-04-2019《城市公共交通运营服务 线路管理要求》；

——T/CACEM 00015.2-05-2019《城市公共交通运营服务 维修现场管理要求》；

——T/CACEM 00015.2-06-2019《城市公共交通运营服务 信息化管理要求》；

——T/CACEM 00015.2-07-2019《城市公共交通运营服务 评价与改进》。

本标准是一个针对线路管理和服务的标准，本标准的应用促进公交企业线路运营和服务，可用于

服务认证、星级现场管理以及卓越绩效管理模式建立、实施过程之中，以发挥其更大的作用。

本标准是对公交企业线路管理和服务评价与改进的指导性文件。

评价的结论，主要作为公共交通企事业单位持续改进的重要依据，也可作为组织对社会明示和向乘

客承诺的证据。

本标准由中国交通企业管理协会质量委员会提出。

本标准由中国交通企业管理协会归口。

本标准主起草单位：青岛公交集团有限责任公司。

本标准参与起草单位：北京中交远航认证有限公司、深圳市东部公共交通有限公司、云南金孔雀交

通运输集团有限公司、天津市公共交通集团控股有限公司。

本标准主要起草人：赵海滨、王玲、赵思嵩、何志远、张建夫、栾欣业、龚新强、陈佩、张永胜、

贾涛、王迪、周和华、马振兴、张九青。

本标准首次发布。
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城市公共交通运营服务线路管理要求

1 范围

本标准规定了城市公共交通企业运营服务线路管理过程的基本要求。

本标准适用于实施运营服务线路管理的城市公共交通企业中的分公司（路队）。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的，凡是注明日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文

件，凡是不注明日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T 19580-2012《卓越绩效评价准则》

GB/T 19001-2016《质量管理体系 要求》

GB/T 29590-2013《企业现场管理准则》

GB/T 15496-2003《企业标准体系 要求》

GB/T 19273-2003《企业标准体系 评价与改进》

GB/T 22484-2016《城市公共汽电车客运服务规范》

T/CACEM 00015-2017《交通行业星级现场评价准则》

3 术语和定义

3.1

公交线路 bus line

经当地交通主管部门批准的有明确首、末站的公交线路。

4 要求

4.1 管理要求

4.1.1 领导作用

执行《城市公共交通运营服务 现场管理要求》4.1 的要求。

4.1.2 服务要求

4.1.2.1 线路运营车辆按规定的线路运行，不得甩站运营。
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4.1.2.2 驾、乘人员应按照调度指令运行，确保准点发车。

4.1.2.3 有条件的首站，可应用电子显示屏公布发车车号、发车时间。

4.1.2.4 车辆进站应遵守交通规则，按站台指示停稳后，开车门。

4.1.2.5 遵循先下后上的原则引导乘客上下车。

4.1.2.6 驾、乘人员应主动引导为特需乘客让座。

4.1.2.7 行驶途中应通过语音系统，提示乘客注意安全。

4.1.2.8 通过语音报站系统，按车辆行驶方向提前报站。

4.1.2.9 驾、乘人员应文明、礼貌服务，耐心解答乘客咨询。

4.2 过程管理

4.2.1 线路管理

公交企业获得线路经营权后，须严格执行行业主管部门确定的营运标准，按标准组织营运。对线路

走向、投运车数、选用车型、营运时间、行车间隔、停靠站点(名)等相关指标的变更，须按规定进行申

报，获准后办理变更手续，并在实施前按照要求进行相关信息的发布。

4.2.2 线路票价

根据线路特点（如：线路距离、车辆配置等），制定合理的票价，根据行业主管部门（物价）核定

的票价执行。

4.2.3 服务规范

对线路服务提供过程涉及到的各项现场管理活动，制定清晰明确的管理流程和标准，明确线路服务

现场各项活动的目标、工作程序、工作方法和活动间接口，实现线路服务规范的要求。

在线路服务的设计过程中，釆用适当的方法，不断对服务流程进行优化，提升服务过程的效率和质

量，包括但不限于使用特色服务法、制定服务手册等方法。服务过程设计应包括：车辆进出站、沿线报

站、乘客咨询解答、乘客意见收集、乘客投诉处理、站台售票、站台服务等。

4.2.4 线路服务质量控制

采用适当的方法，识别线路服务过程中影响服务质量的关键活动，包括服务过程中容易造成服务失
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败的环节。设计相应的流程和方法（例如：服务质量督导检查标准等），对线路服务过程中的关键活动

和潜在风险点进行控制，并建立相应的线路服务质量评价方法（例如：驾驶员和乘务员岗位服务规范及

评价标准等），确保服务规范和乘客需求的实现。

4.2.5 车厢环境布局

——将线路示意图、服务承诺、服务投诉热线等利用简明便于理解的形式清晰准确地传递给乘客，

给乘客提供方便、快捷的服务方式；

——充分考虑环境特点，通过合理设计和布局服务、安全的各类标识，以简洁清晰的方式传达给乘

客，便于乘客安全、及时、准确地接受服务。如：特需乘客专座、上下车标识、线路标识、到站标

识等；

——将企业文化、运营线路、智能查询、特需服务、服务设施、服务监督、票价、移动传媒、安全

设施、警示标语等内容的可视化融入到线路服务的各项活动中，营造安全、便捷、舒适的乘车环境。

4.2.6 线路服务现场信息管理系统配置

针对线路服务现场信息的来源和信息使用的需求，设计完善的信息管理系统，（如：安装 GPS 定位

系统和自动语音报站系统、安装实时和车载监控系统等）实现对线路服务现场信息及时准确的采集、传

递、统计、分析，为乘客服务提供有效支持，为决策提供有效依据。

4.2.7 线路服务人员管理

——线路服务人员上岗前经过系统的培训、实践、考核三个阶段，合格后方可上岗；

——线路服务人员掌握基本的服务方法，包括但不限于驾驶员安全驾驶、双语报站、标准服务用

语等服务方法；

——线路服务人员工作期间应规范着装，规范安置（佩戴）工牌工号等。

4.2.8 线路运营调度计划执行

——线路服务人员按照调度指令完成运行计划，有效履行服务承诺；

——及时掌握线路服务的情况，通过现场观察及时掌握线路客流的动态变化，将线路客流情况及时

反馈营运调度，以确保线路服务的及时性和灵活性；
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——在线路服务提供能力不足时，及时采取相应措施，减少乘客抱怨。

4.2.9 线路服务过程质量监视和测量

——制定完善的服务过程质量监督检查方案，建立线路服务过程质量监督机制，确立关键服务环

节，制定并实施督导检查计划，对服务中出现的关键问题进行督导检查；

——制定系统的服务过程质量控制方案：包括识别关键服务环节，并确定质量监控参数，如出车

前驾驶员的安全叮嘱、驾驶员对车辆、设备的检查等，建立关键质量数据收集系统，建立过程异常

处理方案及预防机制；

——系统地使用统计过程控制方法，通过信息技术手段，建立实时的过程质量监控系统，收集完

整的过程质量数据；通过及时的数据分析处理，评估过程能力，对过程进行持续改进。

4.2.10 线路服务设施管理

——制定科学的分类原则，系统地对线路服务的设施进行分类，例如：线路服务设施、安全设施

等；

——制定系统的服务设施日常维护流程，例如：车辆保养、站牌站杆、监控设备、IC 打卡机、车

厢内座椅、报站系统、标识标牌等，并制定设施更新改善计划；

——建立故障分析系统，对设备设施故障进行分析、讨论，保证设施的完好率。开展预防性维护，

对潜在的故障进行排除，同时对设备设施进行优化（例如：特需乘客专座用颜色区分，收费系统优

化等），以方便乘客更准确了解乘车信息；

——开展预防性维护，通过故障分析系统形成保养参数，并根据保养参数制定合理的设备周期性维

护计划，定期开展预防性维护等；

——为乘客使用的自助服务设施（如刷卡、投币、第三方支付等）提供简单易懂的操作指南，根据

乘客使用的反馈信息，不断优化自助服务设施的功能，提高设施的利用率。

4.2.11 线路服务抱怨与投诉处理

——建立完善的乘客投诉处理流程，制定清晰的乘客投诉处理反馈途径（例如：热线投诉转办单等），

并回访、审核，及时解决乘客的问题，提高乘客的忠诚度；
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——线路服务现场建立清晰的授权机制，确保乘客的抱怨与投诉在第一时间得到解决；

——建立完善的乘客抱怨投诉信息收集系统，并定期分析相关数据，对服务流程和服务质量进行持

续改进。

4.2.12 线路服务现场乘客关系维系

——线路服务现场结合服务质量和服务流程的特点，定期分析乘客消费行为数据，为服务质量和流

程的优化提供准确信息；

——针对不同类型的乘客，结合线路特点，制定个性化的线路服务策略，满足乘客差异化的需求，

不断增强乘客的满意度。

4.2.13 线路服务应急管理

——结合线路服务特点，识别并分析线路服务潜在风险事件，并根据风险类别，采取适当的措施，

降低各项风险发生的可能性，例如：乘客乘车突发疾病、重大节日活动及市政工程施工、特殊天气

等；

——针对线路服务存在的潜在危机事件，制定完善的应急预案，明确相关负责人和处理流程，并

定期在现场组织演练；

——建立完善的线路服务补救机制，对乘客利益造成损害的事件，进行及时的补救，减少乘客的

抱怨；

——建立异常处理程序，规定异常情况控制以及处置的有关职责和权限，确保过程异常情况得到

及时有效的控制和处理，以防止其非预期的发生。

4.2.14 安全与环境管理

4.2.14.1 线路运营企业建立健全安全操作规程、安全管理制度，驾、乘人员应严格遵守。

4.2.14.2 驾驶员应做好爱车例保并实施每日出车前、行驶中、收车后的安全检查。

4.2.14.3 运营单位应开展驾驶员安全叮嘱活动。

4.2.14.4 驾驶员在行驶途中应执行安全操作规程，遵守交通规则，安全驾驶。

4.2.14.5 应识别安全紧急情况，制定驾驶员安全处置方案。
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4.2.14.6 识别城市公交线路运营的环境因素，实施现场环境管理，提高环保意识等。

4.2.15 服务过程测量与监控

城市公共交通企业应采用适宜的方法对线路服务过程进行监控（例如：跟车、视频监控、神秘乘客

等方式），并在适当时进行测量，确保服务现场提供的服务实现所策划的结果，达到有效的过程控制。

——识别需要监视和测量的服务过程,规定过程监视和测量中的职责，制定完整的现场过程监控流

程图，并对监控点的分布进行规划设计，根据实际情况，考虑监视和测量的类型与程度；

——确定监视和测量的项目、方法、频次和判定准则；

——在线路服务现场，采用适当的方法（如：满意度调查、服务热线等方法），及时收集乘客对

服务过程评价的信息，并进行系统地分析；

——保持过程监视和测量的记录以及采取措施记录，确保过程信息得到传递，传递能满足相关方

要求。

4.2.16 过程改进与创新

按照《城市公共交通运营服务 评价与改进》标准执行。

4.3 结果

运营服务线路管理的结果包括质量、效率、成本、安全等方面的内容。结果数据应包括以下几方面

的内容，具体的指标依据分公司（路队）线路管理的实际特点设定，以证实线路管理的适宜性和有效性，

并确定持续改进线路运营服务管理的环节。本标准中的指标仅供参考。在适当时，提供与竞争对手或标

杆的对比数据，以反映企业在相关方面的行业地位、竞争优势和存在的差距。

4.3.1 质量

应描述线路服务现场输出的质量满足过程要求的结果，例如：客运量、乘客满意度、乘客表扬率、

乘客投诉意见数量、乘客投诉率、关键线路和站点的管控、线路责任投诉率、线路服务标准合格率、仪

容服务标准合格率、运营服务标准合格率、行为服务标准合格率等。

4.3.2 效率与效能
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应描述线路服务涉及的流程、设施、人员作业等方面的管理效率和效能结果，例如：投诉处理及时

率、投诉处理周期、投诉处理一次解决率，服务设施利用率、服务设施故障率等。

4.3.3 履约

本部分内容执行《城市公共交通运营服务 现场管理要求》4.3.3 的要求。

4.3.4 员工素质

本部分内容执行《城市公共交通运营服务 现场管理要求》4.3.4 要求。

4.3.5 成本

应描述线路服务成本控制结果，例如：运营成本、服务成本、设备设施成本等。

4.3.6 安全

应描述线路服务安全管理结果，例如：驾驶员安全行车率、斑马线管理、线路服务现场安防设施按

期检测率等。

4.3.7 环保与资源利用

应描述线路服务的环境保护、节能减排等管理结果，例如：服务现场节能降耗结果等。
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