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上海贝恒检测技术有限公司、上海申通地铁集团有限公司、广州地铁集团有限公司、上海市交通工程学
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百｜

近年来，随着我国国民经济快速发展和城市化进程不断加速，对城市公共交通客运系统服务能力的

要求与日俱增。而以地铁、轻轨等为代表的城市轨道交通客运系统因其运量大、速度快、安全、准点、环

保和节能等诸多优点，逐渐成为我国诸多城市发展公共交通客运系统的首选。 近年来，我国城市轨道交

通建设呈现爆发式增长，“十三五”时期我国的城市轨道交通必将迎来新一轮的大发展，这对城市轨道交

通客运服务的水平提出了更高的要求。同时，城市轨道交通服务作为公共交通中的重要组成部分，还需

要向社会传递其服务的优势和能力发展的信息，就此逐步形成对其开展服务认证的市场需求。

本标准旨在为认证机构提供城市轨道交通客运服务认证要求及其准则和方法。运用服务蓝图

(SB）技术和服务接触理论到别并确定了城市轨道交通客运服务要求及其过程管理要求，其中第 4 章给

出的服务要求（即服务特性要求〉，包括：站外信息查询服务、人站导乘服务、安检服务、票务服务、乘车服

务以及换乘或出站服务等内容，第 5 章给出了管理要求，包括通用要求和特定要求两部分。本标准第
6 章给出了认证评价要求，包括：认证准则、认证模式和认证结果，其中认证准则中引入了服务特性的测

评采用直接判断法和李克特 5 点式量表相结合的定量评价方法，管理要求的审核引入了定性成熟度评
价方法，以保障认证结果有效性和可靠性，提升认证结果的社会采信水平。

u 
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城市轨道交通客运服务认证要求

1 范围

本标准规定了城市轨道交通客运服务认证的规范性要求，包括服务要求、管理要求和服务认证评价

等内容。

本标准适用于城市轨道交通地铁系统和轻轨系统等客运服务的认证活动，也适用于城市轨道交通

客运服务组织规范其服务活动，其他制式的城市轨道交通客运服务可参照使用。

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。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本〈包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/ T 7928 地铁车辆通用技术条件

GB/ T 14227 城市轨道交通车站站台声学要求和测量方法

GB 14892- 2006 城市轨道交通列车噪声限值和测量方法

GB/ T 16275 城市轨道交通照明

GB/T 18574 城市轨道交通客运服务标志

GB/ T 19001 质量管理体系要求

GB/ T 19004- 2011 追求组织的持续成功 质量管理方法

GB/ T 20907一2007 城市轨道交通自动售检票系统技术条件

GB/ T 22486- 2008 城市轨道交通客运服务

GB/T 30012 城市轨道交通运营管理规范

GB 50157 地铁设计规范

GB 50490 2009 城市轨道交通技术规范

CJ/ T 236- 2006 城市轨道交通站台屏蔽门

RB/ T 314- 2017 合格评定 服务认证模式选择与应用指南

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3. 1 

城市轨道交通 urban rail transit 

采用专用轨道导向运行的城市公共客运交通系统，包括地铁系统、轻轨系统、单轨系统、有轨电车、

磁浮系统、自动导向轨道系统、市域快速轨道系统。

3.2 

[ GB 50490-2009 ，定义 2.0. 1]

城市轨道交通客运服务 urban rail passenger transport service 

为使用城市轨道交通（3.1 ）出行的乘客提供的服务。

注：改写 GI3/T 22486-2008 ，定义 3.3 0 

1 
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3.3 

三色运营信息显示系统（TOS) Tricolor Operation System 

分别用绿、黄、红兰种颜色表示城市轨道交通各条线路实时运行畅通、拥挤或中断的三种情况，用图

形和颜色方便乘客辨识，向乘客提供乘行诱导提示，使其了解线路即时运营情况。
3.4 

3.5 

3.6 

3.7 

3.8 

3.9 

3.10 

单程票 single journey ticket 

不具有充值功能 ，在限定时间内一次性使用的车票。
注：改写 GB/T 20907-2007，定义 3 . 3 ,

非付费区 freezone 

城市轨道交通车站内，在入负

与列车门相对应，

蔽门 。

实车票或无需使用交通卡付费即可通行的
区域。

3. 11 

付费区 charge zone 

城市轨道交通车站内，需乘客购票或使用交通卡付费，通过人站检票机（3.7 ）后才能进入的区域。
3.12 

站厅层 station hall layer 

城市轨道交通车站内 ，提供乘客出人站、安检、购票、问询以及换乘等功能，并与站台层 （3.13）有通
道连通的公共区域。

3. 13 

站台层 platform layer 

城市轨道交通车站内 ，供列车进出站、乘客候车和上下客的站台区域。
2 
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3.14 

服务认证 service certification 

运用合格评定技术对服务提供者的服务及管理是否达到相关要求提供有关的第三方证明。

[ RB/T 314-2017 ，定义 3.9]

4 服务要求

4.1 站外信息查询服务

4. 1.1 官方网站

4. 1. 1.1 组织应向乘客提供固定的官方网站，网站的页面感知应满足但不限于下列要求 ：

a) 网页打开迅速，搜索和链接点击响应速度快 ；

b) 页面信息表达清晰，以及适宜的页而导航和说明；

c) 适宜的字体大小、颜色，以及图形、声音、视频等多媒体可选项目；

d) 适宜的语言选择，至少包括中文和英文。

4.1.1.2 组织应在官方网站上向乘客提供包括但不限于下列信息的乘车指南 ：

a) 乘坐城市轨道交通的一般流程说明；

b) 各类城市轨道交通相关符号和颜色，如线路标识色、换乘站标志等的说明；

c) 运营线路网络图；

d ) 车站服务设施，如元障碍设施、厕所、自助设施等 ；

c) 各线路各车站首末班车时刻表、运行间隔等信息；

[> 车站出人口信息；

g) 各线路各车站站层图及其下载文档；

h) 乘客须知和（或）乘客守则及其下载文档 ；

i) 乘坐城市轨道交通需遵守的法律法规及其主要条文内容及其下载文档；

j) 多种互动渠道，如公众号、微博等；

k) 明示的服务热线和行业监督热线电话号码。

4. 1. 1.3 组织应在官方网站上向乘客提供包括但不限于下列内容的乘车及换乘路径查询服务 ：

a) 多种规则（如最短时间、最少换乘等〉可供选择的最优乘车路线规划 ；

b) 上述路线规划对应的交通卡票价和单程票票价。

4. 1. 1.4 组织应在官方网站上向乘客明示包括但不限于下列信息的票务须知：

的 票价定价及其计算规则；

b) 票卡类型、购票和l使用方式；

c) 各种优惠政策及其说明；

d ) 异常票务情况（如；无法进出站等）发生时的处理提示 。

4. 1. 1.5 组织应在官方网站上向乘客提供包括但不限于下列内容的线路运营动态查询服务：

a) 运营公告及相关信息浏览 ；

b) 线路运行情况实时信息查询 ；

c) 列车延误情况通告及查询。

组织应提供上述相关信息实时动态的多渠道订阅，如邮件、于机短信等。

4.1 .2 移动终端应用程序（APP)

组织应开发并向乘客免费提供应用于移动终端，如手机、平板等设备的官方 APP ，并通过 APP 向
3 
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乘客提供包括但不限于下列内容的服务 ：

a) 覆盖所有线路网络的概况信息 ，如线路网络总图、单条线路运营图等的查询；

b) 各线路各站点首末班车时间查询；

c) 各线路车站信息以及乘车和（或）换乘路径的查询；

d) 车站出人口信息查询；

e) 各线路各车站站层图的查阅；

f) 车站服务设施，如无障碍设施、厕所、自助设施等的查询；

g) 特种票服务、交通卡退卡和移资服务等的查询；

h) 当前线路运行和客流情况 ，如流量 工D.S..,.故障等的查询；

4.2 

a 

4. 2.2 

4. 2. 2. 1 

a) 

b) 

d) 

4.2.2.2 车站出人口的标志阔！J_ll

a) 线路名称及线路标识色 ；

b) 车站全名；

c) 易于辨识的出入口独立编号：

d) 必要时，标识换乘站，并提供换乘线路相关信息。

4.2.2 .3 组织应向乘客提供包括但不限于下列出入车站的相关设施：

a) 适宜数量的自动扶梯；

b) 满足高峰时客流量通行的楼梯及通道；

c) 通道、楼梯、自动扶梯等设施的防滑措施；

d) 独立的无障碍电梯和（或〉斜挂式电梯；

e) 符合 GB/T 16275 要求的出人口照明；

f) 应急疏散通道及相关标识引导 。

4 



4.2.3 车站站厅层

4.2.3.1 组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的站厅层服务：

a) 符合 GB 50 157 要求的站厅层环境温湿度 ；

b) 整洁的站厅层环境 ；

c) 站厅层主要客运服务设施设备及无障碍设施醒目、明确、准确的标识；

cl) 车站内付费区和非付费区明显的界线和进入标志及其说明；

的 由站厅层进入站台层通道及路径的明确标识 ；

f) 于醒目处张贴的标注清晰、准确的并标有应急疏散通道的车站站层图；

g) 具有人工票务、问询和导乘、急救药品和设备等多种功能的服务中心。

4.2.3.2 车站站厅层工作人员应向乘客提供礼貌、耐心、准确和规范的问询服务。

4.3 安检服务

4.3.1 设施和布置

在乘客人站时，组织应向其提供满足但不限于下列要求的安检设施和布置：

a) 每一处主要进站检票区域至少配套设置一处安检设施 ；

b) 明确标识且宽度合理的安检区域和排队路径；

c) 乘坐城市轨道交通禁止携带物品、快速过检及免检相关说明和提示 ；

d) 乘坐城市轨道交通禁止携带物品的放置区域；

巴） 安检设施出口处供开箱检查和整理物品的区域。

4.3.2 人员操作

4.3.2.1 安检人员的安检服务操作应满足但不限于下列要求 ：

a ) 安检人员着装统一、仪容整洁、标识佩戴规范；

b) 安检人员服务态度热情，提示和劝阻用语规范、礼貌；

c) 向符合快速过检和（或）免检条件的乘客提供相应服务；

cl) 高峰时期有序的安检排队秩序和适宜的排队等待时间 。

4.3.2.2 组织应引导乘客在完成安检后，快速的购票或进入购票或闸机检票环节。

4.4 票务服务

4.4.1 人工售票和充值

组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的人工售票和充值等服务：

a) 人工售票处或其附近应有醒目、明确的票价相关信息；

b) 售票人员着装统一、仪容整洁、标识佩戴规范；

c) 售票、充值或售卡过程中，售票人员应准确、规范的唱收唱付；

d) 乘客购票、充值或购卡后，据其意愿向其提供相应金额的票据 ；

e ) 车票、钱款、交通卡 、票据等的专用传递区域或放置容器；

[) 适当时，售票人员配置话筒扩音器等语音辅助设备。

4.4.2 自助售票和充值

组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的自助售票和充值服务：

RB/ T 310-2017 
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宜数量的充值设备；

b) 自助售票机和充值设备应符合 GB/T 20907-2007 的要求；

c) 自助售票机和充值设备上或附近应有醒目、明确、详尽的操作说明；

d ) 自助售票机和充值设备附近应设置宽敞的空间，并在自助售票机服务区域内设置或标识明确

的排队路径和区域；

巳） 自助售票和（或〉充值设备功能完备、操作简便、信息详尽、响应准确和迅速，并至少提供中英文

双语操作界面；

f) 适当时，在设备附近配置工作人员或志愿者进行操作指导；

g) 宜提供基于移动互联网的手机购票等自助方式。

4.4.3 车票及检票

4.4.3.1 组织提供的车票应符合 GB/T 20907-2007 第 5 章的要求，并明确标识有效期。

4.4.3.2 组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的检票服务：

a) 自动检票系统的性能和使用要求符合 GB/T 20907-2007 的要求；

b) 和客流量、换乘线路数等运营能级相适应数量的自动检票闸机；

c) 检票设施或其附近应有明确的标识或图示导向，并明确提示乘客进入付费区；

d) 自动检票闸机明确标识和显示人站或出站相关信息；

e) 配置一定数量的门式宽通道闸机或无障碍闸机，或由工作人员控制，供免票、车票失效以及补

票后出站等乘客使用的专用通道；

[) 乘客已购买的有效车票发生故障失效时，能得到及时处理后并放行，不向乘客收取额外费用。

4.4.4 退票和补票

4.4.4.1 组织应在车站内醒目处，向乘客明示退票和补票相关规则及其说明 。

4.4.4.2 由于列车、线路故障等运营原因延误，造成乘客不能正常乘坐列车需要退票的，组织应为符合

退票条件的乘客提供元理由退票服务，主要包括：

a) 为持有在有效期内未使用的票卡的乘客，或故障时段未正常出站的乘客，进行元理由退票，并
引导其出站；

b) 引导持交通卡的乘客正常刷卡出站，并于 7 个工作日内在任意站点，根据其交通卡消费记录，

为其办理退票手续。

4.5 乘车服务

4.5.1 出入站台层

组织应向出入站台层的乘客提供满足但不限于下列要求的服务：

a) 楼梯、自动扶梯和电梯（含无障碍设施）等多种站台层出入方式；

b) 楼梯、自动扶梯和电梯（含无障碍设施〉等站台层出入设施准确、明确和规范的导向标识i

c) 设置于每个站台层出人设施前的标识准确、醒目、规范的站台导向及列车行驶方向标识；

d) 与醒目处设置的自动扶梯等设施的安全提示标识和安全乘坐须知等；

e) 进出客流错峰或有明显的分流引导措施及相关标识；

f) 站台层应急疏散通道及相关标识引导。

4.5.2 候车

4.5.2.1 组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的站台层候车服务环境：
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a) 符合 GB/T 1627 5 要求的站台层照明；

b) 符合 GB 501 57 要求的单侧站台宽度和高度；

c) 符合 GB 50 1 57 要求的站台层环境温度和空气质量；

d) 符合 GB/T 22186 2008 要求的整洁的候车环境；

c) 根据站台结构设置供乘客候车时暂时休息的区域和设施等，地面敞开式站台宜设置安装空调

设施的封闭乘客休息区域；

。 列车出入站时，乘客在站台感受到的噪声水平应符合 GB/T 14227 的要求。

4.5.2.2 组织在站台层设置的导向标识应满足但不限于下列要求 ：

a) 于主要候车区域和l通道醒目处设置，且标识准确、规范的列车运行方向等导1f,J标志；

b) 于候车区域显眼处设置的站台层位置图、线路网络图、本站站名等相关信息；

c) 准确、明显的于地面设fil.车门位置标志和上车排队等候区域，并与下车区域分开；

d ) 主要通道处设置站台层的应急疏散通道及相关标识引导。

4.5.2.3 组织应在站台层候车区域和l乘客禁入区域之间设置明确的分隔措施，包括但不限于下列 ：

a) 符合 GB 50190 2009 、CJ / T 236-2006 要求的站台屏蔽门或设施；

b) 站台屏蔽门明显的防撞、防倚靠标志；

c) 明确施划的乘客候车区域，根据站台情况设置候车安全线。

4.5.2.4 组织在站台层应向乘客提供满足但不限于下列要求的信息服务：

a) 工作人员对乘客相关询问进行热情、耐心、准确和规范的解答；

b) 于站台醒目处设置，显示实时运营信息的终端电子显示屏等设备；

c) 列车进站前及进站时，站台广播系统明确播报本次列车的运行相关信息。

4.5.2.5 站台服务人员应 1,:iJ乘客提供满足但不限于下列要求的安全引导服务：

a) 列车进出站时，通过适当的方式进行示意，如摇旗和扩音器等；

b) 引导乘客在候车区域排队，有序候车；

c) 乘客发生影Ill司其自身和1（或〉其他乘客安全的候车行为时，站台工作人员应及时进行劝止；

d）发生影响城市轨道交通正常运营的突发事件时，应及时告知乘客，并采取相应的紧急处置

措施。

4.5.3 乘车

4.5.3.1 乘客在上下列车时，组织应向其提供满足但不限于下列要求的服务：

a) 列车车门和站台屏蔽门开启和l关闭状态明确的声光提示：

b) 能与站台屏蔽门联动开启的列车车门；

c) 列车车门和站台缝隙问设置相应的防踏空措施和相关瞥示 ；

d) 站台屏蔽门和列车车门有效的防夹装置、设置或相关措施；

e) 先下后上的上下车引导 ，高峰时仍然保持有序的上下车秩序。

4.5.3.2 组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的列车车厢客室内环境 ：

a) 温度及通风符合 GB/T 7928 的要求；

b) 照明符合 GB/T 7928 、GB/T 16275 的要求；

c) 符合 GB/T 22486-2008 要求的整洁的乘车环境；

d) 环境噪声不应超过 GB 11892 2006 第 4 章规定的l噪声限值要求 。

4.5.3.3 组织应在列车车厢客室内向乘客提供满足但不限于下列要求的车载设备和设施 ：

a) 站点路线图、线路路网固、无障碍设施等的图示或标志；

的 车载电子显示器、显示屏、车内广播等设施，实时播报或显示列车运行信息 ；

c) 供乘客在紧急情况下使用的消防设施、安全应急设施、逃生通道和紧急出口等，并设置明显的

使用警示和说明；

7 
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d ) 数量适宜的座椅 ，并配有一定比例标识明显的特殊乘客优先座椅；

e) 高度和数量适宜的扶手，以及防滑地板；

I) 供轮椅停放和固定的专用位置及其他元障碍设施；

g ) 防夹措施和安全警示标志 。

4.5.3.4 列车进站制动和出站启动应平缓，行驶过程中保持平稳，上下客时，适时开启和关闭车门。

4.6 换乘和出站导乘服务

4.6.1 换乘

4.6. 1. 1 组织应向下车后的乘客提供换乘设施设备明确、准确的标识引导 ，并引导下车乘客快速出站或

换乘。

4.6.1.2 组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的换乘设施或引导措施 ：

a) 于主要候车区域和通道醒目处设置，设置准确、规范的换乘导向标志，适宜时采用声光电等多

种辅助方式 ；

b ) 站内换乘的线路，设置长度和环境适宜的站内换乘通道 ，及适宜的 白动扶梯和电梯等辅助上下

楼设施；

c] 需出站换乘的线路，乘客能获得明确、准确的最近出站口、路线、距离及免费换乘有效时限的相

关标识提示和引导 z

d) 换乘通道双向客流分隔引导及相关设施；

c) 换乘区域的应急疏散通道及相关标识引导。

4.6.2 出站

4.6.2. 1 由于列车、线路等运营原因造成长时间延误的，组织应向乘客提供官方延误告知 。

4.6.2.2 组织应就出站口及其附近的主要道路和标志性建筑物等，向乘客提供获得明确、准确、多种方

式的综合信息标识和引导标识。

5 管理要求

5.1 通用要求

5. 1. 1 组织应建立质量管理体系，确保其实施和保持 ，并持续改进其有效性。 组织应 ：

a ) 识别城市轨道交通客运服务的接触点，确定服务接触面，建立服务蓝图 ；

b) 针对人站导乘服务、票务服务、乘车服务、换乘或出站导乘服务 ，建立服务子蓝图 ；
c) 确定为确保服务提供所需的准则和方法；

d ) 确保可以获得必要的资源和信息，以支持服务提供的运作和监视；

e) 监视、测量〈适用时〉和分析；

f) 实施必要的措施，以实现质量管理体系的持续改进。

5. 1.2 针对组织所选择的任何影响服务符合要求的外部供方提供过程或服务，组织应确保对其实施控
制 。 对此类外部供方提供过程或服务的控制类型和程度应在质量管理体系中加以规定。

注：城市轨道交通客运服务质量管理体系可参照 GB/T 1 900 1 的要求。

5.2 特定要求

5.2.1 管理目标

组织应建立包涵了乘客体验恃性要求的城市轨道交通客运管理目标 ，包括但不限于 ：
8 



a) 列车运行管理目标 ：

1) 年度列车准点率；

2) 年度列车运行图兑现率 ；

3) 列车拥挤度。

b ) 服务设施可靠度管理目标 ：

1) 售票机可靠度；

2) 充值机可靠度；

3) 检票闸机可靠度 ；

1) 自动扶梯可靠度；

5) 垂直电梯可靠度 ；

的 车站乘客信息系统可靠度；

7) 列车乘客信息系统可靠度 ；

的列车服务可靠度。

c) 乘客满意度相关目标：

1) 有效乘客投诉率；

2) 有效乘客投诉处理率。

5.2.2 服务设计和开发控制

组织应制定并实施城市轨道交通客运服务设计和开发控制规划，包括但不限于：

a) 策划设计和开发；

RB/ T 310-2017 

b) 获取乘客要求的信息，以及乘客投诉的原因及改进方案，作为设计和开发的输入之一；
c) 建立服务总蓝图及入站导乘服务、票务服务、乘车服务、换乘或出站导乘服务子蓝图等作为设

计和开发的输出之－；

cl) 征集乘客对服务设计和开发输出的相关意见。

注 ： 本款适用于具有服务设计责任的组织，包括服务设计外包的组织。

5.2.3 服务人员管理

5.2.3. 1 组织应按照 GB/T 30012 的要求，建立并实施包括但不限于下列关键运营岗位的服务人员管

理制度 ：

a) 轨道列车司机；

b) 调度员 ；

c) 行车值班员 ；

d) 车站客运服务及站务人员；

e) 设备、车辆、供电系统、通信系统、信号系统和机电系统等的维修人员 ；

f) 特种设备作业人员；

g) 工程车驾驶员；

h) 驾驶列车、操作信号或重要设备及办理行车作业的实习人员 。

5.2.3.2 组织应确保列车驾驶员、调度员和行车值班员等岗位人员满足下列要求 ：

a) 持证上岗；

b) 定期进行健康检查；

c) 身体条件不符合任职岗位要求的人员，应调整工作岗位；

cl) 按规定着装，正确佩戴服务标志，用语规范，服务热情；

e) 严禁酒后上岗 。
9 
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5.2.3.3 组织应制定并实施工作子服务接触面的工作人员职业化培育规划，包括但不限于 ：

a) 建立以提高职业技能水平和能力、工作责任心和工作热情为核心的激励机制；

b) 建立并实施员工信息交流和满意度定期测评制度；

c) 制定并实施各运营岗位工作标准，根据标准开展岗前和在岗操作技能培训，有计划地开展职业

素质教育、服务知识和技能培训及竞赛，或采取其他措施以满足乘客需求 i

d) 对参与突发事件应急处置工作的工作人员，组织还应进行特定业务培训和定期演练；

巳） 定期评价服务人员职业化培育规划的充分性、适宜性和有效性。

5.2.4 服务设施设备管理

5.2.4.1 

制度：

b ) 

d) 

b) 

d) 

5.2.4.3 

标志管理制度 ：

a) 安全标志；

b) 引导标志；

c) 位置标志；

d) 综合信息标志；

e) 元障碍标志。

5.2.5 服务安全和应急管理

、限于下列关键运营设施设备的管理

于城市轨道交通客运服务

5.2.5. 1 组织应设置安全生产管理机构，保证安全生产条件所必需的资金投入。

5.2.5.2 组织应配备专职的安全生产管理人员，并根据需要配备兼职的安全生产管理人员。

5.2.5.3 组织应建立和实施包括但不限于下列内容的安全生产责任制，实行安全生产目标分级管理，逐
级落实安全生产目标责任，并加强监督考核：

a) 安全管理制度；

10 



b) 安全隐患管理；

c) 安全教育；

d) 安全检查；

巳〉 应急管理。
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5.2.5.4 组织应加强从业人员劳动保护，做好防尘、防毒、防辐射、防噪声、防寒保暖和防暑降温工作，改

善从业人员劳动条件。

5.2.5.5 组织应建立和实施城市轨道交通运营突发事件应急管理机制，制定、使用和备案相应的应急预

案，井和其他社会资源建立应急联动机制。

5.2.6 服务投诉管理

组织应建立和l实施乘客投诉管理制度，包括但不限于：

a) 建立投诉监督机制，设置服务监督（投诉处理〉机构；

b] 接受社会对服务的监督，在官方公开渠道、各线路的站厅、站台和列车内显著位置公布服务监

督电话、服务监督机构通信地址；

c) 运营单位接到乘客投诉后，应在 24 h 内处理，7 个工作日内处理完毕，并将处理结果告知乘客，

并对投诉及其处理过程进行记录并归档；

d) 宜对典型乘客投诉进行原因分析，进行相应改进，并制作成案例纳入相关培训教材。

5.2.7 服务补救管理

组织应建立、实施和保持城市轨道交通客运服务的补救措施管理程序。程序应包括但不限于下列

服务补救技术与策略：

a) 服务补救方针；

b) 道歉和承诺方案；

c) 服务失败分析和分类；

d) 服务补救期望现别 ；

e) 紧急行动方案（含补偿）和l响应，如致歉信的提供等 ；

f) 服务补救结果评价等。

6 服务认证评价

6.1 认证准则

6.1. 1 服务特性测评准则

6.1.1. 1 第 4 章给出的城市轨道交通客运服务要求，其服务特性的测评应依据表 人l 给出的测评工具

实施。
6. 1. 1.2 基于表八.1 实施城市轨道交通客运服务特性体验测评时：

a) 表 A. l 是根据第 4 章的 4.1～4 . 6 中的要求，赋权量化构建的服务特性体验测评表，设定满分值

为 100 分；

b) 测评内容为明显的“是，否”判断时，可用直接判断法，判定得分和不得分；

c) 测评内容除了 b）情形外，给山基于李克特 5 点式量表的体验系数αJ日下：

1) 远低于预期：0《αζ0. 2 ;

2) 低于预期：0.2＜α《0.4;

3) 符合预期 ： 0.4＜α《0.6;
11 
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的高于预期 ：0. 6＜α《0. 8 ;

5) 远高于预期：0. 8＜α《1.0 0 

d ) 用表 A.l 中给定的每一项测评内容的分值乘以该项确定的体验系数 α 后求和，得出服务特性

测评基础分 ：

e) 将服务特性测评基础分乘以体验否决系数 E，得出城市轨道交通客运服务特性扭~评分。其中，

体验否决系数 E= {O, l ｝ ， 当城市轨道交通客运服务过程中发生下列任一情况时 E= O，否则

E = l · 

1) 评价期间发生重大责任安全事故或有责的影响恶劣的公共事件；

2) 站内和列车内消防安全设理草草品品卒z
6.1.1.3 在服务认证中，针对‘、． ·一一一 － 平 寸『

值获得。

6.1.2.2 

判断。

6.1 .2. 

采用

示例。

特定要求

6.2 认证模式

6.2.1 适用的服务认证模式

二级成熟度

6.2. 1. 1 RB/ T 311二201 7 中 5 . 2.2 给出了可选的服务认证模式。

，并做出符合性

的通用模型

五级成熟度

准则 1

最佳实践

6.2 .1.2 针对城市轨道交通客运服务及其管理的特征，认证机构应选择适用于其服务特性测评和管理
审核活动的服务认证模式：

a ) 服务特性的神秘顾客体验测评（检验或检测），以下简称模式 B;

b) 顾客调查（功能感知〉，以下简称模式 E;

c) 服务设计审核，以下简称模式 H;

d) 服务管理审核，以下简称模式 I。

6.2.1.3 城市轨道交通客运服务认证方案中应给出适用的服务认证模式s
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6.2.2 服务认证模式选用及其组合

6.2.2. 1 认证机构应根据城市轨道交通客运服务的过程和能力，以及认证周期及其不同认证阶段，给出

认证模式。

6.2.2.2 具有设计职责的城市轨道交通客运服务的认证模式，认证机构应按照下列规则进行选用和

组合：

a) 初次认证：模式 B＋模式 E＋模式 H＋模式 I ; 

b) 再认证：模式 B＋模式 E＋模式 H＋模式 I，或模式 B十模式 H十模式 I;

c) 保持认证（监督评价）：模式 B＋模式 H＋模式 I 和模式 E十模式 I，或模式 B十模式 I 和模式

E＋模式 H＋模式 L

6.2.2 .3 没有设计职责的城市轨道交通客运服务的认证模式，认证机构应按照下列规则进行选用和

组合 ：

a) 初次认证：模式 B十模式 E＋模式 I ;

b) 再认证 ：模式 B十模式 E＋模式 I，或模式 B＋模式 I;

c) 保持认证（监督评价〉：模式 B十模式 I和模式 E十模式 L

6.3 认证结果

6.3. 1 城市轨道交通客运服务认证结果分为通过、不通过。 其中 2

a) 通过是指管理要求的审核达到一级（含〉以上成熟度水平，且服务特性测评达到 70 分 （含）

以上；

b) 不通过是指管理要求的审核低于一级成熟度水平，或服务特性测评低于 70 分。

6.3.2 服务认证结果的排序，通常从低至高，即由 A 级～AAAAA 级，分为 5 个等级，如表 2 所示。

6.3.3 城市轨道交通客运服务认证结果宜根据表 2 综合评价其管理审核和特性测评的结果，授予认证

及级别。

表 2 城市轨道交通客运服务认证结果对应认证级别示意

序号 管理要求审核 服务特性坝rJ评 认证级别

四级（含〉以上 95 分（含）以上 AA AAA 

2 四级（含）以上 85 （含）～9 5 分 AAAA 

3 三级（含）以上 80（含）～8 5 分 AAA 

4 二级（含）以上 75 （含）～80 分 AA 

:> 一级（含）以上 70 （含）～75 分 A 

13 
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附录

〈规范性附录〉

城市轨道交通窑运服务要求测评工具

A 
-F队

表 A. l 给出了城市轨道交通客运服务认证活动的服务要求测评内容，由服务认证审查员实施。

城市轨道交通客运服务要求测评工具

序号
评价项目 评价子项目

评价内容
给定 体验系 评价

（分值〉 （分值〉 分值 数 α 得分

4.1.1.1 组织应向乘客提供固定的官方网站，网站的页面感知应满足但不限于下列要求：

a) 网页打开迅速，搜索和链接点击l响应速度快；

1 的 页面信息表达清晰，以及适宜的页而导航和说明； 1.4 

c] 适宜的字体人小、颜色，以及图形、声音、视频等多媒体可选项目 ；

d ) 适宜的语言选择 ，至少包括中文和英文。

一

4.1.l. 2 组织应在官方网站上向乘客提供包括但不限于下列信息的乘车指南：
4. ] a) 乘坐城市轨道交通的一般流程说明；4.1.1 

站外信息
官方网站

b) 各类城市轨道交通相关符号和颜色，如线路标识色、换乘站标志等的说明；

查询服务 运蕾线路网络图；(11.5) 
(18.0) d) 车站服务设施，如无障碍设施、厕所、自助设施等 ；

2 
e] 各线路各车站首末班车时刻表、运行间隔等信息；

f) 车站出人口信息；
5.4 

g) 各线路各车站站层图及其下载文档 z

h) 乘客须知和（或〉乘客守则及其下载文档；

乘坐城市轨道交通需遵守的法律法规及其主要条文内容及其下载文档；

j ) 多种互动渠道，如公众号、微博等；

k ) 明示的服务热线和行业监督热线电话号码。

表 A. 1



m
w
＼
时
ω
－o｜

N
0
3

表 A.1 （续）

序号
评价项目 评价子项目 给定 体验系 评价

（分值〉 （分值）
评价内容

分值 数 α 得分

4 .1.1.3 组织应在官方网站上向乘客提供包括但不限于下列内容的乘车及换乘路径查询服务：

3 a) 多种规则〈如最短时间 、最少换乘等〉可供选择的最优乘车路线规划 ； 1.0 

b) 上述路线规划对应的交通卡票价和单程票票价。

一
4.1.1.4 组织应在官方网站上向乘客明示包括但不限于下列信息的票务须知：

a) 票价定价及其计算规则；

4 4.1.1 的票卡类型、购票和使用方式； 1. 7 

官方网站 c] 各种优惠政策及其说明；

(11.5) d) 异常票务情况（如无法迸出站等〕发生时的处理提示。

一
4.1.1.5 组织应在官方网站上向乘客提供包括但不限于下列内容的线路运营动态查询服务：

a ] 运营公告及相关信息浏览；

5 b) 线路运行情况实时信息查询 i 2.0 

4.1 c) 列车延误情况通告及查询。

站外信息 组织应提供上述相关信怠实时动态的多渠道订阅，如邮件、手机短信等．

查询服务
组织应开发并向乘客免费提供应用于移动终端，如手机、平板等设备的官方 APP，并通过 APP 向乘客提

(18.0) 
供包括但不限于下列内容的服务：

a) 覆盖所有线路网络的概况信息，如线路网络总图、单条线路运营图等的查询 ，

b ] 各线路各站点首末班车时间查询；

4 .1.2 各线路车站信息以及乘车和〈或〉换乘路径的查询；

移动终端 d) 车站出人口信息查询；

6 应用程序 e) 各线路各车站站层图的查阅； 6.5 

(APP) f) 车站服务设施 ，如；无障碍设施、厕所、自助设施等的查询 3

(6 .5) g) 特种票服务、交通卡退卡和移资服务等的查询；

h) 当前线路运行和客流情况 TOS，如流量、故障等的查询；

其他信息门户的查阅方式，如公众号、微博等；

j) 其他便利乘客乘坐城市轨道交通的相关信息查询和服务等。

适当时，组织宜提供有关上述信息的分享和互动功能。
•- <n
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表 A.1 （续〉

序号
评价项目 评价子项目 给定 体验系 评价

评价内容
〈分值〉 （分值） 分值 数 α 得分

7 
4.2.1.1 在距离城市轨道交通车站 500 m 区域范围内的主要道路交叉路口、公共交通站点、商业或公共设施

等地，组织应设置导向标志牌。
1.0 

• ---------- 
4.2. l 

站外导向 4.2. l. 2 导向标志牌应明确、准确提示包括但不限于下列内容 ：

标志 a) 城市轨道交通标志和箭头指向；

8 (3.0) b) 线路名称中英文及线路标志色； 2.0 

c) 地面公共交通短驳疏散点的相关引导；

d) 适当时，可包括车站名称全称和标志牌距车站的距离等。

4.2.2.l 车站出人口的设置应满足但不限于下列要求 ：

a) 两个及以上的出入口 ；

9 
b) 出人口分布覆盖主要道路两侧，宜相互连遇 ；

3.0 
4.2 c) 出人口宜与附近主要商业或公共设施以及建筑物等相结合或连通；

人站导乘 d) 在运营时间内保得醒目、易识别的城市轨道交通运营标志 5

服务 e) 城市轨道交通停运时，设置明显的隔断措·施。
r--甸园’！

(20.0) 
4.2.2.2 车站出人口的标志牌应包括但不限于下列中英文信息：

4.2.2 a) 线路名称及线路标识色；

10 
车站出人口

b) 车站全名； 1.5 

(8.0) c] 易于辨识的出人口独立编号；

d) 必要时 ，标识换乘站，并提供换乘线路相关信息。

4.2.2.3 组织应向乘客提供包括但不限于下列出人车站的相关设施 ：

a) 适宜数量的自动扶梯；

b ) 满足高峰时客流兹通行的楼梯及通道；

11 c) 通道、楼梯、自动扶梯等设施的防滑措施 ； 3.5 

d) 独立的无障碍电梯和（或）斜挂式电梯；

e) 符合 GB/T 1 6275 要求的出人口照明 ；

{) 应急疏散通道及相关标识引导。

• 4 
0、
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表 A.1 （续〉

序号
评价项目 评价子项目

评价内容
给定 体验系 评价

（分值） （分值〉 分值 数 α 得分

4.2. 3.1 组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的站厅层服务 ：

a ) 符合 GB 50 1 5 7 要求的站厅层环境温湿度；

b ) 整洁的站厅层环境；
4. 2 

c) 站厅层主要客运服务设施设备及元障碍设施醒目 、明确、准确的标识i4.2.3 
12 人站导乘 6.5 

车站站厅层 d) 车站内付费区和非付费区明显的界线和进入标志、及其说明 i
服务

e) 由站厅层进入站台层通道及路径的明确标识；(9. 0) 
(20 .0] f) 于醒目处张贴的标注清晰、准确的并标有应急疏散通道的车站站层图 ；

g) 具有人工票务、问询和导乘、急救药品和设备等多种功能的服务中心 。

』－一－一一一一

13 4.3.3.2 车站站厅层工作人员应向乘客提供礼貌、耐心、准确和规范的问询服务。 2.5 

在乘客人站时，组织应向其提供满足但不限于下列要求的安检设施和布置 ：

a ) 每一处主要进站检票区域至少配套设置一处安检设施；
4.3 .1 

设施和布置
b ) 明确标识且宽度合理的安检区域和排队路径；

14 1.5 
c ) 乘坐城市轨道交通禁止携带物品、快速过检及免检相关说明和提示；

( 1.5 ) 
d ) 乘坐城市轨道交通禁止携带物品的放置区域；

4.3 已〕 安检设施出口处供开箱检查和整理物品的区域。

安检服务

(4.5 ) 4.3 .2 .1 安检人员的安检服务操作应满足但不限于下列要求：

a) 安检人员着装统一、仪容整洁、标识佩戴规范；

15 
4.3.2 

b) 安检人员服务态度热情 ，提示和劝阻用语规范、礼貌； 2.0 
人员操作 c) 向符合快速过检和〈或）免检条件的乘客提供相应服务；

(3. 0) 
d ) 高峰时期有序的安检排队秩序和适直的排队等待时间。

一16 4.3.2.2 组织应引导乘客在完成安检后 ，快速的购察或进入购票或闸机检票环节 。 1.0 

妒4
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表 A.1 （续〉

评价项目 评价子项目 给定 体验系 评价
序号

（分值） （分值）
评价内容

分值 数 α 得分

组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的人工售票和充值等服务 a

4.4.1 
a) 人工售票处或其附近应有应目、明确的票价相关信息；

入工售票
b) 售票人员着装统一、仪容整洁、标识佩戴规范；

17 c) 售票、充值或售卡过程中，售禀人员应准确、规范的唱收唱付 1 4.0 
和充值

d) 乘客购票、充值或购卡后，据其意思向其提供相应金额的原据 i
(4..0) 

e) 车；；电、钱款、交通卡、~据等的专用传递区域或放置容棉；

{) 适当时，售票人员配置话筒扩音揣等语音辅助设备。

一 组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的自助售票和充值服务：

a) 站厅层主要进站检票区域配置不少于两台有效运行的可采用多种方式结算的自助售票机和适宜数

挝的充值设备；

b) 自助1Y~机和充值设备应符合 GB/T 20907-2007 的要求；
4.4.2 

自助售票机和充值设备上或附近应有醒目 、明确、详尽的操作说明；

18 
自助傍票

d) 自助售票机和充值设备附近应设置宽敞的空间，并在自助售票机服务区域内设进或标识明确的排队 5.0 4.4 

票务服务
和充值

路径和区域；
(5 .0]

(17.5) 自助售票和（或〉充值设备功能完备、操作简便、信息详尽、响应准确和迅速，并至少提供 rr英文双语

操作界面；

f) 适当时，在设备附近配置工作人员或志愿者进行操作指导；

g) 宜提供基于移动互联网的手机购票等自助方式 。

一19 4.4.3.1 组织提供的车票应符合 GB/T 20907-2007 第 5 章的要求，并明确标识有效期。（是否〉 1.0 

』－－－－－－－－－－ 4.4. 3.2 组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的检票服务 g

a) 自动检织系统的性能和使用要求符合 GB/T 20907 的要求 s

4 .4 .3 b) 和客流挝、换乘线路数等运营能级相适应数盐的自动检织闸机；

车票及检票 c) 检察设施或其附近应有明确的标识或图示导向 ，并明确提示乘客进入付费区；
20 

(7.0) 
6.0 

d) 自动检票阁机明确标识和显示人均或出站相关信息；

e) 配置一定数量的门式宽通道伺机或无障碍闸机，或由工作人员控制，供免票、车票失效以及补票后出

站等乘客使用的专用通道；

{> 乘客已购买的有效车里再发生故障失效时，能得到及时处理后并放行，不向乘客收取额外费用 。

>

。。

. 
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表 A. 1 （续〉

序号
评价项目 评价子项 目

评价内容
给定 体验系 评价

（分值〕 （分值〉 分值 数 α 得分

21 4.4.4.l 组织应在车站内醒目处 ， 向乘客明示退票和补票相关规则及其说明 。 0.3 
• 

4.4 4.4 .4 4.4.4.2 由于列车、线路故障等运营原因延误，造成乘客不能正常乘坐列车需要退票的，组织应 t

票务服务 退票和补票 a) 为持有在有效期内未使用的单程票的乘客进行无理由退票，并引导其从车站开放的专用通道出站；
22 

(17 .5) ( 1.5) 1.2 
b) 引导持交通卡的乘客正常刷卡出站，并于 7 个工作日内在任意站点，根据其交通卡消费记录，为其办

玉皇退票手续。

组织应向出入站台层的乘客提供满足但不限于下列要求的服务：

a) 楼梯、自动扶梯和电梯（含元障碍设施〉等多种站台层出入方式；

4.5.1 b) 楼梯、自动扶梯和电梯（含元障碍设施）等站台层出入设施准确、明确和规范的导向标识；

23 出人站台层 c) 设置于每个站台层出入设施前的标识准确、醒目、规范的站台导向及列车行驶方向标识； 5.0 

(5 .0) d) 与醒目处设置的自动扶梯等设施的安全提示标识和安全乘坐须知等；

e) 迸出客流错峰或有明显的分流引导措施及相关标识；

f) 站台层应急疏散逍遥及相关标识引导。

一 4.5 .2. l 组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的站台层候车服务环境 ：

a ) 符合 GB/T 16275 要求的站台层照明 ；
4.5 

b) 符合 GB 50 157 要求的单侧站台宽度和高度；
乘车服务

c) 符合 GB 50 157 要求的站台层环境温度和空气质量，24 
(28.0) 

d) 符合 GB/T 22486-2008 要求的整洁的候车环境 ；
2.9 

4.5.2 的 根据站台结构设置引共乘客候车时暂时休息的区域和设施等，地面敞开式站台宜设置安装空调设施的

候车
封闭乘客休息区域；

ι一一一一－ f) 列车出入站时，乘客在站台感受到的噪声水平应符合 GB/T 14227 的要求．(12.0) 

4.5.2.2 组织在站台层设置的导向标识应满足但不限于下列要求 ：

a) 于主要候车区域和遥遥醒目处设置 ，标识准确 、规范的列车运行方向等导向标志；
25 

b) 于候车区域显眼处设置的站台层位置图 、线路网络图、本站站名等相关信息； 2.5 

c) 准确 、明显的于地而设置车门位置标志和上车排队等候区域，并与下车区域分开 ；

d) 主要通道处设置站台层的应急疏散通道及相关标识引导．
] 
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表 A.1 （续）

评价项目 评价子项目 给定 体验系 评价
序号

（分值〉 （分值〉
评价内容

分值 数 α 得分

H.2.3 组织应在站台层候车区域和乘客穷导人区域之间设置明确的分隔措施，包括但不限于下列 ：

26 
a) 符合 GB 50490-2009 、CJ IT 236-2006 要求的站台屏蔽门或设施；

1.8 
b) 站台屏蔽门明显的防撞、防倚靠标志；

c) 明确施划的乘客候车区域，根据站台情况设置候车安全线．

4.5.2.4 组织在站台层应向乘客提供满足但不限于下列要求的信息服务 ：

27 4.5.2 a) 工作人员对乘客相关询问选行热情、耐心、准确和规范的解答 ；
2.6 

候车 b) 子站台醒目处设笠的，显示实时运背信息的终端电子显示屏等设备；

0 2.0) c) 列车进站前及迸站时，站台广播系统明确播报本次列车的运行相关信息．

ι－－－－－－－－－－ 
叶 .5.2.5 站台服务人员应向乘客提供满足但不限于下列要求的安全引导服务：

a) 列车迸出站时，通过适当的方式进行示意，如摇旗和扩音稍等 ；

28 b) 引导乘客在候车区域排队，有序候车 ； 2.2 

4.5 c) 乘客发生影响其自身和（或）其他乘客安全的候草行为时，站台工作人员应及时进行劝止；
乘车服务 d) 发生影响城市轨道交通正常运营的突发事件时，应及时告知乘客，并采取相应的紧急处置措施。

I--- (28.0) 

4.5.3.1 乘客在上下列车时，组织应向其提供满足但不限于下列要求的服务：

a) 列车车门和站台屏蔽门开启和关闭状态明确的声光提示 ；

29 
b) 能与站台屏蔽门联动开启的列车车门；

3.0 
c) 列车车门和站台缝隙间设置相应的防踏空措施和相关警示；

4.5.3 d) 站台屏蔽门和列车车门有效的防夹装置、设置或相关措施；

乘车
e) 先下后上的上下车引导，高峰时仍然保持有序的上下车秩序．

一 (] 1. 0) 
4.5.3.2 组织应向乘客提供满足但不限于下列要求的列车车厢客室内环域 ：

a) 温度及通风符合 GB/T 7928 的要求 ；

30 b] 照明符合 GB/T 7928 、GB/T 16275 的要求； 2.0 

c) 符合 GB/T 22486-2008 要求的整滔的乘车环搅；

d) 环境噪声不应超过 GB 14892-2006 第 4 章规定的噪声限值要求．

e。
0 

- 一－
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评价

得分

辅助

体验系

数 α

给定

分值

3.0 

3.0 

3.5 

5.5 

l. O 

乘 ．

b) 

d) 

g) 

4.5.3.3 

a) 

) ’b 

c) 

e) 

4.5.3 .4 

4.6 .1.2 

d) 

4.6.1. 1 

a) 

e) 

4. 6.2.1 

c) 

f) 

评价子项目

（分值〉

3
·
车
圳

4
·乘
山

川
乘

ω

U
U换

ω

4.6.2 

出站

乘车服务

(28.0) 

评价项目

（分值）

换乘和出

站导乘

服务

(1 2.0) 

序号

32 

33 

34 

35 

31 

2.0 
4.6.2.2 组织应就出站口及其附近的主

合信息标识和引导标识。(3 .0) 
36 

100 100 100 总分N 
] 
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附录

〈规范性附录〉

城市轨道交通窑运管理要求审核工具

B 

N 
N 

表 B.l 和表 B. 2 给出了城市轨道交通客运管理要求的审核工具。

表 B. l 给出了城市轨道交通客运管理成熟度的等级划分准则。

B. 1 

B.2 

城市轨道交通客运管理成熟度等级描述

特定管理要求
成熟度等级划分与描述

第一级 第二级 第三级 第四级 第五级

组织建立并实施了满足 组织建立并实施了满足 组织在相关职能和层次上 组织在相关职能和层次上 组织在相关职能和层次上建

适用的法律法规要求，以 适用的法律法规要求，以 建立并实施了满足适用的 建立并实施了满足适用的 立并实施了满足适用的法律

及涵盖 5. 2. J 内容的城市 及涵荒 5 .2.1 内容的城市 法律法规要求和l乘客需求， 法律法规要求和乘客需求， 法规要求和乘客得求，以及涵

轨道交通管理目标，各项 轨道交通管理同标，各项 以及涵盖在 5. 2 .）内容的城市 以及涵策 5.2. 1 内容的城市 策 5 . 2. 1 内容的城市轨道交通

同标可测站 目标可测盘，且基本实 轨道交通客运管魁目标，各 轨道交通管理目标，各项目 管理目标，各项目标如期实

现，包括： 提供乘客需求 项目标可测萃，且如期实 标如期实现，包括 ： 1) 提供 现，包括： 1 ） 提供乘客需求识

识别、目标实现，以及自 现，包括： 1 ） 提供乘客需求 乘客需求识别、目标实现， 别、目标实现，以及自我发现

我发现未实现的目标及 识别、目标实现，以及自我 以及自我发现来实现的自 米实现的目标及其调擎的证

英：调整的证据 发现朱实现的 目标及其洲 标及其词锺的证据； 2）经营 据； 2）经营层及相关职能层次

5.2.1 管理目标 擎的证据； 2）经营层及相关 层及相关职能层次基于自 基于目标要求建立相应的 KPI

职能层次定期分析目标实 标要求建立相应的 KP！（关 （关键绩效指标〉，主要指标体

施情况，具有自我改进意识 键绩效指标〉，主要指标体 现以乘客为导向；3）定期分析

和能力 现以乘客为导向； 3）定期分 目标及 KPT 实施与实现情况，

析目标及 KPI 实施与实现 具有自我改进意识和能力； 4) 

情况，具有自我改进意识和l 目标及 KPI 的实现增强了乘

能力 客满意，提升或促进了经营

绩效

表 B. 1
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第五级

组织制定并实施了 5.2.2 要求

的城市轨道交通服务设计、改

造和开发控制规划，包括 ： 1 )

服务设计和开发以乘客为导

向；2）采用了 2 项（含 ） 以上的

技术和方法 ； 3 ）具有正式的服

务总蓝图及人站导乘服务、黑

务服务、乘车服务、换乘或出

站导乘服务子蓝图； 3 ）运用了

服务接触理论、真实瞬间

(MOT）设计开发了城市轨道

交通服务关键特性； 4 ）设计开

发过程，采用了 2 项（含〉以上

的技术和方法实施评审、验证

和确认工作； 5 ） 基于全生命周

期理论管理设计开发过程，具

有较强分析和改进能力； 6）运

用风险管理理论采取措施确

保所设计的服务及其特性的

实现，提供相关示例； 7 ） 设计

了服务提供和交付过程的管

理，如运用仿真技术模拟高峰

期轨道交通系统大客流疏导

并设计相应方案、运用补救技

术开发服务补救方案等； 8 ）适

用时，具有良好的设计外包控

制规定和措施

表 B.1 （续〉

第一级

组织制定并实施了 5. 2.2

要求的城市轨道交通服

务设计、改造和开发控制

规划，包括： 1 ）服务设计

和开发以乘客为导向； 2

采用了 2 项（含 ） 以

技术和方法： 3）具有E式

的服务总蓝图及λl占导

乘服务、主要务服务i乘

服务、换乘或出站’F乘』I

务子蓝图

5.2. 2 服务设计和

开发控制

特定管理要求

"' w 



归
国
＼叫
ω
－ol

N
O习

表 B.1 C续〉

成熟度等级划分与描述
特定管理要求

第一级 第二级 第三级 第四级 第五级

组织制定并实施了 5.2.3 组织制定并实施了 5.2.3 组织制定并实施了 5 . 2 .3 要 组织制定并实施了 5.2.3 耍 组织制定并实施了 5 . 2.3 要求

要求的城市轨道交通客 要求的城市轨道交通客 求的城市轨道交通客运关 求的城市轨道交通客运关 的城市轨道交通客运关键运

运关键运营岗位服务人 运关键运营岗位服务人 键运营岗位服务人员的管 键运营岗位服务人员的管 苦苦岗位服务人员的管理制度，

员的管理制度，包括： 1) 员的管理制度，包括： 1) 理制度，包括： 1）设定了城 理制度，包括： 1) 设定了城 包括：1 ）设定了城市轨道交通

设定了城市轨道交通客 设定了城市轨道交通客 市轨道交通客运服务人员 市与L逃交通客运服务人员 客运服务人员管理的相关目

运服务人员管理的相关 运服务人员管理的相关 管理的相关目标 ； 2）明确了 管理的相关目标； 2）明确了 标； 2）明确了城市轨道交通客

目标；2）明确了城市轨道 目标；2）明确了城市轨道 城市轨道交通客运服务人 城市轨道交通客运服务人 运服务人员管理的职责； 3）城

交通客运服务人员管理 交通客运服务人员管理 员管理的职责； 3）城市轨道 员管理的职责； 3）城市轨道 市轨道交通客运关键运营 岗

的职责； 3 ）城市轨道交通 的职资；3）城市轨道交通 交通客运关键运营岗位的 交通客运关键运营岗位的 位的服务人员的管理制度覆

客运关键运营岗位的服 客运关键运营岗位的 ffli 服务人员的管理制度被兼 服务人员的管理制度被荒 盖了标准中列出的所有岗位；

务人员的管理制度被盖 务人员的管理制度被m 了标准中列出的所有岗位； 了标准中列出的所有岗位 s 的所有岗位人员且均按照

5. 2. 3 服务人员 了轨道列车司机、调度 了标准中列出的所有岗 。所有岗位人员且均按照 4）所有岗位人员且均按照 GB/T 30012 的要求进行管

管理 员、行车值班员、车站客 位； 4）列车驾驶员、调度 GB/T 30012 的要求进行管 GB／丁 3001 2 的要求进行管 理；5）实现了人员档案的信息

(5. 2. 3. 1～ 5. 2.3.2 关 运服务及姑务人员等岗 员和行车值班员等岗位 理； 5）实现了人员档案的信 理； 5）实现了人员档案的信 化管理，服务人员的相关档案

键运营岗位人员管 位，并形成文件； 4 ）列车 按照 GB/T 30012 的要求 息化管理，服务人员的相关 息化管理，服务人员的相关 完整，所有服务人员的考核记

理） 驾驶员、调度员和行车值 进行管理； 5 ）实现了人员 档案完整，所有服务人员的 档案完妓，所有服务人员的 录可查；6）服务人员考核绩效

班员等岗位持tiE上 岗、定 档案的信息化管理，服务 考核记录可查； 6 ）服务人员 考核记录可查； 6）服务人员 良好，且呈现上升趋势 ； 7 ）对

期接受健康检查 人员的相关档案完整，所 考核绩效良好，大部分人员 考核绩效良好，且呈现L开 各项服务人员管理制度进行

有服务人员的考核记录 达标 趋势； 7）对各项服务人员管 定期评审； 8）和乘客有直接接

可查 理制度进行定期评审；8）和 触的服务人员，如车站客运服

乘客有直接接触的服务人 务及站务人员的能力、意识以

员，如车站客运服务及站务 及精神雨貌良好，服务热情；

人员的能力、意识以及精神 的针对城市轨道交通客运服

面貌良好，服务热情 务提供过程中发生的服务人

员相关问题，进行识别和分

析，并对相关管理规定和培训

内容进行改进

E泪M』 ．
－·』一

队a
.0.. 
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表 B. 1 （续〉

成熟度等级划分与描述
特定管理要求

第一级 第二级 第三级 第四级 第五级

组织制定并实施了 5.2. 3 . 3 组织制定并实施了 5.2. 3 . 3 组织制定并实施了 5. 2. 3 . 3 组织制定并实施了 5.2. 3 .3 组织和j定并实施了 5 .2 . 3 . 3 要

要求的工作子服务接触 要求的工作子服务接触 要求的工作子服务接触而 要求的工作于服务接触面 求的工作于服务接触丽的从

丽的从业人员职业化培 丽的从业人员职业化培 的从业人员职业化培育规 的从业人员职业化培育规 业人员职业化培育规划，包括

育规划，包括组织的年度 育规划，包括］〉组织的年 划，包括］）组织的年度规划 划，包括 ］）组织的年度规划 1)组织的年度规划与 5. 2. 3. l 

规划与 5. 2.3. l 规定的城 度规划与 5. 2. 3 .1 规定的 与 5 . 2. 3 . 1 规定的城市轨道 与 5.2.3.1 规定的城市轨道 规定的城市轨道交通客运服

市轨道交通客运服务关 城市轨道交通客运服务 交通客运服务关键特性实 交通客运服务关键特性实 务关键特性实现人员个人的

键特性实现人员个人的 关键特性实现人员个人 现人员个人的职业培育计 现人员个人的职业培育计 职业培育计划； 2）规划和计划

职业培育计划 的职业培育计划； 2 ）规划 :lttl; 2 ）规划和计划的实施进 划； 2）规划和计划的实施进 的实施进展及预期结果； 3 ）有

和计划的实施进展及预 展及预期结果 ： 3 ）有计划地 展及预期结果； 3 ）有计划地 计划地实施了定期评价，能基

期结果 ； 3 ） 有计划地实施 实施了定期评价，能基本满 实施了定期评价，能基本满 本满足 5.2.3 . 3 的要求； 4）具有

了定期评价，能基本满足 足 5.2.3. 3 的要求； 4）有计划 足 5. 2. 3. 3 的要求： 4）具有科 科学的员工满意度测评方法，
5. 2. 3 服务人员

5. 2.3 . 3 的要求 地实施了员工满意度测评， 学的员工满意度测评方法， 员工满意度呈现上升趋势 ； 5 )
管理

且呈现上升趋势；5）具有自 员工满意度呈现上升趋势； 能提供 3 年（含〉以上的员工满(5.2 . 3 . 3 员工职业化
我改进意识和能力

培育规划） 5）能提供 3 年 （含）以上的 意度数据，包含纵向和横向数

员工满意度数据，包含纵向 据； 6）具有持续的监视、测量、

和横向数据； 6〕具有较强的 分析 、改进意识和能力，并提

自我分析、改进意识和能 供相关数据和示例 i 7）建立了

力，并提供相关示例 员工与乘客满意度相关性分

析，提供良好实践案例

、。
《J、
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表 B. 1 （续）

特定管理要求
成熟度等级划分与描述

第一级 第二级 第三级 第四级 第五级

组织建立并实施了 5. 2.4..1 组织lt!立并实施了 5. 2.4 .1 组织建立并实施了 5. 2. 4. 1 组织建立并实施了 5 . 2 .1. 1 组织建立并实施了 5. 2 .11.l 要

要求的城市轨道交通客 要求的城市轨道交通客 要求的城市轨道交通客运 规定的城市轨道交通客运 求的城市轨道交通客运服务

运服务关键运营设施设 运服务关键运营设施设 服务关键运营设施设备的 服务关键运营设施设备的 关键运营设施设备的笛’理制

备的管理制度 ， 包括： 1 ) 备的管理制度，包括： 1) 管理制度，包括： 1）对标准 管理制度，包括： 1 ） 对标准 度 ，包括：］）对标准巾列出的

对标准中 11) ili 的城市轨 对标准中列出的城市轨 中列出的城市轨道交通客 中列出的城市轨道交通客 城市轨道交通客运服务关键

道交通客运服务关键运 道交通客运服务关键运 运服务关键运营设施设备 运服务关键运营设施设备 运营设施设备均设梵了管理

营设施设备均设置了管 营设施设备均设置了管 均设置了管理目标，建立了 均设置了管理目标，建立了 目标 ，建立了关键运营设施设

理目标，建立了关键运营 理目标，建立了关键运营 关键运营设施设备的台账， 关键运营设施设备的台账， 备的台账 ，包括设备名称、数

设施设备的台账； 2 ）建立 设施设备的台账；2）根据 包括设备名称、数雄、分布 包括设备名称、数量、分布 盘、分布地点、接收时间、预计

并实施了设备维修的相 设备维修方式，分别明确 地点、接收时间、预计使用 地点、接收时间、预计使用 使用寿命和备品备件消单等

关管理规定，但未根据设 计划修、状态修和故障修 寿命和备品备件消单等内 寿命和备品备件清单等内 内容；2）建立并实施关键运营

5.2. 4 服务设施设
备维修方式，分类明确各 三种维修方式对应的适 容； 2）根据设备维修方式， 容； 2〕根据线网运营情况， 系统的软件安全管理制度； 3)

备管理
种维修方式对应的适用 用范围、判定和实施准 分别明确计划修、状态修和 实行集中式的综合运营维 根据线网运营情况，实行集中

(5.2.4 . 1 关键设施设
范围、判定和实施准则， 则，以及相互转变的条件 故障修三种维修方式对应 修基地模式或区域化维修 式的综合运营维修基地模式

备）
以及相互转变的条件等 等内容； 3）大量设备采取 的适用范围、判定和实施准 管理模式；3 ）根据设备维修 或区域化维修管理模式；4 ）根

内容；3）大it设备采取委 委外维修的方式，但没有 则，以及相互转变的条件等 方式，分别明确计划修、状 据设备维修方式，分别明确计

外维修的方式，但没有相 相关记录证明对委外维 内容 ； 3 ） 除特种设备、高电 态修和故障修三种维修方 划修、状态修和故障修三种维

关记录证明对委外维修 修活动未进行相应有效 压等级的电力设备外，其他 式对应的适用范围、判定和 ｛彦方式对应的适用范围、判定

活动未进行相应有效控 控制；4） 明确维修施工组 设备的维修宜采取自主维 实施准则 ， 以及相互转变的 和实施准则，以及相互转变的

制；4） 明确维修施工组织 织模式，根据施工作业影 修方式，但没有相关记录证 条件等内容； 4 ）除特种设 条件等内容； 5）除特种设备、

模式，明确施工维修作业 H向范围和时间，划分施工 明对委外维修活动来进行 备、高电压等级的电力设备 高电压等级的电力设备外，其

的手续和凭证，但未对施 计划的类别 ， 明确施工维 相应有效控制； 4 ）明确维修 外，其他设备的维修宜采取 他设备的维修宜采取 自主维

工计划l执行情况进行统 修作业的手续和凭证，但 施工组织模式，分析施工作 自主维修方式，并确保对委 修方式，并确保对委外维修的

计分析；5 ）建立并实施设 未对施工计划执行情况 业影响范围和时间，并据其 外维修的活动有效控制，不 活动有效控制，不影响运营安

备的档案管理制度，但部 进行统计分析i 5）建立并 划分施工计划的类别，明确 影响运营安全 i 5〕明确维修 全 ； 6 ） 明确维修施工组织筷

分设施设备资料有缺失 实施设备的档案管理制 施工维修作业的手续和凭 施工组织模式，分析施工作 式，分析施工作业影响范围和l

的情况； 们对城市轨道交 度； 6）有效保障各项设施 证，但未对施工计划执行情 业影响范围和时间， 并据其 时间，并据其划分施工计划的

岭、3
a, 
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表 B.1 C续）

成熟度等级划分与描述
特定管理要求

第一级 第二级 第三级 第四级 第五级

通线路沿线控制保护区 设备技术状态良好，功能 况进行统计分析； 5）建立并 划分施工计划的类别，明确 类别，明确施工维修作业的手

域内设施设备开展日常 使用正常，无佼界现象。 实施设备的档案管理制度， 施工维修作业的手续和凭 续和凭证，对施工计划执行情

巡查、测试和维修等，但 各设施设备运营管理目 确保采购合同、安装调试验 证，对施工计划执行情况进 况进行统计分析。识别维修

无相关监视测盘准则 标的年度统计数据大部 交手册、竣工资料、操作手 行统计分析； 6）建立并实施 施工是否对行车产生影响，并

分达标； 7）对城市轨道交 册、维修保养手册、图纸和 设备的档案管理制度，确保 分明对行车有元影响的维修

通线路沿线控制保护区 培训手册等基础资料完整 i 采购合同、安装调试验交手 工作确认开展的相关权限； 7)

域内设施设备开展日常 的建立了标准中列出的关 册、竣工资料、操作手册、维 建立并设施设备的档案管理

巡查、测试和维修等，但 键运营设施设备相应的管 修保养手册、图纸和培训孚 制度，确保采购合同、安装调

无相关监视测篮准则 理规定，各项管理规定及其 册等基础资料完整； 7）建立 试验交手册、竣工资料、操作

实施符合 GB/T 30012 的相 了标准中列出的关键运营 孚册、维修保养手册、图纸和

关要求； 7）有效保障各项设 设施设备相应的管理规定， 培训手册等基础资料完整，的

服务设施设
施设备技术状态良好，功能 各项管理规定及其实施符 建立了标准中列出的关键运5.2. 4 

备管理
使用正常，无侵界现象。 各 合 GB/T 30012 的相关要 营设施设备相应的管理规定，

(5 . 2.4 . 1 关键设施设
设施设备运营管理目标的 求；8 ）有效保障各项设施设 各项管理规定及其实施符合

年度统计数据均达标； 8）对 备技术状态良好，功能使用 GB/ T 30012 的相关要求 ； 9)
备〉

城市轨道交通线路沿线控 正常，元侵界现象。 各设施 有效保障各项设施设备技术

i!,IJ保护区域内设施设备开 设备运营管理 目标的年度 状态良好，功能使用正常，元

' 展日常巡查、测试和维修 统计数据均达标，且呈上升 侵界现象。 各设施设备运营

等 ，但元相关监视测量准则 趋势；的建立并实施城市轨 管理目标的年度统计数据均

道交通线路沿线控制保护 达标，且保持较高水平 ； 1 0 ） 建

区域内设施设备的监视测 立并实施城市轨道交通线路

量准则 ，开展日常巡查、测 沿线控制保护区域内设施设

试和维修等 备的监视测量准则，开展日常

巡查、测试和维修等，并就过

程中的异常情况开展相应改

进工作
队3
甸、3
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表 B.1 （续）

特定管理要求
成熟度等级划分与描述

第一级 第二级 第三级 第四级 第五级

组织建立并实施了 5.2.'l.2 组织建立并实施了 5.2.4 . 2 组织建立并实施了 5. 2.4 . 2 组织建立并实施了 5. 2. 4.2 组织建立并实施了 5. 2.4 . 2 要

要求的城市轨道交通客 要求的械市轨道交通客 要求的绒市轨道交通客运 要求的城市轨道交通客运服 求的城市轨道交通客运服务

运服务土建设施的管理 运服务土建设施的管理 服务土建设施的管理制度， 务土建设施的管理制度，包 土建设施的管理制度，包括 ：

制度，包括 ： 1 ）对标准中 制度，包括 ： 1 ） 对标准中 包括 ： 1)对标准中列出的所 括： 1）对标准中列出的所有 1)对标准巾列出的所有城市

列出 的大部分城市轨道 列出的大部分城市轨道 有城市轨道交通客运服务 城市轨道交通客运服务土建 轨道交通客运服务土建设施

交通客运服务土建设施 交通客运服务土建设施 土建设施设置了管理目标； 设施设置了管理目标； 2） 明 设置了管理目标， 2 ） 明确了标

设置了管理目标；2）明确 设置了管理目标；2）明确 2 ） 明确了标准中列出的城 确了标准中列出的城市轨道 准中列出的城市轨道交通客

了标准中列出的大部分 了标准中列出的大部分 市轨道交通客运服务土建 交通客运服务土建设施的管 运服务土建设施的管理职责，

城市轨道交通客运服务 城市轨道交通客运服务 设施的管理职责 ，制定了各 Z里职责 ，制定了各项土建设 制定了各项土建设施相应的

土建设施的管理职责，制 土建设施的管理职责，制 项土建设相应的管理规定； 相应的管理规定 ： 3 ）按规定 管理规定，包括对土建设施的

定了各项土建设相应的 定了各项土建设相应的 3）按规定实施了上述土建 实施了上述土建设施的管 安全防护与防侵入设施、维修

管理规定 ； 3）按规定实施 管理规定； 3 ）按规定实施 设施的管理，大部分土建设 理，并符合 GB/T 3001 2 的相 与保养（含大修〉的相关规定 i

5.2. 4 服务设施设 了上述土建设施的管理， 了上述土建设施的管理， 施的管理符合 GB/T 30012 关要求 ；4）上述土建设施管 3）按规定实施了上述土建设

备管理 部分土建设施的管理符 大部分土建设施的管理 的相关要求； 4 ）上述土建设 理目标的年度统计数据均 施的管理，并符合 GB!T 30012 

(5.2.4. 2 土建设施〉 合 GB/T 30012 的相关耍 符合 GB/T 30012 的相关 施管理目标的年度统计数 达标，且呈上列趋势 ； 5 ）明 的相关要求；的上述土建设施

求；1）上述土建设施管理 要求；叶 ）上述土建设施管 据均达标；5 ） 明确了城市轨 确了城市轨道交通客运服 管理目标的年度统计数据均

目标的年度统计数据大 理目标的年度统计数据 迫交通客运服务土建设施 务土建设施的监视和测结 达标，且保持高水平 ； 5）明确

部分达标； 5）未见城市轨 大部分达标； 5）明确了城 的监视和测量准则，并按照 准则，主要包括 ： 轨道工程、 了城市轨道交通客运服务土

道交通客运服务土建设 市轨道交通客运服务土 其加以实施； 6 ）建立城市轨 轨道结构、道岔、车挡等设 建设施的监视和测量准则，主

施的监视和测量准则，无 建设施的监视和测量准 道交通客运服务土建设施 施的定期检测和维护；道床 要包括：轨道工程、轨道结构、

记录证明开展了相应的 则，并按照其加以实施； 的基础资料档案管理制度， 排水沟的定期维护；路基工 道岔、车挡等设施的定期检测

监视扭Whl活动；创建立了 的建立城市轨道交通客 建筑竣工图纸及设计说明、 程的定期检修和保养；路基 和维护 i :ill床排水沟的定期统

城市轨道交通客运服务 运服务土建设施的基础 工程检修竣工图纸、房屋建 工程的防水、排水设施的定 护 5路基工程的定期检修和保

土建设施的基础资料挡 资料档案管理制度，建筑 筑检修设计、施工技术和操 期检查；路附属工程、线路 养；路基工程的防水 、排水设

案管理制度，但部分档案 竣工图纸及设计说明、工 作技能要求、维修保养子 标志的定期检查；隧道结 施的定期检查；路附属工程、

和记录不完整 程检修竣工囱纸、房屋边 册、故障记录及日常维修记 构、车站建筑工程的定期检 线路标志的定期检查；隧道结

筑检修设计、施工技术和 亲完整 ， 7）对城市轨道交通 查和检测 ， 桥梁及其相关部 构、 车如＇i~筑工程的定期检查

队a
C用
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第五级

和检测；桥梁及其相关部件的

定期检查、检测和维护；隧道 、

桥梁等结构工程的定期沉降

监测； 6） 车辆基地、运营控制

中心、变电所房屋建筑等的定

期检查和维护；并按照上述准

则加以实施； 7 ） 针对土建设施

监视测量过程中发现的问题

及时采取修补、维修或大修 ，

分析相关原因，并在未来的土

建设施的设计、建设、维护与

保养等过程中加以考虑； 8 ）建

立城市轨道交通客运服务土

建设施的基础资料档案管理

制度 ，建筑竣工图纸及设计说

明、工程检修竣工图纸、房屋

建筑检修设计、施工技术和操

作技能要求、维修保养孚册、

故障记录及日常维修记录完整

表 B. 1 C续〉

第一级

5.2. 4 服务设施设

备管理

(5 . 2.4 . 2 土建设施〉

特定管理要求

e。
飞。
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表 B. 1 （续〉

特定管理要求
成熟度等级划分与描述

第一级 第二级 第三级 第四级 第五级

组织建立并实施了 5.2.4 . 3 组织建立并实施了 5.2.4 . 3 组织建立并实施了 5. 2. 4 . 3 组织建立并实施了 5. 2.4. 3 组织建立并实施了 5. 2. 4. 3 ！！耳

要求的城市轨道交通客 要求的城市轨道交通客 要求的城市轨道交通客运 要求的城市轨道交通客运 求的城市轨道交通客运服务

运服务标志的管理制度， 运服务标志的管理制度， 服务标志的管理制度，包 服务标志的管理制度，包 标志的管理制度 ， 包括： 1 〕对

包括： 1)对标准中列出的 包括： 1)对标准中列出的 括： 1）对标准中列出的所有 括 ： 1)对标准中列出的所有 标准中列出的所有城市轨道

大部分城市轨道交通运 大部分城市轨道交通运 城市轨道交通运营服务标 城市轨道交通运营服务标 交通运营服务标志，明确了管

营服务标志，明确了管理 营服务标志，明确了管型 志，明确了管理职责和管理 志，明确了管理职责和管理 理职责和管理目标； 2 ）制定并

lift资和管理目标； 2）制定 职责和管理目标， 2）制定 目标； 2 ）制定并实施了各项 目标； 2）制定并实施了各项 实施了各项城市轨道交通运

并实施了部分城市轨道 并实施了各项城市轨道 城市轨道交通运营服务标 城市轨道交通运营服务标 营服务标志的管理规定，并针’

交通运营服务标志的管 交通运营服务标志的管 志的管理规定，但安全标 志的管理规定，并针对安全 对安全标志、导向标志、位置

理规定，但安全标志、导 理规定，但安全标志、导 志、导向标志、位置标志、综 标志、导向标志、位置标志、 标志、综合信息标志，形成完

向标志、位置标志、综合 向标志、位置标志、综合 合信息标志等，未能形成完 综合信息标志，形成完整的 整的客运服务标志系统加以

信息标志等，未能形成完 信息标志等，未能形成完 整的客运服务标志系统加 客运服务标志系统加以管 管理；3）对标准中列出的城市

擎的客运服务标志系统 擎的客运服务标志系统 以管理；3）对标准中列出的 理； 3）对标准中列出的城市 轨道交通运营服务标志的管

tm 以管理； 3）按照上述管 加以管理； 3）对标准中列 城市轨道交通运营服务标 轨道交通运营服务标志 的 理，以及标志的信息内容、版

5.2. 4 服务设施设
边！规定，对标准中列出的 出的城市轨道交通运营 志的管理，以及标志的信息 管理 ， 以及标志的信息内 商设计、载体、 Mil 明、设置与安

备管理
城市轨道交通运营服务 服务标志的管理，大部分 内容、版商设计、载体、照 容、版面设计、载体、照明、 装等要求，均满足 GB/T 18574 

标志的进行管理； 4）各项 满足 GB/T 1857 4 的要 明、设置与安装等要求，均 设置与安装等要求 ，均满足 的要求；4）各项城市轨道交通
( 5 . 2.4.3 服务标志〉 城市轨道交通客运服务 求；4）各项城市轨道交通 满足 GB/T 1 8574 的要求； Gl3/ T 185 74 的要求； 1）各 客运服务标志保持规范、协

标志，大部分管理指标的 客运服务标志，大部分管 的各项城市轨道交通客运 项城市轨道交通客运服务 洲、消晰、明确、易懂、易辨、易

考核均达标。但仍有大 理指标的考核均达标。 服务标志保持规范、协调、 标志保持规范、协调、消晰、 记，设置适当，各项管理指标

iii:乘客反应多项服务标 但仍有大革I乘客反应某 清晰、明确、易懂、易辨、易 明确、易懂、易辨、易记，设 的考核均达标，且保持高水

志理解模糊、不清晰，易 项服务标志理解模糊、不 记，设置适当 ，各项管理指 置适当 ，各项管理指标的考 平； 5）对城市轨道交通客运服

误导；5）对城市轨道交通 清晰，易误导 S 5 ） 对城市 标的考核均达标，且呈逐步 核均达标，且呈逐步上升趋 务标志的使用和管理明确 了

客运服务标志的使用和 轨道交通客运服务标志 t升趋势； 5）对城市轨道交 势；5）对城市轨道交通客运 监视和测敏准则，并加以实

状态并无日常的巡查，仅 的使用和状态进行了 日 迎客运服务标志的使用和 服务标志的使用和管理明 施；6）对城市城市轨道交通客

进行被动的维修和更换 常的巡查，但元相关监视 状态进行了 H 常的巡查，但 确了监视和测盐准则，并加1 运服务标志污损、困线路运营

和测1蓝的准则，也无记录 无相关监视和测:Lr 的准则， 以实施 ； 6）对城市城市轨道 调整得主要更改等情况能够进

证明定期开展了监视和 也无记录证明定期开展了 交通客运服务标志？亏损、因 行识别并及时维修或更换； 7)

测结工作 监视和测量工作 线路运营调整需要更改等 对城市城市轨道交通客运服

情况能进行相应的维修和 务标志设置或设计不合理的

改进， 但维修和更换周期 情况能够1m 以识别，并在后续

较长 管理过程巾加以改进
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第五级

组织建立并实施 5. 2. 5. 1 ~ 
5. 2.5.4要求的城市轨道交通客

运安全管理制度 ， 包括： l ）遵

守适用的法律法规j 2）设定各

项安全管理目标，明确各项安

全管理职责； 3 ）建立了覆盖整

个线网运营状况的监控网络

和监控中心，对线网运营状况

能进行实时监控，并和调度、

预警、突发事件应急处理、客

流监控、设施设备运营状态监

控等功能进行有效的集成，形

成多功能指挥中心川〉各项安

全管理规定有效实施，考核期

内无重大安全事故发生； 5）定

期评审各项安全管理制度的

有效性，并加以改进； 6）针对

典型安全耶件进行分析，并形

成典型案例，纳入相关培训｜｜ ，

提高员工的安全意识和处理

技能

表 B. 1 （续〉

第四级

组织建立并实施 5. 2.5. 1～

5 . 2 . 5 . 4 要求的城市轨道

交通客运服务安全和应

急管理制度，包括： 1) 遵

守适用的法律法规；2γ

定各项安全管理目标

确各项安全管理职

第一级

5.2. 5 服务安全和

应急管理

(5.2.5. 1 ～ 5.2.5.4 安

全管理）

特定管理要求

』J..... 
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表 B. 1 （续〉

特定管理要求
成熟度等级划分与描述

第一级 第二级 第三级 第四级 第五级

组织建立并实施 5 . 2. 5 .5 组织建立并实施 5 . 2.5 . 5 组织建立并实施 5.2.5.5 要 组织建立并实施 5. 2. 5. 5 !t耳 组织建立并实施 5.2.5. 5 ~求

要求的城市轨道交通客 要求的城市轨道交通客 求的城市轨道交通客运Hll 求的城市轨 i草交边客运 JIil 的城市轨道交通客运服务应

运服务应急管理规定，建 运服务应急管理规定。 务应急管理规定 。 包括： 1 ) 务应急管理规定 。 包括 ： 1 ) 急管理规定。 包括： 1 ）建立并

立并演练、标准中列出的 包括 ： 1)建立并演练标准 建立并演练标准中列出的 建立并演练标准中列出的 演练标准中列出的应急预案 i

应急预案 中列出的应急预案；2）按 应忽预案； 2）按照有关规定 应急预案， 2）按照有关规定 2 ）按照有关规定配置并提供

照有关规定配置并提供 配置并提供应急资源； 3）定 配置并提供应急资源；3）定 应急资源； 3）定期检查上述资

应急资源； 3）定期检查上 期检查上述资源的适宜性 期检查上述资源的适宜性 派的适宜性和充分性 ，以及前

述资源的适宜性和充 和充分性 ， 以及书需要时的更 和充分性，以及帘要时的更 要时的更新刊）运用风险管理

分性 新. 4 ）运用风险管理和评价 新； 4）运用风险管理和评价 和评价技术，分析突发事件的

技术，分析突发事件的可能 技术，分析突发事件的可能 可能性，制定适宜的措施，或

性，制定适宜的措施，或完 俭，制定适宜的措施 ，或完 完善已有应急管理规定和预

善已有应急管理规定和 势已有应急管理规定和预 案，并与其他社会资源如公交

5.2.5 服务安全和 预案 案，并与相关社会资源建立 车等建立应急联动机制； 5 ）识

应急管理 联动机和tl, 5 ）针对已有事件 别隐患、潜在事件或风险 ， 建

(5. 2 .5. 5 应急管理〉 开展调查、分析，吸取经验 立防范措施和预案； 6）针对已

和教训 ，以及所附预防和响 有事件开展调查、分析，吸取

应措施 经验和教训，以及所馆预防和

响应措施； 7 ）提供应急响应的

良好案例，以及促进乘客满意

和信任的结果

』3
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表 B.1 C续〉

成熟度等级~tl分与描述
特定管理要求

第一级 第二级 第三级 第四级 第五级

组织建立并实施了 5. 2. 6 组织建立并实施了 5.2 . 9 组织建立并实施了 5. 2. 9 要 组织建立并实施了 5.2 . 9 要 组织建立并实施了 5. 2 . 9 要求

要求的乘客投诉管理制 要求的乘客投诉管理制 求的乘客投诉管理制度：包 求的乘客投诉管理制度：包 的乘客投诉管理制度：包括：

度：包括： 1〕建立了城市 度 ：包括： 1) 建立了城市 括 1）建立了城市轨道交通 括： 1 ）建立了城市轨道交通 1）建立了城市轨道交通客运

轨道交通客运服务投诉 轨道交通客运服务投诉 客运服务投诉监督机制，设 客运服务投诉监督机制，设 服务投诉监督机制，设置了服

监督机制，设置了服务监 监督机制，设置了服务监 置了服务监督（投诉处理） 置了服务监督（投诉处理〉 务监督〈投诉处理）机构，大量

督（投诉处理）机构； 2）设 督〈投诉处理）机构； 2）设 机构；2）设置了城市轨道交 机构，大量利用微博、微信 利用微博、微信公众号等信息

置了城市轨道交通客运 置了城市轨道交通客运 ,m客运服务投诉管理的目 公众号等信息化手段设置 化手段设置投诉渠道，监督渠

服务投诉管理的目标和 服务投诉管理的目标和 标和相应职责，监督渠道畅 投诉渠道，监督渠道畅通； 道畅通；2）设置了城市轨道交

相应职责，但监督投诉渠 相应职责，监督投诉渠道 通；3）乘客投诉能得到有效 2）设置了城市轨道交通客 通客运服务投诉管理的目 标

道存在不畅通的情况； 3) 畅通；3）乘客投诉能得到 处理，并将结果反馈给乘 运服务投诉管理的目标和 和相应职责； 3）乘客投诉能得

乘客投诉能得到有效处 有效处理，但少数乘客投 客，对投诉及其处理过程进 相应职责 i 3）乘客投诉能得 到有效处理，并将结果反馈给

理，但处理时限较低，部 诉处理时限较长，部分乘 行记录并归档，但未进行相 到有效处理，并将结果反馈 乘客，对投诉及其处理过程进

服务投诉
分乘客投诉记录档案不 客投诉记录档案不完整 应的分析； 4）考核期内的乘 给乘客，对投诉及其处理过 行记录并归档； 4 ）考核期内的5. 2. 6 

客投诉处理目标考核结果 程进行记录并归挡，进行了
管理

完整 乘客投诉处理 目标考核结果

达标 相应的分析；的考核期内的 达标，投诉率呈下降趋势； 5 〕

乘客投诉处理目标考核结 对发生的投诉进行分析，用以

果达标，投诉率呈下降趋势 对城市轨道交通客运的服务

加以改进

飞A
龟，a
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表 B.1 （续〉

成熟度等级划分与描述
特定管理要求

第一级 第二级 第三级 第四级 第五级

组织建立并实施了 5.2.7 组织建立并实施了 5.2. 7 组织建立并实施了 5.2. 7 要 组织建立并实施了 5. 2. 7 妥 组织建立并实施了 5. 2 . 7 要求

要求 的城市轨溢交涵客 要求的城市轨道交通客 求的城市轨道交通军事运服 求的城市轨道交通客运服 的城市轨道交通客运服务的

运服务的补救措施管理 运服务的补救措施管理 务的补救措施管理程序，包 务的补救措施管理程序 ，包 补救措施管理程序，包括： 1)

程序，包括： 1 ） 明确服务 程序，包括： 1) 明确服务 括： 1 ）明确服务补救的职 括 ： 1) 明确了城市轨道交通 明确了城市轨道交通客运服

补救的职责； 2）对城市轨 补救的职责； 2）对城市轨 资； 2）对城市轨道交通客运 客运服务补救的方针、目标 务补救的方针、目标和l相应的

道交通客运服务过程中 道交通客运服务过程中 服务过程中的服务失败，开 和相应的职资； 2）对城市轨 职责； 2） 对城市轨道交通客运

的服务失败，开展了相应 的服务失败，开展了相应 展了相应的服务补放行动 ， 道交通客运服务过程中 的 服务过程中的服务失败，开展

的服务补救行动，但元系 的服务补救行动，并对部 对部分常见的服务失败进 服务失败，开展了相应的服 了相应的服务补救行动，对部

统的分析识别及处理方 分常见的服务失败进行 行了归类和分析，并制定了 务补救行动，对部分常见的 分常见的服务失败进行了归

案 ，补救行动仅针对单个 了归类和分析，并制定了 相应的处理方案，包括道歉 服务失败进行了归类和分 类和分析，并制定了相应的处

服务失败开展，且无服务 相应的处理方案，但无服 和1承诺方案等； 3）服务补救 析，并制定了相应的处理方 理方案，包括道歉和1承诺方案

补救行动的效果的相关 务补救行动的效果的相 行动的效果来进行了一定 案，包括道歉和承诺方案 奇事 ； 3）服务补救行动的效果未

5. 2. 7 服务补救
评估 关评估 的评估，对一般服务失败能 等j 3） 服务补救行动的效果 进行了评估，对一般服务失败

管理
达到较好的补救效果 未进行了一定的评估，对一 能达到较好的补救效果川〉针

般服务失败能达到较好的 对服务补救的效果评估进行

补救效果 分析，~别各种服务失败情况

下 ， 乘客对服务补救的期望，

并就服务失败发生的原因及

服务补救方式等内容，对现有

的服务补救方针、 目标及管理

制度，以及其他管理过程开展

相应的改进活动

w 
占比



B.3 表 B. 2 给出了城市轨道交通客运管理要求各条成熟度对应分值。

B.4 在实施城市轨道交通客运管理耍求的成熟度评价IJ才：

RB/ T 3 10- 20 17 

a) 根据表 B. l 对 5 . 2. 1～5 . 2.7 的成熟度进行逐一评价，如某一条达不到一级成熟度要求，则该条

不得分；

b ) 将各条成熟度得分累加后，得出管理成熟度总分；

c) 管理成熟度总分乘以管理成熟皮否决系数M，得山管理成熟度最终得分，其中，管理成熟度否

决系数M= {O,l ｝， 当城市轨道交通客运管理发生下列任一情况时 M=O ，否则 M= l:

1) 5 .2.1～5.2.7 中 ，同时有超过 3 项成熟度无法达到一级水平；

2) 5 . 2 . 3 、 5 .2.4 、 5.2.5 中任意一项成熟度无法达到一级水平。

d ) 根据管理成熟度总分，管理要求分级规则如下：

1) 20 分（含）～10 分，一级，单项条款得分不应低于“1”分；

2) 10 分（含）～60 分，二级，单项条款得分不应低于“2”分；

3) 60 分（含〉～80 分，三级，单项条款得分不应低于“3”分；

的 80 分（含）～90 分，四级，单项条款得分不应低于“3”分；

5) 90 分〈含）～ 100 分，五级，单项条款得分不应低于“3”分 。

表 B. 2 城市轨道交通客运管理要求各条成熟度对应分值

成熟度分值
特定管理要求条目 总分值

一级成熟度 二级成熟度 三级成熟度 四级成熟度

5.2. l 10 z 4 6 8 

5.2.2 5 2 3 4 

5.2.3 
15 3 6 9 12 

(5.2.3. 1~ 5.2.3.2) 

5.2.3 
5 2 3 

(5.2.3.3) 

5.2.4 
JO 2 4 6 8 

(5.2.4.1 ) 

5.2.4 
5 1 2 3 4 

(5.2.4.2) 

5.2.4 
10 2 4 6 8 

(5.2.4. 3) 

5.2.5 
15 3 6 9 12 

( 5.2. 5.1~ 5.2.5.4) 

5.2.5 
10 2 4 6 8 

(5.2.5.5) 

5.2.6 10 2 4 6 8 

5.2. 7 5 2 3 4 

合计 100 20 40 60 80 

五级成熟度

10 

5 

15 

5 

10 

5 

10 

15 

10 

10 

:i 

100 
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