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前  言 

本标准是按照 GB/T 1.1-2009 给出的规则编写。 

本标准由江苏省交通运输厅运输管理局提出，由江苏省交通运输厅归口。 

本标准起草单位：江苏省交通运输厅运输管理局、江苏省交通规划设计院股份有限公司、

镇江市运输管理处、泰兴市运输管理处、扬州市公交集团公司、溧阳市客运有限公司、宿迁

市锐锋公共交通运输有限公司。 

本标准主要起草人：范健、宋昌娟、蒋伟、段俊虎、罗中萍、张旭、游友佳、刘正直、

卢笙、鲍金萍、王昕、刘浩、姜立宏、石滨毅、戚建忠、闫莹等。 
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镇村公交运营服务规范 

1 范围 

本规范规定了镇村公交运营服务的基本内容和质量要求，包括管理制度、线路、车辆、

场站、人员、服务、安全、服务评价与投诉处理等要求。 

本规范适用于镇村公交客运服务。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本标准的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本

适用于本标准。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本标准。 

GB 7258 机动车运行安全技术条件 

GB/T 10001.1 标志用公共信息图形符号 

GB/T 17242 投诉处理指南 

GB 18565 营运车辆综合性能要求和检验方法 

JT/T 198 营运车辆技术等级划分和评定要求 

DB32/T 1228 汽车客运站建设规范  

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本标准。 

3.1 

镇村公交 Town-villagebus 

以乡镇为单位或者相邻几个乡镇为片区，连接乡镇至行政村（镇与镇之间、村与村之间），

按照固定线路、站点、票价运营的社会公共旅客运输方式。 

3.2 

车站 Stopofpublictransport 

在镇村公交线路上供运营车辆停靠、乘客候车和乘降的，并设有相应设施的场所。 

3.3 

回车场 Turnaround 

供镇村公交车辆在线路起讫点停放、调头的场地。 

3.4 

班次 Serial number of bus run 
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一条线路在一天中，按时间顺序编排的各运营车辆往返运行的次数。 

3.5 

发车间隔 Departure headway 

同一线路的同向相邻两车次驶离起点站的时间间隔。 

4 总则 

4.1镇村公交企业应： 

a）以服务居民出行为宗旨，遵循政府主导、科学规划、统筹发展、因地制宜的原则，

为居民出行提供安全、便捷、经济、绿色、文明的基本公共服务。 

b)坚持依法经营、诚实守信、持续提供优质服务，实行公司化经营，禁止挂靠、承包经

营，企业按规定与驾驶员签订劳动合同，并参加社会保险。 

c)配备合理规模的车辆、人员、设施，建立完善的管理制度和服务保障措施，并确保其

持续有效实施。 

d)按照批准的线路、站点、班次、时间、票价运营，及时、准确地向社会公布服务信息。 

e)注重应用新技术，宜将服务信息融入公共服务系统，促进镇村公交服务智能化、人性

化、低碳化。 

f)按照本规范，定期对服务质量进行评价，持续改进、不断提升服务水平和乘客满意度。 

5 管理制度 

5.1镇村公交企业应： 

a)建立健全安全生产责任、安全生产例会、安全学习、安全生产隐患排查、安全生产事

故统计报告、安全生产责任追究、安全生产应急预案等安全管理制度，并有效实施。 

b)建立健全岗前适任培训、继续教育、驾驶人员考核评定等从业人员管理制度。 

c)建立健全车辆维护、车辆安全例行检查、车辆档案等车辆管理制度。 

d)建立健全卫星定位装置使用、线路和班次执行、运行轨迹抽查等车辆动态监控管理制

度。 

e)建立健全统计报表、服务评价、投诉处理问责等运营管理制度。 

f)建立财务管理等台账，加强管理制度执行情况的监督检查，有效实施各项管理制度。 

6 线路 

6.1应根据城乡客运一体化发展规划，结合城镇化发展和城乡居民出行需要，科学规划、合

理布局，与城市公交、市镇班线等其他客运方式有机衔接、协调融合，构建一体化的城乡客

运服务网络，覆盖所有行政村。 

6.2应按规定经相关部门联合勘察，符合安全通行条件，经许可后方可开行。 

6.3应按照区域、线路运营特点进行编号，线路编号遵循规范、有序、便于识别的原则。 

6.4应根据地方习俗、群众出行习惯等，因地制宜确定辐射线和环形等线路类型，科学编排

线路运行计划，合理配备车辆，环形线路宜双向对开。同一线路一天发车一般不应低于四班

次。 
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6.5应根据当地群众出行习惯和季节合理制定首班车、末班车发车时间，首班车发车时间不

宜晚于 7:00，末班车发车时间不宜早于 17:00。发车间隔小于 30 分钟的线路应标注首末班

时刻和班次间隔，发车间隔大于 30 分钟的线路应标注班次时刻。 

6.6宜根据群众的需求和客流规律创新服务方式，可提供定制公交、包车等需求响应式服务。

对受地域、人口等条件限制，不适合开行固定式镇村公交线路的行政村，可提供预约服务等

方式覆盖行政村。 

6.7新增、调整、取消线路或班次时刻应经所在地县级及以上道路运输管理机构同意。正式

实施前，镇村公交企业应提前 5 日向社会公告。 

7 车辆 

7.1 基本要求 

7.1.1镇村公交企业应根据道路通行条件和实际出行需求，因地制宜选用合适的镇村公交车

型。 

7.1.2镇村公交车辆应符合 GB 7258、GB 18565 和 JT/T 198 等有关技术标准和规范，经检

验合格，持有的证照应合法、齐全、有效。 

7.1.3 镇村公交车辆尾气排放应符合相关规定，宜使用新能源等节能环保车辆。 

7.1.4镇村公交车辆应按规定安装符合技术标准的卫星定位装置，并按规定与行业管理系统

连接，保证其正常运行。 

7.2 车容车貌 

7.2.1 镇村公交车身应按规定喷贴企业名称、监督电话和统一形象标识，喷贴的文字和图案

应统一并清晰可辨。参见附录 A。 

7.2.2车身外表应整洁，蒙皮无明显凹坑、漆色光亮一致，色彩条纹清晰连贯。 

7.2.3 门窗玻璃无缺损，开关轻便，密封良好。 

7.2.4 车头灯、尾灯、方向灯、侧灯、顶灯齐全有效，面罩完好。 

7.2.5 车辆号牌位置正确，安装牢靠，字迹清晰。 

7.2.6车身、车内广告主题应与乘车环境协调，广告设置不应改变车辆基本技术参数，不应

覆盖车辆运营标志。 

7.2.7 车辆的前部和后部应规范设置起讫点站名和线路编号等内容；车辆配置 LED 显示屏

的，应显示线路名称和线路起讫站点名称。 

7.3 车厢设施 

7.3.1车厢内清洁，车顶完好不漏水。 

7.3.2车厢内壁、顶板压条、车厢地板应完整。 

7.3.3 车厢内座凳、靠背、扶手、护栏、拉手等装置安装牢固，无凸出尖锐部分。 

7.3.4 车厢应设立老、幼、病、残、孕乘客座位。 

7.3.5车厢内应在明显位置张贴线路走向图、站点名称、票价，公布监督电话和服务承诺，

并且应有禁止携带易燃易爆危险品乘车、禁止吸烟、做文明乘客、主动让座等温馨提示。参

见附录 B。 
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7.3.6车厢内应配备投币箱、灭火器、安全锤等服务设施和安全消防设施。 

8 场站 

8.1 镇村公交沿线应根据线路的客流量、换乘需求、道路条件、镇村布局等相关因素设置候

车亭（牌）。镇村公交线路起讫点无乡镇客运站的，应设置候车亭（牌）和回车场。 

8.2客运站设置应符合 DB32/T1228 和 GB/T 10001.1 等标准和规范。客运站、候车亭（牌）

应公布其运营线路的起讫点名称、本站名称、沿途车站名称、首末站发车班次时刻或预计到

站时间、行车方向、票价和监督电话等基本信息。建设掌上公交系统的，宜公布二维码，供

乘客扫描下载查询。参见附录 C。 

8.3 客运站、候车亭（牌）、回车场等服务设施应建立维护保洁制度，定期维护保洁，发现

污损、毁坏等情况时及时修复，保持清洁完好。 

9 人员 

9.1 基本条件 

9.1.1管理人员应熟悉国家有关法律法规、行业政策和相关规定，具有良好的职业道德素质

和行政管理能力。 

9.1.2车辆技术管理人员应熟悉国家有关营运车辆技术管理法律法规、行业政策和相关规

定。 

9.1.3车辆安全管理人员应熟悉国家有关车辆技术管理法律法规、行业政策和相关规定，宜

具备车辆维修经验。 

9.1.4场站调度人员应具有良好的职业道德素质，沟通能力强，宜具备计算机操作能力。 

9.1.5 驾驶人员应持有相应车辆驾驶证件和从业资格证，身体条件符合相关规定。 

9.2 仪容举止 

9.2.1驾驶人员、场站调度人员上岗时应佩戴或悬挂服务证、文明礼貌、热情服务，宜统一

着装。 

9.2.2驾驶人员、场站调度人员对外地乘客宜使用普通话，做到吐字清楚，语速适中，服务

用语规范文明。参见附录 D。 

9.2.3 驾驶人员、场站调度人员应尊重乘客，态度和蔼，耐心解答乘客的询问。与乘客发生

服务纠纷时，应以理服人、宽以待人，尽量化解矛盾。 

9.3 人员管理 

9.3.1镇村公交企业应及时组织从业人员岗前适任培训、考试，并做好培训、考试结果的记

录存档工作。 

9.3.2镇村公交企业应定期对驾乘人员和场站调度人员进行安全、服务、法规、新技术等方

面的继续教育培训，并做好继续教育培训结果的记录存档工作。 
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10 服务 

10.1 行车服务 

10.1.1 驾驶人员出车前应做好车辆维护保养，保持车辆技术性能完好、牌证齐全和车辆内

外整洁。 

10.1.2 驾驶人员应遵守交通法规，严格执行各路段的标志、标识，严禁争道抢行、超速行

车和疲劳驾驶；严禁驾车时有吸烟、饮食、闲谈、接打手机等妨碍安全行车的行为。 

10.1.3 按照运营班次、运营时间准点发车，按规定路线行驶、规定站点停靠，严禁擅自越

站甩客、掉头、改道行驶、无故抛停车辆。 

10.1.4 驾驶人员行驶途中应履行安全职责，及时报站，提醒乘客注意安全，平稳驾驶，应

做到起步、行车、停车操作平稳，车辆停稳后再开门，车门关好后再起步。 

10.1.5车辆进站时应匀速进站，进站前 100 米内禁止超越机动车，30 米内禁止超越非机动

车，进站时车身与道路平行，车头对准站牌位置，靠边停车，并提醒乘客注意安全，有序上

下。 

10.1.6 驾驶人员不得在途中私自更换车辆或者将乘客移交他人运送。确因车辆故障无法继

续安全行驶或者因企业及其驾驶人员的过错造成乘客漏乘、误乘的，镇村公交企业应及时安

排乘客免费换乘其他车辆，将乘客送达目的地。 

10.2 突发事件处置 

10.2.1 镇村公交企业应编制不同类型突发事件应急预案，加强培训，定期演练，应按照预

案执行。 

10.2.2行驶途中，如遇突发路况或特殊天气等情况，可能影响运输安全的，驾驶人员应立

即停驶，查勘限制条件，并及时向企业汇报。镇村公交企业应以安全第一为原则，及时调整

运营组织方案，并明确告知当事驾驶员原地等候、返程或绕行等处置方案。 

10.2.3 若发生交通事故，驾驶人员应及时抢救伤者，保护现场，拨打事故报警电话 122、

急救电话 120 等，同时向企业及时报告。 

10.2.4 若车辆发生火警、燃料泄漏等突发事件，驾驶人员应按正确程序疏散乘客，及时拨

打火警电话 119，严格按照突发事件处置程序进行处理，同时向企业及时报告。 

10.2.5 若车厢发生扒窃，当事人能确认窃贼仍在车厢内，并要求前往公安部门处理的，驾

驶人员可向乘客说明情况求得谅解，沿途不停车直接开往公安机关处理。 

10.2.6 驾驶人员应协助并配合公安部门查处违法犯罪行为。 

11 安全 

11.1 镇村公交企业应自觉履行安全生产主体责任，接受交通、公安、安监等部门的管理，

严格遵守安全生产法律法规，落实企业各项管理制度。 

11.2 镇村公交企业应依法设置安全生产管理机构，配备与本企业安全生产工作相适应的专

职安全管理人员。 

11.3 镇村公交企业应加强对车辆技术管理，按规定对车辆进行维护和检测，保证车辆技术
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状况良好。 

11.4镇村公交企业应依法运营，严禁乘客携带易燃、易爆、有毒等危险物品。 

11.5 镇村公交企业应加强车辆、场站设施日常巡查，发现安全隐患，及时报告并采取相应

措施。 

11.6 若发生公共突发事件，镇村公交企业应启动道路乘客运输突发事件应急预案，并服从

县级以上人民政府、交通运输主管部门等有关部门的统一调度、指挥。 

12  服务评价与投诉处理 

12.1 服务评价 

12.1.1 镇村公交企业应建立服务质量评价体系，定期在企业内部开展服务质量考核和评价。

镇村公交企业服务质量和乘客满意度等方面的评价由所在地道路运输管理机构负责组织实

施。 

12.1.2 所在地道路运输管理机构应根据本标准的要求开展服务评价。参见附录 E。 

12.1.3 各地县级以上道路运输管理机构应加强镇村公交运营情况监督检查，宜采取定期与

不定期、明察与暗访相结合等形式，对镇村公交企业执行本标准情况实施检查与考核。 

12.1.4 对镇村公交企业违反本标准的，所在地道路运输管理机构应责令其整改，将考核结

果作为行业文明评比、经营权服务质量招投标等重要依据，并与同期政府补贴挂钩。 

12.2 投诉处理 

12.2.1 镇村公交企业应按 GB/T17242 处理乘客投诉。 

12.2.2 镇村公交企业应公布监督投诉举报电话等联系方式，并建立服务投诉举报查处机制。 

12.2.3 镇村公交企业对于乘客的投诉举报应在收到投诉之日起 5 个工作日内作出答复。 

12.2.4 对于镇村公交企业的投诉处理不及时的，所在地道路运输管理机构应对相关企业进

行问责。 
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附录 A 

（资料性附录） 

镇村公交车型外观及标识式样 

A.1 镇村公交车型推荐技术要求 

1．车身两侧及后部明显位置喷涂“江苏镇村公交”统一标识； 

2．加大两侧侧窗，下1/3粘贴玻璃，上2/3铝型材推拉，保证车内通透性好，观光效果强； 

3．采用二级踏步的布置形式，一级踏步离地高不大于370mm，保证乘客上下方便； 

4．车内乘客区应采用无台阶平地板布置，乘客区内高应≥1750mm； 

5．安装前后电子路牌、防滑扶手杆、装投币箱、垃圾桶等专用服务设施，宜安装 IC卡刷

卡终端、车内外监视器。 

图 A.1 镇村公交车型外观及标识式样 
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图 A.2 江苏镇村公交标识式样 
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附录 B 

(资料性附录) 

车厢内张贴公交线路和告示式样 

 

 

图 B.1  车厢内张贴公交线路式样 
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图 B.2  车厢内张贴告示式样 
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附录 C 

 (资料性附录) 

镇村公交站牌式样 

 

 

图 C.1  镇村公交站牌式样 
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附录 D 

(资料性附录) 

驾乘人员服务用语要求 

D.1  服务用语要求 

D.1.1 服务用语基本要求是简明、准确、规范、亲和。 

D.1.2 选择通俗易懂、简洁明了语言，让乘客迅速得到信息，增强服务的可感知性。 

D.1.3 选择合适的句式和语调，多用商讨句，需要核对乘客信息时要放慢语速，确保准确性。

语音不高于乘客的声音。 

D.1.4  合理使用致歉语，用谦和的语言感染乘客，不失时机地向乘客解释说明。 

D.2  服务禁忌用语 

D.2.1 严禁使用有损乘客人格和伤害乘客自尊心语言。 

D.2.2 禁止使用不尊重、不友好、不耐烦等服务忌语。 

D.3  基本服务用语 

D.3.1 问候语：您好，早上好，上午好，中午好，下午好。 

D.3.2 告别语：再见，欢迎您再次乘坐。 

D.3.3 应答语：不客气，没关系，请稍等，不用谢，这是我应该做的。 

D.3.4 致谢语: 谢谢，非常感谢，谢谢您的合作。 

D.3.5 道歉语：非常抱歉，对不起，请原谅，请谅解，打扰了，让您久等了，给您添麻烦了。 

D.4  岗位服务用语 

D.4.1迎宾用语 

您好，欢迎您乘坐 XX 路镇村公交车。 

D.4.2 送客用语 

开门请当心，下车请走好。请您带好随身物品，下次乘车再会！ 

D.4.3 报站用语 

a）预报站名：“前方到站 XX，下车乘客请提前做好准备”。 

b）报到达站：“XX站到了，下车乘客请走好”。 

D.4.4 道歉用语 

a）对不起，我没讲清楚，向您道歉。 

b）欢迎对我们的工作提出宝贵意见。 

D.4.5 车厢宣传用语（语音或视频宣传） 

a）疏导用语：乘客您好，现在车内人多拥挤，请大家互相礼让向后走，给上车的乘客

提供方便，谢谢合作。 

b）提示用语：乘客您好，行车时请不要大声喧哗，车内禁止吸烟、吐痰、乱扔杂物。

谢谢合作。关门请注意，上车乘客请往里走；开门当心，下车请走好。 

c）让座用语：乘客您好，当您身边站有老、幼、病、残、孕乘客时，请把座位让给他

们，我们向您表示诚挚的谢意。 

d）安全乘车用语：乘客您好，为了您和大家的安全，请不要将易燃、易爆品带上车。

带小孩的乘客请不要将小孩的头、手伸出窗外，以免发生危险。乘车时请保管好自己的财物，

防止丢失和被窃。 

e）转弯提示语：车辆转弯，请坐（站）稳扶好。 
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附录 E 

(资料性附录) 

镇村公交服务评价指标 

E.1 重特大安全责任事故次数为 0。 

E.2 重大服务质量事件次数为 0。 

E.3 车次完成率，按式（1）计算： 

车次完成率（%）= 100
报告期内计划车次数

次数报告期内实际完成的车
…………………………………（1） 

E.4 发车准点率，按式（2）计算： 

发车准点率（%）= 100
报告期内总发车班次

报告期内准点发车班次
……………………………………（2） 

E.5 车辆清洁合格率，按式（3）计算： 

车辆清洁合格率（%）= 100
人次）报告期内被检查车次（

次数（次）报告期内车辆清洁合格
………………………（3） 

E.6 乘客满意率，按式（4）计算： 

乘客满意率（%）= 100
的总票数报告期内抽样调查收回

数客满意和基本满意的票报告期内抽样调查中旅
…………（4） 

E.7 乘客投诉及意见处理率，按式（5）计算： 

乘客投诉及意见处理率（%）= 100
见总件数报告期内收到投诉及意

意见件数报告期内已处理投诉及
………………（5） 

 


