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——— 济南公交扎实推进标准化建设掠影

制“标准”

增强公交企业

行业话语权

济南公交根据企业丰富的运营
管理实践，依托搭建的标准化工作
平台，主持和参与制定了若干项地
方标准、行业标准及国家标准，增强
了企业在行业内的话语权。一是积
极参与地方标准制定工作。结合运
营管理实践，在企业标准基础上进
行总结、提升，主持制定《快速公交
系统 (BRT)智能管理技术规范》
(DB37/T 742-2007)、《城市公共汽
电车驾驶员星级服务规范》(DB37/
T 2028-2012)等山东省地方标准，
并通过山东省质量技术监督局颁布
实施。二是积极参与行业标准制修
订工作。2014年12月10日，交通运输
部发布第69号公告，其中《城市公共
汽电车驾驶员操作规范》( J T /T
934-2014)、《城市公共汽电车客流
调查方法》(JT/T 935-2014)、《快
速公共汽车配置要求》(JT/T 936-
2014)、《快速公共汽车交通系统
(BRT)站台安全门》(JT/T 933-
2014)四项交通运输行业标准正式
发布，自2015年4月5日起实施。近
日，交通运输部发布第43号公告，其
中《城市公共汽电车应急处置基本
操作规程》(JT/T 999-2015)、《城
市公共汽电车企业服务质量评价指
标体系》(JT/T 1001-2015)两项交
通运输行业标准批准发布，自2016
年1月1日起实施。这六项标准都由
济南公交作为牵头单位，联合中国
道路运输协会城市客运分会、交通
运输部科学研究院、全国部分城市
公交主管部门、全国部分城市公交
企业等单位联合起草，是自2012年
全国城市客运标委会成立以来，交
通运输部制定并发布实施的首批公
共汽电车专业领域的行业标准，将
对指导行业管理、规范企业行为起
到积极的作用。三是积极申报和参
与国家标准制修订项目。正在主持
制定《城市客运术语 第2部分：公
共汽电车》、《城市公共汽电车线网
设置和调整规则》两项国家标准，参
与了《城市客运术语 第1部分：通
用术语》、《城市公共交通发展水平
评价指标体系》等多项国家标准。济
南公交党委书记、总经理薛兴海在9
月召开的济南公交第四届科技大会
上指出，“要进一步加强依法依规治
企。要按照国家标准化改革的意见
和山东省人民政府《关于推进“山东
标准”建设的意见》，根据需要自主
制定、实施标准，完善企业的公共交
通服务标准体系，并积极参与国家、
行业标准制定，提升济南公交行业
的话语权。”

初“起步”，公交星级服务标准享誉全国

总体而言，济南公交的标准化建
设起步于2004年，完善于2010年，发展
于2012年。2004年，为贯彻实施公交优
先发展战略，济南公交高度重视标准
化建设，加强企业标准化管理，在行业
内首推“星级服务、星级管理”制度，并
于2006年在总公司全面推行实施，建
立起以关键服务质量指标为核心的考
评体系，对员工和公交线路分别实行
五个等级的星级服务评价和管理，使
公交服务实现了标准化、规范化管理，

使广大老百姓体验到了济南公交星级
服务所带来的公交乘车出行。西安、郑
州、南京、哈尔滨、乌鲁木齐等国内多
个城市的公交企业相继来济南学习、
交流星级服务管理的经验，部分公交
企业还结合当地公交企业的情况推广
使用了星级服务管理。在2012年10月
召开的全国城市公共交通工作会议
上，济南公交的“星级管理、星级服务”
获得交通运输部的高度肯定和赞誉。
2010年，济南公交构建了较为完善的

企业管理制度体系，共计梳理出近千
项企业流程、规范、制度等，比较科学
地规范了企业各项工作行为，也比较
系统、全面地提出了各项管理工作的
标准和要求。企业标准化建设取得明
显成效，2008年被中国质量协会授予

“ 中 国 质 量 满 意 鼎 ”，顺 利 通 过 了
I SO9001质量管理体系认证，2014年
被评为交通运输部安全生产标准化一
级 达 标 企 业 并 完 成 G B / T 2 3 3 3 1 /
ISO50001能源管理体系认证。

搭“平台”，提升标准化工作层次和水平

2012年以来，济南公交
加强了对标准化工作的认
识和工作力度，开始创新性
开展行业标准工作，并取得
了积极而富有成效的成果。
2 0 1 2年7月，全国城市客运
标准化技术委员会成立大
会暨第一届一次工作会议
在青岛召开，为更好地开展
各专业领域的标准化工作，
技术委员会设置了公共汽
电车、城市轨道交通、出租

汽车和综合四个专业工作
组，主要负责各专业领域的
标准化工作。而其中全国城
市客运标准化技术委员会
城市公共汽电车专业工作
组落户在了“济南公交”。济
南公交成为该标准化技术
委员会副秘书长单位兼公
共汽电车专业工作组(WG)
组长单位，全国公共汽电车
领域行业标准的制定，都要
经过济南公交的建言献策。

为整合行业内资源，依托行
业协会，2 0 1 3年8月积极推
动成立了中国道路运输协
会城市客运分会标准化工
作委员会，济南公交成为该
标准化工作委员会的主任
单位。2015年8月，山东省城
市公共交通协会成立了标
准化专业委员会的组织领
导，济南公交成为标准化专
业委员会的主任单位和秘
书长单位。通过积极努力，

济南公交相继搭建了“全国
城市客运标准化技术委员
会 公 共 汽 电 车 专 业 工 作
组”、“中国道路运输协会城
市客运分会标准化工作委
员会”、“山东省城市公共交
通协会标准化专业委员会”
国家级、行业级和省级三个
标准化工作平台，凝聚行业
和 专 家 力 量 ，推 进 地 方 标
准、行业标准及国家标准建
设。

济南市公共交通总公
司科学技术研究院成立于
2006年10月，是国内首家由
公交企业设立的科研机构，
是济南市企业技术中心、济
南市政府决策重点联系单
位。2010年10月，经济南市
交通运输局批准，在原基础
上成立了济南市城市交通
研究中心。该中心拥有完整

的交通技术研究团队和较
为深入的公共交通研究，与
美国能源基金会、世界资源
所及麻省理工学院等国外
知名机构具有深厚的国际
合作基础。为统筹做好标准
化的日常管理工作，济南市
城市交通研究中心于 2 0 1 2
年7月正式成立了标准化研
究所，并配备了标准化专职

人员，组建了专职的标准化
科研队伍，主要负责承担全
国城市客运标准化技术委员
会城市公共汽电车专业工作
组办公室的职能，致力于积极
参与和推动城市公共汽电车
企业标准、地方标准、行业标
准及国家标准的建设与发展。
积极承担标准化科研课题任
务，承担了山东省质量技术监

督局两项标准化项目、交通运
输部一项标准计量质量研究
项目，参与了交通运输部两项
标准计量质量研究项目。济南
公交具备了开展标准化建设
的技术支撑与科研实力。济
南公交编制《公交驾驶员岗
位标准操作手册》，公交驾
驶每个操作环节都有相关
指导性的要求。

设“机构”，提高标准化工作科技支撑和科研实力

2014年，在山东省质量技术监督
局的大力支持下，济南公交开始开展

“城市公共交通服务标准化示范项目”
建设。济南公交副总经理谢刚说，“五
分公司一直有较高的管理素质和较好
的管理基础，因此被首选为总公司企
业服务标准化建设示范试点单位。”因
此，为突出以运营服务为中心，以点带
面，济南公交选择五分公司作为试点
单位，以五分公司二队、一队作为试点
基层车队，按照GB/T 24421的要求逐
步搭建了以服务提供标准体系为核
心、以服务通用基础标准体系和服务
保障标准体系为配套的“大服务”标准
体系框架，系统梳理了总共250余项标
准。特别是结合公交行业属性特点，选
择驾驶员这一关键性核心工作岗位，
组织五分公司人员编制了《公交驾驶
员 岗 位 标 准 操 作手册 》，并 通 过“ 座
谈”、“有奖征集”等方式广泛征求广大
驾驶员的意见和建议，最终形成指导

公交驾驶员从签到考勤至收袋收车一
日工作的指导工具，对于出车准备、运
行服务、车厢服务、服务技巧、节能驾
驶、安全行车、应急处置、停站候点、对
班交接在内的一体化的工作规范。“公
交企业具有点多、线长、面广、流动分
散的特点，是一个‘无围墙的工厂’，每
一辆车都是一个独立的生产单元，每
一个车厢都是一个城市的窗口，企业
内部管理流程、业务流程特别需要标
准化操作。”济南市城市交通研究中心
主任刘彤说。

还梳理了《应对突发事件应急预
案》、《公交站务设施设置规范》、《公交
线路标识系统设计规范》等一批有特
色的标准。其间，五分公司还加强了对
员工的标准化培训，培养了由1 0名企
业标准体系内审员组成的标准化兼职
队伍。通过试点工作的开展，积累了标
准化工作的经验和教训，对于下一步
在总公司开展标准化试点奠定了扎实

的工作基础。前段时间济南公交K52路
公交车女司机董丹智斗持刀歹徒的消
息传遍省城大街小巷，通过这次劫持
事件，她最大的感受便是学会了如何
处理这种公交车上的突发事件，也是
济南公交推行标准化管理的成果。“紧
急关头，董丹稳住歹徒情绪，保护了乘
客利益，非常科学、巧妙地处理了突发事
件。”济南公交党委书记、总经理薛兴海
说。董丹说，“经历过才知道平时公司对
驾驶员的安全训练是多么有必要，让我
们从心理上遇到突发事件不慌张。”今
年，济南公交还开展了公交线路、车厢设
施、站点命名综合整治提升行动，对公交
线路标识系统升级，对公交车厢内服务
设施进行规范，采用地理坐标命名的方
式，对涉及200条公交线路的220余个站
点进行重新命名，在公交车辆右后视镜
背面增加线路号标识，部分车辆增加电
子线路信息显示，在公交车辆左侧增加
线路标识，方便市民。

推“试点”，优化公交企业标准体系

谋“思变”

开创标准创新

工作新局面

我们将以加快“公交都市”建设
为契机，紧紧围绕全市“打造四个中
心、建设现代泉城”的部署要求，认真
贯彻落实《山东省人民政府办公厅关
于推进“山东标准”建设的意见》(鲁
政办发〔2014〕47号)和《济南市人民
政府关于印发济南市实施创新驱动
发展战略 加快创建国家创新型城
市若干政策的通知》(济政发〔2014〕
22号)的文件精神，积极争取省市标
准化主管部门支持，进一步推进标准
化工作深入发展。一是申报国标委社
会管理和公共服务综合标准化试点
项目，依托试点项目的开展，在总公
司推行试点建设，依靠体系化的概
念，将原有的制度体系按照标准化的
思想进行系统化、规范性，进一步优
化企业标准体系、提升企业标准化工
作水平。二是社会团体标准是我国标
准化工作机制的有机组成部分，大力
培育发展社会团体标准是当前形势
下标准化体制改革的重要方向之一，
结合我省城市公共交通协会标准化
工作委员平台，创新性提出城市公共
交通标准联盟创建并推进联盟标准
工作开展。三是依托移动互联网技
术，构建企业标准化信息平台，让企
业标准化搭上科技的翅膀，以标准信
息平台培养员工标准化、规范化的工
作习惯。

10月14日是世界标准日。12日，交通运输部发布第43号公告，其中由济南公交主持制定的《城市
公共汽电车应急处置基本操作规程》(JT/T 999-2015)、《城市公共汽电车企业服务质量评价指标体
系》(JT/T 1001-2015)两项交通运输行业标准正式批准发布，自2016年1月1日起实施。

济南市公共交通总公司 (以下简称济南公交 )是市属国有大型一类公益性企业，是全省公交行业和全国公交行业的
龙头企业。近年来，济南公交坚持“心系乘客，服务一流”的服务理念，把乘客满意作为企业一切工作的出发点和落脚脚点，
不断推进管理创新、服务创新和科技创新，公交事业取得较快发展。截至目前，职工总人数为12000人，营运车辆4800余
部，客运出租车辆646部，公交线路236条，运营线路总长度3832 . 3公里，日均运送乘客240多万人次。济南公交先后荣获

“全国城市公共交通文明企业”、“全国城市公共交通十佳先进企业”、“全国五一劳动奖状”、“全国文明单位”等等省级以上
50多项荣誉称号。

本报通讯员 赵东云 王逢宝
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