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前  言

  本标准按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本标准由国家认证认可监督管理委员会提出并归口。
本标准起草单位:上海质量管理科学研究院、上海质量体系审核中心、北京中金国盛认证有限公司、

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

会、上海顿慕企业管理咨询有限公司。
本标准主要起草人:王勤志、金国强、郭洪涛、严卓明、聂丽琴、张博嵛、仰继连、朱小娟、吴君尚、

卢红爱、奚笑东、朱士友、刘菊美、虞同文、杨彦栋。
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引  言

  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甄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、入站导乘服务、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。
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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/T7928 地铁车辆通用技术条件

GB/T14227 城市轨道交通车站站台声学要求和测量方法

GB14892—2006 城市轨道交通列车噪声限值和测量方法

GB/T16275 城市轨道交通照明

GB/T18574 城市轨道交通客运服务标志

GB/T19001 质量管理体系 要求

GB/T19004—2011 追求组织的持续成功 质量管理方法

GB/T20907—2007 城市轨道交通自动售检票系统技术条件

GB/T22486—2008 城市轨道交通客运服务

GB/T30012 城市轨道交通运营管理规范

GB50157 地铁设计规范

GB50490—2009 城市轨道交通技术规范

CJ/T236—2006 城市轨道交通站台屏蔽门

RB/T314—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 urbanrailtransit
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。
[GB50490—2009,定义2.0.1]

3.2 
城市轨道交通客运服务 urbanrailpassengertransportservice
为使用城市轨道交通(3.1)出行的乘客提供的服务。
注:改写GB/T22486—2008,定义3.3。
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