


团体标准
《城市轨道交通车站各岗位作业规范》
编制说明
（征求意见稿）

1、 工作简介
1、 任务来源
《城市轨道交通车站各岗位作业标准》团体标准由[广西物品编码与标准化促进会]批准立项，由南宁轨道交通运营有限公司提出。
2、 起草单位、主要起草人（姓名、单位、职务/职称、参与编制标准分工情况）等
本文件由南宁轨道交通运营有限公司牵头，广西壮族自治区标准技术研究院共同起草。主要起草人见表1。
表1
	姓名
	单位
	职务/职称
	参与编制标准分工情况

	何炳永
	南宁轨道运营有限公司
	高级工程师/副经理
	项目负责人，主持全面工作。

	王合良
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/副主任
	技术指导、成果审查工作。

	李余贵
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主办
	调研、资料收集、编制标准章节内容。

	郭东珠
	南宁轨道运营有限公司
	信息系统项目管理师/区域副站长
	调研、资料收集、编制标准章节内容。

	覃保树
	南宁轨道运营有限公司
	信息系统项目管理师/副主任
	调研、资料收集、编制标准章节内容。

	田震燃
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主任
	调研、资料收集、编制标准章节内容。

	黄渝珊
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/副主任
	调研、资料收集、编制标准章节内容。

	杨兴源
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主办
	调研、资料收集、编制标准章节内容。

	刘钢
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主任
	调研、资料收集、编制标准章节内容。

	吴耀巧
	广西壮族自治区标准技术研究院
	技术人员
	标准编制、格式修改

	张晓帅
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主任
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	王祥明
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主办
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	韦振
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主任
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	胡敏
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主任
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	蒙鹏宇
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主任
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	周媛媛
	南宁轨道运营有限公司
	经济师/主办
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	张涛涛
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/区域站长
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	龚乃辉
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主任
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	高武雄
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/副主任
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	梁柏斌
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主管
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	朱思君
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主办
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	李春潮
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/值班站长
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	李鸿骏
	南宁轨道运营有限公司
	助理工程师/主办
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	尹嘉晓曦
	南宁轨道运营有限公司
	值班站长
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	蒋妙倩
	南宁轨道运营有限公司
	助理工程师/值班站长
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	陈秋燕
	南宁轨道运营有限公司
	经济师/主办
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	杨禄宏
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主办
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	沈予皓
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主办
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	覃静
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/主办
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	胡文娇
	南宁轨道运营有限公司
	工程师/多职能区域副站长
	调研、资料收集、编制标准章节内容

	赵菊艳
	广西壮族自治区标准技术研究院
	技术人员
	标准编制、格式修改

	覃鹭涓
	广西壮族自治区标准技术研究院
	助理工程师
	标准编制、格式修改

	农凯
	广西壮族自治区标准技术研究院
	副所长
	标准编制、格式修改

	李彦达
	广西壮族自治区标准技术研究院
	农艺师
	标准编制、格式修改

	唐旭妍
	广西壮族自治区标准技术研究院
	工程师
	标准编制、格式修改


二、标准编制过程
1、成立编制工作组
项目立项后，立即成立了由运营管理、客运服务、设备维护、安全管理等专业技术人员及一线业务骨干组成的标准编制工作组，明确职责分工与时间计划。
2、展开调研，收集资料
工作组系统调研了国家、行业及地方关于城市轨道交通运营服务的法律法规及标准规范（如《城市轨道交通运营管理规定》、GB/T 30012《城市轨道交通运营管理规范》等），并广泛收集了国内主要城市轨道交通运营单位在车站各岗位作业方面的规章制度、操作规程、成熟经验和典型案例。同时，对南宁轨道交通车站既有岗位作业指导书进行了全面梳理与评估。
3、 研讨确定主体内容
在调研基础上，工作组多次召开内部研讨会，结合南宁轨道交通的运营实践、服务提升需求及行业发展趋势，确定了标准的核心架构与主体内容，聚焦于车站各关键岗位作业的标准化、精细化与协同化。
4、 编制标准
[bookmark: _GoBack]2026年2月，根据确定的标准框架，依据法律法规文件，通过实地走访调研、信息数据收集整理，编制小组经过讨论修改，完成了标准征求意见稿并进行征求意见。
3、 标准编制原则
1、 规范性原则
严格遵循GB/T 1.1《标准化工作导则》等基础标准的要求，确保标准文本结构、术语、格式的规范性。
2、 一致性原则
确保本标准与上层法律法规、国家标准及行业标准在基本原则和要求上保持一致，不产生冲突。
3、 可操作性原则
标准内容紧密结合车站各岗位（如值班站长、行车值班员、客运值班员、站务员、保安、安检、保洁等）的实际工作场景，作业步骤清晰、要求明确、用语准确，便于一线员工理解、记忆和执行。
4、 通用性
在总结南宁经验的基础上，提炼出城市轨道交通车站各岗位作业的通用性要求和普适性流程，使其能为同行业其他单位提供参考和借鉴。
4、 主要内容（如技术指标、参数、公式、性能要求、试验方法、检验规则）的论据
《城市轨道交通车站各岗位作业规范》分为8个章节：范围、规范性引用文件、术语和定义、总体要求、各岗位职责与作业要求、设备设施操作与巡视要求、应急情况处置、评价与改进。其中，总体要求、各岗位职责与作业要求、设备设施操作与巡视要求、应急情况处置、评价与改进为本文件主要内容。
第1章为“范围”，本文件界定了城市轨道交通车站相关术语和定义，规定了城市轨道交通车站各岗位职责、作业要求、设施设备操作与巡视要求以及应急情况处置和评价与改进的要求。本文件适用于城市轨道交通车站各岗位作业。
第2章为“规范性引用文件”，本文件没有规范性引用文件。
第3章为“术语和定义”，本文件界定了“开放区域”“值班站长”“行车值班员”“客运值班员”“站务员”“保安员”“安检员”“保洁员”术语和定义，为标准实施提供统一概念和技术定义。
第4章为“总体要求”，提出“安全第一、服务为本、效率优先”的总方针，规定了车站管理模式、组织架构及岗位协同机制，确定了本文件的总体方向。
第5章为“各岗位职责与作业要求”，针对车站每一个运营岗位，建立全过程的标准化作业程序（SOP），明确每个环节的动作、用语、时间、质量及安全要求。其论据来源于国家及行业服务规范、设备操作规程、安全规章制度，以及南宁轨道交通长期运营实践中总结提炼的最佳作业实践和乘客服务经验。
第6章为“设备设施操作与巡视要求”，规定了各岗位对相关设备的操作资格、巡视责任、巡视内容和故障处理流程。
第7章为“应急情况处置”，明确应急处理依据《城市轨道交通车站应急处理规范》执行。
第8章为“评价与改进”，要求运营单位建立基于本文件的作业质量检查、考核与评价机制，并列出多种评价方式。
附录A （资料性）车站巡视检查表示例，给出了包含12大项的巡视检查内容表示例。
5、 与有关的现行法律法规和强制性标准的关系
在标准的制定过程中严格贯彻国家有关方针、政策、法律法规，严格执行国家标准和行业标准。与相关的各种基础标准相衔接，遵循了政策性和协调统一性的原则。标准的名称、内容及指标与现行的国家标准、行业标准之间不存在包含、重复、交叉问题。
6、 与原标准或其他标准的主要差异和水平对比
[bookmark: _Hlk203641237]目前，国家及行业层面已有一些综合性运营管理标准，但专门系统性地规定城市轨道交通车站内每一个具体岗位的全流程、精细化作业标准尚属空白。公司内部虽有岗位作业指导书，但可能存在版本不一、详略不均、协同性不足等问题。本标准与现有标准或内部文件相比，差异和提升在于：覆盖更全面，系统整合所有车站运营岗位；内容更精细，将作业分解到可执行、可检查的步骤；协同性更强，明确岗位间的作业衔接与信息流转；本标准旨在建立一套科学、统一、先进的车站岗位作业标准体系。
7、 解决的主要问题。  
[bookmark: _Hlk203641246]（一）解决岗位作业要求不统一、执行有偏差的问题：通过标准化，消除不同线路、不同班组对同一岗位作业理解的差异，确保服务与安全质量的稳定。
（二）解决新员工培训缺乏统一、高效教材的问题：提供权威、翔实的岗位标准化培训蓝本，加速新员工胜任岗位。
（三）解决岗位间协同作业界面模糊、效率不高的问题：明确接口流程，减少推诿与等待，提升车站整体运作流畅度。
（四）解决作业质量检查与考核缺乏客观、细致依据的问题：为管理人员提供明确的检查清单和考核标准，使管理更精细化。
（五）促进经验沉淀与知识管理：将优秀员工的操作诀窍和服务技巧固化为组织知识，避免因人员流动而流失。
8、 主要试验（或验证）情况分析
[bookmark: _Hlk203641261]本标准的部分核心作业流程和要求已在南宁轨道交通部分车站或线路进行试点应用，并通过日常检查、服务指标分析等方式验证其有效性。标准编制过程中，将选取典型车站及岗位对标准草案进行全流程的模拟操作与验证，收集一线反馈，进一步优化其合理性与适用性。
9、 标准中涉及的专利情况
“无”
10、 [bookmark: _Hlk203641283]产业化情况
[bookmark: _Hlk203641310]本文件直接应用于城市轨道交通运营产业，是运营服务体系与安全管理体系最基础的组成部分。与《城市轨道交通车站应急处理规范》等标准相配套，形成从日常作业到应急响应的完整操作标准链，能有效提升行业运营服务的专业化、规范化水平，为乘客提供更安全、可靠、优质的服务。
11、 采用国际标准和国外先进标准情况
编制过程中参考了国际标准化组织（ISO）、国际公共交通协会（UITP）等发布的关于服务质量、乘客体验、岗位管理等方面的先进理念和部分标准要素，但主要依据国内法规、行业标准及我国运营实际情况进行制定，未直接采用或转化某项具体的国际标准。
12、 与相关国家标准、行业标准及其他标准，特别是强制性标准的协调性
本文件制定的内容严格符合国家相关法律法规和政策的规定，与现行国家标准、行业标准在服务、安全、管理等目标上协调一致，是对其要求在各岗位日常作业中的具体分解和落实，与公司正在编制的《城市轨道交通车站应急处理规范》在内容上互补，在管理上协同，共同构成车站运营标准体系。
13、 符合市场需求和创新需求的情况说明
本标准紧密贴合城市轨道交通行业提升运营效率、保障安全可靠、优化乘客体验的核心需求。通过将各岗位作业标准化、精细化，能够直接提升现场执行力，减少人为差错，是夯实运营安全基础、实现服务品质跨越的关键。在创新方面，本标准不仅固化现有优秀实践，更致力于引入“人性化服务”“预防性维护”“数据驱动作业优化”等先进理念到作业标准中，推动车站运营从“经验管理”向“标准管理”和“精益管理”演进，为行业的数字化转型和智慧运营奠定坚实的作业基础。
14、 重大分歧意见的处理经过和依据
“无”
15、 贯彻标准的要求和措施建议（包括组织措施、技术措施、过渡办法等）
建议标准批准发布后，立即在南宁轨道交通全线网车站组织大规模、分层级的宣贯与培训，确保每位员工理解并掌握本岗位新标准。将新标准全面纳入岗位资格认证、日常考核与星级评定体系。同步修订或替换原有的各类作业指导书、培训教材。建议作为行业交流材料，供同行业单位参考。
16、 其它应予说明的事项。
“无”

《城市轨道交通车站各岗位作业规范》标准编制组
2026年02月05日



