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前  言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由辽宁省交通厅提出并归口。
本文件起草单位：辽宁省交通运输事业发展中心、辽宁省标准化研究院。

本文件主要起草人：XXX、XX。
本文件发布实施后，任何单位和个人如有问题和意见建议，均可以通过来电和来函等方式进行反馈，我们将及时答复并认真处理，根据实际情况依法进行评估及复审。
归口管理部门通讯地址：辽宁省交通厅，联系电话：。
本文件起草单位通讯地址：XXXX，联系电话：。
城市公共汽电车驾驶员服务规范

范围

本规范规定了城市公共汽电车驾驶员服务的一般要求、出车前准备、运行服务、进站停靠、收车后检查、安全驾驶、应急处置等基本程序和要求。

本规范适用于辽宁省行政区域内城市公共汽电车驾驶员服务。

规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件。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 4094.2 电动汽车 操纵件、指示器及信号装置的标志

GB/T 19596 电动汽车术语

GB/T 22484 城市公共汽电车客运服务

GB/T 32852.1 城市客运术语  第1部分：通用术语

GB/T 32852.2 城市客运术语  第2部分：公共汽电车

JT/T 990  城市公共汽电车应急处置基本操作规程

JT/T 1240  城市公共汽电车车辆专业安全设施技术要求

术语和定义

GB/T 19596、GB/T 32852.1、GB/T 32852.2 界定的术语和定义适用于本文件。
一般要求

应取得公安部门核发的与驾驶车型相符的资格证，并经运营企业组织的有关法律法规、岗位职责、操作规程、服务规范、安全防范和应急处置、车辆维护等基本知识与技能的岗前培训，且考核合格。

应熟知本线路沿途站名、街道和道路名称及换乘线，了解沿途主要机关单位、商业网点、旅游景点、公共服务设施等。
应按照规定着装，衣着整洁，仪表端庄，文明服务，佩戴或在规定位置放置服务证、卡。

应使用普通话服务，语速适中，用语文明。根据需要，可采用方言或外语服务。

在服务过程中，不应吸烟、吃零食、与人闲谈或使用手机，不应做其他与本职工作无关的事情。

钻研驾驶技术，具有较强节能意识，熟练掌握车辆的技术性能，应具备城市公共汽电车运营突发事件应急处置能力。

宜积极参加各类服务竞赛，争创辽宁省公交行业星级驾驶员。
出车前准备

应进行车辆安全检视，发现问题及时报修；应确保燃料或电量充足。

应检查并确保仪表信号齐全有效、固定良好，应急锤、破窗器和灭火器齐全有效，应急通道保持畅通。

车厢内外及有关设施设备整洁，应符合相关标准规范要求。

应确保车载服务器终端、报站器、读卡（箱）机、投币机、电子显示屏、视频监控器、空调、暖风等服务设施完好有效。 
冬季寒冷地区应做好车辆预热，清除车上前风挡及影响安全视线部位的霜雪。

按规定携带驾驶证、随车工具和有效票据等。

按照行车调度计划，按时到达指定发车位置，做好发车准备。

运行服务

应根据调度要求的发车时间在关好车门后准时发车，车辆起步前应注意观察四周及车内乘客动态，确认车门关闭后平稳起步、依次出站。

应按规定的线路、走向、班次、站点、车道行车，不得擅自越站甩客、滞站揽客、追抢客源、改道行驶。

车门关好三秒后平稳起步，车辆进站停稳三秒后开门，行驶过程中不得随意开关门，防止摔夹事故发生。（宜放置第7章替换7.3和7.5）
在施划公交专用道的路段，应使用公交专用道行驶，不宜长时间占用其它社会车道。

车辆进站前，在离站50 m～100 m处提前进行到站播报。车辆出站时，预报下一站站名；车辆到达终点站，播报终点语，提醒乘客携带好物品下车；报站器发生故障时，应进行人工报站。报站期间应停止播放视频广告或语音。

在车辆启动、转弯、进出站和遇特殊乘客乘车时，按照规定使用提醒用语。

提示乘客出示证、卡和购票（刷卡、投币等），验看乘客投币，在不影响安全驾驶的情况下耐心解答乘客问询。

按照当地政府有关优待乘车政策提供服务，乘客较多时要积极疏导，重点照顾或提醒乘客礼让老、幼、病、残、孕等需要帮助的乘客。

车辆不宜播放与公交服务、乘车秩序、安全行驶、公益文明方面无关的其它广播和音视频等，提醒乘客不宜使用手机高分贝外放播放音视频。

车辆因故不能继续行驶，应向乘客说明情况，引导乘客安全转乘本线路后续车辆，后续车辆应积极配合换乘。

夜间行驶应当开启厢灯和路牌照明装置。（与9.7重复，可删除。）
发现乘客携带易燃易爆等危险品，以及家禽家畜、宠物等不准乘车物品的，应阻止上车，必要时向单位和公安机关报告。（与9.3重复，可删除）
发现乘客有车内吸烟、肢体伸出窗外、乱扔废弃物等违反乘车规则的行为，应予以提示和劝阻。

应根据天气变化，开关车辆制冷、供暖或换气设备，保证车厢内温度适宜。

发生服务纠纷时，应冷静处理，在停车状态下或确保行车安全的前提下尽量化解矛盾。当矛盾无法控制时，应立即停车报警并向所属单位报告。（与9.8稍有重复，可转到9.8）

宜增加疫情佩戴口罩表述。
进站停靠

接近站点时，应减速、慢行。有序进站，按规定站位停靠，应尽量避开积水区域。不在站点滞留、妨碍营运秩序，车头对齐站牌或停车线停车，停车时车身应与道路平行，车轮外侧距离路缘石内沿在50厘米以内。

多辆车同时到站停靠时，应按顺序进站，第三辆及以后车辆执行二次进站。

车停稳后开门，车门关好后起步，车辆未到站不应停车上下客。

无障碍车辆遇坐轮椅乘客乘车时，应放下无障碍踏板，并提供相应服务。

上下乘客后车辆应立即驶离站点。

收车后检查

收车后应将车辆按照规定路线安全返回停车场并按指定位置有序停放，与其他车辆保持不低于车身长度12%的安全间隔。

应检查车辆有无漏水、漏气、漏电、漏油等现象，发现故障及时报修。

应检查车辆燃油（气）或电量，不足时应及时补充。

做好安全检视，关闭车辆电源，关好车门、车窗和天窗。检查车内有无乘客遗失物品，发现乘客遗失物品应妥善保管并及时上交。

应按规定完成车厢清洁等工作。

安全驾驶

按岗位规范程序，做好出车前各种例检，运行中发现异常现象及时处理，发现故障及时报修并配合对车辆维修。（与5.1稍有重复，可删除）
驾驶员应严格遵守交通法规， 驾驶过程中应注意力集中，按规定车速行驶，注意观察瞭望，遇斑马线应停车礼让。

发现乘客携带易燃、易爆等危险品乘车时，应阻止其上车，必要时向单位和公安机关报警。

经过临水、临桥、淹积水等危险路段，能见度较差的风、雨、雪、雾等特殊天气条件下及在冰雪路面行车时，应减速慢行，不冒险涉水。

驾车时不得接打手机、听广播、听音乐、看书报、吸烟、饮食、闲谈或者有妨碍安全行车的行为。

做好安全提示，提醒乘客注意安全，避免急加速、急减速及紧急制动。（与4.5重复，可调整）
夜间行驶应开启外灯及厢灯，会车时应将远光灯变为近光灯。

运行途中驾驶员遇事应保持良好心态，不得与人赌气、争吵。

应急处置

城市公共汽电车企业应定期开展驾驶员应急处置技能培训，驾驶员按要求做好突发事件处理和报告工作。

遇突发事件、治安事件、公共安全事件、恶劣天气和自然灾害等，按《城市公共汽电车应急处置基本操作规程》（JT/T 999）处置。

发现车厢内有异响或异味时应立即靠边停车查验，在判明原因排除故障前，停止运行，发现漏电、冒烟时，应立即靠边停车，疏散乘客，采取断电等相应措施，并向单位报告，按规定做好有关处置。

遇有严重传染病流行时，应按传染病防治有关要求处置。
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