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厦门市运输事业发展中心关于2024 年

1月公交运营服务质量考评情况的通报

厦门公交集团有限公司及所属公交运营公司、场站公司：

根据《厦门市公交运营服务质量考评办法》，2024 年 1 月，

我中心组织对你司所属鹭城巴士、海沧公交、集美公交、同安

公交、翔安公交、BRT公司等 6 家公交运营公司及公交场站公司

进行了服务质量考评。现将有关情况通报如下：

一、考评基本情况

2024 年 1 月，公交集团服务质量得分为 95.72 分，其中，

数量指标 29 分，质量指标 66.72 分。一是计划班次完成率为

98.25%、高峰时段发车间隔完成率为 95.92%、平峰时段发车间

隔完成率为 93.79%、首末班正点率为 97.52%；二是暗访 367 台

次公交车辆的行车服务质量，车内服务设施完好率为 97%、车辆

整洁合格率为 97.55%、车厢服务合格率为 98.64%；收回满意度

有效问卷 760 张，服务质量乘客满意度为 98.03%；三是定点抽

查 8535 台次公交车辆规范停靠站点情况，平均规范停靠率为

99.52%；定点抽查 5894 台次公交车辆礼让斑马线情况，平均规

范礼让率为 99.85%；四是抽查公交场站 20 个，抽查各类投诉处

理 105 件，交通违章率为 0.0038 次/辆。综合考评情况，本月
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考评综合排名前两名为快速公交、翔安公交，后两名为集美公

交、海沧公交。以上考评结果详情见附件 1-7。

二、考评发现的主要问题

1.部分线路运营服务计划执行不到位。一是从计划班次完

成率来看，有 17 条线路低于 95%，其中，鹭城巴士 8 条、同安

公交 5 条；二是从发车间隔完成率来看，高峰时段有 10 条线路、

平峰时段有 16 条线路低于 85%，高峰时段鹭城巴士 3 条、集美、

海沧、翔安公交各 2 条，平峰时段同安公交 8 条、海沧公交 5

条，同安公交 2 条定时线路发车准点率低于 80%；三是从首末班

正点率来看，有 11%的线路未能达到 95%，其中，海沧公交有 23%、

翔安公交、集美公交有 13%未达标；四是 30 条线路未按照排班

如实报送服务计划，其中，翔安公交 10 条、集美公交 6 条。

2.行车服务质量问题多。本月共发现行车服务质量问题 25

台次，其中，鹭城巴士 9 台次，集美公交 7 台次，同安公交 4

台次，海沧公交 3 台次，翔安公交 2 台次。一是车辆整洁问题 9

台次，主要为车厢内地板、风扇、玻璃有污迹，驾驶室放杂物，

广告画面不整洁，鹭城巴士 7 台次、同安公交 2 台次；二是车

内服务设施问题 11 台次，主要为 LED 线路图未正常显示、未张

贴安全出口标识、扶手拉环和安全锤损坏缺失，集美公交 5 台

次，鹭城巴士、同安、海沧公交各 2 台次；三是车厢服务问题 5

台次，包括岗位服务证佩戴不规范、驾驶员单手驾驶，其中，

集美、翔安公交各 2 台次、海沧公交 1 台次。

3.公交进站停靠问题增多。本月发现车辆进站停靠不规范

共 41 台次，其中，鹭城巴士 32 台次，集美公交 4 台次，同安、
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翔安公交各 2 台次，海沧公交 1 台次。主要为首部车停靠不到

位、进站靠边停车上下客边距大、未依次出站和二次进站。

三、下一步工作要求

各企业一要采取有效性措施，优化提升班次运营服务计划，

确保班次执行到位；二要采取针对性措施，持续推进“安全行

车”工作；三要严格对照文明城市创建标准，全力改善车容车

貌、站容站貌和提升驾驶员文明服务水平。本月考评发现的问

题，请各企业认真进行整改，加强举一反三，健全工作机制，

确保各项工作落到实处。请各企业接此通报后 5 个工作日内，

对存在不规范运营服务的行为进行调查处理，并将处理结果报

公交集团经营管理部。请经营管理部统一汇总后，于 2024 年 3

月 22 日前正式书面反馈至我单位公交客运管理科。

附件：1.厦门市公交运营服务质量考评综合情况表

2.各公交企业运营服务质量考评排名表

3.各公交企业数量指标得分情况排名表

4.各公交企业质量指标得分情况排名表

5.服务质量乘客满意度情况排名表

6.公交中途站点考评情况排名表

7.考评通报问题落实整改情况汇总表

厦门市运输事业发展中心

2024 年 3 月 14 日
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附件 1

2024 年 1 月厦门市公交运营服务质量考评综合情况表

序号 考评项目 得分 指标值

1

数量指标

（30 分）

计划班次完成率（10 分） 10 98.25%

2 高峰时段发车间隔完成率（10 分） 10 95.92%

3 平峰时段发车间隔完成率（5分） 4 93.79%

4 首末班正点率（5分） 5 97.52%

5

质量指标

（70 分）

车内服务设施完好率（8分） 7.95 97.00%

6 车辆整洁合格率（7分） 6.95 97.55%

7 车厢服务合格率（18 分） 17.98 98.64%

8 服务质量乘客满意度（12 分） 9.84 98.03%

9
文明行车

（10 分）

规范停靠（4分） 4.00 99.52%

斑马线礼让（6分） 6.00 99.85%

10 安全综治指标（10 分） 9.00

11 舆情信访（5分） 5.00

公交集团月度考评成绩 95.72
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附件 2

2024 年 1 月厦门市公交运营服务质量考评排名表

排名 企业名称 线路数 车辆数 总分
本月质量

得分

本月数量得

分

上月

排名

1 快速公交 15 341 98.50 68.50 30 1

2 翔安公交 68 441 97.49 67.49 30 2

3 同安公交 70 457 97.24 68.24 29 5

4 鹭城巴士 159 1552 96.76 67.76 29 3

5 集美公交 74 610 96.58 66.58 30 6

6 海沧公交 46 347 96.21 67.21 29 4
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附件 3

2024 年 1 月数量指标得分情况排名表

排

名

企业

名称

得分

合计
（30 分）

高峰时段

发车间隔完成率
（10 分）

平峰时段

发车间隔完成率
（5 分）

计划班次完成率

（10 分）

首末班正点率
（5 分）

完成率 得分 完成率 得分 完成率 得分 正点率 得分

1
快速

公交
30 98.12% 10 98.88% 5 98.55% 10 96.59% 5

1
翔安

公交
30 95.75% 10 94.32% 5 98.79% 10 97.75% 5

1
集美

公交
30 95.79% 10 94.11% 5 98.59% 10 96.90% 5

4
鹭城

巴士
29 95.88% 10 93.93% 4 98.04% 10 98.29% 5

4
同安

公交
29 96.33% 10 93.35% 4 97.60% 10 98.04% 5

4
海沧

公交
29 95.16% 10 90.89% 4 98.52% 10 94.82% 5
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附件 4

2024 年 1 月质量指标得分情况排名表

排

名

企业

名称

得分合

计（70

分）

车内设施

（8 分）

车辆整洁

（7 分）

车厢服务

（18 分）

乘客满意度

（12 分）

文明行车

（10 分）

安全综治

（10 分）

舆情信访

（5 分）

完好率 得分 合格率 得分 合格率 得分 满意度 得分
规范

停靠率

斑马线

礼让率

得

分

车辆

违章率

得

分

投诉

率

得

分

1
快速

公交
68.50 100.00% 8.00 100.00% 7.00 100.00% 18.00 100.00% 10.50 100.00% 100.00% 10 0.29% 10 0.65 5

2
同安

公交
68.24 95.24% 7.93 95.24% 6.90 100.00% 18.00 97.50% 10.40 99.65% 100.00% 10 0.41% 10 1.61 5

3
鹭城

巴士
67.76 98.74% 7.97 95.60% 6.92 100.00% 18.00 97.92% 9.86 99.42% 99.83% 10 0.43% 10 1.55 5

4
翔安

公交
67.49 100.00% 8.00 100.00% 7.00 95.00% 17.95 97.50% 9.54 99.55% 99.86% 10 0.22% 10 1.77 5

5
海沧

公交
67.21 94.12% 7.88 100.00% 7.00 97.06% 17.97 97.50% 9.36 99.83% 100.00% 10 0.27% 10 0.31 5

6
集美

公交
66.58 91.80% 7.85 100.00% 7.00 96.72% 17.95 99.17% 9.78 99.49% 99.71% 10 0.47% 9 1.01 5
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附件 5

2024 年 1 月服务质量乘客满意度情况排名表

排名 企业名称 得分合计
本月

满意度

出行信息服务

（2 分）

驾驶员服务态度

（2 分）

车厢卫生环境

（2 分）

乘车舒适度

（2 分）

换乘便捷度

（2 分）

候车时间长度

（2 分）

1 快速公交 10.50 100.00% 1.76 1.76 1.75 1.74 1.75 1.74

2 同安公交 10.40 97.50% 1.75 1.76 1.73 1.71 1.77 1.69

3 鹭城巴士 9.86 97.92% 1.66 1.67 1.65 1.62 1.65 1.62

4 集美公交 9.78 99.17% 1.62 1.65 1.64 1.62 1.64 1.61

5 翔安公交 9.54 97.50% 1.59 1.60 1.60 1.60 1.59 1.55

6 海沧公交 9.36 97.50% 1.55 1.58 1.58 1.59 1.58 1.48
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附件 6

2024 年 1 月公交中途站点考评情况

序号 考评项目 分值 得分

1
站点设施齐全、无破损，得 1分；

线路指示牌、灯箱清晰整洁，无小广告，得 1分。
2 1.93

2
站牌名及时更新、内容准确，得 1分；

线路走向图及时更新，内容准确，得 1分。
2 2.00

3 灯箱夜间正常照明（不具备接电条件的临时站点除外）。 2 2.00

4 电子站牌运行正常（包括灯亮、线路信息准确）。 2 2.00

5
广告画面平整、无破损卷边，得 1分；

按要求张贴公益广告，得 1分。
2 1.99

6
站台区域内环境及公共设施（包括地面、垃圾桶、盲道

等）破损，及时提交有关部门解决并跟踪进展。
0 未扣分

合计 10 9.92
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附件 7

2023 年 12 月考评通报问题落实整改情况汇总

一、关于“部分线路运营服务计划执行不到位”问题

鹭城巴士一是在管理人员例会上，通报月度考评考核结果，

分析数量指标失分点和重要关注点。二是逐条分析计划班次完成

率低于 95%、发车间隔完成率低于 85%、首末班正点率低于 95%

的线路存在问题，及时与车队沟通、深挖问题根源，再结合运行

实际进行调整。三是指定专人对接数量指标考评问题的调查、处

理和反馈，透过考评及时发现工作机制中的潜在问题。开展具体

对接人员工作事项检查，提高经办人员办事严谨性和及时性。

快速公交一是针对计划班次完成率问题，要求业务部门对各

线路的计划班次进行研判，分析计划班次未完成的主要原因，对

现有班次情况进行合理调整。二是针对发车间隔问题，要求站调

人员要时刻掌握所管辖调度线路班次及路况，严控发车间隔。三

是针对首末班正点率问题，严查驾驶员的首班迟到情况，做到严

查严处。四是针对未按照排班如实报送服务计划问题，要求业务

部在计划班次进行变更时，要第一时间在系统中进行更新，及时

上报运营服务计划，监控中心实时跟踪车辆 GPS 信息，对到离站

信息进行排查，及时上报修改完善。
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集美公交一是召开车队线路数量指标分析会，针对公交运营

服务质量四项业务指标完成率低的线路逐条与相关车队分析查

找原因。二是针对 8 条线路未按照排班如实报送服务计划问题，

已于 1 月底前完成整改，重新报送服务计划。三是根据数字化应

用分析各线路大客流时段，按大小车型做好新购 47 台车辆的调

配投放工作。通过新车的投入使用，提高公交线路的服务质量。

海沧公交一是业务部协同车队根据道路变化情况及时梳理

运行时间表，适时调整班次时间间隔。要求站调人员灵活调度，

遇到车辆故障时应及时调整机动车顶替发车，利用低峰时间对车

辆进行维修。二是督促车队按年休计划安排驾驶员休息，避免因

年休造成砍班，遇驾驶员病事假等要及时安排机动人员顶班。三

是加强对驾驶员管理，对驾驶员考勤、报修等事项进行严格把关，

做到实事求是，杜绝人为的缺勤及不准点，以保证首末班正点率、

班次间隔率和班次完成率。四是对未及时上报和合理调整班次的

站调员按相关制度进行考核。

翔安公交一是 709 路高峰或平峰间隔完成率低于 85%，主要

原因是 709 路上行晚高峰 17:00 调整班次未及时提交服务计划，

已责令车队有调整运行需及时提交相应服务计划。二是首末班正

点率低于 95%的，将持续排查梳理经常性路堵不准点线路运行时

长，并有针对性的按线路进行调整班次，满足运行要求。三是未
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如实报送运营服务计划本月有 705 路、735 路、763 路、M45 路，

已责令车队变更运营需及时提交相应服务计划。

同安公交一是结合岁末年初工作安排，从年头抓起，部署

2024 年驾驶员年休方面的工作，合理安排驾驶员年休，避免年

末扎堆。二是强化站调员现场调度职能，根据当日运营计划，灵

活排班、补班。加快培育机动驾驶员串线，形成“多面手”。三

是通过再次宣贯发车间隔的考核标准、工作要领，分析实操中遇

到的痛点难点，开展经验交流，进一步提升站调员发车间隔管控

水平。四是因缺驾暂时无法安排顶替的，及时调整运营计划，同

时上报行业监管系统。

二、关于“行车服务质量问题增多”问题

鹭城巴士一是针对玻璃脏的车容整洁问题，约谈保洁单位负

责人，重申和强调车辆保洁工作要求，通过指导保洁承包单位开

展保洁人员培训，提升保洁人员工作技能，再带领保洁管理人员

开展联合现场检查，逐步形成统一的保洁理念和整洁意识。二是

针对驾驶区域放杂物问题，将每月第一周定为卫生清理周，在全

体驾驶员自查自改的基础上，指派专人开展专项督查和考核。三

是车容车貌问题同步通报至全体稽查员，加大同类问题自查自改

力度，发现问题马上纠正、立即发布。

快速公交一是针对车辆整洁问题，北站洗车机已使用 2 个多
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月，大大缓解了停靠北站车辆的日常保洁难题，车辆的外观清洁

得到了极大改善。二是针对车内服务设施问题，持续开展车厢

LED 日常排查工作，全方位排查车辆设施问题。在安全服务例会

上也再次向全体驾驶员强调出车前必须做好“三牌”检查工作，

车技部门加强对维修工的宣贯，保障车辆设施设备完好有效。三

是针对岗位服务证与佩戴臂章星级不符问题，再次向驾驶员重

申，尤其是新招驾驶员岗前培训时，重点要求驾驶员岗位服务证

与臂章要随身携带，必须保证所佩戴臂章星级与岗位服务证相一

致。同时，对手机未按规定放置在手机盒的问题，加强日常监管。

集美公交一是针对车内设施问题，要求驾驶员出车前必须做

好检查工作，发现故障要及时报修，站务要及时跟踪修复情况。

在规定时间内，未及时修复的，由车技部门跟厂家对接，车队持

续关注故障修复周期。二是针对车厢服务问题，对当班驾驶员进

行约谈教育，教育其行车中遵守公司规章制度，实施人机分离，

规范放置手机。通过安全服务例会等形式，要求驾驶员要将岗位

服务证与臂章随身携带，并保证所佩戴的星级臂章与岗位服务证

一致，出现损坏丢失的情况，及时上报相关部门进行制作。三是

针对车辆整洁问题，约谈保洁公司负责人，强调车容车貌的卫生

整洁要求，加强对卫生死角的清洗。

海沧公交一是及时将问题反馈给相关车队，落实整改，并举

一反三加强自查自纠力度。二是要求站务员、驾驶员每日对 LED
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屏进行检查，遇到故障及时报 LED 厂家维修处理。被查纠问题第

一时间通报责任车队并督促立即整改。三是要求驾驶员有臂章丢

失的情况，应及时到车队领取，不得随意佩戴。

翔安公交一是及时与保洁公司沟通反馈，及时整改，有针对

性的加强保洁力度，共同做好站点、车辆的保洁工作。二是加大

现场站调员的监管力度，强化驾驶员对保洁人员作业的监督力

度，要求站调员对车辆进行全车检查，重点抓好车容车貌的检查。

三是按照保洁合同的相关条款，对保洁公司进行考核，逐步改善

乘客对车容车貌的满意度。

同安公交一是针对驾驶室风扇脏问题，已对驾驶员进行教

育，并举一反三，要求全体驾驶员严格落实责任区域卫生情况，

严禁在驾驶室内堆放杂物，确保车辆的干净整洁。二是针对车厢

地板有污渍和小广告的问题，已对保洁公司进行考核，并要求保

洁公司加强对保洁员的培训，对检查的问题进行排查、整改。

三、关于“公交进站停靠问题多”问题

鹭城巴士一是建立站点规范停靠问题库，对已发生违规行为

的驾驶员进行跟踪，二次发生轻微违规的驾驶员除约谈教育外，

再组织其进行现场站岗学习。二是组织稽查员上路，对违规多发

的站点开展随机、突击路查路检。三是每周发布一次站点规范停

靠专项车队排名，积极与车队沟通线路存在问题，及时提醒和帮

助提升，同时营造比学赶超的工作氛围。四是指定专人对发生站
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点规范停靠已被处罚的驾驶员，通过随机实时监控开展三个月行

为跟踪，确认当事人行为是否得以改进。

快速公交一是要求各车队加强日常宣贯，由现场站调人员实

时对驾驶员进行强调。二是加强对新驾驶员的岗前培训，分情景

对规范停靠标准进行说明讲解，综合提升停靠站点的规范率。

集美公交一是将问题及时反馈给相关部门，对当事驾驶员进

行一对一现场播放违规监控视频进行教育。二是通过安全服务例

会再次宣贯，强调驾驶员要做好车辆规范停靠及进出站的相关要

求。三是对违章违规驾驶员按公司的相关制度进行处理，取消当

月部分安全服务奖，并纳入安全服务竞赛考核，奖罚分明，促进

驾驶员安全服务水平的提升。

海沧公交一是被查纠问题第一时间通报责任车队，接到整改

结果后，再组织复查整改效果。二是要求监控室加大对问题突出

线路车辆的抽查力度，对检查到的问题及时反馈及时整改。

翔安公交一是由责任车队约谈当事驾驶员，并进行一对一现

场播放违规监控视频进行讲解，强化驾驶员对规范进出站的认

识。二是通过安全服务例会、微信群、网格员下沉站点与驾驶员

座谈等方式，加强宣传教育，对于违章行为及时反馈、及时整改，

做到举一反三。

同安公交一是对当班驾驶员进行考核，加大对驾驶员的宣贯
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教育，强调规范停靠问题。二是组织违章驾驶员实操培训，确保

驾驶员对行车安全文明服务工作入心入脑。

四、关于“个别驾驶员安全意识薄弱”问题

鹭城巴士一是针对驾驶员电门钥匙未随身携带保管的问题，

在全体驾驶员安全服务例会上进行行为习惯和防范要求的重申

和强调。二是通过实时监控开展问题专项监管和重点查纠，形成

安全高压态势。

快速公交一是将问题下发至各车队，要求各车队加强安全意

识薄弱的问题，要求驾驶员在离开车辆时要将钥匙带离车辆。二

是有关部门加大日常监管排查力度，及时发现驾驶员的违规违纪

行为。

集美公交一是下沉一线与驾驶员座谈，宣贯各项管理规定，

要求驾驶员离开驾驶室务必随身携带车辆钥匙，收车后与保安员

进行交接保管。二是加大现场巡查力度，对车辆钥匙、设备设施

不定期进行突击检查，强化场站及车辆安全。

翔安公交一是通过安全服务例会下沉一线与驾驶员座谈，提

醒驾驶员做好车辆安全管理工作，离开车辆必须随身携带车钥

匙，车辆回场后关闭门窗，与保安人员进行钥匙交接工作，并做

好交接登记。二是加强安全巡查工作，及时提醒和通报，形成驾

驶员不敢违规、不敢心存侥幸的氛围。


