
 

重庆市XX汽车客运站审核案例 
 

 

推荐机构：中国船级社质量认证公司 

认证类型：质量管理体系 

审核员：刘阳（组长）、马伯路（组员） 

 

认 证 范 围：汽车客运站站务服务 

认 证 标 准：ISO9001：2008 

审 核 场 所：重庆市 XX 区 XXX 路 

审 核 时  间：2010.01.07--2010.01.08 

 

一、案例背景： 

该公司系重庆市 XX 区的二级客运站，于 2004 年初即建立质量管理体系，并

通过了中国船级社质量认证公司的审核，后来由于客运站新场地的搬迁，且未及

时获得相应的营运资质，故未再接受监督审核，从而导致撤销认证证书。 

    自 2008 年起，由于受到铁路运输的强烈冲击，导致该站生产经营出现较大的

困难。而且停止认证后，企业的服务质量出现了明显的滑坡，经过对比认证前后

质量管理工作所发生的巨大变化，该站领导由此深刻认识到第三方认证对促进、

加强内部管理的重要作用，于是在 2009 年再次提出质量体系认证的申请。 

 

    1．客运站站务服务的主要流程 

旅客进站    三品检查    咨询服务     购票   小件寄存   侯车服务 

 

车辆进站    车辆例检     营运车辆/人员的证照检查 

     

     检票上车     打印行车路单     发班      稽查出站 

 

 

2．客运站站务服务的主要质量特性和审核重点 
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（1）安全性：包括营运车辆/驾乘人员/服务场所的安全状态，主要从营运车

辆和驾乘人员的证照检查、例检、行包检查、出站口稽查等方面作为审核重点；  

（2）快捷性：主要以发车的正点率、工作差错率、服务规范执行情况的有效

性和效率作为审核重点； 

（3）舒适性：主要关注站内服务设施是否配置齐全，并处于完好状态；候车

环境（温度、湿度、噪声）是否良好；车容车貌是否整洁、卫生；  

3．收集证据的主要方法 

审核组成员经过认真讨论后，一致认为：对服务行业的审核一定要纠正“重

文件、重记录、轻观察、轻询问”的错误做法，因此审核组长在审核前再次明确：

一定要运用现场观察、询问、暗访、电话调查、乘客调查等综合方法收集、评价

证据的有效性。 

4．法律法规在交通运输行业的重要性 

主管行政机关针对交通运输行业制定了一系列法律法规，故交通安全法律法

规应作为审核的重要准则，适用的主要法律法规有： 

（1）中华人民共和国道路运输条例 

（2）汽车旅客运输规则（交通部公路字〔1988〕201 号） 

（3）道路旅客运输场站服务规范（中道运协字[2007]86 号） 

（4）道路旅客运输“三优”、“三化”规范（交通部公客字〔1996〕271 号） 

（5）道路旅客运输及客运站管理规定（交通运输部令 2009 年第 4号） 

（6）汽车客运站安全生产规范（交公路发［2008］2 号） 

（7）汽车旅客运输班车客运服务质量标准（交通部 1990 年） 

 

二、主要的审核发现和沟通过程： 

本次审核覆盖了受审核方质量管理体系的所有部门，紧紧围绕客运服务行业

的安全性、舒适性、快捷性三大服务质量特性，对直接影响服务质量的稽查科、

保卫科、安全科和客运科及相关服务现场进行了重点检查。 

经审核组与受审核方进行充分地沟通、确认后，共开具 5个一般不合格项，

目前已完成不合格项的整改和验证工作，并颁发了认证证书。5个不合格项的具体

情况如下： 

审核场所：1.稽查科 
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沟通过程：审核员在该部门通过询问、查阅进出站登记表，并追踪到客运科

的电子发班记录时发现：稽查科所出示的进出站检查登记表与客运科的电子发班

记录中关于车辆班次的统计不相吻合，且在出站口进行了安全稽查的班次少于实

际发班班次，这就意味着部份班次的车辆没有进行安全检查，存在较大的安全隐

患。 

提示： 法规要求---交公路发［2008］2 号文件《汽车客运站安全生产规范》

第二十七条规定：汽车客运站经营者应当建立出站检查制度，对出站客车和驾驶

员的相关情况进行检查，严禁不符合条件的客车和驾驶员出站运营。 

综合以上因素，审核员开具LY01不合格项，具体内容如下： 

⑴查 2009.11.16 进出站登记表发现，当天对 368 个班次的营运车辆进行了安

全检查，但客运科当日的电子发班记录显示共发出 373 个班次； 

⑵查 2009.12.31 进出站登记表发现，当天对 474 个班次的营运车辆进行了安

全检查，但客运科当日的电子发班记录显示共发出 482 个班次； 

以上事实不符合 GB/T19001:2008 标准 8.2.4 款 

 

纠正措施：⑴与外包方商讨稽查员与保安员的协同配合问题（提示：出站口

的安全检查由集团的保安公司负责实施）；⑵当出现运营客车未进站报班，仅是人

员进站报班的情况时，已提交驻站办协同解决；从而避免了部份车辆人车分离，

不同时进站报班和安检的情况，避免了潜在安全事故的发生。⑶加强了工作人员

的业务技能及责任心教育。 

实施效果：通过认证机构的审核，促使站领导出面与外包方和政府主管部门

协商解决长期存在的配合不良情况，彻底解决了企业内外部相关方之间的协同配

合问题，加强了对外包方的监控，保证了出站口的安全检查质量。 

 

审核场所：2.稽查科 

沟通过程：审核员通过询问和查阅该部门的管理制度时获悉，若营运车辆的

当班驾驶员因各种原因不能亲自驾驶车辆时，必须由其所在公司出具相应的代班

证明，方能由其他人员驾驶该车辆，以减少安全事故的发生。 

提示--- 法规要求：交通安全法规对营运车辆驾驶人员的资质有特别要求：

交通运输部令 2009 年第 4号《道路旅客运输及客运站管理规定》第十条（二）规
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定“从事客运经营的驾驶人员，应当符合下列条件：1．取得相应的机动车驾驶证；

2．年龄不超过 60 周岁；3．3 年内无重大以上交通责任事故记录；4．经设区的市

级道路运输管理机构对有关客运法律法规、机动车维修和旅客急救基本知识考试

合格而取得相应从业资格证。 

但审核员查阅进出站检查登记表时发现，同一辆车的驾驶员有数人签名，于

是开始怀疑签名的真实性，进而发现以下问题，开具了LY02不合格项，具体内容

如下： 

查 2009.12.31 进出站检查登记表时发现，对车牌号为渝 G06909，涪陵--武隆

的驾驶员---刘××进行了检查，但站场管理系统的记录显示该班车的驾驶员应为

秦××或徐××，不能提供该班车的代班证据。 

以上事实不符合 GB/T19001:2008  标准 7.5 款 

 

纠正措施：⑴对各主要部门实施了微机联网，保证了报班检查部门和出站口

安全检查部门之间有关营运人员/车辆证照的安全信息传递的及时性和准确性（提

示：未联网前，出站口的安全检查人员无法核实是否存在代驾行为，只要驾驶人

员签字就放行）；⑵对主要的工作人员进行“三不进站、五不出站”、“一岗双责”

等法规和管理制度的培训，提高了人员技能。 

实施效果：通过认证机构的审核，较好地解决了该站长期依靠电话、书面记

录传递信息的传统方式，促使该站即时采用信息化管理手段，从而大大提高了驾

驶人员和运输车辆等有关信息传递的及时性和准确性，不但保证了不错检、不漏

检，还提高了反应的速度和工作效率，全面地提升了站务管理水平。 

 

审核场所：3.保卫科 

沟通过程：审核员通过询问和查阅该部门的管理制度时了解到，保卫人员必

须每天按照一定频率对所管辖区域进行治安、消防安全的重点检查，并予以记录。

但在查阅该部门的巡逻记录时发现，部分时间段无相应的检查内容和检查结果。 

提示：法规要求--交公路发［2008］2 号《汽车客运站安全生产规范》 

第二十三条规定：汽车客运站经营者应当按国家有关规定配备安全消防设备

和消防器材，并确保齐全有效。 

第十九条规定：汽车客运站经营者应当建立和完善安全生产管理登记台账和
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档案，妥善保管备查。  

综合以上因素，审核组认为，一旦发生安全事故，不便于追查责任人员，更

不利于安全责任制的落实，企业实际也有记录的要求。于是开具了LY03不合格项，

具体内容如下： 

查该部门的治安、消防安全检查记录发现，不能提供 2009.11.11～11.29 对

所管辖区域的巡逻检查记录。 

以上事实不符合 GB/T19001:2008 标准 8.2.4 款 

纠正措施：(1)对巡逻人员进行了治安工作培训，增强其工作责任心；(2)对

责任人员进行质量管理体系文件培训，了解和熟悉其工作程序及其相应要求。 

实施效果：措施实施后建立健全了管辖区域的巡逻检查记录，并对检查中发

现的问题和隐患进行了及时的处理，从而落实了质量管理的责任，从记录层面避

免了各项安全隐患的发生。 

 

审核场所：4.安全科 

沟通过程：审核组针对该部门开出的不合格项充分考虑了以下因素： 

⑴气候特点：重庆区域为我国的几大“火炉城市”，夏季气温高达四十余摄氏

度，最长可能持续近一个月时间，在如此高温天气下，对营运车辆轮胎的安全检

查显得尤其重要； 

⑵营运线路特点：该客运站的发车线路主要为城市周边的郊区（地处三峡库

区），其道路路况较复杂，一旦发生交通事故所造成的后果可能非常严重。 

⑶法规要求：审核员通过询问和查阅（交公路发［2008］2 号）文件《汽车客

运站安全生产规范》时发现，该文件第二十六条第（二）项规定“汽车客运站应

设置专门的检查场地，配备汽车安全检验台及必要的仪器、设备”；同时在该规范

的附件--《汽车客运站营运客车安全例行检查项目及要求 》第五条中对轮胎的磨

损程度及气压等均有规定要求。  

综合以上因素，审核员开具了 MBL01不合格项，具体内容如下： 

车辆例检站未配置轮胎气压测试的仪器仪表，不符合标准 7.6 条“组织应确

定需实施的监视和测量以及所需的监视和测量设备，为产品符合确定的要求提供

证据”。 

纠正措施：该站立即购置了相应的安全检测设备，完善了安全检测的手段。 
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实施效果：通过认证机构的审核，促使受审核方完善了检测设备的配置，满

足了法律法规的要求，尽力避免了人工目视检查的局限性，从而提高了安全检查

的准确性和有效性；同时也提升了人员的安全意识，减轻或避免了安全生产的风

险。 

 

审核场所：5.客运科 

沟通过程：审核员在现场观察时发现，候车厅悬挂的班车时刻表较陈旧，并

通过询问现场服务人员、拨打电话服务热线及查询网络时刻表后证实，部分营运

线路和班次发生了较大变化，而客运站未及时地更新相关信息。 

提示：法规要求---交通部 JT/T3142-1990《汽车旅客运输班车客运服务质量

标准》及《道路旅客运输站场服务规范 》等法规规定“客运站应按照行业管理的

要求向旅客公布客车类型等级、运营线路、起迄停靠站点、班次、发车时间、票

价等信息。 

由于客运站不能正确、有效地更新相关服务信息，还可能引发乘客和参营车

辆车主的投诉，故审核员开具了MBL02不合格项，具体内容如下： 

审核现场时发现，客运站班车时刻表中没有“涪陵---梓里”线路的班车时刻

表，不符合标准 7.2.3“组织应对产品信息的有关方面确定并实施与顾客沟通的有

效安排”。 

 

纠正措施：⑴对所有的班车时刻表（包括候车厅和网络上的）进行了集中清

理，并针对清理中发现的问题进行了即时整改，保证了与顾客沟通信息的准确性；

⑵组织责任人员学习了相关管理程序，加强了服务人员的责任心及服务意识的教

育，避免出现类似问题。 

实施效果：经过彻底整改后，该客运站能够保持候车厅悬挂的时刻表、网络

公布的时刻表与实际的发车班次、发车时刻保持完全一致，避免了信息沟通不良

情况的发生，从而避免了可能发生的乘客和车主的投诉，提升了顾客的满意度。 

 

三、审核的综合效果 

综上所述，通过本次审核，实现了以下几个审核目的，取得了良好的社会效

益： 
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1.领导层的意识发生重大变化：通过认证前后的对比，该站领导更加深刻地

认识到质量体系认证对全站站务安全管理和生产经营管理的重要性，把认证机构

的外部监督当作企业管理的重要工具，从而提高了内部管理水平，避免了重大质

量安全事故和重大质量安全隐患的发生。 

2.员工的参与热情得到极大提高：通过服务规范的建立、运行、检查和改进

等过程，其员工已深切地感受到质量体系认证与以前的任何一个管理模式均不相

同，每个部门和岗位的质量管理工作均被纳入到了系统性的管理过程中，从而提

高了全员的参与热情，并先后送外培训了 10 余名内审员，确保了每个主要部门均

有贯标骨干力量。 

3.提升了客户的满意度：通过服务质量的提升，改善了企业内外部经营的环

境条件，提高了乘客和参营车辆车主的满意度，为企业改善生产经营状况发挥了

积极地、建设性地作用！ 

4.提高了全员的法治意识，实现了安全管理法制化：通过认证审核过程及开

出的 4个涉及安全管理的不合格项，促使受审核方更加积极、主动地搜集、转化

和执行相关的法律法规，并实现了主管行政机关倡导的“三优三化”的目标（“三

优”---优质服务、优美环境、优良秩序；“三化”---服务过程程序化、服务管理

规范化、服务质量标准化）。 
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