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以香港九龙巴士为学习标杆 
 

深圳巴士服务要向香港标准看齐 
 

本报记者   潘未末  
 

  6月 21日下午，一辆印着“民意车厢”醒目标志的大巴车开到深圳图书馆门口，为市民提供
乘车指引、公交咨询、深圳通现场充值等服务。据悉，由深圳巴士集团开出的这辆“民意大巴”，

每逢周六周日都会采取流动工作的形式，走进深圳各大社区。 
  这种“民意车厢”不是深圳巴士集团的首创，其来源于香港九龙巴士公司。去年下半年以来，

深圳巴士集团全面推出“打造公交优秀”对标管理系统，其对标“标杆”即香港九龙巴士公司。

通过对香港九巴的服务、安全与环保等进行全方位研究，在充分吸取香港九巴先进经验基础上，

深圳巴士集团制订出一套对标管理战略，包括服务领先战略、支线战略与低成本战略共 18 大项
目，致力让深圳公交服务向香港学习，向国际水准看齐。 
  为公交服务确定硬指标 
  香港九龙巴士成立于 1933年，是全球最大的公共运输机构之一，拥有 4000多辆公共巴士，
行走 400多条线路，每日载客量达到 276万人次。 
  香港九巴致力于为乘客提供安全、可靠、便利和舒适的巴士服务，其通过与员工、顾客的紧

密合作，提供最高素质的顾客服务，其中，机械可靠性和车队运作能力被九龙巴士确定为衡量服

务的两大重要指标。 
  机械可靠性即每一辆巴士行走多少公里后才会在载客途中发生机械故障，国际通行的机械可

靠性指标值为 45000 公里：1，而截至 2008 年，九巴车队的机械可靠性指标为 48392 公里：1，
超过国际标准。车队运作能力即早上繁忙时间（7 至 9 时）整个巴士网络内，向繁忙方向开出的
实际班次与时间表预定班次的百分比。香港九巴车队 2007年运作能力指标值为 101.1%，2008年
指标值为 100.1%。 
  深圳巴士集团将这两项指标引进到对标管理项目内。在提高机械可靠性方面，巴士集团通过

预防式强制保养确保车辆的技术状况，设立四个层次的维修保养工作：驾驶员每天出车前、收班

后对车辆进行检查和简单维护，发现问题及时维修；车队每周对车辆进行周检，对关键的安全部

件和设施进行检查，进行小规模维修；公司设有 9个低保维修车辆负责车辆维保工作，对所有车
辆实行强制的一级、二级保养；公司设有一个大修车间，专门负责发动机、车身、空调等高保工

作，对车辆技术状况进行恢复。 
  在提高车队运作能力方面，深圳巴士集团学习九巴在线路高峰期的发车管理，最大限度提高

车辆利用率以提升车队服务水平。 
  在提高服务方面，香港九巴还采取为顾客提供一站式服务、多渠道加强与顾客沟通、优化巴

士网络等多种举措。如本文开头提到的民意车厢，就是九巴积极了解顾客需求、及时改善服务的

一种有效方式。 
  安全至上贯穿始终 
  在确保公交安全方面，香港九龙巴士为业界提供了诸多良好经验，这也成为深圳巴士集团学

习与对标的另一个关键内容。 
  巴士的设计及维修，对提升行车安全和舒适度极为重要。香港九龙巴士一直积极与大型巴士

制造商合作，确保新巴士的设计能适合香港独特的运作环境。深圳巴士集团在采购车辆方面，也
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采用这种办法，由巴士集团提出自己的设计要求与标准，厂商根据具体要求在原有车型上进行改

善。 
  成都公交车火灾事件发生后，社会对公交安全更加关注，对车辆的安全性能、逃生装置等提

出了更高要求。深圳巴士集团广泛了解欧美及香港的公交巴士设计经验，如香港九巴的双层巴士

车型，其车厢下层后部都设有一个高度足够一个人顺畅通过的紧急安全门(香港称“太平门”)，
该门不仅可以从车厢内部开启，车厢外部也有开启装置，以保证在突发情况下，车外人员可以顺

利开展救援。 
  深圳巴士集团参照九龙巴士的安全标准，采取了相关措施：所有新购车辆，从技术配置上增

加了几大要求：1、车身两侧各增加一个翻转逃生窗。2、增加车门内、外应急开关。3、车内装
饰材料要求符合国标中有关阻燃性能的要求。4、提高线束的阻燃性达到国标的最高级。5、所有
接插件都采用高品质的进口接插件。6、新购车辆准备配备 ABS 以提高安全性。7、增加起动保
护装置。所有已有车辆，则参照新购车辆标准，在条件许可下尽量予以升级改造。目前，巴士集

团的所有大巴车辆正在陆续改造中。 
  节能减排年省三千万元 
  香港九巴作为世界领先的公共运输管理商，特别关注业务营运对社会和环境造成的影响，藉

着引进创新的科技与设备，不断提升环保水平。目前，九巴全线车队已改用超低硫柴油，大幅减

少氧化硫和废气微粒的排放量。此外，九巴成功和制造商共同开发出全环保巴士驱动系统，不仅

将油耗及排放量降低了 6%至 10%，而且在舒适稳定性方面，比传统驱动系统更为优胜。 
  深圳巴士集团引进这种“环保驱动系统”改造项目，在研究深圳路况和车速范围的基础上，

对现有主力车型的发动机及传统系统进行研究，调整发动机、变速箱等参数，形成最佳匹配。简

单地说，就是针对每辆车不同的行驶线路，调整发动机驱动系统，比如这条线是行驶拥堵的城市

道路为主，发动机应该用怎样的转速最经济；对主要行驶快速路的车辆，又调整到最适合的发动

机工况。通过这种改造，最终可以实现降低 5%油耗的目标。据介绍，深圳巴士集团 195 条线路
共 4042台车，去年消耗燃油 1亿 2千多万升，燃油总花费 6.19亿元。通过这一项，一年就可节
省 3095万元。除了经济效益，通过节油改造，还能减少废气排放，环保效益显著。 
  截至去年底，巴士集团已有近 7成大巴达到欧Ⅲ标准，所有燃油全部采用中石化、中石油供
应的低硫燃油。目前，深圳巴士集团还在开展一项环保节能减排样板车间的对标项目，对照香港

九巴多层车场节能环保方案，用尽可能多的节能减排措施对香梅北综合基地实施改造，使其成为

全国最节能减排的公交后勤、维保综合基地。 


