
琼州海峡客滚运输服务质量规范
(试行)
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前言

为指导琼州海峡客滚运输行业改善服务水平，提高服务质量，满足旅客、车辆的运输需求，特制订本规范。

1  范围
本规范规定了琼州海峡水路客滚运输过程中的服务、安全、卫生等基本要求。
本规范适用于琼州海峡客滚运输企业、港口经营人和船舶。
2  规范性引用文件
下列文件中的条款经引用而成为本规范的条款。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本规范。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本规范。
GB/T 18225  水路客运术语

JGJ86  港口客运站建筑设计规范

GB 9672  公共交通等候室卫生标准
GB 9673  公共交通工具卫生标准
GB 2894  安全标志及其使用导则
GB 16557  海船救生安全标志
JT/T 471  交通客运图形符号、标志及技术要求

JT/T331  《港口码头劳动定员》

3  术语与定义
GB/T 18225确立的以及下列术语和定义适用于本规范。
3.1  客滚船正班率
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3.2  客滚船正点率
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3.3  旅客意见处理率
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4  服务质量管理要求
4.1  客滚运输企业及港口经营人应建立服务质量管理体系，体系应包含：企业的服务方针、组织机构、岗位责任、人员培训、环境保护和资源节约、设施设备维护、重大安全生产事故及恶劣气象和突发事件应急反应、食品卫生责任、信息服务等制度。

4.2  客滚运输企业及港口经营人应建立由主要领导负责的服务质量管理机构，配备管理人员，落实服务质量管理体系，受理消费者投诉、对服务质量进行监督考核。

5  服务质量要求
5.1  基本要求
5.1.1  遵守客运规章，以旅客、车辆为中心，以安全为重点，诚实守信，公平竞争。

5.1.2  遵章守法、职责分明、遵守职业道德。
5.1.3  尊重旅客习俗，保护旅客及货主合法权益。

5.1.4  确保客滚船安全、正点运行。

5.2  服务人员要求
5.2.1  技能要求
服务人员须经过岗位技能培训和业务知识培训，取得相应上岗证书，具有相应的业务知识和技能。企业应配备具有基本应急救护知识的服务人员。
5.2.2  仪容仪表要求
5.2.2.1  统一着装，服饰整洁，佩带标志，仪表端庄、得体。
5.2.2.2  精神饱满，仪容整洁，举止大方，表情自然。

5.2.2.3  立岗姿势：面向旅客放行方向站立，挺胸、收腹，两脚跟并拢，脚尖略分开，双手自然垂直。行走、站立姿态端正。

5.2.2.4  不赤足穿鞋，不穿高跟鞋、钉子鞋、拖鞋，不戴首饰，不留长指甲，不染彩色指甲、头发，男不留胡须、长发，女发不过肩。

5.2.3  语言要求
5.2.3.1  服务人员应使用普通话，部分具有简单英语对话能力。
5.2.3.2  服务态度和蔼，使用文明规范用语。
5.2.3.3  对旅客统一称呼为“各位旅客”、个别接触时应分别恰当称呼，如“您”、“同志”、“先生”、“女士”、“小朋友”等。
5.2.3.4  统一使用“请、您好、谢谢、对不起、再见”十字文明用语。
5.2.3.5  回答旅客的询问应细致耐心，做好解释工作。
5.2.4  服务礼貌
5.2.4.1  对不同种族、国籍、民族的旅客应一视同仁。尊重民族习俗和宗教信仰。
5.2.4.2  在旅客多的地方行走时，要先打招呼，不与旅客抢道、并行；与旅客对面相行时，要主动示意让路，旅客问话时应面向旅客站立回答。

5.2.4.3  在工作中，对旅客的配合和支持应表示谢意；遇有工作失误之处，应向旅客表示歉意。
5.2.4.4  给旅客造成损失或发生旅客意外伤害，要本着对旅客负责的态度，以公正、诚实、守信的原则，按规定及时妥善处理。

5.3  基本服务项目要求
5.3.1  为旅客提供接待、咨询等服务。
5.3.2  提供乘船须知、服务项目、交通时刻表、船票运价表、航线示意图、安全示意图等信息服务。
5.3.3  免费供应饮用水。
5.3.4  提供旅行日常用品和食品，所售商品应明码标价。
5.3.5  设置应急药箱。
5.3.6  候船厅、船舶上应设置老、弱、病、残、孕等专用座椅。
5.3.7  设置投诉（意见）箱（本），并公布投诉电话。
5.3.8  设置失物招领处。

5.3.9  各服务场所及服务设施指示牌应中英文对照。

6  港口经营人

6.1  客运站站容
6.1.1  客运站门窗齐全、玻璃明净；售票厅、候车室灯光明亮；墙壁无尘土和蛛网；装饰瓷砖、地砖无脱落；地面无痰迹、废物；饮用水设施应消毒；厕所清洁卫生、无蚊蝇；站内经常消毒、无异味。
6.1.2  设备、设施及时修护，摆放整齐、干净，位置适当，方便使用。
6.1.3  站内净化、美化、绿化、亮化良好；停车场无垃圾、无积水，车辆停放整齐；车辆进出通道畅通有序，旅客进出站流程合理。

6.1.4  客运站侯船室的卫生应符合GB 9672相关要求。
6.2  服务设施设备
6.2.1  港口基础设施建设应符合JGJ86。
6.2.2  应配置适量的应急照明设施、空调通风设施。

6.2.3  设立必要的公共卫生设施，停车场应设立公共卫生间。

6.2.4  应设置无障碍通道，配备轮椅等服务设施。

6.2.5  合理设置售票厅（处）、候船室、行李托运处（房）、停车场、商业摊点等相关服务处所。
6.2.6  配备安全检查设备和车辆衡重设备。
6.2.7  公共区域有可直拨国际国内的公用电话,配置移动电话充电设施。
6.2.8  应设有特殊旅客售票专用窗口和绿色通道。
6.3  服务要求
6.3.1  一般要求

6.3.1.1  为进出港船舶提供安全、公平、有序、良好的靠离泊、装卸和供应服务。

6.3.1.2  应优化调度，确保客滚船班期准班运行。

6.3.2  售、退票服务

6.3.2.1  提供异地售票及预售票服务，有条件的企业开通网上售票服务，方便乘客购票。

6.3.2.2  船票应清楚、准确注明票价、船名、开船日期、开船时间、上船地点等。

6.3.2.3  顾客应可自由选择可售船票。

6.3.2.4  售票处宜代办旅客保险业务，办理旅客保险前应有自愿投保提示。

6.3.2.5  售票员与旅客之间应无交流障碍。

6.3.2.6  应设有专职人员维持售票秩序。

6.3.2.7  应按规定为旅客办理船票改签、退票、补票等业务。

6.3.3  进出站服务

6.3.3.1  进站旅客及随身携带行李必须经过安检设备检查。

6.3.3.2  进港乘船车辆不得夹带危险品，严格安检。

6.3.3.3  已安检旅客和车辆离开安检候船区，再次进入时应重新安检。
6.3.3.4 旅客上下船的出口、入口应分别设置或有效隔离。 

6.3.3.5  进、出站车辆应由专人负责引导。

6.3.4  候船服务

6.3.4.1  应设有休息休闲区，宜提供手机充电、无线网络、公共电话服务、购物娱乐、零售餐饮、小件寄存服务。

6.3.4.2  应配备一定数量的服务人员，人员数量应符合JT/T331要求。

6.3.4.3  应设有公安值勤，维护良好的现场秩序。

6.3.4.4  应划分不同停车场，有序摆放候船车辆，停车场实行封闭式管理。

6.3.4.5  停车场应实行24小时值班制度，专人负责引导车辆和巡回检查。

6.3.5  上下船服务

6.3.5.1  应及时与船舶沟通确定检票时间。

6.3.5.2  应有专人引导旅客排队检票，照顾特殊旅客。

6.3.5.3  可采取手工检票或条码检票方式。

6.4  信息服务要求

6.4.1  广播影视设备完好。
6.4.2  使用普通话广播且至少重复两次，需要时可增加外语，音质清晰。
6.4.3  客运站内各类交通客运图形符号和标志醒目规范，符合JT/T 471的规定。
6.4.4  发生紧急或特殊情况，应以最简明的语言通知旅客采取应急措施。
6.4.5  售票厅应显示的客运信息内容包括：客滚船班期时刻表、客滚船班期变更通知、余票信息、航线示意图、票价表、乘船须知等。

6.4.6  客滚船班期时刻表应包括：始发港、到达港、开船时间、预计到港时间等。

6.4.7  班期如有调整应及时发布变更通知，通知内容包括：变更时间、变更原因等。变更通知应提前公布。

6.4.8  候船厅、停车场应采用LED等设备显示到港及离港船舶的动态信息。

6.4.9 应为旅客提供旅客须知、水路运输有关规定和安全、卫生、旅行常识等滚动广播服务。

6.5  安全要求
6.6.1  应按要求建立健全和落实各项安全管理制度及应急预案。

6.6.2  码头泊位设施要做到及时维修、保养，保障旅客乘船安全及船舶靠泊安全。
6.6.3  应有旅客上下船安全设备和措施，维持良好秩序。
6.6.4  各种客运设备和设施安全可靠、配置齐全、方便使用。
6.6.5  应有禁止旅客携带危险品的宣传和措施。
6.6.6  安全标志齐全明显，安全通道畅通，关键部位有中、英文警示牌。有关标志应分别符合GB 2894的规定。
6.6.7  应按规定配备消防设施器材，并定期检验维修，确保设备完好、有效。
6.6.8  应使用现代信息技术对船舶装卸实施实时监控。

6.6.9  对进入候船室旅客自带行李和车辆进行危险品检查。
6.6.10  滚装场所应客、车分离，并设专职人员指挥滚装车辆上下船。
6.6.11  维持旅客上下船秩序，避免发生人身财产损失等安全事故。6.6.12  不得超载配船。

6.6.13  船舶开航前15分钟应停止销售该航次船票。

7  客滚运输企业

7.1  客运信息服务要求

7.1.1 客滚船应及时公布动态信息，包括前方港口名称、到港时间、客滚船运行情况(正点或延误)等。

7.1.2 为旅客提供失物招领、乘船须知等广播或视频服务。

7.1.3 乘船须知内容包括：不适宜乘坐客滚船的群体；正确使用相关设施、设备的方法；必要的安全防范和应急措施；未向旅客开发的场所和设施；可能危及旅客人身、财产安全的其他情形等内容。

7.2  服务质量要求

7.2.1  严格按照公布的班期时刻表运行，不得随意更改班期，全年客滚船正班率应不低于90%。

7.2.2  应准点开航和到港，全年客滚船正点率应不低于90%。

7.2.3  从船舶配载开始至船舶开航的时间应不超过2小时。

7.2.4  确保旅客、车辆安全运输。
7.3  客滚船
7.3.1  外观
7.3.1.1  外表无明显凹痕，漆色光亮一致，无剥落、锈斑，船舶名称清晰，水线清晰，船检标识清晰。喷贴的企业名称、企业标识等，文字和图案清晰可辨。
7.3.1.2  船舶密封良好，无明显缺损。
7.3.2  服务设施设备
7.3.2.1  客舱门、窗整洁、无裂痕、无破损，窗帘整齐清洁；
7.3.2.2  舱内照明设施、电视、空调等性能良好；
7.3.2.3  座椅保持干净清洁，无损坏。

7.3.2.4  船上应设置吸烟区及相应的指示标志，其他区域应有明显的严禁吸烟标志。
7.3.2.5  客舱内壁适当部位应设置日历、时钟，并张贴一些制作精致的问候、提示、禁止等标语，应有明显的严禁乱丢杂物标识。
7.3.2.6  扶手、护栏、拉手等装置，安装牢固、无凸出尖锐部分、无破损。
7.3.2.7  消防、安全设施齐全有效，标识醒目、使用说明简明易懂，提取和操作方便，无人为障碍。

7.3.2.8  船上设有小件行李寄存处。

7.3.2.9  船上各主要场所应设有监控设备，杜绝监控死角，实施全面可视化管理。
7.3.2.10  应设有供旅客和车辆上下船舶的专用通道。
7.3.2.11  汽车舱甲板应有醒目的车道标志线；应标有船载车辆高度限制标志。
7.3.2.12  汽车舱内应设有明显的禁烟标志。
7.3.2.13  应备妥与装载车辆相应的绑扎加固等设施设备。
7.3.3  客滚船服务要求

7.3.3.1  根据船舶规模按要求配备服务人员。乘客定额100人以下的船舶，至少配备当班服务人员2名（其中1名为专职），乘客定额每增加100人，应增加1名专职服务人员。

7.3.3.2  船舶装载前15分钟应开启空调设备，保证客舱温度不高于26度。
7.3.3.3  及时清理客舱内特别是垃圾投放处的垃圾，主动提示旅客维护客舱卫生环境，保持客舱内整洁，空气清新。
7.3.3.4  公共卫生间应每半小时清扫一次，做好清扫记录，保持干净卫生、无异味、地面干燥或设置防滑垫。
7.3.3.5  设置广播制度，随时播放船舶动态情况。

7.3.3.6  客滚船的卫生应符合GB 9673相关要求。

7.3.3.7  客滚船餐饮卫生应符合国家和地方相关要求。

7.3.4  客滚船安全要求
7.3.4.1  安全标志齐全明显，关键部位有中、英文警示牌。有关标志应分别符合GB 16557的规定。

7.3.4.2  开航前须对乘客进行安全宣传，向乘客介绍包括救生衣穿着方法、安全通道、撤离路线、出口、救生艇登乘处等。

7.3.4.3  在船舶开航前、航行中和靠泊前应对船舶实施巡视检查，发现问题及时处理，并做好检查记录。在船舶航行过程中船上负责安保的相关人员每半小时进行一次巡视检查。
7.3.4.4  实行车、客分流和人、车分离，有专职人员指挥滚装车辆的上下船和对旅客的疏导工作。
7.3.4.5  车辆装载应保持合理间距，留有安全通道，确保旅客和消防设施通行。

7.3.4.6  应按规定配备消防设施器材，并定期检验维修，确保设备完好、有效。

7.3.4.7  旅客登船时应有专职人员进行人员统计。

7.3.4.8  进出港时应警示旅客远离栏杆，不得探身瞭望。

8  旅客意见处理与反馈
8.1  水路客运企业（站）应以旅客意见簿、客运值班室、来访接待室等多种形式和渠道接受旅客意见，做到件件有记录。
8.2  水路客运企业（站）应设立专门机构或专职人员将收集到的旅客意见传达到当事人，并负责将落实处理情况向旅客反馈。
8.3  对旅客的意见、要求或投诉应根据有关规定客观公正处理，不回避护短，不弄虚作假。

8.4  客滚运输企业运营的每一艘客滚船，每年接到旅客及货主投诉不超过5件。

8.5  港口经营人每年接到旅客及货主投诉不超过50件。

8.6  旅客意见处理率达到100%。
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