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JT/T 032 –2015 
《琼州海峡客滚运输服务质量规范》（征求意见稿） 

编 制 说 明 
 

1 任务来源 

根据交通运输部文件《交通运输部关于下达 2015 年交通运输标准

化计划的通知》（交科技发〔2015〕114 号）的要求，珠江航务管理局、

交通运输部水运科学研究院等单位负责制订《陆港设施设备配置和运营

技术规范》标准，计划编号 JT 2015-32。本标准的技术归口单位为全国

港口标准化技术委员会。 

2 编写原则 

琼州海峡客滚运输是交通运输部“四类重点船舶”、“六区一线”水

上交通安全监管的重点船舶和重点区域，由于琼州海峡特殊的海况气

象，客滚船结构的特殊性以及其较大的旅客运输量，全面提升琼州海峡

客滚运输服务质量，实现运输秩序持续好转、船舶准点率不断提升、船

舶安全和卫生环境明显改善、旅客满意度不断提高、服务质量监督管理

等工作机制进一步完善成为迫切需要。 

目前，琼州海峡客滚船运输有海安至海口客滚船航线、粤海铁和北

海至海口航线，涉及到的港口有海安港和海安新港、秀英港区，粤海铁

南北港，北海侨港国际客运码头和北海港。2013 年 8 月以来，琼州海峡

客滚船舶按照“轮班运营、定时发班”的“大轮班”模式运行，其中海

安港每天有 20 个定点航班班次，秀英港每天有 12 个定点航班班次。琼

州海峡客滚运输竞争十分激烈，由于排班制度等原因，旅客无法选择船

舶，运输企业将精力更多的放在抢夺客源上，而非提升自身的服务质量，
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主要存在下列问题： 

（1）客运站存在卫生不达标问题； 

（2）夏季候船室有温度过高的问题； 

（3）停车场车辆进出通道存在不通畅问题，未提供旅客和车辆上

下船的专用通道； 

（4）监控设施配备不合理，无法做到可视化管理问题； 

（5）未实行实名制购票问题； 

（6）旅客无法自主选择船票，船票上未标明船名、开船日期等； 

（7）没有专人维持旅客、车辆上下船秩序的安全问题等。 

因此，琼州海峡客滚运输作为海南岛以及雷州半岛人民群众出行和

大陆游客进入海南岛旅游的重要交通方式，改善乘船环境，提升服务质

量既满足海南国际旅游岛相关建设要求，又体现了相关主管部门对琼州

海峡客滚运输发展的重视，同时，也符合党的十六大提出全面建设小康

社会的奋斗目标。 

本标准编写过程中坚持企业为主原则，提高标准的适用性。以市场

为主导、企业为主体，贴近经济，紧跟市场，服务企业，以达到提升琼

州海峡客滚运输服务质量为目标。 

3 编制过程 

遵照交通运输部 2015 年交通运输标准化计划的要求，2016 年 9 月

成立了由交通运输部水运科学研究院、珠江航务管理局等单位组成的

《琼州海峡客滚运输服务质量规范》交通运输标准制定编写组。编写组

制订了工作计划，先后到湛江、海口等地开展了调查研究，搜集了有关

标准及技术资料，听取了有关方面的意见，经过编写组的反复讨论和研
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究，于 2016 年 10 月提出标准征求意见稿。 

本标准征求意见稿在广泛收集客滚运输企业的企业标准和相关规

定，以及相关行业标准、国家标准与有关资料的基础上，引用相关的国

家标准和行业标准，参考企业标准，根据我国的实际情况与特点，结合

琼州海峡客滚运输安全专项整治和客滚运输服务质量提高的要求，对琼

州海峡的港口经营人和客滚运输航运企业的水路客滚运输过程中的服

务、安全、卫生等方面的服务质量要求做出较为系统的规定。 

编写组按 GB/T 1.1-2009 要求编写成交通行业标准《琼州海峡客滚

运输服务质量规范》的初稿，并于 2016 年 9 月-10 月对初稿进行了认真、

仔细地讨论，最后形成了该交通行业标准的征求意见稿及编制说明，于

2016 年 10 月发送各有关单位进行征求意见。 

4 主要内容说明 

本标准在编写内容和格式上，遵照最新标准 GB/T 1.1 给出的规则进

行。本标准在编写过程中主要参考了 GB/T 18225《水路客运术语》、JGJ 

86《港口客运站建筑设计规范》、交通运输部水运局《水路旅客运输规

则》和 GB/T 16890-2008《水路客运服务质量要求》等。 

本标准共分为服务质量管理要求、服务质量要求、港口经营人、客

滚运输企业和旅客意见处理和反馈等章节。现就各个章节的主要内容进

行说明。 

4.1 第 1 章范围 

在“1 范围”中，规定本标准的主要内容和适用范围，适用于琼州

海峡港口经营人、客滚运输航运企业的各项服务工作，并作为考核琼州

海峡广东、海南、广西三省区之间的港口经营人、客滚运输企业服务质
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量的依据。 

4.2 第 3 章术语和定义 

在“3 术语与定义”中，对客滚船正班率、客滚船正点率和旅客意

见处理率等术语进行了定义。 

其中，客滚船正班率、客滚船正点率改写 GB/T 18225-2000，定义

7.4.17；旅客意见处理率为新定义，适用于本标准。 

4.3 第 4 章服务质量管理要求 

在“4 服务质量管理要求”中对港口经营人和客滚运输企业服务质

量的管理提出了总体要求，需建立包含服务方针、组织机构、岗位责任、

定期人员培训等服务质量管理制度和由主要领导负责的服务质量管理

机构。 

4.4 第 5 章服务质量要求 

在“5 服务质量要求”中规定了基本要求、服务人员要求和基本服

务项目要求。 

5.1 对港口经营人和客滚运输企业应当达到的基本要求进行了阐

述。 

5.2 对港口经营人和客滚运输企业的服务人员从技能要求、仪容仪

表要求、语言要求和服务礼貌方面进行了规定。 

5.3 对港口经营人和客滚运输企业应当提供的基本服务服务项目进

行了规定。 

4.5 第 6 章港口经营人 

在“6 港口经营人”中对港口经营人从客运站站容、服务设施设备、

服务要求、信息服务要求和安全要求等方面进行了规定。 

6.1 对客运站外观、设施维护、站内卫生、候船温度等进行了规定。 
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6.2 规定了港口经营人应当配备的服务设施设备，基础设施建设应

符合 JGJ86。 

6.3 对提供服务的整个过程提出了要求，包括售、退票服务，进出

站服务，候船服务和上下船服务等。 

6.4 对港口经营人应当提供的信息服务进行了规定。 

6.5 对港口经营人服务旅客和车辆的整个过程涉及到的安全要求进

行了规定。 

4.6 第 7 章客滚运输企业 

在“7 客滚运输企业”中，对客滚运输企业的服务过程提出了要求。 

7.1 对客滚运输企业应当提供的客运信息服务做出了规定。 

7.2 对客滚运输企业整个服务过程的服务质量提出要求。 

7.3 对进行客滚运输的载体从外观、服务设施设备、服务要求和安

全要求等方面进行了规定。 

4.7 第 8 章旅客意见处理与反馈 

在“8 旅客意见处理与反馈”中，对旅客意见的处理和反馈方面进

行了规定。从旅客投诉渠道、反馈处理、有效投诉件数和处理率等方面

做出了明确要求。 

5 标准性质建议 

建议《琼州海峡客滚运输服务质量规范》标准为推荐性交通运输行

业标准。从发布之日起 6 个月后实施。 

 

《琼州海峡客滚运输服务质量规范》标准编写组 

2016 年 11 月 


