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交通运输行业标准《国际道路运输客运企业运营服务规范》征求

意见稿编制说明 

一、工作简况 

1．任务来源 

根据《交通运输部关于下达 2016 年交通运输标准化计划的通知》（交科技函

[2016]506 号）的要求，由交通运输部公路科学研究院负责制定交通行业标准《国际道

路运输客运企业运营服务规范》（计划编号：JT2016-24）。 

标准性质：推荐性行业标准； 

主管部门：交通运输部； 

归口单位：全国道路运输标准化技术委员会； 

完成时间：2017 年。 

2．起草单位 

交通运输部公路科学研究院。 

3．主要工作过程 

研究任务下达后，交通运输部公路科学研究院成立课题组开展研究。为保证本标准

的适用性、有效性、实用性，标准课题组广泛收集了相关文献资料，包括国内相关国家

标准、行业标准、地方标准等，同时开展了实地调研。通过对相关国际道路运输客运企

业的调研，全面了解了目前国际道路运输客运运营服务情况，为国际道路运输客运企业

运营服务规范的制定奠定基础。  

编制单位首先进行了搜集资料和对比分析工作。一是搜集整理有关国际道路运输公

约以及我国加入国际公约的情况，二是搜集整理我国的国际道路运输法规等上层支撑文

件，三是搜集整理我国与周边国家有关道路运输标准，以及航空、铁路、水运、轨道、
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出租等涉及出行服务的标准规范，深入了解我国国际道路客运的发展要求和服务需求。

在此基础上，整理形成了行业标准《国际道路运输客运企业运营服务规范》初稿。 

目前国内客运服务标准显著的特点是：各类客运设施都有各自单独的服务标准，在

公路、铁路、民航、水运等行业已经制定了各自的运输服务质量标准。 

公路客运方面，目前行业层面没有直接相关的公路客运服务标准，但有相关的多种

规范，如《汽车客运站安全生产规范》《道路旅客运输及客运站管理规定》《汽车客运站

级别划分和建设要求》等。地方层面，多省市有公路客运服务地方标准，如安徽省的《道

路快速班车客运服务质量规范》、《道路普通班车客运服务规范》，苏州地方标准《苏州

市道路旅客运输服务规范》等。 

铁路客运方面，中国铁路总公司于 2014 年 7 月发布了《铁路旅客运输服务质量规

范》，其中包括《高铁中型及以上车站服务质量规范》、《高铁小型车站服务质量规范》、

《普通大型车站服务质量规范》、《普通中型车站服务质量规范》、《普通小型车站服务质

量规范》等一系列客运场站规范。 

航空方面，2007 年发布了《公共航空运输服务质量》（GB/T 16177-2007）标准，2007

年发布了《民用机场服务质量》（MH/T 5104-2013）标准。 

公共交通方面，有《城市公共汽电车客运服务规范》（GB/T 22484-2008）、《城市轨

道交通客运服务》（GB/T 22486-2008）（住建部），《出租汽车运营服务规范》（GBT 

22485-2013）。 

水运方面，有《水路客运服务质量要求》（GB/T 16890-2008），《水路客运服务质量

要求  港口客运站》（GBT 16890.7-1997） 

口岸服务方面，国家旅游局发布的《国际邮轮口岸旅游服务规范》（LB/T017-2011） 

表 1 国内客运服务功能与服务规范相关标准明细表 

 城市对外交通 

一、公路客运 

国家/行业

层面 

1. 《国际道路运输管理规定》（2005 年） 

2. 《道路旅客运输及客运站管理规定》交通运输部令 2016 年 

3. 《汽车客运站级别划分和建设要求》（JTT 200-2004） 

4. 《汽车客运站安全生产规范》(交公路发〔2008〕2号)》 

5. 《汽车客运站收费规则》 收费细则 

6. 《交通客运站建筑设计规范》（JGJ/T 60-2012）2013-03-01 中华人民共

和国住房和城乡建设部 

http://www.baidu.com/link?url=oLv-9xaDYltGTtVs8HTTZ1Jji_T0UJLNNo5EvjcUsI0FibF6ikfrFTXLMlUypCAWtp2Xdxak-LPHolaIhk6C9MLBtZ_QftkX9dUXrCig_R7
http://www.baidu.com/link?url=oLv-9xaDYltGTtVs8HTTZ1Jji_T0UJLNNo5EvjcUsI0FibF6ikfrFTXLMlUypCAWtp2Xdxak-LPHolaIhk6C9MLBtZ_QftkX9dUXrCig_R7
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地方层面 

1. 辽宁省《道路旅客运输服务规范》DB21∕T 2423-2015 

2. 安徽省的《道路快速班车客运服务质量规范》（DB34/T492－2005）、《道

路普通班车客运服务规范》（DB34/T991-2009）。  

3. 苏州地方标准《苏州市道路旅客运输服务规范》（2011 年） 

4. 《成都市汽车客运站服务质量标准（试行）》、《成都市汽车客运站服务质

量考评办法(试行)》 

5. 《汽车客运站服务规范》江苏省计量监督局（DB32/T 1664-2010） 

6. 《汽车客运站建设规范》（DB32/T 1228-2008）江苏省质量技术监督局 

二、铁路客运 

国家/行业

层面 

铁路旅客运输服务质量规范 

1. 《高铁中型及以上车站服务质量规范》 

2. 《高铁小型车站服务质量规范》 

3. 《普通大型车站服务质量规范》 

4. 《普通中型车站服务质量规范》 

5. 《普通小型车站服务质量规范》 

6. 《铁路旅客运输服务质量 第 2部分：列车》  

三、水路客运 

国家/行业

层面 

1. GBT 16890.7-1997 《水路客运服务质量要求  港口客运站》 

2. GBT 16890-2008 《水路客运服务质量要求》 

地方层面 

3. 《上海港口客运站管理办法》2008 

4. 《水路客运服务质量规范》（DB33T 886-2013）浙江省质量技术监督局

2013-3-20 

四、航空客运 

国家/行业

层面 

1.《公共航空运输服务质量》（GB/T 16177-2007） 

2.《民用机场服务质量标准》_MHT_5104-2006 

 城市内部交通 

一、轨道（地铁/轻轨） 

国家/行业

层面 

1. 《城市轨道交通客运服务》（GB/T 22486-2008） 

2. CJJ/T 170-2011 《地铁与轻轨系统运营管理规范》2012-04-01 住房和

城乡建设部科技发展促进中心 

3. GB 50157-2013 《地铁设计规范》 2014-03-01 中华人民共和国住房和

城乡建设部 

4. GB/T 50438-2007 《地铁运营安全评价标准》2008-05-01 中华人民共和

国建设部 

地方层面 
DB21/T 2247-2014 《地铁运营服务规范及评价》2014-05-07 辽宁省质量

技术监督局 

二、常规公交 

国家/行业

层面 

《城市公共汽电车客运服务规范》（GB/T 22484-2008） 

《出租汽车运营服务规范》（GBT 22485-2013） 

  口岸服务 

国家/行业

层面 

《国际邮轮口岸旅游服务规范》（LB/T017-2011） 
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目前国内客运服务功能与规范相关的标准如表 1 所示。 

2016 年 12 月，编写组起草了《国际道路运输客运企业运营服务规范》的初步框架。

提交了标准研究的主要内容，界限划分、总体框架以及初步思路。 

2017 年 1 月～2017 年 2 月，编写组在前期调研和阶段性研究成果的基础上，对照

标准编制的要求，确定标准的基本框架及内容，形成内部讨论稿。 

2017 年 2 月，标准编制组通过与几位专家沟通，将相关内容适度修改后，形成标准

征求意见稿及编制说明。 

4、主要起草人及其所做工作 

本标准的主要起草人包括耿蕤、贾毅、熊琪、虞明远、路琦、张璐、陈秀东、吕安

琪、张世华、张玉玲、杨海龙、程国华、陈志宇、殷焕焕、石玲、黄嘉、孙振填、王蔚。

其中耿蕤为标准编制小组组长，全面负责该标准的编制工作，包括标准框架确定、调研、

意见征求工作的组织管理，国内外现状的调研、相关理论和技术的研究、重大道路交通

事故特征的分析以及该标准的编写、各阶段意见征集汇总、标准文字编辑等工作。贾毅、

熊琪、虞明远、路琦、张璐、陈秀东主要负责对车辆、人员的服务要求研究，吕安琪、

张世华、张玉玲、杨海龙、程国华、陈志宇主要负责在运输过程中的服务要求研究。殷

焕焕、石玲、黄嘉、孙振填、王蔚主要负责安全应急方面的要求研究。 

二、标准编制原则和确定标准主要内容的论据 

1．标准制定原则 

国际道路运输客运企业运营服务规范，是在我国现行道路运输标准体系下，结合我

国综合客运枢纽的发展趋势，对综合客运枢纽的相关服务进行科学、合理研究，主要遵

循以下原则： 

（1）旅客体验先导原则 

标准建立以旅客出行体验为出发点，以满足出行服务为导向，为旅客在国际道路运

输全程内提供高质量的服务。 

（2）突出特点原则 
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标准应突出“国际”道路运输的运营服务特点，将区别于国内道路运输的服务进行

重点的阐述。 

（3）规范实用原则 

标准应具有规范性和实用性，是建立在对目前国家及行业现行相关标准、规范充分

理解的基础上，对道路运输的通用要求应规范、简单、明晰，避免概念上相互交叉。 

2．标准依据及适用范围 

（1）标准的主要依据 

在制定标准过程中，本标准课题组严格遵循以下标准化法律、法规、规范的规定，

作为本标准起草的重要依据： 

《中华人民共和国标准化法》、《中华人民共和国标准化法实施条例》、《国家标准管

理办法》等法律、法规； 

《标准化工作导则 第 1 部分：标准的结构和编写》GB/T 1.1-2009； 

《国际道路运输管理规定》（2005 年）； 

《道路旅客运输及客运站管理规定》交通运输部令（2016 年）。 

按国际道路客运的主体和地域划分，国际道路运输客运服务的范畴包括：国内注册

的国际道路运输经营者企业在国际运输线路上境内段运输和境外段运输，国外注册的国

际道路运输经营者企业在国际运输线路上境内段运输和境外段运输。 

本标准是针对国内注册的国际道路运输经营者企业在国际运输线路上境内段运输

和境外段运输过程中，对其服务内容和质量的要求和规范。 

（2）标准适用范围 

由于本规范为第一次制定，因此首先需要明确本规范需要规范的内容框架。 

参考上述有关道路客运的地方标准，以及民航、铁路等有关运输服务的标准框架，

对于运输服务的要求，一般包括设施设备、人员、运输过程各项服务、运输安全、意见

处理等方面。本标准也包含上述内容。 

1）关于对“站场设施和服务的要求”是否应纳入本标准的问题 

从本标准的名字来看，本标准是规范从事国际道路运输的客运企业的运营服务。 

根据《道路运输条例》，从事客运经营的只要具备车辆、人员、安全制度和班线方

案即可，而站场经营属于道路运输相关业务。可以理解为，车辆、人员等是客运企业的
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必备条件，站场不是必备条件。对客运企业的服务要求必须包括车辆和人员，但不一定

要包括站场。标准作为对所规范对象的最低要求，只规范其最必要的经营服务行为即可。  

另一方面，国际道路运输中对站场经营服务的要求，相比与国内道路运输对站场经

营服务的要求，并无根本性区别。在道路运输标准体系中的《道路客运站经营服务规范》

可完全包含对国际道路运输有关站场经营的服务要求。因此本标准中将不涉及对站场经

营服务的要求。 

2）关于“质量要求（定量指标）”是否应纳入本标准问题。 

质量要求是对服务的定量要求的集中展现，是可测量的服务质量的最低要求，也是

开展企业服务质量评定的基数。可以在服务规范中明确，也可以在服务质量评定中明确。 

参考现有相关标准，水运、铁路等行业标准，以及苏州道路客运等地方标准没有设

置质量要求；民航、轨道、出租等行业标准，以及安徽道路客运等地方标准，均对服务

质量提出具体的定量指标，并设置了最低指标值。 

由于目前没有《道路运输客运企业服务规范》相关行业标准，没有任何标准对道路

客运服务质量提出定量要求，因此本标准提出国际道路运输服务质量要求，但绝大部分

定量要求是针对道路旅客运输的，只有个别指标是特别针对“国际”道路旅客运输的。 
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表 2    参考标准的编写框架对比 

标准名称 标准内容 

苏州市道路旅客运输服

务规范 
基本要求 营运客车 驾驶员 车辆营运 安全行车 意见处理 附录 A  附录 b   

公共航空运营服务质量  总则 基本要求 设施设备 售票服务 
机场地面旅客

服务 

飞机客舱服

务 

货物运

输服务 

质量指

标 
  

城市公共交通客运服务

（城市公共汽车、无轨

电车）  

运营服务 车箱服务 乘务安全 
服务设施与

标志 
车容与卫生 

附录 A 无人

售票服务要

求 

      

城市轨道交通客运服务 总则 服务质量 服务设施 服务安全 服务环境 

附录 A 服务

指标计算方

法 

      

水路客运服务质量要求 
服务质量管

理要求  

客运服务质

量 

票务行李托

运要求 
客运站要求 客船要求 

附录 A 服务

场所传递信

息基本要求 

      

铁路旅客运输服务质量

（车站）2010 
安全 设备设施 环境卫生 服务 售票 候车乘降 

饮食供

应 

行李运

输  
  

铁路旅客运输服务质量

（列车） 
安全 设备设施 环境卫生 服务 饮食供应         

道路快速班车客运服务

质量规范（安徽） 
基本要求 客运车辆 汽车客运站 

客运服务质

量 

旅客意见处理

与反馈 
  

服务质

量考核

指标 

    

出租车运营服务规划 总则 服务方式 运输车辆 服务站点 服务人员要求 服务流程 

电招服

务特别

要求 

运输安

全 
服务评价 
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3．标准内容及依据 

从具体内容而言，国际道路运输与国内道路运输就对旅客服务的要求，没有本质区

别。但由于目前没有《道路运输客运企业运营服务规范》行业标准，本标准中无法采用

“引用相关标准”的方式省略大量与国内道路运输一致的服务要求。因此本标准具体内

容中，大部分服务要求与国内道路客运服务无异。 

（1）基本要求 

本部分重点对国际道路运输客运服务的总体服务要求进行规范，并要求客运企业建

立服务质量管理体系，主要从服务目标、服务遵守的准则和服务行为等方面提出总体要

求。 

（2）客运车辆 

客运车辆是从一般性技术要求、车辆外在的车容车貌、车辆内在的设施设备等方面

提出相应的服务规范。 

1）一般性要求包括车辆的技术等级、类型等级、外廓尺寸、轴荷和载质量、检测、

维护、安全、卫生、标识证照等各方面的要求。其中对外廓尺寸、轴荷和载质量和国际

道路运输车辆国籍识别标志的要求是《国际道路运输管理规定》中的要求，其他要求则

是直接引用已有与服务质量相关的标准。  

2）车容车貌的要求主要是针对营运客车外观的要求，包括车身、车顶、车窗、车

灯、车门等硬件设施，也包括标识、标志、图案、携带证件等内容。与国内道路客运相

比特殊之处在于需双语喷贴相关标识标志、经营者名称和服务电话等。 

3）设施设备主要是针对营运客车内部相关服务设施的要求，包括车厢内部的车顶、

车壁、地板要整洁无破损。相关设施要状态完好，座椅、扶手、行李箱、安全设施等要

可靠有效。大部分要求均适用于国内道路客运，比特殊之处在于电子显示屏需双语，并

特别要求不得张贴不利于两国友谊、不尊重两国风俗习惯的标语、图片等。 

（3）驾乘人员 

对驾乘人员的要求，主要从人员从业要求、仪容仪表和文明用语等三个与服务直接

相关的方面进行规范 



9 

 

1）从业人员要求中对驾乘人员年龄、驾照、从业资格证以及 3 年无事故记录的要

求是《国际道路运输管理规定》中明确要求的。对身心健康、熟练业务是参考相关运输

服务标准，从身体客观条件和思想主观意识两方面保证服务水平。 

2）对驾乘人员仪容仪表要求分为仪容和举止两个方面，仪容方便包括：头发、面

部、手、服装等。一般要求参考国内其他相关运输服务标准，又特别强调服装修饰、言

谈举止应尊重相关国家风俗礼仪；尊重民族习俗和宗教信仰，对顾客不分种族、国籍、

民族，一视同仁，避免因各国各民族风俗习惯不同，引发不必要的争端。 

3）对驾乘人员文明用语方面的要求主要是从说话态度、语言种类和语言内容三个

方面，一般要求参考国内其他相关运输服务标准，又特别强调对国际乘客应使用相关国

家语言或使用英语，以便更好地与国际旅客沟通。 

（4）运输服务 

参考相关运输服务标准，按照国际道路运输客运的服务过程，分为发车前准备、上

客及发车、行驶途中、经过口岸、到达终点站 5 个阶段，分别提出服务要求。 

1）发车前准备的要求主要包括预先了解相关情况、备齐证件、做好车辆相关检查、

提前办理相关手续、等候旅客等，大部分与国内客运服务的要求一致，不同的是特别强

调准备确认出入境手续和向口岸确报等内容，避免因手续不齐等问题，耽误旅客行程。 

2）上客发车时的要求主要包括组织安全等车、摆放行李、锁门、检查核对、安全

提示等内容，大部分与国内客运服务的要求一致，不同的是特别强调提示旅客携带出入

境证件，用双语播报安全须知等，给国际乘客以温馨适宜的上车环境。 

3）行驶途中的要求主要包括安全驾驶、车上服务、停车、意外事故处理和车内空

气质量等内容，与国内道路客运服务的要求基本一致。 

4）在双边口岸的要求包括办理相关手续和配合各项检查等内容，这是不同于国内

道路客运最突出的内容。 

5）到达目的地时的要求包括引导安全下车、车辆停放、提取行李、清洁、失物处

理等方面，与国内道路客运服务的要求基本一致。 

（5）安全与应急 

对于道路运输企业，与服务相关的安全问题主要包括行车安全和企业安全管理。行

车安全直接关系到旅客的人身安全和服务质量，安全管理则是间接保障旅客的出行安全，
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从而保障运输企业的服务质量。 

1）基本要求中提出了安全的基本方针是以预防为主。并从遵守交通法规、安全管

理、安全设施、安全检查、驾驶员行为及驾驶时间里程等提出要求，以保障行车安全。 

2）在正常行车条件下提出相关安全要求，包括保持良好的驾驶行为、途中停车和

故障停车时的处置要求。 

3）特殊天气行车要求，主要针对雨、雪、雾等不良天气，为保障行车安全的一些

处置要求。 

4）特殊情况行车要求，主要是针对遇到执行公务车辆、遇到起火、事故及治安事

件等非正常情况的一些处置要求。 

5）经验者安全管理，主要是从管理角度对保障安全的要求。包括对驾驶员开展培

训、体检，对车辆检测、消防、保险等制度提出要求。 

（6）意见处理 

为进一步督促企业不断提高服务水平。要求运输企业应接受乘客和社会监督，以及

自评和意见反馈、回访等机制。 

（7）服务质量指标 

参考相关运输服务标准，提出国际道路运输客运企业运营服务质量指标，分为 4 个

方面，分别是运行质量、意见处理、设施设备和人员。 

4、主要试验（或验证）的分析、综述报告 

无 

 

三、预期的经济效果、社会效果及环境效果分析 

2013 年 9 月和 10 月，国家主席习近平先后提出共建“丝绸之路经济带”和“21 世

纪海上丝绸之路”的重大倡议，2015 年 3 月 28 日，国家制定发布“一带一路”战略规

划——《推动共建丝绸之路经济带和 21 世纪海上丝绸之路的愿景与行动》，我国的对外

开放由此进入一个新的发展阶段。 
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国际道路运输作为落实“一带一路”战略的先行官，是我国加强与周边国家经贸往

来和人员交流的重要载体，是我国与周边国家互联互通建设的重要内容，也是促进区域

协同和我国边境地区开发的重要抓手，对于我国构建开放型经济体制、打造全方位对外

开放新格局具有决定性意义。 

随着“一带一路”国际合作的不断深入，国际间出行需求日益密切，从事国际道路

客运的企业、车辆、人员等数量都不断提升。发展国际道路运输的关键是道路运输设施

设备的建设和运营服务的一体化，前者是硬件，需要不断完善，后者是软件，需要兼容，

只有“软硬兼施”，一带一路才能真正发挥作用，成为中国和沿线国家的商贸、文化等

沟通的大动脉。 

本标准的制定，使国际道路运输客运企业运营服务有标准可依，为国际道路运输客

运运营者、管理部门的实际工作指明了方向，提出了要求，可以进一步规范国际道路旅

客运输活动，构筑诚实信用、公平竞争的国际道路旅客运输市场环境，更好的为国际旅

客提供安全、舒适、便捷的客运服务。 

本标准的实施，规范了国际道路运输客运企业设施设备、人员、运输服务、运营安

全、意见处理等要求，为适应我国“一带一路”战略要求，促进国际道路运输客运服务

水平提升，提高我国国际道路运输客运服务质量提供了有力的技术支撑。 

四、采用国际标准和国外先进标准的程度，以及与国际、国外同

类标准水平的比对情况 

《国际道路运输客运企业运营服务规范》推荐性标准与相应的国际标准和国外先进

标准在编制目的、技术内容、文本结构等方面存在较大不同，因此本标准没有采用相应

的国际标准和国外先进标准。 

五、与有关的现行法律、法规和标准的关系 

国内有关的现行法律、法规有：《中华人民共和国标准化法》、《中华人民共和国标

准化法实施条例》、《国家标准管理办法》等法律、法规；《标准化工作导则 第 1 部分：
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标准的结构和编写》GB/T 1.1-2009。《国际道路运输管理规定》（2005 年）《道路旅客运

输及客运站管理规定》交通运输部令（2016 年） 

《国际道路运输客运企业运营服务规范》国家标准与我国现行有关法律、法规和强

制性国家标准不矛盾，建议为推荐性行业标准。 

六、重大分歧意见的处理经过和依据 

标准的编制过程中没有遇到重大的分歧意见。 

七、其他应予说明的事项 

无。 

 


