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本文件规范按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则　第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。

本文件由湖州市港航管理中心提出。

本文件由湖州市交通运输局归口。
本文件起草单位：湖州市港航管理中心、中国计量大学、湖州和德企业管理咨询有限公司。
本文件主要起草人：杨海平、桂立君、顾龙芳、吴大鹏、褚小斌、宋国琴、吴斌、芮齐青、孙唐贵。
内河水上服务区服务管理规范

1　 范围

本文件规定了内河水上服务区的管理要求、基础服务、特色服务、评价与改进等内容。

本文件适用于内河水上服务区的公共服务管理。

2　 规范性引用文件

下列文中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件。不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB 16153 饭馆(餐厅)卫生标准
GB/T 18883 室内空气质量指标
GB 19147 车用柴油
GB/T 16868 商品经营质量管理规范
GB 50156 汽车加油加气站设计与施工规范
GTS 169 -2017 码头附属设施技术规范

DB33/T 1166-2019 城镇生活垃圾分类标准
DB3305/T 76-2018 内河普通货船“多证联办”服务规程
DB3305/T 115-2019 内河港口岸电系统运营和维护规范

DB3305/T 128-2019 内河船舶生活污水转移处置规范

3　 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

内河水上服务区
针对水路运输的特定需要，布置在内河航道沿线，为保障水上运输安全、高效、便捷，提升船员生活品质，为船舶和船员提供靠泊、补给以及生产生活等服务的航道配套设施。
泊位
内河水上服务区内供船舶停靠、船员上下的位置。

4　 管理要求
4.1　 基本要求

由承担航道及航道设施管理职能的机构负责运营、管理和服务工作。
服务管理严格执行相关行业规范和标准。
配备专（兼）职负责人和服务人员，人员应具有相应专业知识。
接受行业主管部门和人民群众监管。
4.2　 人员

按照服务功能、运行规模等情况，配备足以保障日常运维管理和各项服务功能规范运转的管理、服务人员。
从业人员定期参加培训，无职业培训要求的，每年定期进行业务培训。
从业人员具有相应岗位技能，岗位有从业资格要求的应持证上岗。
直接接触食材的人员应取得健康合格证明，每年至少体检一次，建立从业人员健康档案。
人员仪容仪表符合服务规范要求，服饰与所从事岗位相符。
服务人员精神饱满，亲切、友好，使用文明礼貌用语，不应出现服务忌语。
4.3　 设施和场地
4.3.1设施

4.3.1.1　 设施保持状态完好，安全可靠，满足服务要求。
4.3.1.2　 设施制定相应维护保养制度，明确维护、保养、更新和检查要求，应按规定维护、 保养、更新及检查。
4.3.1.3　 需经国家专门机构检定的设备、量具等，按相关规定定期检定，取得相关检验合格证书。
4.3.1.4　 建立完整的设施台账档案，符合国家及行业管理部门的规定。
4.3.2场所
4.3.2.1 场地规模应满足需求，布设合理，符合船员使用习惯。
4.3.2.2 外部场地应平整、无坑洼，无垃圾。
4.3.2.3 内部场地应平整、无坑洼、无积水、无残留渍、无垃圾。
4.3.2.4 走廊、通道应通畅，无占道物。
4.4　 安全管理

建立安全管理制度，明确各岗位的安全管理职责，负责做好各自的安全管理工作。
配备符合消防部门要求的消防器材，各类消防器材完好可用。码头前沿配备消防、救生设备。

对全员定期进行安全培训，定期开展特定岗位人员专项安全培训。
定期对安全保护设施设备进行检查，确保设施设备完好有效。
对重点区域应采用视频监控，资料留存时间应不少于30天。
建立应对各类突发事件的应急体系，制定完善应急预案（如人员落水、火灾等），做好物资储备与管理，组建应急处置队伍，定期组织应急演练。
4.5　 管理制度

建立健全相应的日常管理和运维（如设施设备管理与维修、安全生产管理、应急预案管理等）制度，定期检查评估，适时更新。
制定相应的（如环境卫生质量、管理人员服务规范、保安人员服务规范、加油/充电服务人员规范等）服务质量标准。
建立相应的（如加油、充电、污水接收等）操作规程，就相关内容进行培训，接受检查和监督。
5　 基础服务

5.1　 船舶服务
5.1.1船舶停靠
5.1.1.1　 按照普通泊位、补给泊位、排污泊位实行码头泊位分类管理，便于船舶停靠，码头建设符合GTS169-2017标准要求。
5.1.1.2　 基于安全、便捷前提，合理设置泊位设施和泊位数量,提供与航道维护尺度相适应的船舶停靠。
5.1.2  供电
配备与泊位数量匹配的岸电设施，充电桩符合DB3305/T 115标准要求。

5.1.3  供水
建立足够的供水装置，实行自助式、智慧化管理，保障船舶和船员用水。
5.1.4  生活污水、油污水接收
建立符合DB 3305/T 128-2019标准要求的船舶生活污水和船舶含油污水接收设施，接收船舶在运行中产生的生活污水和含油污水，全程智慧化管理。
5.1.5  生活垃圾接收
配备符合DB33/T 1166-2019标准的垃圾桶，接收船舶在运行中产生的生活垃圾。

5.1.6  机修配件
5.1.6.1 提供常用的船舶机修配件采购服务。 
5.1.6.2 提供机械维修的常用工具服务。

5.2　  船员服务
5.2.1 餐饮
5.2.1.1 提供就餐以及线上订餐、购物预约服务。
5.2.1.2 配餐和就餐服务符合GB 16153标准。
5.2.1.3 就餐区环境符合 GB/T 18883相关规定，光线良好，温度适宜，空气清新、无异味，无蚊蝇。
5.2.2  超市
5.2.2.1 商品满足船员生活的日常需求和个性化需求，可溯源，信息完整。商品质量符合 GB/T 16868相关规定，保证产品质量，不销售无生产日期、无质量合格证以及无生产厂家的产品。
5.2.2.2 每类商品均有价签，价签内容包括品名、价格、规格、产地、等级、单位信息。价签面对顾客，字迹清晰，表面清洁无污渍。
5.2.2.3 食品获国家QS质量认证，包装清晰标注生产日期、保质期及生产厂家等内容。每日进行1次检查，做好记录。
5.2.2.4 可提供进货验收单及供应商各类资质证件档案。
5.2.2.5 不同性质的商品分区摆放，不同类的商品分类陈列。
5.2.2.6 实行货币支付和电子支付相结合的支付方式；支持配套建设无人售货超市，但不能免除对传统超市的要求。

5.2.3  快递寄存
服务区提供快递寄存服务，配备智能快递柜。
5.2.4  船员驿站

5.2.4.1 提供国家法律法规知识宣贯服务。
5.2.4.2  配备休息区、卫生间、开水间等基础设施，休息区内配置电脑、电视、空调、休息桌椅等设施。
5.2.4.3  配备淋浴房，开通热水，供船员洗澡。
5.2.4.4  提供全域免费WIFI。

5.2.4.5  建立停车场，方便船员的汽车停放。

5.2.4.6  设置周边区域交通引导牌，包括生活设施、公交出行线路等，方便船员出行。

5.2.4.7  提供共享单车或电单车，方便船员附近出行。

5.2.4.8  设置政务服务工作场所，为船民办理港航政务服务，协助船民利用手机APP办理各类事项，按照DB3305/T 76规定要求。

5.2.5 公共卫生间
5.2.5.1  设立公共卫生间。
5.2.5.2  建立完善的保洁制度，配备保洁人员、专用工具。
5.2.5.3  公共卫生间随脏随扫，做好循环保洁。化粪池内积存的粪液、尿液及时处置，不应外溢。
5.2.5.4  配备卫生检查人员，每天至少检查2次，做好检查记录。
5.2.5.5  公共卫生间室内基本无蝇，化粪池和贮粪池周围无蝇蛆孳生。
5.2.5.6  24 小时免费开放。

5.3　 绿色环保
配备符合DB33/T 1166-2019标准的垃圾桶，配备数量与服务区规模相适应，实行垃圾分类管理。
设施符合节能环保要求。

环境满足绿色要求。
6　 特色服务
6.1　 加油
加油站设计、建设、维修、改造以及其附属设施设备配备，符合GB 50156的相关规定。
加油设备符合国家、行业及本规范4.5.1的规定，保持表面清洁，做到无积尘、无锈迹、无油污。
加油机上的标号、价格、计量清晰易辨。
柴油标准应符合GB 19147相关规定，其他能源符合相关规定要求。
按加油操作规程操作。
6.2　 信息发布
发布货运信息。
发布天气、水位信息。
发布船舶交易信息。
发布航道通航和交通管制信息。

发布其他行业信息。
6.3　 文化体验

建立文化广场，提供地域文化与水运文化相融合的体验服务。

6.4　 船舶商务
提供船舶保险服务。
提供航运金融服务。
提供船舶交易服务。
7　 评价与改进
7.1　 评价
接受行业主管部门管理和船员的评价。
定期开展面向船员的满意度测评，测评调查表参见附录A。

7.2　 改进

对评价结果进行科学合理地分析、提出改进措施，提高服务质量。
附　录　A 
（资料性附录）
顾客满意度测评表
您好，我是水上服务区访问员，浪费您几分钟时间，请您对本服务区的顾客满意度进行测评。谢谢！

1、 您对服务区的码头设置是否满意？

A. 非常满意    B.满意     C.   无所谓     D. 不满意     E.  非常不满意
2、 您对服务区的消防器材配置是否满意？

A.非常满意    B.满意     C.   无所谓     D. 不满意     E.  非常不满意

3、 您对服务区的泊位设置是否满意？

A.非常满意    B.满意     C.   无所谓     D. 不满意     E.  非常不满意
4、 您对服务区的生活污水接收设施是否满意？

A.非常满意    B.满意     C.   无所谓     D. 不满意     E.  非常不满意
5、 您对服务区的岸电充电桩设置是否满意？

A.非常满意    B.满意     C.   无所谓     D. 不满意     E.  非常不满意
6、 您对服务区配备的休息区、卫生间、开水间是否满意？

A.非常满意    B.满意     C.   无所谓     D. 不满意     E.  非常不满意
7、 您对服务区设置的周边区域交通引导牌是否满意？

A.非常满意    B.满意     C.   无所谓     D. 不满意     E.  非常不满意
8、 您对服务区的服务人员的业务水平是否满意？

A.非常满意    B.满意     C.   无所谓     D. 不满意     E.  非常不满意
9、 您对服务区的服务人员的工作态度是否满意？

A.非常满意    B.满意     C.   无所谓     D. 不满意     E.  非常不满意
10、 您对服务区的日常安全管理和应急准备满意吗？

A.非常满意    B.满意     C.   无所谓     D. 不满意     E.  非常不满意
其他意见建议：
_________________________________

