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[bookmark: _Toc990743910][bookmark: _Toc5667][bookmark: _Toc29097][bookmark: _Toc12169][bookmark: _Toc4331][bookmark: _Toc241570321][bookmark: _Toc11274]前  言
本标准参照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》的规定进行编写。
本标准由海南省交通运输厅提出并归口。
本标准起草单位：交通运输部水运科学研究院、海南省交通运输厅、海南水科航运研究院有限公司。
本标准主要起草人：宁涛、张希纯、张婧婕、张春宇、孙士雯、王淑敏。
本标准为首次发布。



[bookmark: _Toc1348][bookmark: _Toc1992180179][bookmark: _Toc770][bookmark: _Toc2979][bookmark: _Toc1672264750]引  言
本标准制定的目的是规范游艇租赁经营者的服务标准，提升游艇租赁服务质量，引导和促进游艇租赁经营者依法履行主体责任并营造良好的交通出行消费环境，以落实国家相关行政规范性文件，进一步规范和促进游艇租赁产业健康有序发展。

III

[bookmark: _Toc49867212]游艇租赁服务质量评价
[bookmark: _Toc1020225394][bookmark: _Toc13454][bookmark: _Toc23057][bookmark: _Toc10385][bookmark: _Toc1154728076][bookmark: _Toc28337][bookmark: _Toc27080]范围
本标准规定了海南游艇租赁服务一般要求、服务资源、服务过程、营运安全和服务评价。
本标准适用于游艇租赁业务企业的服务管理与服务评价。
[bookmark: _Toc580959580][bookmark: _Toc25809][bookmark: _Toc28082][bookmark: _Toc16172][bookmark: _Toc705055393][bookmark: _Toc2822][bookmark: _Toc22271]规范性引用文件
下列文件对本标准的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本标准。凡不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修订单）适用于本标准。
GB 31654-2021      食品安全国家标准餐饮服务通用卫生规范
[bookmark: _Toc2058452472][bookmark: _Toc3336][bookmark: _Toc19800][bookmark: _Toc12602][bookmark: _Toc31520][bookmark: _Toc51226005][bookmark: _Toc7228][bookmark: _Toc25329]术语或定义
下列术语和定义适用于本标准。

游艇 yacht
游艇所有人自身用于游览观光、休闲娱乐等活动的具备机械推进动力装置的船舶。

[bookmark: _Hlk90456769]游艇租赁 yacht rental 
指以游览观光、休闲娱乐、商务等活动为目的，由游艇租赁业务经营人以整船租赁方式，向游艇租赁承租人提供游艇，并配套游艇驾驶和保障服务的一种租赁活动。

租赁游艇 rental yacht 
用于从事租赁业务的游艇。

游艇租赁经营人 yacht rental entities
从事游艇租赁业务活动的企业法人。

游艇租赁承租人 yacht rental renter
向游艇租赁经营人租赁游艇，按照合同约定使用游艇并支付费用的单位或个人消费者。

游艇操作人员 yacht operator
游艇租赁经营人本着确保游艇和乘员安全的原则，按照海事管理机构要求为租赁游艇上配备的符合人数要求和合格的人员。应按照船员管理等有关法律法规，承担船长职能。

乘员 crew members & passengers
租赁游艇上所载人员，包括游艇操作人员、游艇租赁承租人及随行成员。

游艇租赁服务质量
游艇租赁经营人提供的游艇租赁服务能够满足规定、约定以及游艇租赁承租人需求的程度，由服务资源、服务过程及营运组成。
[bookmark: _Toc1962007235][bookmark: _Toc6739][bookmark: _Toc29801][bookmark: _Toc1819633531][bookmark: _Toc20966][bookmark: _Toc15058][bookmark: _Toc20270]一般要求
游艇租赁经营人从事游艇租赁业务应当具备合法合规的经营资质。
游艇租赁经营人应依法经营，诚实守信，规范服务，公平竞争。
游艇租赁经营人应提供便利、安全、优质的游艇租赁服务。
游艇租赁经营人应当有与租赁服务范围相适应的游艇和泊位。
游艇租赁经营人在创造利润的同时，应关注其社会责任。
游艇租赁经营人应当自觉维护游艇租赁市场秩序，主动配合有关行政执法机关执行公务，自觉抵制和纠正行业不正之风，维护游艇租赁行业形象。
对涉嫌进行不正当竞争，扰乱市场秩序的游艇租赁经营人，由行业协会在业内通报批评，报请交通运输主管部门纳入联合惩戒范围。
[bookmark: _Toc27464991][bookmark: _Toc1154067957][bookmark: _Toc7657][bookmark: _Toc28493][bookmark: _Toc19933][bookmark: _Toc27012][bookmark: _Toc14312]服务资源
0. 企业管理
游艇租赁经营人依据有关法律法规和行业规范建立游艇租赁服务管理体系，应包括但不限于：
a.企业经营管理制度；
b.运营单位服务规范；
c.人员服务规范；
d.岗位责任制度；
e.人员培训制度；
f.安全及应急管理制度；
g.诚信服务承诺书及投诉处理制度。
游艇租赁经营人定期开展员工岗位培训、业务学习、技术练兵，并有记录。
0. 人员要求
游艇租赁经营人主要负责人与安全管理人员具备与所从事的经营活动相适应的安全生产知识和管理能力。
游艇操作人员具有海事管理机构颁发的与其岗位相对应的适任证书，游艇操作人员还应参加相应的特殊培训并取得培训证明。
1. 游艇操作人员应具备与驾驶的游艇、航行的水域相适应的专业知识和技能，掌握水上消防、救生和应急反应的基本要求。
1. 游艇操作人员及服务人员准确使用普通话，有需要时能提供本地方言、外语会话服务。
1. 游艇操作人员及服务人员保持良好的精神面貌，举止文明，礼貌待客。
1. 游艇操作人员及服务人员熟悉本岗位的服务内容、工作流程。
0. 租赁游艇要求
租赁游艇具备包含涉及船舶稳定性、消防、救生、通信、航行安全与环保要求等相关的设施设备。应包括但不限于：
——通讯设施；
——船舶卫星定位识别装置；
——配备足够的灭火器、工具包、救生衣等必备用品；
——急救包；
租赁游艇应保持良好的船容船貌。应符合下列要求：
——船体完整、美观，无污迹、破损；
——甲板、护栏、地板等干净，无积水、污油，地面有防滑措施；
——艇内整洁、卫生，陈设有序，无杂乱感；
——舱室内空气流通、温度适宜，无闷热感、无异味；
——船名、船号及租赁游艇标示号牌清晰、醒目、规范。
租赁游艇具备海事、船检等管理部门办法且有效的相关资质证书。包括但不限于：
a.船舶所有权登记证；
b.船舶国籍证书；
c.游艇适航证书；
d.租赁游艇检验合格证明。
0. 靠泊要求
租赁游艇应靠泊在经相关主管部门验收合格并核发经营许可的码头。
码头或浮动设施应满足设计安全要求，在显著位置明示乘客安全须知，导向标识应有中、英文对照说明。
[bookmark: _Toc894158088][bookmark: _Toc30122]服务过程
0. 信息服务
4. 应在游艇租赁承租人咨询租赁时，介绍清晰服务项目、收费规则、租艇流程和注意事项。
4. 游艇租赁经营人应当与游艇租赁承租人签订游艇租赁服务合同，服务合同格式规范，内容完整详实、清晰明确、客观公正。
4. 游艇租赁经营人应建立游艇租赁价格清单，合理制定游艇租赁服务项目及收费标准，主动公示收费价格，接受社会监督。
4. 开具凭证、发票，应如实规范填写内容。
0. 航前准备
游艇出航前备齐乘员、游艇等相关证件，办理好相关手续，明确航线线路，检查船容船貌，确保游艇正常运转，提前到达预定码头候客。
游艇服务人员应提前到达工作岗位，做好开航前的清洁卫生工作，摆放服务用品，消毒餐具，检查食品安全卫生，做好迎宾准备。
舱室内桌椅、窗帘、地毯、床上用品等用品质量符合标准要求，清洁无污渍。
岸上工作人员应提醒患有高血压、心脏病等疾病和年老行动不便者不宜参加租赁游艇海上活动。
岸上工作人员应在出发前向海事管理机构、公安机关报备乘员实名信息，提前准备好游艇租赁合同及保险合同等相关文件，做好候客工作。
游艇租赁经营人应向出航游艇提供航行所需的气象、水文情况和海上航行通(警)告等信息服务。
0. 接待服务
问候游艇租赁承租人及随艇人员，有专人引导安全上、下艇。
检查乘员的身份证件，确保乘员未携带危险品和污染危害性货物。
6. 对乘员进行游艇安全、防污染和应急反应知识宣传教育，并为乘员提供包括游艇安全出口、撤离路线、应急救生设备布置、救生衣穿着、以及紧急情况下应急行动等内容的安全须知。
6. 提醒乘员遵守海洋保护相关规定，保护海洋环境。
0. 艇上服务
7. 设有餐饮服务的租赁游艇，其餐饮应当符合GB31654-2021的要求。
7. 开展海上娱乐和观光活动前，告知停留时间。
7. 租赁游艇开展海上活动时，不可上、下客。海上娱乐和观光活动结束时，应确保离艇和登艇的人员一致。
7. 如遇乘员未能及时返回的特殊情况，应及时调查原因，向海事、应急有关部门报告和求助。
7. 所有离艇项目的开展必须遵守相关项目的服务规程和安全操作规范。
0. 返程服务
8. 返程提示已完成合同约定的服务项目后返回港口，到达预定离散地点。
8. 提醒游艇租赁承租人完成消费结算、开具发票、物品归还等工作。
8. 邀请游艇租赁承租人对本次服务进行评价。
[bookmark: _Toc1937079261][bookmark: _Toc7068][bookmark: _Toc2042603279]营运安全
0. 安全管理
9. 租赁游艇应在适航证书所确定的适航范围及水域内航行，且不得在距岸二十海里以外水域航行。
9. 游艇租赁经营人应按照要求配备足够的消防、救生设施设备，并符合相关部门要求。
9. 游艇租赁经营人应提供合同约定的游艇故障维修和救援服务。
9. 游艇租赁经营人应与港口经营人签订安全生产管理协议，明确各自的安全生产管理责任和应当采取的安全措施。
9. 游艇操作人员应具备与驾驶的游艇、航行的水域相适应的专业知识和技能，掌握水上消防、救生和应急反应的基本要求。
9. 游艇租赁经营人应按合同约定购买足额的乘员人身意外伤害保险及第三者责任保险。发生事故后，应按责任认定和合同约定承担相应责任，并协助办理保险赔付。
9. 租赁游艇不得在超载、超范围、超抗风等级情况下航行，应在指定水域停留。
9. 游艇租赁经营人应密切注意气象变化情况，遇恶劣天气或存在安全隐患应立即停止经营活动；出现不正常的突变情况应及时告知游艇租赁承租人，并引导至安全地带。
9. 游艇租赁经营人应建立消防安全责任制度、重大安全事故、恶劣天气和突发事件应急预案及反应制度，定期对从业人员开展安全生产教育和应急演练，建立工作台账。
0. 安全措施
10. 租赁游艇或登艇码头应有禁止乘员携带危险品、违禁品的宣传和安全检查设备。
10. 航行期间，游艇操作人员应全程保持船舶无线电通讯设备、船舶定位识别装置等处于正常工作状态，通过卫星电话、卫星网络等方式保持船岸通讯通畅。
10. 游艇租赁经营人接到租赁游艇发生水上安全事故险情报告后，应当立即启动应急预案，协调和组织各有关方面参加搜救。
10. 游艇操作人员在《艇主手册》中如实记录保存租赁游艇的每次出航、返航时间以及乘员、合同编号情况。
10. 传染性疾病流行期间，要有消毒及防控措施。
[bookmark: _Toc112825533][bookmark: _Toc359729211][bookmark: _Toc23893]监督与投诉
10. 游艇租赁经营人应自觉接受社会监督，按规定设置服务监督机构、公布服务监督电话。
10. 游艇租赁承租人在接受游艇租赁服务过程中，发现游艇租赁经营人提供服务不符合国家法律、法规以及本标准的，或合法权益受到侵害的，可以向相关行政管理部门提出申述，相关行政管理部门应当及时受理。
10. 游艇租赁经营人应建立游艇租赁承租人投诉机制，在游艇租赁经营人网站、服务大厅及租赁游艇上醒目位置张贴各级交通运输主管部门投诉举报电话、电子邮箱等，并及时反馈和处理游艇租赁承租人投诉。
[bookmark: _Toc3048][bookmark: _Toc802382972][bookmark: _Toc1377888671]服务质量评价
0. 基本要求
11. 游艇租赁经营人应定期参与行业管理部门和行业协会开展的服务质量评价，提升服务质量。
11. 游艇租赁经营人应保证服务质量统计数据和原始记录真实、准确，接受行业管理部门的服务质量信誉考核。
0. 评价主要内容
12. 游艇租赁服务质量评价（表见附录A）。主要根据服务资源、服务过程、服务结果及营运安全四个维度指标进行客观评价，重点体现在服务过程及服务结果。
12. 游艇租赁服务运行考核评价（表见附录B）。主要考量企业资源环境、服务管理及营运安全管理等方面，由企业自评。根据自评结果改良服务，提升质量。
12. [bookmark: _GoBack]游艇租赁服务消费者评价（表见附录C）。通过消费者对服务过程进行评价，从消费者满意度着手，呈现服务结果。
0. 评分要求
13. 游艇租赁服务质量等级评定工作由评定机构委托的检查员组成评定组承担。
13. 游艇租赁服务质量评价满分100分计算。
13. 计分达95分（含）以上为5星，计分达到95～85分为4星，计分达到85以下为3星。


[bookmark: _Toc31259][bookmark: _Toc32660]附录A
（规范性）
游艇租赁服务质量评价


单位名称：                                    总得分：                           
                                        
	序号
	项目
	各大项
分值
	分项
分值
	实际
得分
	备注

	一、服务资源（20分）

	1.1
	具备合法合规的经营资质
	5
	
	
	

	1.2
	依据有关法律法规和行业规范建立游艇租赁服务管理体系
	3
	
	
	

	1.3
	具备服务质量考核管理、投诉渠道机制
	3
	
	
	

	1.4
	配备与租赁游艇业务相适应的服务人员
	2
	
	
	

	1.5
	租赁游艇具备符合安全要求、具备有效资质证书
	5
	
	
	

	1.6
	码头具备租赁游艇经营码头靠泊条件、有效的相关资质证书
	2
	
	
	

	二、服务过程（40）

	2.1
	公示收费价格、收费规则
	2
	
	
	

	2.2
	开具合规发票
	2
	
	
	

	2.3
	服务合同格式规范，内容完整详实、清晰明确、客观公正
	2
	
	
	

	2.4
	公示服务监督机构、公布服务监督电话
	2
	
	
	

	2.5
	订单按时完成率（F）
	10
	
	
	A.1

	
	订单按时完成率大于等于99%
	
	10
	
	

	
	订单按时完成率小于99%，大于等于80%
	
	6
	
	

	
	订单按时完成率小于80%
	
	4
	
	

	2.6
	有效投诉率（G）
	10
	
	
	A.2

	
	有效投诉率小于等于1%
	
	10
	
	

	
	有效投诉率大于1%，小于等于5%
	
	6
	
	

	
	有效投诉率大于5%
	
	4
	
	

	2.7
	投诉回复率（H）
	10
	
	
	A.3

	
	有效投诉率大于等于99%
	
	10
	
	

	
	有效投诉率小于99%，大于等于80%
	
	5
	
	

	2.8
	定期开展服务质量评价
	2
	
	
	

	三、服务结果（20）

	3.1
	消费者综合评分（C）
	20
	
	
	A.4

	
	消费者综合评分数值大于等于4.9
	
	20
	
	

	
	消费者综合评分数值小于4.9，大于等于4.8
	
	15
	
	

	
	消费者综合评分数值小于4.8，大于等于4.7
	
	10
	
	

	四、营运安全（20）

	4.1
	设置专职游艇租赁安全管理人员
	5
	
	
	

	4.2
	无安全事故发生
	5
	
	
	

	4.3
	有健全的消防安全责任制度、应急预案及反应制度
	5
	
	
	

	4.4
	定期对从业人员开展安全生产教育和应急演练，有工作台账
	5
	
	
	



* 客观指标计算方法：
A.1 订单按时完成率
统计期内，订单按时完成率计算公式：


式中：F ——订单按时完成率
          O1——订单总数，指游艇租赁承租人预定或已开展的有效订单总数
          O2——按时完成订单数，指按照合同约定完成的订单数。

A.2 有效投诉率
统计期内，有效投诉率计算公式：


式中：G ——有效投诉率
          N1——有效投诉次数，游艇租赁承租人有效投诉是指通过服务热线、网站、媒体、来信等方式投诉，且留下联系方式，经过调查属实涉及该游艇租赁经营人的投诉。
         N2——出海艘次，单位为艘次。

A.3 有效投诉回复率
统计期内，有效投诉率计算公式：


式中：H ——有效投诉回复率
          N3——已经回复的有效投诉次数，指接到有效投诉之日起5个工作日内予以回复的投诉次数。
      
A.4 消费者综合评分
统计期内，消费者综合评分计算公式：


式中：C ——消费者综合评分


附录B
（规范性）
游艇租赁服务运行考核评分表（企业自评）

船艇名称：                                      总得分：                       

	序号
	一级指标
	二级指标
	指标内容
	标准
分值
	实际
得分
	备注

	1
	设备设施和环境
	设施设备
	舱室内桌椅（沙发）等摆放整齐、布局有序。
	2
	
	

	2
	
	
	座椅完整无损、舒适、无污迹。
	2
	
	

	3
	
	
	船上通道无障碍物，通行顺畅。
	2
	
	

	4
	
	船容船貌
	船名、船号清晰、醒目
	3
	
	

	5
	
	
	按相关规定粘贴租赁游艇标识号牌
	3
	
	

	6
	
	
	船体整洁、美观，无污迹、破损。
	2
	
	

	7
	
	
	甲板、护栏、地板等干净、无积水、污油，地面有防滑措施。
	2
	
	

	8
	
	舱室环境
	舱室玻璃整洁、透明无污迹、破损，无漏水现象。
	2
	
	

	9
	
	
	舱室内物品陈设整齐有序，无杂乱感。
	2
	
	

	10
	
	
	舱室内空气流通、温度适宜，无闷热感，无异味。
	2
	
	

	11
	
	卫生环境
	舱室内桌椅、窗帘、地毯、床上用品等用品质量符合标准要求，清洁无污渍。
	2
	
	

	12
	
	
	室内采光，照明、噪音等符合卫生要求。
	2
	
	

	13
	
	
	舱室厨房、吧台整洁，无污垢油渍；餐、茶具符合卫生要求。
	2
	
	

	14
	
	
	有密封垃圾桶（箱）等垃圾分类收回装置，垃圾无散落。
	2
	
	

	15
	
	
	卫生间内具有洁具清洁，可正常使用，无污垢，无异味。
	2
	
	

	16
	
	设备设施
	与当地海事管理机构保持通信畅通的设施设备完好并有效使用。
	3
	
	

	17
	
	
	船舶定位识别装置完好并有效使用。
	3
	
	

	18
	服务管理
	服务人员要求
	精神饱满、举止文明，礼貌待客。
	2
	
	

	19
	
	
	准确使用普通话，有需要时能提供本地方言、外语会话服务。
	2
	
	

	20
	
	
	熟悉本岗位的服务内容、工作流程等。
	2
	
	

	21
	
	
	熟悉救生设备及存放位置、使用方法。能妥善处理各项紧急状况（救生、消防等）。
	2
	
	

	22
	
	信息服务
	有公示游艇租赁服务项目及收费标准等信息，并及时更新。
	3
	
	

	23
	
	
	明示服务起止时间、不随意减少或间断服务时间。
	3
	
	

	24
	
	
	有安全和环保知识宣传，提供乘员须知。
	3
	
	

	25
	
	
	船上配有急救箱，能及时提供救助服务。
	2
	
	

	26
	
	服务管理
	定期开展服务质量评价。
	2
	
	

	27
	
	
	定期开展员工岗位培训、业务学习、技术练兵，并有记录。
	2
	
	

	28
	
	
	现场抽查顾客满意度。
	2
	
	

	29
	
	
	有健全的投诉机制。
	3
	
	

	30
	
	
	公示服务监督机构、公布服务监督电话。
	3
	
	

	31
	
	
	投诉电话畅通，投诉受理热情，详细记录投诉事宜。
	3
	
	

	32
	
	
	及时处理投诉意见，并将处理结果及时反馈。
	3
	
	

	33
	安全要求
	安全管理
	足额配备完好的救生消防设施设备，洁净无异味。
	4
	
	

	34
	
	
	应具备上下船安全设备及安全措施，避免乘员伤亡和落水事故发生。
	4
	
	

	35
	
	
	有禁止乘员携带危险品、违禁品的宣传和安全检查设备
	4
	
	

	36
	
	
	有健全的消防安全责任制度、重大安全事故、恶劣天气和突发事件应急预案及反应制度，定期对从业人员开展安全生产教育和应急演练，建立工作台账
	4
	
	

	37
	
	
	遵守有关海上交通安全的规章制度和操作规程，保证游艇航行、停泊和作业安全。
	4
	
	

	38
	
	
	具备有效的相关资质证书（游艇、船员、码头）
	5
	
	

	实际得分
	100
	
	

	检查人：                                  
	考核日期：

	注：租赁游艇运行考核满分为100分，总分90分以上为合格。







附录C
（规范性）
游艇租赁服务消费者评价表

姓名：                   联系电话：                    服务时间：                

	项目
	项目内容
	满意程度

	服务人员
	服务态度
	非常满意  较满意  一般  不满意  很不满意

	
	行为文明
	非常满意  较满意  一般  不满意  很不满意

	
	沟通能力
	非常满意  较满意  一般  不满意  很不满意

	服务过程
	服务产品舒适度
	非常满意  较满意  一般  不满意  很不满意

	
	卫生环境
	非常满意  较满意  一般  不满意  很不满意

	
	艇上服务
	非常满意  较满意  一般  不满意  很不满意

	
	不存在强制消费
	非常满意  较满意  一般  不满意  很不满意

	
	不虚假宣传
	非常满意  较满意  一般  不满意  很不满意

	
	产品价格
	非常满意  较满意  一般  不满意  很不满意

	
	安全性
	非常满意  较满意  一般  不满意  很不满意

	其他意见及建议
	


评分规则：消费者评价的评分按满分5分打分。非常满意=0.5分；较满意=0.4；一般=0.3分；不满意=0.2分；很不满意=0分。
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