
湖南省《综合客运枢纽文化服务指南》

编 制 说 明

一、任务来源

《综合客运枢纽文化服务建设指南》是列入湖南省地方标准

化管理委员会《2018 年第一批推荐性国家标准计划》（地标委

发〔2019〕11 号）的地方标准项目，项目计划编号为 B201815，

为制订标准。标准由湖南交通运输厅提出并归口，由湖南交通职

业技术学院、湖南物流标准化协会、湖南道路运输协会、湖南龙

骧集团有限公司、岳阳交通集团有限公司、湖南交通医院、长沙

实泰物流有限公司等多家单位共同起草，交通部运输部公路研究

院、交通部规划设计院、长沙理工大学、益阳、常德交通集团有

限公司等单位提出了修改建议。

二、制定标准的目的、意义

为了贯彻国家和职业教育工作的文件精神，目的是交通生产

管理的规范化、生产运营的效率化,产品研发的统一化,有利于整

体水平的提升。以文化为引领、以立德树人为根本，以教学实践

体系建设为重点，以产教融合为主线，增强政治意识、大局意识、

核心意识、看齐意识，坚定中国特色社会主义道路自信、理论自



信、制度自信、文化自信，敬业修德，以德立身、以德立学、以

德施教、以德育德。

1.文化自信是磅礴的生命力。近年来，随着我国综合客运枢

纽建设技术水平不断提高，城市枢纽建设逐步完善，地方枢纽建

设逐步提高。居民出行市场快速扩大，交通运输行业实现了快速

发展和转型升级。与此同时，如何保障综合客运枢纽文化服务安

全和品质也日益成为我国政府和社会各界高度重视和关心的问

题。

2.综合客运枢纽文化服务的品质保证是一项系统的交通物

流工程，包括物质文化和精神文化建设的整个环节。综合客运交

通枢纽已成为对外交通与城市交通客流集散和中转的重要结点，

城市公共客运枢纽文化服务是城市综合交通体系的核心环节，枢

纽内文化服务与引导很关键，例如大客流如不能及时疏导很可能

会给乘客、社会、经济带来巨大的影响，治安文化不利可能导致

灾难后果。

3.文化是一个国家、民族的灵魂。文化服务是综合枢纽的灵

魂所在。为构建人类命运共同体贡献中国智慧，5000 多年文明

发展中孕育的中华优秀传统文化，是中华民族独特的精神标识。

疫情大考，考出了中华民族优秀价值观，亮出了中华传统文化底

色。文化兴国运兴，文化强民族强。经过历史长河的洗练、峥嵘

岁月的磨砺、伟大实践的锻造的中华文化，必将继续凝聚亿万人



民为新时代中国发展不懈奋斗。

4.除了安全生产过程中的技术控制外，综合枢纽文化服务品

质的依赖于运输组织、中转、装卸、仓储、信息服务及其他辅助

服务功能，运营管理过程中，出现违规和不安全驾驶行为，没有

按照规定开启动态监控系统的情况，站外随意上下客的行为严

重，部分驾驶员穿拖鞋驾驶。交通流线不畅，物品运输包括冷链

和储存等物流过程的标准化操作和规范化管理是服务品质基本

保证。同时为了满足社会发展需要，降低物流成本，符合节能环

保要求。建立科学、合理的管理制度，采用必要的设施设备与技

术，确保交通品质和消费安全。该项标准的实施为我国交通枢纽

相关企业的规范作业提供了指导，为保障出行品质安全和促进行

业的健康发展发挥了重要的技术支撑作用。例如以干净整洁的站

区环境，规范有序的停车场管理，专注竭诚为您服务，迎接您的

到来

5.随着我国交通物流运输发展环境、技术的不断改善，该标

准中的部分技术指标和作业要求也需要随之做出相应的调整和

修改，会议对该标准的科学性和适用性进行了细致讨论，并就标

准的修订工作达成一致意见。本标准的修订工作，既是综合枢纽

服务行业发展的需要，也是保证品质安全和保障消费者身体健康

的需要，有助于向交通运输行业相关的企业提供一份系统、科学

的操作指南，达到规范枢纽运输市场、促进行业健康发展的目的。



枢纽有的地方涂鸦，不宜因为一面墙而影响整体文化和素质。

围绕交通运输与物流业发展，服务湖南特别是长株潭地区区

域经济与校企合作需求，以及职业教育发展改革动态，加强教学

团队科研与技术服务。物质文化和精神文化需并重，需要引导，

自身建设也需重视，人民至上、生名至上。

三、制定标准的原则

本标准在起草过程中，主要遵从以下原则：

1.符合行业发展实际原则

通过查阅资料、行业调研等方式尽可能全面的了解我国综合

枢纽文化服务发展现状，了解行业对标准制修订工作的诉求，使

标准内容科学、合理，各项技术指标不会出现过高、过低或缺失

的情况，既不能阻碍也不能制约，而是推动和规范行业的发展。

2.规范企业操作原则

综合枢纽文化服务的发展有赖于交通运营管理、冷冻、保温

容器相关企业的发展，而管理规范化和作业标准化则是企业发展

的重要推动力。因此，在标准起草过程中，起草组多次通过召开

研讨会和实地调研的形式，充分听取企业意见，了解企业的作业

流程和在操作方面存在的问题，使标准内容尽量反映企业实际，

为企业服务能力和管理水平的提升服务。

3.与其他标准协调一致原则

标准起草过程中，起草组细致研究了我国 20 余项客运和文



化服务领域相关的国家标准和行业标准，在术语定义和标准内容

上做到与这些标准保持协调一致。

4、合规的原则

制定本标准遵循国家有关法律、法规的要求，符合国家、省

政府有关综合枢纽文化服务和标准化方面的政策规定。

5、安全的原则

制定本标准遵循确保质量安全的原则，标准中有关质量安全

控制按综合枢纽文化服务相关要求确定。

6、科学的原则

制定本标准遵循生态、环保、科学的原则，标准的内容要求

科学可靠。

7、可操作的原则

本标准所确定的术语和定义、各项要求应符合我省综合枢纽

文化生产服务的特点特色，方便综合枢纽文化服务过程中的实际

操作。

四、标准制定的过程

1、前期准备工作

2019 年 6 月开始启动制订工作，6 月上旬召开地方标准起草

启动会，确定本标准制定由湖南交通职业技术学院牵头，起草单

位由湖南物流标准化协会、湖南道路运输协会、湖南龙骧集团有

限公司、长沙实泰物流有限公司等多家单位共同起等单位等组



成，成立编制组，制定了工作计划，起草人员由谢明、谢宗梅、

欧阳娟等组成，确定了人员分工，确定了制定的方法与思路，明

确了各阶段的任务与目标。

2018 年 12 月 16 日，标准委召开第一次标准研讨会，会议

对标准的名称、范围、文化服务的定义及标准各章节内容进行了

细致讨论。主要是企业实践、国庆调研等工作，根据实际情况，

对标准内容提出了实质性的修改意见，对标准起草工作起到了积

极的推动作用。此次会议确认标准初稿，完成起草征集。

2019 年 5 月 1-5 日，标准课题组召开第二次标准研讨会，

本次会议根据标准初稿和起草征集，对下一步的标准草稿、编制

说明、PPT、意见反馈表、后期计划表做出具体的安排。

2020 年 5 月 9 日-22 日，标准课题组、长沙理工大学、交通

部公路研究院对标准草稿、意见反馈表进行讨论和分析，在此基

础之上确定标准整体框架、后期标准制定计划等。此外标准委公

布标准相关电子版原件、建议性标准、国内外标准等相关文件。

2020 年 6 月 12 日，标准课题组通过对讨论的框架进行归纳

性的整理以及收集到的相关交通运输行业的最新资料，形成标准

一稿。

2、开展调查研究

2018 年 10 月至 2019 年 12 月，编制组成员收集与起草标准

有关的资料，收集了 GB/T 51328-2018《城市综合交通体系规划



标准》、JT/T 1067-2016 技术规程《综合客运枢纽通用要求》、

JT/T 200-2004《汽车客运站级别划分和建设要求》等资料 10 余

份，进行了广泛的调查研究，期间走访了湘江新区综合交通枢纽、

长沙汽车南站、长沙火车南站等生产服务枢纽基地，并与服务业

同行们开展了广泛的、面对面的意见交流，这些工作，为标准起

草打下了较为充分的基础。

团队成员为长沙市政府、长沙市交通规划局完成了“长沙市

居民和流动人口出行调查”、“长沙市城市道路交通量调查”、

“长沙市中心城市交通调查”、“长沙芙蓉中央商贸区综合交通

整体规划设计”； 为湖南省交通运输厅完成了“湖南省公路水

路交通运输行业人才资源统计调查”等多个社会技术服务项目，

为行业企业提供了相应的技术服务，发挥社会服务功能，提升了

服务交通和湖南经济发展的能力和水平。

（1）2018 年 11 月 16－17 日参加第 5 届中国国际物流发展

大会，起草组在长沙召开了第一次标准研讨会；

（2）2018 年 12 月 6 日，参加湖南交通大课堂：智能交通

助推质量发展，起草组在长沙召开了第二次标准研讨会。

（3）2018 年 12 月 25 日，参加湖南现代物流学会 2018 年

度学术年会，一带一路物流枢纽建设与发展。

（4）2019 年参加沈阳参加物流枢纽大会，起草组在沈阳探

讨了第二次标准。



（5）2019 年 9 月 18 日，起草组在长沙召开了第二次标准

研讨会。来自物流有限公司等企业代表参加了会议。会议听取了

企业对标准范围、内容、操作性等方面建议，形成了标准工作组

讨论稿（三稿）。

2019 年 10 月 17 日，起草组在召开了第四次标准研讨会。

来自企业代表参加了研讨会。会议对术语定义、分类方式划分等

进行了仔细讨论，对标准修订工作起到了积极的推动作用，形成

了标准工作组讨论稿（五稿）。

2020 年 8 月 20 日，起草组部分成员参加满洲里物流产学研

基地会议，成果获全国优秀基地称号。

会议对标准的总体定位、框架结构进行了明晰，删除了第八

稿中部分术语和定义、并重点对分类方式、带划分、基本要求三

部分的内容进行了讨论与调整，形成了标准工作组讨论稿（三

稿）。

3、完成标准的征求意见稿

2019 年 11 月，编制组成员将收集到的与标准起草有关的资

料和交流意见进行整理，完成了撰写标准文本各章节的起草，形

成标准征求意见稿，同时撰写了编制说明。

4、征求意见

2019 年 9 月至 2020 年 4 月，期间由于新冠疫情的影响，征

求意见的时间跨度较长，编制组进行了两轮标准意见征求，征集



意见的单位或部门有湘江新区综合交通枢纽、长沙汽车南站、长

沙火车南站等 14 个，含 5 家生产作业单位、2 个主管部门、2 所

专业科研院所，征集意见的专家达 15 位，期间共收集意见 58 条，

经分析采纳 16 条，无意见的回复 13 条。

5、编制标准送审稿

2020 年 6 月，编制组再次组织 10 多位主要专家和领导将收

集到的反馈意见，经过分析、整理，对标准的内容进行了逐项修

改和完善，形成了标准送审稿。拟在湖南省市场监督重标准化处

的领导下，邀请有关专家召开标准审查会，对标准进行审查并提

出修改建议。

五、制定标准的依据

在编制该项标准的过程中，我们依据的标准有：

GB/T 51328-2018 城市综合交通体系规划标准

JT/T 1067-2016 综合客运枢纽通用要求

JT/T 200-2004 汽车客运站级别划分和建设要求

JT/T 980-2015 综合客运枢纽智能化系统建设总体技术要求

JT/T 1065-2016 综合客运枢纽术语

JT/T 1066-2016 综合客运枢纽换乘区域设施设备配置要求

DB32T 1664-2010 汽车客运站服务规范

JT/T 1112-20172 综合客运枢纽分类分级

JT∕T 1113-2017 综合客运枢纽服务规范

还参考了其他资料和内容说明

1、标准的适用范围

本标准适用于综合客运枢纽文化服务建设和安全生产。

2、 标准的主要内容



（1）本标准规定了综合客运枢纽文化服务的术语和定义、

基本原则、设施设备要求、人员培训要求和制度管理等方面的要

求。

（2）本标准规定公共交通换乘为主的城市综合客运枢纽文

化服务建设，综合客运枢纽的文化建设、宣传、服务、建设与维

护应参考本指南，客运站和其它人流量大的港站或枢纽文化服务

建设要求。

（3）根据目综合客运枢纽文化服务的成功经验和做法，本标准

规定了综合客运枢纽文化服务总体要求、服务功能、设施设备要

求、文化服务条件要求、人员培训要求、安全保障服务、窗口服

务、物质文化要求、精神文化要求。

（4）根据有关标准规定以及湖南综合客运枢纽文化服务的

实际情况，本标准列举了长沙湘江新区综合客运枢纽文化服务过

程中出现的主要常见问题。

七、标准结构框架

本标准文本包括的主要章节内容如下：

前  言

1 范围

2 规范性引用文件

3 术语和定义



4 基本原则

5 综合客运枢纽文化服务要求

6 综合客运枢纽服务设施设备要求

7 服务设施与服务人员要求

8 窗口服务

9 综合客运枢纽物质文化要求

附 录 A （规范性附录） 城市综合客运枢纽须有应急

预案清单

附 录 B 综合客运枢纽新冠状病毒的防控与治疗

八、与其他标准的关系

目前，我国还没有综合客运枢纽文化服务建设相关标准，地

方客运枢纽文化服务标准缺乏，我省客运枢纽文化服务亟需出台

相关技术规程标准予以规范引导。

本标准在编制过程中，尽量直接引用的方式或修改引用相关

国家标准、行业标准主要技术内容，确保与相关国家标准、行业

标准相协调、相衔接。

九、标准预计产生的经济、社会效益：

1.项目产生了巨大的经济效益和社会效益。

城市综合客运枢纽文化服务建设，有利于优化运输组织和管

理、提高运输效率、降低运输成本、促进节能减排，具有显著的

经济效益和社会效益，对发展湖南省城市综合客运枢纽规划有重



要意义。

2.项目的实施对承担单位产生了良好的社会影响。

加快积累经验发展城市综合客运枢纽，具有显著的经济社

会效益，不仅可使运输企业显著提高运输效率、降低成本、提高

效益，而且还明显降低油耗、减少排放。城市综合客运枢纽规划

设计与风险防控技术起步晚，政策制度不完备，各企业必然会面

临技术、投资等方面的实际困难和问题。所以，城市综合客运枢

纽规划设计与风险防控技术不但企业要抓，政府管理部门也要

抓。交通运输部门要在地方政府的领导下，在发展改革等部门的

支持下，积极采取措施，为企业排忧解难，为甩挂运输发展创造

良好环境。

基于为人民服务的原则，为了提高乘客转换率和交通设备

利用率，应在空间、时间和管理上优化各种运营方案。为了优化

导向标志，应采用统一、规范、易于识别和接受的导向标志。为

了优化换乘流线，应尽量减少客流的对流和交叉口。客流转移通

道应该是最好的指导下单向流动,避免双方的相互影响大客流,

同时,在双向客流的位置不可避免,应该合理的方法设置护栏单

独的客流,以避免对冲客流的产生。管理方面，工作人员通过广

播和视频提醒正确疏浚旅客，现场工作人员要主动加强疏浚。


