
附件 7： 

认证认可行业标准草案编制说明 

（参考格式） 

1、基本信息 

1.1 标准草案

名称 

中文 物流港服务认证要求 

英文 Requirements for logistic harbor service certification 

1.2 与国际标

准和国外先进

标准一致性程

度情况 

□等同采用 

□修改采用 

□非等效采用 

□√未采用 

标准编号  

英文名称  

中文名称  

1.3 任务来源 

批准立项的文

件名称和文件

号 

国家认监委关于下达 2017 年

第一批认证认可行业标准制定

计划项目的通知（2017 年 70

号文） 

计划编号 2017RB017 

1.4 制（修）订 □√制定     □修订（被修订标准名称及编号：                      ） 

1.5 起止时间 2017年 6月--- 2019年 6月 

1.6 标准起草

单位 

上海贝恒检测技术有限公司、中国认证认可协会、上海质量管理科学研究院、

深圳标准和技术研究院、远成物流股份有限公司、深圳市盐港明珠货运实业有

限公司、上海质量体系审核中心、中国商业联合会职业经理人研究委员会 

1.7 起草组成

员 

王勤志、李喜俊、郭洪涛、周 戟、温利峰、高 媛、陈淑婷、严卓明、张博嵛、

董晓冬等 

1.8 标准体系表

内编号 
 



 

1.9 调整情况  

2、背景情况 

2.1 目的、意义 

（工作开展背景

及要求） 

1、背景 

物流活动在我国古而有之，而真正现代意义上的物流，则是在 1978 年由原国

家物资总局会同国家计委、财政部，以及山东、陕西、广西三省有关单位组成的中

国物资工作考察团，从日本引入现代“物流”这一概念。随着我国改革开放之后 30

多年国民经济的高速增长，市场规模不断扩大，为我国物流产业持续快速发展提供

了需求基础，使物流行业在我国有了长足的发展。尤其是在我国加入 WTO、经济

全球化加速以及电子商务等新经济模式的快速兴起等一系列因素的共同作用下，我

国物流行业的发展进入了一个新的阶段，发展速度进一步加快，运行效率进一步提

高，对经济发展的支撑和促进作用更加明显。物流业目前在我国国民经济中起着举

足轻重的作用，从某种意义上讲，物流业的发展已成为衡量一个国家综合国力的重

要标志。 

据中国物流信息中心统计，我国社会物流货物总额从 1996 的 11 万亿元上升为

2016 年的 229.7 万亿元，20 年间增长 19.88 倍，年均增长率高达 16.41%，其增幅

明显高于同期 GDP 的平均增速。在物流总量飞速增长的同时，现代物流技术和流

通方式加快普及，显著的降低了流通成本，提高了流通效率，我国全年社会物流总

费用占 GDP 比重从 1996 年的 22%降低至 2016 年的 14.8%。 

但是，仍然应该看到，我国物流整体水平与发达国家水平仍然相距甚远，现阶

段全年社会物流总费用占 GDP 比重仍然为欧美发达国家的 1.64 倍左右，高出全球

平均水平 3.2 个百分点，改善空间依然很大。而物流园区的空间集聚和功能集聚效

益，缩短了物流服务时间，提高了物流服务速度，减少了搬运、装卸、储存等运作

环节，提高了准时服务水平，减少了货物损毁，降低了物流费用，极大地提升了物

流服务水平，有利于实现规模化、综合化和现代化的物流服务。因此，出于提升物

流效率，有效降低物流成本的目的，物流园区这一物流业集聚发展的重要载体开始

获得市场和各地政府的青睐。然而经过 10 多年的快速发展，虽然我国物流园区的

快速发展，对于转变物流发展方式，加快行业转型升级具有重要作用。但其缺点也

日益突出，部分物流园区规模偏小、功能单一，物流园区的规划、建设和运作尚未

形成理想的成熟模式，多地对于物流园区建设又一拥而上、缺乏统筹，导致重复建

设的现象较为严重，也使得我国物流园区的建设缺乏有效协调和规划、整体资源利



用水平较低、产业链定位低端、服务水平不高、运行效率低下、运营成本高企等一

系列弊端日益凸显。 

2、目的 

本标准的研发，旨在通过服务认证的手段，基于服务接触理论和服务蓝图技术，

突破传统的以管理指标评价服务的方式，系统识别物流港服务过程中服务组织和顾

客的接触互动规律，构建基于服务特性的服务要求及其评价指标体系，攻克物流港

服务过程中乘客体验感知难以完整获取和评价的技术难题，有效提升我国物流港服

务的服务水平，真正体现出物流港这一新型物流集聚区服务的便捷性和经济性等优

势，提升全社会物流运行效率，促进物流成本的进一步降低。 

3、意义 

我国国民经济第十三个五年规划中，明确提出“，强化货运无缝化衔接，实现不

同运输方式协调高效，发挥综合优势，提升交通物流整体效率”，“推进公铁水及航

空多式联运，构建国际物流大通道，加强重要通道、口岸基础设施建设”。而基于单

纯物流园区的上述缺陷，同时伴随着电子商务等新经济的发展，对于物流空间集聚

效应的同时，实现跨境物流一站式通关的需求与日俱增，物流港这一概念便应运而

生。物流港在物流园区的基础上，以海（水）运、陆运、空运或多式联运的方式，

在地域上集中设置的物流设施群、相关政务部门及众多物流业者，实现了货物流、

商务流、资金流、信息流等的网络集聚、空间和时间集聚的物理集聚区域，突破了

原有海运港口的概念，将航空港、陆地港和水运港三类概念有机结合，对于提升全

国性、区域性和地区性综合物流水平，加强中西部重要枢纽、沿边重要口岸枢纽内

外辐射能力，从而实现国家“一带一路”重大战略，进一步推进供给侧结构性改革等

均有重大意义。 

 



 

 

 

 

2.2 与国内外相

关标准、文献的

关系 

由于物流港这一概念属于新生事物，与其相近的概念有“物流园区”这一概念，

按运输形式主要可分为港口物流（水运港）、公路物流（陆地港）和航空港（空运

港），经查询，目前，涉及上述概念的国家标准和行业标准，主要有物流园区和港

口物流相关标准。 

其中，和物流园区相关标准主要有：GB/T 21334-2008 物流园区分类与基本要

求、GB/T 24358-2009 物流中心分类与基本要求、GB/T 30337-2013 物流园区统计

指标体，上述均为物流园区整体规划、交通规划、基础设施建设、信息化建设、服

务功能规划、统计指标等的要求，不涉及具体服务提供，而直接和物流园区服务相

关的 GB/T 30334-2013 物流园区服务规范及评估指标，则提出了组织机构、管理

要求、服务人员和设施设备的相关服务保障要求，服务提供要求仅有综合服务和信

息服务两部分 7 个条款的内容，以及物流园区较为概括性的评估指标。直接和顾客

接触的服务部分的要求较为有限。 

和港口物流相关的标准，主要涉及传统的水运（海运）港口作业的相关标准，

如 GB 11602-2007 集装箱港口装卸作业安全规程、GB/T 27875-2011 港口重大件

装卸作业技术要求，以及交通行业标准（JT），如 JT/T 706-2007 港口货物堆垛要求、

JT/T 844-2012 港口设施保安设备设施配置及技术要求等，上述标准多涉及港口作

业、货物装卸堆码以及相关设施设备和操作安全等。 

此外，物流行业的通用基础标准、物流港服务涉及的一些物流细分专业的通用

标准等，如：GB/T 18354-2006 物流术语、GB/T 21071-2007 仓储服务质量要求、

GB/T 21070-2007 仓储从业人员职业资质等，也可提供一定程度上的参考。 

本标准属于服务标准，而上述现有标准提供了诸多物流港运用所必须的设施设

备的技术指标和大量的管理要求，为本服务标准的制定奠定了良好的管理基础。本

标准的制定将基于顾客视角，从顾客体验感知的角度出发，进一步提炼物流港服务

过程中，顾客与服务组织接触互动的关键服务特性，并形成基于服务特性的服务要

求及其评价指标体系，对顾客体验感知进行全过程的定量评价，因此和传统的管理

类标准截然不同，属于全新类型的认证标准，目前国内外尚无可供参照的用于物流

港服务认证的同类标准。 



3  编制过程 

3.1 分工情况 

项目分工 

单位 姓名 职务/职称 
专业特

长 
任务、分工 

上海贝恒检测技术有限公

司 

王勤

志 

部门经理/

工程师 

服务/认

证认可/

标准化 

项目总体负责、总体技术路

线设计、现场调研、物流港

服务特性识别、标准总体框

架和评价指标体系设计、标

准起草等 

中国认证认可协会 
李喜

俊 

主任/高级

工程师 

服务/认

证认可/

标准化 

现场调研、物流港服务特性

识别、标准总体框架和评价

指标体系设计、标准起草、

应用验证等 

上海质量管理科学研究院 
郭洪

涛 

主任/高级

工程师 

服务、标

准化、认

证 

物流港服务特性识别、标准

总体框架和评价指标体系设

计、标准起草、应用验证等 

上海质量管理科学研究院 周 戟 
部长/高级

经济师 

服务、认

证 

物流港服务特性识别、评价

指标体系设计、标准起草、应

用验证等 

深圳标准和技术研究院 
温利

峰 

副主任/标

准化高级

工程师 

标准化 
现场调研、文献分析、标准

起草、应用验证、送审等 

远成物流股份有限公司 高 媛 工程师 
物流港服

务 

物流港服务特性识别、标准

起草、应用验证 

深圳市盐港明珠货运实业

有限公司 

陈淑

婷 
行政总监 

物流港服

务 

物流港服务特性识别、标准

起草、应用验证 

上海质量体系审核中心 
严卓

明 

部长/高级

工程师 

服务、认

证 

现场调研、标准起草、应用

验证等 

上海贝恒检测技术有限公

司 

张博

嵛 
工程师 标准化 

现场调研、文献分析、标准

起草、应用验证、送审等 

中国商业联合会 

职业经理人研究委员会 

董晓

冬 
副秘书长 

商业管

理、物流

管理 

现场调研、物流港服务特性

识别、应用验证等 

 



 

3.2 起草阶段 

1）项目设计 

项目启动后，2016 年 10-12 月，项目组成立了标准起草小组，拟定了项目研究方

案，确定了以服务接触理论模型为指导，以顾客体验、互动特性为基础，建立量化评

价指标体系的物流港服务认证要求制定方案。 

2）开展调研访谈 

2017 年 6 月起项目组分别前往广州、深圳等地开展座谈会和调研，远成物流、深

圳市盐港明珠货运实业有限公司等单位参与了访谈，同时，开展了文献查阅、整理等

工作，收集了物流港行业发展政策、服务蓝图/流程、服务规范/标准及实践等方面的

相关文献并收集整理了现有的物流港相关标准。 

3） 标准起草 

2017 年 6 月，分工起草《物流港服务认证要求》，设计标准框架，提炼各服务接

触点的服务特性，建立指标体系，形成标准草案。 

 

3.3 征求意见阶

段 
于 12月初完成意见收集后，对标准进行修改和验证。 

3.4 标准审定阶

段 
 

4  主要技术内容的确定 



1、主要技术内容 

本标准基于服务接触理论，运用服务蓝图技术，系统分析物流港服务过程中，服务组织与顾客的接触

过程，识别关键接触点并提炼关键接触特性，提出相应的服务要求： 

在“信息服务”这一关键接触过程中，对“信息门户”、“咨询和报价”、“服务方案设计”、“委托书签订”

和“物流单证制作”等五个关键接触点提出服务要求； 

在“货物接收服务”这一关键接触过程中，对“接收”、“核验”和“单证填写”等三个关键接触点提出服务要

求； 

在“代理通关服务”这一关键接触过程中，对“单证准备”、“报关办理”和“动态沟通”等三个关键接触点提

出服务要求； 

在“港内物流作业服务”这一关键接触过程中，对“装卸搬运”、“配载”和“车票和检票”、“拆、拼箱和分

拣”、“包装加工”、“仓储”、“港内运输”以及“货物交付”等七个关键接触点提出服务要求； 

在“商务服务”这一关键接触过程中，对“资金结算”和“增值服务”等两个关键接触点提出服务要求。 

同时，针对物流港服务组织的经营管理全过程，借助 ISO9001 质量管理体系标准的运行模式和要求，

提出服务管理的基本要求；以及针对物流港服务的专业特殊性，提出了包括管理目标、服务设计和开发控

制、服务人员管理、服务设施设备管理、信息管理、顾客财产及其信息管理、风险与应急管理、服务安全

管理、服务补救和顾客投诉管理等在内的特定要求。 

综上，本标准从服务体验和服务管理两方面对物流港服务提出了规范性要求，作为物流港服务认证的

准则。 

2、技术路线 

本标准研发技术路线如下图所示： 

 

 



 

 

5  验证情况（适用于方法类标准） 

5.1 验证单位情

况 

验证单位 验证人员 验证时间 

   

   

5.2 验证、试行

过程 
 

5.3 验证数据分

析 
 

5.4 验证、试行

评价 
 

5.5 其他应说明

的情况 
无 

6  附加说明（可选项） 

6.1 宣贯标准

的建议 
 



 

6.2 修订和废

除现行有关标

准的建议 

 

6.3 重大分歧意

见的处理经过

和依据 

 

6.4 其他需要

说明的情况 
 

6.5 参考文献  

联系人 张博嵛 联系电话 021-52386671 电子邮箱 15900942125@163.com 

注 1：本格式的通用部分为第 1章、第 2章、第 4章和第 6章。 

注 2：3.4 适用于标准草案送审稿，3.5 适用于标准草案报批稿，3.6 中“预期的管理目标”适用于

规程类标准，3.6中“技术指标”适用于方法类标准，第 5章适用于方法类标准编制说明的编写。 

注 3：3.1和第 6章为可选项，其余为必填项。 

编写日期： 2017  年 6 月    日 


