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前　　言

　　本标准的附录Ａ为规范性附录。

本标准由全国索道与游乐设施标准化技术委员会提出并归口。

本标准负责起草单位：中国索道协会。

本标准参加起草单位：武汉三特索道集团股份有限公司、云南丽江玉龙旅游股份有限公司等。

本标准主要起草人：闪淳昌、张纲、任树奎、刘京本、甄正义、仇鸿、刘冬燕、史志超、王霞、吴鸿启、

赵安敏、裴强、张强、缪勤。
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客运索道安全服务质量

１　范围

本标准规定了客运架空索道和客运地面缆车在安全管理、服务组织、服务卫生、服务环境、服务设

施、设备保障、服务质量监督等方面的基本要求。

本标准适用于在中华人民共和国境内运行的客运架空索道和客运地面缆车。客运拖牵索道可参照

执行。

本标准不适用于专用通勤索道（缆车）等非公共交通索道。

２　规范性引用文件

下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。凡是注日期的引用文件，其随后所有

的修改单（不包括勘误的内容）或修订版均不适用于本标准，然而，鼓励根据本标准达成协议的各方研究

是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。

ＧＢ２８９４　安全标志及其使用导则

ＧＢ３０９６　声环境质量标准

ＧＢ８４０８　游乐设施安全规范

ＧＢ／Ｔ９０７５　索道用钢丝绳检验和报废规范

ＧＢ９６７２　公共交通等候室卫生标准

ＧＢ９６７３　公共交通工具卫生标准

ＧＢ／Ｔ１０００１．１　标志用公共信息图形符号　第１部分：通用符号（ＧＢ／Ｔ１０００１．１—２００６，

ＩＳＯ７００１：１９９０，Ｐｕｂｌｉｃｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎｓｙｍｂｏｌｓ，ＮＥＱ）

ＧＢ／Ｔ１０００１．２　标志用公共信息图形符号　第２部分：旅游休闲符号（ＧＢ／Ｔ１０００１．２—２００６，

ＩＳＯ７００１：１９９０／Ａｍｄ．１：１９９３，Ｐｕｂｌｉｃｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎｓｙｍｂｏｌｓ，ＮＥＱ）

ＧＢ１２３５２　客运架空索道安全规范

ＧＢ／Ｔ１２７３８　索道　术语

ＧＢ１３４９５　消防安全标志

ＧＢ／Ｔ１６７６７　游乐园（场）安全和服务质量

ＧＢ／Ｔ１９４０２　客运地面缆车技术规范

３　术语和定义

ＧＢ／Ｔ１２７３８确立的术语和定义适用于本标准。

４　服务宗旨

安全第一、以人为本、诚信服务、乘客至上、优质服务。

５　服务安全

５．１　法规标准

应贯彻执行国家安全生产相关法规和ＧＢ１２３５２、ＧＢ／Ｔ１９４０２等行业安全规范，以及质量监督与安

全监察相关规定，确实保障乘客在索道经营辖区的安全，保持索道设备、安全和服务设施的完好。
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５．２　应急预案

５．２．１　建立完善的具有操作性的应急预案。

５．２．２　设立应急救援组织。

５．２．３　配备相应的救援装备和急救物品。

５．２．４　定期组织应急演习。

５．３　消防责任

５．３．１　履行索道经营辖区内的消防安全责任，消防工作应遵守国家和地方相关消防安全管理的规定。

５．３．２　索道经营辖区内的消防设施应保持完好状态，安全通道应保持畅通无阻。

５．３．３　应建立消防预警机制及消防安全管理制度，有效控制经营辖区内和运营过程中可诱发火灾的危

险源，治理火灾隐患，预防火灾发生。

５．３．４　应制定乘客和工作人员安全疏散、自救互救与火灾救援等应急预案。

５．３．５　索道工作人员应经过消防培训，正确使用消防器材，熟练掌握安全疏散与自救互救方法。

５．４　治安秩序

５．４．１　遵守国家和地方公共场所治安管理相关规定，履行索道经营辖区内治安管理责任。

５．４．２　运营服务组织与服务设施应保证索道最大运营能力乘车安全秩序的需求，切实保障乘客人身安

全和财产安全。

５．４．３　建立高峰运营保障机制，防止和杜绝超负荷运营。

５．４．４　制止扰乱公共秩序，劝阻有害社会风气的言行。

５．４．５　不应在服务区域内违章经营。

５．４．６　科学合理规划工作与服务区域，工作与生活区域应设置乘客禁行标志。

６　服务组织

６．１　服务岗位

根据运营服务特点和要求，建立完善的服务组织，设置合理的服务岗位并配置相适应的服务人员，

明确岗位责任，制定并严格执行服务规范和守则。

６．２　应急服务

索道日常运营组织除了满足正常运营服务的基本需求外，还应建立应对特殊条件下安全保障的应

急服务组织。

６．３　服务纪律

６．３．１　管理、操作、服务人员不应疲劳作业。服务人员在患传染病期间，不应安排上岗服务。

６．３．２　服务人员应遵守劳动纪律，工作中不应出现离岗、串岗。

６．４　服务人员基本要求

６．４．１　票务、站台服务人员、乘务人员和保安人员

应培训合格后上岗，掌握索道安全服务相应的知识和技能，具备良好职业道德和综合素质，遵守服

务守则。

６．４．１．１　票务人员要求：

———年满１８周岁，身体健康；

———了解和掌握鉴别钱、票真伪的能力；

———具备与岗位职责相应的处置问题的能力。

６．４．１．２　站台服务人员要求：

———年满１８周岁，身体健康；

———具备与岗位职责相应的观察、处置问题的能力；

———能满足搀扶行动不便的乘客上、下车的需求；
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———具备一定语言和文字表达能力；

———掌握索道应急救援技能，参与高空应急救援的站台服务人员无恐高症。

６．４．１．３　乘务人员要求：

———年满１８周岁，身体健康；

———具备与岗位职责相应的观察、发现、处置问题能力；

———掌握索道应急救援技能，身体适应高空作业，无恐高症。

６．４．１．４　保安人员要求：

———年满１８周岁，双眼裸视０．８以上，无色盲，身体健康，无残障缺陷，无纹身；

———具备基本法律知识，熟悉保安工作的政策、规定；

———具备与岗位职责相应的观察、发现、处置问题能力；

———具备使用基本通讯器材、防范设施设备和相关防卫器械技能；

———掌握防卫和擒拿技能；

———掌握索道应急救援技能，身体适应高空救援作业，无恐高症。

６．４．２　管理人员、作业人员要求

管理人员、作业人员应满足ＧＢ１２３５２、ＧＢ／Ｔ１９４０２相关要求，经过专业培训考核，持证上岗，取得

国家授权管理部门颁发的有效从业资格证书。

６．４．３　服务人员培训内容

应依据运营管理与服务的特点，有组织、有计划安排培训工作，上岗培训的基本内容：

———学习掌握安全服务规程和服务技能；

———了解索道设备运行安全与技术的基本常识；

———掌握常规的卫生急救技能；

———掌握索道运行沿途和目的地景点基本概况。

６．４．４　仪容仪表

６．４．４．１　着装整洁，规范统一；去除与服务工作无关的饰物和装饰，佩带服务标牌。

６．４．４．２　端庄大方，精神饱满，表情自然，姿态端正，举止文明，处事稳重，反应敏捷，动作规范。

６．４．４．３　保持个人卫生，上岗前应修饰整齐，发型庄重，发色自然；女职工可淡妆修饰。

６．４．４．４　上岗前不应饮酒，不食带异味的食品。

６．４．５　工作态度

６．４．５．１　礼貌待客、微笑服务、亲切热情、真诚友好、耐心周到、服务主动。

６．４．５．２　有问必答，迅速准确。对于乘客提出要求暂不能解决的，应耐心解释。

６．４．６　职业道德

６．４．６．１　遵守国家法律法规，爱岗敬业、诚实守信、忠于职守、维护乘客的合法权益。

６．４．６．２　尊重乘客的宗教信仰和风俗习惯，不损害民族尊严。

６．４．６．３　在运营时间内，不应因乘客人少而拒载。

６．４．７　服务语言

６．４．７．１　使用文明礼貌用语、简明、通俗、清晰。

６．４．７．２　应采用规范的索道服务用语，对国内乘客用普通话服务。应掌握简单的外语，满足外宾的基

本服务需求，或选择能与乘客有效沟通的语言。

７　服务卫生

７．１　卫生职责

７．１．１　服务设施建设与管理应遵守国家和地方对公共场所服务卫生管理的相关规定，履行索道经营辖

区内环境卫生清洁责任。
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７．１．２　引导乘客在购票、候车和乘坐过程中，遵守公共道德，保持公共环境卫生。

７．２　保洁制度

７．２．１　严格执行卫生保洁制度，保障辖区内环境和服务设施的清洁卫生。

７．２．２　索道站容、车貌应保持干净和整洁。

７．３　卫生达标

７．３．１　候车室内和封闭式交通工具的卫生环境、空气质量、噪声、湿度、照度等卫生标准应达到

ＧＢ９６７２、ＧＢ９６７３相关规定，要求如下：

———一氧化碳不超过１０ｍｇ／ｍ
３；

———二氧化碳不超过０．１５％；

———甲醛不超过０．１２ｍｇ／ｍ
３；

———相对湿度３０％～８０％；

———可吸入颗粒物不超过０．１５ｍｇ／ｍ
３；

———细菌总数不超过４０００ｃｆｕ／ｍ３；

———噪声不超过７０ｄＢ（Ａ）；

———候车室照度不低于６０ｌｘ。

７．４　预防疾病

７．４．１　在室内候车和乘坐过程中应禁止吸烟。

７．４．２　如设置吸烟区，应有通风、消防、卫生等服务保障设施。

７．４．３　应定期对各类服务设施和环境消毒杀菌，在流行性疾病多发季节，做好公共场所的疾病预防工

作，防止交叉感染。

８　服务环境

８．１　环保责任

８．１．１　履行索道经营辖区内环境保护责任，消除和减少索道建设和营运对环境的影响，为乘客营造生

态优美、舒适的服务环境。

８．１．２　服务区内空气清新，无异味。

８．１．３　服务区内环境噪声应满足景区的ＧＢ３０９６相关规定。

８．１．４　索道经营与维修过程中的污染物排放应符合国家和地方相关规定。

８．１．５　钢丝绳安装、运输、检修和维护应符合ＧＢ／Ｔ９０７５。

８．２　和谐环境

８．２．１　索道经营辖区建筑与环境自然和谐，符合环境规划要求。

８．２．２　倡导生态文化建设。

８．２．３　索道经营辖区应保持绿化高覆盖率。

８．２．４　植物与景观配置得当。

８．２．５　服务区域内无土壤裸露的绿化死角。

９　服务设施

９．１　基本要求

９．１．１　服务设施建设应遵守建设规划和管理相关规定，布局科学合理，功能齐全。设施建设规模、数量

与索道运营接待能力相适应，满足索道安全和优质服务的需求。服务设施建设与管理符合国家和地方

安全与环境保护相关管理规定和索道所在景区服务设施管理的要求。

９．１．２　应建立服务设施维修制度并保证服务设施的清洁和完好。在进行服务设施维修时，应向乘客做

好解释工作。
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９．２　通讯与监控

索道应配备无线与有线专用通讯系统，保障通信畅通。重点区域应设置监控设施。

９．３　停车场

９．３．１　停车场布局合理，场地平整，设置醒目的停车服务标志。

９．３．２　停车场服务组织健全，疏导有序、车辆停靠整齐。

９．４　售票设施

９．４．１　售票处位置合理，在售票窗口前应设置遮阳避雨和安全隔离栏杆等设施，方便乘客购票，保障购

票安全秩序。

９．４．２　在售票处周边设置醒目的《购票须知》和《乘坐索道安全须知》，方便乘客购票前了解相关内容。

９．４．２．１　《购票须知》和《乘坐索道安全须知》内容完整，文字规范，字迹清晰，符号准确。应采用中、外

文对照的统一文字，满足国内、外乘客阅读需求。

９．４．２．２　《购票须知》应包括：购票注意事项，运营时间，物价部门批准的成人与儿童往、返票价，单程票

价，优惠票价等信息。公示救护与投诉（服务监督）电话以及有关保险的声明等。

９．４．２．３　《乘坐索道安全须知》应包括以下基本内容：

———乘车简要程序；

———乘坐索道应注意事项；

———劝阻无行为能力的乘客单独乘坐索道；

———限制有危险倾向的乘客乘坐索道；

———提示身体状况不适应高空运行，有诱发疾病危险的乘客（有心脏病、高血压、精神障碍、恐高症、

习惯性流产等病史，以及部分妊娠早、晚期孕妇和部分行动不便的高龄乘客），不宜乘坐索道；

———应禁止携带危险品或管制物品乘坐索道；

———其他特殊的安全要求与注意事项。

９．５　候车设施

９．５．１　候车区建筑、设施应与周边环境协调，与索道运营能力相适应，应设有遮阳避雨设施及一定数量

的坐席。

９．５．２　候车室内除配备正常通风、采光设施外，还应配置足够数量的应急照明设施。

９．５．３　候车区应根据特殊乘客（老、幼、病、残、孕等）和贵宾接待等需求，提供相应的专用通道和候

车区。

９．５．４　候车区应设置中、外文对照的《乘坐索道安全须知》，并安装视频装置，播放相关内容。

９．５．５　候车区设置适应乘客不同流量的安全隔离栏杆。隔离栏杆设计与建设应符合 ＧＢ８４０８、

ＧＢ１２３５２相关规范要求。隔离栏杆应在适当位置设置活动门栏，方便乘客应急，满足快速疏散乘客的

安全需要。

９．５．６　候车区、通道、站台地面应采用防滑设计或采用防滑替代设施，防止乘客在候车和乘车过程中滑

倒受伤。

９．５．７　根据客运索道运营特点，应为乘客提供常用的急救药品和外伤应急救护服务。

９．６　公共服务设施

９．６．１　公共卫生间

９．６．１．１　公共卫生间建设与接待能力相适应，室内卫生设施齐备。

９．６．１．２　公共卫生间应采用生态环保设计。

９．６．１．３　设有无障碍通道和残疾人专用卫生间。

９．６．１．４　应做到及时清洁，墙壁、隔板、门窗清洁无刻画；地面无污物、污渍；便池无污垢；室内无异味、

无蚊蝇。
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９．６．２　垃圾处理设施

９．６．２．１　候车区域内应设置相应数量与环境协调的垃圾桶（箱）。垃圾应及时清理，保持桶（箱）体完好

洁净。

９．６．２．２　垃圾应分类处理，垃圾处理符合国家和地方环保相关规定。

９．６．３　公用电话服务设施

公共电话宜采用投币式电话或磁卡电话，具有长途功能，并设置醒目服务标志。

９．７　服务信息指示设施

９．７．１　公共信息、安全标志图形符号按ＧＢ２８９４、ＧＢ１３４９５、ＧＢ／Ｔ１０００１．１和ＧＢ／Ｔ１０００１．２等相关

标准设置。

９．７．２　售票处周边应设置索道线路和目的地简介和相关导游图牌。

９．７．３　服务设施应设置醒目的标志和引导标牌。标牌、标志应完好，无破损、变形。

９．７．４　标志与标牌内容准确、文字清晰规范。

９．７．５　标志、标牌应有中、外文对照，方便乘客阅读。

９．７．６　安全标志

９．７．６．１　安全警示标志齐全，应设立在固定、醒目位置，不应设置在可移动物体上。

９．７．６．２　客运索道的《安全检验合格》标志牌应固定张挂在客运索道的进站口、乘客易看到的明显位

置。《客运索道安全检验合格证》应张挂在客运索道营业室或控制室内。

９．７．６．３　线路支架应有醒目的支架编号和禁止攀爬等安全标志。

９．７．６．４　应按ＧＢ１３４９５相关规定，设立客运索道沿线道路交通标志、禁令标志、道路交通标线、航空

障碍标志和客运索道安全服务的其他特殊提示。

９．７．７　服务标志标牌

９．７．７．１　服务区内主要道口、交叉路口应在适当的位置设立引导标牌。

９．７．７．２　站房应有醒目的出、入口通行方向标志。

９．７．７．３　站台应设置引导乘客上、下车区域等标志。

９．７．７．４　需要乘客协助服务的地方应设明显清晰的提示标志。

１０　索道设备

１０．１　设备运行

１０．１．１　客运索道运行应贯彻ＧＢ１２３５２和ＧＢ／Ｔ１９４０２的相关规定，遵守运营工作程序和操作规程，

严格执行开机、关机检查确认程序，做好运行纪录。

１０．１．２　在无应急驱动安全保障的情况下，不应运送乘客。

１０．１．３　在主机故障时，不允许利用应急驱动装置继续运营运送乘客。

１０．１．４　不应超负荷运营和安全设施带隐患运行，发现事故征候应当及时处理。

１０．１．５　应保持车容与服务设施的完好，外观或功能受损的服务设施不应投入运营。

１０．１．６　索道需夜间运营时应符合安全规范要求。

１０．１．７　遵守操作规程，避免和减少乘客乘车不适反应。

１０．１．８　索道临时停车，应及时通过广播系统安抚滞留在线路上的乘客，消除乘客的不安和恐慌情绪。

１０．２　设备维修

１０．２．１　设备维修应严格遵守设备检修规程和设备维修制度，认真填写各项维修记录，确保设备的

完好。

１０．２．２　设备检修后，应及时清理维修现场。机架和支架上不应遗留有坠落危险的维修工具、零部件和

杂物。

１０．２．３　设备维修的废弃物应及时分类处理。
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１０．２．４　设备润滑工作后，应采取措施保障润滑油（脂）不会污损乘客身体和衣物。

１０．２．５　应保持检修工具、计量装置、安全备用系统及应急救援设备设施的完好。

１０．２．６　在运送乘客的过程中，不应安排影响正常运行的维修工作。

１０．２．７　停机检修应提前对外发布停运公告。

１１　票务服务

１１．１　购票

１１．１．１　应采用多种宣传形式，让乘客购票前能方便了解到《购票须知》和《乘坐索道安全须知》等内容。

１１．２　售票

１１．２．１　售票员应服务热情，耐心细致。

１１．２．２　认真倾听乘客购票需求，有问必答，和蔼亲切，唱收唱付，做到票款两清。

１１．２．３　待乘客确认钱、票无误后，提醒乘客保管好钱、票，请乘客到候车区候车。

１１．２．４　售票窗口的数量应与乘客接待量相适应。

１１．３　验票

１１．３．１　验票员应用规范的服务语言，请乘客出示票据，检验票据和放行。

１１．３．２　采用电子验票系统服务时，服务人员应帮助与指导乘客完成验票程序。

１１．４　退票

１１．４．１　发生以下情况，应予以退票：

ａ）　客运索道在突然遭遇不可抗拒的自然灾害（地震、大风、雷暴、山洪、泥石流等），无法继续安全

运营；

ｂ）　客运索道出现设备故障，且短时间无法排除并不能继续运行；

ｃ）　客运索道因其他原因临时停运，无法将乘客运送达目的地；

ｄ）　因索道运量或目的地容量限制等安全管理的原因，不宜将乘客运送达目的地；

ｅ）　乘客因身体不适等其他原因要求退票。

１１．４．２　非乘客原因退票时，服务人员应向乘客耐心解释停止运营服务和退票的原因，并表示歉意。

１１．５　停止售票

１１．５．１　在营业时间内停止售票，应向乘客公示停止服务的原因。

１１．５．２　因特殊原因停止服务，应及时通知预定客户，并参照１１．４．２执行。

１２　候车与乘车

１２．１　服务

１２．１．１　为乘客提供相对舒适和安全卫生的候车、乘车环境，有效地保障乘客候车、乘车的公共安全

秩序。

１２．１．２　正确处理专用通道与普通通道之间、散客与团队乘客之间在候车与乘车过程中的矛盾与纠纷。

１２．１．３　积极疏导协调，妥善组织，满足乘客差异化的服务需要。

１２．１．４　对于乘客购票、候车时间过长，可采取分时段预售票等服务方式，解决乘客排队购票、候车时间

过长等问题。

１２．１．５　服务人员应用规范的服务形体语言，组织引导乘客上、下车和进、出站，维持站台候车秩序。

１２．１．６　服务人员应主动热情迎、送乘客，搀扶老、幼、病、残、孕者。

１２．１．７　对于上、下不便的单线循环固定抱索器式吊椅（厢、篮）索道，站台服务人员应协助乘客上、

下车。

１２．１．８　适时调整索道运行速度，帮助行动不便的乘客乘车。

１２．１．９　利用广播、视频系统，播放乘车途中和目的地景观介绍，消除与缓解乘客候车、乘车过程中的紧
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张情绪。

１２．１．１０　在保证乘车秩序与乘车安全的前提下，应满足乘客选择乘车旅伴和乘载工具的需求。

１２．２　安全保障

１２．２．１　运用多种媒体宣传客运索道安全知识。

１２．２．２　客运索道车厢配备的司乘人员在保证沿途行车安全的同时，还应维护好车厢内乘车秩序。

１２．２．３　单个吊具内不应客、货混装运输。

１３　救援服务

１３．１　救援服务

１３．１．１　在乘载工具或索道票上公布服务电话号码，方便乘客应急时使用。

１３．１．２　服务专线电话要有专人值守，遇有突发事件应及时向值班领导汇报并按程序启动相关的应急

预案。

１３．１．３　救援方案应依据客运索道线路地形特点，提供多种救援方式，保障救援组织安全、快捷、高效，

满足不同乘客救援需求。

１３．２　故障处理

１３．２．１　索道运营设备和应急设备发生故障时，值班领导应快速做出准确判断，依照ＧＢ１２３５２相关规

定，正确及时地处理突发事件。

１３．２．２　停电或主机故障，索道线路正常，应在１５分钟内启动辅助驱动装置或紧急驱动装置运送滞留

线路上的乘客。

１３．２．３　辅助驱动和紧急驱动装置故障时，应启动应急救援预案，并在３．５小时内将索道线路上的乘客

救援至安全区域。

１３．３　救援广播

１３．３．１　在救援服务时，应通过广播系统安抚滞留在线路上的乘客，简要介绍救援方案。

１３．３．２　广播词应使用中、外文两种语言，内容应准确、清晰。

１３．３．３　救援人员在实施救援前应向乘客简要说明救援步骤和救援安全要领，抚慰受惊吓的乘客，防止

救援过程中发生乘客伤害事故。

１３．４　善后服务

１３．４．１　乘客救援落地后，服务人员应将乘客护送回索道站房，做好善后工作。

１３．４．２　客运索道站（公司）应负责及时救治救护过程中受伤乘客。

１３．４．３　协助乘客办理理赔等善后工作。

１４　服务纠纷与事故处理

１４．１　服务纠纷

１４．１．１　应按国家和地方相关法规，建立服务纠纷处理与投诉处理工作程序。

１４．１．２　设立专人或部门接待投诉、处理服务纠纷。

１４．１．３　认真对待乘客的投诉，及时处理乘客的意见和建议。

１４．１．４　主动协助和接受国家及地方有关部门的调查并将处理结果及时反馈，做到投诉必复。

１４．２　事故处理

１４．２．１　客运索道事故报告与事故处理应遵守国家管理部门的相关规定。对于风景旅游区的旅游索道

事故，事故责任单位应协助景区管理部门按旅游安全事故管理规定，报告相关管理部门。

１４．２．２　负责组织受伤乘客的现场救治、心理抚慰或送往医院治疗。

１４．２．３　应协助保险公司按相关规定，处理伤亡乘客的救治、理赔等善后事宜。

１４．２．４　设立专人负责对外发布信息和各类宣传解释工作。
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１５　服务质量保证

１５．１　应按照国家和行业相关安全和服务标准建立适合本单位运营的安全服务质量保证体系，形成可

操作性的规章、制度，作为实现安全服务质量目标的手段。

１５．２　按附录Ａ建立适合本单位的安全和服务质量考核体系。

１５．３　为乘客提供的衍生产品，如免费咨询、物品寄存、雨具、棉衣、氧气租借、手机和ＤＶ机充电、失物

招领等，其服务质量标准可参照旅游行业服务标准或按ＧＢ／Ｔ１６７６７相关规定，建立相应管理办法，保

障其服务质量。

１５．４　建立服务监督机制，主动接受乘客监督，对外公布质量监督电话号码。

１５．５　在乘客服务区域设意见本（卡、箱），定期收集分析游客意见，进行相应服务改进。

１５．６　建立服务质量自检、自查和安全服务质量检查评比制度，改进服务质量、提高乘客满意度。
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附　录　犃

（规范性附录）

客运索道安全服务质量评价体系

犃．１　安全服务评价指标

犃．１．１　员工培训持证上岗率

犃．１．１．１　计算方法如下：

ａ）　管理人员持证上岗率＝管理人员在岗持证人数（人）／在岗管理人员总数（人）×１００％；

ｂ）　作业人员持证上岗率＝作业人员在岗持证人数（人）／在岗作业人员总数（人）×１００％；

ｃ）　服务人员培训上岗率＝在岗培训合格服务人员人数（人）／在岗服务人员总数（人）×１００％。

犃．１．１．２　培训持证上岗率反映了员工培训和持证上岗水平的指标，目标值：１００％

犃．１．２　岗位人员变动比率

犃．１．２．１　计算方法如下：

ａ）　管理人员变动比率＝期末管理岗位变动人数／期末在岗管理人员总数×１００％；

ｂ）　作业人员变动比率＝期末作业岗位变动人数／期末在岗作业人员总数×１００％；

ｃ）　服务人员变动比率＝期末服务岗位变动人数／期末在岗服务人员总数×１００％。

犃．１．２．２　岗位人员变动比率反映了岗位人员流动状况，岗位人员变动比率不宜超过３０％。

犃．１．３　安全监督检查评价指标

犃．１．３．１　计算方法如下：

ａ）　安全监督检查项目一次合格率：

合格率＝检查项目一次检查合格数／安全监督检查项目总数；

ｂ）　安全监督检查项目检出无重大安全缺陷。

犃．１．３．２　一次合格率、重大缺陷综合反映了设备安全状况与安全监察的水平，目标值：一次检查合格

率１００％；重大安全缺陷为零。

犃．２　服务质量评价指标

犃．２．１　乘客满意度

犃．２．１．１　乘客满意度＝有效调查满意样本数量／有效调查样本总数。

犃．２．１．２　满意度反映了乘客对服务的满意程度，目标值＞９５％。

犃．２．２　乘客服务有效投诉率

犃．２．２．１　有效投诉率＝期末乘客有效投诉数（起）／期末运送乘客数量人次（人×次）。

犃．２．２．２　有效投诉率反映了服务纠纷与乘客对服务质量缺陷的不满意程度，目标值＜０．０２％。

犃．２．３　投诉处理满意度

犃．２．３．１　投诉处理满意度＝投诉处理反馈满意样本数量／期末投诉处理样本总数。

犃．２．３．２　投诉处理满意度反映了乘客对纠纷处理与服务改善的满意程度，目标值＞９８％。

犃．２．４　服务设施卫生抽检合格率

犃．２．４．１　抽检合格率＝检查服务设施卫生合格数／检查服务设施样本总数。

犃．２．４．２　抽检合格率综合反映了服务设施卫生管理与卫生检查的水平，目标值：１００％。

０１
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犃．３　设备维修服务评价指标

犃．３．１　平均无故障工作时间 犕犜犅犉（犕犲犪狀犜犻犿犲犅犲狋狑犲犲狀犉犪犻犾狌狉犲）

犃．３．１．１　ＭＴＢＦ＝期末累计运行时间／期末累计故障次数。

犃．３．１．２　ＭＴＢＦ综合反映了设备维修服务水平与设备劣化程度，目标值：逐年递增，保持并可控制。

（ＭＴＢＦ的倒数即为故障率）

犃．３．２　重复性故障比率

犃．３．２．１　重复故障比率＝期末重复性故障次数／期末累计故障总数。

犃．３．２．２　重复故障比率反映了设备改善维修服务水平，目标值：逐年递减，保持并可控制。

犃．３．３　维修费用评价指标

犃．３．３．１　计算方法如下：

ａ）　单位运行时间维修费用＝期末实际消耗维修费用（万元）／期末实际设备运行时间（小时）；

ｂ）　单位维修费用＝期末实际消耗维修费用（万元）／期末实际运送乘客人次（人×次）；

ｃ）　单位资产维修费用＝期末实际消耗维修费用（万元）／设备资产总额（万元）。

犃．３．３．２　维修费用综合反映了设备维修水平和设备更新改造的程度，目标值：可控制范围。

犃．３．４　设备可利用率

犃．３．４．１　可利用率＝（期初计划运营时间－期末累计停机检修时间）（小时）／期初计划运营时间（小

时）×１００％。

犃．３．４．２　设备可利用率综合反映了设备技术状况与设备维修水平与维修保障的程度，目标值：

９２％～９５％。　

犃．４　救援预案演习评价指标

犃．４．１　救援演习到位率

犃．４．１．１　救援演习到位率＝已完成救援演习区段线路长度（米）／索道站外线路总长度（米）。

犃．４．１．２　救援演习到位率综合反映了救援安全保障水平，目标值：１００％。

犃．４．２　救护演习效率

犃．４．２．１　救护演习效率＝每组承载工具中演习乘客人员数×演习使用承载工具的组数（人×组）／演

习救援所用时间×投入的救援人员人数（小时×人）。

犃．４．２．２　救援演习效率综合反映了救援组织水平、救援演习的复杂程度和救援熟练程度，目标值：３．５

小时内完成全线滞留乘客的救援。
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