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前  言

本文件按照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。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由中国交通运输协会信息专业委员会提出。

本文件由中国交通运输协会标准化技术委员会归口。

本文件主要起草单位：交通运输部规划研究院、首都机场集团有限公司、中国民航管理干部学院、

东南大学、中国民航科学技术研究院、中航信移动科技有限公司。

本文件主要起草人：
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综合客运枢纽协同运行与服务评价

1 范围

本文件规定了综合客运枢纽协同运行状态及服务水平评价的总体要求、评价内容及范围、评价指

标与评价结果计算。

本文件适用于综合客运枢纽运营管理单位对各种交通运输方式协同运行状态的监测评估及服务水

平质量的评价。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本

文件。凡是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/T 42231 综合客运枢纽通用要求

JT/T 1065 综合客运枢纽术语

JT/T 1066 综合客运枢纽换乘区域设施设备配置要求

JT/T 1112 综合客运枢纽分类分级

JT/T 1113 综合客运枢纽服务规范

JT/T 1115 综合客运枢纽公共区域总体设计要求

JT/T 1117 综合客运枢纽智能化系统信息交换技术规范

JT/T 1247 综合客运枢纽导向系统布设规范

JT/T 980 综合客运枢纽智能化系统建设总体技术要求

JT/T 1453 综合客运枢纽设计规范

MH/T 5104 民用机场服务质量

GB/T 25341 铁路旅客运输服务质量

JT/T 1158 汽车客运站服务星级划分与评定

GB/T 16890 水路客运服务质量要求

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

综合客运枢纽 multimodal passenger transportation hub

将两种及以上对外运输方式与城市交通的客流转换场所在同一空间（或区域）内集中布设，实现

设施设备、运输组织、公共信息等有效衔接的客运基础设施。

注：对外运输方式是指铁路、公路、水路、航空等方式。

[来源：JT/T 1065 -2016，2.1]

3.2
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主导交通方式 prior transport mode

在综合客运枢纽形成过程中，受空域、水域、线位、净空、地质条件、土地资源等特定工程建设

条件及建设标准限制，对其他交通方式起主要约束影响作用的某一种交通方式。

[来源：JT/T 1112-2017，4.1，有修改]

3.3

公共区域 public space

综合客运枢纽用地红线范围内，各种交通运输方式安检界限以外的空间。

[来源：JT/T 1115 -2017，3.1]

3.4

协同运行状态 coordination performance

综合客运枢纽各种交通运输方式运营单位相互配合，形成换乘客流运行的顺畅与拥挤状态。

3.5

服务水平 service level

旅客在综合客运枢纽中转、集散、换乘过程中感到安全、舒适、便捷的程度。

3.6

高峰小时换乘量 peak hour transfer volume

综合客运枢纽内换乘量最大的月份中，日均高峰小时换乘的旅客数量。

[来源：JT/T 1066 -2016，3.1]

4 基本规定

4.1 综合客运枢纽（以下简称枢纽）各种交通运输方式运营单位及公共区域管理单位应建立协调沟通

工作机制。

4.2 枢纽宜定期进行协同运行状态及服务水平评估，提高管理效率和服务质量。

4.3 枢纽应实现各种交通运输方式运力协同和信息协同。运力协同主要体现在不同交通运输方式在运

输工具配置、运输组织方式选择、运营时刻等方面的对接，减少旅客滞留时间。信息协同主要体现在

公共空间内不同交通运输方式信息的共享交互与指引。

4.4 枢纽主导交通方式运营单位应与其他方式运营单位做好方式间的运力匹配、组织衔接、时刻对接

等，并与公共区域管理单位做好运营组织协调工作，提高旅客中转换乘及车辆集散效率。

4.5 枢纽各种交通运输方式运营单位所提供的服务应满足旅客换乘需求和在枢纽内驻留的安全、卫生、

舒适需求，并符合 JT/T 1113、MH/T 5104、GB/T 25341、JT/T 1158、GB/T 16890等相关服务规范。

5 总体要求

5.1 换乘服务要求
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5.1.1 枢纽公共区域换乘设施的设置应符合 JT/T 1066、JT/T 1115的有关规定。

5.1.2 枢纽公共区域应具备客运运营服务、便民服务、老弱病残孕人士和军人优先出行等服务功能。

5.1.3 枢纽宜提供各种交通运输方式间以及主导交通方式与城市旅游消费等活动的联程购票服务，并

根据旅客购票信息，协同优化城市交通供给，提供运力保障及应急服务。

5.1.4 枢纽宜实施各种交通运输方式安检流程优化，简化换乘进站流程。

5.1.5 公共区域应提供城市公共交通服务首末车时间、发车间隔时间、主要站点、运行时间等相关信

息，并应根据主导交通方式当日班次运行情况及时调整，确保乘客顺利出行。

5.2 信息服务要求

5.2.1 枢纽主导交通方式运营单位宜牵头搭建枢纽协同运营管理信息平台，为旅客提供各种交通运输

方式实时班线班次信息的便捷查询服务。

5.2.2 枢纽智能化系统建设应符合 JT/T 980、JT/T 1117的有关规定。

5.2.3 枢纽各种交通运输方式乘降点、出入口以及主要换乘通道、换乘大厅等，配置行人流量检测系

统，实时采集客流信息，宜配置人脸识别系统和体感监测系统。

5.2.4 枢纽内发布的运营信息应确保准确、有效，运营信息应保持实时更新，通过视频显示、自助终

端、广播、电话、互联网服务方式为各种运输方式旅客提供时刻表、运行情况等出行信息的查询服务。

5.2.5 枢纽公共区域的交通信息显示屏应显示各种交通运输方式的发车间隔、发车时刻、候机（船）

与登机（船）状态、检票状态、排队人数等实时运行信息。

5.2.6 二级及以上枢纽内应提供智能导航导乘（包括信息提示、路径导航等）服务。

5.3 导向指引要求

5.3.1 枢纽公共区域应提供安全、及时、准确的咨询与引导服务，开展规范化、标准化、便捷化的便

民服务。

5.3.2 枢纽公共区域导向标识的设置应符合 JT/T 1247的有关规定。

5.3.3 枢纽换乘导向标识应设置在为旅客提供换乘服务的公共区域。

5.3.4 导向标识应清晰且具有连续引导的作用，确保旅客在无人指引下能够顺畅到达目的地。

5.3.5 枢纽公共区域应增设客流高峰时段的人工引导。

5.3.6 枢纽公共区域宜提供语音提示、信息屏幕系统、手语、盲文等信息无障碍服务。

5.4 安全保障要求

5.4.1 枢纽应建立应急指挥管理协调机构或应急联动工作机制，明确各运营单位的分工和职责，制定

枢纽总体应急预案。

5.4.2 枢纽各种交通运输方式运营单位应与地方政府、周边医疗、消防、公安等部门形成应急联动工

作机制，提高应急服务能力。
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5.4.3 枢纽应急预案应包含对公共卫生事件、自然灾害、恶劣天气、重特大事故、人为破坏等突发事

件、重大活动及节假日运输等内容。

5.4.4 枢纽公共区域的应急处置宜设置两级应急平台，一级为枢纽总体应急平台，服务于枢纽应急总

指挥与联动，二级为各种交通运输方式内部应急平台，服务于各种交通方式内部各自的应急指挥及与

公共区域的联动。

5.4.5 枢纽内不同交通运输方式的广播系统应分区设置，各分区广播信号并行输入公共广播系统，安

全应急广播信号应享有最高优先权。

5.4.6 枢纽公共区域应统筹设置应急通道，并与各种运输方式之间的应急通道相互连接且畅通。

5.4.7 枢纽公共区域应配置应急照明系统，做到全面覆盖、状态良好。

5.4.8 枢纽公共区域应配置统一的应急电话，定期检查，电话保持畅通。

5.5 综合服务要求

5.5.1 枢纽应提供公路客运车辆、旅游车辆、城市公共交通、出租汽车、社会车辆及非机动车等停车

服务，宜提供汽车充电桩服务。

5.5.2 枢纽应提供人工窗口、自助售取票机、互联网售票等票务服务方式。

5.5.3 枢纽问询服务应与客流组织衔接顺畅，位置易见，宜配置运营信息查询系统，提供包括公安、

维权、便民服务的一站式服务。

5.5.4 枢纽应为特殊旅客提供必要的爱心通道、无障碍通道、无障碍车位、母婴室或特殊旅客休息室、

手推车、轮椅、残疾人厕所或第三公共卫生间等。

5.5.5 枢纽公共区域内商业服务场所、位置、面积、业态布局应统一规划，不占用旅客通行和停留空

间，并有商业经营管理规范。

6 枢纽协同运行状态评价

6.1 评价内容

综合客运枢纽协同运行状态评价是指针对枢纽内各交通方式运行主体，使用评价指标，对各方式

协同运行水平进行评价，得到枢纽协同运行状态评价结果的过程。

6.2 评价范围

综合客运枢纽协同运行状态评价范围包括枢纽内各种交通运输方式客运功能区、公共区域。其中，

公共区域包括换乘大厅、换乘通道、换乘广场、换乘楼梯、换乘出入口、自助/人工票务区、旅客汇合

点与滞留区、车道边等。

6.3 评价指标和计算

6.3.1 指标分类及构成

综合客运枢纽协同运行状态评价指标分为两类：基础性指标和特征性指标。基础性指标主要反映

枢纽总体客流情况及各组成部分（含公共区域）组织效率，特征性指标主要反映枢纽主导交通方式运

力协同和信息协同程度。
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6.3.2 基础性指标

6.3.2.1 日均客流总量

� =
�=1

�

���

式中：

��——枢纽内第 i 种交通运输方式的日均实际发送及到达客流量（人次/日）。

6.3.2.2 平均换乘时间

�� =
�=1

�
������

���
�

式中：

��——枢纽内第 i 种交通运输方式的平均换乘时间（分钟）；

���——从第 i 种交通运输方式到第 j 种交通运输方式的换乘时间（分钟）；

���——从第 i 种交通运输方式到第 j 种交通运输方式的换乘客流量（人次/日）。

6.3.2.3 换乘通道客流饱和度

� =
�=1
� ��

��
���

�=1
� ���

式中：

��——第 i 条换乘通道高峰小时通过的客流量（人次/小时）；

��——第 i 条换乘通道的客流通行能力（人次/小时）。

6.3.2.4 换乘大厅客流密度

� = �=1
� �����

�=1
� ���

式中：

��——第 i 个换乘大厅高峰小时通过的客流量（人次/小时）；

��——第 i 个换乘大厅单位面积内的客流量（人次/平方米）。

6.3.3 特征性指标

6.3.3.1 主导方运力协同匹配程度

� =
�=1

�
�

�iλi
�

式中：

�——枢纽主导交通方式到达的客流总量（人次/小时）；

��——第 i 种交通运输方式的客运疏解能力（人次/小时）；

��——选择第 i 种交通运输方式出行的客流人数占比。
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6.3.3.2 主导方客流疏解平均排队长度

� =
1
�

�=1

�

���

式中：

��——旅客从主导交通方式出口至第 i 种交通运输方式入口区域的平均排队长度（米）。

6.3.3.3 主导方换乘信息发布覆盖率

� = �=1
� ���

�=1
� ���

式中：

��——从主导交通方式至第 i 种交通运输方式的换乘旅客能接收实时信息的行走路程（米）；

��——从主导交通方式出口至第 i 种交通运输方式入口的理想换乘距离（米）。

6.3.3.4 主导方换乘信息查询准确率

� =
1
�

�=1

�
��

'

��
�

式中：

��
'——从主导交通方式至第 i 种交通运输方式的换乘旅客能查询到的信息种类；

��——含起终点信息、等候时间信息、发车时间信息、到达时间信息、票价信息等 5类信息。

7 枢纽服务水平评估

7.1 评估内容

综合客运枢纽服务水平评估是指针对枢纽为旅客提供的各项服务，使用评价指标，对服务水平进

行评价，得到枢纽服务水平评价结果的过程。

7.2 评价范围

综合客运枢纽服务水平评估范围包括旅客在出行、中转、集散、换乘过程中所涉及的各项设施及

服务。

7.3 评估指标和计算

7.3.1 指标分类及构成

综合客运枢纽服务水平评估指标分为两类：供需匹配类指标和服务感知类指标。供需匹配类指标

主要反映枢纽各类设施供给与旅客服务需求之间的匹配程度，服务感知类指标主要反映枢纽提供的候

乘服务、候车环境、生活服务、文明服务、无障碍服务、应急服务、商业服务等服务质量。

7.3.2 供需匹配类指标

7.3.2.1 枢纽总体可达性
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� = �=1
� �����

�=1
� ���

式中：

��——采用第 i 种交通运输方式的旅客从城市或区县行政中心至枢纽的平均到达时间（小时）；

��——第 i 种交通运输方式的旅客到达量（人次/小时）。

7.3.2.2 换乘设施运能适应性

� =
�=1,�=1
� ���

���
�����

�=1,�=1
� �����

式中：

��——从第 i 种交通运输方式到第 j 种交通运输方式的换乘设施实际所需规模（平方米）；

��——从第 i 种交通运输方式到第 j 种交通运输方式的换乘设施设计规模（平方米）；

����——从第 i 种交通运输方式到第 j 种交通运输方式的高峰小时换乘量（人次/高峰小时）。

7.3.2.3 出入口绕行系数

� =
�=1
� ��

��
����

�=1
� ����

式中：

��——从主导交通方式出口至第 i 种交通运输方式入口的实际步行距离（米）；

��——从主导交通方式出口至第 i 种交通运输方式入口的直线距离（米）；

���——从主导交通方式至第 i 种交通运输方式的高峰小时换乘量（人次/高峰小时）。

7.3.2.4 换乘步行舒适度

� =
�=1
� ��

��
����

�=1
� ����

式中：

��——从主导交通方式出口至第 i 种交通运输方式入口的实际步行速度（米/秒）；

��——旅客自由步行速度，通常取 1.2-1.4米/秒；

���——从主导交通方式至第 i 种交通运输方式的高峰小时换乘量（人次/高峰小时）。

7.3.2.5 换乘步行安全性

� =
1
� �=1

� �=1
� ����
��

�

式中：

���——第 i种交通运输方式与第 j种交通运输方式换乘流线中存在人车混行等相冲突的换乘客流量

（人次/小时）；

��——第 i 种交通运输方式的换乘客流量（人次/小时）。

7.3.3 服务感知类指标
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服务感知类指标包括候车服务、候车环境、生活服务、文明服务、无障碍服务、应急服务、商业

服务、换乘设施服务、票务服务、信息服务10个方面满意度因素指标。

� =
�=1

10

�� × ���

式中：

��——对应第 i 个方面满意度因素所占的比重；

��——枢纽在第 i 个方面满意度因素的评价值。

8 评价结果

8.1 枢纽协同运行状态评价结果

枢纽行业管理部门、各种交通运输方式运营单位及公共区域管理单位结合枢纽自身特点，根据附

录A选取适合的取值和权重。枢纽协同运行状态评价结果包括：协同运行状态良好、协同运行状态中等、

协同运行状态较差。

8.2 枢纽服务水平评估结果

枢纽行业管理部门、各种交通运输方式运营单位及公共区域管理单位结合枢纽自身特点，根据附

录B选取适合的取值和权重。枢纽服务水平评估结果包括：服务良好、服务中等、服务较差。
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附录 A

（资料性附录）

枢纽协同运行状态评价取值规则及推荐权重

评价指标
取值规则

推荐权重
测算结果 分值

基础性

指标

日均客流总量/设计年客流总量

<0.3 90~100

0.1~0.20.3-0.5 75~90
0.5-0.8 60~75
>0.8 0~60

平均换乘时间

<5分钟 90~100

0.1~0.35-8分钟 75~90
8-15分钟 60~75
>5分钟 0~60

换乘通道客流饱和度

<0.3 90~100

0.1~0.150.3-0.5 75~90
0.5-0.8 60~75
>0.8 0~60

换乘大厅客流密度

<3人/平方米 90~100

0.1~0.15
3-5 人/平方米 75~90
5-7 人/平方米 60~75
>7人/平方米 0~60

特征性

指标

主导方运力协同匹配程度

>0.8 90~100

0.1~0.20.5-0.8 75~90
0.3-0.5 60~75
<0.3 0~60

主导方客流疏解平均排队长度

<100米 90~100

0.1~0.2
100-300米 75~90
300-500米 60~75
>500米 0~60

主导方换乘信息发布覆盖率

>0.8 90~100

0.1~0.150.5-0.8 75~90
0.3-0.5 60~75
<0.3 0~60

主导方换乘信息查询准确率

>0.8 90~100

0.1~0.150.5-0.8 75~90
0.3-0.5 60~75
<0.3 0~60
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附录 B

（资料性附录）

枢纽服务水平评估取值规则及推荐权重

评价指标
取值规则

推荐权重
测算结果 分值

供需匹配

类指标

枢纽总体可达性

0.5小时以内 90~100

0.1~0.15
0.5小时-1小时 75~90
1小时-2小时 60~75
2小时以上 0~60

换乘设施运能适应性
>0.8 80~100

0.1~0.150.6-0.8 60~80
<0.6 0~60

出入口绕行系数
>0.8 80~100

0.1~0.150.6-0.8 60~80
<0.6 0~60

换乘步行舒适度
>0.8 80~100

0.1~0.150.6-0.8 60~80
<0.6 0~60

换乘步行安全性
>0.8 0~60

0.1~0.150.6-0.8 60~80
<0.6 80~100

服务感知

类指标

候车服务、候车环境、

生活服务、文明服务、

无障碍服务、应急服务、

商业服务、换乘设施服务、

票务服务、信息服务

8项及以上良好 80~100

0.4~0.6
6项及以上良好 60~80

5项及以下良好 0~60
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