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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。

本文件由唐山市市场监督管理局海港分局提出。

本文件起草单位: 津唐国际集装箱码头有限公司、唐山港（山西）物流有限公司、唐山市市场监督管理

局海港分局。

本文件主要起草人:
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港口集装箱多式联运服务规范

1 范围

本文件规定了集装箱多式联运服务的术语和定义、基本原则、经营人基本要求、服务要求、服务评价与改

进。

本文件适用于港口集装箱多式联运服务。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅

该日期对应的版本适用于本文件；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 18354 物流术语

GB/T 24360 多式联运服务质量要求

JT/T 1092 货物多式联运术语

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

多式联运

从事物流基本功能范围内的物流业务设计及系统运作，具有与自身业务相适应的信息管理系统，实行独

立核算、独立承担民事责任的经济组织。

[来源：GB/T 18354-2006,2.16]

3.2

集装箱多式联运

以集装箱作为运载单元的多式联运形式。

[来源：JT/T 1092-2016，2.5]

3.3

托运人

货物托付承运人按照合同约定的时间运送到指定地点，向承运人支付相应报酬的一方当事人。

[来源：GB/T 18354-2006，4.1]

3.4

分包商

受多式联运经营人委托，承担一个或多个环节的货物运输或提供相关辅助服务的企业。

[来源：GB/T 24360-2009，3.6]

3.5

多式联运经营人

与托运人签订多式联运合同，并对运输过程承担全程责任的当事人。

[来源：JT/T 1092-2016， 6.1]

4 基本原则

4.1 在港口集装箱运输过程中，应采取合适的措施，确保货物完好无损。

4.2 处理好港口集装箱多式联运中的合同签订、单据签发、货物运输、信息处理等环节，保证货物能够及时

交付。
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4.3 及时处理客户的信息查询、投诉索赔等要求。

4.4 做好服务过程中组织协调工作。

4.5 应采用标准化的运载工具及转运设备进行运输作业。

5 港口集装箱多式联运经营人基本要求

5.1 人力资源

从事港口集装箱多式联运服务的人员，应具备本岗位需要的物流管理、货运代理、多式联运等基本专业

知识、专业技能和相关资质，按规定对从业人员进行安全生产教育和培训。

5.2 设施设备

自有或能够整合相关资源，提供符合安全、环保、质量等规定的集装箱倒运场地，及能满足港口集装箱

多式联运服务需要的设施设备。

5.3 管理制度

具有港口集装箱多式联运服务管理制度，应当包括但不限于合同管理、单据管理、服务质量跟踪管理、

服务质量考核管理等相关制度，并制定标准化作业规程，应当根据实际建立和完善应急预案。

5.4 经营网络

自有或能够整合相关方面资源，拥有相对成熟的经营网络，满足港口集装箱多式联运服务的要求。

5.5 信息系统

集装箱多式联运经营人与经营单位拥有稳定、安全、可靠且适应港口集装箱多式联运业务要求的信息系

统，为托运人提供及时、准确、可靠的信息服务。

5.6 联运合作建立

5.6.1 港口集装箱多式联运经营人建立铁路、公路、水运业务衔接联动机制。

5.6.2 港口集装箱多式联运经营人应对铁路、公路、水运业务的分包商全面进行评估，评估内容主要包括企业

组织管理、提供服务能力、服务提供效果、承担相应风险的能力等多项内容。

5.6.3 港口集装箱多式联运经营人应与分包商签订合同，明确双方权利和责任、合同价款与支付方式、货物收

取与交付方式、单据效力、突发问题防范措施、索赔理赔、豁免条款、客户意见反馈方式及处理期限等内容。

5.6.4 港口集装箱多式联运经营人应对长期合作分包商建立定期审查、定期沟通、定期考核的长效管理机制。

5.7 业务协调

5.7.1 港口集装箱多式联运经营人应加强与分包商保持联系和沟通，协调多式联运各运输环节，保证联运活动

连续、有序。

5.7.2 港口集装箱多式联运经营人应加强与相关职能部门沟通，及时递交所需申请、单据等相关材料，为货物

通关、装卸、仓储、转运等环节做好准备。

5.7.3 货物发生延迟时，港口集装箱多式联运经营人应启动应急预案，及时与分包商协商调整运输方案，保证

货物及时到达目的地；无法保证货物按时到达目的地时，应及时联系托运人、分包商，并共同协商解决办法。

5.7.4 货物发生损坏时，港口集装箱多式联运经营人应及时告知托运人、保险公司，并积极协调相关分包商，

将货物损失降到最低。配合保险公司完成调查取证，完成理赔环节。

6 港口集装箱多式联运服务要求

6.1 服务需求确认

6.1.1 港口集装箱多式联运经营人应当向托运人确认货物的名称、性质、数量、重量、体积和包装等真实情况，

并要求托运人对信息真实性负责。
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6.1.2 港口集装箱多式联运经营人应当向托运人确认货物接收和交付的时间、地点和方式等服务要求。

6.1.3 港口集装箱多式联运经营人应向托运人确认所需报关、报检、装卸、运输、保险等服务项目。

6.2 方案设计

方案设计应当包括但不限于以下内容：

a）运输路线；

b）运输方式；

c）分包商选择；

d）服务费用；

e）可能存在的风险及响应防范措施；

f）信息服务。

6.3 订单受理

6.3.1 应根据合同、运输方案提供下单方式。

6.3.2 应按合同明确计价及收货方式。

6.4 订单签发

6.4.1 港口集装箱多式联运经营人按委托人下单时明确的时间、地址接收货物。

6.4.2 接收货物时，应对货物进行检查，确认货物状况与合同相关条款保持一致后，港口集装箱多式联运经营

人与分包商对各自分包路段签订多式联运单据，完成货物的全程运输。

6.5 运输

应按照合同要求及约定时间、路线开展运输服务。

6.6 中转、 换装、仓储

6.6.1 应提前通知下一个分包商、装卸节点，按分工提前做好换装或仓储准备工作。

6.6.2 换装时应运用快速换装转运设备，装卸作业应遵守安全作业标准、规程和制度，减少换装时间，中转、

换装时应保障人员及货物的安全，将货损控制在合同约定的范围之内。

6.6.3 仓储时应遵守仓储制度、作业规程，不应发生差、损、错事故。

6.7 过程监控

在港口集装箱多式联运过程中，港口集装箱多式联运经营人应在以下几个方面实施监控：

a）货物的准时状况、安全状况、在途状况；

b）信息的输入输出、存储、交换；

c）单据真实性、正确性、准时性；

d）重点设施设备运转情况、天气情况、航道情况等。

6.8 信息服务

6.8.1 集装箱多式联运经营人及经营单位的信息平台应包括但不限于以下信息：

a）场站信息；

b）各种运输工具的需求及供给信息；

c）运输工具状态、位置等信息；

d）集装箱中转、换装、仓储等信息。

6.8.2 信息平台应能实现但不限于以下基本功能：

a）单证管理；

b）集装箱交接流转管理；

c）费用管理；
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d）集装箱位置、状态等信息查询服务；

e）统计分析。

6.8.3 信息平台应设置数据接口，实现联运所有参与者的信息共享与数据交换。

6.8.4 录入信息管理系统的运单信息储存时间不应少于两年。

6.8.5 应制定完备的信息安全制度，依法取得安全认证。

6.9 货物交付与结算

6.9.1 货物发出后，港口集装箱多式联运经营人应及时将发货时间、预计到达时间、地点等信息通知收货人。

6.9.2 确定货物到达时间后，港口集装箱多式联运经营人应及时通知收货人。

6.9.3 货物交付时，港口集装箱多式联运经营人应仔细核对正本单据和收货人身份，按照合同约定的要求进行

交货并做好记录明细，协助收货人检查货物。

6.9.4 发生货物差错、损坏时，应及时通知相关人员，会同收货人做好记录。应进行拍照或摄像，保留证据。

6.9.5 收货人不能及时收货或拒绝收货时，港口集装箱多式联运经营人应主动与托运人沟通，并根据合同、相

关法律或惯例妥善处理。

6.9.6 收货人收货后，多式联运经营人应及时将收货人签字确认的单据和相关记录一并送达给托运人。

6.9.7 结算应按合同约定的方式进行。

7 服务评价与改进

7.1 投诉与回访

集装箱多式联运经营人建立投诉与回访机制，加强与托运人沟通，公布服务监督电话，自觉接受社会监

督。接到投诉，应在 24 小时之内响应，并在承诺的投诉处理期限内进行处理，处理结果应及时告知投诉人。

7.2 评价

集装箱多式联运经营人建立服务评价体系，定期开展服务评价，排除自然灾害等不可抗力因素，服务评

价指标应按 GB/T 24360 规定进行。

7.3 改进

集装箱多式联运经营人根据服务评价结果不断进行改进。


