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摘要：实现我国海洋调查船舶的科学、高效管理是顺利开展海洋调查工作的重要保障。文章通过

梳理国外海洋调查船舶服务质量评价方法，研究我国海洋调查船舶使用服务质量评估方式，基于

国家海洋调查船队船舶的数据信息，从船舶服务质量的角度对海洋调查船的管理使用现状进行分

析，并对我国海洋调查工作的开展提出几点建议。
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１　引言

随着我国海洋事业的高速发展，海洋调查活动

的深度与广度不断增加，海洋调查船作为开展海洋

科学研究、开发保护及权益维护的重要基础平台，

对船载设备操作、实验工作环境和居住生活等方面

的使用需求也日益提高。然而目前我国海洋调查

船在使用过程中船舶服务水平参差不齐，也没有相

关的船舶使用服务质量评价体系对此进行约束。

因此，客观评价海洋调查船舶的使用服务质量，从

而采取相应措施改善不足，提升海洋调查保障服务

能力，具有重要的理论和现实意义。

从国外研究成果可以看出，海洋调查船舶的使

用服务质量评价已成为船舶运行管理体系中非常

重要的组成部分。美国国家海洋和大气管理局

（ＮＯＡＡ）和美国大学－国立海洋学实验室系统

（ＵＮＯＬＳ）都在其管理制度或章程中对船舶服务质

量有详细的评价规则，管理者从科学家使用调查船
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舶的情况中获得反馈意见，这些意见则是申请项目

资助、进行船舶设备改进的重要依据。在我国海洋

调查船舶的运营管理中，虽然有少数单位采用船舶

航次的使用评价问卷，但目前评价方式还存在不全

面、不统一、信息不便公开等问题，较难从使用服务

质量评价的角度客观反映船舶使用情况，从而达到

船舶使用监督与改善的目的。

本文首先根据国外船舶使用服务质量评价方

法，阐述我国海洋调查船舶的使用服务质量评价设

计方法，同时基于国家海洋调查船队已有的３８艘海

洋调查船舶的数据信息（截至２０１５年１２月３１日），

对船舶使用服务质量进行详细分析，最后从使用服

务质量评价进行论述，总结出我国海洋调查船舶在

运行管理中存在的问题，并对现阶段海洋调查工作

提出建议。

２　海洋调查船舶使用服务质量评价方法

２１　犖犗犃犃船舶使用客户满意度评价方法

由ＮＯＡＡ 运营管理的海洋调查船舶现有

２１艘，其下属的美国海洋大气局海洋与航空运行管

理办公室（ＯＭＡＯ）负责对这些船舶的使用服务进

行管理［１］。通常采用船舶“客户满意度”调查问卷方

式，评价者为航次的船长或首席科学家，按照“超出

预期值、达到预期值、未达预期值、未完成目标、不

适用”的等级，从１０个问题进行评价
［２］：①计算船舶

具备科研支持能力的时间占预定项目天数的百分

比；②航次准备工作的所有过程设计的合理性；

③船员是否能够及时、有效对信息请求做出回应；

④管理部门对航次设计和后勤工作是否提供高效

有力的支持；⑤标准操作程序、对岸通信操作限制

以及安全规程是否均进行有效的交流沟通，船上全

体成员为完成航次是否提供最有效的支持；⑥管理

部门提供的仪器和数据采集系统是否能够正常工

作；⑦调查人员携带上船的科学仪器与船上提供的

平台之间是否相互配合；⑧船舶运行管理制度是否

能够帮助高效完成科研任务；⑨对船舶平台的整体

感受；⑩船舶和全体船员是否积极解决船上和调查

作业过程中的安全防护问题。

２２　犝犖犗犔犛航程后评估报告评价方法

由ＵＮＯＬＳ运营管理的海洋调查船舶现有１７

艘，其管理章程中规定使用航程后评估报告（ＰＣＡ）

方式对船舶的服务质量进行评价［３］。用户可从

ＵＮＯＬＳ网站进入ＰＣＡ管理系统，通过选择时间段

或航次名称对相应航次任务进行评价。ＰＣＡ采用

１～１０分的评分方式对８项内容进行评价：①航次

完成计划科学考察任务的工作量占比；②航次中船

员在计划、协调、后勤和海岸支持方面的工作效率；

③航次中支持科学团队完成该航次科学调查的情

况（航次规划、沟通、设备、安全问题、组织协调等）；

④船上提供的设备对完成航次任务的支持情况（设

备是否使用适当、技术人员培训和设备使用熟练情

况等）；⑤船上安全操作情况（安全简报和指令、安

全管理规程和相关装备）；⑥为完成航次任务，首席

科学家、船上团队与船上操作人员间的相互协作情

况（交流、操作、培训等）；⑦船上设备与科学调查设

施的协调情况（船载设备条件、生活条件、实验室条

件等）；⑧数据传输的效率与便捷程度（数据格式是

否有效、是否包括预期数据、是否有数据质量问题

等）。

ＵＮＯＬＳ航程后评估报告结果将作为运行机

构、船员和技术支持人员改进船舶和设备的依据，

也是跟踪海洋调查船舶和海洋设施整体运行情况

的有效方式［４］。

２３　我国海洋调查船舶使用服务质量评估方法

为建立海洋调查船舶的统筹协调机制，国家海

洋局联合多部委于２０１２年４月组建国家海洋调查

船队，船队管理制度中首次规范调查船舶使用服务

质量评估的规定［５］。在船队成员船使用服务质量评

估方法的构建过程中，借鉴国外管理制度，并基于

我国现阶段船舶管理现状，参考定量的服务评价方

法［６］，主要是模糊综合评价法和顾客满意度指数

（ＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎＩｎｄｅｘ，ＣＳＩ），从第三方的角

度，以船舶用户满意度的评价方式进行设计。

为保障船队成员船调查作业的服务质量，根

据《国家海洋调查船队管理实施细则》第五章第二

十条的相关规定，用船单位在航次结束后３０天

内，向船队办公室提交“国家海洋调查船队成员船

使用质量评估表”，对船队成员船的使用质量进行

评价，主要评价内容包括８个方面：①船员在此航
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次中的表现（工作效率与配合、后勤保障、使用设

备专业熟练程度、岸上支持等）；②船上提供的调

查设施、设备的运行使用情况（甲板调查设备、海

洋调查仪器、导航通信设备等）；③科学工作者携

带上船的调查仪器与船上已有设备交互使用配合

情况；④实验室条件（通风、上下水、供电和冷藏设

备等）；⑤船员作业及设备操作安全情况（操作设

备流程等）；⑥船上安全防护措施（消防、救生装备

等）；⑦对于船舶的总体印象（船舶基本性能、生活

区域与工作区域的布局设计等）；⑧船上生活条件

（饮食、居住及其他）。

首席科学家、搭载负责人或项目负责人等用船

单位用户对这８个评价项按照“非常满意”“满意”

“基本满意”和“不满意”的标准进行评价，并可进行

简要说明。此外，除评价内容、航次名称、作业海区

等基本信息外，用户还需对航次完成计划调查目标

比例进行定量分析，并对影响进度的原因做简要

描述。

３　我国海洋调查船使用服务质量评价分析

３１　船舶使用质量评估报告资料来源

本文对国家海洋调查船队于２０１３年１月－

２０１５年１２月期间的“国家海洋调查船队成员船使

用质量评估表”的数据进行汇总分析。汇总４３７份

评估表，由６１家用船单位、２６４位首席科学家或航

次项目负责人，对３８艘船舶进行评价分析，其中包

括１８艘远洋调查船、２０艘近海调查船（分类标准参

考《国家海洋调查船队管理办法（试行）》）。参与评

价的用船单位大多来自国家海洋局、教育部、中科

院、农业部、地方研究所和企业等部门或单位，是我

国从事海洋调查研究工作的主要力量［７］（表１）。

表１　评估报告来源用户

部门 数量／份 占比／％

国家海洋局 １４３ ３２．７２

教育部 １６５ ３７．７６

中国科学院 ５８ １３．２７

农业部 ４ ０．９２

地方研究所 ４１ ９．３８

企业 ２６ ５．９５

３２　船舶使用质量评估数据分析

３．２．１　航次任务完成情况

从反馈评价表中可以看出，航次任务完成计划

调查目标比例为 １００％ 的有 ３３７ 份，占总数的

７７．１２％；完成比例为８０％～９９％的有８０份，占总

数的１８．３１％，原因大多数为航次过程中调查站位

有所调整，未完全按照原计划执行；未完成航次任

务占总数的４．５７％，主要原因是调查海域遭遇台风

等恶劣天气，无法完成航次任务。

３．２．２　用户总体满意度

在数据统计分析过程中，“非常满意”“满意”

“基本满意”和“不满意”的占比情况客观反映用户

对船舶使用服务质量的评价。根据评价表的统计

信息可看出，用户对船舶“非常满意”的占比达

７４．８０％，“满意”为１９．７７％，“基本满意”为３．２６％，

“不满意”为０．４％，“放弃评价”为１．７７％。

３．２．３　各评价项满意度

对船舶各评价分项的分析同样按照评价等级

占比方式进行统计，其中定义“满意度”为“非常满

意”与“满意”２项的累加。通过跟踪统计３年的评

估表数据信息可以看出，用船单位对成员船各项满

意度的占比总和都在９０％以上，其中“船员作业及

设备操作安全情况”评价最高，达９９．０８％，“船上生

活条件”评价相对最低，仅有９２．２０％。

此外，用船单位对“船员作业及设备操作安全

情况”“船上安全防护措施”和“船舶总体印象”没有

不满意的评价，而其他各项都有用船单位提出不满

意的意见。

３３　船舶使用质量评估结果分析

结合评估结果，分别从８个评价项目详细分析

船舶运营管理中存在的问题。

３．３．１　船员表现

大部分船舶没有配备专业船员进行绞车等大

型船载仪器设备的操作，未能为船员提供专业培

训，导致船员与调查人员之间的配合不协调，影响

调查任务的完成效率。

３．３．２　船上调查设备运行情况

主要集中在船舶绞车故障和船载调查设备老

化等问题上，船舶臂吊车、ＣＴＤ绞车、地质绞车和绞
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车计数排缆出现问题比较常见，在一定程度上影响

调查任务的完成效率，部分船舶测深仪、专业船载

系统以及船舶本身的老旧和故障等也不能很好地

配合适应日益繁重和专业的调查任务需要。

３．３．３　携带与船载设备使用配合情况

科考人员的专业设备与船载设施在交互配合

的过程中出现的主要问题是对船载设备使用不熟

悉造成的操作不便，甚至导致科考专业设备的损

坏。船载ＣＴＤ装备使用不便也影响海上调查任务

的顺利进行。

３．３．４　实验室条件

海洋调查船舶实验室是进行调查任务中非常

重要的工作环境，同时也是评估意见较多的一项，

部分船龄较大或近海调查船舶实验室作业空间小、

布局不合理、冷藏空间小以及用电、用水、通风和制

冷等都是调查工作中经常遇到的问题。

３．３．５　船员作业及设备操作安全情况

在调查作业过程中，船员作业和设备操作安全

尤为重要，而大部分调查船舶缺乏全面详细的船员

岗位操作规范，存在船载设备和科考仪器设备操作

的安全隐患。

３．３．６　船上安全防护措施

个别船舶配备救生艇稍有不足，各船舶消防和

起航安全培训水平也不相同，在现阶段海洋调查船

舶管理中，起航前缺乏统一的安全培训指南或视频

教程。

３．３．７　船上生活条件

问题大多集中在远洋调查船舶，由于远洋调查

作业持续时间长，调查队员对船上生活条件的要求

较高，希望船舶的居住环境更加舒适并有休闲娱乐

健身的空间，但一些船龄较老船舶的生活区域设施

老化、破旧，有些设备已不能正常使用。

３．３．８　船舶总体印象

船舶总体印象是用船单位在航次结束后对船

舶进行的综合性评价，航次中船载设备操作不便与

船舶整体设计不足是存在的主要问题，如实验室位

置不方便实验操作、船体抗涌能力较弱，绞车使用

不便等。

４　对海洋调查工作的建议

船舶使用服务质量评估在一定程度上反映船

舶在运行过程中存在的一些问题，近几年有不少国

家海洋调查船队成员船单位为满足专业海洋调查

任务需求，根据用船单位的反馈意见，进行船载调

查设备的增改装，更有船舶进行大修，通过不断地

更新改进，加强船舶调查能力。

为适应新时期海洋调查工作，通过本文对我国

海洋调查船舶使用服务质量评估情况的分析，对我

国今后海洋调查工作提出建议：

（１）海洋调查工作需要统一的标准规范进行约

束，建议建立规范的海上调查作业流程操作标准，

研究制定相关的船舶使用管理规范，以便于更好地

监督、管理海洋调查工作；

（２）调查作业人员需定期进行技术培训，尤其

是船员需要对船载绞车、吊车等操作设备与科考吊

车设备之间的交互使用进行专业培训，保障海洋调

查工作安全高效进行；

（３）加强我国新建调查船舶船载调查设备的专

业调查能力，提高海洋调查技术和仪器装备自主研

发水平，促进海洋调查船调查能力的现代化；

（４）改善船龄较大调查船舶船载设备老旧的现

状，及时排查船舶设备故障，合理制订船舶调查能

力维护计划，提高船舶管理和使用效率。
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