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本文件按照GB/T1.1—2020给出的规则起草。
本文件由上海市认证协会提出并归口管理。
本文件由上海市认证协会发布。
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本文件本次修改的主要技术变化如下：
——在“规范性引用文件”中取消MH/T 5104-2013，新增T/CCAATB-0007-2020。
——在“服务要求”中新增疫情防控。
——在“管理目标”要求中根据行业旅客满意度测评关键指标对管理目标进行调整。
——在“机场旅客服务策划”中增加体验交付等内容，调整旅客调查方式。
——在“客户关系管理”中调整客户关系管理制度要求。
——在“服务改进”中调整部分表述。
——在“认证模式”中取消模式G。
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本文件历次版本发布情况为：
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[bookmark: _Toc428949132][bookmark: _Toc20776][bookmark: _Toc428948954]范围
本文件规定了民用国际机场旅客服务认证的规范性要求，包括服务要求、管理要求以及认证评价要求等内容。
本文件适用于认证机构实施民用国际机场旅客服务认证活动，也适用于民用国际机场服务组织规范其服务活动，以及组织的相关方（如行业协会）对其符合性的确认。
本文件所涉及的民用国际机场旅客服务，仅限于机场提供的服务，不包括航空公司及其代理人、海关（含原检验检疫）、出入境边防检查站等相关单位提供的服务。
本文件所涉及的民用国际机场旅客服务区域，仅限于机场航站楼内提供出发、到达、中转等功能，与出发层、到达层、中转层相连接的服务区域。
[bookmark: _Toc428949133][bookmark: _Toc428948955][bookmark: _Toc10415]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的必不可少的条款。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 15566.1 公共信息导向系统 设置原则与要求 第1部分：总则
GB/T 15566.2 公共信息导向系统 设置原则与要求 第2部分：民用机场
GB/T 18764-2002 民用航空运输术语
GB/T 19001 质量管理体系 要求
MH/T 1037-2017 不正常航班旅客服务规范
MH/T 5107 民用机场旅客航站楼区无障碍设施设备配置
RB/T 314-2017 合格评定 服务认证模式选择与应用指南
T/CCAATB-0007-2020 民用机场旅客服务质量
[bookmark: _Toc428948956][bookmark: _Toc8655][bookmark: _Toc428949134]术语和定义
[bookmark: _Toc21070][bookmark: _Toc511839071][bookmark: _Toc496259836][bookmark: _Toc24163][bookmark: _Toc496280935][bookmark: _Toc511741647][bookmark: _Toc15281][bookmark: _Toc511892596][bookmark: _Toc496260435][bookmark: _Toc496259750]GB/T 18764-2002界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
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[bookmark: _Toc512255840][bookmark: _Toc20412][bookmark: _Toc3230][bookmark: _Toc512902375]首问责任制 
旅客求助的第一位工作人员有责任在第一时间确保准确答复，如不能回答要指引旅客到可以解决问题的相关部门或人员处的工作制度。
[bookmark: _Toc512902376][bookmark: _Toc10452]
[bookmark: _Toc24562][bookmark: _Toc29973][bookmark: _Toc17178][bookmark: _Toc512255841][bookmark: _Toc28404][bookmark: _Toc9997][bookmark: _Toc512902377][bookmark: _Toc511839072][bookmark: _Toc511892597]特殊旅客服务  service to special passenger
为重要旅客、年长者、婴幼儿、孕妇、患病、残疾等特殊旅客提供的超出一般旅客服务内容的服务。
注：改写GB/T 18764-2002，定义14.1.1。
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[bookmark: _Toc8577][bookmark: _Toc512255842][bookmark: _Toc511839073][bookmark: _Toc8195][bookmark: _Toc20306][bookmark: _Toc511892598][bookmark: _Toc16417][bookmark: _Toc512902379][bookmark: _Toc14266]不正常航班  irregular flight
由于天气或机械故障等原因造成的不能按公布的时间正常飞行的航班。
[来源：GB/T 18764-2012，定义13.3.5]
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航站楼内提供旅客办理乘机手续等功能的公共区域。
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出发大厅
行李手推车
[bookmark: _Hlk511847319]机场应向旅客提供数量充足、性能良好的行李手推车，行李手推车的获取和使用应便捷。
手推车工作人员应着装得体、用语文明、主动热情的向旅客提供行李手推车服务。
防爆检测
机场应对进入航站楼人员行李和物品100%实施反恐安全检查。
大厅环境
机场出发大厅环境应适宜，满足以下要求：
a） 通风设施完好、空气清新、温度适宜；
b） 照明亮度适宜；
c） 广播音质清晰、音量适中柔和；
d） 与航站楼环境相适宜的绿化；
e） 与环境协调、不妨碍旅客行进路线的文化氛围营造。
导乘服务
机场应向旅客提供多样化的导乘问询服务，相关工作人员应着装得体、主动热情、用语文明、解答耐心。
机场应提供醒目、中英文对照的导向标识，并满足GB/T 15566.1、GB/T 15566.2的要求。

洗手间
机场应向旅客提供满足以下要求的洗手间服务（含母婴室）：
a） 方便、易见，数量充足；
b） 厕位和洗手池数量充足，功能完好；
c） 卫生纸、擦手纸、洗手液不间断提供；
d） 地面无垃圾杂物，洁具、卫生纸架、排风扇等干净清洁；
e） 内部空气清新，无异味；
f） 设置提示和警示牌，如“小心地滑”、“维修中”等。
旅客等候使用洗手间的排队时间最长不超过3分钟。
信息化服务
机场应向旅客提供满足以下要求的信息化服务：
a） 接入便捷、使用顺畅的公用无线互联网（WIFI）；
b） 功能完善、使用方便的移动应用程序（APP或其他移动互联应用软件）。
值机服务
机场应向旅客提供值机服务设施，应满足以下要求：
a） 柜台数量充足，满足旅客不同舱位需求；
b） 高峰时期有序的值机排队秩序和适宜的排队等候时间；
c） 信息明确、准确的旅客信息告知及公示牌。
机场宜向旅客提供自助办票设备和自助行李托运设备，必要时向旅客提供一定的操作指导。
票务柜台
机场应在航站楼出发大厅内设置醒目的票务柜台。
辅助设备设施服务
机场应向旅客提供满足以下要求的辅助设备设施：
a） 位置醒目、信息准确的航班信息屏；
b） 整洁无污、数量充足的座椅；
c） 有效运营时间内运行完好的电梯、自动扶梯；
d） 取用方便的饮用水设施； 
e） 便利的银行/提款机、货币兑换设施及服务点。
[bookmark: _Hlk511723561]出发联检区域
[bookmark: _Hlk511723515]出境海关（含原检验检疫）
机场应配合公安、边防、海关、检验检疫等有关职能部门，保障出发旅客顺畅和有序的通关、过检。
安全检查
机场应向旅客提供满足以下要求的安全检查服务，包括但不限于：
a） 通道数量与客流量相适宜，且设置各类专用通道；
b） 通道开放时间与乘机手续办理柜台同步；
c） 设施设备完好、整洁；
d） 醒目处设置严禁托运或携带物品的中英文公告牌及图示；
e） 设置隔离带、一米线和验证柜台；
f） 高峰时期有序的安检排队秩序和适宜的排队等候时间。
安检工作人员应提示旅客主动申报限制或禁运物品，在进行安检操作时，应文明检查，主动提示旅客配合检查的注意事项，对旅客疑问耐心解答。
机场宜向旅客提供电子化登机牌过检服务。
 候机长廊
行李手推车
机场应在候机长廊向旅客提供满足4.1.1.1要求的行李手推车服务。
电瓶车服务
航站楼内候机区距离安检出口较远的，应向旅客提供电瓶车服务。工作人员应着装得体、主动热情、驾驶平稳，并确保车辆整洁。
登机口环境与设施
机场应向旅客提供满足以下要求的登机口环境与设施：
a） 座椅数量充足、牢固、安全、舒适，整洁无污、无破损；
b） 满足4.1.1.5要求的洗手间；
c） 广播音质清晰、音量适中柔和；
d） 实时、准确的提供多种航班信息服务；
机场应协助航空公司登机口工作人员，确保旅客登机有序、顺畅；
适当时宜为旅客提供丰富的候机文化娱乐设施。
餐饮、购物
机场应向旅客提供满足以下要求的餐饮、购物服务：
a） 工作人员着装得体、用语文明、主动热情、耐心应答；
b） 无假冒伪劣商品、过期或临近过期食品和“三无”商品；
c） 环境整洁、价格合理、明码标价；
d） 对符合退换货政策要求的商品，提供7天内无理由退货。
[bookmark: _Toc16626][bookmark: _Toc512255848]到达服务
到达长廊
行李手推车
机场应在到达长廊向旅客提供满足4.1.1.1要求的行李手推车服务。
长廊环境
机场到达长廊环境应满足4.1.1.3要求。
[bookmark: _Hlk511846080]信息化服务
机场应在到达长廊向旅客提供满足4.1.1.6要求的信息化服务。
洗手间
机场应在到达长廊向旅客提供满足4.1.1.5要求的洗手间。
到达联检区域
机场应配合公安、边防、海关、检验检疫等有关职能部门，保障到达旅客顺畅和有序的通关、过检。
行李提取区
商业购物
机场应在行李提取区向旅客提供满足4.1.3.4要求的商业购物服务。
行李提取
机场应向旅客提供满足以下要求的行李提取服务：
a） 到达航班对应的行李转盘信息屏位置醒目，信息提供及时、准确；
b） 行李转盘清洁无污；
c） 每个行李转盘提供旅客航班信息提示；
d） 提供满足4.1.1.1要求的行李手推车。
行李查询
机场应提供数量充足，满足不同航空公司旅客行李查询需求的行李查询柜台，并确保旅客信息告知标识清晰醒目。
到达大厅
资讯服务
机场应在到达大厅向旅客提供多样化的问询方式，并提供旅客离开机场的即时交通信息，包括地铁、公交、出租车等。
适当时，机场宜设置旅游咨询柜台、汽车租赁柜台和酒店巴士柜台等提供旅客到达便利服务的柜台。
[bookmark: _Hlk511846175]辅助设备设施服务
机场应在到达大厅向旅客提供满足4.1.1.9要求的辅助设备设施服务。
洗手间
机场应在到达大厅向旅客提供满足4.1.1.5要求的洗手间服务。
出租车站点
机场应向旅客提供满足以下要求的出租车站点服务：
a） 与机场航班运行时段及客流量相适宜的出租车数量；
b） 旅客等候出租车时间不超过30分钟；
c） 工作人员着装得体、用语文明、主动热情、耐心应答。
[bookmark: _Toc512255849][bookmark: _Toc8603]中转服务
中转值机柜台
机场应向旅客提供数量充足的中转值机柜台以及配套的信息告知及公示牌，并向旅客提供方便快捷的中转值机服务。
联检区域
机场应在中转区域向旅客提供满足4.1.2要求的联检区域。
信息化服务
机场应在中转区域向旅客提供满足4.1.1.6要求的信息化服务。
辅助设备设施服务 
机场应在中转区域向旅客提供满足4.1.1.9要求的辅助设备设施服务。
洗手间服务
机场应在中转区域向旅客提供满足4.1.1.5要求的洗手间服务。
[bookmark: _Toc31622][bookmark: _Toc512255850]不正常航班服务
航班信息服务
机场应及时通过广播、电视、航显屏向旅客发布满足MH/T 1037要求的不正常航班信息。
设备设施保障
机场向旅客提供不正常航班服务时，应向其提供以下设备设施保障：
a） 航班的退、改签柜台；
b） 安检通道；
c） 出入境边检柜台；
d） 行李提取转盘；
e） 中英文对照、规范、醒目的引导标识；
适当时，组织宜为旅客配置不正常航班应急座椅。
旅客关怀服务
当不正常航班发生时，机场宜向滞留旅客提供关怀服务，包括但不限于：
a） 安排旅客关顾组人员穿着醒目标志服装，为旅客提供毛毯和饮用水；
b） 协调餐饮店铺保证主食类、基本饮料供应量；
c） 协调食品零售店和超市确保普通矿泉水、面包、饼干等大众充饥类商品的供应量。
[bookmark: _Toc512255851][bookmark: _Toc10684]特殊旅客服务
无障碍电梯
机场应向旅客提供满足MH/T 5107要求的无障碍电梯，包括设置盲文按钮、设置语音信号提示及扶手等附属设施。
机场宜在无障碍电梯入口处地面设置提示盲道。
无障碍问讯台
机场应在航站楼内设置满足MH/T 5107要求的无障碍问询台。
无障碍洗手间
机场应在航站楼内向旅客提供满足MH/T 5107要求的无障碍厕位、低位小便器及无障碍洗手盆。
无障碍安检通道
机场应在安检区域设置满足MH/T 5107要求的无障碍安检通道。
专用座椅
适当时，机场宜在登机口设置特殊旅客专用座椅。
出发、到达优先服务
适当时，机场宜根据旅客需求合理安排出发、到达优先服务。
医疗急救服务
机场应向旅客提供医疗急救服务，服务时间应与航班运行时间相适应，应对外公布急救电话，医疗人员配置应满足实际需求。

[bookmark: _Toc7204]疫情防控
入楼检测
机场应在航站楼入口处设置红外线无感测温设备，进楼人员100%接受体温检测、100%佩戴口罩。
防疫提示
机场应在测温、值机、过检、健康码查验时，做好旅客防疫现场提示，提示旅客有序排队耐心等候，保持前后一定的间距。
防疫保障
机场应提供以下防疫保障服务，尽最大努力为旅客营造安全、舒适的乘机环境：
a） 在值机大厅、安检及登机口等公共区域放置免费消毒液；
b） 设置平价防疫品购买点，品类包括一次性口罩、卫生消毒喷雾、卫生消毒湿巾等防疫物品；
c） 在值机、安检、商业及餐饮环节，推广无接触服务；
d） 登机口100%查验旅客健康码；
e） 对来沪返沪人员进行健康码查验和体温检测，并设立主动申报点，做好信息登记；
f） 加密机场值机大厅、安检区等重点公共区域以及电梯、手推车、行李转盘等旅客使用设施的消毒频次;
g） 航站楼内的空调系统均加装紫外线消毒灯，供暖的同时启用全新风模式。
防疫人员要求
机场负责旅客防疫检查的工作员工应遵守以下管理要求：
a） 正确穿戴防疫用品;
b） 安检员对直接接触旅客的检查设备每次查验后，严格遵守消毒处理的“一检一消毒”，降低旅客交叉感染的可能性。

[bookmark: _Toc512902395][bookmark: _Toc512902269][bookmark: _Toc512902268][bookmark: _Toc512902270][bookmark: _Toc512902394][bookmark: _Toc512902393][bookmark: _Toc31487]管理要求
[bookmark: _Toc489467976][bookmark: _Toc464805236][bookmark: _Toc29862][bookmark: _Toc477879175][bookmark: _Toc475188418][bookmark: _Toc475188936]通用要求
[bookmark: _Hlk478461579]机场应依据GB/T 19001建立质量管理体系，确保其实施和保持，并持续改进其有效性。机场应：
a） 明确服务流程，识别服务接触点，确定服务接触面，针对出发服务、到达服务和中转服务，建立服务子蓝图；
b） 确定为确保服务提供所需的准则和方法；
c） 确保可以获得必要的资源和信息，以支持服务提供的运作和监视；
d） 监视、测量（适用时）和分析；
e） 实施卓越绩效模式，以实现质量管理体系的持续改进。
针对所选择的任何影响服务符合要求的外部供方提供过程或服务，应确保对其实施控制，对此类外部供方提供过程或服务的控制类型和程度应在质量管理体系中加以规定。
[bookmark: _Toc23487]特定要求
[bookmark: _Hlk477942306]组织应建立包涵了服务要求的管理目标，包括但不限于：
5.2.1.1  便捷类KPI
a) 行李提取时间：近机位：95%的近机位到港航班第一位旅客到达行李转盘后，15分钟内出现第一件行李，45分钟内交付完毕。远机位：95%的远机位到港航班第一位旅客到达行李转盘后，20分钟内出现第一件行李，45分钟内交付完毕；
b) 值机排队及办理时间：95%的国内经济舱旅客乘机手续排队、办理时间不超过10分钟；95%的国际经济舱旅客乘机手续排队、办理时间不超过20分钟，其中，国际洲际航线经济舱旅客乘机手续排队、办理不超过25分钟；
c) 安检排队时间：平峰时段：98%的旅客排队等候时间不超过14分钟；高峰时段：95%的旅客排队等候时间不超过22分钟；
d) 出租车排队时间：有公交运行期间，95%的出租车旅客车下等候时间不超过20分钟；没有公交运行期间（每日22:30以后），95%的出租车旅客车下等候时间不超过40分钟。
5.2.1.2  品质类KPI
a） 航站楼清洁度：旅客满意度调查分值≥4.94分；
b） 航站楼舒适度：旅客满意度调查分值≥4.91分（楼内温度、光照、环境、空气无异味等）；
c） 洗手间清洁度：旅客满意度调查分值≥4.92分；
d） 服务现场人员行为规范满意度：旅客满意度调查分值≥4.89分（值机人员、安检人员、联检人    员、问询员、商业餐饮服务员等）；
e） 服务现场人员服务技能满意度：旅客满意度调查分值≥4.87分（值机人员、安检人员、联检人 员、问询员、商业餐饮服务员等）；
f） 服务现场设施完备满意度：旅客满意度调查分值≥4.85分（停车设施、餐饮、购物设施、银行、取款机、货币兑换、wifi、商务/贵宾室、洗手间、候机处/登机口、航显、广播、行李手推车、饮水机、充电桩、自助售货机等）
组织应制定并实施工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括但不限于：
a） 建立以提高工作责任心和热情为核心的激励机制；
b） 建立并实施员工信息交流和满意度定期测评制度；
c） 有计划地开展职业素质教育、服务知识和技能培训，或采取其他措施以满足顾客需求；
d） 定期评价高技能人才职业化培育规划的充分性、适宜性和有效性；
e） 制定航站区工作人员准入制度，工作人员应在上岗前通过准入培训，考核合格后方能上岗； 
f） 建立完善的工作标准体系，明确各岗位职责与权限，形成企业授权氛围，持续推动现场改进；
g） 建立较为完整的授权机制，对服务现场一线员工职责、权限等均有明确规定，使其主动承担服务现场管理的责任，快速、灵活的满足顾客个性化的需求；
h） 构建灵活多样化的员工参与改进渠道，并出台各项具体举措制度，形成全员参与和改进机制，增强员工素质和技能，提升员工管理能力。
组织应制定并实施民用国际机场旅客服务中长期策划和年度计划，包括但不限于：
a) 制定并实施服务的规划，并保留相关信息； 
b) 获取顾客意见和需求作为服务产品设计和体验交付的输入；
c) 建立出发服务蓝图、到达服务蓝图、中转服务蓝图作为服务产品设计和开发的输出之一；
d) 通过现场暗访和问卷调查等方式对旅客进行调查分析，识别旅客的服务需求和期望。
组织应建立并实施贯穿于民用国际机场旅客服务的安全风险与应急管理机制，包括但不限于：
a） 识别、分析各种潜在风险，针对不同风险类型制定相应的解决方案；
b） 制定处理各种民用国际机场旅客服务服务异常情况的应急预案；
c） 发生意外事件时，及时采取应急措施，以防止和减少相关的不良后果；
d） 对相关人员进行应急预案的培训，定期进行模拟演练。
组织应建立并实施客户关系管理制度，包括但不限于：
建立客户关系管理系统，为不同类型的客户制定差异化的客户关系维护方案；
a) 建立完善的顾客关系沟通的渠道，加强与顾客沟通，了解顾客需求；
b) 定期统计分析顾客意见建议，进行可行性分析；
c) 针对不同顾客的需求分别制定个性化的改进措施；
d) 定期实施客户关系维护结果评价，实施改进。
组织应建立并实施面向旅客的投诉处理机制，包括但不限于：
a） 旅客投诉处理时限及处理要求，并明确责任部门；
b） 投诉记录管理制度，以及投诉处理的进度查询；
c） 投诉处理的结果应及时反馈给投诉者；
d） 投诉抱怨处理的快速响应机制，明确投诉抱怨处理的第一责任人，实行全员受理制和“首问负责制”；
e） 在服务现场、网络上公布投诉电话并开通服务热线；
f） 旅客投诉信息汇总、分析等处理制度；
g） 对于旅客在航站楼内发生的人身伤害财产受损事件，制定相关处置细则。
[bookmark: _Hlk511653497]组织应制定并实施服务改进措施，以满足顾客要求和增强顾客满意，包括但不限于：
a) 通过实施服务监督检查网络，查找现场服务短板，持续完善服务流程，不断提升顾客体验。
b) 定期参加民用国际机场旅客服务评审，结合顾客反馈与自我评价结果采取改进措施，持续改进服务与管理水平。
组织应建立并实施ISO14001环境管理体系，包括但不限于：
a） 将可持续发展和能源节约作为重要的追求目标；
b） 做好机场环境保护、废弃物管理、节能降耗、防止污染排放等各项环保工作，降低资源消耗，实现可持续发展；
c） 对危险废弃物和一般类固体废弃物进行识别、控制，防止公司运营过程中产生的固体废弃物对环境的污染。
组织应制定并实施服务设施管理制度，以满足顾客要求和增强顾客满意，包括但不限于：
a） [bookmark: _Toc16916][bookmark: _Toc511839083][bookmark: _Toc511892608][bookmark: _Toc511656618]建立设施管理档案，实行服务设施项目负责人制，明确每项设施管理的责任人，由责任人对每项服务设施提出服务要求、建立检查标准、评估设施使用情况、提出优化建议；
b） 建立设施报修系统作为生产运行的基层指挥信息系统；
c） 建立设施应急响应流程，对突发性设备事故，根据预先制定的设备应急处置预案和应急响应流程，及时启动备用设备和组织抢修，保证顾客的正常使用和服务现场的正常、有序；
d） 建立设施评估制度，从设施是否满足旅客数量、点位设置、款式、功能需求等方面来进行旅客需求评估，从设施报修情况等来评估其完好性，从旅客典型意见和世界先进机场对标分析设施是否需要更新换代，从合约方履约情况评估设施管理是否有待改进。
[bookmark: _Toc489467978][bookmark: _Toc509048268][bookmark: _Toc9784]服务认证评价
[bookmark: _Toc5039][bookmark: _Toc509048269][bookmark: _Toc489467979]认证准则
服务要求测评准则
1.1.1.1　 第4章给出的民用国际机场旅客服务要求，其服务特性的测评应依据附录A表A.1给出的测评工具实施。
1.1.1.2　 [bookmark: _Hlk490124639]服务认证审查员基于表A.1实施民用国际机场旅客服务要求（即服务特性）体验测评时：
a） 表A.1是根据第4章的4.1至4.3要求，赋权量化构建的服务特性体验测评表，设定满分值为100分；
b） 测评内容为明显的“是，否”判断时，可用直接判断法，判定得分和不得分；
c） 测评内容除了b）情形外，给出基于李克特5点式量表的体验系数α，如下： 
1） 远低于预期：0≤α≤0.2；
2） 低于预期：0.2＜α≤0.4；
3） 符合预期：0.4＜α≤0.6；
4） 高于预期：0.6＜α≤0.8；
5） 远高于预期：0.8＜α≤1.0。
d） 用表A.1中给定的每一项测评内容的分值乘以该项确定的体验系数α后求和，得出服务特性测评基础分；
e） 将服务特性测评基础分乘以体验否决系数E，得出民用国际机场旅客服务特性测评分。其中，体验否决系数E={0,1}，当民用国际机场旅客服务过程中发生下列任一情况时E=0，否则E=1：
1） 未依法取得相关许可证件或者相关许可证件超过有效期限；
2） 评价期间，发生重大事故，舆论影响恶劣。
1.1.1.3　 在服务认证中，针对民用国际机场旅客服务特性测评活动，其总分由计算每人（次）测评分的均值获得。
管理要求审核准则
1.1.1.4　 第5章给出的管理要求，应依据附录B表B.1给出的审核工具实施。审核应包括GB/T 19001标准要求的质量管理体系，以及本文件第5章规定的内容。
1.1.1.5　 5.1是实施管理要求审核的基本条件，应在进入5.2审核前实施评审，做出符合性判断。
1.1.1.6　 获得认可的认证机构颁发且有效的质量管理体系认证证书的组织，由认证机构评估风险后决定是否免除其GB/T 19001标准要求的质量管理体系的评价。
1.1.1.7　 民用国际机场旅客服务管理要求的审核应采用管理体系审核的要求和方法。
1.1.1.8　 民用国际机场旅客服务管理特定要求的审核工具可参照GB/T 19004-2011标准给出的成熟度模型，采用五级定性成熟度水平的评价方法。表1给出了管理要求如何与成熟度水平相对应的通用示例。
1.1.1.9　 根据附录B表B.1给出的管理审核工具实施第5章管理要求的成熟度评价。
表1 管理成熟度水平通用模型
	关键要素
	管理成熟度水平

	
	一级成熟度
	二级成熟度
	三级成熟度
	四级成熟度
	五级成熟度

	特定要求
	准则1
基本水平
	
	
	
	准则1
最佳实践


[bookmark: _Toc489467980][bookmark: _Toc16408][bookmark: _Toc509048270]认证模式
适用的服务认证模式
1.1.1.10　 RB/T 314-2017中的5.2.2给出了可选的服务认证模式。
1.1.1.11　 针对民用国际机场旅客服务及其服务管理的特征，选择适用于其服务特性测评和管理要求审核活动的服务认证模式：
a） 公开的服务特性检验，即模式A；
b） 神秘顾客（暗访）的服务特性检验，即模式B； 
c） 顾客调查（功能感知），即模式E；
d） 服务设计审核，即模式H；
e） 服务管理审核，即模式I。
1.1.1.12　 民用国际机场旅客服务认证方案中应给出适用的服务认证模式。
服务认证模式选用及其组合
1.1.1.13　 根据民用国际机场旅客服务的过程和能力，以及认证周期及其不同认证阶段，给出认证模式。
1.1.1.14　 具有设计职责的民用国际机场旅客服务的认证模式，应按照下列规则进行选用和组合：
a） 初次认证：模式A+模式B+模式E+模式H+模式I；
b） 再认证：模式A+模式B+模式E+模式H+模式I，模式A+模式E+模式H+模式I，或模式B+模式E+模式H+模式I；
c） 保持认证（监督评价）：模式B+模式H+模式I和模式A+模式E+模式I，或模式B+模式E+模式I和模式A+模式H+模式I。
1.1.1.15　 没有设计职责的民用国际机场旅客服务的认证模式，应按照下列规则进行选用和组合：
a） 初次认证：模式A+模式B+模式E+模式I；
b） 再认证：模式A+模式B+模式E+模式I，模式A+模式E+模式I，或模式B+模式E+模式I；
c） 保持认证（监督评价）：模式B+模式I和模式A+模式E+模式I，或模式B+模式E+模式I和模式A+模式I。

[bookmark: _Toc512255858][bookmark: _Toc2591]认证结果
民用国际机场旅客服务认证结果分为通过、不通过。其中：
a） 通过是指管理要求的审核达到四级（含）以上成熟度水平，且服务特性测评达到85分（含）以上；
b） 不通过是指管理要求的审核低于四级成熟度水平，或服务特性测评低于85分。

[bookmark: _Toc30006][bookmark: _Toc477879177][bookmark: _Toc475188420][bookmark: _Toc489467984][bookmark: _Toc475188938][bookmark: _Hlk489621262]
（规范性附录）
民用国际机场旅客服务要求测评工具
[bookmark: _Hlk478550255][bookmark: _Hlk489622434]表A.1给出了民用国际机场旅客服务认证活动的服务要求测评内容，由服务认证审查员实施。
表A.1  民用国际机场旅客服务要求测评工具
	序号
	评价项目
（分值）
	评价子项目（分值）
	评价内容
	给定
分值
	体验系数α
	评价
得分

	1 
	4.1
出发服务
（39.0）
	4.1.1
出发大厅
（21.0）
	4.1.1.1　行李手推车
	机场应向旅客提供数量充足、性能良好的行李手推车，行李手推车的获取和使用应便捷。
手推车工作人员应着装得体、用语文明、主动热情的向旅客提供行李手推车服务。
	2.0
	
	

	2 
	
	
	4.1.1.2　防爆检测
	机场应对进入航站楼人员行李和物品100%实施反恐安全检查。
	1.0
	
	

	3 
	
	
	4.1.1.3　大厅环境
	机场出发大厅环境应适宜，满足以下要求：
a）通风设施完好、空气清新、温度适宜；
b）照明亮度适宜；
c）广播音质清晰、音量适中柔和；
d）与航站楼环境相适宜的绿化；
e）与环境协调、不妨碍旅客行进路线的文化氛围营造。
	5.0
	
	

	4 
	
	
	4.1.1.4　导乘服务
	机场应向旅客提供多样化的导乘问询服务，相关工作人员应着装得体、主动热情、用语文明、解答耐心。
机场应提供醒目、中英文对照的导向标识，并满足GB/T 15566.1、GB/T 15566.2的要求。
	2.0
	
	

	5 
	
	
	4.1.1.5　洗手间
	机场应向旅客提供满足以下要求的洗手间服务（含母婴室）：
a）方便、易见，数量充足；
b）厕位和洗手池数量充足，功能完好；
c）卫生纸、擦手纸、洗手液不间断提供；
d）地面无垃圾杂物，洁具、卫生纸架、排风扇等干净清洁；
e）内部空气清新，无异味；
f）设置提示和警示牌，如“小心地滑”、“维修中”等。
g) 旅客等候使用洗手间的排队时间最长不超过3分钟。
	3.0
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表A.1  （续）
	序号
	评价项目
（分值）
	评价子项目（分值）
	评价内容
	给定
分值
	体验系数α
	评价
得分

	6 
	4.1
出发服务
（39.0）
	4.1.1
出发大厅
（21.0）
	4.1.1.6　信息化服务
	机场应向旅客提供满足以下要求的信息化服务：
a）接入便捷、使用顺畅的公用无线互联网（WIFI）；
b）功能完善、使用方便的移动应用程序（APP或其他移动互联应用软件）。
	2.0
	
	

	7 
	
	
	4.1.1.7　值机服务
	机场应向旅客提供值机服务设施，应满足以下要求：
a）柜台数量充足，满足旅客不同舱位需求；
b）高峰时期有序的值机排队秩序和适宜的排队等候时间；
c）信息明确、准确的旅客信息告知及公示牌。
机场宜向旅客提供自助办票设备和自助行李托运设备，必要时向旅客提供一定的操作指导。
	2.0
	
	

	8 
	
	
	4.1.1.8　票务柜台
	机场应在航站楼出发大厅内设置醒目的票务柜台。
	1.0
	
	

	9 
	
	
	4.1.1.9　辅助设备设施服务
	机场应向旅客提供满足以下要求的辅助设备设施：
a）位置醒目、信息准确的航班信息屏；
b）整洁无污、数量充足的座椅；
c）有效运营时间内运行完好的电梯、自动扶梯；
d）取用方便的饮用水设施； 
e）便利的银行/提款机、货币兑换设施及服务点。
	3.0
	
	

	10 
	
	4.1.2
联检区域
（5.0）
	4.1.2.1　出境海关（含原检验检疫）
	机场应配合公安、边防、海关、检验检疫等有关职能部门，保障出发旅客顺畅和有序的通关、过检。
	2.0
	
	



表A.1  （续）
	序号
	评价项目
（分值）
	评价子项目（分值）
	评价内容
	给定
分值
	体验系数α
	评价
得分

	11 
	4.1
出发服务
（39.0）
	4.1.2
联检区域
（5.0）
	4.1.2.2　安全检查
	机场应向旅客提供满足以下要求的安全检查服务，包括但不限于：
a）通道数量与客流量相适宜，且设置各类专用通道；
b）通道开放时间与乘机手续办理柜台同步； 
c）设施设备完好、整洁；
d）醒目处设置严禁托运或携带物品的中英文公告牌及图示；
e）设置隔离带、一米线和验证柜台；
f）高峰时期有序的安检排队秩序和适宜的排队等候时间。
安检工作人员应提示旅客主动申报限制或禁运物品，在进行安检操作时，应文明检查，主动提示旅客配合检查的注意事项，对旅客疑问耐心解答。
机场宜向旅客提供电子化登机牌过检服务。
	3.0
	
	

	12 
	
	4.1.3
候机长廊
（13.0）
	4.1.3.1　行李手推车
	机场应在候机长廊向旅客提供满足4.1.1.1要求的行李手推车服务。
	2.0
	
	

	13 
	
	
	4.1.3.2　电瓶车服务
	航站楼内候机区距离安检出口较远的，应向旅客提供电瓶车服务。工作人员应着装得体、主动热情、驾驶平稳，并确保车辆整洁。
	2.0
	
	

	14 
	
	
	4.1.3.3　登机口环境与设施
	机场应向旅客提供满足以下要求的登机口环境与设施：
a）座椅数量充足、牢固、安全、舒适，整洁无污、无破损；
b）满足4.1.1.5要求的洗手间；
c）广播音质清晰、音量适中柔和；
d）实时、准确的提供多种航班信息服务；
机场应协助航空公司登机口工作人员，确保旅客登机有序、顺畅；
适当时宜为旅客提供丰富的候机文化娱乐设施。
	5.0
	
	



表A.1  （续）
	序号
	评价项目
（分值）
	评价子项目（分值）
	评价内容
	给定
分值
	体验系数α
	评价
得分

	15 
	4.1
出发服务
（39.0）
	4.1.3
候机长廊
（13.0）
	4.1.3.4　餐饮、购物
	机场应向旅客提供满足以下要求的餐饮、购物服务：
a）工作人员着装得体、用语文明、主动热情、耐心应答；
b）无假冒伪劣商品、过期或临近过期食品和“三无”商品；
c）环境整洁、价格合理、明码标价；
d）对符合退换货政策要求的商品，提供7天内无理由退货。
	4.0
	
	

	16 
	4.2
到达服务
（28.0）
	4.2.1
到达长廊
（10.0）
	4.2.1.1　行李手推车
	机场应在到达长廊向旅客提供满足4.1.1.1要求的行李手推车服务。
	2.0
	
	

	17 
	
	
	4.2.1.2　长廊环境
	机场到达长廊环境应满足4.1.1.3要求。
	3.0
	
	

	18 
	
	
	4.2.1.3　信息化服务
	机场应在到达长廊向旅客提供满足4.1.1.6要求的信息化服务。
	2.0
	
	

	19 
	
	
	4.2.1.4　洗手间
	机场应在到达长廊向旅客提供满足4.1.1.5要求的洗手间。
	3.0
	
	

	20 
	
	4.2.2
联检区域（2.0）
	机场应配合公安、边防、海关、检验检疫等有关职能部门，保障到达旅客顺畅和有序的通关、过检。
	2.0
	
	

	21 
	
	4.2.3
行李提取区
（7.0）
	4.2.3.1　商业购物
	机场应在行李提取区向旅客提供满足4.1.3.4要求的商业购物服务。
	2.0
	
	

	22 
	
	
	4.2.3.2　行李提取
	机场应向旅客提供满足以下要求的行李提取服务：
a）到达航班对应的行李转盘信息屏位置醒目，信息提供及时、准确；
b）行李转盘清洁无污；
c）每个行李转盘提供旅客航班信息提示；
d）提供满足4.1.1.1要求的行李手推车。
	4.0
	
	

	23 
	
	
	4.2.3.3　行李查询
	机场应提供数量充足，满足不同航空公司旅客行李查询需求的行李查询柜台，并确保旅客信息告知标识清晰醒目。
	1.0
	
	



表A.1  （续）
	序号
	评价项目
（分值）
	评价子项目（分值）
	评价内容
	给定
分值
	体验系数α
	评价
得分

	24 
	4.2
到达服务
（28.0）
	4.2.4
到达大厅
（9.0）
	4.2.4.1　资讯服务
	机场应在到达大厅向旅客提供多样化的问询方式，并提供旅客离开机场的即时交通信息，包括地铁、公交、出租车等。
适当时，机场宜设置旅游咨询柜台、汽车租赁柜台和酒店巴士柜台等提供旅客到达便利服务的柜台。
	2.0
	
	

	25 
	
	
	4.2.4.2　辅助设备设施服务
	机场应在到达大厅向旅客提供满足4.1.1.9要求的辅助设备设施服务。
	2.0
	
	

	26 
	
	
	4.2.4.3　洗手间
	机场应在到达大厅向旅客提供满足4.1.1.5要求的洗手间服务。
	2.0
	
	

	27 
	
	
	4.2.4.4　出租车站点
	机场应向旅客提供满足以下要求的出租车站点服务：
a）与机场航班运行时段及客流量相适宜的出租车数量；
b）旅客等候出租车时间不超过30分钟；
c）工作人员着装得体、用语文明、主动热情、耐心应答。
	3.0
	
	

	28 
	4.3
中转服务
（9.0）
	4.3.1
中转值机
柜台
（2.0）
	机场应向旅客提供数量充足的中转值机柜台以及配套的信息告知及公示牌，并向旅客提供方便快捷的中转值机服务。
	2.0
	
	

	29 
	
	4.3.2
联检区域
（1.0）
	机场应在中转区域向旅客提供满足4.1.2要求的联检区域。
	1.0
	
	

	30 
	
	4.3.3
信息化服务
（2.0）
	机场应在中转区域向旅客提供满足4.1.1.6要求的信息化服务。
	2.0
	
	



表A.1  （续）
	序号
	评价项目
（分值）
	评价子项目（分值）
	评价内容
	给定
分值
	体验系数α
	评价
得分

	31 
	4.3
中转服务
（9.0）
	4.3.4
辅助设备设施服务
（2.0）
	机场应在中转区域向旅客提供满足4.1.1.9要求的辅助设备设施服务。
	2.0
	
	

	32 
	
	4.3.5
洗手间
（2.0）
	机场应在中转区域向旅客提供满足4.1.1.5要求的洗手间服务。
	2.0
	
	

	33 
	4.4
不正常航班服务
（6.0）
	4.4.1
航班信息服务
（2.0）
	机场应及时通过广播、电视、航显屏向旅客发布满足MH/T 1037要求的不正常航班信息。
	2.0
	
	

	34 
	
	4.4.2
设备设施
保障
（2.0）
	机场向旅客提供不正常航班服务时，应向其提供以下设备设施保障：
a）航班的退、改签柜台；
b）安检通道；
c）出入境边检柜台；
d）行李提取转盘；
e）中英文对照、规范、醒目的引导标识；
适当时，组织宜为旅客配置不正常航班应急座椅。
	2.0
	
	

	35 
	
	4.4.3
旅客关怀
服务
（2.0）
	当不正常航班发生时，机场宜向滞留旅客提供关怀服务，包括但不限于：
a）安排旅客关顾组人员穿着醒目标志服装，为旅客提供毛毯和饮用水；
b）协调餐饮店铺保证主食类、基本饮料供应量；
c）协调食品零售店和超市确保普通矿泉水、面包、饼干等大众充饥类商品的供应量。
	2.0
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	评价子项目（分值）
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	给定
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	评价
得分

	36 
	4.5
特殊旅客服务
（12.0）
	4.5.1
无障碍电梯
（2.0）
	
机场应向旅客提供满足MH/T 5107要求的无障碍电梯，包括设置盲文按钮、设置语音信号提示及扶手等附属设施。
机场宜在无障碍电梯入口处地面设置提示盲道。

	2.0
	
	

	37 
	
	4.5.2
无障碍问讯台
（1.0）
	机场应在航站楼内设置满足MH/T 5107要求的无障碍问询台。
	1.0
	
	

	38 
	
	4.5.3
无障碍洗手间
（2.0）
	机场应在航站楼内向旅客提供满足MH/T 5107要求的无障碍厕位、低位小便器及无障碍洗手盆。
	2.0
	
	

	39 
	
	4.5.4
无障碍安检通道
（2.0）
	机场应在安检区域设置满足MH/T 5107要求的无障碍安检通道。
	2.0
	
	

	40 
	
	4.5.5
专用座椅
（2.0）
	适当时，机场宜在登机口设置特殊旅客专用座椅。
	2.0
	
	

	41 
	
	4.5.6
出发、到达优先服务
（1.0）
	适当时，机场宜根据旅客需求合理安排出发、到达优先服务。
	1.0
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	给定
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	42 
	
	4.5.7
医疗急救服务
（2.0）
	
机场应向旅客提供医疗急救服务，服务时间应与航班运行时间相适应，应对外公布急救电话，医疗人员配置应满足实际需求

	2.0
	
	

	43 
	4.6
疫情防控
（6.0）
	4.6.1
入楼检测
（1.0）
	机场应在航站楼入口处设置红外线无感测温设备，进楼人员100%接受体温检测、100%佩戴口罩。
	1.0
	
	

	44 
	
	4.6.2
防疫提示
（1.0）
	机场应在测温、值机、过检、健康码查验时，做好旅客防疫现场提示，提示旅客有序排队耐心等候，保持前后一定的间距。
	1.0
	
	

	45 
	
	4.6.3
防疫服务
（3.0）
	机场应提供以下防疫保障服务，尽最大努力为旅客营造安全、舒适的乘机环境：
a)在值机大厅、安检及登机口等公共区域放置免费消毒液；
b)设置平价防疫品购买点，品类包括一次性口罩、卫生消毒喷雾、卫生消毒湿巾等防疫物品；
c)在值机、安检、商业及餐饮环节，推广无接触服务；
d)登机口100%查验旅客健康码；
e)对来沪返沪人员进行健康码查验和体温检测，并设立主动申报点，做好信息登记；
f)加密机场值机大厅、安检区等重点公共区域以及电梯、手推车、行李转盘等旅客使用设施的消毒频次;
g)航站楼内的空调系统均加装紫外线消毒灯，供暖的同时启用全新风模式。
	3.0
	
	

	46 
	
	4.6.4
防疫人员
要求
（1.0）
	机场负责旅客防疫检查的工作员工应遵守以下管理要求：
a)正确穿戴防疫用品;
b)安检员对直接接触旅客的检查设备每次查验后，严格遵守消毒处理的“一检一消毒”，降低旅客交叉感染的可能性。
	1.0
	
	

	总分
	100
	100
	/
	100
	/
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（规范性附录）
民用国际机场旅客服务管理要求审核工具
B.1 表B.1和B.2给出了民用国际机场旅客服务管理要求的审核工具。
B.2 表B.1给出了民用国际机场旅客服务管理成熟度的等级划分准则。
表B.1  民用国际机场旅客服务管理成熟度等级描述
	[bookmark: _Hlk496253950]特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三极
	第四级
	第五级

	5.2.1 组织应建立包涵了服务要求的管理目标
	组织建立并实施了满足适用的法律法规要求，以及涵盖5.2.1内容的目标，各项目标可测量。
	组织建立并实施了满足适用的法律法规要求和顾客需求，以及涵盖5.2.1内容的目标，各项目标基本实现，包括：提供顾客需求识别、目标实现，以及自我发现未实现的目标及其调整的证据。
	组织在相关职能和层次上建立并实施了满足适用的法律法规要求和顾客需求，以及涵盖5.2.1内容的目标，各项目标如期实现，包括：1）提供顾客需求识别、目标实现，以及自我发现未实现的目标及其调整的证据；2）经营层及相关职能层定期分析目标实施情况，具有自我改进意识和能力。
	组织在相关职能和层次上建立并实施了满足适用的法律法规要求和顾客需求，以及涵盖5.2.1内容的目标，各项目标如期实现，包括：1）提供顾客需求识别、目标实现，以及自我发现未实现的目标及其调整的证据；2）经营层及相关职能层基于目标要求建立相应的KPI（关键绩效指标），主要指标体现以顾客为导向；3）定期分析目标及KPI实施与实现情况，具有自我改进意识和能力。
	组织在相关职能和层次上建立并实施了满足适用的法律法规要求和顾客需求，以及涵盖5.2.1内容的目标，各项目标如期实现，包括：1）提供顾客需求识别、目标实现，以及自我发现未实现的目标及其调整的证据；2）经营层及相关职能层基于目标要求建立相应的KPI（关键绩效指标），主要指标体现以顾客为导向；3）定期分析目标及KPI实施与实现情况，具有自我改进意识和能力；4）目标及KPI的实现增强了顾客满意，提升或促进了经营绩效。



表B.1  （续）
	特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三极
	第四级
	第五级

	5.2.2 组织应制定并实施工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划
	组织制定并实施了5.2.2要求的工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括组织的年度规划与民用国际机场旅客服务关键特性实现人员个人的职业培育计划。
	组织制定并实施了工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括：1）组织的年度规划与民用国际机场旅客服务关键特性实现人员个人的职业培育计划；2）规划和计划的实施进展及预期结果；3）有计划地实施了定期评价，能基本满足5.2.2。
	组织制定并实施了工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括：1）组织的年度规划与民用国际机场旅客服务关键特性实现人员个人的职业培育计划；2）规划和计划的实施进展及预期结果；3）有计划地实施了定期评价，能基本满足5.2.2；4）有计划地实施了员工满意度测评，且呈现上升趋势；5）具有自我改进意识和能力。
	组织制定并实施了工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括：1）组织的年度规划与民用国际机场旅客服务服务关键特性实现人员个人的职业培育计划；2）规划和计划的实施进展及预期结果；3）有计划地实施了定期评价，能基本满足5.2.2；4）具有科学的员工满意度测评方法，员工满意度呈现上升趋势；5）能提供3年（含）以上的员工满意度数据，包含纵向和横向数据；6）具有较强的自我分析、改进意识和能力，并提供相关示例。
	组织制定并实施了工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划，包括：1）组织的年度规划与民用国际机场旅客服务关键特性实现人员个人的职业培育计划；2）规划和计划的实施进展及预期结果；3）有计划地实施了定期评价，能基本满足5.2.2；4）具有科学的员工满意度测评方法，员工满意度呈现上升趋势；5）能提供3年（含）以上的员工满意度数据，包含纵向和横向数据；6）具有持续的监视、测量、分析、改进意识和能力，并提供相关数据和示例；7）建立了员工与顾客满意度相关性分析，提供良好实践案例。



表B.1  （续）
	特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三极
	第四级
	第五级

	5.2.3组织应制定并实施民用国际机场旅客服务中长期策划和年度计划
	组织制定并实施了5.2.3要求的民用国际机场旅客服务中长期策划和年度计划，包括：1）服务设计和开发以顾客为导向；2）采用了2项（含）以上的技术和方法；3）具有正式的服务总蓝图及业务办理服务子蓝图。
	组织制定并实施了5.2.3要求的民用国际机场旅客服务中长期策划和年度计划，包括：1）服务设计和开发以顾客为导向；2）具有规范的服务总蓝图及业务办理服务子蓝图；3）运用了服务接触理论、真实瞬间（MOT）设计开发了民用国际机场旅客服务关键特性；4）设计开发过程，采用了2项（含）以上的技术和方法实施评审、验证和确认工作。
	组织制定并实施了5.2.3要求的民用国际机场旅客服务中长期策划和年度计划，包括：1）服务设计和开发以顾客为导向；2）具有规范的服务总蓝图及业务办理服务子蓝图；3）运用了服务接触理论、真实瞬间（MOT）设计开发了民用国际机场旅客服务关键特性；4）设计开发过程，采用了2项（含）以上的技术和方法实施评审、验证和确认工作；5）基于全生命周期理论管理设计开发过程，具有较强分析和改进能力。
	组织制定并实施了5.2.3要求的民用国际机场旅客服务中长期策划和年度计划，包括：1）服务设计和开发以顾客为导向；2）具有规范的服务总蓝图及业务办理服务子蓝图；3）运用了服务接触理论、真实瞬间（MOT）设计开发了民用国际机场旅客服务关键特性；4）设计开发过程，采用了2项（含）以上的技术和方法实施评审、验证和确认工作；5）基于全生命周期理论管理设计开发过程，具有较强分析和改进能力；6）运用风险管理理论采取措施确保所设计的服务及其特性的实现，提供相关示例。
	组织制定并实施了5.2.3要求的民用国际机场旅客服务中长期策划和年度计划，包括：1）服务设计和开发以顾客为导向；2）具有规范的服务总蓝图及业务办理服务子蓝图；3）运用了服务接触理论、真实瞬间（MOT）设计开发了民用国际机场旅客服务关键特性；4）设计开发过程，采用了2项（含）以上的技术和方法实施评审、验证和确认工作；5）基于全生命周期理论管理设计开发过程，具有较强分析和改进能力；6）运用风险管理理论采取措施确保所设计的服务及其特性的实现，提供相关示例；7）设计了服务提供和交付过程的管理，如运用补救技术开发服务补救方案等；8）适用时，具有良好的设计外包控制规定和措施。



表B.1  （续）
	特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三极
	第四级
	第五级

	5.2.4 组织应建立并实施贯穿于民用国际机场旅客服务的安全风险与应急管理机制
	组织建立了5.2.4要求的安全风险与应急管理机制，包括：1）对至少1种潜在风险情况进行了识别和分析，制定了相应的解决方案；2）有风险管理意识，但没有应急处理能力。
	组织建立了5.2.4要求的安全风险与应急管理机制，包括：1）对2-3种潜在风险情况进行了识别和分析，制定了相应的解决方案；2）有风险管理意识，有基本的应急处理能力。
	组织建立了5.2.4要求的安全风险与应急管理机制，包括：1）对4种及以上潜在风险情况进行了识别和分析，制定了相应的解决方案；2）有风险管理意识，有较好的应急处理能力；3）有明确的风险责任人；4）运用风险管理和评价技术，分析突发事件的可能性，制定适宜的措施，或完善已有应急管理规定和预案。
	组织建立了5.2.4要求的安全风险与应急管理机制，包括：1）对4种及以上潜在风险情况进行了识别和分析，制定了相应的解决方案；2）有风险管理意识，有优秀的应急处理能力；3）有明确的风险责任人，对员工进行应急预案培训；4）运用风险管理和评价技术，分析突发事件的可能性，制定适宜的措施，或完善已有应急管理规定和预案；5）针对已有事件开展调查、分析，吸取经验和教训，以及所需预防和响应措施。
	组织建立了5.2.4要求的安全风险与应急管理机制，包括：1）对4种及以上潜在风险情况进行了识别和分析，制定了相应的解决方案；2）有风险管理意识，有优秀的应急处理能力；3）有明确的风险责任人，对员工进行应急预案培训，定期进行模拟演练；4）运用风险管理和评价技术，分析突发事件的可能性，制定适宜的措施，或完善已有应急管理规定和预案；5）针对已有事件开展调查、分析，吸取经验和教训，以及所需预防和响应措施；6）提供应急响应的良好案例，以及促进顾客满意和信任的结果。



表B.1  （续）
	特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三极
	第四级
	第五级

	5.2.5　组织应建立并实施客户关系管理制度
	组织建立并实施了5.2.5要求的客户关系管理制度，包括：1）规定了客户信息的获取、维护和分析等要求；2）按规定管理客户关系信息，保持记录。
	组织建立并实施了5.2.5要求的客户关系管理制度，包括：1）规定了客户信息的获取、维护和分析等要求；2）按规定管理客户关系信息，保持记录；3）具有信息化客户关系管理系统和高效信息备份机制，备份技术可靠。
	组织建立并实施了5.2.5要求的客户关系管理制度，包括：1）规定了客户信息的获取、维护和分析等要求；2）按规定管理客户关系信息，保持记录；3）具有信息化客户关系管理系统和高效信息备份机制，备份技术可靠；4）评估客户与组织的匹配性、互补性，确定客户类型，定期制定工作计划。
	组织建立并实施了5.2.5要求的客户关系管理制度，包括：1）规定了客户信息的获取、维护和分析等要求；2）按规定管理客户关系信息，保持记录；3）具有信息化客户关系管理系统和高效信息备份机制，备份技术可靠；4）评估客户与组织的匹配性、互补性，确定客户类型，定期制定工作计划；5）建立定期拜访制度，了解客户需求并提供定制化的解决方案。
	组织建立并实施了5.2.5要求的客户关系管理制度，包括：1）规定了客户信息的获取、维护和分析等要求；2）按规定管理客户关系信息，保持记录；3）具有信息化客户关系管理系统和高效信息备份机制，备份技术可靠；4）评估客户与组织的匹配性、互补性，确定客户类型，定期制定工作计划；5）建立定期拜访制度，了解客户需求并提供定制化的解决方案；6）针对客户关系维护结果评价实施改进，并提供客户关系维护的良好案例。

	5.2.6 组织应建立并实施面向顾客的投诉处理机制
	组织建立并实施了5.2.6要求的投诉处理机制，针对顾客投诉和争议有应急式反应和相应的处理信息。
	组织建立并实施了5.2.6要求的投诉处理机制，针对顾客投诉和争议，具有初步的流程但未形成制度，有相应的处理信息。
	组织建立并实施了5.2.6要求的投诉处理机制，针对顾客投诉和争议，已建立规范要求且初步实施，相应的处理信息完整可查询。
	组织建立并实施了5.2.6要求的投诉处理机制，针对顾客投诉和争议，已建立规范要求并实施，相应的处理信息完整可查询。
投诉结果及时反馈给投诉者。
	组织建立并实施了5.2.6要求的投诉处理机制，针对顾客投诉和争议，已建立规范要求并实施，投诉结果及时反馈给投诉者，并记录投诉者意见。对相应的处理信息结果进行分析，将结果用于持续改进活动。



表B.1  （续）
	特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三极
	第四级
	第五级

	5.2.7 组织应制定并实施服务改进措施，以满足顾客要求和增强顾客满意
	组织制定并实施了5.2.7要求的服务改进措施，其改进是被动实施的，主要是由于自身服务不合格、顾客投诉决定的。
	组织制定并实施了5.2.7要求的服务改进措施，改进是根据服务提供需要达到的一定目标主动要求的，改进的实施在一定程度上提高了顾客满意程度及自身的服务与管理水平。改进是有组织的进行的。
	组织制定并实施了5.2.7要求的服务改进措施，改进是针对服务提供中的制度化管理提出的，用于补充完善各项制度的执行，改进的效果得到了大部分证明。改进是持续、系统化的，是部分考虑利益相关方进行的。

	组织制定并实施了5.2.7要求的服务改进措施，改进是针对服务提供中的体系化管理提出的，改进会涉及经营模式、利益相关方。改进是持续、系统化的，是经过系统性评审的。改进充分考虑了利益相关方。
	组织制定并实施了5.2.7要求的服务改进措施，改进已成为服务提供者达到卓越绩效，成熟运用的一项活动，改进会涉及管理体系之外的社会、商务环境、新的利益相关方等。改进在整个组织层面上持续实施，包括学习和创新。

	5.2.8 组织应建立和实施环境管理体系
	组织建立并实施了5.2.8要求的环境管理体系，包括：1）规定了环境情况收集、评估等要求。
	组织建立并实施了5.2.8要求的环境管理体系，包括：1））规定了环境情况收集、评估等要求；2）建立环境监控机制和措施；3）提供环境情况归档等控制措施。
	组织建立并实施了5.2.8要求的环境管理体系，包括：1））规定了环境情况收集、评估等要求；2）建立环境监控机制和措施；3）提供环境情况归档等控制措施；4）具有监视、评审和分析环境获取方法、途径适宜性的能力。
	组织建立并实施了5.2.8要求的环境管理体系，包括：1））规定了环境情况收集、评估等要求；2）建立环境监控机制和措施；3）提供环境情况归档等控制措施；4）具有监视、评审和分析环境获取方法、途径适宜性的能力；5）具有合规且有效并改善环境和提高服务的能力。
	组织建立并实施了5.2.8要求的环境管理体系，包括：1））规定了环境情况收集、评估等要求；2）建立环境监控机制和措施；3）提供环境情况归档等控制措施；4）具有监视、评审和分析环境获取方法、途径适宜性的能力；5）具有合规且有效并改善环境和提高服务的能力；6）基于原有成果，以及相关性分析能力，激发创新能力，且具有一定新成果。



表B.1  （续）
	特定管理要求
	成熟度等级划分与描述

	
	第一级
	第二级
	第三极
	第四级
	第五级

	5.2.9 组织应制定并实施服务设备设施管理制度，以满足顾客要求和增强顾客满意
	组织建立并实施了5.2.9规定的服务设备设施的管理制度，管理制度具有运行准则。
	组织建立并实施了5.2.9规定的服务设备设施的管理制度。包括:1)管理制度具有运行准则;2)管理制度至少覆盖:值机设备、各类辅助或附属设施以及机场进行数据交换的信息通信和信号系统;3)对关键设施设备实现了信息化管理,并有高效信息备份机制,备份技术可靠。
	组织建立并实施了5.2.9规定的服务设备设施的管理制度。包括:1)管理制度具有运行准则;2)管理制度至少覆盖: 值机设备、各类辅助或附属设施以及机场进行数据交换的信息通信和信号系统;3)对关键设施设备实现了信息化管理,并有高效信息备份机制,备份技术可靠4)借助在规定时限内完成关键设施设备的维修和保养,各项记录可查。
	组织建立并实施了5.2.9规定的服务设备设施的管理制度。包括:1)管理制度具有运行准则;2)管理制度至少覆盖: 值机设备、各类辅助或附属设施以及机场进行数据交换的信息通信和信号系统;3)对关键设施设备实现了信息化管理,并有高效信息备份机制,备份技术可靠4)借助在规定时限内完成关键设施设备的维修和保养,各项记录可查;5)相相关职能和层次基于监视、测量等手段收集相关程序运作情况和结果,并根据关键设施设备维修和保养过程中发现的情况,定期相关管理制度的实施情况,以及改进需求。
	组织建立并实施了5.2.9规定的服务设备设施的管理制度。包括:1)管理制度具有运行准则;2)管理制度至少覆盖: 值机设备、各类辅助或附属设施以及机场进行数据交换的信息通信和信号系统;3)对关键设施设备实现了信息化管理,并有高效信息备份机制,备份技术可靠4)借助在规定时限内完成关键设施设备的维修和保养,各项记录可查;5)相相关职能和层次基于监视、测量等手段收集相关程序运作情况和结果,并根据关键设施设备维修和保养过程中发现的情况,定期相关管理制度的实施情况,以及改进需求;6)组织定期评价管理制度施行结果与目标/KPI的预期符合性,以及持续改进能力。

	注：组织某个条款的当前成熟度指的是与表中描述没有差距的最高成熟度级别。




B.3 表B.2给出了民用国际机场旅客服务管理要求各项成熟度对应分值。
B.4 在实施民用国际机场旅客服务管理要求的成熟度评价时：
a） 根据表B.1对5.2.1-5.2.9的成熟度水平进行逐一评价，如某一条达不到一级成熟度要求，则该条不得分；
b） 将各条成熟度得分累加后，得出管理成熟度总分；
c） 管理成熟度总分乘以管理成熟度否决系数M，得出管理成熟度最终得分，其中，管理成熟度否决系数M={0,1}，当民用国际机场旅客服务管理发生下列任一情况时M=0，否则M=1：
1. 5.2.1-5.2.9中，同时有超过3项成熟度无法达到一级水平；
1. 5.2.1、5.2.2中任意一项成熟度无法达到一级水平。
d） 根据管理成熟度总分，管理要求分级规则如下：
1. 20分（含）～40分，一级，单项条款应得分应不低于“1”分；
1. 40分（含）～60分，二级，单项条款应得分应不低于“2”分；
1. 60分（含）～80分，三级，单项条款应得分应不低于“3”分；
1. 80分（含）～90分，四级，单项条款应得分应不低于“3”分；
1. 90分（含）～100分，五级，单项条款应得分应不低于“3”分。
表B.2 民用国际机场旅客服务管理要求各条成熟度对应分值
	特定管理要求条目
	总分值
	成熟度分值

	
	
	一级成熟度
	二级成熟度
	三级成熟度
	四级成熟度
	五级成熟度

	5.2.1
	20
	4
	8
	12
	16
	20

	5.2.2
	20
	4
	8
	12
	16
	20

	5.2.3
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	5.2.4
	10
	2
	4
	6
	8
	10

	5.2.5
	15
	3
	6
	9
	12
	15

	5.2.6
	10
	2
	4
	6
	8
	10

	5.2.7
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	5.2.8
	5
	1
	2
	3
	4
	5

	5.2.9
	10
	2
	4
	6
	8
	10

	合计
	100
	20
	40
	60
	80
	100




