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1

2019 年，中国民用机场协会、中国民航科学技术研究院

和中国民航报社继续开展中国民用机场服务质量评价工作。

93 家年旅客吞吐量超过 100 万人次（按 2018 年底统计数据）

的运输机场参评，其中 1000 万人次以上机场（以下简称“千

万级机场”）36 家（1 家机场因故未参评），100 万-1000 万

人次机场（以下简称“百万级机场”）57 家。

参评机场中华东地区最多，占 30.11%；中南居次，占

22.58%；西南、华北均超 10%；东北、西北和新疆不足 10%。

图 1 参评机场分布情况

参评机场年旅客吞吐量在全国机场吞吐量的占比超过

90%，以 100 公里辐射半径看，参评机场覆盖了全国约 62%

的人口和 75%的 GDP。其中千万级机场旅客吞吐量占比超过
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80%，是我国的国际性枢纽、区域性枢纽或地区性枢纽机场，

是航线网络的核心节点，其发展水平决定了航空运输体系的

保障容量、运行效率和服务水平，是高质量打造民航服务供

给体系重要载体，是加快推进民航强国的战略支点，是国家

对外开放和产业升级新的动力源。

2019 年主办方重点对千万级机场进行全方位的服务质

量评价。

图 2 参评机场旅客吞吐量占比

一、评价指标体系及内容

机场服务质量评价以“旅客体验优先”为核心，聚焦旅

客服务需求和关切，通过多维度、全过程、综合性指标体系，

力求科学全面客观地呈现机场服务质量状况。2019 年评价指

标体系包括 6 个维度。
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图 3 2019年机场服务质量评价指标体系框架

（一）旅客满意度评价指标

该部分指标共有 12 个项目，覆盖旅客在机场服务体验

的全流程。

表１ 旅客满意度评价指标构成

指标

编号
评价项目

指标

编号
评价项目

A1 出入机场交通 A7 航站楼设施设备与环境

A2 问询服务 A8 提取行李服务

A3 办理乘机手续服务 A9 信息服务

A4 安全检查服务 A10 机场商业餐饮服务

A5 登机服务 A11 中转服务

A6 引导标识 A12 航班延误服务
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（二）航空公司满意度评价指标

该部分指标共 3 项，即安全保障、运行保障和服务保障。

表２ 航空公司满意度评价指标构成

指标编号 评价项目

B1 安全保障

B2 运行保障

B3 服务保障

（三）专业评价指标

该部分指标共包括 23 个项目。重点突出民航局 2019 年

“服务质量重点攻坚专项行动”中的“九项便民服务举措”

要求。

表 3 专业评价指标构成

指标

编号
评价项目

指标

编号
评价项目

C1 旅客安全保障服务 C13 特殊旅客服务

C2 地面交通服务 C14
航班正常保障和

延误后服务

C3 信息服务 C15 航站楼环境与设施

C4 引导服务 C16 卫生间服务

C5 行李手推车 C17 饮水服务

C6 办理乘机手续服务 C18 商业服务

C7 联检服务 C19 节能环保

C8 安全检查服务 C20 其他服务
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指标

编号
评价项目

指标

编号
评价项目

C9
两舱及商务旅客

服务
C21

工作人员基本

服务规范

C10 离港和到港服务 C22 旅客意见建议

C11 中转服务 C23 服务质量管理体系

C12 行李运输

（四）投诉率指标（该指标编号 D）

（五）机场放行正常指标（该指标编号 E）

（六）一票否决指标

表 4 一票否决指标构成

安全一票否决

机场在飞行安全、空防安

全、公共卫生安全、交通

安全和治安消防安全等

方面发生机场责任原因

的事故或严重事故征候

因安全或服务

问题被民航局

行政约谈、通报

批评或行政处

罚
服务一票否决

因机场责任原因出现服

务事件，造成恶劣社会影

响

二、评价方法

2019 年机场服务质量评价方法进行了三方面优化，一是

旅客满意度数据来源多元化；二是专业评价采取“明查”与

“暗访”相结合的评审方式；三是加大旅客满意度得分在综
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合得分中的权重，进一步凸显“旅客体验优先”在机场服务

评价中的重要性。

旅客满意度，整合民航局消费者事务中心中国民航服务

评价旅客满意度调查和飞常准“CAPSE”两个在线服务质量

评价平台的数据，占比分别为 70%和 30%。

航空公司满意度，采用问卷调查法，即对各航空公司发放

电子问卷，由航空公司组织驻机场工作人员和机组填写问卷。

专业评价，采用现场调查法，专业评审员以旅客的身份

对所评价机场的全流程服务实地体验，进行“暗访”打分。

对质量管理体系建设和实施情况等进行现场打分。

投诉率，按民航局公布的年度国内机场投诉百万分率和

排名计算。

机场放行正常，按民航局公布的年度机场放行正常率计算。

一票否决指标，依据从民航局得到的信息以及经查实的

舆情信息综合判定。

千万级机场的综合得分由旅客满意度、航空公司满意

度、专业评价、投诉率和机场放行正常 5 个维度的得分加权

计算而来，权重依次为 60%、10%、5%、5%、20%。

百万级机场的综合得分1由旅客满意度、航空公司满意

度和投诉率 3 个维度的得分加权计算而来，权重分别为 70%、

20%、10%。

1
百万级机场由于未进行专业评审，且机场放行正常数据统计不全，因此评价包括 3个维度。
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三、评价结果

为便于表述，本报告中对评价得分界定的标准为：85 分

及以上为优秀；75 分（含）-85 分为良好；60 分（含）-75

分为一般；60 分以下为差。

（一）千万级机场评价结果

千万级机场服务评价综合得分 84.77 分，接近优秀水平。

５个维度中，航空公司满意程度超过 90 分，投诉率 88.53

分，处于优秀水平；旅客满意度和航班放行正常率得分分别

为 83.85 和 84.79，接近优秀水平；专业评价 81.16 分，处

于良好水平。从得分分布情况看，36 家机场综合得分较接近，

集中位于优秀和良好区间，其中 47.22%的机场位于优秀区

间，52.78%的机场处于良好区间。最高分和最低分相差 6.04

分，差异不明显。

图 4 千万级机场服务质量评价结果
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图 5 千万级机场服务质量综合得分分布情况

1．旅客体验感知良好，机场间水平接近

千万级机场旅客满意度平均分为 83.85 分，接近优秀水

平。各机场得分较为均衡，最高分和最低分相差 5.84 分。

36 家机场得分集中于优秀和良好区间，其中 27.78%的机场

位于优秀区间，72.22%的机场位于良好区间。

图 6 千万级机场旅客评价得分分布情况

旅客对不同服务项目的感知差异较大。引导标识的满意

度得分超过 90，旅客最为满意；航站楼设施设备与环境、问
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询服务、办理乘机手续、登机服务、机场交通、提取行李的

体验评价为优秀；对安检服务、中转服务和机场商业评价为

良好。信息服务 73.90 分、机场商业中的餐饮同城同质同价

71.8 分、航班延误服务 66.41 分，处于一般水平。旅客对不

同服务项目的感知差异明显，优势突出、短板明显。

图 7 千万级机场旅客评价各项目得分

2．航空公司满意度高，机场间略有差异

千万级机场的航空公司满意度平均分为 90.23 分，处于

优秀水平。绝大多数千万级机场的地面保障服务得分超过 85
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分，有 97.22%机场得分处于优秀区间，2.78%的机场得分处

于良好区间。最高分与最低分相差 11.07 分，机场间略有差

距。

图８ 千万级机场航空公司评价得分分布情况

机场安全保障、运行保障和服务保障评价均高于 85 分，

达到优秀水平。其中安全保障评价超过 90 分，表现优异。

机场在摆渡车到位及时性、停机位等资源分配，以及不正常

航班等方面的服务得分有一定差距。

图 9 千万级机场航空公司评价各项目得分
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3．专业评价显现良好，机场间差异较大

千万级机场的专业评价平均分为 81.16 分，处于良好水

平。22.22%的机场专业评价得分位于优秀区间，72.22%的机

场得分位于良好区间，有 5.56%的机场得分位于一般区间。

最高分与最低分之间相差 19.23 分，差距较大。

图 10 千万级机场专业评价得分分布情况

图 11 千万级机场专业评价各项目结果

（注：图中序号对应的评价项目见本报告第 4 页）
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专业评价结果显示，千万级机场各服务项目得分较为均

衡，介于 79.54 分和 84.41 分之间，最高分和最低分差距不

足 5 分。得分最高的是两舱及商务旅客服务，接近优秀水平；

节能环保得分次之。旅客安全保障、地面交通、信息服务、

行李手推车、联检服务、安全检查服务、航班正常保障和航

班延误处置、离港与到港等基本服务得分均高于专业评价平

均分 81.16 分。特殊旅客服务、旅客意见建议管理等评价也

处于良好水平。引导服务、办理乘机手续、中转服务、行李

运输、航站楼环境与设施、卫生间服务、饮水服务、商业服

务、其他服务、工作人员基本服务规范、服务质量管理体系

等方面评价低于专业评价平均分 81.16 分，存在一定的提升

空间。

专业评价中对民航局“九项便民服务举措”落实情况评

价较好。九项举措中有七项和机场旅客服务相关，各项得分

如图 12，五项评价高于 80 分。对投诉管理的评价最高，接

近优秀水平。无纸化便捷出行、安检新模式、中转服务、机

场餐饮（其中餐饮同城同质同价子项得分 79.17）、自助式服

务得分高于 75 分，处于良好水平。行李全流程跟踪评价的

得分最低，需要持续提升。
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图 12 便民举措项目评价结果

4．投诉管理水平较高，机场间差异明显

千万级机场的投诉率平均得分为 88.53。有 69.44%的机

场投诉发生率较低，得分高于 85 分；22.22%的机场投诉率

得分处于 75 至 85 分之间；8.33%的机场处于一般区间。最

高分与最低分之间相差 26.68 分，差距显著。

图 13 千万级机场投诉率得分分布情况
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5．航班放行正常性较好，机场间参差不齐

千万级机场的航班放行正常平均分为 84.79，接近优秀

水平。55.56%的机场航班放行正常得分位于优秀区间；

44.44%的机场表现位于良好区间。最高分与最低分之间相差

15.86 分，差距较大。这一结果与全行业系统提升航班正常

性水平有较高的契合度。

图 14 千万级机场航班正常得分分布情况

6．服务痛点依然存在，短板需改进提升

（1）机场基本服务功能需完善。航站楼环境整洁度及

氛围和谐度需进一步提升；卫生间、母婴休息室等重点区域

的卫生管理需进一步加强；机场商业餐饮服务准入制度，“同

城同质同价”的落实还有完善和改进的空间。

（2）机场中转服务能力和水平存在差距。中转设施设

备和系统化建设，中转服务流程的优化还需要进一步改进，

旅客中转服务的便捷性和顺畅性需要提升。
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（3）航班延误服务水平需进一步提升。航班延误服务

保障预案的完善性、航班延误信息的准确及时性、工作人员

现场处置能力以及航班延误时旅客食宿服务保障等方面需

要进一步改进和提升。

（4）通过对服务管理体系建设的评估和台帐记录的查

阅，“三基”建设仍有差距。有些机场在抓基层、抓基础和

基本功建设方面不够系统和规范。对一线服务人员业务技能

培训、职业素质的基础培训需要加强。

（二）百万级机场评价结果

2019 年百万级机场服务质量评价综合得分为 81.52 分。

各维度得分如图 15。

图 15 百万级机场服务质量评价结果

从得分情况看，百万级机场服务水平参差不齐。百万级

机场综合服务质量得分为优秀水平的占比为 14.04%，有

15



16

82.46%的机场为良好水平，有 3.51%的机场综合得分一般。

最高分与最低分之间相差 12.36 分，差距明显。

图 16 百万级机场服务质量综合得分分布情况

1．旅客体验视角。旅客对百万级机场的服务体验感受良

好，满意度总体评价为80.80分。57家机场中，评价结果位于

优秀区间的占比为3.51%；位于良好区间的占比94.74%；1.75%

的机场处于一般区间。最高分与最低分之间相差10.7分。

图 17 百万级机场旅客评价得分分布情况
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旅客体验较好的前 3 项服务项目是机场引导标识，登机

服务、问询服务。对提取行李、办理乘机手续、航站楼设施

设备与环境、机场交通、安全检查和中转服务的评价尚好，

得分高于 80 分。对航班延误、信息服务、机场商业餐饮的

评价最低。

图 18 百万级机场旅客评价各项目得分

2．航空公司视角。航空公司对百万级机场的服务评价

为优秀，满意度总体评价为 87.94 分。71.93%的机场得分处

于优秀区间，28.07%的机场处于良好区间。最高分与最低分

之间相差 20.19 分，差距明显。航空公司对安全保障水平评

价最高，服务保障水平次之，对运行保障的评价最低。
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图 19 百万级机场航空公司评价得分分布情况

图 20 百万级机场航空公司评价各项目得分

3．投诉率维度。百万级机场投诉管理方面表现一般，

投诉率得分仅为 73.72。且各机场表现参差不齐，最高分与

最低分之间相差 49.27 分，差距巨大。24.56%的机场投诉率

较低，得分高于 85 分；26.32%的机场得分为 75-85 分；33.33%

的机场得分为 60-75 分；15.79%的机场得分低于 60 分。根

据 2019 年民航局投诉通报数据，该量级机场投诉主要集中

在机场商户服务和航站楼基本服务等方面。提升机场旅客投

诉管理能力和水平，尽快弥补其短板，应该引起该量级机场

的高度重视。
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图 21 百万级机场投诉率得分分布情况

四、参评机场服务工作亮点

（一）积极主动对标，服务质量持续提升

2019 年度，各参评的千万级机场认真践行“真情服务”

理念，各级领导班子高度重视服务质量提升工作，以服务评

价工作为契机，通过主动对标，自查自改，积极补短板强弱

项，以旅客获得感和机场窗口服务形象的进一步提升促进国

家和区域经济社会发展的内生动力明显提升。2019 年千万级

机场的综合得分比上期提高 1.32 分；“真情服务”的核心内

容，机场放行正常率提升 5.3 分；专业评价得分提高 0.07

分，旅客出行体验有明显改善。
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（二）加强技术引领，便民举措取得实效

参评机场积极落实民航局“民航服务质量重点攻坚”专

项行动工作要求，“九项便民服务举措”取得实效。千万级

机场主动适应旅客出行新趋势，积极采用新技术，国内航班

普遍实行“无纸化”便捷出行，部分机场试点开展国际及港

澳台航线“无纸化”出行；利用新技术积极探索安检新模式；

自助式服务、行李全流程跟踪等有序推进；中转服务更加顺

畅；机场餐饮服务水平不断提升；投诉管理制度进一步完善。

（三）服务能力增强，质量管理体系扎实

千万级机场普遍注重服务质量管理体系建设，从服务产

品设计、标准规范、监督考核、创新激励、服务培训等多方

面不断完善，机场服务质量管理体系运作效能逐步提升。千

万级机场的服务设施设备较为完备，达标率较好，服务规范

性好，总体服务保障能力持续提升。

（四）创新服务产品，品牌形象不断提升

千万级机场围绕旅客需求和服务痛点，积极创新服务产

品，改进服务手段，推出系列卓有成效的服务举措，在品牌

建设方面涌现出“一藤七花”“春风服务”“艺文空港”“三

维可视化平台”“AR 智能导航”等许多服务品牌和优秀服务

案例，中国机场的服务品牌形象和国际影响力进一步提升。
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附件 各机场评价结果雷达图

1．千万级机场评价结果雷达图

图中各编号所对应的评价指标项目参见本报告第一部

分评价指标体系及内容中的指标编号。
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2．百万级机场评价结果雷达图

图中各编号所对应的评价项目参见本报告第一部分评

价指标体系及内容中的指标编号。
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