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	4　服务指南
	4.1　站台服务
	4.1.1　应向旅客提供安全、便捷、舒适的站台候车服务。
	4.1.2　站台应设置必要的物理隔断或门禁系统，避免不同属性旅客在站台区域发生混流。
	4.1.3　应向旅客提供多样化的导乘问询服务，包括但不限设置醒目、明确、规范的广播提示、导乘信息屏、导向标志等。
	4.1.4　应设置供旅客在紧急情况下使用的消防设施、安全应急设施、应急疏散门及逃生通道等，并在设施附近醒目处设置
	4.1.5　当发生紧急情况时，应急疏散门应能自动通过消防控制室远程控制、通过机械装置或破环易碎装置等方式打开，并
	4.1.6　各类标识应符合机场标识统一管理要求，各类通知、提示、警示等标牌规格统一。
	4.1.7　各类标识应保证导向信息的连续性、设置位置的规律性以及一致性，应满足但不限于下列要求：
	4.1.7.1　在捷运车站各出入通道（如扶梯、无障碍电梯、楼梯、应急疏散通道等）醒目处设置准确、清晰的旅客引导标识，
	4.1.7.2　在站台醒目处应设置准确、规范的列车运行方向等导向标识。
	4.1.7.3　在站台醒目处设置准确的站台层位置图、站台层的应急疏散通道等相关信息。
	4.1.7.4　在站台与旅客禁入区域之间应设置醒目的分隔防护标识。

	4.1.8　应在基础设施、服务设备设置醒目的警示标识，包括防撞、防倚靠标志、候车安全线等。
	4.1.9　宜通过电子显示屏等方式向旅客提供列车到达、间隔以及安全提示等信息，并确保导乘信息屏处于良好状态。导乘
	4.1.10　宜在站台设置服务人员。
	4.1.10.1　引导旅客排队候车、阻止旅客不安全行为，维护站台内秩序，引导乘客先下后上有序乘车，发生险情时，及时引导
	4.1.10.2　及时劝阻、制止可能导致危险发生的行为，对劝阻、制止无效的，报告公安机关处置。
	4.1.10.3　发现事故隐患，应及时采取措施并报告。
	4.1.10.4　遇站台大客流时，根据机场应急预案要求及时在站台出入通道对旅客进行引导及分流，避免造成通道出入口拥堵、

	4.1.11　应向乘客提供满足但不限于下列要求的站台层候车服务环境：
	4.1.11.1　空气湿度、温度、新风量等应与机场服务标准保持一致。
	4.1.11.2　照明亮度适宜，符合相关民用建筑设计标准。
	4.1.11.3　与环境协调、不妨碍旅客行进路线的文化氛围营造。

	4.1.12　应根据突发公共卫生事件防控要求，定期对站台及人员接触物体表面开展预防性消毒工作。
	4.1.13　应根据突发事件类型，采用最优控制手段将现场运行影响降到最低，做好站台旅客疏导，并完成现场清理、取证、

	4.2　乘车服务
	4.2.1　应根据机场布局及功能规定位为不同类型旅客提供乘车服务。
	4.2.2　应向旅客提供安全、舒适、人性化的乘车服务。
	4.2.3　旅客在上下列车时，捷运车门和站台屏蔽门应联动开启，宜设置醒目的声光提示；站台屏蔽门和捷运车门应具有有
	4.2.4　捷运车门和站台缝隙间应设置相应的防踏空措施，并在醒目处设置相关警示标志。
	4.2.5　有坡度的地面，应采取防滑措施。
	4.2.6　乘车环境：
	4.2.6.1　车厢外立面、车厢内饰、车门、车窗、扶杆等位置应保持清洁。
	4.2.6.2　应保持车厢内空气清新，温度、新风量等参数应符合相关标准的规定。
	4.2.6.3　应根据突发公共卫生事件防控要求，定期对车厢及人员接触物体表面开展预防性消毒工作。列车新风滤网、回风滤

	4.2.7　车载设施
	4.2.7.1　应在车厢内设置站点路线图、无障碍设施等的图示或标志。
	4.2.7.2　应在车厢内设置车载电子显示器、广播等设施，播报或显示列车运行信息，广播内容宜使用中、英双语播报，为不
	4.2.7.3　应在车厢内设置供旅客在紧急情况下使用的消防设施、安全应急设施、逃生通道和紧急出口等，并在设施附近醒目
	4.2.7.4　宜在靠近车门处设置轮椅车位，并设有固定轮椅设施及无障碍标识。
	4.2.7.5　应配备适当数量的座位，安全扶手数量充足、位置适当。
	4.2.7.6　地板应具有防滑功能。

	4.2.8　列车在运行期间，如需运载不同属性旅客，应采用物理隔断或管理手段，避免车厢内不同属性旅客发生混流事件。
	4.2.9　捷运乘坐应以旅客为先，工作人员应礼让旅客。乘坐捷运列车的工作人员如需携带工作器材乘车，须遵守相关安全
	4.2.10　应根据突发事件类型，采用最优控制手段将现场运行影响降到最低，做好车厢内旅客疏导，并完成现场清理、取证

	4.3　运行组织
	4.3.1.应确保捷运系统运行时间覆盖机场全部运行时间，宜具备24小时运行能力。
	4.3.2.宜根据卫星厅航班进出港变化规律，调整运行模式及运行间隔，建立运能动态调整机制。
	4.3.3.不得在旅客乘坐期间，车厢内运输工作物资，避免对旅客乘坐安全及舒适度造成影响。
	4.4　特殊服务
	4.4.1　无障碍服务
	4.4.1.1　在上下捷运时，站台屏蔽门与捷运车门设置联动开启，开启和关闭状态设置声光提示。
	4.4.1.2　宜在站台设置醒目的轮椅旅客上下车专用区域，并与车厢内轮椅车位对应。
	4.4.1.3　捷运车厢内，在靠近车门处设置轮椅车位，并设有固定轮椅设施及无障碍标识。
	4.4.1.4　捷运车厢内设置醒目且适当数量的老弱病残孕专用座椅。

	4.4.2　医疗急救服务
	4.4.2.1　宜在捷运车站附近位置设置医疗急救站，旅客在捷运区域突发不适需急救协助时，站台服务人员应立即汇报，并根
	4.4.2.2　受伤需就医旅客应当遵循就近的原则及时送医院抢救。
	4.4.2.3　应建立客伤处理的规范流程制度，并明确各流程中所需填写、留存的各项文件资料。
	4.4.2.4　站台服务人员应立即前往事发现场，对客伤情况进行初步调查，及时采取措施保护现场，避免无关的人员影响，并

	4.4.3　应为走错流程或误机的旅客提供返回航站楼的运输途径。
	4.4.3.1　走错流程或误机的国内旅客可乘坐处于正常流程的国内列车返回航站楼主楼。
	4.4.3.2　为走错流程或误机的国际旅客提供独立的国际容错车厢，该车厢与正常流程国际车厢间应设置物理隔断，避免车厢

	4.4.4　大面积返流服务
	4.4.4.1　发生大面积航班延误或取消时，捷运系统应具备开行返流专列的能力，供出发旅客返回航站楼主楼。
	4.4.4.2　在接到启动大面积返流预案后，捷运系统应向楼内相关工作人员提供大面积返流专列的线路信息，并完成准备工作



	5　管理指南
	5.1　岗位要求
	5.1.1　应根据现场运行情况，设立不同的岗位，例如调度、站台服务人员、服务督察等。
	5.1.2　应根据自身组织架构，建立并实施关键运营岗位的服务人员管理制度，包括但不限于：
	5.1.2.1　建立各岗位的岗位职责、工作内容和流程、服务要求等。
	5.1.2.2　建立员工岗位培训制度及培训资料库。


	5.2　人员要求
	5.2.1　应按规定着装上岗，正确佩戴服务标志，用语规范，服务热情，严禁酒后上岗。
	5.2.2　在接受旅客问询时应执行首问责任制，耐心向旅客解答；若不属本人职责范围的，应尽快联系相关人员，使问题得
	5.2.3　应规范使用普通话、文明用语，微笑、耐心、准确的向旅客解答。

	5.3　应急预案
	5.3.1　应制定捷系统各类突发事件应急处置预案及流程，并纳入机场整体应急体系中。
	5.3.2　应根据各类设施、设备故障，制定相应的故障处置方案及流程。

	5.4　培训
	5.4.1　应根据各岗位培训制度要求进行岗前和在岗操作技能培训，员工业务技能、水平应与岗位需求相匹配。
	5.4.2　应定期进行健康检查，身体条件不符合任职岗位要求的人员，应调整工作岗位并针对新岗位进行岗前培训。
	5.4.3　宜有计划地开展职业素质教育、服务知识和技能培训及竞赛，或采取其他措施提升服务人员技能水平，以满足岗位
	5.4.4　对参与突发事件应急处置工作的服务人员，组织还应进行特定业务培训和定期演练。

	5.5　服务督察与投诉处理
	5.5.1　应建立内部服务质量监督检查制度，加强内部的检查、监督、整改及考核。
	5.5.2　应设立服务监督电话和旅客投诉处理机构，接受旅客监督，并定期对旅客的投诉、意见和建议进行汇总和分析，作
	5.5.3　旅客意见及投诉应做到受理、处理、回复记录100%。
	5.5.4　捷运系统服务管理评价应包括但不限于下列指标：
	5.5.4.1　捷运系统旅客在站台等候时间不宜超过 10 分钟。
	5.5.4.2　捷运列车运行的准点率不宜低于 98%。
	5.5.4.3　捷运列车运行兑现率不宜低于 98%。
	5.5.4.4　捷运系统导向标志可靠度不宜低于 98%。
	5.5.4.5　捷运系统服务设施故障响应时间不应超过15 分钟。





