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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》给出的规
则起草。
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[bookmark: _Toc18693][bookmark: _Toc27757][bookmark: _Toc52288515][bookmark: _Toc44414102][bookmark: _Toc21024][bookmark: _Toc147740502][bookmark: _Toc1083][bookmark: _Toc20406][bookmark: BKYY]引  言
问讯服务贯穿旅客航空出行全流程，其服务质量不仅会影响旅客对问讯这一个服务项目的体验，还会间接影响到旅客对值机、安检、商业、地面交通等其他服务流程、项目的体验，是航空出行至关重要的一项服务。近年来，民航服务模式差异化、多元化、个性化不断凸显，这一趋势最大限度的满足了不同服务需求，但旅客享受相关产品或服务的前提是掌握更多的服务信息，所以问讯服务的作用显得尤为突出，也给问讯服务提出了更高的挑战和要求。
本文件在综合考虑旅客需求、行业趋势、发展现状的基础上，规定了航站楼现场问讯、电话问讯、线上问讯（官网、公众号、APP、自助查询终端、智能机器人）等不同问讯方式的服务输出标准，同时从问讯方式提供、问讯服务管理、问讯文化建设等方面对民用机场问讯服务体系建设提出要求，确保旅客在航空出行有问讯需求时，在不同乘机环节都能找到最便捷的方式获得及时高效的服务信息，为各机场问讯服务更加规范化、系统化、体系化的开展提供了指导。同时，充分借鉴医院、商超、酒店、旅游景点等不同行业问讯服务的先进经验，在个别标准内容上按照领先民航问讯服务发展现状的原则展开，为问讯服务服务质量的提升起到了引领作用。


在本文件中，使用如下助动词形式：
“应”表示要求；
“宜”表示建议；
“可”表示允许。
T/CCAATB xxxx—2023
T/CCAATB xxxx—2023
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[bookmark: _Toc147741247][bookmark: _Toc54281164][bookmark: _Toc10435][bookmark: _Toc4446][bookmark: _Toc6244]民用机场旅客问讯服务规范
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc140647737][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc15714][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc140612847][bookmark: _Toc140578051][bookmark: _Toc140646887][bookmark: _Toc32541][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc144107615][bookmark: _Toc29737][bookmark: _Toc30001][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc147741248][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc143615710][bookmark: _Toc140613483]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了中国民用运输机场(含军民合用机场民用部分）旅客问讯服务质量要求。 
本文件适用于中国民用运输机场旅客问讯服务提供、检查和评定。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc140646888][bookmark: _Toc24939][bookmark: _Toc31103][bookmark: _Toc19549][bookmark: _Toc144107616][bookmark: _Toc140578052][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc147741249][bookmark: _Toc140647738][bookmark: _Toc2986][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc140613484][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc143615711][bookmark: _Toc140612848]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。
MH/T 5047-2020 民用机场旅客航站区无障碍设施设备配置技术标准
MH/T 5059-2021 民用机场公共信息标示系统设置规范
[bookmark: _Toc140613485][bookmark: _Toc147741250][bookmark: _Toc28088][bookmark: _Toc8630][bookmark: _Toc27702][bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc140647739][bookmark: _Toc20114][bookmark: _Toc140578053][bookmark: _Toc144107617][bookmark: _Toc143615712][bookmark: _Toc140612849][bookmark: _Toc140646889]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc10433][bookmark: _Toc8169][bookmark: _Toc3085]问讯 Enquiry
旅客在航空出行时，主动通过人工、智能问答等互动方式即时获取相关服务信息或相关服务指引、帮助的过程。
[bookmark: _Toc9607][bookmark: _Toc23439][bookmark: _Toc13685][bookmark: _Toc3323]现场问讯 On site Enquiry
到达机场区域后，通过问讯柜台、流动问讯岗或其他工作人员等人工服务方式获取服务信息或相关服务指引、帮助的过程。
【条文说明】机场区域应涵盖航站楼及综合交通中心等机场管辖范围内的区域。
[bookmark: _Toc853][bookmark: _Toc30306][bookmark: _Toc27189][bookmark: _Toc5063]电话问讯 Telephone Enquiry
通过拨打服务热线获取服务信息或相关服务指引、帮助的过程。
[bookmark: _Toc21439][bookmark: _Toc5148][bookmark: _Toc16361][bookmark: _Toc28263]线上问讯 Online Enquiry
通过机场官网、公众号、APP等客户端或机场区域内自助查询系统、智能机器人等途径获取服务信息或相关服务指引、帮助的过程。
[bookmark: _Toc140646890][bookmark: _Toc140647740][bookmark: _Toc140613486][bookmark: _Toc140612850][bookmark: _Toc4508][bookmark: _Toc10515][bookmark: _Toc12965]基本要求
[bookmark: _Toc107410895][bookmark: _Toc140612852][bookmark: _Toc143615714][bookmark: _Toc10257][bookmark: _Toc140578055][bookmark: _Toc147741252][bookmark: _Toc140647742][bookmark: _Toc144107619][bookmark: _Toc140646892][bookmark: _Toc140613488]应遵守准确、便捷、即时的原则，通过提供多种问讯方式，快速满足不同旅客群体在不同出行环节、时间、地点的问讯需求。
[bookmark: _Toc8467][bookmark: _Toc9789][bookmark: _Toc6956][bookmark: _Toc17949][bookmark: _Toc27774]服务方式
[bookmark: _Toc107922315][bookmark: _Toc107916433]4.1.1 应至少提供现场问讯、电话问讯2种问讯方式；旅客吞吐量1000万人次(含)以上机场应提供至少3种线上问讯服务，如自助查询终端、智能机器人、官网、公众号、APP等。
4.1.2 当某种问讯方式无法满足旅客需求时，应为旅客提供其他解决问题的方式或途径。
4.1.3 应具备为特殊旅客提供问讯服务的能力；国际机场应具备为使用英语的旅客提供问讯服务的能力，应结合客群特点培养员工具备第二、第三外语交流沟通的能力。
[bookmark: _Toc107916436][bookmark: _Toc107922318][bookmark: _Toc30465][bookmark: _Toc27149][bookmark: _Toc13071][bookmark: _Toc17958][bookmark: _Toc7009]内容要求
[bookmark: _Hlk131668321]4.2.1 应涵盖航班信息、机场区域内主要服务设施或资源的功能及位置、进出港相关政策、流程及乘机常识、进出机场的交通方式等基础服务信息以及特殊旅客等各类服务项目、各类服务及航司的对外联系方式。
4.2.2 应精确、通俗易懂，确保旅客能根据提供的服务信息获得相关服务。
4.2.3 应根据实际情况实时更新，确保信息内容与实际提供的服务相符。
4.2.4 应确保旅客通过不同问讯方式得到的信息一致。
[bookmark: _Toc25362][bookmark: _Toc23006][bookmark: _Toc13230][bookmark: _Toc9331][bookmark: _Toc24148]基本规范
4.3.1 应遵守国家法律法规、上级主管单位及行业的有关规章制度。
4.2.2 应维护旅客合法权益，尊重旅客的宗教信仰和民族习惯，尊重特殊旅客的特殊需求和隐私。
4.3.3 应遵守国家关于个人信息保护的规定，不得泄露、出售、非法使用或者向他人提供旅客的个人信息。
[bookmark: _Toc5670][bookmark: _Toc20771][bookmark: _Toc3493]现场问讯
[bookmark: _Toc140613489][bookmark: _Toc107410896][bookmark: _Toc31341][bookmark: _Toc25177][bookmark: _Toc2275][bookmark: _Toc140578056][bookmark: _Toc140646893][bookmark: _Toc140612853][bookmark: _Toc140647743][bookmark: _Toc5638][bookmark: _Toc147741253][bookmark: _Toc144107620][bookmark: _Toc143615715]基本要求
5.1.1 应在出发大厅、到达大厅、中转大厅、交通换乘处等旅客流量大、关键流程节点位置设置问讯服务柜台或流动问讯岗，服务人员宜为专职人员。
5.1.2 问讯服务岗工作时间应与所在功能区开放时间同步，开放时间内禁止出现空岗情况。
[bookmark: _Toc27298][bookmark: _Toc10264][bookmark: _Toc19827][bookmark: _Toc8364][bookmark: _Toc31960]问讯柜台
5.2.1 配置及环境
1）应统一规划，与旅客动线衔接顺畅，位置明显，易辨识、寻找。
2）应设有柜台导向和位置标识，标识醒目、与航站楼标识系统风格统一，符合《民用机场公共信息标识系统设置规范》（MH/T 5059-2021）相关要求。
3）柜台外观设计应与航站楼空间的整体风格保持协调一致，具有较高的辨识性。
4）柜台及周围应保持干净整洁并定期消毒，营造温馨、舒适的环境。
5）应配套设置低位柜台及标识，低位柜台的设置应符合《民用机场旅客航站区无障碍设施设备配置技术标准》（MH/T 5047-2020）的相关要求。
5.2.2 服务内容
1）应在柜台公示柜台开放时间。
2）应根据柜台点位所在功能区特征突出问讯重点；宜结合旅客不同点位的需求提供特色服务，如到达大厅柜台提供酒店、旅游咨询等服务，交通换乘中心或停车楼柜台提供交通出行指引、代客寻车服务等。
3）应提供纸质版旅客指南、须知或电子服务手册；宜配备公共服务电话、翻译辅助设备。
4）应配备为听力残障者服务的写字板、笔、纸等书写工具，宜配备听力辅助设备。
5）在提供基本问讯、引导服务的同时，应配备便民设施，如创可贴、 老花镜、 碘酒、 棉签、 针线盒等，宜提供特殊旅客出行协助服务。
[bookmark: _Toc5059][bookmark: _Toc10077][bookmark: _Toc16308][bookmark: _Toc3943][bookmark: _Toc31257]流动问讯
5.3.1 服务人员应统一穿着具有明显身份特征的服装，方便旅客辨识。
5.3.2 应明确服务人员工作区域。
[bookmark: _Toc17373][bookmark: _Toc27541][bookmark: _Toc17955][bookmark: _Toc454][bookmark: _Toc26877]服务规范与技能
5.4.1 服务规范
1）准入培训上岗率、文明用语率、微笑服务率（特殊情况除外）、首问负责执行率、有声服务提供率、双手递送服务率（特殊情况除外）应均达100%。
2）服务形象美观、专业、大方得体，应统一着装、精神饱满、举止文明。
3）接受问讯时应站立，首问、首看负责，礼貌友善，精准有效、细致耐心的使用标准普通话回答问题，语速和缓、音量适中，禁止使用服务禁语、简称。
4） 当无法解答旅客问题时，应指引旅客到相应的服务柜台或告知旅客可以解决问题的其他方式，并向旅客表示歉意。
5）面对多名旅客同时问讯时，应按顺序回答，并微笑示意等候旅客。
5.4.2 服务技能
1）应主动识别旅客需求（尤其是老、弱、病、残、孕、首乘旅客），100%应答旅客问题，对于需要特殊帮助的旅客应帮助联系相应岗位人员，提供后续服务。
2）应具备为使用外语旅客、特殊旅客服务的能力，宜掌握手语服务技能。
3）应熟练使用本岗位配备的设备设施，如航班信息查询系统等。
4）应掌握必要的消防疏散常识及应急救护等技能，如使用AED（自动体外除颤器）、掌握心肺复苏术等。
[bookmark: _Toc15331][bookmark: _Toc31730][bookmark: _Toc20326][bookmark: _Toc15173][bookmark: _Toc9079][bookmark: _Hlk131676689]电话问讯
[bookmark: _Toc31489][bookmark: _Toc5479][bookmark: _Toc28073][bookmark: _Toc44]基本要求
6.1.1 应设置机场服务热线，其中旅客吞吐量1000万人次(含)以上机场应为专线。
6.1.2 人工服务应为当日最早出港航班和最晚到达航班服务，其中旅客吞吐量1000万人次(含)以上机场应提供24小时人工服务。
6.1.3 服务热线应在机场官网、公众号、APP等页面及机场区域明显位置进行公示，同时公示人工服务时间。
[bookmark: _Toc31520][bookmark: _Toc24629][bookmark: _Toc19391][bookmark: _Toc13184][bookmark: _Toc20683]自助语音服务
6.2.1 等待接通时间应不超过30秒。
6.2.2 服务数据库应实时更新。
6.2.3 语音系统应精准识别旅客表达诉求，并根据诉求提供精确、有效的服务信息，服务信息应通俗易懂，禁止出现简称。
6.2.4 自助语音应设置转人工服务程序。
6.2.5 转人工服务操作步骤应≤2步，智能转人工后，等待人工接听时间≤1分钟。
[bookmark: _Toc17275][bookmark: _Toc8907][bookmark: _Toc22818][bookmark: _Toc17353][bookmark: _Toc14238]人工服务
6.3.1 首次接通率应≥90%，宜建立弃话回拨机制。
6.3.2 应在响铃3声内接起，使用标准普通话服务，语速适中、语调柔和、表达清晰，应具备为使用外语旅客服务的能力。
6.3.3 接起电话后应主动问好并自报机场名称，根据旅客问题给予精准有效、细致耐心的回答，问讯结束时，应向旅客表示感谢。
6.3.4 全程使用文明用语，禁止使用服务禁语、简称等，工应等待旅客结束通话后再行挂断电话。
6.3.5 应遵守首问责任制，当无法解答旅客问题时，应告知旅客可以解决问题的其他方式，并向旅客表示歉意。
[bookmark: _Toc2166][bookmark: _Toc10458][bookmark: _Toc28655][bookmark: _Toc17847][bookmark: _Toc14102]线上问讯
[bookmark: _Toc14037][bookmark: _Toc21511][bookmark: _Toc25053][bookmark: _Toc23587]基本要求
7.1.1 应加强新技术在线上问讯服务中的应用，旅客吞吐量1000万人次(含)以上机场应提供至少3种线上问讯方式。
7.1.2 服务数据库应实施更新。
7.1.3 智能问讯系统应精准识别旅客输入的文字或语音问讯信息。
7.1.4 智能问讯系统反馈信息应精准、及时、有效，通俗易懂，禁止出现简称，宜采取语音播报、视频、动画等生动形象的形式进行反馈。
7.1.5 旅客吞吐量1000万人次(含)以上机场宜提供线上人工问讯。
[bookmark: _Toc32064][bookmark: _Toc28636][bookmark: _Toc15515][bookmark: _Toc30326]官网、公众号、APP等客户端
7.2.1 问讯入口应设置在官网、公众号、APP等界面的明显位置，标识明显，易于辨识。
7.2.2 当智能问讯无法解决旅客问题时，应设置转换人工问讯的程序或提供服务热线。
7.2.3 应定时对系统进行测试，确保正常使用。
[bookmark: _Toc14636][bookmark: _Toc6362][bookmark: _Toc2814][bookmark: _Toc20299]航站楼现场问讯设备
7.3.1 应在旅客流量大、关键流程节点的明显位置设置。
7.3.2 外观设计应与航站楼其他设施保持一致、融于周围环境，且具有一定的辨识度。
7.3.3 设备应高度适宜，应考虑残障旅客操作需求。
7.3.4 表面应保持干净、整洁，无灰尘、污渍。
7.3.5 问讯入口应系统应设置在界面的明显位置；系统简单、易操作，人机互动应增加趣味性。
7.3.6 当智能问讯无法解决旅客问题时，应设置转换人工问讯的程序或提供服务热线。
7.3.7 应定时对设备进行检修，确保航班运行期间完好率100%。
7.3.8 不同点位设备应根据所在功能区特征，设置相应的服务数据库问讯信息。
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[bookmark: _Toc15816]7.4.1 文字表达应清晰、明确、得体，语句柔和，禁止出现错别字。
7.4.2 人工线上问讯接通后应先问好，全程使用文明用语，根据旅客问题给予精准有效、细致耐心的回答，禁止出现服务禁语、简称；问讯结束时，应向旅客表示感谢。
7.4.3 当无法解决旅客问题时，应为旅客提供有效的解决方式，并向旅客表示歉意。
7.4.4 应熟练掌握航班信息，机场区域内主要服务设施或资源的功能及位置，进出港相关政策、流程及乘机常识，特殊旅客等各类服务项目，进出机场的交通方式等基础服务信息。
7.4.5 应具备为使用外语旅客服务的能力。
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8.1.1 应将不同的问讯方式整合、归纳，形成机场独立的问讯服务系统，确保不同问讯方式之间信息互通，对外提供的服务信息一致。
8.1.2 问讯服务系统应与机场生产运行系统相连，除基础问讯信息外，问讯系统应第一时间掌握可能影响旅客正常出行或服务体验的信息，确保旅客得到高效、精准的问讯服务。
8.1.3 应将服务问讯体系纳入机场应急管理体系，根据大面积航班延误、突发事件等情况制定问讯相关应急预案，并参与应急演练。
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8.2.1 应结合机场服务质量管理体系，制定符合实际管理需求的问讯服务标准、培训、监察、评价、风险管理、客户投诉、考核等管理机制，确保问讯服务质量稳定输出。
8.2.2 应培育“全员为旅客服务”的问讯文化氛围，全员践行首看、首问责任制，引导员工践行主动服务意识，将机场区域内主要服务设施或资源的功能及位置，进出港相关政策、流程及乘机常识，特殊旅客等各类服务项目，进出机场的交通方式等基础知识纳入新员工入职培训科目。
8.2.3 应以旅客需求为出发点，践行“以人为本”理念，引入新技术，以现有的硬件资源为依托，积极打通数据库壁垒，推出更多的智能自助服务，不断丰富问讯服务形式、服务内容，创新服务产品，提升旅客问讯体验。
8.2.4 应积极探索打造问讯服务品牌，以品牌为引领不断提升问讯服务质量。
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