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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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由青岛国际机场集团有限公司提出。
本文件由中国民用机场协会归口。
本文件起草单位：青岛国际机场集团有限公司。
本文件主要起草人：崔学军 于福全 王玉倩 王晓蕊 朱明凯 王璐 司秋霜 何雯 陈园园 王金玲
本文件为首次发布。
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    随着民航大众化战略的实施，旅客对民航差异化服务的诉求越来越强烈，希望增强对行程的可控性，自助值机、托运服务顺势而生，“十三五”以来，民航局通过“民航服务质量重点攻坚”等主题活动，大力推动自助服务发展。截至2019年，千万级机场国内自助值机出行旅客比例已达70.5%，自助出行越来越受到旅客青睐，逐步成为民航服务不可或缺的组成部分。打造更加顺畅、便捷、有温度的自助服务，是旅客的需求、行业的发展趋势，也对自助服务管理等软实力的匹配提出要求。因此，为进一步提升民航自助服务水平，持续提升自助出行覆盖率，切实打造“人享其行”的智慧出行体验，特提出本文件。

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。
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[bookmark: _Toc20803][bookmark: _Toc29123][bookmark: _Toc4723][bookmark: _Toc25512][bookmark: _Toc19189][bookmark: _Toc29310][bookmark: _Toc15583]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了民用运输机场（包含军民合用机场的民用部分）自助值机、自助行李托运服务规范，包含设备基本要求、布局及环境、辅助服务等基本内容。
本文件适用于民用运输机场自助值机、自助行李托运服务的管理和服务开展。
[bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc143615711][bookmark: _Toc140612848][bookmark: _Toc24939][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc6063][bookmark: _Toc140613484][bookmark: _Toc21959][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc3707][bookmark: _Toc4668][bookmark: _Toc22713][bookmark: _Toc7708][bookmark: _Toc144107616][bookmark: _Toc140646888][bookmark: _Toc140578052][bookmark: _Toc140647738][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc30764]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 5059-2021 民用机场公共信息标识系统设置规范
T/CCAATB 0007-2023 民用机场旅客服务质量
[bookmark: _Toc140646889][bookmark: _Toc143615712][bookmark: _Toc140647739][bookmark: _Toc25166][bookmark: _Toc28088][bookmark: _Toc144107617][bookmark: _Toc30881][bookmark: _Toc140613485][bookmark: _Toc24227][bookmark: _Toc31463][bookmark: _Toc664][bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc140612849][bookmark: _Toc30725][bookmark: _Toc4328][bookmark: _Toc140578053]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc9581][bookmark: _Toc4016][bookmark: _Toc25607]3.1 自助值机 Self Check-in
非人工柜台形式办理乘机手续的方式，包括但不限于通过经授权的航空公司、机场、第三方平台的官网、小程序、APP等线上方式或线下自助设备核验客票、预选座位、生成纸质或者电子登机牌的过程。
[bookmark: _Toc17484][bookmark: _Toc23722]3.2 自助行李托运 Self-Service Baggage Drop
通过自助托运设备自行完成核验客票、打印行李条、栓挂行李条、行李称重、生成行李托运凭条的过程。
[bookmark: _Toc140612850][bookmark: _Toc140647740][bookmark: _Toc140646890][bookmark: _Toc140613486][bookmark: _Toc28558][bookmark: _Toc923][bookmark: _Toc20891][bookmark: _Toc140647741][bookmark: _Toc144107618][bookmark: _Toc19275][bookmark: _Toc140612851][bookmark: _Toc140613487][bookmark: _Toc143615713][bookmark: _Toc140578054][bookmark: _Toc107410894][bookmark: _Toc140646891]3.3 一站式设备 One-Stop Equipment
在同一台自助托运设备上完成打印行李条和行李托运操作。
[bookmark: _Toc29993]3.4 两站式设备 Two-Station Equipment
先在自助值机设备上完成打印行李条操作，再到自助托运设备上完成行李托运操作。
[bookmark: _Toc26256]3.5 乘机手续自助办理率 Self Check-in Rate
通过非人工柜台形式办理乘机手续的旅客占始发旅客的比率。
[bookmark: _Toc5076][bookmark: _Toc27411][bookmark: _Toc24263][bookmark: _Toc5268][bookmark: _Toc7864][bookmark: _Toc29827][bookmark: _Toc23805]基本要求
[bookmark: _Toc6617][bookmark: _Toc145][bookmark: _Toc3462]4.1 设备配置
4.1.1 国内航班应提供自助值机或自助行李托运服务；旅客吞吐量在1000万人次(含)以上机场应提供自助值机和自助行李托运2种服务。
4.1.2 国际与地区航班宜提供自助值机或自助托运服务。
4.1.3 应综合旅客流量、排队时间、现场情况、服务保障需求等因素，配备数量适宜的自助设备。
4.1.4 应遵守安全性、适用性、便捷性原则；应积极推进新技术应用，如：生物识别等，减少操作步骤，提高自助设备操作便利性、办理效率，提升服务体验。
4.1.5 自助行李托运可选择一站式设备或两站式设备，宜提供一站式设备。
[bookmark: _Toc31816][bookmark: _Toc15505][bookmark: _Toc9324]4.2 运行要求
4.2.1 应通过线上、线下多种方式加大对自助值机、自助行李托运服务的宣传，引导旅客了解并使用自助服务，鼓励旅客使用网上值机，培养旅客自助出行的习惯；旅客吞吐量在1000万人次(含)以上机场国内航班旅客乘机手续自助办理率应不低于70%。
4.2.2 自助设备应为当天最早出港航班和最晚出港航班服务，国内航班开始办理时间不晚于计划离站时间（STD）前90min，国际与地区航班开始办理时间不晚于计划离站时间（STD）前120min。
4.2.3 网上值机国内航班开始办理时间不晚于计划离站时间（STD）前48h，国际与地区航班开始办理时间不晚于计划离站时间（STD）前72h。
4.2.4 自助值机95%的旅客排队等候时间应不超过3min，自助行李托运95%旅客排队等候时间应不超过8min。
4.2.5 应定期对自助设备进行功能检测及维保，确保设备安全适用；设备报故后10min内应到场维修；航班运行期间，同一区域设备完好率应不低于95%，配套业务用品（登机牌、行李条等）应保持足量。
[bookmark: _Toc1654][bookmark: _Toc20598][bookmark: _Toc32117][bookmark: _Toc7205][bookmark: _Toc18797][bookmark: _Toc3556][bookmark: _Toc25492]自助设备
[bookmark: _Toc15526][bookmark: _Toc272][bookmark: _Toc16230]5.1外观
5.1.1 颜色、样式以及规格应美观大方，与航站楼其他柜台、设备及整体环境相协调，具有较高的辨识性。
5.1.2 操控区域高度应为850mm～1100mm，宜设置可调节高度功能。
5.1.3 行李传送带与地面宜无高差衔接，方便行李搬卸。
5.1.4 应确保设备安全、稳固、无尖锐棱角，无明显致伤服务风险。
[bookmark: _Toc27740][bookmark: _Toc31472][bookmark: _Toc21443]5.2功能
5.2.1 证件识别功能
应支持二代身份证、护照、大陆居民港澳通行证、港澳台居民往来内地通行证、外国人永久居留证、台胞证等有效证件的读取；宜具备可识别证件有效期功能，对过期证件并进行提示警示。
5.2.2 基础功能
应具备身份核验、座位预选、登机牌打印（含补打）、行李条打印、行李托运等功能。
5.2.3 附加功能
1）宜具备逾重行李收费、行程单打印、延误/取消证明打印、自助改签等功能；
2）宜具备行李系统入侵检测功能，防止旅客侵入行李检测区域，保证旅客安全及行李重量的准确性；
3）应加大无纸化出行的应用，宜推出电子行李托运回执单；
4）应积极推进设备的普适性，宜打破壁垒，实现跨航司通用自助值机；宜减少年龄等因素对适用自助设备的限制；
5）宜对旅客姓名的生僻字、错漏字进行识别并提示。
5.2.4 紧急情况应对功能
仅适用于自助行李托运行李设备：
1）应在明显且不易被儿童触碰的位置配备急停按钮，张贴紧急按钮提示，以便特殊情况下控制设备暂停运转；
2）宜在视频监控覆盖范围内设置隐蔽报警器设施；
3）宜配备转人工模式功能，包括但不限于重置、手动行李向前或者向后等操作。
[bookmark: _Toc14503][bookmark: _Toc13592][bookmark: _Toc1055]5.3操作
5.3.1 应设置中、英双语言版本操作界面；宜根据机场地理位置、航线设置增设其他语言版本操作界面。
5.3.2 操作界面应简洁明了，操作提示应通俗易懂，宜同时配备语音、图片或视频提示，提示内容包括但不限于:
1）值机、托运办理前，应有贵重物品、禁止、限制携带、托运物品提示；
2）识别身份证件后，应有旅客信息提示（包含姓名、航班号、航程等）；
3）座位选定后，应有座位号提示；
4）托运行李时，应有行李打包、托运要求提示；
5）行李托运称重后，应有行李件数、重量、免费托运行李额度以及剩余行李额度提示；
6）行李安检，根据行李安检判读模式给予相应的提示，如为托运后立即判读模式，应有等待安检、安检正常领取行李票回执或安检异常后续处置提示；
7）值机或托运手续办理完成后，应有证件取回提示。
5.3.3 操作系统反应灵敏，简单易操作，自助值机总步骤宜不超过5步，自助行李托运总步骤宜不超过8步。
5.3.4 当旅客通过自助设备办理值机或托运行李失败时，应在屏幕提示旅客下一步解决方法。
[bookmark: _Toc140612863][bookmark: _Toc140613499][bookmark: _Toc140646903][bookmark: _Toc140647753][bookmark: _Toc15331][bookmark: _Toc5223][bookmark: _Toc24971][bookmark: _Toc6378][bookmark: _Toc21485][bookmark: _Toc26389][bookmark: _Toc30005]布局及环境
[bookmark: _Toc18047][bookmark: _Toc16412][bookmark: _Toc15784]6.1布局与摆放
6.1.1 应根据旅客流量、动线方向、航站楼功能区统筹规划自助值机及托运设备的分布位置，形成整体布局方案。
6.1.2 宜在旅客主动线换乘中心、值机区域、中转厅、城市航站楼等区域设置自助设备。
6.1.3 自助值机设备宜放置于人工值机岛前端的区域，便于旅客优先接触使用。
6.1.4 自助托运设备宜与人工值机柜台相近排列，方便引导旅客使用自助设备。
6.1.5 宜在自助设备就近位置设置人工值机辅助柜台，以便自助办理受限的旅客更快捷的办理乘机手续。
[bookmark: _Toc11174][bookmark: _Toc23252][bookmark: _Toc28448]6.2环境与秩序
6.2.1 自助设备放置区应空间通透、不拥挤，温度、湿度及灯光适宜，无特殊气味，与周围环境相协调。
6.2.2 设备应整齐、规律、集中摆放，设备之间应留出足够的空间，方便旅客操作；禁止阻挡旅客动线通道。
6.2.3 应安排专人在自助设备区进行分流、引导，防止旅客聚集，维持现场秩序。
6.2.4 应通过隔离带、地贴等方式规划排队区域，引导旅客有序排队，隔离带、地贴风格应与航站楼整体环境统一。
6.2.5 设备外观保持完好整洁，无灰尘、污渍，周围环境及台面干净卫生、无杂物堆放；应定期对自助服务区和相关设备设施进行消毒。
[bookmark: _Toc140647763][bookmark: _Toc140646912][bookmark: _Toc140612869][bookmark: _Toc140613506][bookmark: _Toc140647764][bookmark: _Toc140647761][bookmark: _Toc140612871][bookmark: _Toc140612874][bookmark: _Toc140647762][bookmark: _Toc140646913][bookmark: _Toc140612872][bookmark: _Toc140613508][bookmark: _Toc140613507][bookmark: _Toc140612873][bookmark: _Toc140613510][bookmark: _Toc140647760][bookmark: _Toc140646914][bookmark: _Toc140613505][bookmark: _Toc140613509][bookmark: _Toc140646910][bookmark: _Toc140647759][bookmark: _Toc140646909][bookmark: _Toc140612870][bookmark: _Toc140646911][bookmark: _Toc11423][bookmark: _Toc3648][bookmark: _Toc23856][bookmark: _Toc24222][bookmark: _Toc14250][bookmark: _Toc3385][bookmark: _Toc386]辅助服务
[bookmark: _Toc6722][bookmark: _Toc22389][bookmark: _Toc5574]7.1 信息提示
7.1.1 应通过机场官网、公众号或旅客服务指南等渠道明确自助值机、自主行李托运位置。
7.1.2 旅客购买客票后，宜通过第三方平台将引导使用网上值机的信息、可办理自助服务的位置信息与其他提示信息同步发送旅客。
7.1.3 应在旅客主流程动线设置自助办理引导、提示标识，并将标识设计统一纳入航站楼区域标志标识系统，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。
7.1.4 应在自助设备区明显位置设置以下提示，方便旅客在排队前获取相关信息，提示内容应简洁易懂、突出重点。
1）设备不适用范围提示，包括不适用航司客票、旅客群体及其他不适用情况；
2）时间提示，包括办理乘机手续开始时间、截止时间等；
3）危险品公告，包括但不限于携带锂电池乘机规定，禁止或限制托运、随身携带物品的相关规定等；
4）行李规定，包括可随身携带、托运行李尺寸、件数，托运行李包装要求等；
5）机场基于管理需求的其他提示信息。
7.1.5 身份证、护照等证件扫描位置，登机牌、行李条、行程单或相关回执出口位置，行李放置区域应有明显的文字提示。
7.1.6 应在自助托运设备操作屏幕或柜台上方屏幕提供自助行李交运操作说明，步骤详细、准确，宜为图片或演示视频形式。
7.1.7 设备故障后或关闭后应在设备明显位置有相关提示。
[bookmark: _Toc8237][bookmark: _Toc29651][bookmark: _Toc172]7.2 辅助设施
7.2.1 自助托运设备旁应配备充足的行李托盘，托盘摆放整齐，不占用旅客排队区域，不影响旅客操作自助设备、搬卸行李。
7.2.2 应在自助托运设备明显位置配备易碎行李提示贴、笔等物品，宜配备消毒液、胶带等物品，方便旅客取用。
7.2.3 应在自助托运设备旁配备垃圾桶，方便旅客抛掷行李托运过程中产生的垃圾。
7.2.4 应在自助设备区明显位置设置手提行李尺寸框、行李秤，标明行李携带规定提示信息，便于旅客获知。
7.2.5 应在自助设备区就近位置提供行李打包服务。
[bookmark: _Toc30284][bookmark: _Toc13290][bookmark: _Toc20667]7.3 辅助人员
7.3.1 应根据自助设备数量及客流量设置辅助人员。
7.3.2 应着统一、有辨识度的工装，方便旅客寻求帮助。
7.3.3 应遵守国家相关法律、职业道德，不得泄露、出售、非法使用或向他人提供旅客个人信息。7.3.4 应执行《民用机场旅客服务质量》（T/CCAATB 0007—2023）员工服务规范。
7.3.5 自助设备开启期间应全程在岗提供服务，工作职责包括但不限于：
1）根据旅客需要协助办理自助值机、托运，如设备数量不足时，应主动识别无托运行李旅客，协助进行网上值机；
2）主动识别首次乘机、特殊旅客，积极热情提供帮助；
3）做好自助区域秩序维护，主动引导、分流旅客；
4）对自助设备进行巡视，发现故障立即上报；
5）为旅客提供咨询引导服务；
6）对自助值机、自助行李托运区域旅客废弃、遗漏的登机牌、行李条进行管控，发现后及时回收并销毁。
7.3.6 应做好员工岗前培训和在岗复训工作，培训内容包括但不限于服务意识和沟通技巧、航站区应知应会知识、设备常见故障及解决方式、相关风险/突发事件及应对措施、常用医疗急救知识等等，确保员工胜任岗位工作职责，具备相应的工作能力：
1）具备较强的服务意识、良好的沟通能力；
2）熟练掌握自助设备适用范围及行李运输相关规定；
3）熟悉自助设备全部功能，能够妥善应对设备的基础故障；
4）熟练掌握航站楼应知应会，具备突发事件应急处置能力；
5）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: _Toc16234][bookmark: _Toc29089][bookmark: _Toc20444][bookmark: _Toc22944][bookmark: _Toc26239][bookmark: _Toc22620][bookmark: _Toc22292]管理要求
[bookmark: _Toc32670][bookmark: _Toc26260][bookmark: _Toc16173]8.1 风险管理
8.1.1 应定期组织围绕自助值机、自助行李托运服务开展风险排查并制定应对措施。
8.1.2 自助托运设备故障或关闭期间，应确保行李传送门处于关闭状态，确保空防安全。
[bookmark: _Toc9524][bookmark: _Toc11780][bookmark: _Toc8263]8.2 应急管理
应制定自助设备集中故障、无法正常使用等应急措施或预案，定期培训、演练。
[bookmark: _Toc22959][bookmark: _Toc16042][bookmark: _Toc25214]8.3 监督评价
8.3.1 应在明显公示自助服务监督投诉电话，宜通过适当的方式进行旅客满意度评价和意见收集。
8.3.2 应建立服务监察机制，每日分时段对自助设备、配套业务用品的使用情况、自助设备区环境卫生情况、工作人员服务情况等进行监督检查，并建立巡查台账，做好记录。
8.3.3 应建立自助服务评价考核机制，自助服务开展情况应纳入服务考核，乘机手续自助办理率宜纳入服务考核。
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