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1 机场服务评测  

1.1 机场服务评测报告 

机场服务评测报告为季度报告，我们将在每一新季度初期发布前一季度的报

告。在第二季度机场服务评测报告中，我们完善了机场服务与设施的相关选项，

力求使机场服务评测报告更全面具体，在机场服务与设施中新增三个调查项目分

别为：机场 Wifi 上网服务满意度、抵达地机场推车充足程度、抵达地机场推车方便

程度。 

每次评测报告都将选出前一季度机场服务旅客综合评分最高的“最佳机场”，

和机场交通、机场设施及服务、机场安检和机场商贸、不正常航班机场地面服务

五项机场综合服务项目，每项服务项目旅客综合评分最高的“优秀机场”。 

2013 年第二季度获得的民航服务问卷调查样本限定为：真实乘坐对应航空

公司航班，对乘机前后机场服务项进行点评的旅客。总样本量为 39720 份，涵

盖国内外共计 377 家机场。 

为了确保分析有效，我们选取样本量足够（月均样本量>30 份）的 43 家中

国大陆机场进行分析。作为出发地机场总有效样本量为 27851 份，作为目的地

机场总有效样本量为 27483 份。43 家机场为：北京首都国际机场、成都双流国

际机场、大连国际机场、福州长乐国际机场、广州白云国际机场、贵阳龙洞堡国

际机场、上海虹桥国际机场、上海浦东国际机场、深圳宝安国际机场、哈尔滨太

平国际机场、海口美兰国际机场、杭州萧山国际机场、济南遥墙国际机场、昆明

长水国际机场、南京禄口国际机场、南宁吴圩国际机场、青岛流亭国际机场、三

亚凤凰国际机场、厦门高崎国际机场、沈阳桃仙国际机场、天津滨海国际机场、

乌鲁木齐地窝堡国际机场、武汉天河国际机场、西安咸阳国际机场、长春龙嘉国

际机场、长沙黄花国际机场、郑州新郑国际机场、重庆江北国际机场、太原武宿

国际机场、兰州中川机场、南昌昌北国际机场、呼和浩特白塔国际机场、宁波栎

社国际机场、石家庄正定国际机场、北京南苑机场、丽江三义机场、银川河东机

场、珠海金湾机场、苏南硕放国际机场、桂林两江国际机场、温州龙湾国际机场、

西宁曹家堡机场、烟台莱山国际机场。 
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1.2 机场旅客满意度变化 

2013 年第二季度对 43 家机场 5 项综合服务进行了评测，对比 2013 年一季

度（一季度机场个数为 35 家）各机场旅客满意度变化可以看出： 二季度旅客对

“不正常航班机场地面服务”普遍不满意，评测的 43 家机场中有 29 家机场旅

客满意度指标为下降，平均降低 0.2 分。 详情如表 2。（因合肥新桥机场 5 月 29 日

转场，本次报告数据不包括合肥新桥机场）。 
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表 1 2013 年二季度较 2013 年一季度各机场旅客满意度变化 
 

2013 年二季度较 2013 年一季度各机场旅客满意度变化 

机场名称 
机场交

通 

机场服务与

设施 

机场商

贸 

机场安

检 

不正常航班机

场地面服务 
机综合得分 

上海虹桥国际机场 ↑ ↓ ↓ ↑ ↓ ↓ 

厦门高崎国际机场 ↑ ↓ ↓ ↑ ↓ ↓ 

上海浦东国际机场 ↑ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

重庆江北国际机场 ↑ ↓ ↑ ↓ ↓ ↓ 

成都双流国际机场 ↑ ↓ ↓ ↓ ↑ ↓ 

海口美兰国际机场 ↑ ↑ ↑ ↑ ↓ ↑ 

贵阳龙洞堡国际机场 ↑ ↑ ↑ ↑ ↓ ↑ 

杭州萧山国际机场 ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

北京首都国际机场 ↑ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

大连国际机场 ↑ ↓ ↑ ↓ ↓ ↑ 

宁波栎社国际机场 ↑ ↑ ↓ ↑ ↓ ↑ 

福州长乐国际机场 ↑ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

长沙黄花国际机场 ↑ ↓ ↑ ↓ ↓ ↑ 

武汉天河国际机场 ↑ ↓ ↓ ↓ ↑ ↓ 

天津滨海国际机场 ↑ ↓ ↓ ↑ ↓ ↑ 

广州白云国际机场 ↑ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

西安咸阳国际机场 ↑ ↓ ↓ ↑ ↓ ↓ 

石家庄正定国际机场 ↑ ↑ ↑ ↓ ↑ ↑ 

南京禄口国际机场 ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

昆明长水国际机场 ↑ ↑ ↓ ↑ ↓ ↑ 

南昌昌北国际机场 ↑ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

深圳宝安国际机场 ↑ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

青岛流亭国际机场 ↑ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

哈尔滨太平国际机场 ↑ ↑ ↓ ↑ ↓ ↑ 

呼和浩特白塔国际机场 ↑ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

三亚凤凰国际机场 ↑ ↑ ↓ ↑ ↓ ↑ 

太原武宿国际机场 ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ 

郑州新郑国际机场 ↑ ↓ ↑ ↓ ↓ ↓ 

乌鲁木齐地窝堡国际机场 ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ 

南宁吴圩国际机场 ↑ ↓ ↑ ↓ ↑ ↑ 

济南遥墙国际机场 ↑ ↓ ↑ ↓ ↓ ↓ 

长春龙嘉国际机场 ↑ ↓ ↓ ↑ ↓ ↓ 

沈阳桃仙国际机场 ↑ ↓ ↓ ↑ ↓ ↓ 

兰州中川机场 ↑ ↓ ↓ ↑ ↓ ↑ 

北京南苑机场 ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ 

（备注：“↑”表示上升，“↓”表示下降，“→”表示没变化，满意度得分的取值原则是四舍五

入保留小数点后 2 位数。） 
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表 2 2013 年二季度较 2013 年一季度各机场旅客满意度得分变化 
 

2013 年二季度较 2013 年一季度各机场旅客满意度得分变化 

机场名称 机场交通 机场设施 机场商贸 机场安检 

不正常航班

机场地面服

务 

机综合得分 

上海虹桥国际机场 0.04  -0.03  -0.11  0.06  -0.44  -0.04  

厦门高崎国际机场 0.13  -0.08  -0.14  0.05  -0.18  -0.02  

上海浦东国际机场 0.04  -0.07  -0.15  -0.02  -0.12  -0.05  

重庆江北国际机场 0.11  -0.04  0.00  -0.03  -0.32  -0.01  

成都双流国际机场 0.13  -0.08  -0.11  -0.02  0.00  -0.01  

海口美兰国际机场 0.12  0.06  0.04  0.08  -0.01  0.07  

贵阳龙洞堡国际机场 0.47  0.39  0.30  0.26  -0.35  0.29  

杭州萧山国际机场 -0.03  -0.14  -0.11  -0.05  -0.34  -0.11  

北京首都国际机场 0.07  -0.04  -0.10  0.00  -0.26  -0.04  

大连国际机场 0.09  -0.03  0.10  -0.02  -0.37  0.00  

宁波栎社国际机场 0.15  0.00  -0.04  0.06  -0.32  0.02  

福州长乐国际机场 0.09  -0.06  -0.03  -0.02  -0.61  -0.06  

长沙黄花国际机场 0.08  -0.08  0.07  -0.03  -0.02  0.01  

武汉天河国际机场 0.02  -0.14  -0.06  -0.08  0.03  -0.05  

天津滨海国际机场 0.12  -0.02  -0.10  0.13  -0.19  0.02  

广州白云国际机场 0.04  -0.07  -0.14  -0.05  -0.30  -0.06  

西安咸阳国际机场 0.09  -0.07  -0.09  0.05  -0.16  -0.01  

石家庄正定国际机场 0.10  0.01  0.02  -0.07  0.16  0.04  

南京禄口国际机场 -0.05  -0.07  -0.21  -0.08  -0.41  -0.12  

昆明长水国际机场 0.20  0.05  -0.01  0.06  -0.02  0.07  

南昌昌北国际机场 0.13  -0.19  -0.21  -0.18  -0.34  -0.13  

深圳宝安国际机场 0.01  -0.14  -0.12  -0.01  -0.42  -0.09  

青岛流亭国际机场 0.05  -0.19  -0.22  -0.12  -0.10  -0.10  

哈尔滨太平国际机场 0.19  0.12  -0.05  0.15  -0.25  0.09  

呼和浩特白塔国际机场 0.13  -0.09  -0.20  -0.14  -0.71  -0.13  

三亚凤凰国际机场 0.13  0.09  -0.15  0.03  -0.20  0.02  

太原武宿国际机场 -0.01  -0.17  -0.14  -0.05  -0.26  -0.10  

郑州新郑国际机场 0.00  -0.10  0.01  -0.02  -0.06  -0.02  

乌鲁木齐地窝堡国际机场 0.05  0.15  0.04  0.28  0.08  0.15  

南宁吴圩国际机场 0.06  -0.02  0.10  -0.13  0.25  0.03  

济南遥墙国际机场 0.02  -0.12  0.11  -0.16  -0.08  -0.04  

长春龙嘉国际机场 0.07  -0.02  -0.05  0.05  -0.31  -0.01  

沈阳桃仙国际机场 0.16  -0.02  -0.27  0.03  -0.24  -0.03  

兰州中川机场 0.07  0.00  -0.06  0.24  -0.35  0.04  

北京南苑机场 0.01  0.18  0.07  0.28  0.28  0.17  

平均增减 0.09  -0.03  -0.06  0.01  -0.20  -0.01  
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1.3 机场服务评测详细分析 

1.3.1 综合评测结果  

2013 年第二季度机场服务旅客综合评测结果（按得分高低排名）如下： 

2013 年第二季度机场服务“最佳机场”排行榜： 

1. 上海虹桥国际机场 

2. 厦门高崎国际机场 

3. 上海浦东国际机场 

4. 重庆江北国际机场 

5. 成都双流国际机场 

 
图 1 各机场综合得分
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1.3.2 机场交通  

机场交通评测包括：⑴出发机场：市区到机场交通便利程度、停车场收费合理程度、停

车场停车位充足程度、停车场信息标识醒目性；⑵抵达机场：出租车候车时间满意度、公共

交通发车频率满意度、公共交通末班车时间满意度，7 个关键评测参数。综合上述 7 个

关键评测参数得出机场交通“优秀机场”：  

1. 上海虹桥国际机场  

2. 重庆江北国际机场  

3. 成都双流国际机场  

4. 上海浦东国际机场  

5. 宁波栎社国际机场 

 

其中：  

市区到机场交通便利程度最佳机场——上海虹桥国际机场  

停车场收费合理程度最佳机场——丽江三义机场  

停车场停车位充足程度最佳机场——上海虹桥国际机场  

停车场信息标识醒目性最佳机场——上海浦东国际机场  

出租车候车时间满意度最佳机场——成都双流国际机场  

公共交通发车频率满意度最佳机场——重庆江北国际机场  

公共交通末班车时间满意度最佳机场——成都双流国际机场 
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图 2 各机场交通综合得分 
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1.3.3 机场服务与设施 

机场设施与旅客服务评测包括：行李推车充足程度、机场指示牌的醒目性、

机场环境卫生状况满意度、航班信息通告满意程度、卫生间满意程度、免费饮水

机位置分布便利程度、电源插座数量充足程度、机场人员服务满意程度、自助值

机等候时间、自助值机设备完好程度、Wifi上网服务满意度、抵达地机场行李推

车充足程度、抵达地机场行李推车方便程度，13个关键评测参数。综合上述13个

关键评测参数得出机场设施及旅客服务“优秀机场”：  

1. 上海虹桥国际机场  

2. 上海浦东国际机场  

3. 北京首都国际机场  

4. 成都双流国际机场  

5. 杭州萧山国际机场  

 

其中：  

行李推车充足程度最佳机场——上海虹桥国际机场  

机场指示牌的醒目性最佳机场——上海虹桥国际机场  

机场环境卫生状况满意度最佳机场——北京首都国际机场  

航班信息通告满意程度最佳机场——上海虹桥国际机场  

卫生间满意程度最佳机场——上海虹桥国际机场  

免费饮水机位置分布便利程度最佳机场——上海虹桥国际机场  

电源插座数量充足程度最佳机场——上海虹桥国际机场  

机场人员服务满意程度最佳机场——上海虹桥国际机场  

自助值机等候时间最佳机场——上海虹桥国际机场  

Wifi上网服务满意度最佳机场——上海虹桥国际机场  

抵达地机场行李推车充足程度最佳机场——上海浦东国际机场  

抵达地机场行李推车方便程度最佳机场——上海虹桥国际机场 

自助值机设备完好程度最佳机场——上海虹桥国际机场  
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图 3 各机场服务与设施综合得分
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1.3.4 机场安检 

机场安检评测包括：安全检查的轮候时间、安全检查人员的服务态度、机器

/手工人身检查时的友好程度，3个关键评测参数。综合上述3个关键评测参数得

出机场安检：“优秀机场”：  

1. 厦门高崎国际机场  

2. 上海虹桥国际机场  

3. 上海浦东国际机场  

4. 丽江三义机场  

5. 福州长乐国际机场  

 

其中：  

安全检查的轮候时间最佳机场——厦门高崎国际机场  

安全检查人员的服务态度最佳机场——厦门高崎国际机场  

机器/手工人身检查时的友好程度最佳机场——厦门高崎国际机场  
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图 4  各机场安检综合得分 
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1.3.5 机场商贸 

机场商贸评测包括：商品价格、餐饮价格、商品丰富程度、城市文化特色满

意度，4个关键评测参数。综合上述4个关键评测参数得出机场商贸“优秀机场”：  

1. 上海虹桥国际机场  

2. 贵阳龙洞堡国际机场  

3. 重庆江北国际机场  

4. 厦门高崎国际机场  

5. 海口美兰国际机场  

 

其中：  

商品价格最佳机场——贵阳龙洞堡国际机场  

餐饮价格最佳机场——上海虹桥国际机场  

商品丰富程度最佳机场——上海虹桥国际机场  

城市文化特色满意度最佳机场——厦门高崎国际机场  
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图 5  各机场商贸综合得分 
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1.3.6 不正常航班机场地面服务 

不正常航班机场地面服务评测包括：不正常航班机场信息通报、不正常航班

机场对旅客情绪安抚水平、不正常航班机场餐饮服务、不正常航班机场休息条件，

4个关键评测参数。综合上述4个关键评测参数得出不正常航班机场地面服务“优

秀机场”：  

1. 丽江三义机场  

2. 桂林两江国际机场  

3. 温州龙湾国际机场  

4. 长沙黄花国际机场  

5. 海口美兰国际机场  

 

其中：  

不正常航班机场信息通报最佳机场——丽江三义际机场  

不正常航班机场对旅客情绪安抚水平最佳机场——桂林两江国际机场  

不正常航班机场餐饮服务最佳机场——桂林两江国际机场  

不正常航班机场休息条件最佳机场——丽江三义机场  
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图 6 各机场不正常航班地面服务综合 
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2 详细数据 

综上所述，各机场一级参数得分明细如表 1 
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表 3  2013 年第二季度机场服务评测各机场得分明细 

2013 年第二季度机场服务评测各机场得分明细 

机场名称 
机场交

通 

机场设

施 

机场商

贸 

机场安

检 

不正常航班机场地

面服务 
机场综合得分 

上海虹桥国际机场 4.25  4.35  3.59  4.14  3.15  4.01  

厦门高崎国际机场 4.14  4.03  3.48  4.28  3.29  3.93  

上海浦东国际机场 4.19  4.23  3.38  4.10  3.31  3.93  

重庆江北国际机场 4.24  4.11  3.50  4.02  3.30  3.92  

成都双流国际机场 4.20  4.12  3.36  4.05  3.37  3.90  

海口美兰国际机场 4.15  4.03  3.47  4.05  3.44  3.89  

贵阳龙洞堡国际机场 4.12  4.09  3.55  4.07  2.91  3.87  

杭州萧山国际机场 4.03  4.11  3.45  4.07  3.14  3.85  

丽江三义机场 4.07  3.88  3.33  4.10  3.65  3.85  

北京首都国际机场 4.06  4.15  3.41  3.90  3.18  3.82  

大连国际机场 4.12  4.00  3.32  4.04  3.19  3.82  

宁波栎社国际机场 4.17  4.00  3.16  3.98  3.27  3.80  

银川河东机场 4.09  3.89  3.33  4.01  3.29  3.79  

福州长乐国际机场 3.98  4.04  3.27  4.09  2.97  3.78  

长沙黄花国际机场 4.05  3.93  3.18  3.92  3.44  3.76  

武汉天河国际机场 3.92  3.96  3.20  3.95  3.32  3.73  

天津滨海国际机场 3.97  3.85  3.15  4.01  3.31  3.72  

珠海金湾机场 3.99  3.85  3.36  3.97  2.91  3.72  

广州白云国际机场 4.12  4.03  3.13  3.82  2.98  3.72  

苏南硕放国际机场 3.96  3.96  3.11  3.97  3.15  3.71  

西安咸阳国际机场 3.90  3.89  3.17  3.89  3.19  3.68  

石家庄正定国际机场 4.02  3.78  3.07  3.88  3.26  3.67  

南京禄口国际机场 4.03  3.90  2.93  3.93  3.06  3.66  

桂林两江国际机场 4.04  3.66  3.04  3.82  3.61  3.66  

昆明长水国际机场 3.89  3.86  3.12  3.87  3.20  3.66  

南昌昌北国际机场 3.95  3.93  3.12  3.74  3.21  3.66  

深圳宝安国际机场 3.96  3.80  3.09  3.90  2.85  3.63  

温州龙湾国际机场 3.92  3.92  2.60  3.97  3.49  3.62  

青岛流亭国际机场 4.01  3.78  3.05  3.69  3.34  3.62  

哈尔滨太平国际机场 3.97  3.66  2.99  3.88  3.27  3.61  

呼和浩特白塔国际机场 3.88  3.82  3.23  3.77  2.79  3.60  

三亚凤凰国际机场 3.88  3.76  2.91  3.91  2.98  3.58  

太原武宿国际机场 3.83  3.66  3.04  3.82  3.25  3.58  

郑州新郑国际机场 3.79  3.68  3.09  3.84  3.07  3.57  

西宁曹家堡机场 3.94  3.44  2.93  3.75  3.42  3.53  

乌鲁木齐地窝堡国际机场 3.81  3.76  2.86  3.60  3.39  3.52  

南宁吴圩国际机场 3.72  3.48  2.98  3.82  3.29  3.50  

烟台莱山国际机场 3.99  3.54  2.93  3.85  2.49  3.50  

济南遥墙国际机场 3.76  3.69  2.89  3.65  3.15  3.49  

长春龙嘉国际机场 3.79  3.56  2.88  3.72  3.06  3.47  

沈阳桃仙国际机场 3.75  3.52  2.79  3.83  3.12  3.46  

兰州中川机场 3.73  3.39  2.80  3.78  3.13  3.42  

北京南苑机场 3.59  3.52  2.71  3.82  2.94  3.39  

平均 4.05  4.00  3.25  3.95  3.17  3.77  
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3 结语  

这个调查结果来自持续的真实乘机旅客评测。不是来自专家，也不是来自临

时组织的调查分析。可以代表旅客眼中中国民航服务的真实水平！ 

民航资源网会定期的发布中国民航旅客服务评测报告，期待对中国民航服务

的提升有所帮助。 

同时民航资源网的民航旅客服务评测网（Civil Aviation Passenger Service 

Evaluation, CAPSE）可以帮助民航实体实时获取旅客的意见或建议，同时可直

接与旅客建立起联系，确保第一时间与旅客实现服务交互。 

民航旅客服务评测网址： www.CAPSE.com.cn 
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4 调查方法及详细数据 

4.1 评测背景 

长期以来，中国民航旅客服务一直缺乏一个真实、客观的第三方评测，尤其

是来自旅客的真实的服务评价。 

2012 年 5 月开始，民航资源网利用移动互联网技术，在确保参与旅客乘机

真实性的前提下，以调查问卷的形式，对旅客关心的民航服务问题进行问卷调查，

所有调查问卷都经由“飞常准”手机客户端提交，再通过科学分析，最终产生《民

航旅客服务评测报告》。 

《民航旅客服务评测报告》包含：航空公司服务评测报告、机场服务评测报

告、国外航空公司和机场服务评测报告等。这些报告会陆续推出。 

民航旅客服务评测报告的要点： 

1) 这是一份“真实”的报告——为确保航班真实性及问卷调查的有效性，

参与调查的旅客需要：用手机号注册；上传登机牌确保真实飞行；并通

过人工审核确保登机牌真实有效；而后填写调查问卷。 

2) 这是关于“感受”的报告——民航旅客服务评测报告是一份关于旅客“真

实”体验民航服务后的“感受”报告。 

3) “最佳”的定义——旅客对服务的感受良好，认为物有所值。 

任何企业只要提供服务，旅客就有对服务体验的“感受”。所以，民航旅客

服务评测报告评判标准的设立：与企业的规模无关，与企业的运输量及吞吐量

无关，与企业所标定的服务等级无关，与企业的销售价位无关，仅仅取决于旅

客对服务体验“感受”的好坏。 

在民航旅客服务评测报告中旅客满意度最佳的定义是：旅客觉得所体验的服

务与感受“物有所值”。 
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4.2 评测方法介绍  

移动互联网技术的兴起让民航与旅客直接沟通成为可能，并且可以通过 3G

技术、SNS、地理位置、照片拍摄、条形码识别等技术确保参与调查用户的真实

性。 

打分方式：问卷调查是通过旅客打分的形式，对于每个调查指标设立 5 个等

级：5、4、3、2、1，分别代表旅客对机场服务由高到低满意度的标准。比如：

“机场环境卫生状况满意度”选项，“5”代表“非常满意”，“4”代表“较满意”，

“3”代表“一般”，“2”代表“较不满意”，“1”代表“非常不满意”。综合评

分为各调查指标有效得分的加权平均，即对各调查项目分别按旅客投票的综合频

率来赋其权重。综合评分为各调查项目打分结果的汇总综合，具体计算方法是： 

综合得分=Σ调查项目有效均值×权重。 

 

投票人身份真实性保证：为确保航班真实性及问卷调查的有效性，参与调查

的旅客需要：用手机号注册；上传登机牌确保真实飞行；并通过人工审核确保登

机牌真实有效；而后填写调查问卷。 

机场关键参数选择：机场服务我们选取了 31 个关键参数做满意度调查和分

析，每次评测报告都将选出前一季度机场服务旅客综合评分最高的最佳机场，并

针对机场交通、机场设施及服务、机场商贸、机场安检、不正常航班机场地面服

务五个一级参数代表的服务领域单独给出优秀机场。 
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4.3 问卷内容  

作为出发地机场调查项目 
1、 市区到机场交通便利程度 

①非常不便②较不便③一般④较便利⑤非常便利 

2、 停车场收费合理程度 

①非常不合理②较不合理③一般④较合理⑤非常合理 

3、 停车场停车位充足程度 

①非常少②较少③一般④较充足⑤非常充足 

4、 停车场信息标识醒目性 

①非常不醒目②较不醒目③一般④较醒目⑤非常醒目 

5、 行李推车充足程度 

①非常少②较少③一般④较充足⑤非常充足 

6、 机场指示牌的醒目性 

①非常不醒目②较不醒目③一般④较醒目⑤非常醒目 

7、 机场环境卫生状况满意度 

①非常不满意②较不满意③一般④较满意⑤非常满意 

8、 航班信息通告满意程度 

①非常不满意②较不满意③一般④较满意⑤非常满意 

9、 卫生间满意程度 

①非常不满意②较不满意③一般④较满意⑤非常满意 

10、 免费饮水机位置分布便利程度 

①非常不便利②较不便利③一般④较便利⑤非常便利 

11、 电源插座数量充足程度 

①非常匮乏②较匮乏③一般④较充足⑤非常充足 

12、 机场人员服务满意程度 

①非常不满意②较不满意③一般④较满意⑤非常满意 

13、 安全检查的轮候时间 

①非常长②较长③一般④较短⑤非常短 

14、 自助值机等候时间 

①非常长②较长③一般④较短⑤非常短 

15、 自助值机设备完好程度 

①非常破旧②较破旧③一般④较完好⑤非常完好 
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16、 安全检查人员的服务态度 

①非常差②较差③一般④较好⑤非常好 

17、 机器/手工人身检查时的友好程度 

①非常恶劣②较恶劣③一般④较友好⑤非常友好 

18、 商品价格 

①非常昂贵②较昂贵③一般④较合理⑤非常合理 

19、 餐饮价格 

①非常昂贵②较昂贵③一般④较合理⑤非常合理 

20、 商品丰富程度 

①非常匮乏②较匮乏③一般④较丰富⑤非常丰富 

21、 城市文化特色满意度 

①无②不满意③一般④较满意⑤非常满意 

作为目的地机场调查项目 
1、 出租车候车时间满意度 

①非常不满意②较不满意③一般④较满意⑤非常满意 

2、 公共交通发车频率满意度 

①非常不满意②较不满意③一般④较满意⑤非常满意 

3、 公共交通末班车时间满意度 

① 非常不满意②较不满意③一般④较满意⑤非常满意 

4、 抵达地机场行李推车充足程度 

① 非常少②较少③一般④较充足⑤非常充足 

5、 抵达地机场行李推车方便程度 

① 非常不便②较不便③一般④较便利⑤非常便利 

不正常航班机场地面服务调查项目 

1、 信息通报的满意程度 

①无②不满意③一般④较满意⑤非常满意 

2、 对旅客情绪安抚水平满意度 

①无②不满意③一般④较满意⑤非常满意 

3、 餐饮服务满意度 

①无②不满意③一般④较满意⑤非常满意 

4、 休息条件满意度 

①无②不满意③一般④较满意⑤非常满意 
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4.4 调查对象  

参与本次调查的对象均为实际乘坐当次航班的旅客。所有调查问卷都由真实

乘坐航班的旅客通过“飞常准”客户端提交，后台通过人工+系统自动的方式核

实，确保旅客实际乘坐其点评的航空公司航班。 

a) 真实性确认：为确保航班真实性及问卷调查的有效性，旅客需要用手机号注

册。上传登机牌确保真实飞行，并通过人工审核、数据库判断确保登机牌真

实有效后才允许参与调查。登机牌与航班号统一，姓名与旅客登记姓名统一，

填写调查问卷与航班号、机场完全统一，投票地址加密保证不被恶意填写。 

b) 样本量：通过“飞常准”客户端提交的 2013 年第二季度民航服务问卷关于

机场的调查总样本量为 39720 份，有效的分析需要足够的样本量做后盾，在

统计学中样本量超 30 的都属于大样本系列，本着公平公正的原则，确保分

析结果的有效性，我们选取月平均样本量超 30 份的机场进行分析，共有 43

家机场，作为出发地机场总有效样本量为 27851 份，作为目的地机场总有效

样本量为 27483 份。 

c) 评测人乘机次数统计：：2013年第二季度参与机场服务评测的旅客“飞常准”

所记录的年均乘坐航班次数平均为 27 次，年均乘坐次数分布如图所示。 

 

图 7 民航服务评测参与旅客年均乘坐飞机次数分布 
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4.5 数据分析方法  

 整理数据； 

 使用 SPSS16.0 高级统计软件进行统计分析； 

 使用频数分析、交叉分析、加权求和、均值分析等对数据进行统计分析。 
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5 相关实体介绍  

民航资源网 

航联传播旗下的民航资源网是自 1999 年起持续访问量最大的民航门户站点。

平均 6 个中国民航人中就有一个在使用民航资源网的资源。民航资源网拥有遍布

民航各方面人才的顾问团队，与民航实体、媒体、民航专家保持着良好的关系。 

 

飞友科技 

飞友科技是一家专业从事航班准点分析的科技公司，其核心产品：“飞常准”

通过客户端、网站的形式为旅客提供航班历史准点率、当日准点率分析服务。飞

友科技还为航空公司、旅行分销商、银行、保险公司等提供航班动态数据及分析

服务。 

 

飞常准 

“飞常准”客户端，截止 2013 年 6 月 30 日拥有：820 万装机量，200 万注册

用户，超过 300 万的月活用户。是拥有最大民航旅客用户数量的中文专业航班跟踪

软件。 
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6 法律声明 

本数据统计分析报告的著作权归属民航资源网所有。在报告中所有的文字、

图片、表格均受到中国法律知识产权相关条例的版权保护。 

使用者用于个人学习、研究或欣赏，以及其他非商业性或非盈利性用途，须

标明出处，同时应遵守著作权法及其他相关法律的规定，不得侵犯相关权利人的

合法权利。 

使用者用于商业性或盈利性用途，须征得著作权人即民航资源网的书面许可，

并支付报酬。 

使用者引用本报告中的相关数据及其他内容的行为所产生的法律后果由引

用人承担，与著作权人无关。 

 
 


