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服务评测报告概况

航空公司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。

本次评测报告将选出2015年第三季度航空公司服务旅客综合评分最高的“最佳航空

公司”，航空公司机上服务综合评分最高的“最佳航空公司”和航空公司地面服务综合评

分最高的“最佳航空公司”，以及包含空乘服务、广播水平、机上餐食、客舱设施、机上

娱乐5大项的航空公司机上服务项目，和包含值机与离港服务、行李服务2大项的航空公司

地面服务项目，以及航班延误时服务，每项服务项目旅客综合评分最高的“优秀航空公

司”。

2015年第三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，

乘坐舱位为经济舱，对航空公司机上服务项目与地面服务项目进行点评的旅客。总样本量

为68259份，涵盖国内外共计约200家航空公司。

本期选取20家航空公司，其中包含15家大陆航空公司，5家国际及地区航空公司，其

中大陆航空公司分别是：厦航、川航、海航、深航、山航、上航、国航、东航、南航、天

津航空、吉祥航空、首都航空、成都航空、奥凯航空、祥鹏航空。国际及地区航空公司分

别是国泰航空、港龙航空、香港航空、中华航空、新加坡航空。



综合得分

2015年第三季度航空公司服务

“最佳航空公司”：

新加坡航空

国泰航空

港龙航空

中华航空

厦航



综合得分
2015年第三季度内地航空公司服务

“最佳航空公司”：

厦航

海航

山航

川航

深航
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机上综合得分

2015年第三季度航空公司机上服务

“最佳航空公司”：

1. 新加坡航空

2. 国泰航空

3. 港龙航空

4. 中华航空

5. 厦航

航空公司机上服务评测包括：空乘

服务、机上广播、机上餐食、客舱

设施、机上娱乐，5项关键评测参数。



空乘服务

2015年第三季度航空公司空乘服务

“优秀航空公司”：

1. 新加坡航空

2. 国泰航空

3. 港龙航空

4. 山航

5. 中华航空

其中：

 空乘服务态度最佳航空公司——新加坡航空

 空乘仪表最佳航空公司——新加坡航空

 呼叫空乘响应时间最佳航空公司——新加坡航空

 空中个性化服务——新加坡航空



机上广播

2015年第三季度航空公司机上广播

“优秀航空公司”：

1. 新加坡航空

2. 国泰航空

3. 港龙航空

4. 中华航空

5. 山航

其中：

 机上信息通报最佳航空公司——新加坡航空

 机长广播水平最佳航空公司——新加坡航空

 空乘广播水平最佳航空公司——新加坡航空

 空中颠簸的广播提醒最佳航空公司——新加坡航空



机上餐食

2015年第三季度航空公司机上餐食

“优秀航空公司”：

1. 新加坡航空

2. 泰国航空

3. 港龙航空

4. 中华航空

5. 川航

其中：

 餐食丰富程度最佳航空公司——新加坡航空

 餐食份量满意度最佳航空公司——新加坡航空

 餐食口味满意度最佳航空公司——新加坡航空

 饮品丰富程度最佳航空公司——新加坡航空



客舱设施

2015年第三季度航空公司客舱设施

“优秀航空公司”：

1. 新加坡航空

2. 国泰航空

3. 中华航空

4. 港龙航空

5. 厦航

其中：

 客舱清洁和整齐度最佳航空公司——新加坡航空

 客舱设施完好程度最佳航空公司——新加坡航空

 座椅舒适程度最佳航空公司——新加坡航空

 机上卫生间满意程度最佳航空公司——新加坡航空



机上娱乐

2015年第三季度航空公司机上娱乐

“优秀航空公司”：

1. 新加坡航空

2. 国泰航空

3. 中华航空

4. 港龙航空

5. 香港航空

其中：

 刊物种类满意度最佳航空公司——新加坡航空

 刊物内容满意度最佳航空公司——新加坡航空

 视频节目丰富程度最佳航空公司——新加坡航空

 音乐频道丰富程度最佳航空公司——新加坡航空



服务评测报告概况

航空公司机上服务

航空公司地面服务

01

02

03

不正常航班服务04

目录

结语05



地面综合得分

2015年第三季度航空公司地面服务

“最佳航空公司”：

1. 新加坡航空

2. 国泰航空

3. 厦航

4. 山航

5. 港龙航空

航空公司地面服务评测包括：值机

与离港服务、行李服务，2项关键评

测参数。



值机与离港服务

2015年第三季度航空公司值机与离

港服务“优秀航空公司”：

1. 国泰航空

2. 厦航

3. 新加坡航空

4. 山航

5. 中华航空

其中：

 自助值机等候时间最佳航空公司——上航

 柜台值机手续等候时间最佳航空公司——深航

 登机排队等候时间最佳航空公司——中华航空

 登机秩序满意度最佳航空公司——国泰航空

 登机信息提醒友好性最佳航空公司——新加坡航空



行李服务

2015年第三季度航空公司行李服务

“优秀航空公司”：

1. 新加坡航空

2. 国泰航空

3. 山航

4. 港龙航空

5. 厦航

其中：

 对行李的保护满意度最佳航空公司——国泰航空

 行李传输时间满意度最佳航空公司——新加坡航空
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不正常航班服务

2015年第三季度航空公司不正常航

班机上服务“优秀航空公司”：

1. 新加坡航空

2. 泰国航空

3. 港龙航空

4. 中华航空

5. 厦航

其中：

 不正常航班上信息通报最佳航空公司——新加坡航

空

 不正常航班乘服务态度最佳航空公司——新加坡航

空

 不正常航班餐食满意度最佳航空公司——新加坡航

空

 不正常航班临时机上娱乐提供满意度最佳航空公司—

—新加坡航空

 改签及退票效率满意度——国泰航空



综合得分表



备注：

本季度对部分选项分类进行了调整，调整后分类如下：

值机与离港服务：自助值机等候时间满意度、柜台值机手续等候时间满意度、登机排队等候时间满意度、

登机秩序满意度、登机信息提醒友好性。

不正常航班服务包含：不正常航班上信息通、不正常航班空乘服务态度、不正常航班餐食满意度、不正

常航班临时娱乐提供满意度、退票及改签效率满意度。

综合得分包含：机上服务、地面服务、不正常航班服务。

机上服务包含：空乘服务、机上广播、机上餐食、客舱设施、机上娱乐；

地面服务包含：值机与离港服务、行李服务。
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结语 民航旅客服务评测，这是利用移动互联网技术，通过真实乘机旅客主动投票，

综合分析后得到的中国民航服务现状。

CAPSE认为，这种调查方式规避了以往调查中集中发放问卷、集中收集，

对调查结果造成的偏差；也避免了国外调查和分析与中国国情不符合的地方。

最重要的是：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！

CAPSE将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。

CAPSE期望通过此次年度数据分析，真实的传达中国旅客对航空公司和机

场的服务诉求，帮助中国民航实体找到提升自己服务质量的路线，为期望进入巨

大的中国市场的全球航空公司提供指标参考。



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，民航资源网与“飞常准”手机客户端合作，

利用移动互联网技术，通过乘机旅客主动投票，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

航服务问题进行调查即“CAPSE”，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。



评测要点

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。

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。

“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”。



评测方法介绍

移动互联网技术的兴起让CAPSE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：1，分别代表旅客对航空公司服务由高到低满意度的标准。

比如：客舱清洁和整洁程度这一选项，“5”代表“非常干净”，“4”代

表“较干净”，“3”代表“一般”，“2”代表“较脏乱”，“1”代表

“非常脏乱”。综合评分为各调查指标有效得分的加权平均。

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。



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，通过人

工+系统自动的方式，确保旅客实际乘坐其点评的航空公司航班。

本次分析仅针对各航空公司经济舱，不含头等舱、公务舱乘

客的点评，未来报告中会增加相关分析。

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) 评测人乘机次数统计：2015年三季度参与航空公司服务

评测的旅客“飞常准”所记录年平均乘机次数为19次，参与2015

年三季度服务点评的旅客年均乘机次数分布如图所示。



相关实体

CAPSE

航联传播旗下的民航旅客服务评测（Civil Aviation Passenger Service Evaluation，简称“CAPSE”）是国

内第一家民航服务评测专业网站，也是第一家利用移动互联网媒介为民航提供旅客评测服务的专业机构。

CAPSE通过将旅客与民航实体直接联系，更加及时的将旅客的意见建议和评测数据分析反馈给民航实体，以辅

助民航实体提高服务质量。

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。

飞常准

截止2015年9月30日，飞常准APP装机量超6500万。

是全球最专业的航班动态查询软件。

联系我们 CADAS@CARNOC.com +86 0551-62618791



法律声明
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