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� CAPSE航司测评指标： 9项一级指标，20项二级指标

值机服务

客服与票务
客栗信息告知

值机与离港
登机体验

客服服务 登机服务

退改签服务 下机服务

空乘服务 空乘服务 办理行李托运

机上径饮 机上餐饮 行李服务 在行李转盘等待提取行李的时间

机上广播 机上广播 行李状态完好

l 
-t-

机上娱乐 机上娱乐 延误信息提醒及时性

客舱设施与环境 客舱设施与环境 延误信息提醒准确可靠性

航班不正常保障
延误后的服务及安排

航班正常性



7 测评指标变更说明
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7 服务测评报告概况

2023Q4CAPS疫取32家内地航空公司公布旅客满怠度，其中包含20家内地全服务航空公司， 1尨积执技皂异化服务航空公

司，有效样本虽2719501分。

特别说明： CAPSE 2023Q4国际及港澳台全服务及差异化航司样本量未达到测评标准，故2023Q崝亢司服务测评报告暂不

提供国际及港澳台全服务及差异化航司测评得分。

20家内地全服务航空公司：中国南方航空、 中国东方航空、 中国国际航空、 海南航空、 深圳航空、 四川航空、 厦门航空、

山东航空、 吉祥航空、 上海航空、 成都航空、 长龙航空、 华夏航空、 西藏航空、 青岛航空、 昆明航空、 河北航空、 苏南瑞丽航

空、 东海航空、 奥凯航空。

12家内地差异化服务航空公司：春秋航空、 天津航空、 首都航空、 中国联合航空、 祥鹏航空、 西部航空、 九元航空、 北部

湾航空、 乌色木齐航空、 福州航空、 金鹏航空、 长安航空。

CAPSE旅客满意度测评季度报告根据旅客关心点对机场及航司的影响，结合旅客主观体验数据、 航企客观数据以及专业测

评对民航服务实体进行全面分析。
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内地全服务航空公司
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2023Q4内地全服务航空公司综合得分
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♦全服务航空公司综合得分包含测评项目：客服与票务、 机上服务、 地面服务、 航班不正常保障。
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差异化服务航空公司

服务测评

; ； ；



7 内地差异化服务航空公司
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