 附件8
服务质量及工作人员要求
1.对旅客的行李及其他物品进行专业、规范的打包或裹膜。
2.工作人员
（1）乙方工作人员符合下列条件，并经由甲方进行资格审查合格后，方可进入经营场地工作。工作人员条件为：年龄45周岁以下，能熟练运用普通话进行沟通；
（2）身体健康，持有效健康证，仪容端庄；
[bookmark: _GoBack]（3）品德良好，同时提交无违法犯罪记录证明；
（4）工作人员上岗前须学习甲方下发的服务规范和安全常识的岗前培训资料，同时，乙方还必须定期对其招聘的工作人员自行进行服务、安全、礼仪等方面的培训；
（5）工作人员上岗时统一着装，热情礼貌待客。
（6）工作人员必须严格遵守机场当局及甲方各项规章制度，服从机场公安治安管理，不得利用职务和工作便利进行违法犯罪活动。乙方对其招聘、雇用员工的行为向甲方负责。
（7）指定现场管理人员，担任与甲方的联系人，负责经营场地的日常经营管理工作。
3.对待旅客热情、耐心，体现主动服务意识。
4.必须主动提供消费收银小票。
5.每个打包服务点实行明码标价，并公布服务投诉电话，必须严格按照公示价格收费，不得以任何形式误导或诱导旅客打包消费及变相收费。
6.免费提供记号笔供旅客使用
7.乙方应对其打包工作人员进行上岗前的安全、技能和服务培训，并定期对打包工作人员进行服务质量及操作技能培训，并做好台帐记录，并承诺对乙方打包工作人员的管理负有完全责任；乙方应根据甲方要求安排人员准时参加甲方组织的相关培训及会议，不得无故缺席。
8.打包工作人员应熟悉民航运输相关规定，在提供打包服务前必须询问并提醒提旅客托运行李中不得存放充电宝（锂电池）等违禁物品。
9.打包工作人员必须提前告知旅客打包费用，尤其是旅客单件行李打包使用超过一种（个）包装材料时，须事先向旅客详细说明材料及费用构成，征得旅客同意后方可收取打包费用。
10.乙方应加强现场管理，严禁打包工作超范围经营或变相收费行为，一经发现，甲方有权按照合约对乙方进行严肃处理，并要求对其相关人员解除合同。
11.如乙方服务质量、管理能力无法达到甲方服务和管理标准，经整改后仍无法满足要求的，甲方有权终止合同，经营租金等费用按实结算，并扣除履约保证金。
12.乙方在合同签订之日必须同时签订《服务质量承诺书》在合约期间无法兑现向甲方承诺的服务质量和管理标准，经整改后仍无法满足要求的，甲方有权终止合同，经营租金等费用按实结算，并扣除履约保证金。
13.在营业时间内打包服务点位不得出现人员脱岗现象，确保服务的持续性。
14.遇航班大面积延误等其他应急情况，必须响应甲方应急预案职责要求，对现场发生的异常情况及时汇报甲方，并协助甲方处理相关事宜。

服务质量承诺书

成都双流国际机场股份有限公司：

我单位与贵公司签订《成都双流国际机场行李打包业务经营合同》，在合约期间，我们将严格遵守国家法律法规要求，并郑重承诺：
1. 严格遵守合同约定的行李打包经营范围及价格标准；
1. 严格遵守合同约定的服务质量管理要求和服务流程开展打包业务；
1. 严格遵守机场管理方制定的关于服务质量管理要求和标准。
如违反上述承诺，贵公司有权终止《成都双流国际机场行李打包业务经营合同》，有权拒绝我单位在一定时期内进入贵公司进行其它经营活动，并扣除我方履约保证金。由此引起的相应损失均由我单位承担。

承诺人单位名称（盖章）：
法定代表人或委托代理人：

签订日期：　年月日

