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机场航站楼服务提升研究
梁晓玲 昆明长水国际机场有限责任公司

摘要：构建完善的航站楼服务体系，提高航站楼服务质量，对于改进完善机场服务体系，促进提高机场运转效率具有重要作用。本文

针对机场航站楼服务质量与效率的提升改进，首先分析了影响机场航站楼服务质量的主要问题，进而详细介绍了提升机场航站楼服务质量

的建议措施。
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航站楼是机场内的重要设施，也是乘客

进行陆上交通和空中交通之间转换的重要设

施，在航站楼的服务上既有商业性服务也有

着非商业性的服务。加强航站楼的运营管

理，提高航站楼的服务质量和效率，对于促

进提高旅客的登机效率，提升乘客满意度是

非常重要的。因此，对于机场的服务管理改

进优化，应该注重把提升航站楼服务质量作

为重点，改进完善机场航站楼服务体系，实

现航站楼综合服务能力的全面提高，为机场

服务改进和效率提高提供良好的基础。

一、影响机场航站楼服务的主要问题分析

机场航站楼在服务对象上主要是乘坐航

空飞机的乘客，在航站楼的服务方面可以分

为商业性服务以及非商业性服务。其中，商

业性服务则主要是各种具有商业利益如餐

饮、购物等乘客对于服务项目具有选择权的

内容，以及各种采取免费或者较低价格的如

安检、休息、行李等基础服务内容。现阶段

越来越多的机场重视机场服务，尤其是航站

楼服务的改进提升。但是在航站楼具体的服

务提供方面仍然存在不少的问题，主要有：

第一，机场航站楼的服务资源供给不

足。当前不少机场航站楼的乘客吞吐量等均

已饱和甚至超出了设计的标准吞吐量，有的

航站楼在航班高峰期期间出现了拥挤的问

题，因此在机场航站楼的服务上出现了服务

资源不足的问题，比如乘客的座椅不足、卫

生间排队、接送站拥堵等，服务资源的不足

直接影响了航站楼的服务质量。

第二，机场航站楼的服务管理需要加

强。机场航站楼随着营运规模以及乘客吞吐

量的不断增加，对于机场航站楼内部的营运

管理等方面都提出了较高的要求，但是当前

不少航站楼在服务管理方面还处于传统的管

理模式，管理机构设置不够完善，专业的服

务人员不足，因而影响了航站楼服务管理的

实际效果。

第三，乘客的服务需求层次和品质不断

提高。随着经济社会的不断发展，乘客对于

机场航站楼的服务层次和服务品质的要求不

断提高，当前机场航站楼服务内容和服务

形式多样性不足的问题与乘客对乘机环境、

乘机服务高质量需求之间的矛盾问题越发

明显。

二、提高机场航站楼服务质量效率的对策

分析

1. 建立完善机场航站楼服务管理体系。

实现机场航站楼服务质量的全面提升，还应

该建立完善服务质量管控体系，一方面应该

建立完善航站楼服务机构的设置和分类，并

建立完善服务管理办法、客户投诉管理办

法、意见建议管理办法、服务奖惩工作机制

等，细化完善机场航站楼的服务工作制度机

制，提高机场航站楼服务管理的规范性。同

时，还应该强化对机场航站楼工作人员业务

能力服务能力的培训，组织航站楼运营服务

管理方面的专家对航站楼管理工作人员开展

系统的教育培训，促进提升其综合服务能力

水平。

2. 加大机场航站楼在基础设施和硬件设

施上的投入。基础设施以及各类硬件设施是

机场航站楼为乘客提供服务的基础，一方面

机场航站楼应该根据乘客吞吐量的发展变化

做好航站楼内部结构布局的优化，结合机场

的整体设计布局，做好航站楼的综合交通配

套、生产辅助设施配套，提高航站楼的整体

运营管理效率。另一方面，应该完善航站楼

内的各类硬件设施，尤其是完善航站楼内有

关的机场公告和旅客提示、业务和交通标识

等设施的配置，合理配置多媒体查询机、打

印机等设备，方便乘客完成查询咨询、机票

打印等相关业务，切实提升乘客的体验度。

此外，还应该从提升机场航站楼的美观程度

出发，对航站楼的幕墙、地面、照明、供水

供电、通风采暖等进行系统的改进优化，切

实为乘客提供高质量的乘机服务。

3. 创新机场航站楼的服务形式和内容。

在机场航站楼服务体系的改进优化方面，应

该注重机场航站楼服务形式以及服务内容的

革新。在具体服务的优化方面，可以探索在

机场航站楼服务方面引进服务设计的理念，

采取问卷调查、网站留言、专家咨询等多种

方式，对航站楼的服务内容进行创新设计，

精细化的制定服务策略，打造具有航站楼特

色的高品质的服务品牌。同时，还应该对机

场航站楼的服务内容进行细化分解，尤其是

建立完善乘客的出行信息平台，对乘客的基

础信息、出行喜好、联系方式、成绩信息等

信息数据进行收集分析，系统的归类分析，

进而有针对性的制定个性化差异化的服务措

施，提高航站楼服务的精细化水平。

4. 做好机场航站楼服务质量的监督和评

价。促进不断改善机场航站楼的服务质量，

还应该针对机场航站楼的服务做好服务质量

的监督和评价，可以采取乘客调查或者服务

质量调查问卷的形式，围绕着乘客主体的各

项服务需求，对乘客的服务体验进行系统的

评价分析，并组织专业人员在机场航站楼内

开展服务监督，对航站楼内各业务部门以及

窗口的服务质量进行监督和评价，通过服务

质量的监督和评价，更加关注乘客的需求，

实现航站楼的服务从被动向主动转变，推动

航站楼运营品质的提升。

三、结语

在机场航站楼服务的优化提升方面，应

该围绕着乘客主体做好服务质量体系的优

化，建立完善航站楼服务基础设施建设，创

新完善服务方式和服务内容，探索开展航站

楼服务质量评价体系，促进机场航站楼服务

体系的改进。
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