
��

综述性文章
������

财经与管理·第 04 卷·第 05期·2020 年 05 月

�QDO�VLV�RI�WKH�,PSURYHPHQW�6WUDWHJ��RI��LUSRUW�6HUYLFH�
�XDOLW��

�X��X�

%HLMLQJ�&DSLWDO�,QWHUQDWLRQDO��LUSRUW�&R���/WG���%HLMLQJ����������&KLQD�

�EVWUDFW
,Q�UHFHQW��HDUV��&KLQD�V�HFRQRP��KDV�EHHQ�GHYHORSLQJ�UDSLGO���DQG�WKH�LPSURYHPHQW�RI�QDWLRQDO�HFRQRPLF�OHYHO�KDV�DOVR�SURPRWHG�
WKH�LPSURYHPHQW�RI�QDWLRQDO�FRQVXPSWLRQ�DZDUHQHVV�DQG�OHYHO��,Q�WHUPV�RI�WUDYHO�FKRLFH��WUDYHOHUV�SD��PRUH�DWWHQWLRQ�WR�FRQYHQLHQFH��
ef�ciency�value�and�comfort.�The�volume�of�aircraft� transportation�is�increasing�year�by�year.�As�a�distribution�center�for�passenger�
UHFHSWLRQ��WKH�TXDOLW��RI�VHUYLFH�SURYLGHG�E��WKH�DLUSRUW�KDV�DWWUDFWHG�PRUH�DQG�PRUH�DWWHQWLRQ�IURP�SDVVHQJHUV��1RZ�WKH�DLUSRUW�VHUYLFH�
TXDOLW��KDV�EHHQ�EHFRPLQJ�WKH�FRUH�RI�DLUSRUW�RSHUDWLRQ��VHUYLFH�TXDOLW��LV�PDLQO��PDQLIHVWHG�LQ�WKH�SRUW�DQG�DLUSRUW�SDVVHQJHU�WUDQVSRUW�
VHUYLFH�TXDOLW���SURYLGH�VHUYLFH�IRU�GHSDUWXUH�SDVVHQJHUV�FDQ�VKRZ�WKH�ZKROH�SURFHVV�RI�DQ�DLUSRUW�V�VHUYLFH�TXDOLW���SDVVHQJHUV�RIWHQ�
RQO��WKURXJK�FOHDUDQFH�FDQ�GLUHFWO��IHHO�WKH�DLUSRUW�VHUYLFH�TXDOLW���RQO��VHL]H�WKH�SRUW�VHUYLFH�TXDOLW��OHYHO�FDQ�LPSURYH�WKH�SDVVHQJHUV�
WR�WKH�DLUSRUW�VHUYLFH�TXDOLW��VDWLVIDFWLRQ��LPSURYH�WKH�OR�DOW��RI�WKH�SDVVHQJHUV�WR�WKH�DLUSRUW��

�H�ZRUGV
DLUSRUW�IDFLOLWLHV��VHUYLFH�TXDOLW���LPSURYHPHQW�VWUDWHJ��

机场服务质量提升策略探析�
徐璐��

北京首都国际机场股份有限公司，中国·北京��������

摘�要

近几年，中国的经济飞速发展，国民经济水平提高促进了国民消费意识和水平的提高，在出行选择上，旅客更注重便捷性、
效率值、舒适度。飞机运输量在逐年提高，机场作为接待运输旅客的集散地，它所提供服务质量的优劣越来越受到旅客的关
注和重视。现在机场服务质量已经成为机场运营的核心，而机场的服务质量优劣主要体现在出港旅客运输服务质量上，为出
港旅客提供服务可以全流程的展现一个机场的服务质量，旅客往往只有通过出港才能直接的感受到机场服务质量的优劣，只
有抓住进出港服务质量水平才能提高旅客对机场服务质量的满意度，提升旅客对机场的忠诚度。�
�
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1�背景

中国的经济在近几年的发展速度非常迅猛，人民的物质

生活水平也在持续提高，与国际之间的贸易往来越来越频繁，

境内外旅游也更加繁荣，公共交通在迅猛发展，它已经成为

了人们生活中的重要组成部分。由于人们对消费观念的转变，

大众在出行时除了考虑经济性外，对安全、快捷、通达、舒

适等特性也更加注重，面对大众的这些变化，公共运输业必

须要树立新的服务理念，目前公共运输业主要是公路、铁路、

民航这三大类 ,它们各有所长，也在互相竞争。民航作为这三

大公共交通方式之一，已由原来的小众专业转变为目前的大

众普遍化。除了对速度的要求外，大众也对机场的服务质量

有了越来越高的期待。为满足大众对民航运输的需求和适应

不断提升的客源，民航业在近几年加大了基础设施的建设，

改建、扩建和新建了民用机场，新增开了大量航线，并增加

了固有航线的航班量，对直航航线运力也增强了。民航业通

过采用一系列的措施保证了航班的正点率，并增加了科技运

用，使用网络化管理方法，采用先进的经营管理方法和模式，

最终目的就是能够吸引更多的旅客选择飞机作为交通工具。�

2�服务质量理论�

服务是以服务对象为核心的，其根本就是是为了满足顾
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客的需求。服务具备以下几个特点：差异性、无形性、不可分�

性、不可储存性。这其中服务无形性是其基本特征，其他特

征均由此衍生出来 [�]。正因为服务通常是无形的，它只有在

提供服务方和被服务方互动才能产生，其他特征才会在这个

互动的过程中产生。主要表现在社会大众对乘坐飞机的整体

评价，选择乘坐飞机这一交通工具看中的通常是其快捷、舒适、

安全的特征。��

3�服务质量提升模式

提高顾客满意和提升服务质量之间关系密切但并不完全

一样。影响服务业“顾客满意度”最重要的因素便是服务质量[�]。

将“顾客满意”设定为服务质量评价与管理的目标，是服务

质量研究的必要条件。�顾客满意表现在顾客对所享受的服务

认可的程度，具有主观性和差异性，要想提高顾客满意，就

要明确顾客需求，提供超过顾客预期的服务，使其感到欣喜。

服务质量就是顾客在享受服务后的感知水准与享受服务前的

期望水准相比较的大体评价。服务质量强调的是服务工作人

员与顾客之间的关系，服务人员和顾客同时影响着服务结果，

因此要提高服务质量，服务企业要确立服务质量是企业生存

发展的准则，不断提高自身服务能力，在提供服务的整个过

程中找突破口。�随着时代的发展和生活水平的进步，人民的

物质需求日益增长，顾客服务期望水准逐步提高，企业服务

绩效水准就必须提高，否则就不能满足顾客的期望，顾客满

意度就不高，进而认为服务质量不好。与此同时，服务的高

质量发展，是最有直观性的，也是旅客最能切身感受到的，

也最容易提高顾客满意水平。两者相辅相成，相对统一。服

务就是产品，作为企业，所有的工作都要围绕产品，有产品，

才有效益，才有影响力。作为一个企业的管理者不能只是研

究本企业向顾客提供什么类型的服务，从哪些方面提供服务，

还需要研究向顾客提供服务的方式。服务企业的规划重点应

该是将服务过程全面管理和服务结果进行有机的结合。

4�机场服务现状�

4.1�首都机场概况

首都机场是中国最繁忙的国际空港，也是中国的空中门

户和对外交流的重要窗口。随着社会经济的进步和生活水平

的提高，从 ����年正式启用，经过 ��年的运营，首都机场

得到了迅速发展，旅客吞吐量逐年增加（见图 �）。����年

全年旅客吞吐量仅 ��万人次，平均每天 ���人，而 ����年，

旅客吞吐量已经达到了 ����万人次，平均每天 ��万人次，

即现在一天的旅客量比那时一年的旅客量还要多。自 ����年

起，首都机场已经连续八年保持全球吞吐量第二大机场的地

位，稳居亚洲第一，是中国当之无愧的“第一国门”。
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4.2�机场服务质量工作开展现状

从行业来看民航业继续保持了高速发展，要想推动高质

量发展，争创世界一流枢纽，必须推动机场从量与质两方面

同步提升：量的优势是巩固全国三大枢纽地位的基础，质的

提升是增强国际枢纽竞争力的核心。但目前民航局严控放量

工作，高峰小时放量工作难度加大，机场的运行品质与服务

标准的提升也需要较长的过程，随着国际市场竞争日趋激烈、

中国国内高铁网络进一步完善。民航市场进入重构，机场质

和量的提升面临严峻挑战。机场服务满意度体现了机场整体

的服务水平。值得肯定机场交通秩序、交通引导标识、问询

服务、饮用水服务、安检检查彻底性和海关边防检查旅客的

满意度较高。虽然在餐饮种类价格、电源插座数量和航班延

误后续安排与信息告知的及时性和准确性较低及航班正点率

等服务是薄弱项目，但是目前有较大服务的提升，还需对这

些项目予以持续改进 [�]。

4.3�服务质量中主要存在的问题

航站楼内硬件设施设备配置不完善，贵宾休息室位置标

识指引不清晰，商务设备配套不健全有待提高，旅客航班延

误应急处置补救不及时等，员工工作回报及个人成长空间与

预期存在差距，绩效考评机制与奖惩制度不完善，专题培训

不能满足员工需求，员工幸福感获得感满意感不强。总体上

来说，机场在服务质量提升方面存在的主要问题有：服务管

理体系不完善，服务链条上的相关制度缺失；专题培训体系

不完备，员工幸福感获得感不强；航班延误处置不及时，航

班正点率问题突出；专项整治工作亟待开展；服务品牌打造

不深入，服务口碑与自身不匹配。
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5�机场提升服务质量管理水平的策略�

近年来，在保障飞行安全的前提下，坚持“服务问题零

容忍”，将增进旅客对真情服务的获得感为主要方向，直接

面对旅客最关注、最敏感的服务问题 [�]，在机场服务提升方面，

虽然取得了良好的成绩获得了社会各界的一致认可，但仍然

存在较大提升空间 [�]。机场要以提升旅客满意度为目标提升

服务质量管理水平，首先要解决好内部员工关心的问题，其

次要解决好旅客关注的问题，最后才是与全体员工一起，为

广大旅客提供超过预期的品牌化服务。因此，提升员工幸福感、

获得感，团结广大员工以主人翁意识创建世界一流机场，公

司需不断完善服务管理体系，强化服务考核奖惩机制，强化

服务教育培训体系。为全面提升服务品质，提高旅客满意度，

公司需持续改进服务短板，进一步完善机场内软硬件配套服

务设施，加强自助服务建设，�持续优化乘机环境，做好航班

正常性提升和航班延误处置工作，加强企业文化建设，打造

属于企业自身特色的服务。

5.1�健全服务管理体系

集团公司运输服务质量管理体系，是各单位服务管理工

作的行为指南，是一线员工的作业准则。机场要持续推进运

输服务质量管理体系的完善工作，结合民航局最新规章政策，

做好运输服务质量管理体系修订工作。机场要结合集团公司

下发的各项制度，与本单位生产相结合，制定本单位实施细

则，确保培训工作的实用性和可操作性；客户投诉及意见管

理细则中至少应明确责任分工、投诉及意见受理、日常管理、

分析研究、整改闭环等工作要求，重点要对投诉及意见的分

析研究、对整改措施有效性及整改落实完成情况进行明确，

强化过程管控，形成闭环改进机制，提高服务质量。�

强化服务考核奖惩机制集团公司已经重新修订服务考核

指标，加大了服务工作�.3,�指标考核力度。一是�增加“服务

产品创新”指标。二是结合航班正常性工作目标，对机场航班

正常指标实行更严格、更科学、更客观的考核，完善服务质量

监督检查体系，不断强化内外监督检查，全面、系统地抓好服

务工作的方向、�标准、考核落实等工作 [�]。三是健全服务投

诉管理机制，严格落实民航局发布的《公共航空运输服务消费

者投诉管理办法》，完善优化服务投诉管理机制，提升投诉处

理能力。进一步优化完善投诉处理平台工作机制，推动服务投

诉处理全流程闭环式管理，建立投诉意见统计分析工作机制，

通过做好旅客投诉意见的统计分析工作，有针对性地解决旅客

关注度高的服务问题，组织编写投诉处理案例集。

5.2�强化服务教育培训体系

结合公司运输服务质量管理体系的实施，建立健全人员

服务培训制度，在公司服务培训管理办法基础上制定服务培

训细则，并进一步加强驻场单位服务培训工作，促进机场服

务水平全面提升。结合机场实际，将培训工作重心下移，切

实重视并加强基层一线员工培训，加强企业文化教育、岗位

业务知识技能、服务规范礼仪等相关内容的培训，使员工熟

练掌握岗位工作要求和服务技能，加快提升现场服务保障能

力。树立“主动服务”的理念，强化员工企业意识观，以主

人翁精神投入到服务工作中，发自内心的为顾客提供优质的

服务。

5.3�切实提高航班正常率

航班正常率是运行质量和效率的集中体现，是服务的落

实情况的具体体现，是机场服务评价体系的一个重要指标，

是提升服务水平的一个具体体现。严格贯彻落实航班延误处

理相关规定，紧扣“资源能力、�信息畅通、协同联动、快速

处置”四个关键环节作为抓手，从严控每个保障环节时间节

点和标准落实入手，通过提高整体运行保障效率来提高航班

正常水平。按照《航班正常工作管理办法》及相关政策要求，

逐步推进建立市政府与机场的联动模式健全航班正常工作机

制，进一步完善航班正常监督考核机制，持续加强航班正常

工作协商机制，加强协同平台建设。推进协同平台的持续有

效运作，与联检单位、航空公司及空中管制局等加强协作，

加强数据交换传递效率，实现数据交换与共享。推进航班正

常信息化建设。全面建设机场内部协同决策系统（�-&�0）

系统，对航班离港排序进行预测，优化机位等资源分配，提

高资源利用率，实现一体化高效运行。进一步完善航班延误

处置工作提高航班大面积延误处置能力和保障能力，做好航

班大面积延误应急预案，完善航班延误处理工作流程，避免

群体性事件发生。进一步强化工作协同机制：机场驻场单位

众多，职责各异，机场要与他们加强联动、密切配合，强化

信息共享机制和资源共用，明确各方责任、细化工作任务，

共同做好旅客服务工作。积极争取地方政府支持，充分沟通、
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密切配合，建立有效的大面积航班延误处置联动机制，及时

妥善处置大面积航班延误旅客，避免群体性事件发生。

5.4�开展专项服务提升工作

加强自助服务建设，提供便捷服务积极主动顺应全球机

场智慧化、信息化、自助化、多元化发展趋势，大力推进旅

客自助服务建设。进一步推进国际和港澳台航班的“无纸化”

建设、“人脸识别”登机，加大行李自助托运服务力度，提

升旅客中转服务体验。大力推进网上机场建设项目，整合航

站楼各类信息自助服务功能，为旅客提供方便全面的信息自

助服务；大力推进旅客乘机自助服务，解决目前存在的自助

值机中存在的信息无法完全互认的问题，完善网站信息服务

功能。打造具有机场特色服务品牌建设只有把落脚点放在安

全生产、高效运营、基础设施建设，才会有高质量、品牌化

的服务对实现机场全面、协调、可持续发展具有积极意义。

6�结论与展望�

机场作为民航业中独立的经济组织，在保障飞行安全的

前提下，坚持以客户为中心，将真情服务的获得感作为主要

方向，直接面对旅客最关注、最敏感的服务问题，为广大旅

客提供�“亲切、温暖�、自然”的服务。机场在服务大提升方

面，虽然取得了良好的成绩，并获得了社会各界的一致认可，

但服务工作永远在路上，机场在服务质量提升方面，仍然存

在较大提升空间。机场服务质量提升的几大策略：一是健全

服务管理体系，推进运输服务质量管理体系完善工作，不断

强化服务考核奖惩机制，完善服务质量监督检查体系，健全

服务投诉管理机制，促进服务工作规范化管理；二是要强化

服务教育培训体系，将培训工作重心下移，以加强一线服务

人员培训为重点，继续做好服务培训工作，把员工的需求作

为开展工作的着眼点，通过提高员工的满意度来助推旅客满

意度；三是要持续关注各类旅客需求，主动顺应全球机场智

能化、信息化、自助化发展趋势，大力推进旅客自助服务建设，

做好航班正常提升和航班延误处置工作；四是要开展专项服

务提升工作，聚焦机场服务发展迫切需要解决的关键问题，

加强服务文化建设，创新设计服务产品，打造四型机场服务

品牌，加强服务品牌建设，明确品牌定位，加大宣传力度，

将品牌建设与服务内容拓展相结合，将品牌效应转化为经济

效益，提升机场影响力的同时创造经济价值从而推动机场服

务高质量发展，开启新时代世界一流机场建设新征程。
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