
乘兴而来 尽兴而归

——大兴机场人文机场模型及体系建设

一、 项目简介

“四型机场”的提出契合新时代民航发展趋势，“人文”

是基本功能，应“充分体现人文关怀，富有文化底蕴和价值

品位”。在我国民航业快速发展的背景下，旅客对机场的需

求从单一的交通属性逐步向多元化、个性化发展。但人文机

场建设并没有固定模式，这是摆在机场人面前全新的课题。

大兴机场以“人文”内涵为出发点，从理念体系、产品体系、

管理体系三个方面探索构建人文机场建设模型，支撑人文机

场体系建设和可持续发展。

自投运以来，大兴机场人文机场建设模型应用已初现成

效，1 月 ACI 旅客满意度 5 分，在线旅客满意度处于行业前

列，民航局通报大兴机场投诉 0 起，落地 17 项亮点服务产

品，收获旅客表扬 666 条，旅客点赞 307 条，大兴机场通过

持续总结优化人文机场建设模型，以期为人文机场建设提供

借鉴和参考。

二、 大兴机场人文机场模型及体系建设

1. 人文机场建设模型

构建完善完备的建设模型是支撑人文机场建设不断提



升、持续发展的有效途径和有力保障。大兴机场深入贯彻“人

民航空为人民”的行业宗旨，构建理念体系、产品体系和管

理体系相互支撑的人文机场建设模型。提炼航空场景下的人

文内涵和人文理念，形成具有大兴机场基因的理念体系。打

造服务产品体系，支撑“赋智能 行至简”、“享食尚 购精彩”、

“阅中国 越世界”、“情至真 礼至善”的多元出行体验。借

鉴安全管理体系（SMS）的建设经验，以“以客户为中心、

服务质量零缺陷”为服务管理理念，把握“关口前移，第一

次把事情做对”的核心要义，从服务需求、服务设计、质量

管控、服务文化四个维度搭建良性循环的客户服务管理体系

（CSMS）。

图 1大兴机场人文机场模型

2. 机场人文内涵及理念

中国传统文化源远流长、博大精深，人文精神是它主要、

鲜明的特征之一。在我国，“人文”一词最早可考于群书之



首《易经》：“观乎天文，以察时变；观乎人文，以化成天下。”

孔孟之道注重“仁者爱人”，既关注个人德行修养，又成就

他人、兼济天下。荀子提出的“人为天下贵”，强调人在天

地中的地位。纵观古今，“人文”就是“重视人的文化”。

伴随着中国近现代社会发展，人文内涵也在不断深化。

从毛泽东提出“为人民服务”到习近平新时代中国特色社会

主义思想，要“永远把人民对美好生活的向往作为奋斗目标”。

2016 年冯正霖局长接受采访时强调“人民航空为人民”，“要

在解决问题的过程中把困难留给自己，把方便让给群众、留

给旅客”，也为航空场景下的人文体现定下了基调。而“人

文”再进一步切分至机场场景下，又呈现出场景化的具象含

义。

在我国民航业快速发展的背景下，旅客对机场的需求从

单一的交通属性逐步向多元化、个性化、差异化发展。大兴

机场从旅客基础出行需要入手，不断深入研究品质生活需要、

情感归属需要和自我实现需要，进一步解读人文内涵。

（1）珍爱人的生命

采取一切措施，防控可能影响旅客人身安全的风险，从

医疗救助、人体器官运输等各方面坚持人道主义原则，实现

第一时间救助，打通生命优先绿色通道，持续开展医疗救护

培训，倡导“人人帮扶”。

（2）保障人的权益



保障旅客基本出行权益，确保安全顺畅抵离。同时顾及

特殊旅客、军人、院士等群体权益。确保所有旅客有尊严、

无障碍的出行。

（3）追求人的幸福

始终将满足旅客在机场的高品质出行和美好生活向往

作为我们追求的目标。为旅客打造高效便捷的出行模式，提

供个性化、定制化的出行服务，并从吃、住、行、游、购、

娱等各方面努力创造一个集结美好生活元素的新空间，不断

创新完善，确保旅客的持续获得。

（4）关注人的情感

旅客在机场出发、到达、相聚、离别，关注旅客在机场

场景内的特定情感诉求。同时剥离旅客标签，看到每一位旅

客在社会中和家庭里的多重身份，关照旅客多重身份下的情

感诉求，强调真情传递，引发情感共鸣，创造生命感动，传

导正能量，形成正激励，引导树立美好信念，实现生命价值

和理想追求。

（5）支持人的发展

利用在机场驻足停留的时间，为旅客自我实现需要提供

更多可能性，让旅客在机场空间内可以参与，可以创造，可

以探索，可以发挥潜能。为员工创造良好的工作环境，给予

全面的职业发展支持，不断自我提升，推动自我实现。

（6）珍视人的创造



尊重人类创造的物质文明和精神文明成果，弘扬中华民

族传统文化，兼容世界文明，传播积极正面的多元文化；依

托科学和科技发展，积极应用最新技术，发挥“科技向善”

的引导作用，让旅客在机场感受到人类文明的力量。

通过机场场景下人文内涵分析，大兴机场人文理念及服

务愿景呼之欲出。大兴机场始终以人民美好生活向往为中心，

以真情服务为基础，以人本设计为主线，以文化浸润为依托，

通过实践“爱人如己、爱己达人”的人文情怀，让每一位旅

客“乘兴而来、尽兴而归”，在抵离机场全过程都能收获难

以忘怀的安全顺畅、便捷高效、贴心愉悦的中国服务新体验。

3. 客户服务管理体系（CSMS）

大兴机场客户服务管理体系（CSMS）通过对服务需求多

渠道、多维度、多视角收集和科学化、精细化、智能化分析

管理，推进服务供给侧改革，设计推出精准匹配服务需求的

服务产品体系，通过建立有效的服务标准、服务评估、服务

改进体系，对服务产品实施质量管控，并最终通过服务文化

的提炼、培育和引领，依托活跃的员工队伍和跨组织边界的

服务平台，实现持续改进与提升。通过这一闭环服务体系的

不断循环升级，逐步形成一个良性循环、动态完善的服务生

态系统，逐步实现从满足旅客需求到超越旅客期待。



图 2大兴机场客户服务管理体系（CSMS）

（1）服务需求

在自媒体、大数据、人工智能等新技术广泛应用的时代，

需要构建紧密的客户关系，精准洞察客户需求，吸引多方协

同创新，才能在新消费时代掌握主动。大兴机场将尝试通过

开展专业服务调查、跟进行业前沿趋势、构建高水平专家智

库、打造亲密式旅客联盟等举措，逐步实现迅速对接满足旅

客需求、精准分析引导旅客需求、科学预测创造旅客需求。

（2）服务设计

以“乘兴而来、尽兴而归”人文理念为核心，大兴机场

正在积极探索实践，为旅客提供全流程、无断点、强感知的

服务解决方案。大兴机场力争通过规划布局科技赋能的出行

服务产品、活力丰富的商业产品和多元包容的文化产品，构

建立体全面的服务产品体系，让旅客能够线上线下掌控出行，

最终达成旅客满意、实现旅客感动、创造旅客价值。

（3）质量控制

“以客户为中心、服务质量零缺陷”、“关口前移，第一

次把事情做对”是保障旅客体验的关键所在，大兴机场将通



过构建支撑旅客体验的标准体系、科学评估质量的评价体系

和闭环有效的改进体系，实现服务管理关键节点的顺畅衔接

和服务产品的质量管控，确保旅客持续获得。

（4）服务文化

人员是服务的关键要素，服务文化要持续发挥其培育人

和凝聚人的作用。大兴机场以传统文化精髓、中国服务内涵、

人文理念为精神源头，以“爱人如己、爱己达人”为核心取

向，探索通过服务体系建设、服务队伍陪养、协作平台搭建，

做到培养好服务旅客的人、管理好服务旅客的人、服务好服

务旅客的人，让员工成为需求洞察者、质量监察员、服务设

计师、产品体验官和人文代言人。通过培养员工内生服务动

力，实现中国服务真情传递。

三、 人文机场建设初现成效

从旅客角度来说，人文机场建设成败关键在于服务产品

是否能够满足旅客需求。大兴机场紧跟行业发展趋势，引入

“定边界、画蓝图、找触点、造峰终”的产品设计模型和方

法论，不断实践探索，逐步完善丰富现有服务产品体系。

图 3大兴机场服务产品设计模型

1. “赋智能、行至简”便捷出行

数字化转型是进入智能社会的必由之路，目前交通行业



整体数字化水平偏低。因此，数字化转型、推进智能应用，

是解决传统机场服务痛点的关键。推动“家门到舱门”出行

服务升级，让出行变得更简单，让旅客获得最大出行便利、

最佳出行体验。

大兴机场在规划设计之初，就已着手布局科技出行，并

在此基础上，多维度延展丰富“出行便捷”的内涵。流程优

化方面，大兴机场将不断推进综合交通一体化、拓展城市航

站楼服务、开发空地联运产品、全方位提升中转品质，确保

旅客顺畅抵离。智慧出行方面，将通过推进全流程自助服务、

无纸化出行、行李全流程跟踪、线上线下服务信息智能载体，

逐步实现“端到端”的智慧出行。

图 4 草桥城市航站楼 图 5 停车机器人



图 6 刷脸“兴”方式-无纸化出行 图 7 掌上机场-机场 APP

2. “享食尚 购精彩”潮流商业

80 后、90 后成为消费主力，“千禧一代”登上消费舞台；

消费场景革命，带来对空间感、体验感的追求；用户端的消

费升级刺激餐饮零售行业升级等一系列消费结构的快速变

化使得机场商业必须迅速顺势调整，把握时代机遇。

大兴机场以客户为中心，以创造商圈经济价值、社会价

值、文化价值为导向，全面升级商业空间、商圈品质、客户

体验、协作共赢，沉淀“在顾客要求之前服务，在职责范围

之外服务，在旅客需求之上服务”的利他主义商业文化，实

现“兴所见 ，心所向”的商业愿景，探索逐步达成旅客“所得

即所需”、“所见即所想”和“可遇不可求”的需求满足三层次。

提供令人耳目一新，创造价值，留下美好回忆的商业服务愉

悦新体验。

通过布局大量优质大众消费餐饮品牌、国际知名餐饮品

牌和网红新锐品牌，提升业态丰富性，且所有店面实现同城

同质同价和明厨亮灶，力争为旅客创造实惠、放心、愉悦的

用餐环境，开启“舌尖之旅”。

通过逐步落地大牌精选、智能产品、亲子童趣等主题商

业区，并尝试引进新锐业态和文创体验项目，力争满足航空

场景下的旅客社交需求，打造机场内的“购物天堂”。

通过逐步搭建机场网上商城和机场会员平台，深耕个性



场景应用，促进机场内、外部资源的流动互换，运用智能技

术突破机场商业边界，实现权益多方叠加的“会员+”模式，

构筑“指尖商城”。精准定位受众、打造更具吸引力的线下营

销活动，提升营销效果，带动商圈效益提升。

图 8 机场商业业态

图 9 同城同质同价 （左） 商业营销（右）

3. “阅中国 越世界”文化艺术

持续挖掘机场场景的人文表现力，提升航站楼等主体建



筑和相关设施的人文内涵，充分体现行业文化、地域特色，

不忘本来、吸收外来、面向未来，彰显信仰之美、崇高之美、

和谐之美，致敬中华优秀传统文化，展示当代中国风貌，成

为传播中华文化艺术、增进世界文化交流舞台和社会美育平

台。

在建筑文化表达方面，大兴机场持续深化五指廊主题园

林内文化景观和互动体验设计，并依据机场地理位置特点，

打造中轴线特色景观，塑造 “一线一城”概念。

在文化艺术景观方面，本着功能性、艺术性相统一的原

则，大兴机场更加注重绿植景观设计，并分步部署公共艺术

设施，力争为旅客提供“一步一景、人在景中、景为人生、

景随人动”的观景新体验。

在文化互动体验方面，大兴机场积极探索同专业机构开

展战略合作，丰富机场文化元素，并尝试借助新技术手段，

创新文化表达方式，推动沉浸式数码文化体验落地。邀请专

业团队，开展符合节日调性的文化演出，烘托节日氛围。

在特色文化产品方面，大兴机场基于自身文化资源，将

重点开发定制化的文化服务产品，着力打造“机场内的小旅

行”，让机场不仅是出行始发站，更是旅行目的地。



图 10 人文景观

图 11 公共艺术设施

图 12 新年音乐会（左） “唐风宋舞”小年演出（右）

4. “情至真 礼至善”人文生态

以传统文化精髓、中国服务内涵、特色人文理念为精神

源头，打造“爱人如己 爱己达人”的服务文化，让人文关怀

贯穿始终，将机场建设成为有活力有温度的温馨港湾，共创

具有大兴机场基因的服务生态。

旅客关怀方面，突出人本设计，彰显人文关怀。以“生



命至上”为原则，建立健全旅客急救保障机制，打通机场“生

命绿色通道”，确保“第一时间救助”。解决特殊旅客出行痛

点，形成“兴”心相印爱心服务品牌。优化服务空间功能设

置，开发定制类服务产品，力争满足旅客多样化需求。

员工关怀方面，从 “播种、萌芽、生长、开花、结果”

进行服务文化涵养，形成服务生态效应，让服务发自内心。

以仪式感为核心，深化服务文化感知，打造“爱人如己 爱

己达人”的知觉环境，提高员工对服务文化的吸收度；以使命

感为核心，完善驻场员工养成，丰富员工体验形式及渠道，

推动服务培训系统化建设，促进员工碎片化学习；以参与感

为核心，发挥驻场员工创意，多维度开展一线员工主题活动，

发挥基层智慧，提升员工参与感、荣誉感；以认同感为核心，

增强驻场员工关爱，通过员工激励与员工关爱，促进员工认

同自身角色价值与使命，提升员工内驱力。

图 13 “兴”心相印爱心服务



图 14 志愿者服务（左） 服务设计师、产品体验官主题活动（右）

四、 结束语

大兴机场人文机场建设秉承“人民航空为人民”的行业

宗旨，“一切从旅客的出行体验出发”，坚持以人为本，文化

引领。大兴机场将持续推进人文机场系统性建设，打造践行

真情服务、弘扬人文精神、彰显文化自信的新国门形象，全

面展示“中国服务”的时代风采和品牌力量。

北京大兴国际机场服务品质部
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