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首都机场 “一藤七花”人文机场建设模型

（示范项目公众号宣传介绍材料）

“人文机场”建设是机场创新发展的新阶段，首都机

场以《中国民航四型机场建设行动纲要》为指引，统一认识、

统一目标、统一行动，坚持“以人民为中心”，树立“中国

服务”品牌建设目标，探索坚实推进人文机场建设的科学之

道、长久之道。

首都机场潜心研究制定了《人文机场标杆建设实施纲

要》，实事求是提出“一藤七花”建设模型，致力于打造行
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业一流、国内领先、全球瞩目的人文机场新标杆。一藤：以

旅客需求主线为藤；七花：即真情服务品质之花、航班正常

效率之花、轻松抵离美丽之花、关爱随行愉悦之花、悦购随

心乐享之花、城市名片文化之花、员工幸福温馨之花。

第一是 聚焦核心内涵 “三步走”目标更精细

建设人文机场，要聚焦“以旅客需求为中心”，系统规

划部署，打造以品质、效率、美丽、愉悦、乐享、文化和温

馨空港为人文机场服务品牌的核心内涵。

抓住旅客体验、文化认同、品牌影响三个核心维度，实

现提质攻坚、创效创优、精益标杆阶段的“三步走”，同时

与“十四五”服务专项规划有机结合，明确旅客满意度、航

班正常性、文化美誉度等各阶段具体目标。

第二是 聚焦路径规划 行动方略更精准



3 / 10

建设人文机场，应谋划有方。七花之中的每一支花，都

是要打造不同场景的旅客完美体验，首都机场对应设立七个

专项小组，主责明确，协作清晰，系统科学，共同谋划行动

方略。
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第三是 聚焦两个清单 落地成效更精彩
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建设人文机场，应推进有道。任务始于旅客需求，首都

机场通过调研旅客期待、查找服务短板、开展《旅客构成及

行为习惯研究》，形成以旅客为中心的科学方法论，并指导

“一藤七花”任务细化。

首都机场创新提出“痛点改进”及“亮点提升”两张清

单，以此为任务表和路线图。“痛点项目”补短板，提升旅

客体验，“亮点项目”创标杆，创造旅客惊喜。对清单实施

动态管理，对清单中项目“提前谋划、系统部署，分步开展、

分批落地”。

2019 年，各人文机场专项小组在 107 项人文机场工作任

务中，按期完成率高达 98%。
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为检验建设效果，促进持续提升，首都机场在真情服务

指标体系对接基础上，探索建立“一藤七花”评价体系，涵

盖七个核心指标：客户满意度、航班正常性、出行便利性、

体验舒适度、消费愉悦感、机场美誉度和员工幸福感。两个

评价维度：旅客满意、效率保障，261 项细化指标，构建《人

文机场标杆建设评价指标体系》，形成对人文机场建设成效

的科学评价机制。

首都机场探索运用“一藤七花”建设模型，指导人文机

场标杆建设实践，取得了一些阶段成果：
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未来，首都机场将持续坚定为民初心，坚持人文机场建

设主线，持续优化“一藤七花”建设模型，并以此为抓手，

创新管理、提升服务，以高品质、高效率、高满意度的发展
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助力“四型机场”及民航强国建设！


