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践行春风服务 争创人文标杆

——白云机场人文机场建设工作汇报

作为国家战略定位重点发展的国际枢纽机场及粤港澳

大湾区协同发展的核心机场，白云机场以习近平总书记重要

指示精神为引领，按照民航强国“三步走”战略部署及国家

建设“人文湾区”目标，紧紧围绕高质量发展特征，以“四

型机场”建设为总体要求，全面构建新时代机场高质量发展

格局。

结合民航局印发的《中国民航四型机场建设行动纲要》

和《导则》要求，人文机场是秉持以人为本，富有文化底蕴，

体现时代精神和当代民航精神，弘扬社会主义价值观的机

场。白云机场将人本关怀与文化彰显贯穿于服务工作始终，

力争成为中国“人文机场”示范标杆。
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第一部分 以春风服务落实人本关怀

一、夯实服务基础，强化体系建设

近年来，白云机场持续完善服务管理体系建设，推行“建

平台、提标准、重制度、强培训”的闭环管理，并将服务提

升至文化层面，形成了“4+1”服务管理体系。

服务组织体系是保障。在服务统筹层面，内部成立了服

务管理委员会，外部联合驻场单位成立了旅客服务提升委员

会；在服务监督层面，建立起内外部服务监督员队伍，形成

全覆盖式服务监督体系；在服务提升层面，成立了服务智库

和创新团队等，有效推动了服务问题整改及创新。

服务标准体系是根基。白云机场以标准为基础，在服务

过程中倡导高于标准，并提供人性化服务。目前，服务标准

体系达 2516 条，涵盖智慧机场、无障碍设施、志愿者等板
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块。同时，对标国际行业组织及先进机场，牵头编制了《民

用机场无障碍服务指南》标准。

服务制度体系是支撑。白云机场先后制定了服务组织管

理、监督检查、产品创新管理等七项服务管理制度，强化服

务管控，进一步提升管理效能。

服务培训体系是关键。已建立起集服务讲师、服务课程

和运作管理三位一体的服务培训体系，通过开展“服务大讲

堂”“智库播种 花开一线”等活动，有效提升一线服务人
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员能力素质。

服务文化体系是引领。只有把服务提升到文化层面，才

能使员工由被动消极的服务转变为主动用心的服务。白云机

场提炼出“白云品格”作为文化内核，以“顾客至上、安全

高效、追求卓越、和谐共赢”为核心价值观，通过理念引导

和价值共创，使服务文化建设更加深入人心。

二、加强人文关怀，塑造品牌文化

白云机场“春风服务”品牌建设启动于 2018 年春运，

是落实省委主要领导对机场服务要求的有力抓手，是践行民

航局“真情服务”理念、满足新时期民航旅客多元化服务体

验需求的具体举措，是白云机场倾力打造的独具特色的服务

品牌，更是白云机场服务提升工作的不懈追求。
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白云机场将“顾客至上”作为企业文化的首条核心价值

观，突显了服务文化的意义及地位。服务就是产品，服务出

效益，服务产品就是机场的核心竞争力。服务产品要有影响

力、推广力、生命力，就必须品牌化。

春风服务作为白云机场体现人本关怀的落脚点，本质是
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“亲切、温暖、自然”，LOGO 是由“手”和“绿叶”组合形

成“心”图案，“手”柔软温暖，“绿叶”给人春风拂面之

清新感受，核心理念是“春风服务润无声，春风服务暖人心”。

在此基础上提炼出了“爱岗敬业、诚信友善，苦练内功、精

通技能，微笑服务、耐心细致”二十四字基本标准。以上共

同构成了白云机场“春风服务”服务品牌的核心内容。

三、聚焦痛点难点，开展专项提升

白云机场持续关注服务中的痛点难点问题，包括：航班

正常、行李保障、标识标牌、中转服务、投诉管理、同城同

质同价等，成立专项小组开展专题研究，并推动措施落地，

取得一定成效。

1.航班正常，运行保障全联动
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白云机场将航班正点定位为春风服务的底线，服务工作

的“牛鼻子”。通过运管委平台完善协同机制、升级 A-CDM

串联航班保障重要节点、合作进行“航班推出预管理”、提

前介入“临界航班”及“快速过站航班”放行协调等各项措

施，建立了“白云标准”，2020 年上半年平均放行正常率为

93.73%。

2.行李保障，航司对接无缝隙

行李服务是旅客及航司关注的重点。在新技术应用方

面，联合航司推进行李全流程跟踪系统建设及 RFID 应用落

地，推进行李运输“可知可控”；在行李保障方面，与航司

成立了联合小组，每月开展现场稽查，将行李差错率控制在
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万分之五以内。

3.优化标识，旅客指引更清晰

标识是旅客对机场服务的第一感知，白云机场近年来持

续通过系统性升级改造和日常查漏补缺，整合优化导向功能

和空间布局，增加电子信息牌，整合文字信息和各类宣传海

报，改善旅客体验。
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四、引入创新思维，升级服务体验

白云机场激发一线员工的工作热情，从服务、运行、安

全等多方位培育创新氛围，推出多个服务创新项目，如：机

场通、城市候机楼、私密安检室、易安检、轮椅旅客门到门、

机场一日游等。

1.推出“机场通”服务平台

白云机场率先开展网上机场项目研究及建设，2018 年推

出“机场通”服务平台。目前，已经完成“机场通”APP 及

微信小程序开发，实现了航班动态推送、旅客乘机须知、3D

实景导航、行李追踪、网上商城、爱心服务、会员权益兑换

等多种功能，累计粉丝量超 250 万人，会员数近 150 万人。
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2.升级城市候机楼

为更好地服务粤港澳大湾区旅客，白云机场将城市候机

楼作为机场服务的延伸，在 14 个城市共设立了 28 个城市候

机楼，基本已具备值机和行李直挂等功能，为旅客提供了便

捷、舒心、到家的一站式服务体验。

3.首创星级私密安检室

为满足特殊旅客服务需求，结合特殊旅客心理、生理状

态与诉求，打造了具备舒缓情绪压力、舒适人机尺度、贴心

人性服务的星级私密安检室。
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五、建立授权机制，实现员工赋能

建立授权机制。白云机场切实提升日常及突发事件现场

员工处置能力，赋予一线员工更多权限，提高现场服务时效

性及旅客满意度。

培养员工职业化。职业化的员工是白云机场打造人文机

场差异化竞争优势的核心，通过提升员工的专业化、市场化、

国际化水平，使员工成为白云机场春风服务代言人。

实现员工赋能。通过开展服务三人组、服务智库等活动，

员工创新意识明显加强，自主研发的创新产品“质”“量”

并举，包揽了广东省质协优质服务大赛、QC 小组大赛、CAPSE

服务创新等多个奖项。
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六、打造空地协同，共画机场“同心圆”

白云机场着力加强与各驻场单位的团结协作，各单位间

的服务提升项目层出不穷，形成了合作共赢的发展新格局，

共同提升了机场整体服务品质和核心竞争力。
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第二部分 以文化机场注解文化彰显

白云机场作为中国“一带一路”核心交通节点和海上丝

路交流的重要驿站，致力于通过文化机场建设，成为传播中

华文化、岭南特色的重要窗口和舞台。

一、 文化传承，打造机场新地标

白云机场以“最传承、最体验、最触动”为目标，将人

文元素融于建筑空间本身。T1 以丝路为主题打造文化空间，

推出时空隧道、海天走廊、丝路花城、丝路驿站、丝路手绘

等项目。T2 以“云+”打造艺术空间，推出云味道、云遇见、

云客来、云天一线等多元化商业艺术空间。机场岭南美术馆、

天空舞台、花城之窗、空中花园等一系列文化空间，为旅客

带来丰富的艺术体验和享受。
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二、 主题活动，展示文化新风采

白云机场文化机场建设坚持主题突出的原则，形成常态
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化机制，自 2016 年起推出“四季旅客体验活动”“文化双

月刊活动”“繁花如画”等系列文化展示与互动活动。

三、机制创新，搭建文化新桥梁

白云机场与广州市委宣传部、文广新局、博物馆、美术

学院等单位积极对接合作，打造了一批特色鲜明、特征突出、

价值丰富的文化品牌、重点工程和特色项目，以及亚洲美食

节、“增城荔枝 世界畅享”等活动，擦亮了广州的窗口名

片。
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四、 团队共创，注入文化新力量

白云机场组建了文化艺术中心负责统筹文化机场建设

工作，各单位抽取骨干力量参与各类文化艺术活动及文创品

开发，让员工成为文化展示的组成力量，提升了员工的艺术

素养及品位。
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以人为本、以文润心,白云机场将持续开展春风服务和

文化机场建设，展现时代精神和当代民航精神，弘扬社会主

义价值观，努力实现“人文智慧白云、世界一流空港”的企

业愿景，为推动民航高质量发展贡献力量。


