
深圳机场建设四型机场示范项目
全流程爱心服务

围绕“平安、绿色、智慧、人文”四型机场建设和民航

高质量发展要求，深圳机场始终坚持“以人民为中心”的发

展理念，深入贯彻落实民航局“真情服务”底线要求，积极

创新、勇于探索，努力打造“具有深圳机场特色的人文机场”，

推动民航特殊旅客服务的提质升级。深圳机场联合各驻场单

位，深度挖掘特殊旅客服务现状，通过丰富爱心服务内涵、

优化爱心服务流程、完善无障碍服务设施、提升爱心服务信

息化水平、提高员工爱心服务能力等措施，解决传统无障碍

服务的痛点、断点问题，逐步打造了独具特色的“全流程爱

心服务”品牌。

一、精心组织开展项目研究

深圳机场邀请深圳市无障碍环境促进会、清华大学无障



碍发展研究院专家委员会吕小泉教授等专家团队对深圳机

场的无障碍出行环境进行全面评估，并结合特殊旅客专项满

意度调查、现场访谈及历史服务案例，针对不同特服旅客群

体进行画像研究，应用峰终理论、顾客旅程图、服务蓝图，

查找旅客出行各环节的服务痛点。

二、用心进行全流程爱心服务设计

深圳机场为 60 岁以上老人、孕妇、患病及行动不便等

有需要的旅客提供全流程爱心服务，航站楼内外包括车道

边、值机区、安检区、候机区、登机桥、远机位、地面交通

中心等区域均能为旅客提供无障碍服务，打造进出港全流程

无障碍通行体验。

（一）出港服务设计：全程呵护、无忧出发

为了给特殊旅客打造安心便捷的出发体验，深圳机场从

旅客出行前、到达机场、办理手续、登机等各个环节进行了

全流程优化。



（1）出发前：推出预约服务

2019 年 11 月在行业内率先推出爱心服务预约系统，特

殊旅客可通过深圳机场微信小程序或电话预约爱心轮椅和

电瓶车服务，并可提前登记服务信息，实现了特服单据的电

子化。

（2）到达机场：提供轮椅衔接服务

为解决旅客从车道边前往服务柜台的服务断点，机场推

出爱心轮椅衔接服务。工作人员从车道边接送旅客至航空公

司特殊旅客服务柜台，交接给航空公司地服人员。



（3）值机：提供“一站式”乘机手续办理服务

各家地服公司在值机岛最显眼的岛头位置设置了爱心

服务柜台，为特殊旅客提供集咨询、值机、行李托运、无陪

服务手续办理等“一站式”爱心服务。旅客办理完乘机手续

后，还可在出发大厅的爱心休息区休息等候。

（4）安检：设置爱心通道

特殊旅客可通过专属“爱心通道”优先过检。深圳机场

将国内出发安检区域 37-38 通道、国际出发 9 号通道设为特

殊旅客专用爱心通道，通道中配置婴儿座椅、成人座椅、爱

心便利箱等设施；爱心通道还设置流动服务岗提供“爱心接

力”，可将旅客送至爱心专车服务点或登机口。



（5）前往登机口：设有“爱心专车”

通过安检后，特殊旅客及陪同人员可搭乘免费电瓶车至

登机口。为扩大爱心专车的服务受众面，从 2019 年起，深

圳机场将老年人免费乘车标准由 65 岁调整为 60 岁。旅客可

通过深圳机场小程序或电话预约电瓶车服务。

（6）候机：设置专用爱心休息区

旅客到达登机口后，服务人员将引导特殊旅客在登机口

爱心座椅处休息等候。为了在航延时给特殊旅客创造更好的



休息环境，深圳机场设置了“爱心休息区”，为特殊旅客创

造温馨舒适的休息环境。

（7）登机：提供便捷、优先登机服务

在组织登机时，服务人员将安排特殊旅客优先登机。针

对远机位出发轮椅旅客登机不方便的情况，深圳机场及驻场

航司配置了无障碍摆渡车、爬楼梯轮椅、升降平台车协助旅

客顺利登机。

（二）进港服务设计：贴心守候，温暖到达

深圳机场针对进港特服旅客推出了爱心专车免费接机

服务，并协调航空公司将特服交接延伸至旅客乘车点。



（1）到港前：推出服务预约

进港的特殊旅客可通过小程序或电话预约免费电瓶车

接机服务。航班落地前，爱心专车将守候在到达口迎接旅客。

（2）下机：提供便捷的下机服务

远机位下机的轮椅旅客，机场和航空公司配置有无障碍

旅客摆渡车、爬楼梯轮椅、升降平台车协助旅客顺利下机。

近机位下机的旅客，已预约的爱心专车将等候在到达

口，为特殊旅客及陪同人员提供载运服务。深圳机场采购了

可在狭窄区间运行的新型电动摇臂轮椅车，将爱心专车服务

延伸至最远端的到达口。



（3）行李提取：提供协助提取行李服务

工作人员将主动关注特殊旅客行李托运情况，协助其提

取和搬运行李。

（4）离开机场：提供延伸至乘车点的载运服务

特殊旅客及陪同人员可乘坐爱心专车至地面交通中心

各类离场交通工具乘车点；地服工作人员也可按照轮椅旅客

需求，将其送至指定的乘车点，提供便捷离场服务。



三、贴心升级服务保障设施

（一）打造最便利的无障碍卫生间服务

深圳机场航站楼各楼层共设置了 36 间男性无障碍卫生

间、34 间女性无障碍卫生间、10 间无性别无障碍卫生间。

无障碍卫生间内配有自动推拉门、安全抓杆等服务设施。此

外，航站楼还改造增设了 3 间第三卫生间，提升了家庭集体

出游旅客的出行体验。自 2018 年深圳市开展“厕所革命”

测评以来，深圳机场洗手间测评得分及排名均稳居全市第

一。

（二）营造最温馨体贴的母婴室服务

深圳机场各区域洗手间都配套有独立的母婴室，共计 51

间。为提供更加优质的母婴室服务，T3 航站楼还于 2018 年

11 月在国内出发候机厅启用了旗舰母婴室。“旗舰式”母婴

室在于功能上更加丰富，由单一的母婴喂奶区升级为设置有

儿童阅读区、玩乐区、多功能亲子洗手间等多个功能分区的

孩童候机体验区，并常设具有育婴工作经验的服务人员，为

携婴旅客提供优质的母婴服务。旗舰母婴室成为妈妈们的

“网红”属地，为各地公共区域母婴室优化提供了示范案例，



获得“深圳市母婴室示范点”荣誉称号。深圳机场正在继续

挖潜空间，将在 T3 航站楼内再建 1 间同等规模的旗舰母婴

室，进一步丰富母婴设施。

（三）提供最贴心的免费公共轮椅服务

考虑到部分未提前申请轮椅服务旅客的代步需求，2019

年深圳机场采购了一批特制轮椅，投放于机场公共区域，供

有需要的旅客免费取用。

四、全心做好爱心服务组织

深圳机场在保障特殊旅客服务质量方面构建了一套完

善的管理体系，制定了关于特殊旅客保障的规范性体系文

件，并通过全方位的监测与考核，确保相关体系文件的有效

执行，全面提升管理效能。

同时，深圳机场充分重视员工服务意识和能力的提升。



为有效提升服务人员的服务技能，帮助员工解决旅客的实际

问题，将企业的真情转换为员工对旅客的真情，深圳机场以

“微笑服务”专项行动为契机，开展无障碍服务提升专题培

训、优秀服务案例现场展演、服务辩论赛等，不断强化服务

人员的服务意识，有效提升其服务能力。

五、真心真情收获旅客赞许

深圳机场全流程爱心服务自推出以来，每年累计服务特

殊旅客超过 20 万人次，服务团队及个人多次收到旅客感谢

信及锦旗，2018 年就在中国质量协会举办的全国优质服务大

赛荣获优质服务奖。



2019 年，深圳机场积极探索新技术在特殊旅客服务工作

上的应用，在行业内率先研究并推出了小程序智慧爱心预约

服务，引进无障碍摆渡车、爬楼梯轮椅等新型设备，并不断

完善特殊旅客服务内涵，使得深圳机场在民航服务满意度测

评中“特殊旅客满意度”指标得分持续提升，第四季度得分

高达 4.91 分（满分 5 分），当季排名提升至同量级机场第 1

位；分项指标“无陪老人儿童服务”全年得分 5 分，在同量

级机场中排名第 1。



（智慧爱心服务视频）

在深圳机场全体驻场单位的共同努力下，2019 年

深圳机场荣获“广东省政府质量奖、深圳市市长质量经济类

金奖”，成为深圳市首家同一年荣获两个奖项的大型服务企

业，并连续四次荣获“CAPSE 年度最佳机场”；连续三年“机

场服务与设施”单项满意度和排名国内第一，收获“深圳市

优质服务示范单位”等各类服务荣誉。



深圳机场将始终秉持“真情服务”的理念，从尊重和满

足特殊旅客需求出发，精准定位，提质创新，为旅客提供更

加专业、优质、多元、先进的无障碍服务，打造更具有品牌

影响力的深圳机场全流程爱心服务。
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