
长沙机场“乐星程”
全流程航旅服务项目材料

“乐星程”，“星”即星城长沙，它将天空与服务融合；“乐”，

即快乐，它连接长沙的城市属性，更诠释长沙机场服务的目标

——用我们的贴心服务，带给旅客温馨的快乐旅“程”。

下面，让我们一起走进“乐星程”。

一、服务项目思路理念

“乐星程”，持续秉承“品质是机场的取胜之道”。项目以

旅客出行为主线，依托全流程智慧服务平台，提供全过程、精

细化、个性化星级服务，让旅客便捷乘机、快乐出行。

“乐星程”品牌形象

线上平台搭建，深化与中航信战略合作，基于 One-Id 技术，



全面建立智慧化服务平台。线下服务提升，强化体系建设、流

程管理，满足旅客差异化需求，注入特色服务文化，给旅客带

来无微不至、精致周到的服务感受。融合线上平台功能与线下

服务资源，形成完整服务链条，打造从旅客出行规划至行程结

束的全流程航旅服务。

“全流程”航旅服务思路图

二、服务项目建设亮点

（一）云端服务“新”体验。结合最新的 AI 技术，利用湖

南机场航享 e+线上平台将服务前置，推出特殊旅客、中转、VIP

贵宾预约等云端服务，全方位为旅客提供航班查询、微信值机、

机票预定、大巴购票、720 度全景等信息资讯服务，打造旅客出

行“贴心管家”。（附视频展示）



利用平台，旅客可以在线上提前了解办理流程，预约所需

服务，到达机场后旅客可以直享优质服务，出行更高效、更便

捷。基于智能聊天引擎，推出航站楼实体机器人、虚拟客服等

线下资源，进一步为旅客提供咨询引导服务。

预约服务

（二）遇见智慧“芯”旅途。率先推行“人脸识别、无感

乘机”，开启智能乘机新时代；把人脸识别技术贯穿于旅客乘机

全流程，打造全通道自助精品航站楼；成为国内首家无纸乘机

覆盖洲际、地区航线的机场。目前，国内自助值机占比 80%、自

助行李托运占比 36%，安检自助验证 10 秒、自助登机 5 秒。（附

视频）

面对疫情防控，同步启用 13 条智慧防疫“零接触”自助通

道，旅客可使用自助健康码闸机 3 秒验证通关。



率先推行分舱优先登机服务，同时开发与分舱优先登机一

体的自动语音广播、智能分舱优先登机引导系统，智能触发登

机广播、屏显，定时定位广播寻找旅客，提升旅客乘机体验的

同时，大幅降低旅客误机率。

推出航延服务二维码，为旅客动态“直播”航班状态，提

供航班显示屏、微信、短信、广播等综合信息服务，扫码获取

航延证明、操作退改签。





（三）徒手出行随“心”飞。启用集高铁、磁浮、地铁、

航空为一体的磁浮城市航站楼，办理完行李托运后，旅客可徒

手前往机场乘机。

首批使用“跨航司行李中转保障信息系统”，开发智能统计、

电子餐券、中转预约等个性化功能，推行“四免”产品，打造

“经长飞”服务品牌。获批民航局“国内中转旅客跨航司行李

直挂服务”试点单位，目前已实现 7 条航线跨航司行李直挂，

正在打造以机场为主导的跨航司行李直挂联盟模式。



同步推出全新“无死角”行李管家服务，使用带式输送机

缓冲装置放缓行李传输速度，全封闭式行李“小火车”解决行

李“日晒雨淋”，降低行李破损率；



在行李转盘出口进行行李擦拭及行李位置调整，确保 100%

行李把手朝外，方便旅客提取，推出到达行李可视化直播。

启动海关先期机检项目，依托生物特征识别技术，实现旅

客托运行李与手提行李无感通关。



徒手出行、行李无忧随“心”飞，已经成为长沙机场的又

一张靓丽名片。

（四）个性服务享温“馨”。打造“爱心旅客服务专区”，

为特殊旅客提供协助值机、快速安检、专区候机、优先乘机“一

站式”陪伴服务；搭建在线手语交流平台，听障人士可无障碍

交流。

从“满足出行旅客多维度需求”出发，打造了目前中南地

区最大的“五星”头等舱贵宾室，新增 9 个功能性独立分区，

提供温馨舒适的休息环境，让候机成为一种休闲时尚。



升级改造头等舱值机区域，让高端旅客尊享值机服务。

（五）湘伴蓝天乐“星”程。秉承“星级服务，快乐旅程”

的“心”理念、“乐”文化，致力于以丰富、时尚形式传播湖湘

文化，以智慧、温馨理念湘伴蓝天，从而打造独具长沙机场特

色的系统性服务品牌。目前已经推出的，如“湘当准”“经长飞”



“分舱登机”“徒手出行”“行李无忧”“湘伴蓝天”“爱心驿站”

等，还在候机楼融入湘绣、湘剧、弹词等非遗文化，建设了文

化长廊、书香机场等。（附视频）

三、服务项目规划展望

四型机场的建设，需要技术与共识的支撑，需要时间和文

化的沉淀。下阶段，长沙机场将秉承“真情服务”理念，持续

深化“乐星程”全流程航旅服务项目建设。让服务出新亮点，



狠抓航班正常管理，大力深化自助式服务，创新航延、中转、

行李、口岸通关服务，打造旅客最满意机场。

让旅客享新舒适，加快推进 RFID 技术应用，推动 T-CDM 航

站楼协同决策管理系统建设，提升整体服务水平，力争让旅客

在机场服务各个环节体验人文关怀。

让品牌成新精品，加快推进“乐星程”特色服务品牌创建，

整理运用服务资源，传播好湖湘文化，努力打造高效率、高满

意度的人文机场标杆。

一路星程，乐在其中，有你有我，相伴前行。（附视频）


