
提提升升服服务务品品质质 优优化化出出行行体体验验
青青岛岛机机场场担担当当作作为为、、狠狠抓抓落落实实，，精精准准助助力力城城市市品品质质再再提提升升

盛夏的青岛，气候宜人，风光旖旎。这座沐浴着
“上合之光”的活力之城，处处涌动着高质量发展的热
潮。此时，青岛流亭机场，这座于1982年建站复航、设
计容量仅为1200万旅客吞吐量的老机场，正经历着它历
史上最繁忙的一段时光：日均起降航班545架次以上，最
高时每日保障航班590余架次，每日客流量逾7 . 7万人
次，2019年旅客吞吐量将达到2500万人次，超过设计容
量的2倍还多。这样一座高位、超负荷运行的老机场，如

何在城市品质提升中发挥作用，如何能进一步改善、提
升旅客的服务体验？

流亭机场是外地旅客感知青岛的第一窗口，虽然马上
就要转场，但青岛机场集团坚决不等不靠，认真贯彻落实
市委、市政府工作部署，开展了“精兵强将攻山头专项行
动”，聚焦影响旅客服务体验关键环节，梳理出旅客关注
度高、投诉较多、多年来想解决却难以解决，同时也是各
大繁忙机场较为普遍存在的四大类共性问题，即卫生间环

境、行李提取效率、过检效率、餐饮价格。并采取务实举
措对这些“山头”“碉堡”进行逐一攻克，进一步提升了
旅客服务体验。第三方机构测评数据和旅客反馈显示，旅
客投诉率下降23 . 6%，流亭机场的服务质量和运行品质都
较行动前有了较大提升。

青岛机场集团主要负责同志表示，将继续按照省委
“工作落实年”部署，担当作为、狠抓落实，聚焦“走
在前列、全面开创”，紧紧围绕省委八大发展战略，推

动各项工作不断向纵深突破；同时紧跟全市“学深圳、

赶深圳”步伐，放大坐标找不足、提高标准找差距，结

合“不忘初心、牢记使命”主题教育，密切对接15个攻

势，积极承接好“交通基础设施建设”“国际航运贸易

金融创新中心建设”等攻势任务，为青岛加快建设开

放、现代、活力、时尚的国际大都市作出与机场资源禀

赋相匹配的贡献。

作为民航运输服务的重要环节，行
李服务品质提升工作是机场地面保障服
务的重点，更是提升旅客体验的关键一
环。

流亭机场仅有廊桥机位14个，是国
内同体量机场当中数量最少，也是远机
位使用率最高的机场，各环节保障裕度
已几近极限状态，行李提取全流程上任
何一个节点出现问题都会影响整个行李

提取的效率。
为此，青岛机场集团以“提升国内到

港行李保障效率”为攻坚任务，成立了行
李保障提速突击队、行李提速尖刀班，下
大力气优化行李装卸、运输及提取保障全
链条，深挖内部潜力，向规范化的操作、
高效率的联动抢时间、要效率：一是精准
测算各机位旅客到达行李提取厅时间、行
李运输到达行李分拣大厅时间、各环节交

接时间，末车行李保障平均用时较之前有
了大幅度提升。二是针对热点航班、国际
航班，优化资源配置，动态调配增派保障
车辆及人员，缩短行李托车往返交接时
间。三是引进电动搬运设备，提高了搬运
效率，节省的人力补充至分拣、卸载等关
键环节，进一步优化了作业流程和人员分
工。

经过攻坚，“行李提速”初见成效，

整体工作效率、质量有所提升，岗位管理

日趋规范。据统计，自今年6月1日起，流

亭机场代理的国内航班旅客等待首件行李

出现平均用时3 . 5分钟，比10分钟的行业标

准快了6 . 5分钟；旅客等待末件行李出现平

均用时9 . 6分钟，比40分钟的行业标准快了

30多分钟，国内行李提取效率达到了国内

机场一流水平。

安全检查既是空防安全保卫的前沿阵
地，同时也是机场展示服务形象的重要窗
口。提升旅客过检体验，安全、高效、优
质保障旅客顺利出行，是民航安检服务品
质提升的关键环节。

流亭机场安检通道是在保障1200万旅
客/年的基础上进行设计的。但受安检区
域面积限制、通道容量饱和等硬件设备超
负荷运转等因素的影响，特别是在航班密
集、客流量倍增的早高峰，排队过检等待

时间长已经成为旅客高度关注的焦点问
题。

为此，青岛机场集团在全面分析制约
过检速度的难点、堵点基础上，创新工作
机制，优化工作流程，精准发力聚焦“通
道提速”：一是创新改造通道。打破国内
部分通道常规布局，探索实施“一机两门
三人身”模式 (即一台X光机、两个安全
门、三名人身检查员)，实现高峰过检由
140人/小时提高至220人/小时，单通道速

度提升57%。二是实现可视化管理。通道
内新增速度提示屏，辅助通道实时掌握检
查流速，动态调整人员分布。三是建立
“两头”保“中间”工作机制。前端待检
区循环播放限带物品管理规定，工作人员
做好过检前服务，后端设置综合移交台，
由专人将需处置限带、禁带物品的旅客及
时带离安检通道，提高通道过检效率。四
是优化交接班流程。制定“四步走交接
班”工作标准，平均每条通道可压缩近4

分30秒，相当于10名旅客的检查时间。五
是推广标准化通道。遴选业务能手组建标
准化通道，成为新流程、新标准的“试验
田”，形成“示范带动、典型引路、以点
带面、全面开花”的效果。

近期数据测算显示，早高峰时段，通
道平均过检率均由140人/小时提高达到160
人/小时，旅客过检效率提升了近14%；平
均等待时间已缩短至10分钟左右，压缩了
近16%，实现了跨越式提升。

国内机场商业消费价格偏高，是长
期以来备受旅客吐槽、全国各大机场普
遍存在的共性问题。为此，青岛机场集
团把航站楼商业物价管控列为“山头”
进行重点攻坚，采取阶梯式调价策略，
逐步推进航站楼餐饮、零售“同城同质
同价”。特别是“暖心早餐行动”的开
展，更是让中外旅客感受到了青岛机场
的温情服务。

目前，乘坐早航班的旅客较为集
中，早晨6点至8点之间约有2万名旅客抵
离机场，部分出行或者接站的旅客5点就
空着肚子从家中出发。针对旅客对“一
份好早餐”的需求，青岛机场开展了
“暖心早餐行动”，继续扩大平价早餐
服务，借鉴限价商品经验，对早餐价
格、品质进行统一把控，在所有餐饮店
面推广营养早餐服务。协调出发区6家非

品牌餐饮店面，推出42款平价早餐，涵盖
中式、西式多种餐食组合，能够满足旅
客营养早餐需求。

针对旅客吐槽较多的餐饮业态推行管
控，在原有菜单基础上增加41种低价位餐
食品种；在所有零售单位设立限价专柜，
每家固定销售30种指定限价商品，执行统
一限定价格。同时，对标市内大型商圈，
制定价格对照表，对餐食、饮料价格进行

指导管控；所有餐厅在原有5款限价餐的
基础上，再增加2款30元以内餐食；星巴
克、味千拉面、双合园等连锁品牌餐饮实
现全线商品同城同质同价。

目前，机场餐饮价格结构出现明显变
化，满足大众化消费需求餐饮价格比例提
升至70%，餐饮价格结构日趋合理。机场
第三方满意度调查显示，旅客对机场餐饮
价格的满意度提升了2 . 86%。

到港行李“交付提速” 提升旅客出行便捷度

精准发力聚焦“通道提速” 打赢降低旅客安检排队时间战

开展“暖心早餐行动” 餐饮价格结构变化明显

行李“提速”，安装行李监控视频系统

安检移交台

推出42款平价早餐

标杆卫生间

作为机场航站楼内重要的基础设施，
“卫生间环境”问题不仅代表一个机场的
精细化管理水平，也代表着一座城市的文
明窗口形象。同时，“卫生间使用满意
度”也是民航业内衡量机场服务品质和管
理水平的重要指标。

目前，每日进出流亭机场航站楼的人

数达10万人次以上，但航站楼内仅有的46
套卫生间(蹲位267个、坐便124个、小便池
175个)已难以满足日常保障需求。

此外，由于设施设备老化、管道通畅
性差等问题，旅客如厕排队、卫生间异味
消散难等情况时有发生。这种硬件设施不
足与使用需求之间的矛盾已经十分凸显，

影响着旅客的出行体验。
针对该项问题，青岛机场集团坚持

刀刃向内、自我加压，以流亭机场航站
楼“厕所革命”为“山头”，组建专班
现场排查出硬件设施老旧、人员业务素
质参差不齐、精细化管理不到位等多项
问题。在全面摸清46套卫生间使用情况的

基础上，梳理出96项硬件提升工程清单，
并逐一制订改造方案。截至目前，硬件
水平已基本得到改善，保洁人员的工作
标准、工作质量和素质能力得到提升。
根据多次现场督查结果，航站楼卫生间
环境达标率达到95 . 6%，异味基本消除，
环境得到全面改善。

扎实推进“厕所革命” 努力补齐服务品质短板
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