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服务更便利——
让外籍旅客少跑腿，多省心

近日，笔者步入T3航站楼机场大厅，仿
佛来到世界的十字路口，繁忙的旅行景象扑
面而来。旅客们拖着行李箱穿梭其间，来自
不同地方、说着各种语言的他们在此汇聚。
航班信息的双语播报声不绝于耳，与行李车
轮的滚动声、各国语言的交谈声交织在一
起，奏响了一曲多元文化的交响乐。

这座被誉为“中国第一国门”的航空巨
擘，以其不息的脉动和井然的秩序，向世界
各地的旅客敞开怀抱。

暑运以来，首都机场日均旅客吞吐量接
近19万人次，环比增长4%，较去年同期增长
了 13%，国际及地区日均旅客吞吐量已经达
到 4.5 万人次，创 4 年以来新高，环比增长
10%，较去年同期增长了55%。

今年 6月 25 日是首都机场第十五个“中
国服务日”，首都机场推出了“一证在首”“宾
至如归”“航延无忧”三大服务产品。其中“宾
至如归”主要面向外籍旅客，提供多语种信息
指引、便捷通关、商业消费便利化支付等配套
服务，还即将上线旅客端一体化服务平台英文
版，让外籍旅客也能享受全流程美好体验。

“在中国，使用移动支付方式非常便
捷！”来自美国的旅客迈克感慨。以前，他每
次到机场都需要兑换很多现金，现在只需下
载支付宝或微信，就能轻松绑定银行卡并扫
码支付。银行卡支付和现金支付等方式也比
以前方便了许多。

据首都机场股份公司服务品质部总经理
常军介绍，机场现已改造布放了近 250 台

POS机以便外籍旅客使用外卡支付。考虑到
外籍旅客使用现金支付的习惯，机场在ATM
自动取款机、银行店铺等场所均设置了丰富的
零钱储备。此外，机场积极与银行展开合作，
在支付全流程重点区域配备了两家银行店铺、
16 台 ATM 自动取款机以及 6 家外币兑换机
构，更好地为外籍旅客提供整套的金融服务。

据悉，今年 2月 5日，由中国人民银行、
北京市人民政府共同打造的首都国际机场和
大兴国际机场境外来宾支付服务示范区正式
启用。示范区运行 6 个月以来，已提供涵盖
外卡刷卡、扫码支付、外币兑换、现金使
用、数字人民币的多元化支付体验。

除了支付更加便利，首都机场提供的便
捷通关服务也让外籍旅客印象深刻。社交媒
体上，不少外国网友发帖晒出自己在首都机
场“丝滑通关”的体验：“外籍首次入境，顺
利过关啦”“首都机场出关还是比较方便的，
每一步都很清楚”“入境非常丝滑，先采指
纹，然后填入境卡，再去外国人入境通道，
速度很快！”

为了能让外籍旅客在入境的第一站就体
验到在中国旅游的便利和友好，首都机场协同
联检单位推出了一系列通关便利举措。对于
符合 24 小时、144 小时过境免签政策的旅客，
还可便捷申请临时入境许可。目前，首都机场
已支持外籍旅客自助采集指纹并填写申报表。

“在异国他乡听到自己的语言，真的非常
亲切！”无障碍的语言交流总能在第一时间给
外籍旅客提供如回家般的便利。首都机场在
出入境流程的关键位置均设有多语种标识指
引。除了航站楼内配备的中英双语广播，外
籍旅客还可拨打服务热线，获取英、法、
德、日、韩、俄等多语种问讯服务。“针对较

少见的小语种旅客，我们的‘国门大使’会
第一时间使用手机里的AI翻译功能与旅客进
行基础性的沟通。”首都机场股份公司航站楼
管理部副总经理黄迪表示。此外，据地服公
司客运部行李查询主管杨红梅介绍，机场行李
提取广播已由传统的人工广播升级为“AI+人
工”多语种播报的形式，这一改进为外籍旅客
提供了更快速、更准确的行李提取服务。

走出机场，如何与地道的中国生活“无
缝衔接”？北京市政府联合首都机场，积极推
动北京入境旅游市场的推广。北京市政务服
务和数据管理局与首都机场合作，在多个问
讯柜台，提供宣传折页，向外籍旅客介绍北
京国际版门户网站。该网站提供英语、日
语、法语等9种语言版本，涵盖旅游、工作、学
习等各方面的信息：如何点外卖、扫码乘地铁、
预约医院挂号……来华生活攻略一应俱全。

“未来，北京市政府计划进一步与我们合
作，打造‘一站式’服务柜台，将交通一卡
通、手机 SIM 卡、无线网络开通等基础服务
整合在一起。让外籍旅客少跑腿，多省心，
一下飞机就能解决好吃住行的问题，无忧游
北京。”黄迪补充道。

服务有温度——
“有你们在，我很放心！”

“请问我该如何取回我的货物？里面有至
关重要的绿卡，明天我就要启程前往美国了。”

4月 13日下午，一位 94岁的法国籍老人
埃德温·阿特格独自一人来到货站营业厅，眉
宇间透露着忧虑。地服公司货运部国际柜台
领班付裕得知情况，向阿特格详细说明了提
货流程。由于提货需要海关查验放行，涉及

部门多，办理流程长。考虑到事件紧急且阿
特格行动不便，付裕一边安排员工陪同阿特
格在休憩区等待，一边紧急联系进港部门和
海关，争取优先分解货物并查验。多位工作
人员细心地照护阿特格，为其准备饮用水，
及时告知提货的进度。

“有你们在，我很放心！”阿特格眉头舒
展，积极配合一系列的流程。经过海关查验
处和物流处两部门的协调，当晚 4 名海关值
班人员专程赶赴国际柜台现场办公。夜班领
班王君君搀扶阿特格办理缴费和提货手续，
耐心地解答各种问题。晚上 8 点左右，货物
最终送达阿特格手中。阿特格起身致谢，“感
谢你们的贴心服务，我感受到了来自中国的
温暖。”

“针对特殊旅客，我们会及时调整应对
策略，‘想旅客所想，急旅客所急’。我们也
在不断优化提货流程，给予旅客最舒心的服
务体验。”地服公司货运部国际柜台主管赵冉
表示。

首都机场持续唱响“又快又好又中国”
服务品牌口号，从行动细节上提升服务水
平，让每一位旅客的旅途变得顺畅、便捷、
温暖。地服公司党群工作部副部长王月颖给
笔者讲了一个让 738 件行李顺利回家的故
事。因受到极端天气影响，某航空公司出现
了连续7天14个航班共533名旅客的738件行
李滞留国外机场、未能与旅客同机抵达的情
况。在地服公司员工的专业处置和辛勤付出
下，738 件行李最终全部顺利送至旅客手
中，旅客对工作人员耐心负责、协同高效的
真情服务表示衷心感谢。

在首都机场，这样的暖心事件时时处处
都在发生。机场设立了 3 处“爱心服务专
区”，为老年旅客、孕妇儿童以及身体有障碍
的旅客提供轮椅借用、爱心陪伴、电瓶车预
定等服务项目。清洁工、行李手推车员工、
服务大使……每一个平凡的岗位连缀成网，
绘就首都机场真情服务的动人画卷。

手推车员工是机场流动的“侦察兵”，每
日在航站楼中穿梭往复，确保布点的车辆数
量充足，让旅客的“背包”轻下来，让旅客
的笑容多起来。手推车班长霍秀英是几百名
机场手推车员工中的一员，她曾遇到过外籍
旅客推着两辆行李手推车，一边还哄着娃。
霍秀英主动上前协助旅客推行李车，并护送
旅客到达目的地。

“为提升服务人员综合素养，首都机场打
造《手推车真情服务标准》，特别加入了爱心协
助、物品捡拾、突发情况救助等充满人文关怀
的服务举措标准。”航站楼管理部服务管理主
管周荃表示。手推车员工以热心、细心、责任
心练就“火眼金睛”的本领，第一时间发现旅客
所需，察旅客所难，解旅客所急。

“我带领了 19 名国际旅客，不知道去北
京站坐高铁怎样最方便？”巴基斯坦旅客拉赫
曼·加尼一下飞机就直奔问讯柜台，在异国他
乡语言不通、地况不熟，交通换乘问题成了
他的心头结。首都机场“国门大使”徐子豪
和焦志航得知情况后，迅速评估了机场巴
士、停车楼、打车平台等多种方案，综合考
虑价格、时间等因素，建议加尼选择机场市
区巴士。在前往巴士售票处的路上，流动岗
张暖暖、王志鸿为加尼一行人全程引路，并
细心地告知具体路线、站点名称和乘车位
置。临行前，加尼激动地朝着“国门大使”
挥手致意，为表达感谢，用英语手写下“爱
来自巴基斯坦，给予你们美好的祝福”，留下
最真挚和美好的祝福。

这群身着亮黄色制服，肩披红色绶带的
问讯员是首都机场的“国门大使”，他们是行
走在航站楼里的“百科全书”，主要负责机场
航站楼内旅客问讯、爱心陪伴特殊旅客等服
务以及 96158 北京机场热线服务工作。这是
一群“问不倒”的团队，年均旅客问询量
500 万人次，年均获得旅客感谢信、锦旗等
表扬 500 余次。为做好问讯工作，每名“国
门大使”都备有一本“问讯宝典”，用心记录
旅客遇到的各类问题，实时更新补充。

在优化国际旅客服务体验方面，首都机

场携手各驻场单位，以真情服务、暖心举动
让外籍旅客拥有“宾至如归”的良好体验，
受到外籍旅客的广泛赞誉与高度评价。首都
机场由于整体服务水平不断提升，荣获了
2023年度中国民用机场服务质量评价“1000
万以上量级服务质量优秀机场奖”。

服务成品牌——
为了每一次的相逢与别离

又一个航班平安抵达，“都都”正挥舞着
它胖乎乎的小手，热情迎接每一位亲爱的旅
客朋友。

“都都”是一条活泼的红色小龙，作为首
都机场的服务品牌IP形象大使，一身红彤彤
的皮肤象征着好运和幸福，彰显了首都机场
作为“中国第一国门”的文化自信以及对来
自世界各地旅客的温暖承诺。

未来，“都都”的形象将融入更多场景，
通过打造品牌标识和制作系列 IP 衍生周边，
进一步赋能机场的中国服务，密切机场与旅
客的情感联系。

为了倡行中国服务，践行“愉悦服务，
愉悦体验”的服务理念，首都机场将每年 6
月 25 日定为“中国服务日”。一直以来，首
都机场积极响应民航局“十四五”服务规划

“以服务创品牌，以品牌促服务”的战略部
署，努力为广大客户和旅客提供多样化、高
品质的服务举措和服务产品。

在提升服务质量的同时，首都机场还致
力于展现独具特色的“国门文化”。笔者注意
到，首都机场在国际区塑造的“国门画廊”

“国门十景”等文化主轴风景线上“长满了外
国人”，公共区的“西湖园”等热门“景点”
也引得外籍旅客纷纷驻足打卡。

笔者了解到，机场服务链条长、环节
多、涉及面广，旅客服务涵盖从家门到舱门
的各个环节，包括地面交通、值机托运、安
全检查、餐饮购物等。因此，机场服务品牌
的塑造也离不开各驻场单位的协同共建。首
都机场一直坚持以机场命运共同体理念为指
导，联动各相关保障单位，进一步增强合
力，提升整体服务水平。

此外，首都机场也在积极“走出去”，加
强与世界各国机场的合作与联系，不断扩大
民航“朋友圈”。据悉，首都机场已同加拿大
温哥华机场、日本东京成田机场、英国伦敦
希思罗机场、澳大利亚悉尼机场等38家机场
建立了姊妹机场友好合作关系。

站在首都机场，回头望，这里曾经见
证大国外交的“跨越太平洋的世纪握手”，
曾经与香港回归、2008年北京奥运会等重大
历史节点同频共振，也曾创造连续两年旅客
破亿的辉煌。向前看，航班信息显示屏上不
断跳动的航班信息，标志着一次次跨越山海
的抵离。

如今，首都机场的航线网络已覆盖全球
53个国家的87个国际航点。每周飞往法兰克
福、巴黎、伦敦、慕尼黑等欧洲城市的航班计划
超过 20 架次，往返首尔、东京、曼谷等亚洲城
市的航班则达到每周50架次以上。“中国第一
国门”越开越大，一个愈加开放包容的首都机
场正阔步向前，迎接世界的每一位来宾。

从“72/144 小时过境免签”到“city 不
city”成为网络热梗，再到“China Travel”热
度持续升温，世界正迫切地希望了解一个更
加真实、立体、全面的中国，而中国也正以更
加开放的姿态迎接这份热情和期待。

作为“中国第一国门”，首都机场不仅是
北京的门户，更是中国的一张亮丽名片。它
以便利化的优质服务，向世界展示着中国的
开放、热情与友好。

“‘同在国门下，同是一家人。’不仅是
机场和各驻场单位，每一个来到首都机场的
旅客都是我们的家人。很高兴看到机场‘越
来越繁忙’，也欢迎更多的外国朋友选择首都
机场作为第一站，来到中国看一看。”这是首
都机场广大员工共同的心声。

（本文照片由首都机场提供本文照片由首都机场提供）
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用服务向世界说“你好！”
严 冰 华伊然 何奕辰

泛舟北京颐和园昆明湖畔、漫步紫禁城阙、品尝地道
饺子……外国网络博主通过生动的镜头记录“来华游
记”，“China Travel”（中国旅游） 成为流量密码，“city
不city”（“时髦不时髦”“洋气不洋气”）等网络热梗在
中外网友间引发模仿热潮。今年以来，随着中国免签“朋
友圈”不断扩容，72/144小时过境免签政策的开放吸引
更多外籍旅客来华打卡，入境游加速升温。

今年上半年，全国各口岸入境外国人1463.5万人次，
同比增长152.7%。其中，通过免签入境854.2万人次，同比
增长190.1%。尤其是随着暑期的到来，旅游市场热度持续
攀升。

作为很多外籍旅客的入境第一站，北京首都国际机场
（以下简称首都机场）今年上半年国际及地区客运航班量
大幅增长，达到3.54万架次，同比增长139.3%，旅客量
累计达到681.15万人次，同比增长191.6%。首都机场陆

续恢复西雅图、都柏林、圣保罗、爱丁堡、哈瓦那等多个
国际航点，加频莫斯科、雅典、布达佩斯、巴塞罗那、斯德哥
尔摩等国际热门航点，丰富旅客出行选择。6月，首都机场
国际客运航班环比增加145架次，增加量居全国首位。

在这里，不到70秒就有一架航班安全起降，这里连
接着53个国家的87个国际航点，拥有全国最多的洲际航
点。6小时航程，抵达泰国普吉，拥抱碧海蓝天；10小
时翱翔，置身于泰晤士河畔，尽享英伦风情；11小时抵达
埃及，感受古老的金字塔。降落于首都机场，鸟瞰T3航站
楼，宛若巨龙，蓄势待飞。

6月 25日，首都机场举办中国服务日主题活动，发布
和预告了“第一国门 让爱聚首”服务品牌系列新服务产
品。做好外籍旅客的接待服务工作，以实际行动向世界说

“你好！”，是首都机场持续打造优质民航服务品牌的生动
写照。

随着外国人来华热度持续升温，作为“中国第一国门”的北京首都国际机场
持续打造优质民航服务品牌——

外籍旅客与首都机场服务品牌外籍旅客与首都机场服务品牌IPIP““都都都都””合影合影。。

““国门大使国门大使””通通过过9615896158北京机场热线服务为旅客提供问讯服务北京机场热线服务为旅客提供问讯服务。。 首都机场近期投放了外国人入境卡自助打印设备首都机场近期投放了外国人入境卡自助打印设备。。

首都机场三号航站楼鸟瞰图首都机场三号航站楼鸟瞰图。。


