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“五星标准不是挂在墙上的口号，而是刻在每一个服务
细节里的行动指南。”这是美兰机场全体员工的共同信念。

相较于国内新建大型枢纽机场的硬件优势，美兰机场立
足实际，认清短板，精雕细琢打磨服务细节，用极致软实力弥
补硬件差距，走出了独具特色的差异化发展之路。

航站区管理部主管王智玲的卫生间改造故事，正是美兰
机场细节铸品质的缩影。为了解决女卫生间经常排队这一
痛点，她和团队将部分男女卫面积进行调整，增加女卫空
间。同时，针对卫生间容易产生异味问题，不断在现场蹲守
排查，从通风系统风量调试到门板缝隙密封处理，从地漏防
臭结构优化到墙面材质防水升级，反复调整门板，甚至密封
胶条，一点点打磨细节、完善方案，直到异味消除。

更可贵的是，团队还将改造经验沉淀为涵盖20个大项
80个子项的《航站楼星级卫生间建设规划白皮书》，让一段改
造经历成为可复制、可输出的“美兰服务资产”。

公共区管理部员工杨秀琳主导的候机楼换乘接驳车改
造，则诠释了“细节见温度”。曾经的高踏步接驳车，让

旅客弯腰塞行李、轮椅旅客出行不便。经历五星评
审后，杨秀琳和同事们站在旅客角度，历经多次体
验、测算、研究，最终将高踏步车更换为如今的低
踏板公交式接驳车，入口高度降至35厘米，车型
更换后体量更大，运载量从40人提升至90人，同
时还增设无障碍轮椅专区与折叠踏板。

“小小的台阶，调整的是坡度，体现的是美兰
机场的温度。”她的感悟，道出了美兰机场服务的
精髓——换位思考的共情，对细节的极致追求。

这种精益求精的精神，贯穿旅客出行全流程。特殊旅客
服务岗的邓详，从盲人退伍老兵“需要共情而非同情”的叮嘱中
领悟，以平等陪伴的心态，为特殊旅客提供有尊严的服务；安检
员陈薏迦为携带超量化妆品的旅客提供免费分装瓶，在严守规
章与暖心服务之间找到平衡，为旅客提供有温度的服务。

细节打磨的背后，是标准化体系的坚实支撑。自2010
年引入SKYTRAX评审机制，美兰机场历经十余年沉淀，搭
建起“1+N”五星标准体系，形成包含服务行为、服务流程、设
施管理等17大类1485项条款的完整规范，将国际优秀实践
转化为各岗位可执行的操作标准。

2025年10月发布的“美好兰途”服务品牌，更是将五星
标准从“纸上”落到“实处”，构建起四大产品线、15个特色服
务产品的全场景矩阵。

“首乘无忧”服务为首次坐飞机但不熟悉值机、安检流程
的旅客提供全流程引导，陪伴超千名旅客顺利成行；“嗨享演
出”打造全国首个官方授权演出应援机场，专门规划设置了
主题应援打卡区、粉丝专属等候区等空间，让粉丝应援更有
序、出行更顺畅；“丝滑中转”让国际中转旅客步行距离缩短
50%，海关检疫实现“秒速通关”，还为中转旅客提供食宿优
惠券、免税折扣。

硬件升级同样聚焦细节，双航站楼配备4大主题儿童娱
乐区、6大特色母婴室、17套焕新卫生间、15间便民淋浴间、
88间更衣室，新增带充电功能的多样化座椅，T2国际出发区
域新建免费淋浴间，全流程标识标牌优化升级。这些微小改
进，汇聚成五星服务的暖流，让旅客感受实实在在的温暖与
便捷。

“硬件基础不占优势、客流规模不在前列梯队、历史遗留
问题较多，还经历公司重整等多重挑战，美兰机场却能九年
蝉联五星机场荣誉，核心正在于党建引领下的凝聚力与战斗
力。”省国资委党委书记、主任马咏华在美兰机场蝉联五星机
场接机仪式暨“同心聚力大美兰，五星闪耀自贸港”主题分享
会上，道出了这份荣誉背后的关键密码。

这份关键密码，藏在美兰机场始终践行的“党建引领服
务提升”理念中，更体现在“党委谋篇—支部落实—全员参
与”的“三位一体”服务提升体系里，通过开展党建品牌建设、
星级支部创建、攻坚克难“四争”行动、党员身边无差错等工
作，不断强化基层党组织战斗堡垒作用，让党建全方位、全过
程融入生产运营链条的“中轴线”。

在公司重整、新楼投用、时刻扩容、封关运作等关键
攻坚任务中，公司党委统筹部署，推行重点项目揭榜挂帅
机制，为服务提质、运行提效定向领航；各党支部作为执
行核心，把顶层部署转化为具体行动方案，将任务分解到
岗、责任落实到人；全体党员充分发挥先锋模范作用，在
关键岗位设立党员先锋岗，擦亮党员示范窗口名片，从值
机引导到行李托运，从安检服务到驾驶运输，皆成为践行
五星品质的“守护者”。党建引领为机场高质量发展注入
了攻坚克难的勇气、精益求精的追求和凝聚人心的力量，
让五星服务不仅是荣誉牌匾，更成为美兰机场员工心中

的行动准则。
地面服务部党支部曾经历过一场与时间赛跑的“生命

接力”：一名携带人体捐献器官的医护人员计划赶乘航班飞
往杭州，面临活体器官运输对时效性的高要求和已临近航
班起飞时间的考验和困难，支部第一时间启动党员先锋队
协作机制，党员党恒作为先锋队骨干，主动请缨牵头保障，
迅速开启“绿色通道”为生命护航。在各单位的高效联动配
合下，全程仅历时7分钟便完成保障工作，为器官移植争取
了宝贵时间，用党员的责任担当与高效的服务保障守护生
命希望。

党建引领从来不是应急之举，而是常态化发展的指南
针。加入国资以来，在海南控股和海南机场集团的坚强领导
下，美兰机场将“艰苦奋斗、追求卓越、服务海南”的海控精神
深度融入服务管理，联合包括机场海关、美兰边检、机场公
安、海南空管、美兰高铁站、海南物管、航空公司等近20家驻
场单位，通过“大美兰”齐抓共管的社区氛围，携手共建五星
机场，并建立“寻找自贸港服务标兵”激励机制，让“真情服
务”成为全员自觉：00后国际商务员韦金妮自学手语为聋哑
旅客搭建沟通桥梁；安检主管陈斌在2025年春运中为旅客
找回遗落的70万元现金；志愿者李会琼以精湛服务技巧帮助
俄罗斯旅客，收获手写俄文表扬信——这些平凡岗位的闪光
瞬间，正是党建赋能服务的生动写照。

3月19日，英国伦敦
传来重磅喜讯，海口美兰
国际机场第九次蝉联
SKYTRAX全球五星机
场称号，同时斩获中国区
最佳区域机场、中国区最
佳机场员工两项大奖，一
举将三项国际权威大奖收
入囊中，含金量十足。

这 份 荣 誉 来 自
SKYTRAX对全球550
余个机场全流程服务的严
苛考评，2026年全球仅
有20家机场获评五星机
场，其中12家为全球枢纽
五星机场，美兰机场便是
这份闪耀榜单中的中国身
影之一。值得一提的是，
美兰机场不仅是2017年
内地首家获评 SKY-
TRAX五星机场的空港，
更是内地唯一九年蝉联该
荣誉的机场。

从首次摘星，到九度
蝉联，这份殊荣不仅是国
际权威机构对美兰机场国
际竞争力与服务软实力的
高度认可，更是自贸港建
设背景下，海南积极打造
面向太平洋、印度洋航空
区域门户枢纽的重要成
果。

在硬件基础并非最
优、历经企业重整等多重
考验的背景下，美兰机场
何以持续多年保持行业优
势？这份荣誉背后，是党
建引领的强大凝聚力、是
海南空港门户的硬核担
当，是从“硬件追赶”到“软
件领先”的战略抉择，更是
海南自贸港高水平对外开
放的生动注脚。从美兰机
场的一枝独秀，到海南机
场集团“星级机场群”的全
域绽放，自贸港空港人正
用坚守与创新，不断擦亮
中国民航服务品牌。
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美兰机场的五星之路，从来不是孤军奋战。在
省委、省政府及各级主管部门的关心引领下，在海南
控股、海南机场集团党委领导下，美兰机场发挥旗舰
标杆作用，将五星服务的经验、标准持续输出，从“一
场创星”到“全域赋能”，海南机场集团以美兰机场为
核心打造“星级机场群”，让五星服务成为自贸港空
港经济的增长极。

为服务建设“全省一盘棋”的交通运输保障体
系，让旅客从岛内任一航空口岸进出岛都能享受到
安全有序、温馨高效的出行服务，2024年至2025
年，美兰机场派出资深团队开展为期6个月的博鳌
机场服务交流，帮助博鳌机场梳理短板、优化流程，
显著提升服务保障能力，成功护航博鳌亚洲论坛年
会，并将该经验推广至海南机场集团旗下安庆、营口
机场，助力两地分别打造“皖美”系列服务品牌、“营
暖归途”特色服务。

“我们依托五星机场的品牌优势，不仅助力兄弟
机场提质增效，而且打造了便捷的航线网络，推动航
空与商业、物流、旅文深度融合。”美兰机场党委书
记、董事长王宏说。美兰机场的品牌辐射，延伸至航
空生态链的全方位构建，为海南综合立体交通网建
设注入空港力量。

依托自贸港航权开放政策红利，2025年美兰机
场运营47条国际及地区航线，航点覆盖港澳、东南
亚、欧洲、北美等关键区域，国际及地区旅客吞吐量
首次突破153万人次，创历史新高，为海内外旅客搭
建起便捷的“空中桥梁”。

航空网络的完善，带动了空港商业与文旅融合
的蓬勃发展。美兰机场与新加坡樟宜机场合资的中
新（海南）空港商业管理有限公司2025年正式运营
以来，新开业店铺59个，吸纳16家海南首店、2家米
其林推荐品牌入驻，离岛免税新增35个国际知名品
牌，国际离境免税销售同比增长26%，让机场从出
行枢纽变成消费场景、文旅窗口，为海南建设国际旅
游消费中心注入澎湃动力。

海南自贸港全岛封关运作的关键节点，美兰机
场以五星标准赋能货运物流，畅通“全球货脉”。
2025年运营8条国际货运航线，其中3条为第五航
权航线，通达9个国际货运航点，叠加进境水果、食
用水生动物指定监管场地投用，“琼品出海”与“全球
购”通道愈发畅通，全年国际货邮吞吐量超2.8万
吨，同比增长6%。

封关后，美兰机场落实“一线放开、二线管住”监
管模式，通过一体化设备将五张纸质单据整合为电
子单据，通关效率提升30%；全面推广无纸化作业，
实现吨控章、安检章电子化，大幅压缩货物过检时
间，以高效物流助力自贸港贸易自由化便利化。

据悉，为切实增强广大旅客出行的获得感、幸福
感与安全感，海南机场集团在2026年的服务工作计
划中明确了以党建为引领、以“做强航空生态链、延
伸临空产业链、补全商管供应链”为纲要，推进大服
务理念落地。同时，海南机场集团积极对标迪拜、香
港、新加坡等地机场，打造世界一流的机场平台，成
为自贸港连接世界的重要窗口。

从美兰机场的细节坚守到海南机场集团的服务
品牌升级，从党建引领的磅礴凝聚力到驻场各单位
的高效协同力，这份蝉联九年的五星荣耀，是国际社
会对美兰机场服务品质的认可，是空港门户坚守初
心、真抓实干的有力证明，更是助力海南自贸港高水
平对外开放的鲜活注脚。

站在海南自贸港建设的新起点，海南机场集团
全体员工将以五星荣誉为奋进号角，勇担航空区域
门户枢纽使命，深耕服务、勇毅笃行、创新突破，以
硬核实力筑牢发展根基，以暖心服务传递自贸港温
度，让五星空港成为海南联通世界、享誉全球的金
色名片，为建设中国特色自由贸易港注入澎湃空港
力量。 （本报海口3月24日讯）

初心如磐 党建领航破解发展困局

匠心筑梦 细节突围铸就服务标杆

同心致远
品牌辐射赋能自贸港发展
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