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杭州机场展多元文化，创真情服务项目

项目负责人：毛新宇(航站区管理中心总监）、周节（原

场区管理中心副总经理）

联系人：王源斌（航站区管理中心综合办主任

0571-83837708）、张锦航（场区管理中心交通管理室经理

0571-83837737）

一、项目摘要

当前，服务理念已发生深刻变化，千“场”一面的机场

服务已无法满足旅客多样化需求。作为省门窗口，杭州机场

始终致力于打造全新的航旅体验新模式，让旅客感受丰富的

文化内涵，享受人性化的出行体验，体现机场人文关怀，使

机场成为旅客难忘的旅程地。杭州机场从人文空间和旅客服

务两大板块入手,进一步实践机场人文建设新思路、新角度，

通过“4+3+5”人文机场运作模式，在有限的航站楼公共空

间资源内展现了丰富的人文内涵。

二、项目背景

公众对于航空出行的需求已经由单一交通功能满足逐

步转变为多元化全流程体验。无论是服务的人本关怀，还是

空间的文化体验，都是要更好满足新时代旅客对于航空出行

的美好向往和文化需求。

党的十八大以来，习近平总书记曾在多个场合提到文化

自信，“文化是一个国家、一个民族的灵魂”。机场作为一
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个国家精神、一个行业愿景的综合反映，承担了传播国家对

外形象、地域传统文化的重要责任，是城市整体风貌和特征

的有机凝练。杭州机场立足人文机场战略规划，通过树立独

有的文化符号，进一步提升航站楼文化表达能力，让公众不

仅是出行旅客，还是旅行家、生活家和艺术家；让机场不仅

是交通建筑，更是文化的传承者、展示者和传播者。

杭州机场创建了“4+3+5”人文机场运作模式，即“地

域文化、党建文化、节庆文化、航旅文化”四大文化板块，

“党员初心站”、“幸福登机口”和“温暖回家路”三大人文

品牌，“客户洞察”、“ 价值传递”、“ 地域表达”、“ 平台传

播”和“品牌延伸”五个品牌运营维度。

三、四大文化板块，创建人文空间

机场是城市的窗户，人文是机场的灵魂，文化承载着一

座城市乃至国家的精神价值。杭州机场通过“地域文化、党

建文化、节庆文化、航旅文化”四大文化板块展现航站楼空

间的文化内涵。

（一）古今相承，彰显独有地域文化

1.文化长廊，现南宋文化之雅

2018 年初，在 T1、T2 连廊处打造了占地约 800 平米的

首个固定文化艺术空间——“文化长廊”，六期文化主题艺

术展，提升航站楼地域文化表达能力。2019 年，“南宋印象”、

“南宋有约”两期大型“沉浸式”长廊艺术展融入了南宋诗

词、南宋“四雅”等南宋文化元素，营造了“人在画中游”

的交互体验感，让旅客观古游今，品味南宋风雅，感受杭州
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的历史文化底蕴。

2.地标景观，呈中华文明之光

2019 年 9 月初，良渚文化申遗成功之际，机场设立了两

处地标性人文景观，打造了兼顾艺术品质和文化内涵的航站

楼文化新阵地，填补了航站楼内无固定艺术展陈的空白。在

T3 到达层增设一处包含良渚文化、杭州西湖和运河文化等杭

州地域元素的紫铜浮雕像；在 T1 航站楼出发层陈设占地 10

平米、高 2 米的大型汉白玉雕塑——“良渚玉琮”，该景观

对良渚遗址最具代表性的玉琮王进行等比精细化复刻。
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3.国风动漫，展当代杭城之灵
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围绕杭州“动漫之都”的城市定位，自 2018 年以来与

中国国际动漫节合作设立全国首个机场分会场，获央视新闻

媒体报道，并在微博、公众号等新媒体获得超 70 万的阅读

量。活动利用动漫元素装饰了航站楼服务设施，推出首个动

漫主题式登机口和值机岛，旨在弘扬国风动漫，让旅客在杭

州家门口感受这座城市的现代活力和艺术。

4.厕所文化，显浙杭地域之韵
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党的十八大以来,习近平总书记对“厕所革命”高度重

视, 并强调，“厕所问题不是小事情，是城乡文明建设的重

要方面”，在全国上下掀起了一场“厕所革命”。杭州机场结

合本场特点，提出了“三无一有”的卫生间标准，其中即包

括了“有文化”这一要求，将航站楼文化延伸至“厕所文化”。

通过“杭韵”和“浙美”两大系列主题，运用钱塘江、三潭

印月、龙泉青瓷、富春山居图等地标元素，展现浙江地域文

化特色；首次在卫生间配备童声朗诵背景音，通过视觉和听

觉两大载体，展现杭州本土方言、地方童谣等杭州本土文化，

打造兼顾文化底蕴和互动体验的厕所空间文化艺术。
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（二）弘扬国韵，再现节庆传统文化

随着传统文化再次兴起，非物质文化遗产、传统民俗佳

节再度进入公众文化聚焦点。杭州机场立足文化传承、振兴

非遗，以民俗节庆为载体，融入丰富的非遗元素，让公众享

受传统文化的无限魅力。端午节围绕缝香囊、寄相思的传统

民俗，开展了“巧手缝香囊”、“祈福颂情”、“汉服体验”等

旅客互动活动；七夕节融入了“鹊桥”、“乞巧”等传统元素，

“许仙”、“白娘子”为旅客演绎了杭州经典曲目——“白蛇

传”；中秋节以回归传统、弘扬民俗为主旨，开展了“彩绘

月兔”、“猜灯谜”、越剧表演等互动活动。
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（三）根植情感，凸显航旅特色文化

两年来，杭州机场打造了以“邂逅一个有温度的机场，

一场有期待的旅行”为品牌的航旅特色文化项目，充分融合

民航特色，注重情感共振、交互体验和场景融入，力求打造

一座“有温度”的空港。

1.元旦锦鲤，打造情感式交互体验

连续两年策划实施“锦鲤航班”活动，打造机场首个航

旅交互体验日。2019 年元旦，乘坐 CZ3803“锦鲤航班”到

达杭州的 100 余位旅客获得了机场专属新年祝福，随行李转

盘送来的行李上系着猪年玩偶和新年贺卡，；2020 年元旦，

乘坐 CA4520 航班离开杭州的 157 名旅客在离开杭州的最后

一站收获了“锦鲤航班”的幸运礼物。
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（四）肩负使命，展现当代党建文化

1.红船景观，弘扬时代新使命

2018 年 7 月，为纪念建党 97 周年，在航站楼大厅首次

引入长 5 米、高 2 米的“南湖红船”大型仿制实物景观装置，

将党建文化融入航站楼静态文化艺术景观展示，弘扬时代精

神，传承使命担当，为航站楼添上浓厚的一笔“中国红”。

2.巡游欢庆，绽放发展新篇章

国庆 70 周年期间，为营造喜庆祥和的国庆氛围，在航

站楼内悬挂巨幅国旗、陈设国庆景观布展，并开展“民族团

结”花车歌舞巡游活动，身着 56 民族服饰的演员载歌载舞

与旅客开展互动，举办国庆文艺汇演，吸引了旅客驻足观赏。
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四、三大人文品牌，关注旅客需求

服务是有效载体，是机场不断迎合大众需求、凸显以人

为本真情理念的重要手段。杭州机场以旅客出行服务为抓

手，通过“党员初心站”、“幸福登机口”和“温暖回家路”

三大人文品牌，持续对外输出人文创建的“杭州机场经验”，。

（一）党员初心站

2019 年 1 月 21 日春运首日，浙江机场集团金名片——

“党员初心站”正式启用。初心不忘再结同心，作为集团机

场公司党员的“服务前锋”。“初心站”通过组织党员志愿者

为旅客提供人性化关怀服务，服务对象主要包括残疾人、老

人、初次乘机、医护人员等，为普通百姓服务的先锋风采在

这里无数次绽放。2019 年 1 月至 2020 年 6 月，党员初心站

共有 1127 名党员担任志愿者，共服务了 183 名特殊旅客。

春运启用后，初心站就迎来了第一位特殊旅客——杭州

“独腿”外卖小哥王建生，今年是他装上义肢后首次在本场

乘坐航班返回四川老家。党员志愿者热情接待、贴心帮扶，

直至送上飞机，助其顺利回家过年。
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2019 年 9 月 16 日，“初心站”志愿者帮助“排雷英雄战

士”杜富国及其父亲、战友三人从本场乘坐航班前往重庆。

（二）幸福登机口

“幸福登机口”品牌活动已持续多年，活动围绕春运归

乡，开展了一系列的暖心公益互动活动，成为杭州机场文化

新地标。

1.朗读亭，设立沉浸式互动装置

2017 年，央视《朗读者》节目红遍大江南北，全国各地
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纷纷掀起一股朗读热，引爆了人们对人文精神的追求热情。

2018 年 7 月，在 T3 航站楼 B25 号登机口旁设立了首个沉浸

式互动装置——“空港朗读亭”，至今已有 1.4 万人次在朗

读亭内完成了近 5 万篇朗读作品。行色匆匆的旅客用朗读感

知文字与情感的融合，感受声音的无限魅力，满足旅客的人

文情感需求。

2.幸福照相馆，承载情感式航旅体验

2019 年 1 月 21 日至 2 月 19 日，在 T3 航站楼 B43 登机

口打造了“幸福照相馆”，特邀专业摄影团队免费为旅客拍

摄并打印新年全家福，为近 400 个家庭的上千名旅客记录回
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乡的幸福时刻，承载了春运旅客的幸福和温暖。
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（三）温暖回家路

1.引入“代客泊车”，不断延展旅客服务

代客泊车是大机场的小身段。为了缓解第四航站楼建设

中车位不足的难题，我们通过充分的客户洞察，挖掘出了这

一潜在需求。

杭州机场航站楼前地面停车场关停后，旅客停车难度放

大、出行成本增加。本场在调研旅客市场需求的基础上，主

动引入“代客泊车”服务，给旅客的出行增添多一份的选择。

杭州机场多次赴实地调研，并对“代客泊车”服务过程中的

交车检查、超速检测、智能管理等关键环节开展审慎评估。

与此同时，杭州机场结合自身实际，聚焦需求、主动创新，

于 2019 年 12 月陆续推出加油、洗车、鲜花配送等个性化服

务，为旅客提供了品质更高的服务体验。
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2.创新服务，保障旅客到港“夜行无忧”

黄牛拉客，黑车载客，可能是每个机场都会遇到的难题。

无忧夜行是痛点中诞生的创新，以市场化运作模式充分覆盖

了旅客运输盲点，目前正在进行品牌注册。

深夜到港旅客的出行问题，一直是杭州乃至全国机场的

难题。为多从需求端想办法、从供给侧去解决，杭州机场主

动开展旅客夜间出行需求调研，并创新出台“无忧夜行”服

务，构建旅客全天候出行体系。
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为充分利用航站楼夜间闲置资源、便利旅客的夜间出

行，杭州机场通过全面考量，最终将“无忧夜行”服务的运

营柜台分设于 T1 巴士售票处、T3 交通服务中心；将上客场

地设于距 T3 航站楼约 100 米处的闲置空地。
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“无忧夜行”服务于 2020 年 1 月 10 日（春运首日）正

式推出后，杭州机场不仅通过官微、官博等渠道，推广机场

这一“暖人心、显真情”的服务举措，同时还邀请多家地方

媒体进行宣传，并有幸得到央视频道报导，进一步扩大“无

忧夜行”服务的覆盖范围与影响力。

“无忧夜行”服务推出以来，杭州机场坚持“从数据中

挖需求”的工作模式。通过数据积累，不仅能够有效掌握“无

忧夜行”城区、城际旅客的出行特征分布，同时动态了解其

他地区旅客的实际出行需求，从而为下一步运营班次、线路

的优化、调整提供数据支撑。
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五、人文品牌“5D”运营模式

（一）客户洞察

旅客是三家（生活家，旅行家，艺术家），旅客的年龄

构成、机场的停留时间、需求分析等是这个维度的主要构成。

（二）价值传递

价值传递是建立和旅客亲密度的纽带。邂逅，一个有温

度的机场，一场有期待的旅行，这是我们要传递的价值。

（三）地域表达

地域表达是灵魂中的灵魂，是在实践阶段提到的重点思

想。

（四）平台传播

我们在和腾讯的合作中积累了重要的经验。腾讯在新媒

体传播中是大咖级的平台，在气质相符的基础上，借助大平

台传播，比单纯的新媒体传播更有放大效果。

（五）品牌延伸

品牌延伸是进行到中级阶段后必须要考虑的维度。故宫

博物院文创产品突破博物馆的非盈利观念，以创新型的运营

模式，2018 年底一举突破 10 亿销售额，借鉴这一理念，人

文品牌的这一维度，将充分想象人文建设与非航收入之间的

关联，是具有创新特质的维度。

六、取得成效

在人文机场探索建设过程中，杭州机场通过“4+2”人

文空间运作模式，在有限的公共空间资源内为旅客展现了丰

富的文化内涵，并实现了五个“首次”；通过打造旅客到港



21

交通服务品牌、增强服务人性化体验，积累了两点“优势”。

（一）五个“首次”：

1.首次在本场开设了文化长廊、良渚艺术景观两大固定

文化阵地，填补了本场地标性文化展陈的空白；

2.首次将航站楼文化延伸至“厕所文化”，运用交互式

体验技术，提升厕所的内部文化环境；

3.首次以分会场形式引入“动漫节”，实践文化的多元

化合作和多形式载体，充分展示城市定位和特色文化，发挥

窗口作用；

4.首次引入“南湖红船”模型、朗读亭等大型旅客交互

式体验装置，进一步丰富文化活动载体；

5.首次以浸润式场景为突破点，“幸福登机口”、厕所文

化等主题式文化场景，打造了与空间共情、场景融合的文化

互动新模式，实现了航旅+文化的双元素融合。

（二）两点“优势”：

1.着力打造杭州机场交通服务领域的“贴心”品牌，形

成交通服务特色亮点，争当浙江省“最多跑一次”改革向公

共服务领域延伸扩面试点的排头兵；

2.未雨绸缪，确保旅客出行更加顺畅、便捷，并为 T4

航站楼、地面交通中心（GTC）的投运积累丰富经验。


