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摘 要

独立研究报告题目： 机场安检人员服务质量现状与提升研究

作者： 高嘉

导师： 张洪烈教授

学位名称： 工商管理硕士学位

专业名称： 工商管理专业（中文体系）

学年： 二〇二一年

服务质量是体现整个公司内部的部分，是整个公司与其它公司相互竞争的核

心力量。作为机场服务的重要组成部分，机场安检是机场服务质量的直接表现之

一，作为直接面对乘客的环节，更是提高服务质量的重点部门，其成果关系到机

场的整体形象，关系到乘客对于航空旅程的认识。因此，本文对于机场安检人员

服务质量提升问题进行研究，以丰富服务质量的课题体系，并未案例机场安检人

员服务质量提升提供思路指导。

为了明确机场安检人员服务质量情况并提出改进策略，本文以文献分析法、

问卷调查法为主要方法，在服务质量理论、顾客满意度理论、消费者行为分析理

论以及市场竞争理论指导下，以昆明机场为案例，通过问卷调查了解其服务现状

以及问题，提出对应解决措施，促进机场安检人员服务质量的提高。

问卷调查与典型案例分析发现，在昆明机场安检工作中，旅客对于其服务质

量满意度不高，主要集中于安检结果方面，同时部分旅客认为安检人员工作方式

及态度也需求改善；安检人员工作满意度不足，主要表现为经济需求、安全需求、

个人贡献得到尊重需求的满足度不高。旅客满意度不足及安检人员工作满意度不

足，直接导致昆明机场安检工作投诉了高，游客抱怨多发，安检人员工作积极性

不足。导致服务质量问题的原因，包括游客认识与配合不足，机场制度及管理管

理不合理，安检认识及能力素质不足等因素。提高机场安检人员的服务质量，首

先需要提高旅客的认识与配合，包括通过安检知识宣传，改进旅客观念；给予那

些配合安检工作的旅客们一些奖品，以此提升旅客对于安检工作的支持等等。其

次，应该完善公司的组织管理与安检制度，包括完善公司管理方式，基于安检人
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员需求完善对应管理策略，改善安检人员工作环境，优化安检人员激励方式；应

该创新机场安检制度，通过早晚点特殊通道制度、违禁品保管邮寄服务、特殊人

群安检服务、自检制度的实施，提高安检效率，并减少安检人员与旅客冲突，提

高旅客满意度与安检人员外部支持需求满足度。最后，应该提高机场安检人员的

素质与能力，如通过制度完善、典型案例学历、罪责制度建立等，改善安检人员

认识与工作态度；加强对于机场安检人员的重视与培养，以多种方法，提高安检

人员的安检能力。

关键词：机场安检人员 服务质量 顾客满意度 工作满意度
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ABSTRACT

Title: Research on the Status Quo and Improvement of Airport

Security Personnel Service Quality
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Advisor: Dr. Honglie Zhang
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Major: Business Administration (Chinese Program)

Academic Year: 2021

Service quality is the display of business content and the core competitiveness of

enterprises. As an important part of airport service, airport security inspection is one

of the direct manifestations of airport service quality. As a link directly facing

passengers, it is also a key department to improve service quality. Its results are

related to the overall image of the airport. Related to passengers' understanding of the

aviation journey. Therefore, this paper studies the problem of improving the service

quality of airport security inspectors in order to enrich the subject system of service

quality.

In order to clarify the service quality of airport security personnel and put

forward improvement strategies, this paper takes literature analysis, questionnaire

survey as the main method, under the guidance of service quality theory, customer

satisfaction theory, consumer behavior analysis theory and market competition theory,

Kunming Airport as a case study.

Questionnaire survey and typical case analysis found that in Kunming airport

security inspection, passengers' satisfaction with their service quality is not high,

mainly focused on the results of security inspection, and some passengers think that

the working methods and attitudes of security inspectors also need to be improved.

The lack of passenger satisfaction and the lack of job satisfaction of security

inspectors directly lead to high complaints about security inspection at Kunming
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Airport, frequent complaints by tourists, and insufficient enthusiasm of security

inspectors. Causes of service quality problems, including lack of awareness and

cooperation among tourists Enough , the airport system and management management

is unreasonable , security understanding and insufficient ability and quality and other

factors .To improve the service quality of airport security personnel , we first need to

improve the understanding and cooperation of passengers , including through the

publicity of security inspection knowledge , improve passengers' concept ; reward

passengers who cooperate with security inspection work , and improve the support of

tourists , etc .Secondly , we should improve the company's organization management

and security system , including improving the company's management mode ,

improve the corresponding management strategy based on the needs of security

personnel , improve the working environment of security personnel , optimize the

incentive way of airport security inspection system , through the special channel

system in the morning and evening points , contraband storage and mail service To

improve the efficiency of security inspection, reduce conflicts between security

inspectors and passengers, and efficiency of security inspection, reduce the conflict

between security inspectors and passengers, and improve the satisfaction degree of

passenger satisfaction and external support needs of security inspectors. Finally, we

should improve the quality and ability of airport security personnel, such as

improving the system, typical case education, criminal responsibility system, etc., to

improve the understanding and working attitude of security personnel, strengthen the

attention and training of airport security personnel, and improve the security

inspection ability of security personnel by various methods.

Keywords: Airport security personnel Service Quality Customer Satisfaction

Job Satisfaction
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第一章 绪 论

1.1 研究背景及意义

1.1.1 研究背景

机场安检是为了保障飞机行程安全，保障旅客以及机组人员的人身安全而进

行的安防安全技术性检查。作为机场安检人员服务作为机场服务的重要组成部

分，是机场服务质量的直接表现之一。同时也是机场服务中满意度相对低，最容

易遭到投诉的部门。

作为一项强制性检查，所有乘坐飞机的乘客都需要接受安全检查，包括行李

手包等过安检机，人员通过安全门以及手检等，这一过程中非常容易引发乘客的

抵触情绪。而随着技术的发展以及科技的进步，一些新出现的产品也开始进入违

禁品的行列，如充电宝、花露水等，加之传统的打火机、火柴以及液体的禁止携

带规定，使人们接受航空公司服务的同时，也具有很大的受束缚感，在安检过程

中更容易产生烦躁、委屈等情绪，一旦出现超出乘客预期的违禁物品，乘客更容

易将怒气发在安检员身上，这就导致机场安全工作中，乘客满意度不高，安检员

工作压力大，社会支持度低。如果这种情况不能够得到改善，必然导致机场安检

人员工作积极性越来越低，在工作中敷衍应付，乘客感受到安检人员的不负责，

对于机场以及航空公司的满意度进一步下降。

一方面，随着机场以及航空公司管理能力的提高以及飞行成本的降低，飞机

票越来越便宜，甚至在相同路程的旅行中，较高铁以及动车更便宜，这增加了飞

机的竞争力，促进了航空公司运营的转型，同时也导致乘坐飞机出行的旅客数量

增加，旅客范围进一步扩大，机场安检人员工作的难度增加；另一方面，随着网

络订票技术的发达，旅客能够在网络订票与选座，通过机场自助值机直接打印登

机牌，这其中减去了与服务人员的直接接触，安检人员服务作为其首先接触到机

场人员的步骤，具有强制性，作为直接接触机场服务人员的场所，自然也就成为

了乘客发泄情绪的突破口。

随着交通技术的发展，高铁、动车等快速兴起，这些交通工具具有速度快，

价格相对低廉的特点，对于航空公司造成了很大的竞争；最近飞行事故报道的增

加，使人们对于飞行安全的信心不断降低。这样的背景下，航空公司为了保证效

益，需要通过降低价格、提高服务质量等吸引消费者。而安检人员服务作为直接
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面对乘客的环节，更是提高服务质量的重点部门，其成果关系到机场的整体形象，

关系到乘客对于航空旅程的认识。

1.1.2 研究意义

基于以上背景，本文对于机场安检人员服务质量现状进行研究，针对现状以

及问题，提出对应解决措施。当前关于机场服务质量的研究比较多，但是关于安

检服务质量的相对不足，已有研究中，也发生在过去几年甚至十几年，研究结论

与当前安检措施以及规定不符。因此安检新规以及新方法全面推行的情况下，研

究机场安检人员服务质量现状以及提高服务质量的措施，从理论上能够丰富关于

机场服务质量的研究内容，丰富机场安检服务质量研究的结论；从实践上来说，

针对当前机场安检人员服务质量的普遍问题以及具体机场的特殊问题提出的改

进对策。

1.2 研究目的及目标

本研究的最终目的在于针对问题与原因的基础上，提出提高安检服务质量的

策略，促进机场安检人员服务质量的提高。基于这一目的，需要达到以下三个目

标：

第一，了解机场安检服务服务内涵及服务质量研究的意义，保证研究具有完

善的依据。

第二，调查目前的现状。通过实地调查、问卷调查等，了解昆明机场安检人

员服务质量情况、旅游满意度以及安检人员满意度。

第三，在对其存有的问题进行研究的时候，探讨其形成的原因，进而提交出

与该服务相关的改进策略。

本研究的主要目标在于达成以上研究目的，通过数据收与资料分析，完成论

文写作。

1.3 研究方法

本文主要运用的研究方法是文献研究法、问卷调查法和理论研究方法，详细

情况如下。

文献研究法：通过研究机场服务质量、机场安检以及顾客满意度的有关文献，

了解关于这些层面的研究现状，确定本研究进行的基础，同时明确研究方法以及

框架。
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问卷调查法：制定《机场安检服务质量满意度》调查问卷，对于旅客对于机

场安检的不同认识进行调查，明确在这一问题上的主要矛盾。

理论研究法：将乘客的满意度等等相应的理论作为本次论文的指导理论，对

于这项工作存有的相关问题，提出更为合适的修改意见。

1.4 研究内容及思路

本文按照理论指导实践方法，采用发现问题、分析问题、解决问题的思路，

对于机场安检人员服务质量现状分析与提高措施进行研究，希望经过此次的分

析，了解这项工作的现状以及存有的问题，并且在对其存有的问题进行研究的时

候，探讨其形成的原因，进而提交出与该服务相关的改进策略。

研究首先使用文献法，做了服务质量相关文献与理论综述，得到了研究的文

献综述与理论基础部分。之后，分析研究存有的问题，使用问卷调查法，对乘坐

飞机的乘客以及安检的工作员工展开较为详细的调查研究，得到了昆明机场安检

人员服务现状与问题、成因。最后，使用理论研究法，结合昆明机场安全人员服

务质量问题，提出改善其服务质量的策略。

研究思路图如下：
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图 1.1 研究框架图

1.5 文章结构

本文一共分成六个章节，每一章的相关内容如下所示：

第一章，绪论。说明研究背景、意义、方法与内容。

第二章，文献综述。对于国内外研究文献进行综述。

第三章，对于机场安检服务质量内容的分析研究。了解其基本内容以及研究

的意义。

文献综述与理论基础

机场安检人员工

作规定

绪论

研究背景与意义 研究目的与方法 研究内容与思路

提高旅客认识与

配合

完善公司组织管

理与安检制度

提高安检人员素

质与能力

提高机场安检人员服务质量的策略

提

出

问

题

分

析

问

题

解

决

问

题

安检服务满意

度调查

机场安检服务问

题及原因分析

结论

结论 建议 不足与展望

机场安检人员服务质量现状及原因分析

结

论
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第四章，了解机场安检服务质量目前的情况以及分析存在这样问题的原因。

经过问卷调查的方法，明确现今存有的情况。

第五章，提升这项工作的相关方法。基于现状与原因分析，提出改进策略。

第六章，总结与展望。提出结论与未来发展建议。
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第二章 文献综述

2.1 机场安检人员相关研究综述

在其他的发达国家中，美国实行的是统一管理，因此拥有着一系列的规范管

理制度。欧盟是将安检作为保护飞机行程安全的重点，因此进行安检的工作人员

拥有安检执法权。其激励制度完善，在薪酬待遇的调整，员工积极性的激发，工

作效率的提高上都有较为科学的管理方法与制度。

对于安检员工的研究中，卢悦（2012）认为这项工作的员工的责任度跟人为

差错有着联系，并且为了佐证这个联系，用事实调查作为主要根据，利用相关软

件对此进行分析研究。曲欣欣（2009）从工作人员的可靠性层面进行分析，大量

收集国内外的资料进行研究，提出了相应的研究情况。吴绍杰（2011）是以大连

的安检作为研究的地点，运用问卷调查的方式对安检人员的现状展开研究的同

时，提出自己的建议。比较机场安检人员服务质量的研究，关于机场人员管理问

题的研究相对比较充分，研究方法多样化。

2.2 机场安检人员服务质量相关研究综述

从上个世纪的八十年代开始，服务领域才开始出现跟质量相关的内容，

Gronroos（1984）等等一些北欧的专家对关于服务质量的相关内容进行一系列的

分析研究，他首次提出了客户感觉出的服务质量，并且明确了它的主要组合以苏，

与此同时他还认为进行企业内部的销售才是创立公司有品质文化的重要方式。他

觉得质量应该是客户能够感觉到的，指的是客户对于在公司服务的期许。瑞典的

Lehtinen（1985）给出的结果以及过程质量的定义跟上述内容相互照应，进而把

企业的服务质量跟产品本身的质量从根基上就进行了划分。Mirghafoori（1998）

在相关的分析中强调，服务质量与客户的满意度这两者是挂钩的，但是也不是说

这两者直接是划上等号的。Barakat（2017）经过相关的研究表明，服务的质量是

跟行为直接挂钩的，同时对企业内部的财务也会造成影响。

此外，国外许多学者对机场服务质量方面进行了实证研究，Catherine（2019）

对某机场展开了调查，基本讨论的是服务质量与感知价值这两者的关系。研究结

果显示，机场服务质量的提高能够大程度的提高顾客满意度，服务质量的不同构

成层面对满意度的影响程度也不同。Yang（2019）对机场改革展开了研究，他认
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为机场服务具有无形性的特征，并从这个特征为出发点，认为服务指的就是能够

直接满足他人的抽象活动。Luis（2019）对美国某机场的服务质量进行了调查和

研究，在调查中发现，该机场服务质量存在着诸多问题，其中最为明显的就是服

务补救措施失效，在特殊情况出现后不能及时的对旅客提供相应的服务补救措

施，影响了旅客对该机场的满意度。Kiljae（2018）在研究中提出，在社会进步

当中，乘客的消费观念发生了巨大的转变，对服务品质的要求越来越高，而机场

服务水平无法满足乘客的需求。经常出现乘客因为某些特殊情况出现“霸机”等

盲目维权的现象。对此，机场必须要培养一批高素质的服务人员，引导乘客正确

行为，提高自身的服务质量，获得乘客的满意度。Jakob（2018）提出机场工作

人员的服务质量对顾客满意、顾客忠诚，以及顾客信任对顾客满意的直接作用更

强。

我国关于民航机场公共服务的理论研究越来越多，特别是服务质量方面。通

过整理和归纳，我国机场服务质量提升方面的研究主要集中在以下几个方面:

关于机场乘客服务感知方面的研究，余小惠（2008）将我国机场与巴黎机场

的服务进行了对比研究，发现巴黎机场非常注重对旅客的心理研究，以此来实现

服务质量的提升，对此，我国机场也要坚持“以人为本”的理念，还必须切身考

虑到旅客的相关利益，尽可能全方位保障他们所提出的合理要求，使其享受到完

美的服务。刘玉敏、靳琳琳（2017）提出，服务的质量跟服务感知有着密不可分

的关系。企业的管理者对于服务质量的好坏不能起到决定性的作用，起决定性作

用的是顾客所提出的相关需求以及期望。顾客的认知跟服务的质量存在密切的关

系，具有较强的主观色彩。所以，作为机场感知服务质量的主体，享受的机场服

务的乘客之间也会产生较大的感知差异。例如说，乘客之间接受的机场服务存在

时间、地点、服务者的差异，那么相应的服务感知也就有可能不一致。

关于机场顾客满意度方面的研究，李军（2014）对机场展开了研究，以国际

机场协会满意度评测标准对机场的服务质量进行了探讨，通过问卷调查的发放，

分析当前浦东机场乘客的满意度，并结合实际情况提出了一套具有针对性的服务

质量提升策略。禹美辰（2018）从公共管理的角度出发，结合满意度评测理论，

对机场乘客满意度展开了调查和实证分析，旨在找到一套适合其发展的公共服务

能力提升策略。梁晓玲（2020）研究中发现，我国昆明机场想要提高服务质量，

就需要为旅客提供更加优质的服务，降低旅客期望和实际感受之间的差距，从而

提高乘客满意度。

国内机场安检人员服务质量研究中，刘学川等（2017）对于机场安检过程服

务质量管理进行分析，本文在深入了解当前机场旅客服务质量管理的基本状况之
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后，探索了机场服务过程与质量之间的关系，并专门构建了模型来优化整个服务

过程，为了提高服务的质量与效率，针对性地开发出了相应的解决方案。罗卫航

（2019）深入了解了昆明机场当前的基本情况、服务质量管理等方面的内容，并

发现了该机场在组织管理、绩效考核、处理顾客投诉等方面都存在一定的问题。

为了解决这些问题，罗卫航根据现代管理理论，在结合先进机场的相关经验之后，

提出了相应的解决策略。尽管出现了大量的关于机场服务质量的相关研究，但是

仍然缺少关于机场安检人员服务质量这方面的具体研究。

2.3 安检人员服务质量提升的相关研究综述

关于安检人员服务质量提升的研究中，Seohui（2011）等学者通过研究，论

证了只对安检设备发出警报的行李进行检查的成本与效率之间的关系，并提出安

检人员可以充分利用设备，实施全面检查与抽检，提升服务效率。Parasuraman

（2016）等提出安检质量与乘客特征具有一定关系，通过将乘客进行分组，并一

一采取不同形式的检查措施，发现了乘客对安检人员工作效率的影响以及安检人

员工作效率的不稳定性，基于研究提出加强乘客宣传管理，以提升安检人员服务

质量的策略。Martin（2018）等引入智能分析方法对机场安检人员工作的各个环

节进行了比较分析，提出为每位乘客分配一个合理的风险值，并将每一个安检环

节都细分成不同的安检通道，最终将不同风险值的乘客和相应的安检程序通过模

型逐一匹配，以提高安检人员服务质量与效率。

国内研究中，李凌君（2014）通过 PEST模型，分析了机场的服务提升，并

且找出存在的问题，最终提出修改建议。侯彦伊（2018）以我国某民航机场为主

要研究对象，发现其服务质量管理中存在着诸多问题，想要解决这些问题，就需

要规范流程、强调细微、完善组织结构，同时还需要一套健全的监督体系来加以

支撑。巴翔（2020）对济南机场的服务质量进行了实证研究，采用 SWOT 分析

法，分析出当前济南机场服务质量面临的机遇、威胁、优势及劣势，提出机场必

须要加大服务人员的培训力度，制定完善的服务质量管理体系，以市场调研数据

为基础，能够为旅客供应越来越多越来越好的个性化服务。梁晓燕（2020）提出，

我国机场想要提高服务质量就需要从软件和硬件两个方面着手，硬件是指机场内

的设施设备、布局布置等，软件说的就是从事服务行业的工作人员基本素养等。

王紫薇（2019）对 YX机场安检服务的环境、对象、管理者进行分析研究，

指出安检服务管理的全过程就是维持正常的生活秩序和生产秩序，应及时消除和

恢复各类打乱正常秩序状态事件的后果与影响，并提出管理中，通过人员引入、
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培训等管理提高服务质量与安全指数的建议。王珺（2017）对大数据处理收益与

成本之间的矛盾、大数据保障安全与诱发风险之间的矛盾进行了分析，提出大数

据时代公共交通安全管理中，应该充分引入大数据、信息化手段，降低人工工作

量，提高工作效率。

相对来说，国内关于安检人员服务质量提升的研究中，更多的是从公共安全

角度，分析影响到安全管理的因素，并对应的提出改进策略。较少将飞机安检人

员服务质量作为一个单独的分类，关注其服务质量现状与问题。
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第三章 机场安检人员服务质量内涵及提升意义

3.1服务质量概述

3.1.1服务质量概念及内涵

服务质量（Service Quality）指的是是否满足客户的需要（何平等，2014）。

从质的角度换分，服务包括满足消费者物质需求以及精神需求两个部分内

容，具体可以划分为六个层面。

3.1.2服务质量评价

服务质量的评价主要使用 SERVQUAL模型和 Technical/FunctionalQuality模

型。SERVQUAL模型(又称 PZB模型) 是 Parasuraman提出的消费者基于服务期

望服务质量与实际接受的服务质量的对比基础上的，通过这一模型，主要评价服

务质量的保证性、有形性、可靠性、响应性、移情性等五个层次（高锋，2009）。

通过这一模型，能够获得顾客对于期望服务等不同层面的量化感知，将期望情况

与实际获得的服务情况进行对比，获得有关部门提供的服务在不同层面的优势以

及问题，并通过模型分析消费者对于服务方的信任程度以及移情作用。

Technical/Functional Quality模型是 Gronroons (1978, 1982, 1983)提出的。采

用这一模型对于消费者感受到的服务技术质量以及功能质量进行评价，通过这两

个层面的评价，获得公司的整体服务水平以及公司的形象（雷江升，2007）。本

研究中，拟采用 SERVQUAL模型，对于机场安检的服务质量进行评价。

3.1.3机场安检服务质量

机场安检服务质量能够从多个方面进行解读：从乘客的方面上来讲，指的就

是一种自身的体验感受。从功能区分的方面上来讲，指的就是包含着过程、环境、

形象等等多个方面。过程质量是指接受安检的乘客对于整个安检过程的感受，这

一过程中，安检人员的行为、语言、态度以及仪容仪表都是影响旅客感知过程质

量的因素；环境质量主要是指旅客接受安检的过程中对于物质环境的感受，包括

安检场所设置、安检设备等，对于机场来说，环境质量影响到机场安检的结果，

对于消费者来说，环境则影响到对于机场态度的评价；形象质量是指安检服务在

旅客心中形成的整体形象，其中良好的形象能够提高旅客整体满意度，而不好的

形象则影响到旅客消费者的出行选择；结果质量是安检服务的最终结果产出，及
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安检服务是否达到了保障安全的效果，是否达到了服务旅客效果，在机场安检过

程中，不同层面的内容相互联系，共同构成了机场安检的整体服务质量（叶滨，

2016）。

通过人员行为以及机器设备等整体行为表现出来的满足旅客要求程度的服

务特性。

3.2 机场安检服务质量提升意义

确定机场安检服务质量的概念后，本文基于相关理论，分析机场服务安检服

务提升质量的意义。基于服务质量的划分标准，结合机场安检服务目的，确定机

场安检服务质量的提升，可以获得顾客满意度、促进客户正向行为实现及提高机

场竞争力。

3.2.1 提高顾客满意度

顾客满意(Customer Satisfaction)指的就是客户对于自身需要是都得到满足的

研究，其中顾客要求包括明示要求与隐含要求，包括物质要求以及精神需求（王

珂等，2006）。顾客满意度的最早是在经济学的营销领域提出的，1965年 Cardozo

在分析企业营销中的影响因素的时候，提出顾客满意度概念，并认为顾客满意度

直接影响到营销成效（陈凤菊，2008）。随着市场经济的发展，消费者在各种经

济行为中占据的地位越来越重要，顾客满意度理论也开始从营销领域扩展到其他

领域。1989年，瑞典构建了世界上第一个国家顾客满意度指数，随后欧美等 20

多个国家建立了国家顾客满意度评价体系，顾客满意度开始从营销向管理全面发

展（景奉杰等，2014）。

关于顾客满意度的作用，主要体现在两个层面，首先，顾客满意可以促进企

业营销效果的增加。一个顾客对于企业行为感觉满意后，会产生产品以及服务的

购买偏好，实现企业营销的目的；顾客满意后，会将企业以及企业产品向其他人

推荐，增加企业的影响范围；顾客对于企业的满意程度比较高的时候，会对于企

业产生依赖性，从而降低价格的敏感程度，即使这一企业的产品相对于同行业价

格更高，顾客也愿意购买（邱晔等，2017）。其次，顾客不满意会导致活动难以

继续。如果一个企业因为产品或者服务导致顾客不满意，顾客对于企业产生坏印

象，不仅仅自己拒绝企业产品，还会带动周边的人拒绝购买产品（邱晔等，2017）。

而一般顾客即使对于企业不满意也不会直接面向企业表达，但是会通过取消服务

等方式抗议。因此当企业接到少数人不满意的指责，或者企业产品以及服务销量



12

逐渐减少后，应该引起注意，及时改变企业经营管理方式，避免最终失去消费者

市场而导致企业倒闭。

通过对于顾客调查，将顾客的主观感知量化，使企业能够获得顾客对于企业

的具体感受，针对顾客满意度不同层面的重要性，有针对性的提高企业管理方式

（陈凤菊，2008）。

机场安检服务是直接面向顾客的服务，顾客对于安检服务的满意度关系到对

于出行产品的选择。在机场竞争力增加，继续通过改进服务质量提高顾客满意度

情况下，以顾客满意度研究明确顾客感知情况以及忠诚度，具有积极的意义。

3.2.2实现消费者正向行为

消费者行为学（Consumer Behavior）指的是分析广大消费者在对众多产品的

处理方法中所产生的各类行为的科学（张秀娟，2004）和组织行为学类似，也是

对目标对象的行动和心理活动的研究。

消费者行为研究在当今社会中拥有着极其重要的意义：首先，经过此次研究

能够了解民众的需求；其次，消费者行为活动分析可以为企业的发展经营活动提

供指导，提高企业竞争力和市场的活力；最后，对于消费者主体而言，消费者行

为的研究有助于提高消费者的自身消费观，科学的引导消费者的个人行为决策，

改善我国消费者行为（林海仪，2018）。

机场安检服务质量的提升，可以获得消费者正向行为，即客户忠诚、表扬等，

其服务质量的提升具有消费者正向行为的导向性。

3.2.3 提高机场竞争能力

企业竞争的相关定义在 20世纪就展现出来了，约瑟夫·熊彼德在关于公司

发展的相关分析中，提出创新与竞争的观点，其认为企业在市场经济活动中扮演

关键角色，其活动能否成功与企业的竞争力关系密切（张今声，1993）。

根据机场策略确定服务质量体系以及评价指标。我国机场开放运营的时间很

短的，大部分还是采用城市运营的方式，在一个城市只有一个机场，机场安检服

务统归机场而非航空公司，因此不论旅客选择那一家航空公司都不可避免接受机

场的安检服务，对于一个地区来说，机场服务在航空领域具有垄断性。但是这并

不表示其就不存在竞争，各个城市大力发展轨道交通运输的情况下，增加高铁等

服务质量，提高安检以及承运管理，并在一定程度上实行票价打折促销活动，这

种相对安全而短距离内运行时间相差不大，乘坐更为舒适的交通工具已经成为航

空行业的主要竞争对手。机场提高质量，面临的是跨行业，难度更大的竞争。
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第四章 机场安检人员服务质量现状及原因分析

4.1 机场安检人员工作规定分析

中国民用航空总局规定，中国境内一切接受航空运输服务的顾客必须无条件

接受安全检查，检查对象包括托运及随身携带的行李，接受飞行服务的人员；检

查工作负责者为获得《民用航空安全检查许可证》部门及个人，实际操作中，主

要是机场安检部门有关人员负责检查。

其中对于人员规定为自愿从事安检工作、未受过劳教或者刑事处分的，高中

文化程度以上的人员，身体健康五官端正，不会口吃，眼睛视力正常等等良好的

身体基本条件，所有的安检员工必须持证上岗，身穿统一的工作服装；在工作中，

按照安检人员工作标准及行业道德规范从事安检工作，坚持服务礼仪；新入职安

检人员需要接受固定时长的安检知识培训及礼仪培训，通过见习期后进入规定岗

位，对于难以适应工作要求的人员酌情调岗，对于违反规定的人员根据规定进行

处罚或者辞退。

在民航总局对于安检人员具有统一规定的同时，不同机场对于安检人员工作

行为也具有具体的规定，如微笑服务、礼貌用语规定等。

4.2 昆明机场安检工作人员服务质量满意度分析

在 2020年的时候，昆明机场遭到投诉的概率相当的高。市长热线政务通转

发投诉 210起，较 2019年增加 144起。这样大数量投诉的上升，表明大多数的

人们群众对昆明机场服务都不太满意。2020年投诉中，机场地服、安全检查站、

空港物流、投诉呈明显上升趋势。值机、安检、登机等服务保障环节是投诉高发

区域，同时，值机、安检服务人员的态度问题，也是旅客集中投诉的原因。

以 2020年民航局消费者事务中心转发 72起投诉中为例，转发投诉量最多的

部门为安全检查站和机场地服，分别是 14起和 26起，占总投诉量 55%。
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图 4.1 昆明机场 2020年消费者投诉分类

表 4.1 昆明机场今三年消费者投诉情况

机场

地服

安全

检 查

站

航站区

管理部

护卫

部

场区

管

理部

动力

能

源中

心

空港

物流

经营

管

理部

其他 合计

2018年 22 21 9 4 3 0 0 3 10 72
2019年 9 6 6 2 1 1 0 1 8 34
2020年 26 14 4 2 1 0 1 1 23 72
环比 ＋17 ＋8 －2 -- -- －1 ＋1 -- ＋15 ＋38

以上数据分析发现，昆明机场安检服务是消费者投诉的主要内容之一。同时

2020年，昆明机场共处理舆情 776条，其中，抱怨类信息 624条，占比 80%（主

要涉及安检工作人员态度较差、高峰时间值机效率较慢、厕所排队时间长、行李

等待时间久和行李破损率高等方面）。

综上可以看出安检服务问题依然是当前服务类投诉及舆情聚焦热点，昆明机

场需要根据安检服务现状，分析导致消费者不满意度的原因，并改进安检服务质

量，提高服务效率与满意度。

4.2.1 调查设计与发放

为了明确昆明机场安检人员服务质量现状以及旅客满意度情况，本研究设计

了《昆明机场安检人员服务质量满意度调查问卷》与《机场安检人员工作满意度

调查问卷》。
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问卷坚持问题导向原则，依据客户满意度理论、消费者行为理论和竞争力理

论设计题目，其中《昆明机场安检人员服务质量满意度调查问卷》包括旅客基本

情况、出行方式的影响因素、到达机场及接受安检时间、接受安检情况、对于安

检服务满意度、基于机场安检人员服务质量的行为等几个方面的内容，主要目的

在于了解游客安检满意度及影响因素与行为导向，以便基于游客满意情况进行需

求导向的服务质量提升管理。《机场安检人员工作满意度调查问卷》主要调查机

场安检人员基本情况、就业报酬、机场安检人员工作条件、机场安检人员工作满

意度等内容，是从安检服务提供者角度分析其服务态度与效率，进而针对性的提

出服务质量管理策略。初步确定研究题目后，请本专业研究生及导师就问卷题目

进行筛选，最终确定问卷如附录。

根据调查问卷的对象分类，本研究选择面向前来昆明机场并通过安检的候机

区旅客发放问卷，共发放问卷 200份，回收有效问卷 184份，有效率 92%。机场

安检人员工作满意度调查问卷面向安检人员发放问卷 220份，回收有效问卷 210

份，有效率 95.4%。

4.2.2 机场安检人员服务质量的旅客满意度调查结果

1.旅客基本情况分析

本调查中，主要涉及到性别、年龄、教育程度及月收入等基本情况，为了更

清楚的显示出调查结果，本研究向人数统计后直接以百分比的形式表现出来，在

以后的统计分析中，同样采用这种方式。对于乘客的基础信息，详情如下：

表 4.2 旅客基本信息表

性别 年龄 受教育程度 月收入

选项 比例（%） 选项
比例

（%）
选项

比例

（%）
选项 比例（%）

男 54.5 17岁以下 7.8 小学及以下 7.4 1500元以下 7.7
女 45.5 18-28岁 53.1 初中 6.5 150-2600元 13.4

29-40岁 22.5 高中 12.9 2600-4000元 55.3
41-65岁 10.21 高中以上 73.2 4000元以上 23.6
66岁以上 6.4

通过调查发现，昆明机场旅客在性别分布方面，表现形式为男性占比较高，

整体差异不大；年龄分布为 18-40岁的占主要比例；在教育程度方面，高中及以

上学历为主；而在每月的工资层面上，更多的大概是四千元。因此，我们能够明

确此次参加问卷调查的员工多数是高学历且工资相对中等的中青年人群。
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2.出行方式的影响因素分析

在对旅客基本信息进行统计后，笔者详细调查了这些旅客选择出行方式的主

要影响因素，发现当前旅客对于飞机出行的认可程度并不是很高，而在购买机票

的过程中，网络以及电话订票达到 47%的比例，尤其是网络订票的人数迅速增加，

这种订票方式省去了旅客与机场服务人员的前期接触环节，其最终接受的服务只

有安检以及候机两个部分，两个部分中只有安检过程与机场服务人员直接接触。

表 4.3 出行方式的影响因素分析

出行要考虑的最重要的东西 首选出行方式 购买机票的方式

选项 比例（%） 选项 比例（%） 选项 比例（%）

钱 25.6 飞机 23.4 电话 13.4
时间 23.3 轨道交通 33.8 网络 33.5

身体承受情况 10.4 汽车 19.5 机场 33.8

安不安全 32.9 其他 13.3
旅行社其

及其他
19.3

其他 7.8

3.到达机场及接受安检时间分析

分析旅客到达机场的时间，其中两个小时以上人数最多，达到 45%的比例。

关于到机场的时间，机场方面给出的建议时间是 2小时，但是实际上存在大量等

候在安检外部区域的早到及晚到的旅客。其中等待旅客因为等候时间长，但安检

口外部的等候区一般环境比较差，这部分旅客在通过安检的过程中常表现为脾气

暴躁；晚到的旅客，尤其是临近截载时间才匆匆换登机牌登机，心情急躁，更容

易在安检中发生不耐烦情况，甚至于安检人员发生争执，不愿意配合安检。在通

过安检时间分析中，以 5-15分钟通过时间为主，在 5-30分钟的分布比较平均，

导致这种情况的原因一是高峰期排队旅客多，等待时间长，另外就是部分旅客因

为行李违反规定，或者存在携带违禁物品的嫌疑而需要额外检查。

表 4.4 时间分析

到达机场的时间（据飞机起飞前） 通过机场安检的时间

选项 比例 选项 比例

两个小时以上 45.2 半小时及以上 24.8
1-2小时内 32.7 15-30分钟 23.3
1小时内 22.1 5-15分钟 31.8

5分钟内 20.1
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4.接受安检情况分析

安检包括行李检查以及人员检查两个部分，在问卷中，其中所有行李经过安

检仪检查，旅客经过安全门检查，且均主动配合检查；在关于行李开箱检查中，

参与调查的 77%的旅客表示，在北京、上海等大机场或者安检比较严格的时期，

如春运时期等，会在安检仪扫描后或者检查前对于行李，尤其是托运的行李进行

开箱检查，而在安全管理相对放松，或者一些城市机场中则不会对于行李进行开

箱检查，只是检查前安检人员理性询问是否具有违禁物品。在这一选项中，也有

12.2%的人表示从来没有遇到过开箱检查行李的问题。关于是否经过手检，所有

人员都表示经过安全门后，会按照性别差异由不同的安检人员进行手检。关于是

否接受过特殊检查，如突击检查、抽查或者机场安保巡逻中的行李以及人身检查

中，由 14.7%的旅客表示接受过，主要是在手检后，因为服装问题引起安检人员

重视，有时会到隔离区进行详细的检查，甚至是脱衣检查。

表 4.5 接受安检情况分析

是否接受行李开箱检查
是否经过经过安检

机及安全门检查
是否经过手检

是否接受过特殊

检查

选项 比例 选项 比例 选项 比例 选项 比例

每次都是 77.3 每次都是 100 每次都是 100 是 14.7
偶尔会 10.5 偶尔会 0 偶尔 0 否 85.3

从未发生过 12.2 从不 0 从不 0

5.对于安检服务满意度分析

分析旅客评分后，采用平均分的方式通过表 4.6表的研究，其中分数越高，

表示旅客对于这一项的满意度越高。

表 4.6 机场安检人员服务质量满意度分析

项目 内容 分项平均

分

总平均分

安检人员礼

仪满意度

衣着服饰 4.5

3.58
语言、语调 3.4
面部表情 3.2

动作 3.2
安检过程满

意度

安检过程尊重旅客 3.6
3.4

安检过程礼貌服务 3.8
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续表 4.6 机场安检人员服务质量满意度分析

安检中考虑到旅客需求 3.1
安检过程保护旅客财产 3.1

安检环境满

意度

安检仪器及安全门 4.1
3.9手检环境 3.4

特殊检查环境 4.2
安检结果满

意度

安检有效保证航空安全 3.1
3.15

安检中体现了机场的周到服务的态度 3.2
整体满意度 对于机场安检工作人员服务态度的满意度 3.5 3.5

图 4.2 分项满意度示意图

通过调查发现，在机场安检人员服务质量满意度上，按照安检礼仪、过程、

环境以及结果划分，其中满意度最高的为安检环境。因当前机场安检规定使用统

一设备，因此差异性相对较少，且机场安检环境相对于火车站、汽车站等更为高

端，因此整体满意度比较高。安检人员的礼仪满意程度居于第二位，5分制的平

均分为 3.58，其中对衣着服饰的满意度最高，对于面部表情以及动作的满意度最

低。很多参与调查者表示，安检人员的衣着服饰统一规定，没有什么满意不满意

的，而虽然对于其动作以及用语等具有规定，很多安检人员使用礼貌用语，但是

语调速度快、声音拖沓，感觉漫不经心的，听起来不舒服；更有很多人表示安检

人员整天版着脸，或者是一幅不耐烦的样子，配合礼貌用语感觉特别滑稽。

关于安检过程，尊重旅客以及礼貌服务的得分比较高，但是考虑到旅客需求
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以及保护环境得分非常低，属于所有选项中分数最低的项目之一。根据旅客反映，

很多安检人员在安检过程中不急不慢的，无视大量排队的乘客，也不考虑到乘客

时间紧迫的现状；关于保护财产方面，很多旅客反映安检中的违禁物品一律不准

携带，虽机场有提供保管和邮寄服务，但因时间因素，很多时候只能放弃这些物

品。

安检结果的满意度在所有项目中平局分最低，关于保障航空安全的选项，很

多旅客表示机场安检根据社会环境或者时间不同而具有不同的政策的，在调查进

行期间，即 2021年 1月 25到 3月 10日，很多旅客这段时间的安检非常宽松，

基本没有见过开箱检查，对于行李等也只是例行讯问后就直接过安检仪，一些人

更是表示行李中的充电包、大瓶化妆水等都没有被查出，这种安检难以做到真正

保证航空飞行安全。而关于安检人员服务体现机场周到的服务态度，大量参与调

查者吐槽安检人员服务根本就不周到。

6. 基于机场安检人员服务质量的行为分析

通过上文的调查发现，旅客对于机场安检人员的服务质量并不满意，其主要

集中在态度散漫、不考量旅客需求以及检查过程不严格几个方面。基于这种安检

结果，结合消费者行为分析理论，探讨机场安检人员服务质量对于旅客行为的影

响，结果如下：

表 4.7 基于安检工作人员服务质量的旅客行为分析

安检服务质量是否

会影响出行选择

会向别人投诉/表扬机

场安检人员服务吗

会向别人抱怨/夸赞

航空服务吗

对于哪种环境的安检人

员服务最满意

选项
比例

（%）
选项

比例

（%）
选项

比例

（%）
选项 比例（%）

是 24.5 会 47.8 会 37.4 机场 35.9
不确定 45.5 不会 29.7 不会 26.5 火车站 33.4
不会 30 看情况 22.5 看情况 36.1 汽车站 25.3

其他 5.4
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图 4.3 顾客满意度与行为关系图

综合以上分析来说，顾客满意程度对于消费者的出行选择以及投诉与抱怨等

都具有影响，这样的行为直接影响着整个航空公司的发展。所以公司很有必要对

安检服务作进一步的规范管理。

4.2.3机场安检人员工作满意度调查结果

1.机场安检人员基本情况分析

本文是以昆明机场的安检员工作为本次研究的对象，经过问卷得知安检

员工的基础状况，详情如表 4.8所示：

表 4.8 机场安检人员样本基本情况

性别比例 年龄比例 文化程度比例 工作性质 工作时间

男性 65%
18-25
岁

60% 高中及中专 6.7% 临时工 16% 1年 14%

女性 35%
25-40
岁

13.3
%

本科
77.8
%

合同工 60% 1-3年 75%

45-60
岁

15.6
%

研究生 8.9% 在编工 24%
3年
以上

11%

博士
13.3
%

经过对此次问卷的基础分析，极其容易分析在这次的调查研究的人员当中，
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年纪以 18-25岁左右的男性青年为主，其接受过本科教育，主要是通过合同工的

方式从事安检工作，工作时间一般在 1-3年时间。

2.就业报酬

曾有研究表明，我国机场安检人员的平均工资在 5000元左右，相对城市居

民的人居收入来说相对较低。在此次论文研究中，昆明机场进行安检的工作人员

的工资详情如下所示：

表 4.9 昆明机场安检人员工作报酬调查表

范围 比例 范围 比例

10000元以上 10% 3000-5000元 10%
1000-3000元 70% 5000-10000元 10%

通过工资分析发现，昆明机场安检人员平均工资比全国机场安检人员的平均

工资稍高，一方面是因为本文的研究范围为昆明地区，其在云南范围的特点是高

薪酬和高物价，另外本文样本特征也对于这一结果具有一定的影响。

3.机场安检人员工作条件

调查结果显示，在参与问卷的机场安检人员中，有 80%的机场安检人员工作

时间超时，其一般时间为 8个小时左右；分析机场工作人员的工作环境，其主要

是在机场内，从事直接面向大众的服务，工作环境嘈杂，且与 X光线安检仪等长

期接触；在劳动强度分析中，很多安检人员表示工作中需要从事反复的低头、弯

腰等工作，工作对于体质要求严格，虽然休息时间间隔短，但是整体工作强度仍

旧很大；安检人员的工伤主要是受到 X射线影响导致的身体机能改变以及遭遇闹

事顾客导致的受伤两种。

4.机场安检人员工作满意度分析

经过上述的研究分析，根据马斯洛的需求理论能够得出满足工作人员的需要

跟工作满意度是挂钩的。

相关的研究分析如表 4.10所示，5个项目的载荷均大于 0.5，将需求因素与

机场安检人员的工作满意度结合，能够看出，在本次调查中，不同需求得以实现

对于员工满意度具有不同程度的影响，经济需求对机场安检人员最为重要，其次

是人身安全需求、个人贡献得到尊重、自我价值实现，社会人际关系对于机场安

检人员的重要性最低。
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表 4.10 机场安检人员需求因子与满意度分析

需求项目 F1 满意度情况

自我价值实现 0.65 3.2
个人贡献得到尊重 0.71 3.1
社会人际关系 0.63 3.7
人身安全需求 0.73 2.9

经济需求 0.74 3.3
特征值 4.10

累计解释变异量 45.28%

通过问卷调查机场安检工作人员不同需求项目的满意度，结果显示其整体满

意度非常低，尤其是人生安全需求，大量安检人员表示在直接面对乘客以及安检

仪的环境中，个人安全难以得到有效保障，而最近频繁发生的旅客因为安检闹事，

辱骂与殴打机场安检人员使得有关人员对于自身安全状况更为担忧，尤其是女性

安检人员，作为弱势群体，更是冲突中的主要受害者；安全情况得不到有效保障

使得个人贡献得到尊重的满意度随之降低。很多安检人员表示旅客将安检人员定

位在低层次的服务者，对于安检人员态度傲慢，稍有不满就吵闹或者投诉，安检

人员难以感受到被尊重。在个人价值实现方面，安检人员的满意度同样比较低，

其表示在长时间高强度的工作下，工作成果不受到认可，经常受到乘客无理取闹

或者投诉。

根据个人需求理论，个人需求满足性越高，那么工作积极性越高，具体曲线

见图 4.4，一个人对待工作的积极性高，那么其能够创建的价值也就越高，也会

越来越依赖于企业。从安检这份工作而言，只有个人需求满足性越高，才可以有

更高的积极性进入到工作状态。当前机场安检人员的需求满足情况并非很好，因

此在今后的工作中，应该通过多方面的改进，提高其满意度，进而提高工作积极

性。
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图 4.4 个人需求满足情况与工作积极性关系图

综合分析，机场安检人员的需求得到实现情况比较差，工作满意度比较低，

尤其是对于安全情况、受尊重及个人价值实现层面的满意度比较差。

4.3 机场安检人员服务存在的问题及导致问题的原因分析

经过问卷调查的研究方法，我们可以发现，乘客对机场安检的工作人员的服

务质量的欢喜度都不高，依据这个情况，分析机场安检人员服务存在的主要问题

及导致问题的原因，主要由以下几个方面。

4.3.1 乘客问题导致安检工作服务质量不高

很多旅客对于安检工作不满，不愿配合安检工作在于对于安检要求了解不彻

底。很多旅客通过网络或者电话购买机票，在这一过程中并没有接触到禁止携带

物品的规定，到机场匆匆接受安检也不会详细看安检要求，这就导致一旦在安检

中发现超出旅客预期的违禁物品，旅客往往不能接受，甚至发生与安检人员争吵

的现象。另外就是航空公司或者机场不断出台新的违禁物品名单，这些名单并不

能够及时有效的传播给旅客，导致旅客对于安检工作不理解，认为安检人员有意

刁难，如“上次还可以带，这次为什么不能带”这样的问题在安检中经常听到。

在旅客不配合的情况下，安检人员只能够向旅客反复解释机场规定，或者展示违

禁物品的危害，这一过程占用的大量的时间，而后面排队的旅客则认为安检工作

人员工作效率低下，有意拖延时间，在误会的情况下对于安检人员服务质量不满。
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安检工作另一个常出现的问题就是安检人员向全面乘客解释违禁物品，后面的乘

客不明情况下不满意等待而起哄，最终导致现场混乱，大量人员投诉安检人员不

作为；或者是团体乘客中的一些人普遍携带有违禁物品，在检查中以团体的形式

与安检人员理论，最终导致混乱发生。

另外，一些乘客将自己作为上帝，在安检中各种不满意，无端指责安检工作

人员，而负责安检工作的服务人员一旦进行解释就对其进行投诉等等，也正因如

此致使整个机场安检工作的服务人员的服务质量低的根本原因。

总之，作为面向大众的安检服务，安检工作人员的服务质量不仅仅与公司制

度以及管理形式、人员自身素质有关，还与旅客具有直接关系，旅客对于安检认

识不足，不知道违禁物品的最新规定，或者个人素质与态度问题都会对安检工作

人员工作造成阻碍，一方面是安检工作人员的工作满意度降低，另外也导致这一

部分旅客乃至于其他不明真相的旅客对于安检工作人员服务质量不满意。

4.3.2 机场问题导致安检工作人员服务质量不高

航空公司对机场安检员工的管理方法和安检规章制度都会直接地关系到其

服务的质量。就组织管理方式来说，不合理的组织管理方式直接导致安检工作人

员对于机场的认可程度降低，在工作中消极怠工，降低服务质量。

通过上文分析的机场工作人员基本公司水平以及劳动强度能够发现，机场安

检人员的工作以一线岗位为主，这样岗位的特征对整个机场安检的员工的工资和

工作任务的强度都十分突出。由于进行这项工作的一项特征就是需要严格掌控成

本，所以工作人员会承担着相当难的工作的时候，还必须强忍着低工资的回报。

普通机场安检人员工资水平在 1600-2500元每月，近年因为经济发展水平提高，

物价上涨等因素，工资有所提高，但都没有和超过原有工资 30%的水平。新时代

的机场安检人员人员大多为独生子女，自小受到家人宠爱，对于自身价值有很高

期待，同时难以接受高强度、重复性工作，机场安检人员工作相比于其他人员，

还有节奏快、压力大的特点，这就导师现在的工作人员对于自身工作的满意程度

较低，与此同时对待工作的积极性也是较低的。

当前对机场安检人员的激励主要是以资金以及奖金为主的物质激励以及评

优形式的精神激励，虽然这种激励方式也是很多企业采用的主要激励方式，但是

相对于一般人员来说，机场安检人员工作更具有特殊性，因此采用传统的激励方

法并不能够充分激发机场安检人员的积极性，提高其满意度，公司并没有考虑到

员工在企业长期发展的需求，如家庭需求、工作稳定、发展规划等，在激励中也

没有考虑到这些问题。因此导致很多机场安检人员将对于机场管理的不满发泄到
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工作中，工作不积极、工作态度差等。

就安检制度来说，很多旅客表示安检工作人员并没有考虑到旅客的需求，没

有保护旅客的财产安全，但是机场安检人员作为公司制度的执行者，太多额外关

注旅客需求的权利。对所有旅客进行安检，禁止旅客携带违禁物品是安检人员的

权利，但并没有针对旅客的特殊情况或者时间问题开放特殊通道，或代为旅客保

管违禁物品的事务。因此从这方面看，旅客对于安检人员服务质量满意度低，安

检人员不过是在代人受过。

4.3.3 安检人员自身问题导致服务质量不高

安检人员服务质量不高，固然有旅客以及机场的因素，但是更多的是安检人

员自身的工作。

机场安检人员对于安检规定了解不彻底，导致在安检过程中，不能够有效识

别违禁物品与常规物品，发生错误判断情况；对于不同违禁物品的具体危害了解

不详细，当面对旅客“为什么不能带”的问题的时候，只会反复说“这是公司的

规定”，使旅客感觉受到敷衍，增加不满意程度。

在机场进行安检的工作人员对于这份工作没有高度重视，知识工作的效果没

有没有多少变化。很多机场安检人员存在特殊时期严格检查，平时则比较松散的

问题，这主要是安检人员对于自身工作定位不准确，认为安检不过是“做样子”，

将安检寄希望于旅客具有足够的安全意识，不会携带危险物品，安检中不愿意详

细检查，及时发现一些问题，也不想招惹麻烦而视而不见，最终导致旅客认为机

场安检检查不严格，无法发挥保证飞行安全的作用。

安检工作人员个人素质及能力问题。安检工作人员的个人素质决定了其工作

的态度以及工作中的方式，一些机场安检人员因为个人素质问题，将安检看做“混

饭吃”“混经验”的工作，工作中不够积极认真，难以做到主动服务旅客；机场

安检人员的能力包括安全检查知识与技能，还包括必要沟通能力以及礼仪技巧

等。虽然机场会给安检人员组织统一培训，但是在后期的发展中，更多需要安检

人员自主提高。一些忽视能力培养的员工，在沟通与服务中难以满足旅客需求，

出现服务质量低下的问题。
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第五章 提升机场安检人员服务质量的策略分析

5.1 提高旅客认识与配合度

5.1.1 增加安检知识的宣传

调查发现，旅游安检服务配合度不高，导致机场安检服务开展受到阻碍，服

务效率低，游客满意度低。改善这一问题，提高旅游对安检服务的配合度，首先

应该通过宣传，使游客认识到安检重要性，积极配合安检。

应该注重安检基本知识的宣传，可以利用航空售票平台或者机场自主 APP

平台，通过系统与页面的设计，宣传安检对于保障旅客自身安全的重要性；展示

按照步骤以及常规禁止携带产品，增加游客对禁止携带产品的认识。在依赖平台

宣传有关知识的同时，还应该注重通过媒体宣传机场安检信息，尤其是一些新出

台的信息，经过现代新媒体的各种方式进行整合宣传，加大了这些信息宣传的范

畴。科学技术的发展给人们的生活带来日新月异的变化，越来越多的行业开始接

触互联网，“互联网+”已经成为促进行业新发展的大趋势，连航空公司也不例

外。从一开始专家学者只是对其进行的分析和预测，到现在人们的生活都离不开

互联网。随着电子信息技术的发展，使得人们生活越来越离不开网络，使得人们

的衣食住行以及工作往往都与互联网有着千丝万缕的关系，人们可以做到不出门

便知天下事。这些科学技术的蓬勃发展将人民群众带进了大数据的信息时代，给

我们的整个生活都产生了巨大的改变。而且大数据拥有着不少的优点，这些优势

也引起了各个部门的关注。

此外，应该通过航站楼显著位置、安检口处旅客聚集位置，宣传本机场或者

本次航行的特殊规定，并以专人解答的方式，帮助旅客了解“为什么别的机场不

这样”“为什么上次不这样”等问题，加大乘客对于机场安排的理解程度，同时

还能够提升进行安检工作的效率。信用是现代企业生存与发展而必须具备的最基

本条件,只有诚信企业才真正能够在竞争激烈的市场中取胜,才真正能够在竞争中

筹集到自己的资金。因此,航空公司如果在未来几年想要能够更好地获得发展机

会的话，那么就必须进一步提高和加强自己所从事行业的商誉和信用意识,积极

向乘客提供自己的服务,用自己的真正实际行动争取获得客户的认可。打造企业

的良好形象。
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5.1.2 对于配合安检工作人员给与奖励

机场安检中，最常遇到的问题就是旅客不配合安检以及不明真相的旅客趁机

起哄闹事。对此，可以建立旅客航行信用记录，对于积极配合安检，主动上交违

禁物品，在发生混乱中能够协调关系的旅客给予信用积分奖励，信用积分可以兑

换礼品或者用于购买机票的折扣等；对于恶意闹事或者不配合安检，多次故意携

带违禁物品登机的乘客扣除信用积分，当信用积分降低到一定比例后，就会将其

列入航空公司的黑名单，上黑名单的旅客要求其不能够购买飞机票。

如果航空公司在未来想要更好地获得可持续生存和健康发展,就必须准确把

握市场经济作为第一条规律,在其管理制度和经营方式上都一定要做到科学改革,

确实地增强了企业的综合竞争力和经营管理能力,不是为了获取资源的一个虚假

形象,而是对于社会主义市场经济和谐社会持续发展的客观需求，企业还是应该

要努力寻找自己在市场中最为适合的位置与地位,通过对自己的企业发展进行更

加科学的管理,优化资源配置方式来增强其企业的经营管理能力,提高自己的实际

盈利能力与经验积累。企业要想得到大幅度地改善和提高其作为经营主体的综合

素质和经营管理者的技术水平,一方面就是要掌握最新的经营管理知识,不断地完

善和提升自己的经营管理水平;另外一面招聘高素质的管理技术人员,为公司的管

理发展提供了专业支撑。制订相应的政策并且严格执行，这样在加大了企业本身

实力的同时,还可以获得更高的企业效益。

我国航空公司中还有很多传统、科学技术含量低的产品和服务,这些产品和

服务在行业中的发展前景远远不及其他科技创新产品。目前我国对高新技术产业

的支持力度逐渐加大，因此，航空公司也应当把继续加大自主创新力度,提高自

己的科技能力和服务等工程设备作为研究的重点,积极地开发和推广一些具有良

好的市场前景和竞争力的专利技术产品的研制项目和其他高新技术产品，例如对

于旅客实行的黑名单机制，同时航空公司还是应该积极地运用这些高新技术成果

对自己企业的服务进行科学技术和改造的,利用自己的科技和服务的新优势,获得

乘客的支持。

实行这种这对乘客的奖励与惩罚制度，能够有效促进安检质量，提高管理效

率，同时使旅客参与到安检管理中，积极协助安检，但是这一制度建立的前提是

机场的安检系统完善，具有明确的违禁物品制度规定。

5.2 完善公司组织管理与安检制度

调查发现，导致安检人员服务质量低的一个突出因素，在于机场或者航空公
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司的组织管理与安检制度不合理，如忽视工作环境以及人文化管理、激励管理方

式不合理、安检制度不利于工作开展等。为了提高安检服务质量，应该针对以上

因素进行改善。

5.2.1 完善公司管理方式，提高安检人员工作积极性

调查发现，公司的工作环境、激励方式影响到安检人员工作热情。对此，可

以从这两个方面进行完善。

首先，应该坚持需求导向原则。坚持人在生产过程中的主体作用，需要尊重

机场安检人员，以求形成和谐劳动关系。本文以昆明安检人员为案例，调查其需

求因子与满足度（表 4-12），从中我们可以发现达到最高需求度的就是对于经济、

自身的安全以及尊重的需要，然而我们也能发现在现实生活中，恰恰就是这三样

的需要满足程度是最低的，特别是对于自身安全的需要。也正因如此，能够从满

足需要的层面上去考虑，从而进一步提升员工的工作积极性。如针对安全需求高

而满足度低的问题，一方面通过培训，提高安检人员安全意识与危机事件应对能

力；另一方面就是要在机场安检的地方增加具有专业素养的安全员，增强进行安

检工作人员的安全性。此外，机场应该设立专业心理咨询师，平时面向安检人员

提供压力疏导与心理咨询服务；在安检发生危机事件后，主动向所有安检人员提

供心理辅导，消除危机事件后续影响。可以借助公司的宣传管理，提高旅客的配

合度，改善安检人员工作的外部支持情况，使其感受到被尊重；公司也可通过精

神激励，如评优评先、领导口头表扬、安检示范岗设置、榜样选拔等方式，使安

检人员感受到个人贡献的被重视与认可，提高其贡献得到尊重的需求满足度。

其次，改善机场内部安检工作环境。包括物质环境与文化环境，从物质环境

上说，可以改进机场安检的设施设备，以设施设备提高安检人员工作效率与工作

质量，使其工作中获得完善的工具性支持。从文化环境上来说，一方面构建人文

管理环境，另外注重团结友爱、在相互关心、平等互助等文化环境构建。可以通

过工作制度规定、会议宣传、团建培训等，使有关文化深入人心，提高安检人员

工作方式以及积极的工作环境感知。

最后，优化安检人员激励制度。安检人员工作中，基于基本的工资、奖金、

评优评先激励需求的同时，还具有家庭需求、工作稳定、发展规划等激励需求。

对此，机场集团可以从安检人员激励需求调查入手，通过不记名调查，了解安检

人员激励的基本需求，随后基于需求，结合机场实际情况，完善激励环境。如提

供完善的职业规划，通过职业培训，保证安检人员职业发展需求的实现。
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5.2.2 创新机场安检制度

机场安检人员服务质量不高，在于其安检过程中，受到机场安检制度的影响，

难以满足不同人群的服务期望。对此，机场应该创新安检制度，使安检人员工作

中有据可依。

1.早晚点特殊通道制度。为提升安检的工作效率，机场应该建立早到人员通

道，允许这些人提前换取登机牌，进入候机区，或者开辟专门的等待区，允许登

机人员以及送机人员休息。同时在等候区提供充电、饮水等基本服务，保证旅客

在等待期间的基本需求得到满足。

可以设计距离所有登机口最近的晚到旅客专门通道，这一通道安排安检经验

丰富的人员实施特殊的快速检查。当前很多机场已经建立了晚到旅客安检口，但

是安检口仍旧存在检查时间过长的问题。如何缩短检查时间，同时保障安检质量，

这需要从人员以及设备角度进行综合考量。如在常规人员以及仪器检查外，增加

缉毒犬等配备，引进新型检查仪器进行快速全面检查。

2.违禁品保管邮寄服务。机场可以联合快递公司，在安检区域和隔离区之间

开设陆运邮寄服务。对于出行时间长的旅客，建立较长的物品代为保管时间，建

立机场储物柜，储物柜参考市场收费标准，面向旅客收费寄存。实行保管与寄存

制度，关键在于费用的收取。个人建议产品有几种按照快递公司收费标准加收一

定的服务费，如每公斤加收 5元费用等，避免收费过高使业务难以推行；保存的

物品可以实行三天内免费保存，超过三天每天收费 5元或者 10元等。这项业务

的关键在于给了旅客更多的违禁物品处置选择，使旅客的财产权得到尊重。

3.特殊人群安检服务。当前机场安检是针对所有人群进行的，而没有考虑到

特殊群体，如一些孕妇因为对于辐射具有恐惧心理，不愿意过安全门，一些残疾

人难以通过普通规格的安全门等。对此，应该设立特殊人群安检服务，对于符合

要求的，不适合采用安全门检查的顾客进行人工检查，以有经验的安检员执行检

查，保证安检质量。

4.自检制度。机场安检因为强制性而受到一些旅客的反感，针对这一问题，

可以设立旅客自检区域，由安检人员指导与监督旅客进行自我检查。建立自检制

度的关键在于安检的有效性，对此，可以在这一区域引进更为先进的安检仪器，

同时配备专业人员以及缉毒犬等设备，保证检查的效果。

5.3 提高机场安检人员素质与能力

旅客满意度调查发现，其不满足项目集中于安检结果中，另外对于安检人员
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态度也存在一定的不满。导致这些问题的原因在于安检人员能力素质不足、安检

工作重视不足以及态度不合理。对此，应该从安检人员意识与能力素质方面进行

改善。

5.3.1 改进安检人员认识与工作态度

个人认识对于工作态度与方法具有重要影响，因此机场安检人员管理中，应

该以改善安检人员认识为首要前提。应该进一步完善公司制度规定，通过规定明

确安检的重要地位，要求所有安检人员明确自身工作内容与意义，并通过目视化

管理，将安检工作意义张贴在机场显眼位置，潜移默化的影响到安检人员认识。

应该通过典型案例管理，完善安检人员意识。如国内外安检中的典型案例、

本公司、本机场的典型案例等，以案例分析、总结，相关人员工作报告等模式，

展示安检处理典型问题的方法以及工作疏忽的危害，为安检人员同类问题的处理

提供模板。应该建立严格的投诉追责机制，旅客通过各种途径将投诉信息传递给

昆明机场的相关部门后，机场相关部门要在第一时间内对这些投诉进行处理，打

印“服务投诉处理单”(主要内容为投诉信息的整理。如投诉对象、事件原因、事件

发生时间等等)，并将这个单子转交给相关的责任职能部门。该部门根据“服务投

诉处理单”上的内容，对投诉情况进行核实，调查。调查的时间不得超过三天。

经过调查后，若投诉情况属实，且责任在于安检人员，要给被投诉对象相应的惩

罚，惩罚要具有及时性，并对此做出相应的调整措施，避免同样或者相似的问题

再次出现，完成管理层面上的闭环。实现投诉与奖罚机制的直接挂钩。约束安检

工作人员的行为，避免他们的行为影响到整个机场的服务质量水平。用奖惩机制

的实施，改善部分安检人员工作不积极、服务态度不佳等问题。

5.3.2 加强对于机场安检人员的重视与培养

完善的建设机场安检人员职业素质培训机制必不可少，通过系统有效的职业

素质培训来进行。因为一个企业的恒久发展，对于人才的需求是必不可少的，这

是企业发展的关键。所以企业的人才引进和后期的培养规则是必须要建立起来

的，要给现在日益变化的社会提供一个切实可行的人才培养方案。因为当今这个

社会是瞬息变化的，作为工作人员需要不断地学习进修，不断提高自身的综合素

质。比如公司可以进行提高工作人员社会危险物品辨识能力、岗位责任意识等等，

可以增加专业化水平和职业能力，也可以构建丰富的知识体系，有利于更好地处

理旅客工作。

岗位职责培训，可以使在机场一线工作的安检人员不断加深岗位职责意识。
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危险品知识，使安检人员每年不断更新和巩固危险品新知识，更好的指导安检工

作，使工作效率更高。服务能力培训，可以使一个拥有专业的知识和技能的安检

员，具备过硬的政沟通技能、较高的人文素质和较好的职业道德。同时，机场安

检人员还应该具有良好的责任感和职业奉献精神以及健康强壮的体魄。培训中还

可以涉及机场安检人员的职业精神和职业道德进行系统培训，增加机场安检人员

的职业认同感和职业成就感，促使机场安检人员能够更好地处理旅客工作，同时

可以通过综合培训的方式促进机场安检人员队伍的团结性和向心力。
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第六章 结论与展望

6.1 结论

本文在分析相关背景以及文献综述的基础上，制定问卷调查，对于机场安检

人员服务质量以及其满意度进行调查，用昆明机场安检作为研究点，经过各种研

究办法，明确其服务质量问题、原因，并提出改进策略。研究主要结论如下：

（1）昆明机场的安检工作人员是依照国家以及省份，还有就是航空公司的

内部政策等进行安检工作的，而且昆明机场的安检投诉率相当高。通过调查发现，

当前机场安检工作中，旅客对于其服务质量不满意，认为其服务过程不关注旅客，

没有体现出尊重与重视，安检中没有考虑到旅客的财产安全等问题。

（2）确定昆明机场相关的安检工作出现问题之后，本文运用问卷调查与访

谈法，研究其出现此现象的因果，明确昆明机场安全中服务质量的问题产生的原

因，包括旅客的认识与配合不足、机场管理方式以及制度规定不合理以及安检人

员自身的认识、能力与素质不足。

（3）提高机场安检人员的服务质量，首先需要提高旅客的认识与配合，包

括通过安检知识宣传改进旅客观念，奖励配合安检工作的乘客等。其次，应该完

善公司的组织管理与安检制度，包括完善公司管理方式，提高安检人员工作积极

性以及创新机场安检制度，提高工作效率。最后，应该提高机场安检人员的素质

与能力，如改善安检人员认识与工作态度，加强对于机场安检人员的重视与培养

等。

6.2 研究不足与展望

本文基于问卷调查基础上提出提高安检人员服务质量的策略，研究具有针对

性，能够指导机场安检人员服务质量的切实提高。同时研究以昆明机场作为案例，

研究安检人员工作满意度，研究范围相对来说小，研究对策难以在所有机场普遍

推行，这是研究不足的地方。后续研究者，计划扩大研究范围，以西南乃至于南

方、国内机场安检人员服务质量为研究内容，获得更具有代表性的结论。
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附 录

机场安检人员服务质量满意度调查问卷

旅客您好！此问卷主要是调查旅客对于机场安检人员服务质量的满意度，从而得

出提高安检人员服务质量需要注意的事项及应采取的措施。调查结果作为本人的

毕业论文材料之用，绝非商业用途！因此，请您放心填写，提供您个人的真实资

料数据，您所填写的资料我们将予以保密。谢谢您的支持！

调查报告公开级别：统计信息公开，详细信息不公开。

第一部分：

1.性别

男 女

2.年龄

17岁以下 18-28岁 29-40岁 41-65岁 66岁以上

3. 受教育程度

小学及以下 初中 高中 高中以上

4.月收入是

1500元以下 150-2600元 2600-4000 元 4000 元以上

5.出行要考虑的最重要的东西

钱 时间 身体承受情况 安不安全 其他

6.首选出行方式

飞机 轨道交通 汽车 其他

7.购买机票的方式

电话 网络 机场 旅 行

社其及其他

8.到达机场的时间（据飞机起飞前）

两个小时以上 1-2小时内 1小时内

9.通过机场安检的时间

半小时及以上 15-30分钟 5-15分钟

5分钟内

10.是否接受行李开箱检查
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每次都是 偶尔会 从未发生过

11.是否经过安检机及安全门检查

每次都是 偶尔会 从未发生过

12.是否经过手检

每次都是 偶尔会 从未发生过

13.是否接受过特殊检查

是 否 从不

14.安检服务质量是否会影响出行选择

是 不确定 不会

15.会向别人投诉/表扬机场安检人员服务吗

会 不会 看情况

16.会向别人抱怨/夸赞航空服务吗

会 不会 看情况

17.对于哪种环境的安检人员服务最满意

机场 火车站 汽车站 其 他
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第二部分：对于安检服务满意度分析

这一部分采用五点量表的方式，每个问题按照从低到高排列，1分表示非常不认

同，2分表示不认同，3分表示一般，4分表示认同意，5分表示非常认同。

项目 评价内容
打分

1 2 3 4 5

安检人员礼仪

满意度

衣着服饰

语言、语调

面部表情

动作

安检过程满意

度

安检过程尊重旅客

安检过程礼貌服务

安检中考虑到旅客需求

安检过程保护旅客财产

安检环境满意

度

安检仪器及安全门

手检环境

特殊检查环境

安检结果满意

度

安检有效保证航空安全

安检中体现了机场的周到服务的态度

整体满意度
对于机场安检工作人员服务态度的满

意度
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机场安检人员工作满意度调查问卷

您好！此问卷主要是调查机场安检人员工作满意度，从而得出提高安检人员服务

质量及工作满意度的措施。调查结果作为本人的毕业论文材料之用，绝非商业用

途！因此，请您放心填写，提供您个人的真实资料数据，您所填写的资料我们将

予以保密。谢谢您的支持！

调查报告公开级别：统计信息公开，详细信息不公开。

第一部分

1.性别

男 女

2.年龄

18-25岁 25-40岁 40-60岁

3.受教育程度

高中及中专 本 科 研究生 博士

4.工作性质

临时工 合同用工 在编员工

5.工作时间

1年 1-3年 3年以上

6.月收入是

10000元以上 1000-3000元 3000-5000元 5000-10000
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第二部分，不同需求因素的满意度分析

针对下面的不同因素，填写你的满意度情况，这一部分采用五点量表的方式，

每个问题按照从低到高排列，1 分表示非常不满意，2分表示不满意，3分表示

一般，4分表示满意，5分表示非常满意。

项目 满意度

1 2 3 4 5

自我价值实现

个人贡献得到尊重

社会人际关系

人身安全需求

经济需求

问卷到此结束，再次谢谢您的配合！
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致 谢

首先衷心感谢倒是张洪烈教授对本人的精心指导。他的言传身教将使我终生

受益。导师渊博的专业知识、严谨的治学态度、精益求精的工作作风，诲人不倦

的高尚师德，严于律己、宽以待人的崇高风范，朴实无华、平易近人的人格魅力

对本人影响深远。本人论文从选题到完成，每一步都是在导师的指导下完成的，

倾注了导师大量的心血。在此，谨向导师表示崇高的敬意和衷心的感谢！

其次，我要感谢泰国正大学院的全体老师，有了您们严格、无私、高质量的

教导和帮助，我才能在这几年的学习过程中汲取专业知识和迅速提升能力。

再次感谢我的同窗好友，缘分让我们从陌路修得同窗，每每在学习过程中遇

到的困难和瓶颈的时候，大家携手一起克服困难，每一次团队合作挑战难题后，

是学习过程中质的改变。

高嘉

2021年 6月 14日
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声 明

作者郑重声明：所呈交的学位论文，是本人在导师的指导下进行研究工作所

取得的成果。尽我所知，除文中已经注明引用内容和致谢的地方外，本论文不包

含其他个人或集体已经发表的研究成果，也不包含其他已申请学位或其他用途使

用过的成果。与我一同工作的同志对本研究所做的贡献均已在论文中做了明确的

说明并表示了谢意。

若有不实之处，本人愿意承担相关法律责任

独立研究报告题目：机场安检人员服务质量现状与提升

作者签名： 日期： 2021年 6月 14日
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