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摘　 要:
 

探究智慧机场旅客服务满意度影响因素,有利于民航局、机场等主体从旅客角度制定合理有效的管理和服务策略。
本文立足智慧机场服务特色,从旅客基本特征、旅客出行特征、智慧机场服务项目的重要程度和智慧机场服务项目的满意程

度 4 个维度构建智慧机场旅客服务满意度影响因素。 首先,通过问卷调研收集数据;其次,采用多重协方差检验剔除重合度高

的影响因素;最后,以 Logistic 回归模型进行影响因素分析。 研究发现,第一,自助安检满意度、自助值机满意度、智能客服系

统满意度、自助行李托运和智能行李处理系统是智慧机场旅客服务满意度的直接影响因素,其中行李托运方面的服务是旅客

认为最重要的智慧机场服务项目;第二,自助安检满意度是智慧机场旅客服务满意度的最大影响因素,其他因素按重要程度

依次是自助值机满意度、智能客服系统满意度、自助行李托运、智能行李处理系统;第三,学历、家庭月收入、航空出行目的、自
助登机、智能停车系统、机器人服务和自助登机满意度是智慧机场旅客服务满意度的负向影响因素。 该研究结果将为未来智

慧机场的规划与建设提供新导向。
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Abstract:
 

Exploring
 

the
 

influence
 

factors
 

of
 

passenger
 

service
 

satisfaction
 

of
 

smart
 

airport
 

is
 

conducive
 

to
 

the
 

Civil
 

Aviation
 

Administration,
 

airports
 

and
 

other
 

subjects
 

to
 

develop
 

reasonable
 

and
 

effective
 

management
 

and
 

service
 

strategies
 

from
 

the
 

perspective
 

of
 

passengers.
 

Therefore,
 

based
 

on
 

the
 

characteristics
 

of
 

smart
 

airport
 

services,
 

the
 

article
 

constructs
 

smart
 

airport
 

passenger
 

service
 

satisfaction
 

influencing
 

factors
 

from
 

four
 

dimensions:
 

passengers '
 

basic
 

characteristics,
 

passengers '
 

travel
 

characteristics,
 

the
 

importance
 

of
 

smart
 

airport
 

service
 

programs
 

and
 

the
 

satisfaction
 

degree
 

of
 

smart
 

airport
 

service
 

programs.
 

Firstly,
 

the
 

data
 

were
 

collected
 

through
 

questionnaire
 

research,
 

secondly,
 

the
 

multiple
 

covariance
 

test
 

was
 

used
 

to
 

eliminate
 

the
 

influencing
 

factors
 

with
 

high
 

degree
 

of
 

overlap,
 

and
 

finally
 

the
 

logistic
 

regression
 

model
 

was
 

used
 

to
 

analyze
 

the
 

influencing
 

factors.
 

It
 

was
 

found
 

that,
 

firstly,
 

self-service
 

security
 

satisfaction,
 

self-service
 

check-in
 

satisfaction,
 

intelligent
 

customer
 

service
 

system
 

satisfaction,
 

self-service
 

baggage
 

check- in
 

and
 

intelligent
 

baggage
 

handling
 

system
 

are
 

the
 

direct
 

influence
 

factors
 

of
 

intelligent
 

airport
 

passenger
 

service
 

satisfaction,
 

among
 

which,
 

the
 

service
 

in
 

baggage
 

check-in
 

is
 

the
 

most
 

important
 

intelligent
 

airport
 

service
 

item
 

in
 

the
 

opinion
 

of
 

travelers;
 

secondly,
 

among
 

the
 

direct
 

influence
 

factors,
 

self - service
 

security
 

satisfaction
 

is
 

the
 

largest
 

influencing
 

factor,
 

and
 

the
 

other
 

factors
 

in
 

order
 

of
 

importance
 

are
 

self-service
 

check- in
 

satisfaction,
 

intelligent
 

customer
 

service
 

system
 

satisfaction,
 

self- service
 

baggage
 

check- in,
 

and
 

intelligent
 

baggage
 

handling
 

system;
 

third,
 

education,
 

monthly
 

family
 

income,
 

air
 

travel
 

purpose,
 

self-service
 

boarding,
 

intelligent
 

parking
 

system,
 

robot
 

service,
 

and
 

self-service
 

boarding
 

satisfaction
 

are
 

the
 

negatively
 

influencing
 

factors
 

of
 

passenger
 

service
 

satisfaction
 

in
 

smart
 

airports;
 

the
 

above
 

findings
 

will
 

provide
 

a
 

new
 

direction
 

for
 

the
 

future
 

planning
 

and
 

construction
 

of
 

smart
 

airport
 

planning
 

and
 

construction
 

to
 

provide
 

new
 

guidance.
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0　 引　 言

智慧机场是运用人工智能、物联网、大数据和云

计算等技术,提升机场服务质量和效率的新型机场

模式[1] 。 智慧机场不仅可以提供更好的旅客体验,
还可以优化机场资源的配置,减少人力成本和时间

成本,提高运营效率和安全性。
截至 2021 年底,中国境内运输机场(不含香港、

澳门和台湾地区) 248 个,比 2020 年底净增 7 个。
很多机场正在筹备智慧机场的建设,根据中国民用

航空局发布的《四型机场示范项目 2021 年度进展材

料汇编》白皮书,截止 2021 年,智慧机场示范项目共

有 25 个[2] 。 显示《2021 年民航行业发展统计公报》
显示,全国 29 家机场实现身份证一证通行,66 家机

场应用人脸识别技术,234 家机场实现“无纸化”便

捷出行;40 家千万级大型机场开通旅客“易安检”服

务;9 家航空公司、53 家机场开展“通程航班平台”
试点[3] 。 目前,全国范围内越来越多的机场正在积

极推进智慧机场的建设和发展,以提高机场的竞争

力和服务水平。 为了提升智慧机场的服务质量,帮
助民航局、机场等主体从旅客角度制定合理有效的

智慧机场管理和服务策略,有必要探究智慧机场旅

客满意度的影响因素。
现阶段国内外围绕智慧机场的研究通常集中在

技术应用与发展政策两个方面。 杜泽府[4] 探讨了

AI 人工智能技术、无人驾驶设备技术、区块链技术

在智慧机场建设中的应用方向,为旅客带来更高效、
人性化、智慧化的服务模式;张小琴[5] 探究应用数

字孪生技术保障航班运行、处理紧急情况、开展旅客

服务等业务;雷楗淞[6] 从机场资产数字化的角度探

讨了数字孪生技术在智慧机场建设中的应用;
Gursel[7]在机场运营中使用数字孪生技术搭建大数

据平台,提升了机场的智能化水平;张玄戈等[8] 研

究了智慧机场物联网平台的架构,加快了机场各部

门之间的信息交流;Huang 等[9] 探究了机器学习在

智慧机场运营管理、航班延误等方面的应用;陶

艺[10]结合数字化转型背景下智慧机场发展战略与

政策,对某旅游目的地建设智慧机场提出了建议;张
欣[11]探讨了中国智慧机场建设存在的挑战,并提出

以技术创新推进智慧机场建设。 综上,当前研究大

多聚焦在智慧机场建设过程中的数字化技术的应

用,忽视了旅客对智慧机场的使用体验,智慧机场的

建设也应该关注旅客的使用反馈,以旅客需求为驱

动才能提升智慧机场的旅客服务质量,从旅客角度

出发对智慧机场的服务质量和旅客满意度展开研究

与分析。 本文采用有序 Logistic 回归模型,从旅客基

本特征、旅客出行特征、智慧机场服务项目的重要程

度、智慧机场服务项目的满意程度 4 个维度出发,分
析智慧机场旅客服务满意度的影响因素。

1　 研究方法

Logistic 回归由统计学家 David
 

Cox ( 1958) 提

出,其实质是将数据拟合到 Logistic 模型中。 根据研

究对象以及内容,将旅客对智慧机场的总体满意度

进行有序等级划分,并将智慧机场的总体满意度设

为因变量 y, 影响智慧机场总体满意度的因素设为

自变量 xi, 具体变量名称及其定义见表 1。 构建有

序 Logistic 回归模型[12] :

ln(
P(y ≤ j | xi)

1 - P(y ≤ j | xi)
) = μ j + ∑

k

i = 1
βixi

 (1)

　 　 其中, j 为智慧机场旅客服务满意度的 j 等级,
( j = 1,2,…,7);

 

βi 为偏回归系数;μ j 为分界点。
求得 μ j 和 βi 的参数估计后,特定情况发生的概

率可以通过下式得到[13] :

P(y ≤ j | xi) = e
(μ j+∑

k

i = 1
βixi)

1 + e
(μ j+∑

k

i = 1
βixi)

(2)

　 　 在 Logistic 模型中,自变量 xi 和因变量 y 的关系

是非线性的,因此利用 OR( Odds
 

Ratio)值,即发生

比率来判定自变量变化后对因变量的影响,可以测

量自变量一个单位的增加给原来的发生比率带来的

变化,计算公式如下[14] :

OR = exp(βi) = eβi (3)

2　 数据来源与样本特征

2. 1　 样本量的确定

本文数据通过 Credamo 见数网络平台(https: / /
www. credamo. com / # / )开展的问卷调查得到,调研

对象为有航空出行经历的旅客。 样本量测算参考

Cochran 样本量测算模型,取置信度为 95%,此时由

标准正态分布的分位数表可查得 z = 1. 96,最大允

许绝对误差 E = 5%, p 取样本变异程度最大时的值

0. 5。 因此,对初始样本容量进行计算,公式如下:

　 n0 = z2p(1 - p)
E2

= 1. 962 × 0. 5 × (1 - p)
0. 052

=

384. 16 ≈ 384 (4)
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表 1　 变量的定义及取值

Table
 

1　 Variables
 

and
 

assignment

变量维度 变量名称 变量定义

智慧机场旅客

服务满意度 y
非常不满意= 1;不满意= 2;
比较不满意= 3;一般= 4;比较满意= 5;
满意= 6;非常满意= 7

旅客基本特征 性别 (x1 ) 女= 0;男= 1

年龄( x2 ) 20 岁以下= 1;21 ~ 30 岁= 2;31 ~ 40 岁= 3;
41 ~ 50 岁= 4;51 岁以上= 5

学历( x3 ) 高中及以下= 1;大学专科= 2;
大学本科= 3;硕士研究生及以上= 4

家庭月收入 (x4 ) 5
 

000 以下= 1;5
 

001 ~ 10
 

000 = 2;
10

 

001 ~ 20
 

000 = 3;20
 

001 及以上= 4
旅客出行特征 年航空出行频率 (x5 ) 1 ~ 2 = 1;3 ~ 4 = 2;5 ~ 6 = 3;7 次以上= 4

航空出行目的 (x6 ) 休闲出行= 1;公务出差= 2
出行机场 (x7 ) 华北区域机场= 1;东北区域机场= 2;

华东区域机场= 3;中南区域机场= 4;
西南区域机场= 5;西北区域机场= 6

智慧机场

服务项目

重要程度

自助值机 (x8 ) 自助行李托运 (x9 )

自助安检 (x10 ) 自助登机 (x11 )

智能停车系统 (x12 ) 智能寻路系统 (x13 )

智能公共信息系统 (x14 ) 智能商业系统 (x15 )

智能行李处理系统 (x16 ) 智能客服系统 (x17 )

机器人服务 (x18 ) 无人驾驶技术 (x19 )

非常不重要= 1;
不重要= 2;
比较不重要= 3;
一般= 4;
比较重要= 5;
重要= 6;
非常重要= 7

智慧机场

服务项目

满意程度

自助值机满意度 (x20 ) 自助行李托运满意度 (x21 )

自助安检满意度 (x22 ) 自助登机满意度 (x23 )

智能停车系统满意度 (x24 ) 智能寻路系统满意度 (x25 )

智能公共信息系统满意度 (x26 ) 智能商业系统满意度 (x27 )

智能行李处理系统满意度 (x28 ) 智能客服系统满意度 (x29 )

机器人服务满意度 (x30 ) 无人驾驶技术满意度 (x31 )

非常不满意= 1;
不满意= 2;
比较不满意= 3;
一般= 4;
比较满意= 5;
满意= 6;
非常满意= 7

　 　 根据民航局 2022 年生产指标统计公告,民航旅

客运输总量为 25
 

171 万人 (N = 251
 

710
 

000),对初

始样本容量进行调整,公式为:

　 n1 = n0
N

N + n0

= 384 × 251
 

710
 

000
251

 

710
 

000 + 384
=

384. 15 ≈ 384 (5)
　 　 样本与总体相差较大,根据设计效应 deff 为

1. 1,对样本量进行调整,公式为:
n2 = n1 × deff = 384 × 1. 1 = 422. 58 ≈ 423 (6)

　 　 考虑到抽样过程中会出现无回答,包括无效问

卷等情况,假定有效问卷回收率能达到 85%,粗略

估计样本容量,公式为:

n3 =
n2

r
= 423

0. 85
= 497. 64 ≈ 498 (7)

　 　 综合考虑实际情况,确定通过线上平台共计投

放问卷 500 份,回收有效问卷 485 份,问卷回收有效

率达到 97%。
2. 2　 样本分布特征

通过问卷平台共回收到 485 份有效问卷数据,
选取前 7 个指标分析样本分布特征。 统计数据显

示,在 485 位受访者中,女性占样本总数的 62. 68%;
21 ~ 40 岁的受访者占样本总数的 84. 13%;具有大

学本科或以上文化程度的受访者占样本总数的

87. 63%;家庭月收入 5
 

001 元以上占样本总数的

90. 31%;受访者最常使用的机场在华东机场群,占
样本总数的 40. 4%,样本描述性分析的具体情况,
见表 2,可见受访者大多数为中青年旅客,文化程度

较高,拥有比较稳定的收入,是智慧机场现实的使用

者,能够对问卷内容有较好的理解和把握。
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表 2　 样本的描述性分析

Table
 

2　 Descriptive
 

analysis
 

of
 

the
 

sample

项目 指标 个案数 / 人 比例 / % 项目 指标 个案数 / 人 比例 / %
性别 (x1 ) 男 181 37. 32 年航空出行频率 (x5 ) 1 ~ 2 158 32. 58

女 304 62. 68 3 ~ 4 151 31. 13
年龄 (x2 ) 20 岁以下 29 5. 98 5 ~ 6 118 24. 33

21-30 岁 184 37. 94 7 次以上 58 11. 96
31-40 岁 224 46. 19 出行目的 (x6 ) 休闲出行 257 52. 99
41-50 岁 28 5. 77 公务出差 228 47. 01
51 岁以上 20 4. 12 出行机场 (x7 ) 华北机场群 69 14. 23

学历 (x3 ) 高中及以下 12 2. 47 东北机场群 19 3. 92
大学专科 48 9. 90 华东机场群 196 40. 41
大学本科 356 73. 40 中南机场群 147 30. 31

硕士研究生及以上 69 14. 23 西南机场群 42 8. 66
家庭月收入 (x4 ) 5

 

000 以下 47 9. 69 西北机场群 12 2. 47
5

 

001-10
 

000 103 21. 24 华北机场群 69 14. 23
10

 

001-20
 

000 221 45. 57 东北机场群 19 3. 92
20

 

001 及以上 114 23. 51

3　 智慧机场旅客服务满意度影响因素的实

证分析

3. 1　 基于共线性检验的影响因素确定

当 Logistic 回归模型中的自变量相关性太高时,
一个变量的作用可部分或完全地被另一变量所取代,
其将无法独立预测因变量的值[15] 。 为了提高回归模

型结果的可靠性,对智慧机场旅客服务满意度影响因

素进行回归分析前,首先使用共线性检验的方法对变

量间的相关性进行检验,剔除可被替代的变量,减少

自变量之间的重复信息。 VIF ( Variance
 

Inflation
 

Factor)是衡量多重共线性严重程度的一个常用变量,
变量的共线性检验及筛选结果见表 3。 在 VIF 值大

于 10 的 4 个变量中,对比分析共线性检验的方差比

例结果,并结合本研究主旨讨论后,剔除自助值机

(x8) 和智能客服系统 (x17) 两个变量。

表 3　 变量的共线性检验及筛选结果

Table
 

3　 Covariance
 

test
 

and
 

screening
 

results
 

of
 

variables

指标 VIF 筛选结果 指标 VIF 筛选结果

性别 (x1 ) 1. 116 剔除 智能客服系统(x17 ) 33. 225
 

8 剔除
年龄(x2 ) 1. 226 机器人服务(x18 ) 1. 793
学历(x3 ) 1. 246 无人驾驶技术(x19 ) 1. 754

家庭月收入(x4 ) 3. 467 自助值机满意度(x20 ) 20. 701
年航空出行频率(x5 ) 1. 715 自助行李托运满意度(x21 ) 3. 454
航空出行目的(x6 ) 2. 640 自助安检满意度(x22 ) 3. 498

出行机场(x7 ) 1. 152 自助登机满意度(x23 ) 1. 741
自助值机(x8 ) 70. 063 智能停车系统满意度(x24 ) 1. 379

自助行李托运(x9 ) 8. 471 智能寻路系统满意度(x25 ) 3. 452
自助安检(x10 ) 3. 431 智能公共信息系统满意度(x26 ) 3. 471
自助登机(x11 ) 2. 355 智能商业系统满意度(x27 ) 3. 519

智能停车系统(x12 ) 1. 226 智能行李处理系统满意度(x28 ) 2. 659
智能寻路系统(x13 ) 1. 229 智能客服系统满意度(x29 ) 50. 362

智能公共信息系统(x14 ) 6. 286 机器人服务满意度(x30 ) 1. 710
智能商业系统(x15 ) 2. 587 无人驾驶技术满意度(x31 ) 1. 746

智能行李处理系统(x16 ) 1. 411

3. 2　 智慧机场旅客服务满意度影响因素的回归结

果分析

使用有序 Logistic 回归模型进行分析的前提是

数据满足平行性检验,本次调查数据的有序 Logistic
模型的平行性检验结果见表 4,检验的原假设为模

型满足平行性。 由表 4 可知显著性 P = 0. 997 >
0. 05,不拒绝原假设,认为假设成立,可以使用多元

有序 Logistic 回归模型进行分析。 有序 Logistic 回归

模型分析结果见表 5。
表 4　 有序 Logistic 回归模型平行性检验

Table
 

4　 Ordered
 

Logistic
 

regression
 

model
 

parallelism
 

tests

模型 -2 对数似然值 卡方 自由度 P 值

原假设 666. 081

常规 587. 756 78. 325 116 0. 997
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表 5　 有序 Logistic 回归模型分析结果

Table
 

5　 Results
 

of
 

ordered
 

Logistic
 

regression
 

model
 

analysis

指标 偏回归系数 βi P 值 OR 值 指标 偏回归系数 βi P 值 OR 值

x1 0. 241 0. 289 1. 273 x17

x2 0. 156 0. 269 1. 169 x18 -0. 199∗ 0. 097 0. 820
x3 -0. 388∗ 0. 057 0. 678 x19 0. 003 0. 975 1. 003
x4 -0. 045 0. 758 0. 956 x20 0. 315∗∗ 0. 022 1. 370
x5 0. 122 0. 383 1. 130 x21 0. 202 0. 112 1. 224
x6 -0. 454∗ 0. 088 0. 635 x22 0. 357∗∗∗ 0. 004 1. 429
x7 0. 031 0. 746 1. 031 x23 -0. 033 0. 792 0. 968
x8 x24 0. 053 0. 664 1. 054
x9 0. 249∗∗ 0. 036 1. 283 x25 0. 215∗ 0. 066 1. 240
x10 0. 168 0. 137 1. 183 x26 0. 115 0. 373 1. 122
x11 -0. 025 0. 835 0. 975 x27 0. 194 0. 132 1. 214
x12 -0. 043 0. 719 0. 958 x28 0. 148 0. 263 1. 160
x13 0. 192 0. 121 1. 212 x29 0. 275∗∗ 0. 020 1. 317
x14 0. 143 0. 264 1. 154 x30 0. 075 0. 534 1. 078
x15 0. 099 0. 396 1. 104 x31 0. 097 0. 463 1. 419
x16 0. 244∗∗ 0. 042 1. 276

　 　 　 注:“∗”、“∗∗”、“∗∗∗”分别表示在 0. 1、0. 05、0. 01 水平上显著。

　 　 通过表 5 的分析数据发现:
(1)自助行李托运、智能行李处理系统、自助值

机满意度、自助安检满意度和智能客服系统满意度

是智慧机场旅客服务满意度的直接影响因素,其分

别在 0. 05 水平上对智慧机场旅客服务满意度呈显

著正向影响,表明不断提升和改进这几个项目的服

务质量能够直接影响智慧机场的旅客服务满意度。
自助行李托运服务项目简化了流程,省去了人工操

作时间,也减少了旅客排队等待时间,对缩短航空出

行地面等待时间有较大帮助。 智能行李处理系统则

能够帮助旅客追踪行李,有效地防止行李的丢失问

题,并减少行李提取的等待时间。 由此可以看出在

智慧机场服务项目的重要程度维度下,行李托运方

面的服务是旅客认为最重要的智慧机场服务项目,
启示智慧机场在今后的规划与建设过程中应注重旅

客行李托运问题,研发更完善的行李托运系统,满足

旅客的期望。 而自助值机服务已在较大范围的机场

内推广投入使用,机场可以继续保持这一优势并不

断改善提升自助值机服务。 针对自助安检项目,机
场应加大研发力度,完善自助安检服务流程,将其逐

步推广至各智慧机场,以提高旅客服务满意度。 智

能客服系统可以快速解决旅客在机场遇到的问题,
方便旅客反馈服务质量问题,增强机场与旅客间的

信息交流与沟通,缓解旅客内心的焦虑,从而提升其

满意度。
(2)自助安检满意度是智慧机场旅客服务满意

度的最大影响因素,其 OR 值为 1. 429,说明当旅客

对自助安检服务项目的满意度提升一个等级时,其

对智慧机场旅客服务满意度提升的可能性为原来的

1. 429 倍。 其他显著影响因素的影响程度依次为:
自助值机满意度(OR20 = 1. 370)、智能客服系统满意

度(OR29 = 1. 317)、自助行李托运(OR9 = 1. 283)、智
能行李处理系统( OR16 = 1. 276)。 在资源有限的情

况下,智慧机场可根据各项目的影响程度进行优先

建设或改进,快速有效提高旅客服务满意度。
(3)学历、家庭月收入、航空出行目的、自助登

机、智能停车系统、机器人服务和自助登机满意度是

智慧机场旅客服务满意度的负向影响因素,这些影

响因素在 Logistic 回归模型结果中偏回归系数皆小

于 0。 学历、家庭月收入和航空出行目的对智慧机

场旅客服务满意度呈负相关,说明智慧机场在今后

的规划建设与管理服务中应关注到旅客间的差异,
针对不同出行目的的旅客提供个性化的服务,收集

旅客需求,通过先进的互联网让旅客定制属于自己

的机场智慧服务,以此来消除因旅客个人身份背景

和出行行为不同而带来的负向影响。 自助登机服务

项目在重要程度和满意程度两个维度下都对智慧机

场旅客服务满意度产生负面影响,说明旅客对该项

目的建设和使用体验存在不满意之处,且认为该项

目是不重要的;智能停车系统和机器人服务两个项

目在重要程度维度下对智慧机场的旅客服务满意度

也产生了负面影响,因此智慧机场在建设过程中,应
关注是否对这些项目投入了过多的资源,根据机场

的建设水平,考虑是否继续维持这一项目或是转移

过多的资源。
综上,智慧机场旅客服务满意度影响因素主要
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围绕值机、托运和安检 3 个环节的相关服务。 在机

场的传统服务下,这 3 个环节通常挤占了航空出行

旅客的大部分时间,由此可以看出在智慧机场服务

项目建设过程中,旅客最大的期待是智慧服务能够

缩减其航空出行中的地面等待时间,让旅客最直观

的感受到出行体验的提升。

4　 结束语

本文基于有序 Logistic 回归模型,分析了智慧机

场旅客服务满意度的影响因素,梳理出关键影响因

素,帮助智慧机场更有针对性地改进各项目。 主要

研究结论如下:
(1)自助行李托运、智能行李处理系统、自助值

机满意度、自助安检满意度和智能客服系统满意度

是智慧机场旅客服务满意度的直接影响因素,其中

行李托运方面的服务是旅客认为最重要的智慧机场

服务项目,做好这些服务项目能够有效地提升智慧

机场的旅客服务满意度。
(2)智慧机场旅客服务满意度直接影响因素的

影响程度排序:自助安检满意度、自助值机满意度、
智能客服系统满意度、自助行李托运、智能行李处理

系统。
(3)学历、家庭月收入、航空出行目的、自助登

机、智能停车系统、机器人服务和自助登机满意度是

智慧机场旅客服务满意度的负向影响因素,智慧机

场在建设过程中应增加个性化、差异化服务,并关注

部分智慧服务项目的使用情况,进行资源调整。
以上结论可为未来智慧机场的建设及改进各智

慧服务项目提供理论基础,但本文仅选取了各智慧

机场共有的智慧服务项目,尚不能全面地反映某个

具体智慧机场的旅客服务满意度影响因素,今后将

拓宽细分角度,进一步分析智慧机场的旅客服务满

意度影响因素。
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