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浅析中国航空公司服务失误及补救———以南航为例

吴 婷 鲍正德

四川大学锦城学院 计算机与软件学院 四川 成都611731

【摘要】在我国放开航空权的背景下,许多民营航空企业逐渐进入市场,航空运输业的竞争也越来越激烈。
而人们也逐渐从注重价格转变为看重服务,对于航空公司的选择也逐渐倾向其服务感受或口碑。但必须
坦诚的认识到我国的航空服务无论是水平还是质量与国际著名五星的航空公司还是有很大的区别,本文
就中国南方航空为例,浅析其现有的服务失败补救措施,并提出改进意见。
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1 服务失误与补救含义及意义
1.1 含 义

服务失误是指,企业所给出的服务没有达到顾
客的预期服务水平,就可以说这是一次失败的服务。

服务失误是很难避免的。因为服务与传统只售
卖商品不同,生产和消费无法先后进行,服务的异质
性,导致服务是不稳定的。同样的服务对不同的顾
客而言,可能又会有不一样的效果。简单来说就是
服务的过程中服务者和被服务者都具有不稳定的因
素,这些因素在服务中都是不可抗力,所以说,服务
失误无法避免。

服务失误原因可以说有很多因素,这里主要分
为四类:第一类是问题顾客导致的失误,也就是顾客
自己的因素;第二类是在服务提交系统有所失误,就
是核心服务失误;第三类是客户的请求进行的临时
反应的失误,这个就是考验的服务人员对于顾客临
时的特殊需求的反应了;第四类就是服务员工多于
的行动导致失误,比如服务员工个人情感导致的一
些言行可能就直接导致了服务的失误。所以这也侧
面反映了服务的失误是无法防止的。而针对服务失
误必须要做出的一系列补救的措施,就是服务补救。
1.2 意义

服务失误既然不可避免,是不是就意味着我们
就可以放任不做补救了呢? 回答自然是否定的。

有一句话是这样说的,如果企业漠视服务失误,
那么这个企业无疑是在与死亡接吻。如果服务失误
我们就放着不管不顾,每当服务失误,企业就会流失
掉部分顾客。有一个叫“六度空间”又称作六度分隔
的理论,意思是每六个人中会有一个认识的人,通过
推理可以说你能认识全世界。这样看来,流失一名
顾客可以说流失了七人,再大一点说就是流失了全
世界的顾客。所以如果对于服务失误不顾,这个企
业就会失败。以是服务补救是十分的有需求的。

每一次服务失误后,对其进行调解,解决了失误
问题,那么就会有5%-7%可能性再次交易;而如果
将这个失误解决的很好,甚至让顾客满意,不仅仅是
提高了再次交易的可能性,这个顾客还会带来五个
人的消费者。

综上所述,服务企业不惧怕服务失误,反而希望
在失误之后得到客户抱怨,对服务进行补救,从而提

高客户忠诚度,将失败经历转变为提高“一次做对”
可能性的经验。

2 航空服务问题现状及南航服务失误
分析

2.1 航空服务失误现状
从网 络 调 查 数 据 来 看,航 空 消 费 者 主 要 是

19-35岁的中青年为主,他们选择航空公司主要是
根据价格和服务,在价格实惠的同时也希望享受更
好的服务。具体服务中,乘客对于航班的正常率和
服务员的服务质量是最为重视的。

我国航空最易遭逢投诉的原因有:超售问题、航
班问题和票务与登机的问题、退款问题以及行李运
输过失问题等。

超售问题是因为全票经济舱机票在出发后只需
要付款全票的10%作为手续费,所以客户临时放弃
的成本很低,因此很多客户临时错过航班或因未登
机而改变行程,导致空位就直接起飞的问题。为了
减少由此造成的损失,航空公司希望进行海外销售。
而在实行过程自然出现了很多的纠纷,导致客户不
满。根据民航局2017月数据统计,在三十多家空公
司中,有近一半的航空公司都存在超售的问题,占比
47%左右。而航班问题也一直维持于50%。南航作
为众多航空公司中的一员,自然也存在这些较普遍
的问题了。但其本身就服务而言也有居于平均以下
的不足。
2.2 南航服务失误分析

南航也拥有着乘客至上的公司口号,但是在具
体的实施过程中表现,与竞争对手相比却不尽人意。
关于南航服务失误,我主要将眼光放在南航的一线
服务问题上面,在查阅了一番资料之后,对其服务失
误总结为以下几点:
1)航班正常率低
2)服务员工的态度和效率

2.2.1 航班正常率低
航班正常率,是指正常航段班次除以计划航段

班次得到的百分比。根据2018年6月公布的我国
主要航空公司的航班正常率来看,南航是低于平均
值78%的,在公司原因造成不正常航班占比中位居
前五。

76



Computer
 

system
 

networks
 

and
 

Telecommunications,计算机系统网络和电信(1)2019,4

图 2018年6月国内主要客运航空公司航班正常率

在曾经民航局民意调查中,乘客对航班不正常
的不满意度也高达60%。这充分的说明了乘客对于
航班问题看得非常重要,而综合南航的数据来看,其
实是做的不够好的。
2.2.2 服务员工态度和效率

南航的行李运输差错有一个很大的失误案例,
就是2014年南航重大失误导致旅客“裸游”巴厘岛。
该事务是由南航工作人员的过失造成的差错。将行
李的目的地被错误地记为广州;并该行李的托运帖
上的旅客姓名错误录为:CHENLEI。导致顾客遗失
了一个行李箱,并且在反馈给南航工作人员的时候,
并没有得到及时的解决。在整个事件过程之中南航
有几大失误之处:
1)责任问题,在整个事件中,南航的工作人员的

过错直接导致了乘客的各项损失,理应由南航承担
全部责任。
2)客服承诺未兑现,丢失行李箱的顾客在到达

巴厘岛的第二天致电南航服务热线,告知了事件经
过得到服务人员2个工作日给予答复的承诺但在顾
客返程的4天里没有 履 行 承 诺 联 系 顾 客。是 其
失信。
3)客服态度,最后乘客到达沈阳桃仙机场投诉,

根据中国南方航空公司的规则来说,南航只能补偿
乘客200元。而审批后认定是重大失误给予500元
的赔偿,但是对于消费者而言重要的不是最后的赔
偿金额,而是整个出事过程中所经历感受服务人员
对自己的服务与负责的态度。

通过上述的行李运输差错案例,可以看出南航
在整个过程中所表现的服务质量。

员工服务态度不好,错过处理服务失误的黄金
时间导致的客户不满,在后续的补救中很难再挽回
顾客,并将此时发酵至网络,造成的影响可想而知。

其实脱离此案例,南航在各大平台的评价也都
很不理想,在网络搜索南航服务出现了很多恶劣的
字眼和消费者的个人经历分享,大家在告诫远离南

航的时候,就意味着南航在出现服务失误之后没有
及时有效的补救所导致的客户流失。

3 南航的服务补救及服务改进
3.1 航班正常率方面改进

根据民航局2018年发布的投诉统计报告,南航
的主要投诉仍然是航班问题、订票和登机行李问题。
而在提高航班正常率上面确实很难下功夫。航班正
常率的影响因素除了天气最大的就是地域因素,都
是很难做出改变的。因此,民航局表示,主要可以通
过控制总运量、调整结构、提高航空公司的运行控制
能力、推动空中交通管制部门改革等途径,提高正常
航班率。尽管在航班正常率方面能做的确实很有
限,但是航空公司可以从针对航班问题制定一系列
的制度,给予消费者妥善的抚慰与补偿,从人性化方
面为顾客考虑,对于航班延误等乘客的抱怨与不满
积极抚慰,提供等候区域等方式。
3.2 服务态度与效率改进

然后是在服务的质量这一块,首先需要抓一抓
员工的培训。培养员工对临时问题的反应能力、服
务的规范性、积极的服务态度等方面的专业能力。
其次要下放权利,适当的给员工授权,及时有效妥善
的解决服务失误的问题。而且要和蔼地对待乘客站
在乘客的角度思考问题。

在遇到服务失误时如果无法立刻想到解决方案
或是超出一线员工处理职权范围时,可以做出有效
有意义的服务承诺,并能跟进汇报处理过程,让顾客
感受到被处理被公平对待的态度。

民航局2018年发布了受理的消费者对于航空
运输的两万多封投诉信中,国内航空公司投诉信有
一万六左右件,而消费者与航空公司自行和解的投
诉达一万九件。是以若是做到服务补救,可以挽留
95%左右的乘客。也就是说,如果南航也能做好服
务补救,那么在2000多封的投诉之中,也可以挽救
1900左右的客户。
3.3 总结

所以说,南航如果要将服务提高一个层次,可以
完善公司服务制度,给予人性化的安抚方案,给客户
带来良好的服务体验。培养基层服务人员的个人水
平,提升其专业化能力。做到及时、精准、有效的
服务。

尽管如此,但其实企业弥补服务失误不是根本
落脚点,最重要的是在处理服务失误的同时要与客
户有效沟通,并站在客户的角度,最大程度的给予理
解。从服务补救的经历和失去顾客的经历中吸取经
验教训,并且提高一次服务到位的可能性,从而获得
客户的忠诚,才能将忠诚转变为盈利。
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