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航空服务失误的补救措施研究

马  丽　孙  莉　高  雅
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摘　要：随着民航业的高速发展，各航空公司之间的竞争变得愈发激烈，空乘人员的服务水平成为人们最关注的问题。在

航空服务过程中，不可避免地会出现服务失误的情况，如果服务补救不到位，就引起旅客的不满，给航空公司造成不良的

影响。因此，掌握航空服务失误补救的有效措施至关重要。本文通过对航空服务失误的原因进行分析，找出当前航空服务

补救中存在的问题，从航空公司和空乘人员自身两个方面入手，提出航空服务失误时有效的服务补救措施。
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Abstract:  With the rapid development of the civil aviation industry, the competition among airlines has become increasingly fi erce, 
and the service level of fl ight attendants has become the most concerned issue. In the process of air service, it is inevitable that there 
will be service errors. If the service remedy is not in place, it will cause the dissatisfaction of passengers and bring bad eff ects to the 
airline. Therefore, it is very important to master the eff ective measures for the remedy of air service errors. This paper analyzes the 
causes of aviation service errors, fi nds out the existing problems in the current aviation service remedy, and puts forward eff ective 
service remedy measures in the case of aviation service errors from the two aspects of airlines and fl ight attendants themselves.
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航空服务是在特殊的环境中开展的，在服务过程中避免

不了发生服务失误，导致旅客的抱怨甚至发生投诉事件。

如果对其不能及时处理，将会引起不良的后果，严重的情

况下还会影响到飞行安全和航空公司的声誉。因此，作

为空乘人员必须掌握服务补救的有效措施，才能及时挽回

一些损失。作为空乘人员我们需要了解航空服务失误的原

因，才能做出正确的服务补救措施。

1　航空服务失误原因分析

1.1  航空公司管理原因

自全球新冠病毒疫情暴发以来，各行各业经济形势受到

了巨大的冲击。疫情持续时间过长，导致航班数量减少，

民航业遭遇了前所未有的经济危机，各大航空公司为了降

低经济损失，对飞机上老旧的基础设施不能及时更新，

仅维持在飞机适航放行的最低标准。另外，内部管理层对

高质量服务的要求也有所松懈，导致空乘人员服务质量下

滑，不可避免地造成一些服务失误的发生。

1.2  空乘人员自身原因

由于航空服务的环境具有特殊性，在服务过程中容易出

现一些服务失误。比如，饮料的泼洒、呼唤铃的回应时间

过长、特殊旅客需求处理不到位等等。这些都是由于空乘

人员业务不熟练、缺乏服务技巧造成的。对于空乘服务人

员来说，在服务时注意力不集中，细节上马虎大意，个人

服务技能不够精湛，都是对旅客不负责任的表现，最终导

致航空服务失误。

1.3  不可抗力因素

随着我国民航运输的快速发展以及旅客人流量的不断增

加，航空运输正常执飞的水平却没有与之完全相适应，航

班在不同情况下时有发生延误。在航空服务中，对于一些

不可抗拒因素，如天气原因、军事活动、交通管制、飞机

故障等引起的航班延误、返航、备降都可能引起旅客的不

满，导致航空服务失误。

1.4  旅客自身原因

在航空服务过程中，造成服务失误的原因也有可能是旅

客自身。当个别旅客的行为与航空公司的规章制度背道而
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驰时，他们行为就会影响到整个航空服务的过程，而结果

导致服务失误。比如有些旅客未能按照规定时间登机、擅

自打开应急出口等，导致航班不能正点起飞，造成航空服

务失误。

2　目前航空服务失误补救存在的问题

2.1  缺乏正确的服务补救意识

目前我国空乘服务人员面对各种服务失误没有足够的补

救意识，不会主动对不满的旅客进行安抚，无法意识到旅

客的情绪转变，涉及赔偿问题模棱两可且对后期结果毫不

关心。具体体现在以下两个方面：

（1）忽略旅客的情绪

旅客选择飞机作为出行的交通工具，大多数为了节约

时间且获得优质的服务。如果在旅客登机后，由于各种原

因造成航班延误，而空乘人员只是让旅客耐心等待，没有

在第一时间内一些提供预防性的安抚工作，直接忽略旅客

的情绪，就会给旅客留下极差的服务印象。甚至一些旅客

害怕麻烦，没有任何抱怨直接将不满放在心中，以后出行

不再选择此家航空公司，甚至告诉身边的人一起抵制这家

航空。

（2）轻视补救的结果

目前空乘人员对于服务失败补救结果，重视程度不够，

没有责任感，使命感。面对旅客的不满，只会按照公司制

定的补救措施按部就班地执行，只保证自己在补救的过程

中不违反航空公司的规章制度，不会主动地帮旅客解决问

题，对于一些超纲事件以“公司规定”进行敷衍，搪塞应

付，并交予三级处理，任由事态进一步发酵且对其结果毫

不在意。空乘人员补救不及时，补救的结果就会变得毫无

成效，造成服务失误影响更为恶劣。

2.2  服务补救制度不健全

2.2.1  补救流程死板

在服务补救过程中，对于旅客提出的赔偿问题，空乘人

员没有实质权力直接处理，无法第一时间给予旅客明确的

答复和解决方案，通常需要向上级请示，并按照规定进行

层层审批，才能得到最终的解决方案和相关答复。甚至有

些旅客需要空乘人员一句真诚地道歉或者合理解释，但空

乘人员依旧需要逐级向上请示。在审核流程顺利通过的情

况下，服务组织与旅客需求达成一致，服务失误问题才能

圆满解决。如果审核不通过，就会错过最佳补救时间，旅

客心情和耐心都无法得到安抚，从而会加剧双方矛盾，甚

至会扩大失误问题的恶劣影响和严重后果。

2.2.2  赔偿标准不统一

通过询问周围人有关航空公司赔偿问题的看法，发现许

多人认为大型航空公司的赔偿体系较为完善，会保障旅客

的合法权益。相反，小型航空公司由于企业运营资本较少

不会进行充分赔偿，处理相关问题较为繁琐，这就造成各

个航空公司赔偿不统一的现象，容易导致旅客的不满，增

加航空公司的投诉率。对此，民航局要明确规定航空服务

失误的赔偿标准，一旦发现违规要进行严惩。

2.2.3  投诉渠道不明确

旅客对航空服务感到不满意时，空乘人员由于惧怕投

诉，往往不会主动告知旅客投诉渠道，反而旅客需要主动

询问。对于旅客来说，航空公司是有义务通知空乘人员告

知旅客的合法权益。但往往出现的是服务失误以后，旅客

不知道通过何种渠道，向哪个部门进行投诉。如果航空公

司提供了渠道，当旅客准备投诉时发现人工客服不在线，

只有机器人。对此，旅客便会失去耐心，毕竟在愤怒的时

候，最不希望被复杂而困难的琐事困扰，导致事件的进一

步升级。

3　航空服务失误补救的有效措施

3.1  提升服务补救意识

航空服务失败后，旅客的情绪转变是无法控制的，对此

空乘人员需提高自身的专业素养，及时安抚旅客的不良情

绪，以防事态进一步升级。以下是安抚旅客的技巧以及一

些禁止法则。

3.1.1  及时安抚旅客情绪

保持冷静。人在愤怒的时候就如火山爆发，火山爆发时

我们不能添油加醋，需要耐心等待火山歇息。那么，当面

对旅客大声吵嚷时，空乘人员要足够冷静，不能因为旅客

情绪的波动导致自己失去理智，形成无法挽回的局面。遇

到旅客故意挑别无理取闹，也要冷静，不要让事态扩大，

影响其他旅客休息。

充分倾听。旅客投诉时，空乘人员应积极倾听旅客的诉

说，等待旅客把话说完。在此期间空乘人员切勿随便打断

对方的讲述但也需要进行恰当的回应，不能默不作声，表

情冷漠，会使事态火上浇油。

有同理心。业内一直提倡“微笑服务”，但空乘人员需

要掌握适度原则，尽量避免滥用。面对心情好的旅客，我

们微笑服务是应该的，但若是面对的是盛怒的旅客，我们

再面带微笑，就不得体了。比如说旅客登机后，由于航空

管制原因飞机迟迟不能起飞，许多旅客变得不耐烦。在询

问解决方法时，空乘人员还用“微笑服务”安抚他们，会

适得其反，觉得他们对此丝毫不关心，甚至觉得在幸灾乐

祸。空乘人员需要有同理心，表示理解旅客，尽最大的努

力帮助旅客解决实际的困难。

3.1.2  重视补救结果

航空公司需要有一个服务补救跟踪系统，这样可以维持

旅客与航空公司之间良好往来。通过此系统航空公司可以

得知旅客的意见，对于服务补救的改进有极大的帮助，并

能确定空乘服务失误补救的不足之处，从而预防潜在的服

务失误。但是被动得到的数据是不可取的，航空公司还需
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主动进行跟踪调查，设置意见箱和问卷收集旅客对服务补

救的评价，通过热线电话来听取旅客的投诉。跟踪调查也

可以发现那些经常投诉的旅客，这些旅客可能要求的利益

超出了航空公司的能力范围，无法满足他们的需求，那么

在他们下次都买机票时可以得到特别考虑，或者建议他们

选择其他的交通方式。当然，此系统需要不断地更新换代

的，不断升级系统，也会使“服务补救”现象发生概率降

到最低。

3.1.3  提供个性化的补救服务

当空乘人员平息旅客情绪后，那就需要解决问题，在对

航空服务补救现状分析中，发现空乘人员对旅客细分没有

任何概念，仅仅停留在对物质赔偿的观点上。因此空乘人

员需要根据当下情况对旅客进行细分，判断出旅客是哪一

种类型，提供个性化服务，解决问题，可以将投诉旅客分

为以下几个类型。

①监督型旅客：我们要在他们下次光临前，将他们提出

的意见积极进行整改并落实到位。

②理智型旅客：我们要以理服人，有理有据，认真记录

事情原委，并承诺什么时候给予答复。

③谈判型旅客：遇到的概率最高，是比较棘手的旅客，

这时我们需要有理、有利、有节，面对赔偿问题时既不能

不理睬，也不能一味迁就。

④受害型旅客：我们要展示自身的亲和力，用情感感化

旅客，不能立刻与旅客摆道理。

通过这样的分类有助于进行服务补救的管理，进行个性

化的处理，便于进行后期投诉人员对其处理结果的跟踪管

理。将各种数据信息集中分析有助于航空公司的整体服务

水平的提高。

3.2  建立有效的服务补救制度

3.2.1  授予管理者解决问题的权力

航空公司可以给予乘务长一定范围的自主权力，鼓励他

们在有限的条件下尽可能地给予旅客物质或者经济上的补

救。比如，面对服务失误时，乘务长有权利给予一定的补

偿，或者有权利动用头等舱的纪念品，进行服务补救。需

要注意的是，乘务长在进行服务补救的过程中需要掌握适

度原则，避免滥用职权，并且有效地应对各种突发事件，

顺利解决问题。对于旅客来说，在补救的过程中，他们不

希望部门与部门之间出现相互推脱的现象，也不希望通过

空乘人员的逐级请示后才得出满意的结果。有时，只需要

空乘人员一句发自肺腑的歉意或者立刻对此件事情作出合

理的解释，便能得到旅客的谅解。因此，直接接触到旅客

的空乘人员就成为了及时进行服务补救的一支强大力量。

所以，除了空乘人员应当熟悉如何处理服务补救的流程，

还需要航空公司赋予乘务长解决问题的权力，迅速采取服

务补救行动。

3.2.2  完善赔偿制度

航空公司应制定明确的赔偿制度，在什么情况下可以

退票、改签、赠送机票等规定清楚并将空乘服务失误的赔

偿标准公布在官网上，确保标准的透明化。每到月初，将

上月的赔偿数据做成文件对外公布，方便旅客了解处理情

况。民航局需要统一航空公司的赔偿标准，以防每个航空

公司的赔偿标准不统一，导致旅客不满意。航空公司建立

一个便捷的赔偿程序，便于财务部门快速执行相关赔偿金

额的发放；将赔偿问题进行分类汇总，促进服务标准的改

进。建立内部投诉表格，促进空乘人员服务水平的提升，

便于航空公司对人员的管理，提高整体的竞争力。

3.2.3  鼓励和培训旅客投诉

经研究发现，有一部分的旅客面对服务不满意后，不

会主动投诉，但再次乘坐同样航空公司航班的概率变得极

小。对此，航空公司以防失去此类旅客，应鼓励他们投诉

且要大力鼓动空乘人员在发现旅客不满或者服务补救解决

时，及时提供意见卡、电子邮箱、联系方式等等，方便旅

客表达他们的投诉和意见，有利于改善服务质量，提高服

务水平航空公司可以成立一个服务补救数据库，通过收集

关于服务失败和旅客反馈的信息提供在服务和补救中需要

注意的地方。

航空公司不仅要鼓励旅客投诉，而且要通过各种方式告

知旅客，使他们更容易投诉，比如在航空公司官网上，微

信小程序上提供公司投诉部门的联系方式和投诉流程等，

以便旅客投诉更加顺利。航空公司需要将客户投诉的成本

降到最低，减少在投诉上花费的时间、精力和金钱，要将

投诉系统升级，提高效率。

4　结语

对于航空服务失误及补救措施的相关研究是航空服务业

发展至今的必然要求和结果，这些理论研究的出现不仅为

航空服务管理理论做出更加全面的解释和定义，也为航空

服务业发展进程中遇见的新问题提供了夯实的理论基础和

全新的解决方案。航空服务失误及补救措施的相关研究正

处于由理论化向实践化飞跃的重大转折点，我们应结合航

空服务失误补救相关理论，取其精华，去其糟粕，不断提

升航空服务质量。
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