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贵州航空公司旅客服务满意度及提升策略研究 

卜荔娜 王飞
1
 

（贵州财经大学 工商管理学院，贵州 贵阳 550004） 

【摘 要】：近年来，随着我国经济和旅游业的飞速发展，越来越多的旅客外出旅行或出差，其中乘坐飞机出行

的旅客也越来越多，而航空公司如何提升旅客服务的满意度，从而提高航空公司的竞争力，成为了广大学者以及各

家航空公司普遍关注的问题。本文通过对贵州航空有限公司旅客服务的满意度现状进行问卷调查分析，并提出改善

的建议，希望对航空公司的发展起到参考作用。 
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对航空公司旅客服务满意度进行研究，可以在一定程度上帮助航空公司了解旅客的真正需求，改善航空公司服务质量，提

升竞争力，最终实现经济效益。本文通过在贵阳市龙洞堡国际机场进行实地问卷调查，收集影响航空公司旅客服务满意度的因

素，旨在于最终能够提出提升航空公司旅客服务满意度的策略，为航空公司稳定以及吸纳更多的客源，最终实现航空公司的经

济效益。 

1 贵州航空公司旅客服务满意度调查 

1.1 贵州航空公司简介 

贵州航空有限公司是由贵州省航空与中国南方航空于1998 年共同组建的，通过不断的发展，贵州航空有限公司现已成为贵

州省航空业的龙头企业。中国南方航空每天进出贵阳龙洞堡机场的航班约 80个，其中有70%的航班由贵州航空有限公司承运。 

1.2 问卷设计与分析 

本次问卷以乘坐过航班的旅客为调查对象，下发了 120 份问卷，其中纸质问卷 86 份，网络问卷 34 份，最终纸质版问卷收

回 80份，网络问卷收回 34份，回收率为 95%。 

(1）了解被调查者的基本情况。本次调查对象中男性所占比例为 52%，女性为 48%；有 78%年龄是 18-38 岁，17%年龄是 38-58

岁，7%年龄是 58岁以上，18岁以下占 9%，由此可见，此次调查青中年旅客所占比重最高。 

(2）分析旅客乘坐贵州航空有限公司航班后的满意度情况。问卷具体从值机服务、登机服务、空中服务三个方面去调查旅

客对贵州航空有限公司服务的满意度情况，调查结果如图 1 所示，细致入微的值机服务，尽量满足旅客合理的要求是令旅客最

满意的。 
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图 1 

地面服务包括了打印登机牌、托运行李、登机等环节，在地面服务满意度方面，根据调查结果，有 23%的旅客非常满意，25%

的旅客比较满意，有 17%的旅客比较不满意，这表明贵州航空有限公司在提高旅客满意度方面仍需做出更多的改进。 

在空中服务满意度方面，有20%的旅客很满意贵州航空有限公司的空中服务，37%的旅客比较满意，23%的旅客满意，有 20%

的旅客对空中服务感到比较不满意，有 4%的旅客感到非常不满意。 

(3）归纳总结旅客给航空公司提出的建议。在开放式回答中，有 15%的旅客认为航空公司应当提供真情服务，多站在旅客的

角度思考。有35%的旅客认为地面服务的值机环节应当加以精简，节约值机时间，减少旅客排队等候的时间。有 25%的旅客认为

在发生航班不正常的情况下，应当有一个系统的赔偿标准。 

2 贵州航空有限公司旅客服务满意度的影响因素 

2.1 主观因素 

2.1.1 旅客的复杂性 

航空公司的旅客并不是单一的，有各种各样的旅客，特别是在“暑运”和“春运”两个时期，是航空公司运输最为繁忙的

时期，因此航空公司需要提前做好准备，安排好工作人员，以满足各种旅客的需求。 

2.1.2 旅客选择的不确定性 

旅客的需求往往是主观的，具有不确定性，现代社会可供旅客选择的出行方式多种多样，有高铁、火车、自驾等等。在旅

客未作出选择之前，一切都具有不确定性。航空公司可以结合实际，加强与第三方企业的合作，通过一定的优惠活动吸引旅客

选择乘坐航班出行。 

2.2 客观因素 

2.2.1 值机柜台工作人员安排与实际需求不协调 

在贵州航空有限公司的地面服务中，乘机过程包括了值机、打印登机牌、行李托运、安检、登机等环节，整个过程耗时将

近一个小时左右。特别是在早高峰时期，旅客排队打印登机牌以及托运行李就要将近 25分钟左右，而且经常有晚到旅客因不能

赶上航班而投诉的情况发生。 
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2.2.2 不正常航班处理缺乏规范性 

贵州航空有限公司处理不正常航班的过程中缺乏规范性，存在消极应对不正常航班赔偿的情况。根据《航班正常管理规定》，

在因航空公司原因（如：机械故障、航班调配等）发生航班延误 4 小时以上 8 小时以下，需赔偿旅客 200 元人民币。在实际的

工作中，发生航班延误达到赔偿标准时，除非旅客到柜台提出赔偿要求，否则航空公司工作人员并不会主动联系旅客进行赔偿，

但因此产生的旅客投诉也很多。 

2.2.3 缺乏旅客关系管理 

现阶段，贵州航空有限公司收集旅客满意度的方式仅是在值机柜台放置意见反馈卡。这体现了其管理者对旅客关系的管理

关注点低，不重视旅客关系的管理。 

3 提高贵州航空有限公司旅客服务满意度的策略 

3.1 加强员工培训，提高员工服务意识 

要真正地做好员工培训，航空公司应当从以下几个方面着手：一是创新培训方法，提升培训效率。贵州航空公司有限公司

的地面服务人员大多是大专及以上学历，也较年轻，可以通过利用各种新媒体，以实际案例设计情节，让员工参与教学，这样

可以提高员工参与的积极性。二是变革培训考核方式，激励员工工作的积极性。要想真正地提高员工的工作积极性，使员工具

有良好的服务意识，应当变革考核的方式，在培训完成后，可设置各种激励员工的比赛，比如“微笑之星”“服务之星”的评

比，对于表现优异的员工可以给予适当的物质奖励。 

3.2 改善员工福利待遇 

针对贵州航空有限公司员工工资低、员工满意度低的情况，航空公司除了员工最基本的工资外，应当给予适当的奖励，特

别是在暑运、春运期间，旅客量剧增，员工工作压力加大，可以给予值班的员工发放奖金等。在暑运、春运高峰期结束后，通

过给表现优异的员工带薪休假、免费机票、培训进修机会来刺激员工工作的积极性。 

3.3 设立监督部门，规范不正常航班的处理程序 

航空公司应当设立专门的监督部门，对不正常航班的处理进行规范管理。有不正常航班时，航空公司应当快速地采取措施

进行补救，及时通过广播、通告、短信通知等告知旅客。当航班不正常达到赔偿标准时，航空公司应当主动联系旅客，进行赔

偿。另外，若有因不正常航班引起的投诉，航空公司应当第一时间与旅客沟通交流，给旅客真诚的解释，以期获得旅客谅解。 

3.4 做好客户关系处理 

旅客关系处理得当，不仅仅可以稳定客源，也会提升旅客对航空公司的认同感。航空公司可以有针对性地建立客史档案，

特别是对重要旅客，记录其饮食爱好、选座习惯、个人禁忌等，这样可以帮助空乘人员提前了解旅客的需求，进而提供个性化

的服务。 

4 结语 

本文着重对航空公司的旅客服务满意度进行研究，介绍旅客满意度与影响因素之间的关系，并对贵州航空有限公司目前存
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在的问题提供了解决问题的思路。贵州航空公司若想取得更好、更长远的发展，必须不断提升其服务水平，提高顾客的满意度。 
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