
 
 

1

2016 年民航春运服务评估报告及服务提升措施 

 

为落实民航局“真情服务”底线要求，根据关于做好春

运航空运输服务工作通知精神，民航局委托消费者事务中心，

以第三方评价的形式开展了 2016 年民航春运服务调查与评

估工作，评估报告客观反映了民航春运服务现状以及存在的

问题。 

 

一、调查与评估情况 

民航局消费者事务中心自2月1日至29日期间，赴北京、

上海、广州、成都、沈阳、西安、乌鲁木齐等七个城市的八

个机场，开展了 2016 年民航春运服务调查与评估工作。评估

工作采取问卷调查的形式，通过随机抽样，由旅客结合自身

体验填写问卷，对民航春运服务进行评价。为切实反映相关

单位在春运期间的服务状况，消费者事务中心设计了两种问

卷，即《春运期间航空公司、机场运输服务调查问卷》（含售

票、地面和空中服务）和《网络售票平台售票服务调查问卷》。

两类问卷共计发放 8000 份，回收 7901 份，问卷回收有效率

为 98.8%，涵盖了 33 家航空公司的 1078 个国际和国内航班。 

 

二、民航春运服务总体状况及存在问题 

（一）基本情况 
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调查结果显示，绝大多数旅客对民航春运期间的服务工

作表示认可。45.07%的旅客对春运期间民航服务工作表示非

常满意，36.59%旅客的表示比较满意，16.27%旅客表示基本

满意。较不满意和很不满意的旅客占比不足 3%，旅客总体满

意度为 84.89 分。 

 
图 1  春运期间民航服务工作总体满意程度 

 

（二）子项情况 

1、关于航班正常。调查表明，春运期间绝大部分旅客对

一直成为社会关注焦点的航班正常工作予以认可。39%的旅客

对航班准点情况非常满意，36.68%的旅客比较满意，19.70%

的旅客基本满意，较不满意和很不满意的旅客总数不足 5%，

旅客总体满意度为 81.85 分。 
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图 2  春运期间航班准点情况满意程度 

2、关于运输基本流程。针对票务服务、地面服务、空中

服务和投诉受理等四个重点环节，旅客满意度分别为 83.75、

85.17、83.55 和 83.1 分。调查表明，地面服务环节的旅客

满意度最高，投诉受理环节满意度最低。 

 
图 3    运输基本流程各项服务得分 

3、关于两舱（头等舱、公务舱）与经济舱服务差异。调

查结果显示，两舱旅客对春运期间民航服务工作的总体满意

度、分（子）项满意度全面高于经济舱旅客，特别是在投诉

受理环节，两舱旅客的满意度高于经济舱旅客 6.08 分。调查

表明，航空公司普遍重视两舱旅客服务，但对经济舱旅客的
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服务尚有较大改进空间。 

表 1 两舱和经济舱旅客满意度得分对比 

项目 两舱得分 经济舱得分 
两舱与经济舱 

分差 

总体满意程度 86.12 84.71 1.41 

航班准点满意程度 85.53 81.44 4.09 

售票服务 85.84 83.41 2.43 

地面服务 87.97 84.83 3.14 

空中服务 85.84 83.24 2.60 

投诉受理 88.41 82.33 6.08 

4、关于网络售票平台服务。本次调查涵盖了携程网、去

哪儿网、途牛网、阿里旅行、同程旅游等主要网络平台。旅

客对其服务的总体满意度仅为 74.26 分，与航空公司售票服

务评价得分差距明显。 

表 2  航空公司官网与网络销售平台可比服务项目满意度得分对比 

项目 航空公司官网 网络销售平台 满意度分差 

官网票价及客票使用限制条件 84.36 72.06 12.30 

官网支付便捷性 85.99 80.58 5.41 

航班变更信息告知 83.11 70.89 12.22 

退改签方便性 82.1 69.70 12.40 

旅客针对网络销售平台在线支付、网站可信度、航班信

息告知、订票及相关信息、客服人员服务，以及客票变更等

六个服务子项的满意度评价依次为 80.58、78.06、74.67、

73.98、73.56 和 68 分。网络销售平台在线支付的便捷性得

到了旅客认可，满意度为 80.58 分，而排名最后的客票变更

服务仅为 68 分。 
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调查表明，机票退改签收费和退改签便捷性仍然是网络

销售平台服务的主要短板，严重影响消费者的消费体验。 

表 3 网络销售平台各项服务得分 

调查项目 得分 

在线支付 80.58 

网站可信度 78.06 

航班信息告知 74.67 

订票及相关信息 73.98 

客服人员服务 73.56 

客票变更服务 68.00 

 

三、后续工作措施 

针对此次调查与评估工作中反映出的春运期间民航服务

存在的主要问题，结合民航局“2016 年民航服务质量提升”

专项行动的工作部署，运输司将重点做好以下工作： 

（一）关于旅客投诉处理。一是抓紧修订《公共航空运

输服务消费者投诉管理办法》，进一步规范旅客投诉处置程

序，明确民航行政机关对投诉事件的调查和调解职责，确立

与法律救济渠道有效衔接的制度设计等，为做好消费者投诉

处理工作提供法规依据；二是在专项行动期间，督促航空公

司、机场以及航空运输协会，重视旅客投诉工作，在确保人

力资源、设施设备投入的同时，加强人员培训、提升现场处

置能力，立足“办小、办早、办了”，接到投诉后不推诿、不

激化、不盲目上交，力争做到在第一时间、第一现场、第一

界面处理旅客投诉；三是把旅客投诉作为外部监督手段，有

效改进航空公司、机场的服务内容、服务流程、服务标准，
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以此提升服务质量。 

（二）关于全面提升服务。为缩小经济舱旅客与两舱旅

客的服务差距，建议专项行动期间，推广厦航“以诚为本、

以客为尊”的服务理念和“六勤、五心、四美、三不怕”的

先进经验，坚持真心、真诚、真情地服务每一位旅客，让所

有旅客都能从航空公司的服务中体会到“人民航空为人民”

的宗旨，全面提升旅客满意度。  

（三）关于规范网络售票服务。在专项行动期间，集中

改进“售票服务”短板，形成旅客投诉外部监督、中航协行

业自律、舆论媒体社会监督以及政府部门行政监管等合力，

重点加强对网络销售平台机票退改签等服务的监管，严格查

处机票销售领域的违法行为，加大对销售代理人的治理力度，

切实发挥惩戒作用，净化网络售票服务环境。 

（四）关于建立民航运输服务质量评价体系。结合此次

调查与评估工作成果，在改进以旅客体验调查为主的主观评

价方法的同时，细化、完善客观评价指标体系，建立“民航

服务指数”，力争全面、客观反映民航服务质量状况和改进

提升趋势。 


