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一、投诉触发场景与旅客诉求差异对比

（一）民航：问题集中在“效率”上，旅客要的是“快”

民航旅客的投诉高频场景相对集中，主要包括航班延误或取

消、行李丢失或损坏、座位问题、服务态度差以及退款退票纠纷
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摘      要  ： � 旅客投诉处理是服务补救的核心环节，直接影响企业口碑与旅客忠诚度。民航与邮轮同属交通服务行业，但运营场景

差异明显，投诉处理机制也各有特点。本文从服务补救理论出发，围绕投诉触发场景、处理流程与补救策略、处理效

果三个维度，对民航与邮轮的旅客投诉处理机制进行系统对比。研究发现：民航投诉以效率导向为主，补救手段偏经

济补偿，流程标准化程度高但灵活性不足；邮轮投诉以体验导向为主，补救手段偏情感与体验补偿，处理周期长但

旅客情感修复效果较好。本文在对比基础上，提出两者可互相借鉴的优化方向，为企业改进投诉处理机制提供实用 

参考。
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等。这些问题有一个共同特征，就是旅客的时间成本极高。航班延

误两小时，可能意味着错过转机、耽误商务会议、赶不上接机安

排，整个行程被彻底打乱。因此民航旅客投诉时，第一诉求几乎都

是快点解决，第二诉求才是获得经济补偿。中国民用航空局消费者

事务中心的统计数据显示，航班正常率相关投诉长期占投诉总量的

引言

旅客买的不只是票，而是一段体验。体验出问题能否被妥善处理，直接决定最终评价。服务补救理论指出，补救得当，满意度甚至

能超过没出问题时，这就是补救悖论。投诉处理正是补救落地的关键一步。民航和邮轮都是封闭空间、长途出行、高客单价，旅客一旦

登机或上船便无替代选择，投诉紧迫性极高。但两者运营逻辑不同，飞机讲究准点高效，邮轮讲究体验慢节奏，这直接反映在投诉处理

机制上。本文从实际操作层面出发，对比两者的投诉处理机制，找出各自优劣，给出可行建议。
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四成以上，这说明效率问题确实是民航旅客最核心的痛点。从旅客

的核心诉求排序来看，改签或退票排在第一位，经济赔偿排在第二

位，道歉排在最后。旅客并不在乎航空公司说了多少句对不起，他

们真正关心的是接下来该怎么办、行程如何继续。这种以效率为核

心的诉求特征，直接决定了民航投诉处理机制必须把响应速度放在

第一位，把补偿金额放在第二位，把情感安抚放在第三位。换句话

说，民航旅客要的不是态度好，而是你能不能立刻帮我把问题解决

掉。这种诉求结构也解释了为什么航班正常率投诉占比长期居高不

下，因为对旅客来说时间就是最大的成本，任何延误都会引发连锁

反应，进而转化为强烈的投诉意愿 [1]。所以航空公司在设计投诉处

理流程时，必须围绕快这个字来构建整个体系，否则无论补偿多丰

厚，都无法真正平息旅客的不满。

（二）邮轮：问题集中在“体验”上，旅客要的是“值”

邮轮旅客的投诉场景比民航更为分散，涵盖房间设施故障如

空调不制冷或下水道堵塞、餐饮质量不达预期、岸上观光行程缩

水、娱乐设施排队过长、海上晕船处理不及时以及服务人员态度

冷漠等多个方面。与民航旅客不同，邮轮旅客的时间敏感度并不

高，因为船在海上航行，旅客本身就是来放慢节奏享受假期的。

但他们对体验质量的敏感度极高，花了几千甚至上万元买一张船

票，结果房间有异味、自助餐难以下咽、承诺的演出被取消，这

种花了大钱却没得到对应体验的不值感会直接引发投诉。国际邮

轮协会的调研数据也证实了这一点，邮轮旅客投诉中关于体验未

达预期的占比超过五成。从旅客的核心诉求排序来看，体验补偿

排在第一位，包括升级舱房或赠送船上消费额度，经济赔偿排在

第二位，道歉排在最后。这说明邮轮旅客真正在意的不是退多少

钱，而是邮轮公司能不能用实际行动让这趟旅程重新变得值得。

此类以体验为核心的诉求特征，决定了邮轮投诉处理机制必须把

补救重心放在提升旅客的实际体验上，而非单纯的金钱赔付。

（三）小结：诉求逻辑不同，决定了补救方向不同

对比维度 民航旅客 邮轮旅客

核心痛点 耽误时间、行程被打乱 体验差、感觉不值

第一诉求 快速改签 / 退票 体验补偿（升级、赠送）

第二诉求 经济赔偿 经济赔偿

情绪特征 急躁、焦虑 失望、不满

容忍度 低（时间不等人） 相对较高（但反弹也大）

这个差异非常关键。它直接决定了两个行业在设计投诉处理

机制时，应该把资源放在哪里。

三、投诉处理流程与补救策略对比

（一）民航：标准化流程为主，补救手段以“钱”为主

民航的投诉处理流程已经相当成熟，基本形成了三级响应体

系。第一级是现场处理，旅客在机场直接找航空公司柜台或地服

人员，处理行李问题、改签、座位调整等，这一层的特点是快，

但权限有限，一般只能做小范围调整。第二级是客服中心处理，

旅客拨打航空公司客服电话或通过官方 APP 提交投诉，这一层可

以处理退款、赔偿等需要一定权限的事项，国内主要航司的客服

响应时间一般在30分钟以内。第三级是监管投诉，如果旅客对航

司处理结果不满意，可以向民航局消费者事务中心投诉，或通过

12326热线反映，这一层属于兜底，航司通常会非常重视，因为涉

及考核和处罚。在补救策略上，民航的核心手段就是经济补偿，

包括现金赔偿、里程补偿、升舱、改签等。根据航班正常管理规

定，因航司自身原因造成延误的，旅客可获200到400元不等的

补偿，这些标准都是明确的、可量化的。优点是旅客知道自己能

拿到什么，预期清晰。缺点是补偿是一刀切的，不太考虑旅客的

个体差异。比如一个商务旅客和一个度假旅客，同样延误3小时，

拿到的补偿一样，但商务旅客的实际损失可能远超补偿金额。这

种以经济补偿为核心的补救方式，虽然在效率和可预期性上有明

显优势，但在满足旅客个性化需求方面存在明显短板，尤其是对

高端旅客和商务旅客来说，单纯的金钱赔偿往往无法弥补他们因

行程被打乱而产生的实际损失和情绪不满 [2]。

（二）邮轮：船上即时处理 + 岸上跟进，补救手段以“体验”为主

邮轮的投诉处理流程和民航有明显不同，主要因为邮轮的运营

场景是海上封闭空间，很多问题必须在船上就地解决，不可能让旅

客下船再处理。其流程分为三级，第一级是船上即时处理，邮轮上

设有专门的宾客服务台，旅客可以随时去反映问题，常见的即时补

救包括房间调换、赠送船上消费额度、赠送岸上观光项目、升级舱

房等，船上工作人员有一定的现场授权，比如客房经理可以直接决

定是否升级房间、赠送消费额度。第二级是岸上后续跟进，下船后

邮轮公司的客户关系团队会通过邮件或电话跟进，了解旅客对处理

结果是否满意，如果旅客仍不满意，可以进入正式投诉流程，最终

可能获得船票折扣、免费邮轮体验等补偿。第三级是第三方平台投

诉，国际上邮轮旅客也可以通过 CLIA 或旅行平台进行投诉，但这

不是主流渠道。在补救策略上，邮轮的核心手段是体验补偿，包括

免费升级套房、赠送 SPA 体验、赠送岸上观光、发放船上消费额

度，通常在50到500美元不等，这些手段的逻辑是你这趟旅程体

验不好，我让你接下来的体验变好。优点是补偿方式灵活，能针对

不同旅客做个性化处理。缺点是处理周期长，旅客下船后才能拿到

最终补偿，中间容易产生被敷衍的感觉，而且补偿标准不透明，旅

客不知道自己应该拿到什么，容易产生争议 [4]。

（三）小结：一个靠“标准”，一个靠“灵活”

对比维度 民航 邮轮

处理流程 三级标准化流程 船上即时 + 岸上跟进

响应速度 快（30分钟内） 船上即时，岸上慢

核心补救手段 经济补偿（现金、里程） 体验补偿（升级、赠送）

补偿标准 明确、统一 灵活、不透明

现场授权程度 低（柜台权限小） 较高（客房经理有权）

旅客预期 清晰但刚性 灵活但不确定

四、处理效果评估与机制优化方向对比

（一）民航：满意度提升有限，机制成熟但缺少温度

从处理效果来看，民航的投诉处理在解决问题层面做得不

错。根据民航局数据，旅客投诉的办结率超过95%，大部分问题

能在规定时间内得到回复。但在旅客满意层面，效果没那么理
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想，很多旅客的反馈是问题是解决了，但过程很糟心。原因在

于标准化流程虽然高效，但缺少人情味，旅客在情绪最激动的

时候，面对的是一套固定话术和一张赔偿标准表，感受不到被

重视。另外，民航的投诉处理机制过于依赖经济补偿这一种手

段，但研究表明，当旅客的核心诉求是被尊重而不是被赔钱时，

经济补偿的效果会大打折扣。尤其是高端旅客，也就是公务舱和

头等舱的乘客，他们更在意的是航司的态度和后续服务，而不是

几百块钱的赔偿。这说明民航的补救手段虽然可量化、可预期，

但在满足旅客情感需求方面存在明显短板。旅客要的不只是一个

解决方案，还有被认真对待的感觉，而这恰恰是标准化流程最难

提供的。在优化方向上，民航可以借鉴邮轮的体验补偿思路，在

经济补偿之外增加非金钱的补救手段，比如优先值机、休息室使

用权、免费升舱等，让补偿更有温度。同时可以适当提高一线人

员的现场授权，让问题在第一时间就被解决，而不是层层上报。

这样既能保留民航在效率上的优势，又能弥补在情感修复上的不

足，真正实现从解决问题到让旅客满意的跨越 [3]。

（二）邮轮：情感修复效果好，但流程不够透明

邮轮的投诉处理在旅客情感修复方面表现较好。原因很简

单，当旅客收到一封手写的道歉信、一个免费的 SPA 体验、一

次房间升级，他们会觉得这家公司是真的在乎我。国际邮轮品牌

如皇家加勒比、嘉年华的客户满意度调查显示，经历过投诉并得

到良好补救的旅客，复购率反而比没有出过问题的旅客更高，这

正是补救悖论的体现。但邮轮的问题在于流程不够透明，旅客不

知道自己能拿到什么补偿，全看现场工作人员的判断和权限，这

就导致了两个问题：一是不同旅客拿到的补偿差异很大，容易产

生不公平感；二是工作人员的自由裁量权过大，处理质量参差不

齐。另外，邮轮的投诉处理周期偏长，旅客在船上反映问题，可

能要等到下船后一两周才收到最终处理结果，这段等待期如果没

有有效沟通，旅客的不满会持续发酵，甚至在社交媒体上发差

评。在优化方向上，邮轮可以借鉴民航的标准化思路，建立一套

明确的投诉分级与补偿标准，比如房间设施问题自动赠送100美

元消费额度，餐饮投诉赠送一顿特色餐厅体验，让旅客知道自己

能拿到什么，减少不确定性。同时缩短岸上跟进的响应时间，在

下船48小时内给出明确处理结果，这样既能保留邮轮在情感修复

上的优势，又能弥补在流程透明度和处理效率上的不足。

（三）两者可以互相学什么

互相学习方向 民航可以学邮轮的 邮轮可以学民航的

补偿手段
体验补偿手段，如升级

舱房、赠送消费额度
明确的补偿标准和分级体系

响应机制 一线人员现场授权
快速响应机制，30分钟内

回复

旅客关注
个性化补救，关注高端

旅客需求

投诉处理周期管理，限时办

结

五、结语

民航和邮轮的旅客投诉处理机制，本质上是两种不同服务逻

辑的体现。民航追求效率，所以投诉处理走标准化、经济补偿路

线；邮轮追求体验，所以投诉处理走灵活化、体验补偿路线。两

者各有优势，也各有短板。对民航来说，最需要补的不是流程，

而是“温度”。旅客要的不只是一个解决方案，还有一句让人舒服

的话、一个超出预期的小动作。对邮轮来说，最需要补的不是创

意，而是“透明”。旅客可以接受补偿少一点，但不能接受不知道

自己能拿到什么。服务补救的核心不是“赔多少钱”或“送什么

东西”，而是让旅客觉得“我被认真对待了”。不管是民航还是邮

轮，谁先把这件事想明白、做到位，谁就能在投诉中把危机变成

机会。

参考文献

[1] 杨省贵 , 谭颖 , 赵梓含 . 国内机场旅客投诉时空特征分析及对策建议 [J]. 科技和产业 ,2025,25(4):165-171.     

[2] 黄然 . 民航客舱服务中旅客投诉原因及优化措施 [J]. 国际援助 ,2022(21):28-30. 

[3] 许凌洁 . 民航运输被投诉人义务梳理及履行建议 [J]. 民航学报 ,2025,9(2):144-148. 

[4] 金彭年 , 陶杨 . 论我国侵权冲突规则的适用——以首例邮轮旅客公海人身损害赔偿案为视角 [J]. 浙江大学学报（人文社会科学版）,2023,53(4):113-127. 


	服务补救视角下民航与邮轮旅客投诉处理机制对比研究

