
航空服务相关案例 

案例 1：航班延误 

旅客乘坐 7 月 31 日北京——香港，该航班因天气原因取消。旅

客后续衔接航班（香港——墨尔本）是 XX 航空公司，旅客希望工作

人员帮助其联系 XX航空公司， 地服人员称没有空余坐位；旅客找到

值班经理被告知无法联系改签。后旅客自己拨打电话至 XX航空公司，

旅客称 XX 工作人员态度非常好，效率很高，很快为其订 妥了座位。

旅客质疑，旅客自己能够解决的问题，为何航空公司之间却解决不了。

公司相关部门已与旅客沟通并致歉。但旅客依然对航班延误后的服务

提出质疑。  

星盟关于《不正常航班管理的政策及流程》中的规定：无论可控、

不可控原因造成的航班延误，当旅客行程被航班延误打乱时，无论在

哪里出现航班延误，只要时 间允许，都要为所有错失衔接航班旅客

提供重新订座服务。通过电话为旅客重新定妥当日其它航空公司座位，

避免订座稍后被取消。  

鉴于公司即将入盟，针对上述情况，关于航班不正常时的处置流

程，请各相关航站给予足够的关注。 

案例 2：航空公司与外航协议的问题 

 旅客投诉：旅客用里程兑换 3月 22 日、25 日北京——三亚头等

舱往返机票，后因航班取消，售票处将其改签至海南航空公司。旅客

在三亚机场办理回程登记手 续时，H 航以超售为由，将旅客拉下。

旅客无奈，只得购买了次日 N航机票回京。回京后，旅客要求公司赔



偿其在三亚的住宿费，并要求公司赔偿一张北京——三亚 来回程头

等舱机票。  

经向 H航查询证实：该两位旅客确有订座，但现场没有为其办理

手续，让他们候补。结果只有一个空余座位，无法满足旅客要两人一

起出行的要求，故旅客未能成行。  

根据公司签署的《H航空股份有限公司与 G航空股份有限公司散

客子舱位销售协议及不正常航班客票签转协议联合补充协议》中第二

条规定：“不正常航班签转 时，电子客票可由接收方在离港系统中

goshow 直接接收，也可使用《国内中断飞行舱单》或换开纸质机票

的方式进行签转。”后经质量部门多次与 H航相关部 门交涉、协调未

果。最终 G航对旅客办理了退票手续，及相关费用的补偿。  

因此，有关部门应加强对协议执行过程的监控，避免由于对方的

操作不当，给公司带来经济及声誉上损失；同时建议相关协议签署部

门介入，积极与 H航空公司协调，追回不应公司承担的经济损失。 

案例 3：航空公司与外航协议的问题 

  旅客所乘 6月 30 日纽约——北京——上海航班，因天气原因备

降哈尔滨，并安排次日下午补班。旅客因为有急事，购买了次日早上

其他承运人哈尔滨——上海的机票，要求退北京——上海的机票。哈

尔滨航站在机票上签属了同意退北京——上海段 100%机票款的意

见。  

事后经计算票价，此国际机票国内段无款可退，最终由哈尔滨营

业部提议，将旅客所购哈尔滨——上海段机票退款。退票手续由公司



委托上海办理，同时收回北京——上海段乘机联。  

航班天气备降后，航站积极协助有困难旅客解决问题的做法，是

值得肯定的；在处理的过程中，应以天气原因导致航班不正常的相关

规定为依据，认真履行航站的 相关职责，不轻易承诺，特别是关于

客票销售方面等需要进行计算、查实的相关业务，避免后期处理上的

被动局面，给公司带来不必要的损失。 

案例 4：航班超售后非自愿升舱问题 

     旅客是 7 月 17 日北京——昆明航班上的头等舱客人，在地面

向服务人员询问时得知，头等舱只有 4位旅客。但登机后发现头等舱

里有很多旅客，并有多名儿童。旅客 认为自己付了高价值的机票，

就是想得到良好的乘机环境，没想到同那些只花普通舱价格的人乘坐

同一舱位。在向乘务长再三询问下，乘务人员向旅客解释说是因为 经

济舱超售。旅客认为头等舱旅客的权益受到了侵害，工作人员应提前

向头等舱旅客说明情况或解释致歉。  

航班超售后首先选择哪些旅客升舱，升舱的顺序公司都有明确规

定，根据此投诉感到依然是值得我们认真考虑，对待的问题，特别是

针对超售航班，可参照国际上主流航空公司的做法，选择高价值旅客，

提前制定升舱预案，并确保各环节遵照执行。 

案例 5：关于旅客行李未能同机到达 

  旅 客 3月 2日乘杭州——北京航班，在办理完登机手续后，被

告知因机械故障改签至当天另外一航班上，旅客再三询问值班经理行

李是否也转到该航班上了，被告知行 李已经转到，会与旅客一起到



达北京。旅客在航班上又请乘务长帮助确认，也被告知行李已转到该

航班上了。但到达北京后，旅客没有提到行李，向工作人员询问被 告

知：行李依然在原航班上。旅客认为如果没有确认，为何要欺骗乘客。

要求给予解释。  

根据《中国民用航空总局旅客、行李国内运输规则》第四十二条

规定：“旅客的托运行李，应与旅客同机运送，特殊情况下不能同机

运送时，承运人应向旅客说明，并优先安排在后续的航班上运送。”  

建议相关部门加强航班不正常时的信息沟通，确保行李运输信息

的真实和一致性。 

案例 6：国际航班延误后的现金补偿 

 旅客投诉 6 月 15 日，乘莫斯科——北京（计划 20:15 起飞），

登机后被通知因机械故障，旅客下机等待，在此期间无人出面解释，

无餐饮服务。到 00:30 左 右，工作人员才出现，通知航班延误 25小

时，接受安排住宿的旅客可获得 100 美元补偿，不住宿的补偿 200 美

元。直到次日 9:00 才安排完旅客住下。17 日 11:00 航班到达北京首

都机场后，一老年团占机不下，要求赔偿，最后他们获得每人 XX 人

民币的赔偿。投诉旅客认为此种做法，客观上鼓励旅客占机、霸 机，

并强烈要求:对没有在首都机场占机的旅客进行再次赔偿。  

据调查回复，接到航班故障延误的通知后，莫斯科航站站长向旅

客宣布航班顺延的时 间，并做了解释工作。针对该航班的旅客，航

站做了相应的安排。旅客如有能力自行安排食宿、交通，将得到 XX

美元的补偿；其他需要国航免费安排食宿、交通的 旅客，将得到 xx



美元的补偿。因为航站人员紧张，未能安排工作人员共同前往。约

02:30，接到宾馆的来电，因旅客缺少入境卡和旅客签证已过期的原

因，不 能入住宾馆，于是马上与边检联系调出旅客的入境卡。将入

境卡送到宾馆。待最后一名旅客安排妥当，已是 16 日早上 07:00。

另外 9 名旅客，其中有几位因签 证到期宾馆拒绝接受入住。航站将

这 9名旅客送往中国驻俄使馆招待所，请求使馆给予帮助。  

根据俄民航局最新规定：航班因故障延误 24 小时以上，须由机

场当局检查员出具放行证明给俄民航局，方可批准延误航班的飞越许

可。经反复解释、协商，最后俄民航局总调才勉强把飞行许可批复下

来。  

该航班延误后，航站积极、主动地做了大量的工作是非常值得肯

定的。通过此航班延误的处理，有个我们一直关注的问题值得再次重

申：  

1)针对国际航班，如果是承运人原因导致的延误，除提供免费食

宿外，没有现金补偿的依据。（如欧盟国家出发的航班参照欧盟 261

规则）  

2)针对以现金补偿的方法解决占机、霸机问题，在客观上会误导

旅客采取不当举措。  

   根据《蒙特利尔公约》规定，赔偿应针对延误带来的损失（直接

损失）进行，而不是延误本身。何种损失可以界定在可赔范围内，是

赔偿标准掌握的关键。 

 



案例 7：航班延误后中转旅客的服务 

 投诉内容：两位旅客乘 5 月 2 日北京——纽约航班，当天转机

飞波士顿。旅客到首都达机场被告知航班取消，安排旅客改乘次日同

一航班。5 月 3 日旅客到达机场后， 承运人为其报销了出租车费，

并给公司在纽约的航站发了“关于协助旅客转机的相关事宜”的传真。

客人到达纽约肯尼迪机场后，柜台雇员说已为他们签了 4:40 分的航

班，航班变更费可以免除，但要每人付 83 美元的机票差价费。由于

旅客是两位老人，又以为是承运人原因取消航班，后续应该都安排好

了，没带足够支付费 用的现金，希望该设法协助解决。该工作人员

没有及时协助旅客解决，最后错过下午了 4:40 航班，只能搭乘两个

小时之后的 6:40 的航班。  

对此旅客质疑：四月二十九日经电话证实座位时为何不通知航班

取消；同时认为“在肯尼迪机场的公司雇员毫无责任心、更无工作热

情、将最后得以解决的 83 美元问题视为难题，摆在我们面前，以此

难为和难堪旅客，还说了一些不该说的话，缺乏职业道德……”  

该投诉有几点值得我们考虑：  

1)航班延误或取消后，始发站与中转站如何履行对中转旅客安排

的工作流程；  

2)持联程客票或非联程客票的中转旅客在安排上有何区别，各航

站是否有一致的认同；  

航站雇员的职业操守及责任心的培训是否应加强。 

 



案例 8：关于服务环节中的交接问题 

 一 白金卡旅客投诉：乘武汉——北京航班时，将一手机充电器

遗忘在武汉头等舱休息室。事后与武汉机场联系确定休息室工作人员

将旅客物品送上飞机交给了乘务长， 但与北京客舱联系时，称物品

由其他旅客认领走了。旅客无法接受这一说法，且旅客称在飞机上，

没有接到乘务员广播或任何其它形式告知相关信息，认为是有意欺 

骗旅客。对此，旅客表示强烈不满。  

经调查回复：武汉地面人员交给乘务员时，不知道是哪位旅客的，

因此未向乘务员说明，乘务员接收到后，向机上两舱旅客询问时，被

一女乘客认领。旅客要求道歉、并赔偿新充电器。 

折扣机票使用条件告之义务 

  旅客在自贡某销售代理处购买了两张2005年 11月 25日成都—

—北京的四折机票，后因故改期时，收取了其 20%的改期费；其后又

因故要求退票时，对于 50%的退票费有异议，认为不合理，要求给予

解释。 

据成都营业部回复，销售代理工作人员是按照客票销售规定来执

行的，事后，亲自前往与客人沟通进行解释，说明承运人制定相关规

定的依据，即《中国民航法》 及国家发改委 2002 年 4号文件的精神，

针对旅客的变更及退票的收费标准，是经过国家有关部门批准的；承

运人制定不同的市场产品，以便满足旅客的不同需 求，旅客所购买

的 4折机票是一种价格较低附加条件较多的产品。并表达了前往沟通

所包涵的服务意识和诚意。但旅客仍要求退还一部分改期费，否则拒



绝接受承运人的解释。  

既积极地处理问题，又在处理过程中坚持原则的做法是值得肯定

的，且吸取了之前盲目给旅客赔偿案例中的一些经验。  

建议将直接影响到旅客切身利益、容易引起矛盾纷争的相关销售

政策，以恰当的方式在销售环节告之旅客。 

 


