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摘要:为有效提升机场服务质量,采用最优尺度法对2010—2018年中国民用航空局官网机场旅客投诉数据进行时

空特征分析。结果表明:时间特征,旅客在运输平季更注重舒适性,运输旺季更注重时效性,运输淡季更注重便捷

性;空间特征,华东和中南地区的投诉主题更偏向舒适性,西南和华北地区更偏向时效性,西北和东北地区更倾向便

捷性,新疆地区则更注重安全性;对策建议,因时制宜,实现投诉全过程管理,因地制宜,提供差异化服务。
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  中国民用航空局于2018年3月5日印发了《公
共航空运输服务消费者投诉管理办法》,要求进一

步提升民航服务质量,切实做好旅客投诉工作。机

场属于民航业重要基础设施,也是民航业的基本载

体之一,机场旅客服务质量提升是实现民航业高质

量发展的根本途径。
旅客服务质量提升可以分为基于旅客满意度

的服务质量提升和基于旅客投诉的服务质量提升

两类。
基于旅客满意度的服务质量提升研究文献以

旅客满意度为评价标准,构建和优化评估模型。同

时,不少学者认为旅客满意度是旅客感知服务价

值与感知成本价值之差,即旅客剩余价值,若能提

高旅客剩余价值,就能提高旅客满意度。Ludovica
和Marta[1]通过构建双目标函数优化运营成本和

旅客满意度。黄彦祥等[2]将旅客满意度与室内客

观环境参数进行对比研究,证明了航站楼室内空

间与旅客满意度之间相关性不高。李慧等[3]则通

过交互式问卷刻画不同类型旅客在面对不同处置

措施组合时的满意度变化,建立旅客满意度动力

学模型与延误服务价值评估模型。学者们针对旅

客满意度的研究较多,不同研究方向和研究领域的

成果较为完善。
基于旅客投诉的服务质量提升研究兴起于20

世纪80年代,学者们认为旅客投诉可反映旅游服务

质量与提供服务主体的管理问题[4]。Liu和Li[5]对
来华旅游的旅客特征进行了统计和分析。薛宝琪[6]

则通过构建旅游投诉季节指数和集中度指数,深入

分析河南省旅游服务质量时空分异规律。在民航

业内,也有不少学者针对旅客投诉展开了提升机场

服务质量的研究。他们基于服务补救理论,针对旅

客投诉分析原因并采取相应的解决措施,以重新建

立旅客的满意和忠诚。龙继林[7]提出机场服务投诉

是航空运输服务投诉的一部分,是航空运输消费者

对机场服务质量状况的基本反映,如果对投诉问题

处理不当,则会给自身乃至民航运输业带来巨大的

负面影响。刘光才与龙继林[8]对2006—2010年中

国航空运输服务投诉数据的投诉内容特征展开分

析,确定了机场服务质量的改进重点。杨省贵等[9]

选取中国民用航空局2010—2018年的旅客投诉数

据,从全国和民航七大地区两方面分析国内民航机

场旅客投诉的数量及内容特征。但旅客投诉研究

目前仍停留在数量和内容特征的分析上,缺少专门

针对投诉时空特征的分析。
为此,基于中国民用航空局官网月度消费者投

诉通报,选取2010年1月—2018年12月共9年

3057个投诉案例为研究样本(中国民用航空局自

2019年起调整了民航旅客投诉指标,此后不再公布

不同投诉主题下的投诉量,故只选取2019年之前的

数据进行分析),利用最优尺度法分析机场旅客投
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诉类型与时空因素的关联特征,并据此提出提升机

场旅客服务质量的对策建议。

1 机场旅客投诉时间特征分析
机场旅客投诉时间特征表现为机场旅客投诉

在某时间段内的变化特征,包括时间分布特征和时

间关联特征。其中,时间分布特征分析是对不同时

间段的机场旅客投诉数量特征进行统计分析;时间

关联特征分析是分析时间因素与机场旅客投诉主

题之间的关联关系,探究不同时间段发生率高的投

诉主题。
1.1 时间分布特征分析

由于不同时间段的旅客周转量不同,投诉事件

发生的基数也不相同。为更加客观地体现投诉的

变化趋势,在对比机场旅客投诉量的基础上,结合

旅客周转量(表1),利用对应的旅客投诉率进行分

析(图1)。

表1 2010—2018年国内机场月度旅客周转量及

投诉情况统计

月份 旅客周转量/(亿人km) 旅客投诉量/件 旅客投诉率/%
1月 4800.0 246 5.13
2月 4852.4 211 4.35
3月 4953.5 353 7.13
4月 4932.2 248 5.03
5月 4890.7 283 5.79
6月 4861.6 224 4.61
7月 5545.7 261 4.71
8月 5792.5 266 4.59
9月 5195.5 222 4.27
10月 5409.4 276 5.10
11月 5009.4 251 5.01
12月 4150.4 216 5.20

数据来源于中国民用航空局2010—2018年《年度机场生产公报》和《月度消费者投诉通报》;旅客投诉率=旅客投诉量/旅客周转量

图1 2010—2018年国内机场月度旅客周转量及投诉率

  结合表1和图1可以发现,旅客周转量可分为三

个阶段:1—6月旅客周转量较为稳定,在4800亿~
5000亿人km间小幅波动;从7月起旅客周转量显

著增加,7—11月一直处于高位,在8月达到了最高

峰;12月旅客周转量为全年最低。旅客投诉率也可

分为三个阶段:1—6月投诉率呈剧烈波动,呈现明

显的升降趋势,在3月达到了投诉率的峰值;7—
9月投诉率持续处于低位并呈现小幅下降趋势,并
于9月降到全年的最低值;从10月开始,投诉率转

而大幅增加,在这之后保持小幅增加趋势。
综上,机场旅客投诉呈现出以下三点时间分布

特征:1—6月,旅客周转量波动较小,但投诉率却剧

烈波动。此阶段旅客流量较为稳定,为运输平季;
7—9月,旅客周转量先升后降,整体处于高位,但投

诉率却处于较低水平,并呈小幅下降趋势;10—12
月,旅客周转量持续下降,投诉率却有小幅增加,10
月正值国庆假期期间,旅客流量有所增长,但此后

进入下降期,为运输淡季。
1.2 时间关联特征分析

最优尺度法主要用于在低纬度空间表述两个

或多个不同类型变量之间的关系,通常用于衡量最

优尺度分析的具体统计指标包括损失值、拟合值

等。在机场旅客投诉时间关联特征分析中,时间因

素是有序变量,投诉主题是名义变量,通过SPSS软

件对时间因素、投诉主题进行编码处理(表2)并输

出分析结果(表3、图2和图3)。其中,为方便分析,
根据机场服务质量特性可以将投诉主题类型大致

分为四类:舒适性投诉,代表主题有机场设施、候机

环境与秩序、购物和餐饮服务等;时效性投诉,代表
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表2 机场旅客投诉主题与时间因素相关变量编码

一级变量 编码

时间因素
1-1月;2-2月;3-3月;4-4月;5-5月;6-6月;7-7月;
8-8月;9-9月;10-10月;11-11月;12-12月

投诉主题

1-机场设施;2-引导标志;3-航班信息;4-办理乘机

手续;5-安检;6-行李;7-航班延误时服务;8-转机服

务;9-候机环境与秩序;10-购物和餐饮服务;11-地
面交通服务;12-其他服务

 注:投诉主题源于中国民用航空局2010—2018年《月度消费者投

诉通报》。

表3 投诉类型变量与时间变量的分析摘要

类别
维

1 2
总和

损失

月份 1.000 0.756 1.756
投诉主题 0.039 0.340 0.379
投诉量 0.037 0.852 0.889
平均值 0.359 0.649 1.008

特征值 0.641 0.351
拟合 0.992

图2 投诉主题变量与时间变量的区分测量

主题有办理登机手续、行李、航班延误时服务等;便
捷性投诉,代表主题有引导标志、航班信息、转机服

务、地面交通服务等;以及安全性投诉,代表主题有

安检。
表3反映了投诉主题变量与时间变量之间的关

系。由表3可知,变量之间的拟合值为0.992,说明

变量之间的拟合度非常好。同时,从区分测量图2
可以看出,投诉主题变量和时间变量之间的夹角为

锐角,二者具有较高的相关性,说明时间关联特征

的研究具备可行性。
图3为投诉主题变量和月份、季度变量间关联

特征的质心图。在质心图中添加半径为0.5和半径

图3 投诉主题变量与时间变量的质心

为1的虚线圈,将质心图分为三个部分,由里到外分

别为第一圈层、第二圈层和第二圈层外。质心距离

原点越近,说明质心所代表事件的发生率就越高,
反之,则说明事件发生率就越低。此外,添加4条从

原点出发的射线,根据投诉主题变量与时间变量之

间的垂直距离,可以判断投诉主题变量与时间变量

的关联关系,垂直距离越短,关联关系越强。
从图3可以发现,国内机场旅客投诉具有以下

时间关联特征。
(1)从投诉频率角度:在各类投诉主题中行李、

安检、办理登机手续、候机环境与秩序、机场设施与

其他服务位于第一圈层,距离原点最近,即投诉发

生频率高;航班延误时服务、航班信息、地面交通服

务、转机服务与购物和餐饮服务位于第二圈层,投
诉发生率较高;航班信息和引导标志位于第二圈层

外,说明其投诉发生率较低。与此同时,7月、8月、
9月位于第二圈层,表明在以上时间段内投诉事件

的发生率较高;其他月份变量都位于第二圈层外,
说明这些时间段内的投诉事件发生概率较低。

(2)从投诉主题角度:1—3月位于第二象限,与
购物和餐饮服务、转机服务两个投诉主题距离较

近。4—6月位于第四象限,距离原点较远,但与机

场设施、候机环境与秩序的关联性高,其中4月易发

生关于机场设施的投诉,5月易发生有关候机环境

与秩序的投诉。7—9月位于第三象限,距离投诉主

题行李、办理登机手续、航班延误时服务较近,其中

9月的投诉事件发生概率更高。10—12月位于第

一象限,易发生引导标志、地面交通服务及其他服

务方面的投诉。此外,安检服务的投诉与时间变量

的关联关系都较为密切,表明其不受时间因素的影

响,常年保持高的投诉率。而航班信息服务与时间
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变量的关联关系都较弱,也不受时间因素的影响,
常年保持较低的投诉率。

综上,根据投诉频率可以将投诉主题变量分为

投诉频率高、投诉频率较高和投诉频率较低三个等

级的主题。同时,与1—3月、4—6月关联性较强的

投诉主题主要涉及出行的舒适性方面,与7—9月关

联性较强的投诉主题则主要与时效性相关,与10—
12月关联性较强的投诉主题则主要涉及便捷性

要求。

2 机场旅客投诉空间特征分析
机场投诉空间特征分析包括了空间分布特征

分析和空间关联特征分析。以中国民航行政管理

区域划分为依据,从七大地区角度进行机场旅客

投诉空间特征分析,分别为华东地区、中南地区、
西南地区、华北地区、西北地区、东北地区以及新

疆地区。
2.1 空间分布特征分析

国内机场旅客投诉的空间分布特征主要从旅

客周转量、投诉量及投诉率三个方面进行分析。
表4为国内七大地区2010—2018年旅客周转量、投
诉量及投诉率情况统计。

通过分析表4可知:①七大地区根据旅客周转

量可以分为三类:第一类是旅客周转量超过14000
亿人km的地区,包括华东和中南地区;第二类是旅

客周转量在9000~10000亿人km的地区,包括西

南和华北地区;第三列是旅客周转量低于4000亿

人km的地区,包括西北、东北和新疆地区。②七大

地区旅客投诉率也可分为三类:第一类是投诉率高

于10%的地区,包含新疆地区;第二类是投诉率高

于5%但低于10%的地区,包括西北、东北和华北地

区;第三类是投诉率低于5%的地区,包括西南、中
南和华东地区。

综上,七大地区旅客投诉呈现出以下空间分布

特征:①旅客周转量高但投诉率低———华东和中南

表4 2010—2018年各地区旅客周转量及投诉情况

地区 旅客周转量/(亿人km) 旅客投诉量/件 旅客投诉率/%
华东 17684.9 700 3.96
中南 14546.2 680 4.67
华北 9664.7 607 6.28
西南 9665.3 425 4.40
西北 3560.1 195 5.48
东北 3722.9 225 6.04
新疆 1565.1 199 12.71

 注:数据来源于中国民用航空局2010—2018年《年度机场生产公

报》;旅客投诉率=旅客投诉量/旅客周转量。

地区。华东和中南地区经济水平都较为发达,相应

的基础设施、管理制度和服务人员水平也较高。②
旅客周转量低但投诉率高———新疆地区。新疆地

区处于内陆,地广人稀、经济水平不发达,这是客流

量少的重要原因。同时,设施设备不完善、服务人

员水平参差不齐等也使得新疆地区的投诉率居高

不下。③旅客周转量相近但投诉率有差异的地

区———西南与华北地区、东北与西北地区。西南与

华北地区旅客周转量都较高,其中西南地区因旅游

资源丰富,吸引了大量游客,华北地区因为首都的

地理位置赋予其重要的行政意义,因此也保持着较

高的客流量。但西南地区独特的地形和气候环境

对运行效率也造成了严重影响,使得西南地区的投

诉率高于华北地区。东北和西北地区的旅客周转

量都较低,地处偏远、气候较为恶劣,使得旅客较

少。同时,东北地区重工业发达,服务业相对薄弱,
使得东北地区的投诉率高于西北地区。
2.2 空间关联特征分析

以七大地区作为地区变量,运用SPSS软件对

地区变量、投诉类型变量进行编码(表5),通过非典

型性相关性分析探究不同地区与不同投诉主题间

的相关性,得出机场投诉的空间关联特征。
通过分析空间变量与投诉主题变量的分析摘

要结果(表6)可知,变量之间的拟合值为0.999,说
明变量之间的拟合度很好。从区分测量图4可以看

出,投诉类型变量和空间变量之间的夹角为锐角,
相关性较高,说明空间关联特征的研究具备可行性。

由图5可以发现七大地区机场旅客投诉呈现以

下空间关联特征。

表5 投诉主题及空间因素相关变量及编码

变量 编码

空间因素
1-华东地区;2-中南地区;3-西南地区;4-华北地区;
5-西北地区;6-东北地区;7-新疆地区

投诉主题

1-机场设施;2-引导标志;3-航班信息;4-办理乘机

手续;5-安检;6-行李;7-航班延误时服务;8-转机服

务;9-候机环境与秩序;10-购物和餐饮服务;11-地
面交通服务;12-其他服务

表6 空间变量与投诉主题变量的分析摘要

类别
维

1 2
总和

损失

地区 0.813 1.136 1.949
投诉主题 0.246 0.080 0.327
投诉量 0.044 0.651 0.695
平均值 0.368 0.622 0.990

特征值 0.621 0.378
拟合 0.999
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图4 空间变量与投诉类型主题变量的区分测量

图5 空间变量与投诉主题变量的质心

  (1)从投诉频率关联角度分析,西南、西北、新
疆和东北地区位于第一圈层,说明这些地区的投诉

率高;华北和中南地区位于第二圈层,表明其投诉

率较高;华东地区位于第三圈层,表明该地区的投

诉率较低。
(2)从投诉主题关联角度分析,华东和中南地

区的投诉主题主要涉及出行舒适性方面,其中华东

地区易发生购物和餐饮服务方面的投诉,中南地区

易发生候机环境与秩序方面的投诉;西南和华北地

区的投诉主题则主要与时效性相关,其中西南地区

有关办理登机手续、航班延误时服务的投诉存在关

联关系,华北地区有关行李方面和转机服务方面的

投诉发生率较高;西北和东北地区的投诉主题主要

涉及便捷性方面,其中西北地区易发生有关引导标

志和机场设施方面的投诉,东北地区与地面交通服

务存在关联性;新疆地区的投诉主题则与安全性关

联更强,易发生安检方面的投诉。此外,航班信息

和其他服务与各地区变量距离都较远,无明显的空

间特征。

3 降低机场旅客投诉的对策建议
3.1 从时间特征角度———因时制宜,实现投诉全

过程管理

从时间特征分析,机场旅客投诉在淡季,旅客

更注重运输的便捷性;在平季,旅客更注重运输的

舒适性;在旺季,旅客更注重运输的时效性。因此,
机场应坚持“淡季打好基础,平季优化体验,旺季畅

通运输”的服务理念,加强运输淡季的基础保障,提
高运输平季的服务体验,促进运输旺季的畅通循

环。因时制宜处理旅客投诉,使投诉管理工作常态

化长效化。同时,机场应实施投诉的全过程管理,
做好投诉发生前的预防工作,投诉发生时的现场处

置工作与服务补救工作,投诉处理后的总结与反

馈,实现机场投诉处理能力的不断提升。
机场应利用淡季完善机场基础设施,打好基

础。例如,机场引导标识的改进,随着广告、商业、
艺术等标识的出现,与各类乘机流程类导向标识混

淆,给旅客增加辨识难度。因此,标识的位置、颜
色、亮度应清晰醒目,功能性标识的优先级应高于

非功能性标识。例如,地面交通服务等各项基本服

务的完善,解决出租车候车时间较长、公共交通运

力不足等机场地面交通服务中的问题,维护机场地

面交通秩序。“淡季打好基础”,不仅可以提高旅客

满意度,还能为运输旺季打好基础。
在运输平季,机场应保持居安思危,未雨绸缪

的责任意识,避免可能产生的麻痹、侥幸心理,做好

候机环境、候机秩序与购物餐饮服务的投诉预防、
投诉处置和投诉反馈工作,提升投诉服务质量。机

场环境应在满足功能性基本需求的基础上,还能满

足旅客多维度的感官和精神文化的需求,富有人文

内涵和文化价值。例如,重庆江北机场在航站楼内

打造“有声图书馆”免费阅读区,白云机场推出当代

名家美术作品展、雕塑作品展,使旅客能切身体会

机场人文主题、人文理念、人文情怀、人文特色、人
文细节。“民以食为天”,餐饮购物也是机场服务的

重要内容,机场应严格监管商家销售行为,打击乱

定价、定高价的现象,为旅客提供舒适、公开透明的

购物氛围。“平季优化体验”,即使是运输平季,也
应做到凡事有章可循、凡事有人负责、凡事有人检
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查、凡事违章必究。
运输旺季是机场发展动能进一步释放的关键

时期,也是服务能力提升的重要窗口期,落实旺季

的行李、办理登机手续、航班延误等服务保障工作,
预防旅客投诉的发生、提升旅客服务体验是机场旅

客服务的重要任务。机场应不断深化科技赋能,强
化运行保障流程衔接和联动协同,提升运行效率,
为旅客提供更顺畅、更便捷的出行体验。“旺季畅通

运输”,在运输旺季,更要多方协同发力,巩固良好

发展态势,保障旺季运行畅通。
安检服务具备无明显时间特征但却投诉率居

高不下的特点,是整个服务流程中最关键的环节之

一。为提高安检效率和服务水平,机场可通过官

网、App、短信等方式提前告知旅客安检流程及预计

耗时、禁限带物品等信息,还可通过采取在现场醒

目位置摆放安检注意事项,加强广播,现场工作人

员引导等措施,为旅客提供过检速度更快、安检效

果更好的出行体验。
3.2 从空间特征角度———因地制宜,提供差异化

服务

从旅客投诉的空间特征可以看出,不同地区旅

客出行关注点不一样,投诉的触发机制也不同,华
东和中南地区的投诉主题更偏向舒适性,西南和华

北地区的投诉主题更偏向时效性,西北和东北地区

的投诉主题更倾向便捷性,而新疆地区的投诉主题

则更注重安全性。同时,由于不同地区的资源差

异、文化不同,解决旅客投诉问题时所需的要素也

不尽相同,有的需要依靠资金与技术,有的需要依

靠人力与自然资源。因此,机场应因地制宜,结合

各地区的自然环境、经济水平、人文特征,充分认识

自己的优势和劣势,发掘新动能,提供差异化投诉

处理服务,形成适宜本机场,具有地域特色的机场

旅客服务模式。
依靠资金与技术实现服务质量提升的大多为

经济发达的地区,机场设施设备较为完善、所使用

的技术也较为成熟,旅客对于舒适性和时效性有更

高的要求。以运输总周转量最高的华东地区为例,
2010—2018年间投诉事件位居榜首的是安检服务,
多为安检时间长、过程繁琐等问题。同样的,购物

餐饮的投诉率仅次于安检服务。机场购物餐饮存

在着价格虚高、偏离正常价值水平的问题,一部分

原因是机场商户需支付高昂的租金与运营成本,另
一方面是因为竞争环境呈现相对垄断的特点,导致

机场商户缺乏以旅客为导向的经营理念。因此,经

济发达的地区更应注重提高效率,聚焦旅客的本质

需求,在保证功能性的同时兼顾舒适性和时效性,
优化旅客精神体验。

依靠人力与资源实现服务质量提升的大多为

欠发达地区,发展不平衡不充分是其面临的现实,
但这并不意味着落后,也不意味着低质量。如呼伦

贝尔机场内带有蒙古族特色生活摆件的“蒙古包”
和长白山机场如冰凌花绽放的航站楼等,既体现了

地方文化又展示了机场丰富的内涵。因此,欠发达

地区应将重点放在机场服务的提升改造上,扬长避

短,通过不断挖掘新质生产力,既弥补基础设施设

备的短板,又提供具有地域特色的个性化服务,形
成符合自身特色的核心竞争力。

4 结论
从时间特征角度,1—6月为民航的运输平季,

旅客周转量较为稳定,但投诉率却剧烈波动,旅客

更注重运输的舒适性;7—9月为运输旺季,旅客周

转量先上升后下降,整体保持较高水平,投诉率小

幅下降,旅客更注重运输的时效性;10—12月为运

输淡季,旅客周转量持续下降,但投诉率却有小幅

增加,旅客更注重运输的便捷性。
机场旅客投诉的空间分布特征:华东和中南地

区旅客周转量高但投诉率低,投诉主题更偏向舒适

性;新疆地区旅客周转量低但投诉率高,投诉主题

则更关注安全性;西南和华北地区的投诉主题更偏

向时效性;西北和东北地区的投诉主题更倾向便

捷性。
为提高机场服务质量,减少机场旅客投诉,

“因时制宜”,坚持“淡季打好基础,平季优化体验,
旺季畅通运输”,推进投诉管理工作常态化长效

化,实现投诉的全过程管理。“因地制宜”,提供差

异化的投诉处理服务,经济发达地区的机场应注

重提高服务效率,注重旅客的精神需求,经济欠发

达地区应挖掘自身地域特色,有针对性、阶段性地

弥补机场基础设施设备上的不足,提供具有地域

特色的服务。
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Spatio-temporalCharacteristicAnalysisandCountermeasureSuggestionof
AirportComplaintsinChina

YANGShenggui1,2,TANYing1,ZHAOZihan1
(1.SchoolofAirportEngineeringandManagement,CivilAviationFlightUniversityofChina,Guanghan618307,Sichuan,China;

2.ChengduSoftInnovationIntelligenceAssociation,Chengdu610023,China)

Abstract:Inordertoeffectivelyenhancetheservicequalityofairports,theoptimalscalingmethodwasemployedtoconductaspatio-temporal
characteristicanalysisoftheairportpassengercomplaintdatafromtheofficialwebsiteoftheCivilAviationAdministrationofChinafrom2010
to2018.Thefollowingconclusionsareasfollows.Regardingtemporalcharacteristics,passengerspaymoreattentiontocomfortanceduringthe
transportationoff-season,punctualityduringthetransportationpeakseason,andconvenienceduringthetransportationlowseason.Regarding
spatialcharacteristics,thecomplaintthemesinEastChinaandCentral-SouthChinaregionsaremoreinclinedtowardscomfort,thosein
SouthwestandNorthChinaregionsaremoreinclinedtowardspunctuality,thoseinNorthwestandNortheastregionsaremoreinclinedtowards
convenience,andthoseinXinjiangregionaremoreconcernedaboutsafety.Countermeasuresuggestionsareprovidedtotailormeasurestosuit
localconditionstothespecifictimeandmanagethewholeprocessofthedealingaboutcomplaints.
Keywords:civilaviationindustry;airport;passengercomplaints;temporalandspatialcharacteristics;suggestionsforcountermeasures
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