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摘  要 

中国民航局发布的《新时代民航强国建设行动纲要》指出，我国具备从“民航大国”向“民航强国”发

展的基础，中国航空市场进入高速发展时期。2023年民航市场迅速回温，各大航空公司针对高端旅客的

忠诚度不断提升服务质量，基于此，论文围绕高端旅客特征与需求，系统分析中小型航空公司高端旅客

服务现状与问题，进而有针对性地提出改进策略，包括服务品质提升、体验感受提升、个性化服务和营

销策略等方面，以期对提高航空旅游服务形象和高端旅客忠诚度提供借鉴与参考。 
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Abstract 
The “Outline of Actions for Building a Civil Aviation Power in the New Era” issued by the Civil avia-
tion administration of China (CAAC) points out that China has the foundation for developing from 
a “civil aviation power” to a “civil aviation powerhouse”, and the Chinese aviation market has en-
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tered a period of rapid development. In 2023, the civil aviation market rapidly warmed up, and 
major airlines continuously improved their service quality for high-end passengers based on their 
loyalty. Based on this, the paper systematically analyzes the current situation and problems of 
aviation high-end passenger services, focusing on the characteristics and needs of high-end pas-
sengers, and proposes targeted improvement strategies, including service quality improvement, 
experience enhancement, personalized services, and marketing strategies, in order to provide 
reference for improving the image of aviation tourism services and the loyalty of high-end pas-
sengers. 
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1. 引言 

2018 年中国民航局发布了《新时代民航强国建设行动纲要》，明确指出我国已经具备从“民航大国”

迈向“民航强国”的基础。随着国家“十四五”规划的深入推进，民航业作为国家战略性产业，将迎来

前所未有的发展机遇与挑战。在此背景下，民航业更加注重高质量、安全与绿色发展。在全球航空运输

市场的激烈竞争中，高端旅客作为航空公司的核心客户群，已成为航空公司赢得竞争优势的关键所在。

一些学者对高端旅客服务进行了深入研究。党悦指出高价值、高贡献率的高端旅客对提高航空公司的盈

利能力至关重要，为了更好地满足高端旅客的需求，提升营销、服务和保障水平是民航业面临的重要课

题[1]。任新惠强调高端旅客主要关注节约时间和提供高品质的航程服务。只有满足这些需求，旅客才会

选择公司的产品；否则，他们可能会选择其他航空公司[2]。谢思琦分析了高端旅客在航空需求方面的特

征，他们通常以公商务出差为主要旅行目的，重视时间成本，对候机和机上服务要求较高，并关注延伸

服务和个性化服务[3]。程佳俊指出航空公司的旅客忠诚度受到航线密度、时刻分布、销售渠道、年龄、

户籍地以及乘坐体验等多个因素的影响[4]。 
近年来，随着我国航空业的快速发展，以国内航线为主要业务的中小型航空公司面临着的市场竞争

愈加激烈，为了在竞争中脱颖而出，提升高端旅客的忠诚度已成为中小型航空公司的当务之急。因此，

深入探索高端旅客的内在需求与期望，精准剖析影响其忠诚度的多重因素，并据此制定有效的提升策略，

对提高高端旅客的忠诚度、进一步稳固市场地位、增强市场竞争力，具有重要意义。 

2. 航空高端旅客忠诚度及需求行为 

(一) 航空高端旅客忠诚度 
航空高端旅客一般指具有一定品位、影响力、消费力且对服务品质有一定需求的常旅客[5]。目前，

各大航空公司并没有统一的规定，大多数航空公司都会根据旅客在该公司的消费金额及频率来确定其价

值，即能够为民航企业带来较大收益的旅客。高端旅客主要集中于头等舱与公务舱，同时也涵盖了那些

称之为“真正意义的常旅客”，包括持有银卡、金卡、白金卡、黑钻卡级别的卡片的旅客，不仅消费能

力出众，而且忠诚度极高，由此成为航空公司竞争力的重要影响因素。 
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民航旅客忠诚度是对民航旅客忠诚程度的量化，具体表示旅客对于曾经合作过的航空公司所提供的

服务或运输产品的偏爱程度[6]。旅客忠诚度通常源于对某航空公司的信任和满意，这种信任可能来自于

旅客自身的飞行经历，或者他人的推荐。一旦旅客对某航空公司产生了信任，他们往往会选择重复乘坐

该航空公司的飞机，并对该公司的服务产品表示青睐。这种忠诚度不仅表现为旅客的重复乘坐倾向，还

伴随着他们对该航空公司服务质量的认可和推荐意愿。 
高端旅客的忠诚度对航空公司至关重要，他们长期支持某家航空公司，为公司带来稳定的收入和利

润。与新客户相比，他们更易为航空公司带来增长的销售机会，降低市场开发成本。他们对公司的服务、

品牌、形象等方面满意度高，更易向他人推荐，降低市场推广和宣传的费用。他们的口碑效应有助于公

司在市场上获得更多品牌口碑，吸引更多新客户。通过与高端旅客的互动和沟通，航空公司可了解他们

的需求和偏好，发现新的服务创新机会。因此，航空公司应该采取有效的措施来提高航空高端旅客忠诚

度，以在激烈的市场竞争中获得更好的发展机会。 
(二) 航空高端旅客需求行为特征 
有关统计显示，民航旅客市场中，高端旅客只占 20%的市场份额，但却能为航空公司带来高达 80%

的利润。与普通旅客相比，高端旅客不仅支付能力强，且出游的频率高，更为重要的是，高端旅客需要

的是更多优质服务体验，体现了这部分市场特有的需求行为特征。 
第一，高端旅客对服务品质有着严格要求，他们关注飞行过程中的舒适度、餐食、饮品和空乘人员

的态度等，希望得到和自己身份和地位相符合的尊贵待遇。他们追求在机票预订、机场接送等每一个环

节都能享受到高品质的服务体验，包括硬件设施和软件服务的完善和细致。同时，高端旅客拥有丰富的

飞行经验，会将其他航空公司的服务品质进行比较。因此，提供超越其他航空公司的服务品质是吸引和

保持高端旅客的关键。提供卓越的服务品质是满足高端旅客需求的核心要素，只有高品质、高效率、高

满意度的服务才能提升他们的忠诚度。 
第二，高端旅客对个性化服务的需求也较高。他们期望得到量身定制的服务体验，以满足他们独特

的需要和期望。私人管家服务可以提供全程贴心照料，从机票预订、行程规划到酒店安排等都得到细致

入微的关照。优先登机和快速安检通道可以让他们在繁忙的机场中快速通关，避免等待和拥挤。贵宾摆

渡车可以提供舒适的接送机服务，确保他们在旅途中得到最大的便利。高端旅客对旅途中的私密性要求

较高，他们希望在旅行过程中能够保持一定的隐私和保密性。因此，航空公司需要采取措施来保护旅客

的隐私，例如加强数据安全措施、实施严格的保密政策。同时，在服务的过程中也注重保护旅客的隐私，

避免泄露他们的个人信息和行程安排等敏感信息。 
第三，高端旅客非常注重高效率服务，他们期望整个旅行过程能够高效有序，避免等待和延误。时

刻资源和品牌形象对于航空公司争取旅客大有裨益，同时服务和航班正点所占比例也不容小觑[7]。在面

对延误时，他们希望得到及时、透明、准确的通知，了解延误原因和时间，以便作出安排。同时，他们

期望在延误后得到周到的服务和照顾，如食宿安排、优先转机或改签等，并得到必要的协助和安抚。对

于合理的赔偿或补偿，他们也抱有期望，这不仅是对他们权益的保障，也是对航空公司服务质量的认可。

为了满足高端旅客的需求，航空公司需要注重时间的把控和管理，提高服务效率，确保行程准时高效完

成。 

3. 中小型航空公司高端旅客服务现状与问题 

(一) 中小型航空公司高端旅客服务现状 
近年来，伴随我国航空业的快速发展，航空高端旅客市场规模不断增长。面对这一巨大的消费市场，

各航空公司，尤其是中小型航空公司，都在努力寻求更大的市场份额。为了在激烈的竞争中脱颖而出，
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这些航空公司纷纷推出了独具特色的高端旅客服务项目。 
一是高效便捷的地面服务团队，高端旅客在地面服务方面享有诸多优势。航空公司为其提供优先办

理值机手续、快速安检以及便捷登机等服务，确保了他们在整个旅行过程中享受到最高级别的便利；二

是提供卓越的机上服务，高端旅客在飞行过程中享受到的待遇远超一般旅客。他们不仅被称呼姓氏，还

享受到主动安放行李等个性化服务；三是不断完善的常旅客奖励计划，高端旅客可以享受额外的里程累

积和优先升舱等特权，以及兑换更多的奖励和权益。这个计划激励他们在未来会重复消费同一家航空公

司，并推荐给亲朋好友；四是逐渐完善的信息反馈机制，认真记录高端旅客特定的喜好和需求，不断加

强客户关系管理，以便及时获取高端旅客的意见和建议。 
(二) 中小型航空公司高端旅客服务存在的问题 
第一，服务品质有待提高。服务评价具有主观性，它是顾客感知到，是消费者通过对比他们认为服

务提供者应该提供的服务与他们实际感知到的服务而产生的[8]。在高端旅客群体中，对服务品质的要求

往往更加苛刻。客舱乘务员服务品质不足，难以获得高端旅客的青睐。中小型航空公司的机上娱乐设施

存在一定的局限性。目前机上提供的娱乐设备相对有限。主要包括报纸、杂志以及机上的电子屏幕。然

而，电子屏幕并非安装在每个旅客座椅前方，而是在每隔几排座椅的客舱顶部，仅供观看安全演示和娱

乐视频。此外，这些屏幕无法根据旅客需求进行个性化调节，由于未提供耳机服务，声音采用公放方式，

导致睡眠旅客难以避免嘈杂的环境。尽管提供了一些娱乐设施，但内容相对单一，可能无法满足高端旅

客的多样化需求。 
第二，客户体验感受不佳。针对部分高端旅客反馈，中小型航空公司的机型以 B737、A320 系列为

主，这两款飞机均为窄体机，其座位空间相对较小，对于身材较大的旅客或商务出差的高端旅客，长时

间飞行可能会感到不适。同时，部分飞机仅有头等舱和经济舱两种选择，但头等舱规格与大型飞机相差

甚远。全经济舱机型则提供乐享经济舱和经济舱两种选择。目前客舱环境尚无法完全满足部分高端旅客

的需求。此外，高端旅客对饮品的要求往往较高，但目前部分中小型航空公司除三亚航线以外仅提供矿

泉水一种饮品，无法满足高端旅客的需求。航班的可靠性也是影响高端旅客忠诚度的因素之一，主要体

现为较低的航班取消率和延误率，其中，航班延误后航司后续处理的服务能否最大程度的保障旅客权益，

是高端旅客评价航班可靠性的重要指标。 
第三，个性化服务缺失。目前，中小型航空公司为高端旅客提供的服务仅限于上机后的自我介绍、

全程姓氏服务、优先提供餐饮服务以及落地前的告别服务，但这些服务还远远不够。在乘机过程中，缺

乏对高端旅客个人信息和偏好的认真观察和整理，无法进行系统化管理。这导致了高端旅客的乘机体验

无法得到进一步提升。 
第四，市场营销缺乏多样性。中小型航空公司在高端市场的品牌宣传力度不够，导致部分高端旅客

对其认知度不高，更偏向于选择成为大型航空公司的高端旅客。同时，缺乏多样化的销售策略，没有能

够充分的利用互联网和社交媒体等新兴渠道来推广其服务。与其竞争对手相比，中小型航空公司在高端

旅客营销方面的投入和策略相对较少，这导致乘坐过该公司的高端旅客不易转化为忠诚旅客。 
综上所述，中小型航空公司在高端旅客服务方面仍需不断改进和提升，以增强服务品质、优化旅客

体验、提供个性化服务并丰富市场营销策略。通过持续改进和创新，中小型航空公司有望提升高端旅客

的满意度，并在激烈的市场竞争中脱颖而出。 

4. 中小型航空公司高端旅客忠诚度提升策略 

(一) 提升服务品质 
民航业作为服务业的典范，深知乘机服务品质对于提高高端旅客忠诚度的重要性。为了确保高端旅
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客在飞行过程中享受到专业、热情且体贴的服务，公司应定期为客舱乘务员安排培训，不仅提升他们的

服务技能，还加强他们应对突发情况的能力。同时，为了更好地满足高端旅客的个性化需求，公司应推

出旅客偏好调查，深入了解他们的期望，并根据反馈提供量身定制的服务。 
针对机上娱乐设施不足的问题，建议航空公司对机上电子屏幕系统进行全面升级，力争在每个座椅

前都安装个人娱乐屏幕，为旅客提供丰富多样的娱乐内容，包括电影、音乐、电视节目、游戏等，让高

端旅客在每次飞行中都能体验到新鲜感。此外，提供无线网络服务将是一个重要的补充，使旅客能够使

用自己的电子设备观看或下载喜欢的内容。最后，为了营造更加舒适的客舱环境，特别是考虑到睡眠旅

客的需求，配备耳机服务将至关重要，这样可以有效避免娱乐节目的公放声音对旅客造成干扰。通过这

些改进措施，航空公司有望为高端旅客提供更加优质的乘机体验，进一步提升他们的忠诚度。 
(二) 关注旅客的体验感受 
针对高端旅客所反映的座位空间狭窄问题，中小型航空公司亟需采取措施进行改善。一方面，可以

考虑引进更为宽敞的机型，以从根本上提升乘客的舒适度；另一方面，也可以通过优化现有窄体机的座

椅设计、增加腿部空间、使用柔软座垫等方式，让旅客的飞行体验更加舒适。同时，为了满足不同旅客

群体的多样化需求，增设高端经济舱或对头等舱设施进行升级也势在必行。 
在饮品和餐食服务上，中小型航空公司同样需要加大改进力度。除了提供基本的矿泉水外，还应引

入果汁、软饮料、茶、咖啡等多种饮品选择，以满足高端旅客的挑剔口味。此外，与知名餐饮品牌携手

合作，推出精选菜单，将长途航班的餐食品质提升至新的高度。对于有特殊饮食要求的旅客，提供预订

服务也是必不可少的，以确保每位旅客都能享受到满意的用餐体验。 
航班可靠性对于维护高端旅客的忠诚度至关重要。因此，中小型航空公司应致力于通过优化航班计

划、提升飞机维护水平、加强机组人员培训等措施，降低航班取消和延误的发生率。在不可避免的情况

下，及时准确的信息通知和合理补偿能够有效缓解旅客的不满情绪。同时，设立高端旅客服务热线和专

属客服团队，为他们提供优先协助和解决方案，确保高端旅客的权益得到最大程度的保障。 
为了提升高端旅客的整体满意度，中小型航空公司还应致力于打造舒适便捷的全程服务体验。这包

括优化值机、安检和登机流程，为高端旅客提供快速通道或专属服务区域，以减少他们的等待时间。确

保行李优先处理和快速转运也是提升服务体验的关键环节之一。此外，在机场和飞机上设立高端旅客专

属休息区域，配备舒适座椅和高品质餐饮娱乐设施，能够为他们营造尊贵而愉悦的旅行氛围。通过这些

细致入微的服务改进，中小型航空公司有望赢得高端旅客的青睐和忠诚。 
(三) 满足个性化需求 
通过对旅客个体一系列属性进行构造，可以对旅客的基本信息、消费记录、个人偏好等分析，进一

步掌握旅客的下一步行为，这是客户价值分析的基本思路[9]。为了提供更加卓越的个性化服务，航空公

司应当积极构建一个全面且细致的高端旅客信息数据库。这个数据库不仅应涵盖旅客的个人信息、独特

偏好，还应记录他们的历史行程数据。通过对这些数据的精准分析，航空公司能够洞察高端旅客的深层

次需求和习惯，进而为他们量身打造更加贴心、个性化的服务体验。 
基于旅客的信息和偏好，航空公司应推出一系列个性化定制服务。无论是特殊餐食预订、座位偏好，

还是娱乐节目选择，都应体现出对旅客个性化需求的尊重和满足。在特定节日或旅客生日之际，提供意

外的惊喜礼物或特别的庆祝服务，将能够让高端旅客感受到航空公司真挚的关怀和重视。 
航班结束后，航空公司应主动与高端旅客保持联系，积极收集他们的反馈意见。这不仅有助于了解

服务中存在的不足之处，更能为服务质量的持续提升提供有力依据。针对收集到的反馈，航空公司应及

时调整服务策略，并将改进措施及时告知旅客，展现公司对服务质量的坚定承诺和持续改进的决心。 
为了更好地满足高端旅客的需求，航空公司还应积极引入先进的人工智能和机器学习技术。通过对
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高端旅客数据进行深度挖掘和分析，这些技术能够帮助航空公司更加精准地预测旅客的需求，进而提供

更加前瞻性的服务。此外，开发便捷易用的移动应用程序或在线平台，将能够让高端旅客随时随地管理

自己的个人信息和偏好，并与航空公司保持实时互动，共同打造更加美好的飞行体验。 
(四) 优化市场营销方略 
中小型航空公司在市场竞争中，不妨尝试一些新颖的跨界合作与联合营销策略。例如，与其他知名品

牌或企业携手举办特色活动、提供双重优惠，或者推出联名信用卡、机 + 酒联名会员服务等。这类合作

不仅能够为双方带来品牌曝光度的提升，还能通过资源共享和互补，创造出更多吸引高端旅客的独特价值。 
近期，随着政府出台一系列促进消费的政策措施，特别是强调传统文化旅游、乡村旅游和红色旅游

的巨大市场潜力，中小型航空公司迎来了新的发展机遇。他们应积极响应政府号召，与文化旅游相关部

门或企业展开紧密合作，共同探索“文旅 + 航空”的创新模式[10]。通过定制化的旅游航线、特色主题

航班、以及与文化旅游景点的深度合作，中小型航空公司不仅能够为高端旅客提供更加丰富多元的旅行

体验，还能有效激发市场消费活力，推动文旅产业的融合发展。 
在品牌推广方面，中小型航空公司应加大宣传力度，利用主流媒体、高端杂志以及社交媒体等多元

化渠道，全面展示公司的经营理念、服务特色和高端旅客的尊贵体验。通过与高端生活方式的紧密关联，

提升品牌在高端客群中的认知度和美誉度。 
同时，利用大数据分析工具，中小型航空公司可以深入挖掘高端旅客的消费习惯、兴趣偏好和旅行

需求，实现精准营销和个性化服务。通过向目标客户推送定制化的宣传信息、优惠政策和增值服务，提

高品牌的吸引力和影响力，进而提升高端旅客的忠诚度和满意度。 

5. 结论 

提升高端旅客的忠诚度是中小型航空公司稳定市场份额的关键因素之一。因此，制定科学合理的忠

诚度提升策略，不断优化出行体验，是吸引更多的高端旅客、提高中小型航空公司市场竞争力并实现可

持续发展的必要路径。对此，中小型航空公司在拓宽多元化销售渠道基础上，应积极开展与政府、企事

业单位、行业组织之间的合作，提供更丰富的产品组合和服务套餐，为高端旅客提供更加便捷的购票和

出行体验。同时，加强航空企业文化品牌的宣传推广力度，更好地满足高端旅客的多种需求，以强化高

端旅客的忠诚度，从而在激烈的市场竞争中获得更大的市场份额。 
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