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内容概要

　　《高等职业教育“十二五”规划教材·航空服务类专业教材系列：航空服务营销》以航空服务特
点为切入点，以培养服务意识为核心，以满足顾客需求为导向，结合国内外航空公司服务营销的典型
案例，系统介绍了航空服务中的消费者行为及顾客需求管理，总结了航空服务市场细分和定位的特点
和方法，剖析了航空服务传递系统设计与开发的原理；从航空服务营销的产品、定价、渠道、促销、
人员、过程和有形展示等方面阐述了航空服务特色的营销组合策略；描述了在服务过程及服务质量控
制基础上，以提高顾客忠诚度为目的的航空服务品牌战略思路。
　　《高等职业教育“十二五”规划教材·航空服务类专业教材系列：航空服务营销》在注重理论内
化的基础上突出可操作性，适合高等职业技术学院航空服务与管理专业及相关服务专业的教学使用。
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章节摘录

　　2）气味。
气味会影响形象。
零售商店，如咖啡店、面包店、花店和香水店，都可使用芳香和香味来推销其产品。
对于航空企业而言，由于机场人流量极大，势必造成在人流量大的情况下，“气味的流量”也会加重
。
机场一方面要注意保持清洁卫生，定期对候机厅的中央空调通风系统进行维护保养，清洁消毒，使其
正常运转；加大候机大厅通风排气量，适当地延长空调系统通风排气时间，以确保有充足的新鲜空气
；合理安排送风口、回风口，避免造成通风死角。
另一方面可利用令人愉悦的香味来取悦旅客。
例如有的航空公司会在机场使用芳香剂，让旅客置身其中，心旷神怡。
但是机舱内使用芳香剂还应注意具有过敏体质的旅客，不然不仅不会给旅客制造良好的乘机氛围，反
而会给乘客带来痛苦。
　　3）声音。
声音往往是气氛营造的背景。
电影制造厂商很早就觉察其重要性，即使在默片时代，配乐便被视为一项不可少的营造气氛的成分。
为了通过声音营造出良好的氛围，有的机场会在候机厅安排钢琴演奏舒缓的音乐以消除旅客旅途的疲
劳，航空公司在起飞之前会给乘客播放令人舒畅的旋律，而不必要的噪音却是破换气氛的罪魁祸首。
服务员在服务旅客时应注意语气和语调，尽量做到轻言细语。
除了使用吸音材料来控制噪音，先进机型的使用也可以减少噪音的产生。
空客A380采用了世界上最先进的防噪音设计，根据英国希思罗机场的测试，A380起降时产生的噪音分
贝数是普通客机的二分之一。
因此，恰到好处的应用好的声音，祛除不必要的噪音是利用声音来营造良好气氛的关键。
　　4）触觉。
厚重质料铺盖的座位的厚实感（rich texture）、地毯的厚度、壁纸的触感、咖啡店桌子的木材感和大
理石地板的冰凉感，都会带来不同的感觉，并发散出独特的气氛。
某些零售店是以样品展示的方式激发顾客们的触感；但有些商店，如精切玻璃、精制陶瓷店、古董店
、书廊或博物馆，就禁止利用触感。
但不论任何情况，产品使用的材料和陈设展示的技巧都是重要的因素。
　　10.2.3 有形展示管理的执行　　航空服务展示管理不仅是营销部门的工作，虽然营销部门应该唱
主角，但航空公司每个工作人员都有责任传递有关服务的适当线索。
下面列出的是一份行动问题清单，所有的管理人员都应定期考虑这些问题。
　　1）我们有一种高效的方法来进行服务展示管理吗？
我们对顾客可能感觉到的有关服务的每一件事都给予了充分的重视吗？
　　2）我们是否积极地进行服务展示管理？
我们积极地分析了如何使用有形因素来强化我们的服务概念和服务信息吗？
　　⋯⋯
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