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内容概要

黄蕾，周建设主编的这本《航空服务营销》以航空服务营销的特点为切入点，结合国际国内航空公司
营销的实际案例，系统地介绍了航空服务中的消费者行为、顾客需求的管理以及营销理论在航空服务
营销中的有效运用等内容，剖析了航空服务营销战略和服务市场细分等关键问题，透视航空服务的开
发与交付过程。
从航空服务营销的定价策略、沟通与促销策略、人员策略、过程策略和展示策略、质量测量与控制等
方面阐述航空服务营销的基本理论，并引用航空服务营销的国内外典型案例佐证相关理论，以加深读
者对航空服务营销理论的理解。
希望《航空服务营销》能给从事航空服务的管理者和大专院校相关专业的学生与教师提供有益的帮助
和指导。
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章节摘录

　　③附有少部分商品的服务状态。
如空中飞行的头等舱，除提供服务外，还附食品、报章杂志等。
　　④纯服务状态。
如心理咨询、家政服务等服务者直接为顾客提供相关的服务。
　　服务是无形的，但研究服务时往往对服务所依托的综合要素进行研究，并以“服务产品”的特定
概念予以表达。
服务产品是由服务劳动者以活劳动的形式所提供的服务形成的，它结合服务场所、服务设施、服务方
式、服务手段、服务环境等属于劳动资料、劳动对象的范畴要素综合而成。
显然，服务产品既有物的要素，也有非物的要素；既有有形要素，也有无形要素。
在服务产品的交换中，因只有部分要素改变其所有权，而另一部分要素只出售使用权，因此，同一服
务产品可以不问断地多次出售。
　　服务产品的流通方式不是产品向消费者的运动，而是消费者向产品的运动。
服务产品的分销受到地域的限制，难以进行远距离推销。
　　服务与产品之间只在于有形性程度的不同，从高度无形到高度有形之间存在一个连续谱。
　　服务在社会经济活动中的重要性与日俱增，社会经济越发达，服务的地位越突出。
服务既是企业间竞争的焦点，也为企业的发展提供机遇，无论是在服务业还是以实体产品营销为主体
的企业，服务将成为企业价值和利益创造的核心。
服务的这种核心地位是由市场驱动和技术驱动这两个原因决定的：一方面顾客已经不满足于用技术手
段解决需求问题，顾客需要企业提供更多的形象价值、人员价值、超值服务，尽量减少顾客的时间成
本、精神成本、体力成本，这些只有通过服务做到；另一方面，技术的发展，尤其是信息技术领先发
展的条件下，企业的创新服务变得更加便捷，使得企业的服务高性能化、智能化。
所以，现代企业的竞争实质上是服务的竞争。
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