
《民航服务与知觉》

课程简介
本课程旨在全面探讨民航服务与乘客感知之间的密切关系。通过深入分析

民航服务的特点和构成要素,以及乘客知觉的定义和影响因素,帮助学生理

解两者的互动机制,并提出提升民航服务质量的有效策略。课程涵盖理论与

实践相结合,注重案例分析和创新思维培养,为未来从事航空服务业提供全

面的知识储备。
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民航服务的重要性

1 提高企业竞争力

优质的民航服务对提升航空公司在市场上的竞

争力至关重要,是确保企业持续健康发展的关

键所在。

2 增强乘客满意度

优质的民航服务可以满足乘客的多样化需求,

增强乘客的出行体验,从而提高乘客的满意度

和忠诚度。

3 促进行业健康发展

民航服务水平的提升能推动整个行业的良性竞

争,有利于行业整体效益的提升和可持续发展。

4 树立企业良好形象

优质的民航服务可以有效提升航空公司的品牌

形象,增强企业在消费者心中的美誉度。



民航服务的特点

高度专业化

民航服务需要专业技能的支撑,包

括航空知识、服务技巧、紧急情

况处理等,确保为乘客提供优质体

验。

注重个性化

民航服务应针对不同乘客的需求

和偏好进行个性化服务,如贵宾服

务、无障碍服务等,提升乘客满意

度。

追求卓越体验

民航服务旨在为乘客创造全程优

质的出行体验,从预订到抵达全方

位满足乘客需求。



民航服务的构成要素

乘客服务

民航服务的核心是为乘

客提供安全、高效和贴

心的出行体验,包括预订、

值机、登机、餐食等各

个环节。

员工服务

航空公司的员工是关键

角色,需要通过专业培训

提升服务技能,培养优秀

的工作态度和服务意识。

设施配套

优质的航站楼设施、机

舱环境和高端服务设施,

如贵宾室、自助值机等,

是民航服务的重要组成

部分。

信息技术

信息技术的应用可以提

升民航服务效率,如自助

值机、智能航班提醒、

在线客户服务等。



民航服务的分类

客舱服务

包括机上餐饮、娱乐

设施、乘客远程咨询

等,旨在为旅客提供舒

适、贴心的机上体验。

地面服务

涵盖机场值机、安检、

登机、货运等,确保旅

客旅程各环节高效顺

畅。

特殊服务

针对老幼病残等特殊

需求旅客,提供无障碍

通道、轮椅协助等贴

心服务。

延伸服务

包括行李托运、航班

改签、航程规划等,全

方位满足旅客出行需

求。



民航服务的标准

法规合规

民航服务必须严格遵守相关法律法规和行业标准,

确保在安全合规的前提下为乘客提供服务。

程序标准化

制定标准化的服务操作流程,确保各环节服务质量

一致,提升运营效率和服务可靠性。

顾客导向

以乘客需求为中心,不断完善服务内容和方式,提

升乘客满意度和忠诚度。

持续改进

通过客户反馈、绩效考核等方式,及时发现问题,

持续优化民航服务标准。



民航服务的流程

1

预订与查询

乘客通过线上或电话预订机票,并可查

询航班、退改签等信息。

2

值机与登机

乘客抵达机场后进行值机、安检、登

机等环节,确保顺利起飞。

3

飞行体验

乘客在飞机上享受贴心的餐饮、娱乐

服务,并可随时与服务人员沟通。

4

抵达与退票

抵达目的地后,乘客可领取行李并办理

退票或延期服务。



民航服务的质量管理

标准化管理

制定完备的服务标准和操作规程,

确保各环节流程标准化,提高服务

一致性。

过程监控

实时监测服务流程,及时发现并纠

正问题,持续提升服务质量。

客户反馈

重视乘客反馈,定期收集并分析意

见,以此优化服务内容和方式。



民航服务的评价指标

1 服务响应速度

评估航空公司对乘客需求的响应效率,如值机

等候时间、客户投诉处理效率。

2 服务人员专业能力

考核前线员工的专业知识、沟通技巧和服务意

识,确保为乘客提供优质体验。

3 设施配套完善度

评估航站楼设施、机舱环境、配套服务等是否

能满足不同乘客的需求。

4 乘客满意度水平

通过乘客反馈和调查,全面了解乘客对服务质

量的评价和感受。



民航服务的投诉处理

第一步：收集投诉信息

及时记录乘客的投诉内容,包括投诉原因、发生时间地点、乘客联系方式等,为后续处理提供依据。

第二步：分析投诉根源

深入分析投诉的具体原因,是服务流程存在问题、员工服务态度不佳,还是其他原因,以便针对性

地制定解决方案。

第三步：制定解决方案

根据投诉性质和严重程度,制定相应的补救措施,如赔付、行程调整、服务优惠等,以满足乘客合

理诉求。

第四步：及时反馈沟通

及时与乘客沟通处理进度和结果,耐心解释问题原因,充分表达公司的歉意和改正措施,维护公司

形象。

第五步：总结改进

对投诉处理过程进行全面分析和总结,找出问题并制定改进措施,持续完善民航服务质量管理。



民航服务的培训与发展

专业培训

航空公司定期为前线员工提供专

业培训,包括航空知识、服务技能、

应急处理等,提升员工的服务能力

和素质。

实践演练

通过模拟实战训练,培养员工的沟

通技巧、情商管理和应变能力,确

保为乘客提供贴心周到的服务。

持续创新

航空公司高度重视民航服务的持

续优化和创新,定期分析市场动态

和乘客需求,推出新的服务措施和

数字化应用。



乘客知觉的定义

主观感受

乘客知觉是指乘客对于民航服务质量的

主观感受和评价,包括对服务过程和结果

的感知和认知。

动态过程

乘客知觉是一个动态的过程,会随着乘客

的期望、经历和情绪变化而不断变化和

调整。

多元因素

乘客知觉受到服务设施、员工表现、价格等多方面因素的影响,是一个综合性的评判过程。



乘客知觉的特点

主观性

乘客知觉是一种主观

感受,会受到个人的期

望、偏好和经历等因

素的影响,呈现出较强

的个体差异性。

动态性

乘客知觉会随着服务

过程的变化而不断变

化，体现了服务体验

的动态性和互动性。

综合性

乘客知觉源自对整个

服务过程的综合评判，

包括硬件、软件、人

性化等多方面因素的

融合。

相对性

乘客知觉受到期望值

的影响，会与同类航

空公司的服务水平进

行比较和评估。



影响乘客知觉的因素

服务员工素质

员工的专业知识、沟通技能和服务态度直接影

响乘客感受,塑造积极的服务印象。

硬件设施环境

机场设施的便利性、机舱环境的舒适度等,都会

左右乘客的体验评价。

信息沟通透明

航班动态、行李提取等信息的及时准确传达,有

助于缓解乘客焦虑,提高满意度。

价格合理性

机票价格和额外收费的透明公开,能够符合乘客

的预期和承受能力。



乘客知觉的测量方法

问卷调查

设计针对性的问卷,全

面了解乘客对各个服

务环节的感受和评价,

并进行定期调查。

行为观察

观察乘客在机场和机

舱的行为表现,如等候

时间、投诉次数、重

复乘机率等,分析其背

后的心理感受。

数据分析

利用大数据技术,分析

乘客的预订、投诉、

评价等数据,发现隐藏

的服务问题和改进点。

心理测量

采用感知质量量表、

情感量表等心理测试

工具,更精准地测量乘

客的主观感受和情绪

反应。
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