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内容概要

民航服务与沟通培训的最新实用教材
应对服务危机的有效管理法则
民航是一个科技密集型的现代化运输行业，安全是其运行的第一要素；然而仅有安全还不能完全体现
这一行业的先进性和优势，优质高效的服务是占据更广泛市场空间的必要条件。

民航提供给消费者的产品就是服务，它是影响消费者满意程度的重要因素。
旅客对民航服务是有期望值的，如果得不到他所期望或更好的服务，他会感觉失望甚至放弃，同时，
这种体验转而会影响更多旅客对民航企业的看法。
因此，服务质量的高低和服务意识的强弱直接影响民航企业的生存地位与发展前景。

本书结合案例深入浅出地阐述了服务的本质与规范，与旅客沟通的原则与技巧以及不正常航班危机管
理等一些重要而具有创新意义的课题，分析透彻，立论鲜明，文字平实，既适合对服务在一线的广大
民航员工进行职业培训之用，也便于服务人员自学阅读，还会使管理者从众有所领悟，了解到一些管
理与沟通的方式和技巧。
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作者简介

陈淑君，四川广安人，双学士，中国民航管理干部学院教授。
研究特长为服务学、沟通学、领导学、危机管理与公关。

曾撰写出版过专著《中西部地区中小企业加入WTO后面临的挑战》、《饭店经营竞争研究》、《服务
——从业人员服务意识提升培训》；主编过教材《饭店管理基础知识》、《新编旅游市场营销学》、
《现代公共关系学原理及应用》等；并公开发表论文40余篇。

近年为民航系统广大一线服务及管理人员进行服务、沟通类的职业培训，深受学员欢迎。
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