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内容概要

在航空运输服务领域，由于服务管理的网络化，客户需求的多样性，要求航空运输组织一方面必须满
足运营管理一体化，另一方面必须满足客户服务管理的灵活性。
因此，如何构建服务组织结构，配置组织资源，制定相应的组织制度与服务标准，是建设合理性服务
组织的关键。
换句话说，对于一个以服务为主导的企业来说，组织结构、组织资源、组织制度与组织标准等4个方
面，决定了企业的战略、文化、制度建设、工作环境、标准体系、薪酬体系、激励机制与沟通机场等
，而这些因素又分别影响了企业内部员工与外部客户的满意度。
    员工是服务的主体，也是企业利润的直接创造者。
在市场经济环境下，企业面临的竞争已趋于白热化，无论是市场的领跑者，还是新加入者，都非常注
重产品与服务的创新，产品与服务的更新速度可以说是日新月异。
在这样一个瞬息万变的市场环境下，企业要想实现经营管理的目标，在激烈的竞争中赢得一席之地，
关键的就是要拥有一支高素质的、稳定的员工队伍。
尤其是在服务行业，企业服务与管理的结果如何，关键在于员工的服务意识与技能。
这种服务意识与技能，一方面受制于员工自身的专业知识与技能，另一方面则受制于员工对企业的认
可程度，即员工满意度的高低。
从现代企业管理的实践来看，后者才是企业服务质量、盈利能力高低的最终决定者。
    然而，在一个竞争的市场上，企业竞争的根本就是拥有客户的多少，以及所拥有的客户价值的大小
。
对于航空运输企业来说，客户对企业利润创造的影响是多方面的，它既可能表现在服务成本上，也可
能表现在服务的收入上。
因此，客户满意度的高低，客户忠诚度的高低、客户保持率的高低、客户终身价值的高低，就成为航
空运输服务企业关注的重点。
    但是，在现代信息技术发达，经济全球化与网络化的市场经济环境下，客户对企业的服务与产品满
意与否，最大的决定因素就是服务过程质量。
保证服务过程质量的基础就是要有一个通畅的服务与管理流程，因此，流程的优化与重组成为航空运
输服务企业实施管理变革的主要方向。
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