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Background 

Founded in 1984, Emirates is the flag carrier of the United Arab Emirates and also one of the 
largest international airlines in the world (Emirates, n.d.). Headquartered in Dubai, the airline 
operates 269 aircraft between 158 destinations in 85 countries (Routes, 2024). For many years, 
the airline has built a reputation for its exceptional service and commitment to deliver the best 
in-class products across all classes. 

Emirates’ First Class offers an unparalleled luxury travel experience. Passengers enjoy 
spacious private suites with sliding doors for maximum privacy, plush, fully flat beds with 
high-quality linens, and a choice of pillows for restful sleep (Emirates, n.d.).  The in-flight 
dining experience includes unlimited caviar and Dom Perignon champagne, earning the title of 
“Best First-Class Onboard Catering in the Middle East” (Emirates, 2024).  Emirates also 
pioneered in-flight showers and on-board lounges  firsts in commercial aviation, enabling First 
Class passengers to freshen up mid-flight and relax with premium beverages served by 
dedicated bartender (Emirates, n.d.).  

Aiming to meet the market demand for affordable luxury, Emirates introduced its highly-
anticipated premium economy class in 2022 (Emirates, 2020). With a generous pitch of up to 
40-inches, each seat is 19.5 inches wide and designed to provide optimal comfort with ample 
room to stretch out (Emirates, 2020). As part of the airline’s multi-billion-dollar retrofit 
programme, 67 A380 and 53 Boeing 777 cabins will be fully refurbished to provide over 4,000 
premium economy seats by February 2025 (Emirates, 2023).  

Another signature feature is Emirates’ award-winning inflight entertainment system, ICE 
(Information, Connectivity, Entertaining), which has been named ‘World’s Best Airline 
Inflight Entertainment’ by Skytrax for the 18th time (Emirates, 2024). The ICE system offers 
more than 6,500 channels of on demand entertainment available in more than 40 languages 
(Emirates, 2024). Passengers can even create their very own playlist before boarding through 
the Emirates App and sync to the TV screen once they have sat down on the plane (Emirates, 
n.d.).  

Incorporating digital innovation into the customer journey, Emirates has also introduced a 360° 
VR seat tour, allowing customers to explore the interiors of each cabin class on the Emirates 



app or website (Emirate, n.d.). With this immersive feature, customers can navigate around all 
cabin classes and visualize the seat layout and amenities onboard. In addition, Emirates offers 
a unique Polaroid photo service, where passengers can request a crew member to take an instant 
photo to capture special moments during the flight (Emirates, 2024). 

 

Challenges 

The unique services offered by Emirates have helped the airline secure its position as an an 
industry. However, some have questioned whether such diverse offerings will pose huge 
operational challenges, such as securing sufficient crew members and maintaining the service 
quality across all classes and all routes.  Furthermore, while the introduction of Premium 
Economy has been widely successful, demand has significantly outpaced supply. As of now, 
the service is available on flights to only 19 cities—excluding major hubs like Hong Kong 
(Emirates, n.d.). 

 

 

Discussion Questions 

1. What potential risks does Emirates face by focusing heavily on luxury and premium 
services, and how can it mitigate these risks? 

2. Given the high demand for Emirates' premium economy class, what steps can the airline 
take to expand its availability to more destinations, including cities like Hong Kong? 

3. The in-flight shower and onboard lounge have been Emirates’ unique selling points for 
quite some time now. What challenges or barriers might prevent other airlines from 
replicating these features? 

4. How do technologies like VR seat tours and pre-flight playlist syncing enhance 
customer experience? What further innovations could Emirates explore? 
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中东最大的航空公司：阿联酋航空案例 
 

 
Source: pixabay (2018) 

 

背景 

阿联酋航空成立于 1984 年，是阿拉伯联合酋长国的国家航空公司，也是全球最
大的国际航空公司之一(Emirates, n.d.)。总部位于迪拜，该航空公司运营着 269 架飞机，
航线网络覆盖 85 个国家的 158 个目的地(Routes, 2024）。多年来，该航空公司以其卓
越的服务和致力于在所有舱位提供一流产品的承诺而建立了声誉。 

 

阿联酋航空的头等舱提供无与伦比的奢华旅行体验。乘客可以享受带滑动门以
确保最大私密性的宽敞私人套间、配备高品质床品的舒适全平躺睡床，以及可供选择
的各种枕头以确保安稳睡眠(Emirates, n.d.)。机上餐饮体验包括不限量的鱼子酱和唐培
里侬香槟，为其赢得了“中东最佳头等舱机上餐饮”的称号(Emirates, 2024）。阿联酋航
空还开创了商业航空领域的机上淋浴和机上酒廊两个先河，使头等舱乘客能在飞行途
中梳洗焕发，并在由专属调酒师提供优质饮品的环境中放松身心(Emirates, n.d.)。 

 

为了满足市场对可负担的奢华旅行的需求，阿联酋航空于 2022 年推出了备受期
待的高端经济舱(Emirates,2020）。座椅间距宽敞，可达 40 英寸，每张座椅宽 19.5 英
寸，旨在提供最佳的舒适度，并有充足的空间伸展(Emirates, 2020)。作为该航空公司
数十亿美元客舱改造计划的一部分，到 2025 年 2 月，将有 67 架 A380 和 53 架波音
777 的客舱完成全面翻新，提供超过 4000 个高端经济舱座位(Emirates, 2023)。 

另一个标志性特色是阿联酋航空屡获殊荣的机上娱乐系统 ICE（信息、连通、娱
乐），该系统已第 18 次被 Skytrax 评为“全球最佳航空公司机上娱乐" (Emirates, 2024)。
ICE 系统提供超过 6，500 个频道的点播娱乐内容，支持超过 40 种语言 (Emirates, 2024)。
乘客甚至可以在登机前通过阿联酋航空 APP 创建自己的播放列表，登机就座后即可同
步到座位前的电视屏幕上(Emirates, n.d.)。 



为将数字创新融入客户旅程，阿联酋航空还推出了 360°虚拟现实座位导览，允
许客户通过阿联酋航空 APP 或网站探索各舱位的内部环境(Emirates, n.d.)。通过这一沉
浸式功能，客户可以浏览所有舱位，并直观了解机上座位布局和设施。此外，阿联酋
航空提供独特的宝丽来照片服务，乘客可以请机组人员用拍立得相机拍摄即时照片，
以记录飞行中的特殊时刻(Emirates, 2024)。 

 

挑战 

阿联酋航空提供的独特服务帮助其确立了行业领先地位。然而，也有人质疑如
此多样化的服务是否会带来巨大的运营挑战，例如确保足够的机组人员以及在所有舱
位和所有航线上保持服务质量。此外，尽管高端经济舱的推出取得了广泛成功，但需
求已显著超过供给。截至目前，该服务仅在飞往 19 个城市的航班上提供——不包括香
港等主要枢纽 (Emirates, n.d.)。 

 

讨论问题 

1. 阿联酋航空通过大力侧重于奢华和高端服务面临哪些潜在风险？它应如何缓解这
些风险？ 

2. 鉴于市场对阿联酋航空高端经济舱的高需求，该航空公司可以采取哪些措施将其
服务扩展到更多目的地，包括香港等城市？ 

3. 机上淋浴和机上酒廊作为阿联酋航空独特的卖点已有相当长的时间。哪些挑战或
障碍可能阻碍其他航空公司复制这些特色？ 

4. 像虚拟现实座位导览和飞行前播放列表同步这样的技术如何提升客户体验？阿联
酋航空还可以探索哪些进一步的创新？ 
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中東最大的航空公司：阿聯酋航空案例 
 

 
Source: pixabay (2018) 

 

背景 

阿聯酋航空成立於 1984 年，是阿拉伯聯合酋長國的國家航空公司，也是全球最
大的國際航空公司之一 (Emirates, n.d.)。總部位於杜拜，該航空公司營運著 269 架飛機，
航線網絡覆蓋 85 個國家的 158 個目的地 (Routes, 2024)。多年來，該航空公司以其卓
越的服務和致力於在所有艙位提供一流產品的承諾而建立了聲譽。 

 

阿聯酋航空的頭等艙提供無與倫比的奢華旅行體驗。乘客可以享受帶滑動門以
確保最大私密性的寬敞私人套間、配備高品質床品的舒適全平躺睡床，以及可供選擇
的各種枕頭以確保安穩睡眠 (Emirates, n.d.)。機上餐飲體驗包括不限量的魚子醬和唐培
里儂香檳，為其贏得了"中東最佳頭等艙機上餐飲"的稱號 (Emirates, 2024)。阿聯酋航
空還開創了商業航空領域的機上淋浴和機上酒廊兩個先河，使頭等艙乘客能在飛行途
中梳洗煥發，並在由專屬調酒師提供優質飲品的環境中放鬆身心 (Emirates, n.d.)。 

 

為了滿足市場對可負擔的奢華旅行的需求，阿聯酋航空於 2022 年推出了備受期
待的高端經濟艙 (Emirates, 2020)。座椅間距寬敞，可達 40 英寸，每張座椅寬 19.5 英
寸，旨在提供最佳的舒適度，並有充足的空間伸展 (Emirates, 2020)。作為該航空公司
數十億美元客艙改造計劃的一部分，到 2025 年 2 月，將有 67 架 A380 和 53 架波音
777 的客艙完成全面翻新，提供超過 4000 個高端經濟艙座位 (Emirates, 2023)。 

 

另一個標誌性特色是阿聯酋航空屢獲殊榮的機上娛樂系統 ICE（信息、連通、娛
樂），該系統已第 18 次被 Skytrax 評為"全球最佳航空公司機上娛樂" (Emirates, 2024)。



ICE系統提供超過 6,500個頻道的點播娛樂內容，支援超過 40種語言 (Emirates, 2024)。
乘客甚至可以在登機前通過阿聯酋航空 APP 創建自己的播放列表，登機就座後即可同
步到座位前的電視屏幕上 (Emirates, n.d.)。 

 

為將數位創新融入客戶旅程，阿聯酋航空還推出了 360°虛擬實境座位導覽，允
許客戶通過阿聯酋航空 APP 或網站探索各艙位的內部環境 (Emirates, n.d.)。通過這一沉
浸式功能，客戶可以瀏覽所有艙位，並直觀了解機上座位佈局和設施。此外，阿聯酋
航空提供獨特的寶麗來照片服務，乘客可以請機組人員用拍立得相機拍攝即時照片，
以記錄飛行中的特殊時刻 (Emirates, 2024)。 

 

挑戰 

阿聯酋航空提供的獨特服務幫助其確立了行業領先地位。然而，也有人質疑如
此多樣化的服務是否會帶來巨大的營運挑戰，例如確保足夠的機組人員以及在所有艙
位和所有航線上保持服務品質。此外，儘管高端經濟艙的推出取得了廣泛成功，但需
求已顯著超過供給。截至目前，該服務僅在飛往 19 個城市的航班上提供——不包括香
港等主要樞紐 (Emirates, n.d.)。 

 

 

討論問題 

1. 阿聯酋航空通過大力側重於奢華和高端服務面臨哪些潛在風險？它應如何緩解這
些風險？ 

2. 鑑於市場對阿聯酋航空高端經濟艙的高需求，該航空公司可以採取哪些措施將其
服務擴展到更多目的地，包括香港等城市？ 

3. 機上淋浴和機上酒廊作為阿聯酋航空獨特的賣點已有相當長的時間。哪些挑戰或
障礙可能阻礙其他航空公司複製這些特色？ 

4. 像虛擬實境座位導覽和飛行前播放列表同步這樣的技術如何提升客戶體驗？阿聯
酋航空還可以探索哪些進一步的創新？ 
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