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耗不断，国际航空运输协会（International Air Transport

Association，IATA）24日宣布9月份全球航空客运量同比下

滑2.9%，货运量下滑7.7%，这是2003年非典以来全球航空客

货运量首次下跌。同日，法航-荷航集团（Air France-KLM）

发布盈利预警，其全年亏损很可能达到52亿美元，美国西南

航空公司（Southwest Airlines）空更是17年来首次报告季度亏

损，美国金融危机带来的经济疲软正在迅速波及全球航空业

。 相比任何一个产业，航空业与宏观经济发展的关联度更大

，据统计航空业的增长速度大约是GDP增速的1.5-2倍。过去

十年间，中国航空业成为了经济发展的最大受益者，年均客

流量增速都超过了15%，中国南方航空股份有限公司（China

Southern Airlines Company Limited，以下简称“南航”）更是

一跃成为亚洲第一和全球第四大的航空公司（以客流量计）

，中国国际航空股份有限公司（Air China Limited，以下简称

“国航”）一度成为全球市值最大的航空公司。但转入2008

年，雪灾、四川地震、黄金周调整、奥运入境旅游限制以及

国际油价持续攀升等种种不利因素对中国主要航空公司的经

营业绩带来了极大的负面影响，三大集团虽然在2008年上半

年均报盈利，但主营业务的巨额亏损已经是尴尬的事实。 面

对困境，控制成本成了中国航空公司为度过难关所采取的最

直接手段，节油、裁员减薪、减少机上服务项目、削减甚至

暂停运营亏损的航班和航线等等18班武艺通通上阵，但成本



的削减毕竟是一把双刃剑，过度的成本削减会在一定程度上

损害公司的品牌形象和产品定位，降低客户满意度。提升公

司和产品的核心竞争力方为长久之计，而在这其中，电子商

务的应用又起着至关重要的作用，而在笔者看来，中国各航

空发展电子商务存在着以下不足： 第一：电子商务不仅仅是

手段，而应该是公司的战略。近年来，中国各大航空公司在

电子商务的发展方面已经取得了长足的进步，从预订方面来

看，网络、手机、呼叫中心预订被全面采用；值机业务方面

，在线、手机、机场自助设备应用也已经发展得相对比较成

熟；常旅客服务方面，在线的会员管理、里程查询和兑换已

经被广泛接受。 但客观来说，中国各航空公司的电子商务发

展缺乏长期的目标以及全面的、系统的规划和统筹，从航空

公司管理层的角度来看，发展电子商务的考核目标也更多定

位在电子客票或者是在线预订的销售额方面，而忽视了对成

本节省和客户满意度的考核。以销售为导向的考核最终导致

的结果就是发展电子商务成为了销售部门的事情，其他如市

场、服务、IT部门缺乏内在的动力去发展电子商务。 第二：

以IT部门或以销售服务部门为核心的电子商务是永远争论的

话题。我们最经常看到的例子就是IT部门和业务部门为了业

务流程争执不下，而最终的结果大多是承担着IT实现功能的

部门占了上风，而最了解客户需求和业务流程的运营部门最

终要按照IT部门所实现的流程来进行操作或提供客户服务，

最终的效果难免会事半功倍。在此方面，国外的航空公司给

出了很好的借鉴，如英国航空公司（British Airways，以下简

称“英航”）、德国汉莎航空公司（Deutsche Lufthansa AG）

、法国航空公司（Air France）都设置了专门负责网站运营的



部门，并将网站业务流程的规划、实现、页面设计、客户服

务、在线营销全部归口到这一个部门，该部门的总经理同时

对网站直销的目标负责。百考试题收集 第三：线上、线下、

分销渠道的营销各自为战，没有统筹也就无所谓协作。我们

看到的大多数情况是，航空公司的直销渠道，如网站、呼叫

中心、售票处等，与分销渠道的品牌和产品营销基本是独立

运作，大家各管一摊，都有一定的价格控制权，并承担各自

的任务指标，竞争甚至是抢客就在所难免了。给旅客的感受

就是，品牌和渠道混乱，服务标准不统一，投诉困难。 中国

航空公司的在线营销才刚刚起步，2%-3%的网站直销比例意

味着巨大的增长空间，但统一战略、明确目标、协调组织架
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