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随着技术的发展，人们生活水平的普遍提高，飞行已经成为了一种
较为重要的出行方式，对整个民航的管理活动有着更高的要求，相关人
员的管理压力倍增，实现相对较好的管理效果，理论上必须是从社会大
众的根本需求出发，并使用创新性的管理方式，创新管理文化，更好的服
务于社会大众。茶文化属于中国的优秀文化元素，其不管在实体设计还
是精神内涵方面，均具有较强的价值。茶文化应用到民航管理之中势在
必行。
1 茶艺的具体内涵与传承价值分析
对于茶艺来说，首先其属于一种艺术性的活动，整个茶艺活动中融
入了大量的茶文化，各类的生活元素和艺术元素等同样被融入其中，茶
文化之中同样加入了很多多样化的元素体系，茶艺中要求更加精细高效
的文化内容。精细化是茶道的根本，只有精细化茶艺操作，才能使得茶的
品味更高，意境更佳。同时，茶艺中讲究多种艺术的融合，视觉意识，知觉
艺术等融会贯通，并最终形成整体的艺术架构。
随着社会的发展和人们生活品味的提高，茶文化艺术逐渐大众化，
与其他类型的文化相同，茶艺艺术不断融入到中国艺术体系洪流之中，
并不断散发着自身的巨大魅力。茶艺中蕴含的文化元素，已经成为其滋
润人心的重要力量，人们在茶道中可以品味茶的醇香，感受茶艺术的博
大魅力。
通过我们对茶艺艺术的以上诠释，我们发现茶艺文化与民航的管理
工作有着一定的相关性。首先，民航的成功稳定运行需要制度的重要保
障，民航同样是关乎全社会人们生活出行，安全的重要部分，将茶文化元
素注入到民航管理中，可以切实提高管理运行效率，实现民航的艺术化
和人文化综合管理。
2 现阶段民航管理中存在的问题分析
2.1 精细化管理有待加强
我国的交通运输行业正在飞速的发展，民航在承载吞吐量方面的作
用更是逐年递增，随着信息化的发展，各界的信息更加透明，民航的服务
质量与管理机制更是呈现公开化趋势，民航的管理机制尚需一定的改
进，例如对航线设计，形成规划，天气预判等精细化管理有所欠缺等。
2.2 缺乏文化内涵
在现阶段的民航管理中，缺乏一定的艺术化特征，很多管理只是一
味的按照法律的相关规章制度办事，相对缺乏一定的创新意识与文化深
度，民航的诸多活动难以顺利开展。
民航代表了一个国家形象，各国的游览者，学习者等踏进我国的疆
土，多使用民航的形式，民航中缺乏一定的文化内涵，则会降低我们整体
民族的品味，民族魅力无法较好的彰显出来，最终大大的限制了民航活
动的顺利进行。
3 茶文化元素的相关理念分析
对于茶文化来说，其发展需要其中各类具体元素的支持，茶文化元
素便是其中重要的组成部分。随着文化多元化的逐渐推进，当代必须在
充分能继承传统文化的基础上，不断加以创新与改造，并更好的还原茶
文化，还原古典魅力。我国有着浓厚的茶文化氛围和茶文化环境，另外，
茶文化具有大众化的显著特性，其中的各类元素能够为茶文化的整个体
系提供有力的支撑，根据当前茶文化的体系发展情况，我们发现茶文化
体系中的元素与传统的文化体系之间有着相对较为密切的关联，我们可
以较好的利用其中的联系，并真正利用茶元素中的具体元素，对于茶文
化元素来说，具象方面，包含各类茶具，有着茶文化标签的器皿等，在精神
含义上，茶文化元素包含着中国传统的文化精髓，内有自强不息，匠人精
神等，茶文化元素的成熟与发展，同样与其融入当前的时代元素等密切相
关，整个茶文化体系已经与时代的发展等密切联合起来，并形成了一种综
合性的元素体系，其属于我国传统文化的核心内容，茶文化元素与社会大
众生活习惯等联系更加密切，在一定程度上推动了整个社会的发展。
4 茶文化元素在民航管理活动中的具体影响与应用分析
4.1 民航管理中融入茶文化的服务艺术
针对当前茶艺活动的具体形式，其中可以看出，茶艺活动的根本在
于人文属性，艺术属性等诸多属性的全面融入与结合，在民航管理活动
的发展过程中，将茶艺体系之中的人文属性更好的融入在民航管理中，
能够更好的促进整个民航管理活动的稳定运行，将茶文化艺术基本元素

融入民航管理中，可以带领民航管理人员学习茶道中的服务精神，其中
包括改革对乘客的服务模式，实现微笑化服务，给与乘客们最全面的咨
询服务等，例如，可以针对不同年龄区段的乘客给与不同的服务，可以向
乘客提供无缝隙的服务。
4.2 民航管理中融入茶文化中的匠人精神
民航管理的完善需要制度的支持，其中，制度的制定需要全面缜密

的分析当前的民航现状，并提出针对性的解决方案，切实提高民航管理
的有效性，茶文化的精髓在于其缜密性，其中制茶的工艺复杂，细节呈现
多样化，茶文化中同时蕴含了大量的工匠精神。民航管理中，必须将工匠
精神代入到制度的确立中，代入到人员的管理中。民航管理中人们具有
了这样的精神，管理便更加高效，将茶文化贯穿入整体的人员队伍建设
中，会显著提高队伍的凝聚力，提高整体有效性。
4.3 将茶文化中的艺术展现在民航管理之中
艺术性是茶文化的关键，民航管理并非一味的进行枯燥无味的模式

管理，而应该具备一定的艺术性，茶文化中具备诸多情感体系等，其中同
时包含人们对一种价值标准的认知，在具体的实行过程中，必须充分体
现茶文化的艺术性特征，中国的茶文化包含了泡茶本身，茶具和茶道等
内容。在民航管理中，可以为乘客提供一定量的茶品等，使其在品茶过程
中，艺术修养等得到充分的升华，乘客们对民航的管理更加满意，管理效
果提高显著。
4.4 创造性开展中国传统艺术活动
众所周知，民航直接决定了我国的形象，世界各国的游客或工作人

员常通过民航进入我们祖国。我国的文化博大精深，各大城市同样有着
自己独特的文化，在民航中，可以将这些文化更好的融合体现出来，使国
外友人充分领悟到中国的悠久文化。
茶文化属于中国优秀传统文化的一员，我国仍然包含着大量的文化

元素，例如京剧，脸谱，陶瓷，各地戏曲等，这些独特的文化可以在民航管
理中得以充分的体现，我们将中国的传统文化与民航的创新性更好的结
合起来，真正打造出新型的民航管理体系。以提高民航的质量。
4.5 将茶文化与人员管理相结合
民航管理中，人员的管理至关重要，对于人员管理不能仅仅凭借硬性

的制度，可以充分吸收中国传统文化的精髓，对人员进行文化熏陶与文化
宣传，使其感受到中国博大的民族精神，乘务人员在学习文化的过程中获
得了民族归属感与自豪感，在工作中更加自信，且能够宣扬中国传统的优
秀文化，更好的传播新思想，发挥创造性，服务工作更加认真全面，队伍建
设更加可靠，能够为我国民航事业贡献更加长期，高效的力量。
5 结语
茶艺是一种艺术的元素，其成熟与发展的道路较为漫长，其彰显着

中国的古典文化，新阶段，人们对茶文化的认知愈加深入，茶文化元素是
茶艺的精髓，其中包含着中国的优秀传统文化，中国的优秀艺术文化等。
民航管理活动涉及面相对较广，其主要对民航的成功运行奠定基础，为
乘客的安全出行提供保障。民航同样有着代表国家形象的重要功能，将
茶元素全面融入于民航之中，能够更好的完善民航运行的规制，提高民
航服务的质量，本文分析得出，民航管理部门可以充分能吸收茶文化中
的艺术精华，提炼其精神净化，并将茶文化与人员管理等更好的结合起
来，真正提高我国的国际形象，保证民航业的快速稳定发展。
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茶文化元素对民航管理的影响和启发
贾晓慧

（广州民航职业技术学院民航经营管理学院，广东 广州 510403）
摘 要：在我国，茶文化较为浓厚，与之同时，我国的茶文化体系迅猛发展，不断成熟，茶艺已经成为了现阶段重要的文化元素

内容之一，其不仅具有较强的观赏性，同时吸引力较强。当前，我们对茶文化的相关理念认知愈加密切，茶文化已经被广泛地利用
到生活中的各个方面，对于民航管理来说，同样有着较深的影响。本文首先剖析了茶艺的特点和具体的价值传承方式，并结合当前
民航管理活动中存在的问题和不足，结合茶文化的相关理念，对其重要影响进行了系统性的综述研究。
关键词：茶艺艺术；民航管理活动；影响
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自 1992 年开启的民航运价改革为我国民航运输
业持续健康发展夯实了基础， 民航业的国际竞争力显
著增强。 2004年 4月，经国务院批准，国家发展和改革
委员会、中国民用航空总局联合发布《民航国内航空运
输价格改革方案》，从《方案》实际效果来看，民航业长
期存在的民航运价绝对垄断地位逐步被打破， 市场因
素开始介入民航运价。 此外， 在快速发展的高铁冲击
下，民航运价改革有了更大动力。 客观上，无论是从管
理体制还是从定价思维来看， 民航运输价格机制都受
到了传统行政管理方式与垄断机制的影响， 其在响应
客户需求、应对行业内外竞争时还存在很大局限性。加
快推进民航运价改革步伐， 建立市场调节机制下的民
航运价体系， 已经成为关乎我国民航运输业可持续发

展的重要问题。
一、改革开放以来我国民航运价演变历程

（一）1997年之前的严格管制机制松动阶段
改革开放给民航业带来了市场理念， 严格管制机

制逐渐松动。 虽然该时期从机场到航空公司再到航空
管理局等均未实现政企分开， 但运价的市场化苗头已
经出现，各航空管理局之间、民航各体系之间已经开始
进行运价核算。 事实上，早在 1997年之前民航管理部
门就多次对民航运价进行了调整， 且越来越多地考虑
市场因素。 [1]如 1989年将国内航线票价提高了 30%，并
给予折扣票 20%浮动幅度；再比如 1997年民航总局开
始实行“一种票价、多种折扣”的做法，这相当于向各航
空企业下放了一部分定价权， 标志着民航运价市场化

市场化视阈下我国民航运价改革问题研究

贾晓慧

（广州民航职业技术学院 民航经营管理学院， 广东广州 510403）

【摘 要】我国民航运价市场化改革虽然取得了一些成绩，但仍然存在定价机制不统一，容易出现扯皮现象；相对于

完全竞争行业，民航业竞争性明显不足；相对于国际航空巨头，国内航空企业管理水平偏低等问题。 应采取营造良好市

场竞争环境，提高定价合理性；设置期限，推行价格扶持政策；加强航空信息化建设，提高航空运价监管和调控力度等

措施，不断推进我国民航运价的市场化改革进程。

【关键词】定价机制 民航运价 管制 市场化改革
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值机与行李运输课程思政教学设计
与实施路径探究

贾晓慧　 毛　 瑛

（广州民航职业技术学院，广东 广州 ５１０４０３）

摘　 要：文章以高职值机与行李运输课程“值机业务发展的新动态”教学单元为例，尝试对基于混合式教学法的

课程思政教学设计与实施的具体路径开展较为深入的研究。 通过案例教学、小组讨论等教学方式，有机融入课程思

政元素，并根据不同学生的表现进行课后增值评价。 评价表明混合式教学法可以帮助学生更好地掌握课程重难点，
并能帮助学生“润物无声”地树立不断满足人民美好出行需求的真情服务意识，进一步增强民航职业认同感，提升综

合素养。
关键词：混合式教学法；课程思政；教学设计；高职教育
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１　 混合式教学的内涵
混合式教学指教师借助多样化的信息技术，有效整

合线下教学和线上教学，集中混合教学资源有效开展教

学的一种方式。 混合式教学模式利用现代技术手段推

进课堂教学、实践实操教学、网络在线教学深度融合，能
够很好地实现线上线下结合、课内课外互补教学，有效

突破了传统教学模式时空限制。 通过发挥教师主导作

用，依托学习平台引导学生主动参与到课程学习及思考

之中，将线上与线下教学的优势有效发挥出来，从而取

得良好的教学效果。 混合式教学模式与传统教学模式

有所不同，“其重在启发及引导学生学习，有效尊重学生

主体地位，关注学生自主学习能力提升，能将传统线下

教学与新时代线上教学优势有效结合发挥出来，进而取

得良好的教学效果”。

２　 课程思政相关研究
学者针对课程思政的教学实施路径问题进行了许

多理论研究。 李国娟提出课程思政建设必须着力抓好 ５
个关键环节：教学管理部门的德育教学质量监管和过程

评价、各科课程与思政课程同向同行、提升教师育德意

识和育德能力、明确院系在课程思政建设方面的主体作

用、以学生获得感作为评价课程思政改革成效的重要标

准。 何玉海指出实施课程思政应该遵循以下 ４ 个科学

路径：
（１）从课程论的视域认识、研究与实施 “课程思

政”。
（２） 建立显性课程和隐性课程统筹一体的课程

体系。
（３）建立全员广泛参与的思想政治教育实施体系。
（４）倡导讲授、对话、交往、服务“四位一体”的思想

政治教育模式。
郑振华、冯宝晶以某高职院校为例，调查研究现代

学徒制模式下高职学生对课程思政的认知、实施及评价

情况。 曹康、李丹运用问卷调查法针对湖南省高职院校

国际贸易专业课程思政实施现状进行调查分析，结合调

查结果从强化“课程思政”价值理念、提高教师队伍素

质、完善课程思政考评方案几个重要环节，提出专业课

程思政建设的实践路径。 王昭宁通过结合高职英语教

学实施“课程思政”的必要性，分别从教学目标、教学内

容、教学活动、教学评价四方面探讨课程思政背景下高

职英语教学改革的实践路径。
总体来讲，目前关于课程思政实施路径的研究比较

全面和丰富，但已有的关于课程思政教学实施路径的研

究多为宏观的理论研究，微观研究也多集中于课程思政

元素的挖掘，缺乏系统可操作的教学设计与实施整体方

案包括思政教学目标、思政素材及专业知识与思政元素

的融合等全流程的详细探索。 同时我们发现基于混合

式教学法进行的课程思政教学研究仍然比较匮乏。

３　 基于混合式教学法的值机与行李运输课程
思政教学设计与实施路径

混合式教学所采用的先进技术不仅使教学资源呈

现方式多样化， 而且更有利于知识更新、 思想引领和价

值引导。 此外，信息技术具有学习数据分析迅速、诊断

反馈及时、积累学习过程等特点。 因此，混合式教学有

·７１２·
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项目课程是以工作项目为中心来组织理论知识
和实践知识的课程（徐国庆，2003），重在强调学生的
沟通能力、学习能力、团队协作能力等综合职业能力
的培养。目前大多数关于项目课程的研究是针对项目
课程前期架构的设计，例如分析工作任务和职业能
力、确立课程标准、整合课程内容、形成学习情境（项
目）等，而后续有关实施方案、评价机制的研究则比较
少见（贾晓慧，2018），尤其缺乏对项目课程评价机制
的研究。随着项目课程的实施，单一的传统评价模式
已经不能满足教学需求，对学生学习过程和实践效果
进行多元化、全方位的评价才是项目课程的应有之义。

本文拟以高职院校民航运输专业《值机与行李运
输》课程为例，对高职院校项目课程的评价机制进行
初步的研究，以期对其他课程的项目化改革起到抛转
引玉的作用。

一、传统评价模式的不足
高职院校传统的评价模式通常是平时成绩加期

末考试的形式，平时成绩由任课教师根据学生一学期
出勤情况和课堂表现给出，而期末考试因理论课程和
实操课程的不同，通常分试卷考核和技能操作两种形
式，笔试的形式考核的多是书本知识，无法考核学生
的学习能力和语言表达能力等职业能力，且一份试卷
往往只能涵盖部分知识点，并不能将学生的学习情况
全面反映出来；而技能操作考核又偏重于实践操作的
评价，没有涉及学生的沟通能力、协作能力、应急处置
能力等关键能力的考核。因此，运用传统的单一评价
模式来评价学生的学习成效既不全面，也不客观，更
不符合职业教育的特点。

二、项目课程评价机制的建立———以《值机与行
李运输》课程为例

在教学实践中，唯有综合使用多种评价方式才能
够全面、客观、准确地检验学生的学习效果。在《值机
与行李运输》项目化课程改革中，我们采用阶段性评
价和终结性评价相结合的方式。其中，阶段性评价是
在每一个项目任务完成后进行一次任务考核评价，同
时在该项目所有任务完成后对项目进行一次阶段性
的综合考核，主要考查学生对本阶段知识和技能的把
握情况，为阶段总结和项目完善提供依据，肯定学生
的已有成就，提高其学习自信心，为进一步学习打下
坚实基础。终结性评价是期末的闭卷笔试，考查学生
对基础理论知识的掌握程度。阶段性项目评价和考勤
成绩、课堂回答表现共占总体评价的60%，终结性评价
占总体评价的40%，具体见下表。我们的评价方式充分
体现了全面性、多元性和过程性的特点。

（一）建立全面性的项目课程评价模式
项目课程的评价包含对学生理论知识、实践操

作、行为表现等多方面的评价。它不仅对学生掌握理
论知识和实践操作的情况进行评价，同时对学生的沟
通能力、协作能力、应急处置能力等关键职业能力也
加以关注。根据不同的评价主体，项目课程评价分为

贾晓慧
（广州民航职业技术学院 民航经营管理学院，广东 广州 510403）

摘要：本文以《值机与行李运输》课程为例，详细探讨了高职院校项目课程评价机制的特点，建立了一套适
合高职实操类课程的项目课程评价模式，以期对其他高职院校同类课程的项目化改革起到一定的参考价值。

关键词：高职院校；项目课程；评价机制
中图分类号：G712 文献标志码：A 文章编号：1674-9324（2019）26-0257-02

———以《值机与行李运输》课程为例

《值机与行李运输》项目化课程改革方案表
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基于工作过程导向的高职项目课程开发研究
———以值机与行李运输课程为例

贾晓慧
( 广州民航职业技术学院 民航经营管理学院，广东 广州 510403)

摘 要:当前高职教育人才培养质量与社会对人才的需求不相匹配已成为大众关注的焦点，为解决这一矛盾，基于工

作过程导向的项目化课程改革亟待进行。文章以民航运输专业值机与行李运输课程为例，详细探讨了项目课程的设计和
实施方法，提出了项目课程的实施建议，对其他课程的项目化改革具有较重要的参考价值。

关键词:工作过程导向;高职;项目课程

中图分类号: F323． 8 文献标识码: A 文章编号: 1672—9536( 2018) 04—0078—03

Abstract: Presently the contradiction between the quality of talent training of higher vocational education
and the social demand has become a focus concerned by public． In order to solve the problem，a projectization
curriculum reform based on the work process orientation should be carried out immediately． Illustrated by the
example of Check in and Baggage Transport course，design and implementation plan of project curriculum
were discussed，which will have a great value of reference to the projectization curriculum reform of other
courses．

Key words: work process orientation; higher vocational education; project curriculum

职业能力培养是高职教育的特色和最终目

标，是高职学生综合素质培养的关键。由于项目
化课程教学是以项目为主线，以工作任务为载体，

将基础理论知识与实践技能操作相结合，着重强

调学生的专业能力和关键能力诸如沟通、团队协
作等能力的培养，因此为了提高学生综合职业能

力，进行项目化课程改革势在必行。值机与行李
运输是民航运输专业针对民航旅客地面服务岗位

群开设的专业课程，现有的课程内容、教学模式和
评价模式不适应当前民航旅客地面服务岗位群对

高职人才的需求，成为民航运输专业发展的瓶颈。
本文拟在科学分析民航旅客地面服务岗位群职业

能力结构的基础上，对值机与行李运输进行项目

化课程改革研究，这对于提高学生综合职业能力

和教师综合实践能力、优化学校教学管理制度、创
新学校人才培养模式，均具有较重要的意义。
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作者简介：贾晓慧（1979-），女，山东东明人，广州民航职业技术学院，副教授，博士，研究方向：高职教育。

目前许多高职学院都存在着一些制约发展的瓶

颈，概括起来有：课程的体系和内容不适应社会对高

职人才需求规格的要求，队伍建设不适应培养人才的

要求，生产性实训基地建设不适应高职人才培养目标

的要求，学院服务社会的平台和教师服务社会的能力

不适应现代高职院校社会责任的要求，校企合作、产
学研结合的紧密度还不够，办学开放度还不够，等等，

而解决这些问题的突破口和重中之重是课程改革。从
世界范围看，职业教育的课程改革路径经历了“学科
系统化”、“职业分析导向”和“学习理论导向”之后，目
前正向着“工作过程导向”发展，而项目课程是基于工
作过程导向的重要课程模式之一。实践表明，项目课
程作为一种新的高职教育课程模式，在把握高职教育

本质内涵、体现高职教育特色和符合国情等方面，代
表了中国高职教育课程模式改革的发展方向，是值得

探索、研究并推广的课程模式。项目课程的研究主要
分为两大部分：第一部分为项目课程基本理论的研

究，第二部分为职业教育项目课程开发应用的研究。
一、项目课程基本理论的研究
这部分研究内容有项目课程基本概念、项目课程
内涵、项目课程理论基础、项目课程开发的核心技术
等。徐国庆率先提出了项目课程的概念，并对项目课
程相关理论与开发技术都提出了自己的观点。他认为
“项目课程可以简单地定义为是以工作项目为中心来
组织理论知识和实践知识的课程。这些知识不是按照
本身的逻辑，而是按照‘工作项目完成的需要’而被组
织的，个体通过完成工作任务的过程来学习相关知

识，学与做融为一体”（徐国庆，2003）。同时，徐国庆指

出项目课程的内涵主要包括：以工作任务为中心，以

项目课程为主体，以典型产品（或服务）为载体。项目
课程开发的设计主要包括：项目课程的目标定位、项
目课程的项目选取、项目课程的内容选取、项目课程
的内容组织（徐国庆，2006）。项目课程开发的核心技
术包括：项目结构设计、工作任务描述、知识负载、理
论与实践的整合（徐国庆，2005）。项目课程的理念概
括为三个理论：联系论、结构论和结果论，分别涉及课
程的目标、组织和实施三个层面。联系论认为，项目课
程要帮助学生在与工作任务的联系过程中去学习知

识和培养职业能力；结构论认为，项目课程既要求课

程设置反映工作体系的结构，也要求按照工作过程中

的知识组织方式组织课程内容；结果论认为，项目课

程强调以典型产品为载体来设计教学活动，整个教学

过程最终要指向让学生获得一个具有实际价值的产

品（徐国庆，2007）。此外，徐国庆对项目课程的开发技
术进行了较为深入的探讨，对职业能力分析、编制专
业教学标准、编制课程标准、设计项目教学方案等方
法进行了详细的描述（徐国庆，2016）。张健认为职业
教育项目课程的课程环境构建应从校园环境、实训环
境、课程安排、校企联盟四个方面进行考虑（张健，
2005）。马成荣则对项目课程实施与推进策略进行了
研究。他认为：要保证项目课程的有效实施，首先要有
适应项目课程要求的教学方式、教学组织方式、教学
方法和课程管理制度，其次与之相关的教学管理制

度、学籍管理制度、教师管理制度等必须协同变革，实
现学校“秩序”的重构，最后要形成以课程研究为本的
教师成长机制（马成荣，2006）。赫超等指出：项目课程

贾晓慧
（广州民航职业技术学院民航经营管理学院，广东 广州 510403）

摘要：项目课程是基于工作过程导向的重要课程模式之一。本文对项目课程理论与开发应用研究文献进
行了综述，分析指出在理论方面仍然缺乏项目课程开发技术的深入研究，在实践方面缺乏后续的项目课程实

施、项目课程评价等研究。
关键词：项目课程；理论；开发应用；研究综述

中图分类号：G642.0 文献标志码：A 文章编号：1674-9324（2018）23-0092-02
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十九大报告明确提出要加强水利、铁路、公路、水

运、航空等基础设施建设，建设“交通强国”的战略。民航

作为交通行业的改革先锋，在交通强国战略中发挥着独

特作用。早在 2015年 12月 22日，《中国民用航空局关

于推进民航运输价格和收费机制改革的实施意见》（以

下简称“《意见》”）出台，其基本指导思想是：政府简政放

权，使市场在资源配置中起决定性作用。《意见》提出要

渐次拓宽航空企业国内航线自主定价的范围，截止到

2017年，将那些处于竞争态势的国内航线客运票价由

政府指导价改为市场调节价，同时初步建立起一套完整

的价格监督管理规则。到 2020年，基本形成一个完善的

由市场定价的机制，同时还要制定一整套公开透明、规

范科学的价格监督管理制度。《意见》的出台标志着国内

航空运输价格市场化改革的步伐进一步加快。

民航票价由于关系到消费者的切身利益、航空公

司的竞争能力和民航强国建设进程，多年来一直深受

各方关注。本研究旨在运用价格歧视理论，主要从航空

企业微观层面探索国内客票市场化定价改革中存在的

一些问题，主张应大力推行价格歧视定价制度，推动形

成多样化的民航国内客运票价体系，使得民航票价能

够在保障航空企业正常利润的情况下，满足各类消费

者的需求。

一、价格歧视的概念

第一位提出价格歧视概念的是英国学者庇古，价

格歧视还有一个名称为价格差异，意思是卖家对完全

一样或同类的产品在同一时间段制定差异化的价格。

价格歧视存在的原因主要是消费者对某种产品的需求

存在异质性和不确定性。只有当不同的消费者认为该

种产品价值不同，而且产生不同的购买行为，企业才可

以对消费者进行区分定价，从而获取更高的消费者剩

余。价格歧视存在两种形式，一种是卖家针对同一个消

费者的不同购买数量，制定截然不同的价格；另一种是

卖家针对不同的消费者制定差异化的价格。正是因为

消费者之间存在着需求方面的显著差别，才使得价格

歧视手段获得了广泛的存在空间。根据歧视程度的高

低，庇古将价格歧视分成了一级、二级和三级。一级价

格歧视又被称为完全价格歧视，指卖家按照消费者可

能愿意支付的最大金钱量来制定价格，获取他们全部

的消费者剩余，由于卖家通常不可能了解每一位买者

愿意支付的最高价格，所以这一级价格歧视在现实生

活当中基本不能实现。二级价格歧视，卖家根据买者对

同一商品的不同消费数量收取不同价格，卖家不必仔

细观察谁的消费量大，谁的消费量少，顾客会自动显示

自己处在哪个消费区段中。三级价格歧视可能是最普

遍存在的一种价格歧视形式，卖家根据年龄、性别、收

入等特征将消费者进行分类，根据消费者不同的需求

价格弹性对同一种商品制定不同价格，拥有高需求价

格弹性的买者可以享受较低的价格，而拥有低需求价

格弹性的买者则只能被迫支付较高的价格。

二、从价格歧视理论视角看我国民航国内客票市

场化定价存在的问题

在我国，民航业属于垄断竞争性的行业，2004年

民航国内客票的市场化定价问题研究
———基于价格歧视理论的视角

文｜广州民航职业技术学院 贾晓慧

市场分析
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业界百色

空 运 商 务
No.470　2024.7

高质量建设乌鲁木齐国际航空枢纽
现实路径探讨

□　广州民航职业技术学院　綦琦　郭珍梅

习近平总书记多次强调，新疆工作在

党和国家工作全局中具有特殊重要的战略地

位，做好新疆工作是全党全国的大事。乌鲁

木齐作为自治区首府，是国家向西开放的桥

头堡，是丝绸之路经济带的核心城市，是亚

欧黄金通道的重要节点。民航业是现代综合

立体交通的重要组成部分，也是确保国民经

济稳健运行的战略性、基础性产业，对于服

务做好新疆工作具有非常重要的作用。笔者

作为长期从事民航行业宏观政策研究和临空

产业规划的学者，结合参加第一届和第二届

乌鲁木齐国际航空枢纽建设论坛的体会，从

认清新机遇、明确新任务、开创新模式三个

层面展开新思考，研究和探讨高能级建设乌

鲁木齐国际航空枢纽的现实路径。

认清新机遇 

首先必须明确，打造乌鲁木齐国际航空

枢纽应顺应国家、行业和区域发展之大势所

趋，应坚持因势利导。

在国家层面，习近平总书记关于“北

京新机场是国家发展一个新的动力源”的重

要论述，将机场对国民经济发展的战略贡献

作用提到全新高度，机场就是以运输航空为

核心的航空经济和临空经济发展的策源地。

2023年8月，习近平总书记在新疆调研时强

调：“要发挥新疆独特的区位优势，积极服

务和融入新发展格局，从实际出发抓好对外

开放工作，加快‘一带一路’核心区建设，

使新疆成为我国向西开放的桥头堡”，这是

国家赋予新疆的战略要求，更是新疆发展的

新机遇，承载着新疆各族人民的期待，关系

着全国改革开放的大局。国家政策大力支持

新疆发展，从1996年实施中央对口援疆政

策、2011年中欧班列西部通道开通运行，到

2012年提出的中哈跨境边境合作中心、2015

年提出的新疆丝绸之路经济带核心区定位，

再到2021年的多运输方式融合的客货综合枢

纽，2023年设立乌鲁木齐、喀什、霍尔果斯

自贸试验区。政策为新疆国民经济夯实了高质

量发展基础，民航业应努力成为建设丝绸之路

经济带核心区的开路先锋，机场要成为打造亚

欧黄金通道和向西开放的桥头堡的重要支柱。
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行业观察

空运商务
No.462　2023.11

基于旅客服务体验大模型的
民航旅客服务发展新趋势探析 

□　广州民航职业技术学院　綦琦　郭珍梅

如何应用人工智能、移动互联网、云计

算、区块链等新技术、新工具，更好地赋能

交通强国建设以及民航的高质量建设，乃是

近期民航业专家学者们热议的话题。笔者基

于自身长期从事民航旅客服务质量提升理论

研究和路径创新工作实践，提出几点基于旅

客服务体验的民航旅客服务发展新趋势和新

路径的思考认识。 

民航旅客服务质量的
新时代内涵和提升逻辑

“服务质量”是什么？国内外专家学

者给出的答案各异。面对航空公司旅客服务

场景，笔者认为美国著名营销学大师帕诺索

曼提出的“服务质量是消费者对服务端期望

和感觉之间存在差异的方面以及差异的程

度”这一定义更加贴切。聚焦民航旅客服务

这一具象场景，在航空公司层面，服务质量

通常表现为“气候”属性，特点为长期稳定

且渐进变化；而在旅客层面，服务质量通常

表现为“天气”属性，特点为服务体验极易

改变且受到个案因素影响。因此，航空公

司、机场等服务质量供给方应该从主观性、

绝对性、变动性、价值性四大特性维度来系

统性综合考量民航旅客服务质量提升路径，

具体表现为：一是航空公司的高服务标准并

不等同于乘机旅客的高服务满意度。这源自

航空公司服务质量的阶段型“绝对”和旅客

感知服务质量的场景式“主观”；二是航空

公司的高服务投入并不等同于乘机旅客的高

满意度。这源自航空公司服务质量的稳定型

“价值”和旅客感知服务质量的跳跃式“变

动”。

实践中，很多民航服务供给方——航

空公司、机场都认为实施较高的服务标准、

执行更高的服务投入就会赢得持续高位的旅

客满意度。但按照帕若索曼对服务质量的定

义，“服务满意度=服务感知（体验）-服务

预期”。提高服务满意度的现实路径是提升

旅客的整体服务感知（体验），降低旅客的

整体服务预期。而在民航服务实践过程中，

降低旅客对自身的整体服务预期将会引发其

市场占有率的下降。因此，没有服务供给方

“敢于”降低旅客服务预期，只需要控制旅

客对服务预期维持稳定即可。笔者认为，服
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学习二十大精神
Studying Spirit of 20th CPC National Congress

党的二十大报告提出要“以中国式现代化全面

推进中华民族伟大复兴”，中国式现代化不仅是全

面推进中华民族伟大复兴的必然新路径，也是全人

类实现现代化的应然新选择。聚焦中国民航和民航

产业，中国式现代化更是新时代民航人振奋精神、

踔厉奋发、迎难而上、锐意进取的工作新动力和新

目标。

习近平总书记在党的二十大报告中指出：“教

育、科技、人才是全面建设社会主义现代化国家的

基础性、战略性支撑。必须坚持科技是第一生产力、

人才是第一资源、创新是第一动力，深入实施科教

兴国战略、人才强国战略、创新驱动发展战略，开

辟发展新领域新赛道，不断塑造发展新动能新优势。”

把科教和人才建设放到了突出位置，国家如此，行

业亦然。建设好民航强国、服务好中国式现代化，

要求我们务必重视民航专业教育、创新民航特色科

技，务必要以中国式现代化作为民航产业人才培养

的全新方向。

中国式现代化对民航产业发展的意义重大

（一）中国式现代化是世界经济发展的新方略

在中国特色社会主义进入了新时代和中华民族

开启了伟大复兴新征程的现阶段，中国式现代化是

党和国家擘画的宏伟蓝图。从全球范围看，中国式

现代化是中国为解决现今人类面临的共同问题提供

的中国智慧、中国方案、中国力量的高度概括和深

度凝练；从行业发展看，中国式现代化将成为包括

中国民航在内的各行各业重新审视当前发展路径选

择和精准调整未来发展目标制定的新标准。

坚持和加强党的全面领导，坚持中国特色社会

主义道路，坚持以人民为中心的发展思想，坚持深

化改革开放，坚持发扬斗争精神，这不仅是国家，

也是我们在民航强国建设道路上必须牢牢把握的重

大原则，更是将中国式现代化——这一党和国家在

新时代新征程不断推进的新方略以“前瞻性思考、

全局性谋划、整体性推进”的思路融入行业发展实

践的新要求。

（二）中国式现代化是民航产业发展的新遵循

发展是中国共产党执政兴国的第一要务。自

2020年新型冠状病毒肺炎疫情在国内外爆发以来，

民航广大干部职工坚持以习近平新时代中国特色社

会主义思想为指导，紧紧围绕“守底线、稳预期、

强基础、挖潜力、提质增效、创新业绩”的工作方针，

取得了稳住航空安全整体形势、守住民航疫情防控

防线、扭转运输生产下滑态势、保持基础设施建设

力度不减、扎实推进民航深化改革工作、推动全面

从严治党向纵深发展等工作成绩，做到了以扎实工

中国式现代化
为新时代民航产业人才培养指明方向
Chinese modernization points the way for civil aviation talent training in the new era

□　广州民航职业技术学院　綦　琦　郭珍梅 / 文

2022·11
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航空经济
Aviation Economy

推进粤港澳大湾区（以下简称“大湾区”）

建设，是以习近平同志为核心的党中央作出的重

大决策，是习总书记亲自谋划、亲自部署、亲自

推动的国家战略。民航归属服务行业，又为战略

产业。民航业如何更好地在服务大湾区建设等国

家战略、构建经济新格局的同时，实现自身高质

量发展是亟需回答的新时代命题。

精准施策推动大湾区民航协同发展

新时代，民航业务必以更高政治站位和敏锐

洞察能力，加速推进全面深化改革，尽快形成

服务新格局的行业高质量发展新思路、新举措、

新政策，这是发挥民航业战略先导作用的必然要

求。聚焦大湾区，民航局于2020年 7月颁布《关

于支持粤港澳大湾区民航协同发展的实施意见》

（以下简称“《意见》”）。《意见》明确指出：

从构建区域协调发展新格局、建设世界一流基础

设施、打造更高水平航空服务、推进空地一体联

程联运、推进民航产业互动发展等 5 个方面提

出了 11 项具体任务。

目标导向，精准施策，遵循时代新要求，创

新探索新实践。大湾区民航业能如期按照时间表

和路线图，达成各项既定发展目标本身就是实践

并实现了高质量发展。《意见》对时间表和路线

图的阐释清晰而明确，是大湾区民航高质量发展

的路径指引，更是行业政策进一步深化、细化的

根本依据。

珠海和澳门民航业发展现状及问题

珠海和澳门两座机场均位于珠江三角洲西

岸，发展规模相近。以新冠肺炎疫情爆发前的

2019 年来看，两机场的旅客年吞吐量和航班起

降均在 1000 万人次和 6 万架次左右。

珠海机场位于湾区西南角海滨，用地相对充

足。珠海机场现阶段可以满足旅客吞吐量 1200

万人次左右，货运量约 40 万吨的保障能力。基

地航空公司为中国南方航空公司控股的子公司

珠海航空。基地航空公司运力为 12 架波音 737

客机。目前，珠海机场欠缺宽体客机服务保障能

力，同时受制于规划问题，机场国际口岸设置一

直未能推进，使得机场未能充分服务珠江三角洲

西岸珠海、中山、江门等地旺盛的国际客货运需

求，航空市场相对缺乏多样性和吸引力。

澳门国际机场受制于位于海湾中心地带的

位置，用地规模狭小，只能提供 33 个停机位，

供宽体客机使用的停机位更是不足 10 个，无法

珠海和澳门民航业
融合发展策略创新浅析
An analysis on the strategy innovation of civil aviation integrated development of Zhuhai and Macao

□　广州民航职业技术学院　綦　琦　北京临空国际技术研究院华南分院　李瀚明 / 文

2022·3
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专题

空运商务
No.436　2021.9

临空经济发展
与临空国际化职业人才培养

□　广州民航职业技术学院　綦琦　北京临空国际技术研究院　马剑

2017年6月，习近平总书记在会见卢森

堡首相时强调支持建设郑州—卢森堡“空中

丝绸之路”，这是习总书记首次在公开场

合提出和使用“空中丝绸之路”（以下简称

“空中丝路”）概念。2021年4月下旬，习

近平总书记对全国职业教育工作作出重要指

示强调：在全面建设社会主义现代化国家新

征程中，职业教育前途广阔、大有可为，并

提出深化产教融合、校企合作等深入推进育

人方式、办学模式、管理体制、保障机制等

具体举措。我国倡议建设“一带一路”进入

构筑空中丝路新时代，临空经济模式也将有

望成为“十四五”期间我国国民经济发展全

新动力源。如何为支撑空中丝路高质量建设

和保障临空产业群高能级集聚培养高品质人

才，已经成为亟需回答的时代命题。

空中丝路总体战略框架及重大意义

空中丝路是我国倡议建设“一带一路”

的重要有机组成部分，已被纳入国家战略。

“空中丝绸之路”国际合作联盟于2019年成

立并在首届“空中丝绸之路”国际合作峰会

上，极具前瞻性和开创性提出：建设空中丝

路就是以我国航空枢纽城市和“一带一路”

沿线国家核心城市为服务对象，以航空运输

网络实现国内外枢纽机场互联互通为核心纽

带，以推动我国临空经济示范区和“一带一

路”沿线国家核心城市重点产业协同发展为

重要抓手，以“双国双园”模式促进口岸通

关便利化、临空产业集群化、发展成果共享

化为创新举措，实施多领域、全方位对外开

放合作的国家层级产业经济总体战略框架。

自2020年初国内外爆发新型冠状病毒疫

情以来，我国国民经济发展面临巨大挑战，

建设空中丝路的战略意义日益凸显、战略价

值显著提升。百年未有之大变局正在加速演

绎，世界经济复杂性、不稳定性持续加码，

全球经济遭受疫情打击增长乏力。同时，中

美经贸摩擦越发剧烈，中欧、中澳、中日经

贸走势不确定性猛增，我国对外贸易进入转

向和调整阶段。纵观全球中短期政经局势，
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航空教育
Aviation Education

《国家职业教育改革实施方案》明确提出“深化复合型

技术技能人才培养培训模式改革，借鉴国际职业教育培训普遍

做法，制定工作方案和具体管理办法，启动 1 ＋ X 证书制度

试点工作”。无独有偶，2019 年《政府工作报告》中又进一

步指出“要加快学历证书与职业技能等级证书的互通衔接”。“1

＋ X”试点业已成为 2019 年之后相当长一段时间，我国职业

教育高质量发展的重要方向之一。空乘是民航行业特有工种，

具有鲜明的复合型技术技能人才属性，国内民航行业直属和非

直属高职院校均应该紧紧抓住空乘专业“1 ＋ X”试点建设这

一契机，在硬件和软件两个层面进一步向行业企业最新岗位标

准对接，实现空乘专业高质量发展。

我国空乘岗位现状及发展趋势前瞻

民航局信息中心在 2020 年 3 月发布的《2019 年中国民

航乘务员发展统计报告》数据显示：在从业人数方面，截止

2019 年底共有 108955 名空乘任职于我国各家航空公司，比

2018 年增加 5257 人。南航、东航、国航三大航空公司均拥有

超过 15000 名空乘，在今后相当长一段时间内，从事空乘岗位

工作是以高职学历能进入国企航空公司任职的最佳路径选择。

以“1 ＋ X”试点建设为引领
推动高职空乘专业高质量发展
Promoting high-quality flight attendant training in higher vocational schools

□　广州民航职业技术学院　綦　琦　海南工商职业学院　邢　蕾 /文
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2019年 2月，国家印发《粤港澳大湾区发展规划

纲要》，明确要求把粤港澳大湾区（以下简称“大湾区”）

建设成为“富有活力和国际竞争力的一流湾区和世界

级城市群，打造高质量发展的典范”。粤港澳大湾区建

设必将成为中山市在今后五年乃至十年中所面临的经

济发展、社会进步、政策优化的外部环境。中山通航产

业发展必须基于粤港澳大湾区的新视角、大视野谋篇

布局。

一、中山发展通航业的经济效益分析

（一）建设机场带来的经济效益分析

中山现有的三角机场对于中山经济发展的效益包

括直接经济效益和间接经济效益。直接经济效益来源

有：通用航空总部税收、飞机起降费、飞机停放费、飞机

托管费、航空器维修企业税收、政府公共服务第三方采

购费等。如果考虑到按照扩张式发展路径，三角机场飞

行区升级为 2B级后，就可以满足赛斯纳系列、飞鸿系

列等小型公务机的起降要求，可新增公务机相关业务

税费收入。根据国外近似规模的小型通用机场运营经

验，机场正常运营十年以内的直接经济收益可以覆盖

机场升级初始建设成本及相关配套支出。机场建设投

资的产出大部分是以间接经济效益的形式体现，机场

建设项目的投入产出比为 1∶8。建设机场的经济效益

主要包括以下三个方面：

1、增强中山综合经济竞争力。中山三角机场位于

大湾区的中心位置，中山有可能成为大湾区重要的以

直升机为主的通用航空交通枢纽，便利的交通可聚集

大量的高端商务人士、会议论坛、包机游客，三角机场

成为中山打造世界知名城市、大湾区重点城市的有力

支撑。

2、促进中山整体经济繁荣。机场会激发所在区域

的经济活力，对所在地经济的贡

献程度极高。以美国 Petaluma机

场 （小型通用机场） 为例，

Petaluma 机场年度财务预算约

170万美元，其年直接地方经济贡

献值达 4000万美元至 4500万美

元，带来了 25倍的经济回报。三

角机场必将成为中山整体经济更

加繁荣的新动力、新引擎。

3、促进中山开发与土地增

值。从世界范围来看，“城市包围

机场”已经成为发展事实。三角机

场升级完工后，对周边的办公楼

粤港澳大湾区建设背景下
中山发展通航业效益分析
文｜广州民航职业技术学院 綦 琦

关联产业

图片来源自网络
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一、新时代民航强国建设对高品质航空服务的新

标准

“十九大”明确中国特色社会主义进入新时代，提

出要建设交通强国的目标。民航业作为我国经济社会

发展的重要战略产业和现代综合交通运输的重要组成

部分，促进行业发展和建设民航强国俨然已经随之跨

入新时代。“十九大”要求：“把人民对美好生活的向往

作为奋斗目标”。民航作为服务行业，应牢固树立和勇

于践行“人民航空为人民”的理念，为人民群众提供高

品质的航空服务作为民航发展的出发点和落脚点，以

持续增强人民群众对建设民航强国目标的认同感和成

果的获得感。认同感和获得感从何而来？笔者认为：应

坚持角色思维和问题导向，从服务需求端———人民群

众的视角着手明晰服务供给端———民航行业的发展方

向，响应和满足人民群众对航空服务的诉求和期待，积

极推进航空服务特别是民航旅客服务的高品质化。认

同感来自诉求被响应，获得感源自期待被满足。

民航强国是交通强国的重要组成部分，是交通强

国的重要支撑，在交通强国各领域中最具国际比较竞

争优势，在交通强国互联互通中最能发挥引导领先作

用。新时代民航强国的最大特征就是发展高质量和服

务高品质。发展高质量是方法路径，服务高品质是实现

目标。高品质航空服务的根基是飞行安全。五年来，民

航始终坚持持续安全发展，行业安全水平大幅提升，运

输航空百万小时重大事故和亿客公里死亡人数保持双

“零”记录，截至 2017年底，全行业累计实现连续安全

飞行 88个月，5670万小时。高品质航空服务的保障是

行业发展。五年来，民航始终坚持服务国家战略，统筹

谋划行业发展布局，民航运输总周转量、旅客运输量和

货邮运输量年均增长 12.2%、11.4%和 5.5%，通用航

空业务量年均增长 9.3%，旅客周转量在综合交通运输

体系中的比重达到 28.6%。高品质航空服务的动力是

改革创新。五年来，民航始终坚持新发展理念，优化行

业结构，加强基础设施建设，推进扩容增效，实施科教

创新，改善服务质量，行业发展质量效益显著提升。在

扎实根基、优异保障、充沛动力的基础上，如何推进高

品质航空服务的持续发展？笔者认为：关键在于与时俱

进地完善、优化航空服务标准，以新标准的制定、宣贯、

实施、评价和监督为着力点，推动高品质航空服务在

“软件”层面的持续优化。促进航空服务从被动响应和

满足人民群众的诉求和期待，升级为主动引导和创造

人民群众的消费升级和服务需求。

二、建设高品质民航旅客服务标准体系的意义

“十九大”指出，当前社会的主要矛盾已经转变为

人民日益增长的美好生活需要和不平衡不充分的发展

之间的矛盾。随着人民生活从更加殷实、到更为宽裕再

到基本实现共同富裕，人民群众对民航业服务种类、服

务范围、服务能力和服务水平的要求也必将随之升级

和增加。但是，现阶段民航业满足人民群众多样化航空

服务的能力仍然欠缺，在供给结构上仍然存在发展不

平衡的问题，在供给数量和质量上仍然存在发展不充

分的问题。民航强国建设的本质是高质量发展，目标是

高品质服务。当前亟需开展建设高品质航空服务尤其

是高品质民航旅客服务标准体系（以下简称“高品质体

系”）的工作。

首先，建设高品质体系符合新时代的必然要求。服

关于构建高品质民航旅客服务标准体系的浅析
文｜广州民航职业技术学院 綦 琦

行业观察
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摘  要：载重平衡工作离不开代理人的参与，在航空公司操作标准差异化的大背景下，代理人工作难

度不断加大，与之相关的操作风险也必然上升，加上载重平衡代理人不是局方直接监管的对象，也没

有具体的监管规范，这都为局方和载重平衡代理人带来工作困境。制定行业统一的载重平衡代理人工

作标准是解决这些问题的可行路径。

关键词：载重平衡；代理人；地位；困境；标准统一

载重平衡代理人地位、工作困境与 
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业界有很多专业术语，本文所分析的最后一

分钟修正（LAST MINUTE CHANGES， LMC ）是

指在航班载重平衡舱单制作完成、航班起飞前

在登机口或机坪发生的少量调整，包括少量的

燃油、机组、旅客、行李、货物或邮件的重量

和装载位置调整，由于其重量和位置变化对飞

机的整体重量和重心影响有限，可以不重新制

作舱单，而采取在舱单上进行修正的方式放行

航班。

LMC 的方式简化了航班保障流程，客观上

有利于提高航班正点率，是长期以来航班配载

平衡保障的常用方式。但需要指出的是，LMC

标准的制定缺乏明确的规章依据，飞机重心包

线 图 缩减也 没有 考 虑 LMC 因 素，这 些都 给航

班的安全运行带来了现实风险。

规则概况

（一）世界主要监管当局的态度

1.	 舱单与装载相符是基本要求

从规章的角度，包括中国民航局、美国联

邦航空局和欧洲航空安全局等世界主要民航监

管当局均明确要求航班舱单与装载相符，这是

基本要求和保障航班安全运行的底线。

中国民航规章《大型飞机公共航空运输承

运人运行合格审定规则》(CCAR-121-R7) 第

121.679 条装载舱单的制定规定：在每架飞机

起飞之前，合格证持有人应当制定装载舱单，

并对其准确性负责。

美 国 联 邦 法 规（CFR） 第 14 卷 121.665

条装载舱单部分也规定：运营人有责任在每次

航班起飞之前准备并准确填写装载舱单。

欧洲航空安全局的规章在体例和内容上与

中 美 有 很 多 不 同， 在 欧 盟 委 员 会 规 章（ 编 号

965/2012）“重量和平衡”部分中关于数据和

文件的规定：运营人应在每次飞行前建立重量

和平衡数据，并制作重量和平衡文件，说明装

载负荷及其分布。

除中国、美国和欧盟之外，英国、加拿大、

澳大利亚和新西兰等世界主要航空运输国家在

舱单与装载相符上的要求基本相同，在这一点

上 全 球 拥 有 共 识。 但 具 体 到 LMC 的 标 准， 情

况则完全不同。

2.	 LMC 标准不完整

LMC 的 方 式 虽 然 使 用 广 泛， 但 不 同 国 家

民航监管当局对这个问题采取了模糊的态度。

最后一分钟修正（LMC）
规则探析与监管建议

□　广州民航职业技术学院　魏亚波　乌鲁木齐航空公司　徐宁霞 / 文

An analysis of LMC rules and regulatory suggestions
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规划治理
Planning and Governance

航空器重量与平衡控制事关航空安全，其规

则的核心是旅客重量标准。加强对民航旅客重量

标准规则的分析和研究，对于提升我国民航运行

效能、增强参与国际民航治理的话语权和影响力

具有现实意义。

旅客重量标准与航空安全

（一）旅客重量是客运航班最主要的重量组成

在客运航班运行中，旅客重量是航班业载的

最大组成部分。根据航班业载预配的通用流程，客

运航班会在计算航班最大可用业载之后，首先预留

旅客重量，然后再依次预留行李、邮件和货物的重

量。遇到航班超载的情况，会进行反方向拉卸载量，

先货物，再邮件行李，最后才是旅客。客运航班的

操作流程决定了旅客是最优先保障的业载。实际航

班运行中，以常见的窄体飞机为例，在东部经济发

达地区，客舱旅客重量占整个航班业载的比重在八

成左右，西部欠发达地区，货舱除行李外，货物和

邮件装载更少，旅客体重占比更高。

（二）旅客在客舱的分布对飞机平衡的影响

巨大

作为航班业载占比处于绝对支配地位的旅客

重量，对飞机平衡的影响显而易见。在当前旅客

自助值机的大背景下，航空公司配载部门对航班

平衡的控制难度增加，尤其是货舱重量较少的航

班，配载员的航班平衡和重心监控任务陡增，同

时也对配载、签派、地服、飞行和客舱乘务员之

间的沟通提出了更高要求。2018 年国内曾发生一

起载重平衡相关事件，就是在舱单制作存在瑕疵、

相关岗位配载安全意识淡薄和沟通出现障碍的情

况下，导致航班旅客整体向后移动了 10排，航班

重心偏差达 19.84%MAC，远远超出航班重心后

极限，飞机起飞滑跑时擦尾，造成了运输航空严

重事故征候。

（三）不准确的旅客重量标准危害行业运行

安全

与单个航班平衡差错的影响相比，不准确的

旅客重量标准带来的风险更大，将会影响整个行

业的运行安全。目前全球主要航空运输国家的旅

客体重标准基本上以民航监管当局制定的推荐性

标准——平均旅客重量为主，局方不强制航空公

司一定使用局方标准，但如果航空公司使用自己

的标准，就需要向局方证明其标准的合理性，并

需要定期进行标准准确的再验证。为降低管理成

本，使用局方推荐标准成为全球绝大多数航空公

司的选择，但如果实践证明局方标准是错误的，

会如何影响行业运行安全？

民航旅客重量标准规则研究
Study on weight standard rules for air passengers

□　广州民航职业技术学院　魏亚波　万　青 / 文

2023·4



第２４卷　第６期
２０２４年　　３月 　　　　　 　　　　

科　技　和　产　业
Ｓｃｉｅｎｃｅ　Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ　ａｎｄ　Ｉｎｄｕｓｔｒｙ

　　　　　 　　　　
Ｖｏｌ．２４，Ｎｏ．６
Ｍａｒ．，　２０２４

基于集成ＤＥＭＡＴＥＬ－ＩＳＭ的民航飞行安全
风险影响因素研究
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摘要：航空安全是民航发展的生命线，飞行安全风险研究是飞行安全分析的重要内容，飞行安全风险影响因素的研

究是飞行安全风险研究的重要基础。为研究民航飞行安全风险影响因素，在构建飞行安全风险评价指标体系的基
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ｓｔｒｕｃｔｕｒａｌ　ｍｏｄｅｌｉｎｇ　ｍｅｔｈｏｄ，ＤＥＭＡＴＥＬ－ＩＳＭ）的算法构建飞行安全风险影响因素模型，对因素的属性、重要度、作用

机理等进行深入分析，建立系统性的多级递阶结构模型。最后通过算例编程仿真实现，对结果深入分析与研究，探

讨其实际应用价值，证明该方法的可行性和有效性，该方法可以为飞行安全风险管理提供决策帮助和理论指导，有

助于提升飞行安全管理水平。
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作者简介：徐佳（１９９２—），女，重庆人，硕士，讲师，研究方向为民航危险品运输安全管理、民航飞行安全等；刘宗芹
（１９８４—），女，山东莒县人，硕士，讲师，研究方向为民航运输管理；周卓丹（１９８１４—），女，湖北广水人，硕士，副教授，研究方向
为民航运输；林雍雅（１９９７—），女，山东新泰人，硕士研究生，航行管制助理工程师，研究方向为空域规划。

　　随着我国民航事业迅猛发展，飞行密度逐渐加
大、管制间隔逐渐缩小，飞行执行过程中存在的安
全隐患逐渐显露，由于风险的累积性和动态性，事
故隐患会逐渐演变成事故征候甚至事故。据国际
航协《２０２２年全球航空运输安全报告》［１］显示，全球

２０２２年全年共发生运输航空飞行事故２６起，死亡
人数１２１人。有航空专家曾撰文列出五个常见的坠
机原因，其中在大约一半的致命坠机事件中，飞行
员操作错误是导致坠机的主要原因。２０００年１１
月，新加坡航空公司７４７客机在台湾桃园机场起飞
时，由于飞行员和指挥台之间错误的信号联络，导
致飞机误闯正在修护中的跑道，飞机断成三截、死
亡８１人。２０００年８月２５日，巴林海湾航空公司空
难，造成１４３人死亡，事故调查委员会收集到的证据
表明，在天气和能见度都很好，黑匣子的材料表明
飞机上一切情况都很正常的情况下，空难是由于飞
行员操作失误导致飞机速度过快而造成的。因此
飞行安全是保障航空安全的重点问题，值得探讨与
研究。

针对飞行安全风险的研究一直是学术领域的

研究热点问题，国内外学者从不同角度做了大量
的研究。Ｔａｍａｓｉ和 Ｄｅｍｉｃｈｅｌａ［２］提出了一套方法
定性和定量地评估民航安全风险和基于威胁的风

险评估过程，利用修正递归危险与可操作性分析
（ｈａｚａｒｄ　ａｎｄ　ｏｐｅｒａｂｉｌｉｔｙ　ｓｔｕｄｙ，ＨＡＺＯＰ）和故障树分
析脆弱性和关键性；石荣［３］在风险评估矩阵的基
础上，结合最优组合赋权法和模糊综合评判法，建
立飞行安全风险评估矩阵，为航空公司安全管理
体系（ｓａｆｅｔｙ　ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ　ｓｙｓｔｅｍ，ＳＭＳ）建设提供决
策支持和理论依据；金炼［４］针对飞行运行系统的
特点，提出了基于灰色模糊理论的民航飞行安全
评价方法；唐卫贞［５］采用物元可拓分析理论，建立
了航空公司飞行安全风险的多级物元综合评价模

型，为提高航空公司飞行安全的管理水平提供指
导；曲庆龙等［６］运用层次分析法（ａｎａｌｙｔｉｃ　ｈｉｅｒａｒｃｈｙ
ｐｒｏｃｅｓｓ，ＡＨＰ）建立了用于飞行安全评估的数学模
型，为今后设计和开发安全风险评估系统提供理
论依据；刘军和吴红兰［７］结合飞行安全的人为因
素，提出了基于ＦＣＥ的飞行安全评估模型；刘军和
吴红兰［８］结合人为因素提出了飞行安全评估的模
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基金项目: 2022 年广东省教育科学规划课题( 高等教育专项) “高职院校交通运输类专业( 民航运输服务) 课程思政建设研究与实
践———以民航运输服务专业为例”( 2022GXJK440) ; 广东省教育厅 2017 年度重点平台及科研项目: 青年创新人才类项
目“航班延误地面服务流程及策略研究”( 18Z5310) 。

作者简介:毛瑛( 1990 － ) ，女，山西运城人，硕士，广州民航职业技术学院民航经营管理学院讲师，研究方向为民航运输管理; 贾晓
慧( 1979 － ) ，女，山东东明人，博士，广州民航职业技术学院副教授，研究方向为民航高职教育。

高职院校交通运输类专业课程思政
建设路径优化分析

———基于学生评价以民航运输服务专业为例

毛 瑛 贾晓慧
( 广州民航职业技术学院民航经营管理学院，广东 广州 510000)

摘 要:专业课课程思政建设是高职院校近年来主要建设的方向之一，但经过调研发现部分教师专业课课程思

政建设存在思政元素挖掘难、学生兴趣低等困难。本文通过对高职院校民航运输服务专业学生进行问卷调研，总结
目前民航运输专业课课程思政建设存在的问题，提出高职院校运输类专业课程思政建设路径优化策略，从而帮助高

职教师提升专业课课程思政水平。
关键词:高职教育; 课程思政; 交通运输专业

中图分类号: F25 文献标识码: A doi: 10． 19311 / j． cnki． 1672-3198． 2023． 22． 011

课程思政的理念缘起于习近平总书记 2016 年在全
国高校思想政治工作会议上的重要讲话。习近平总书
记 2019 年在学校思想政治理论课教师座谈会上的讲话
中指出，“思政课是落实立德树人根本任务的关键课程，
思政课作用不可替代”，强调“要挖掘其他课程和教学方
式中蕴含的思想政治教育资源，实现全员全程全方位育

人”。2020 年教育部印发《高等学校课程思政建设指导
纲要》，目标是把思想政治教育贯穿人才培养体系，全面
推进高校课程思政建设，发挥好每门课程的育人作用，

提高高校人才培养质量。教育应坚持问题导向，直面课
程思政教学实践中的新挑战，有针对性地发力，“精”
“准”“细”“实”地推进课程思政建设再上新台阶。
目前高职院校交通运输类课程都在努力进行课程

思政建设，但发现建设效果有些不如人意。主要原因在
于学校和专业课教师对课程思政教学效果、学生对课程
思政的认识、课程思政内容的融入等问题认识不足。因
此，想要“精”“准”“细”“实”地推进高职交通运输类课
程思政建设，首先需要对目前的建设状况开展调研分

析，从学生评价角度及时总结实践过程中存在的问题，

并提出建议。

1 调研目的与方法
1． 1 调研目的
通过调研，基于学生评价了解高职院校交通运输类

专业( 民航运输服务) 课程思政建设的现状，分析学生对

于课程思政融入必要性认知情况、课程思政融入内容、
教学水平以及教学效果评价。

1． 2 调研方法
1． 2． 1 调研对象与实施情况
本次调研为问卷调研。调研对象为广州民航职业

技术学院、广州铁路职业技术学院、广东交通职业技术
学院、上海民航职业技术学院、西安航空职业技术学院、
西南航空职业技术学院等十几家高职院校交通运输类

专业( 民航运输服务) 的学生。经过调研，共收回问卷
652 份，其中有效问卷为 428 份，有效率达到了 65． 6%。
1． 2． 2 问卷设计思路
本次问卷采用李克特( Likert) 五级量表进行评价，5

种回答分别为完全同意、同意、不确定、不同意、完全不
同意。问卷共包括两部分内容:
第一部分是受访者( 学生) 的基本信息，主要对学生

的年龄、性别、年级、专业、是否实习等方面进行调研。
第二部分是高职院校交通运输类专业( 民航运输服

务) 课程思政建设现状。主要从 4 个方面进行调研: 课
程思政融入必要性、课程思政融入内容、课程思政教学
过程、课程思政教学效果。
( 1) 课程思政融入必要性。分析学生对课程思政融

入必要性认知情况，使用 3 个指标进行测量。代表性描
述为“我认为专业课教学中课程思政的融入很重要”。
( 2) 课程思政融入内容。基于 2020 年《高等学校课

程思政建设指导纲要》( 以下简称《纲要》) 中的课程思
政建设内容，分析教师在专业课授课过程中，是否融入

了政治认同、家国情怀、文化素养、宪法法治意识、道德
修养 5 个方面的内容，使用 6 个指标进行测量。代表性
描述为“专业课教师在教学中能结合课程内容，引导学
生增强对党的创新理论的政治认同、思想认同、情感认
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基于Ｋ－均值聚类分析的航班不正常时旅客行为分类
毛　瑛

（广州民航职业技术学院 民航经营管理学院，广州５１０４０３）

摘要：航班不正常是旅客投诉的主要原因之一，也是容易与地面服务人员产生冲突的主要原因之一。帮助地面服务

工作人员能快速识别旅客需求、快速响应并满足旅客在航班不正常时的服务抱怨、提高航班不正常时旅客服务质量

具有重要意义。为此，构建航班不正常时旅客行为评价指标，通过问卷调查得到旅客行为数据，采用Ｋ－均值聚类分

析法将航班不正常时旅客分为４类，并筛选出不同类旅客的行为表现指标。

关键词：航班不正常；Ｋ－均值算法；聚类分析；旅客行为

中图分类号：Ｕ８　　文献标志码：Ａ　　文章编号：１６７１－１８０７（２０２３）１２－０２０５－０５

收稿日期：２０２３－０２－１６
基金项目：广东省教育厅２０１７年度重点平台及科研项目青年创新人才类项目（１８Ｚ５３１０）。

作者简介：毛瑛（１９９０—），女，山西运城人，广州民航职业技术学院民航经营管理学院，讲师，硕士，研究方向为民航运输
管理。

　　疫情期间，航班不正常导致的旅客服务抱怨占
比非常大。以２０２２年３—８月民航局官网发布的
《公共航空运输旅客服务投诉情况的通报》为例，不
正常航班的相关投诉占比４０％以上，其中信息告
知、食宿服务、地面交通服务等与民航地面服务相
关的投诉总和为２　７７４件，平均每月为４７２件。即
使在疫情前，以２０１９年为例，不正常航班的投诉率
也达到了４８．３２％。因此航班的保障工作是民航地
面服务至关重要的一环。航班不正常发生实际上
是航空公司的服务失误，在这个过程中，旅客非常
容易产生服务抱怨，因此应该考虑如何对旅客进行
服务补救，从而提升地面服务水平。
学者们对航班不正常服务问题展开了诸多研

究。王勇［１］、汪奉奇［２］、缪莉［３］、毕晓青［４］、徐初娜［５］

等从服务人员的意识、企业管理层以及政府层面的
管理等提出相关建议。现有研究多是针对所有旅
客进行分析，较少考虑到航班不正常的特殊性。与
普通的服务失误不同，航班不正常可能会使得旅客
面对更多的不确定性，包括后续航班的安排、等待
时间、信息通知等问题。不同类型的旅客在发生航
班不正常时关注的问题和敏感点是不同的，例如有
些旅客急于出行，得不到后续安排的信息的情况下，２
ｈ内不会引起愤怒情绪，而３ｈ就会引起愤怒从而造
成争执，而有些旅客更多关注餐食和住宿安排。因此
有必要对航班不正常时旅客行为进行分类。

　　学者们对旅客分类进行了一些研究。部分研
究根据出行目的不同，将旅客分为商务型旅客、公
务型旅客及旅游型旅客；部分研究通过分析旅客选
择民航出行的敏感点，将旅客分为时间敏感旅客、

价格敏感旅客及里程敏感旅客［６］。任新惠等［７］研究
了航班延误下旅客出行行为异质性，并将旅客分为

４类，探讨航班延误时不同旅客对信息发布的敏感
度以及后续交通的选择方式，但这种分类方式对地
面服务人员来说无法快速定位旅客类别，从而进行
后续服务。
因此，本文通过问卷调查，提取航班不正常旅

客行为数据，采用Ｋ－均值聚类分析法对航延旅客进
行分类。

１　航班不正常时旅客行为指标体系的建立
根据旅客投诉分类及文献分类，主要从以下

５个方面分析不正常航班旅客的行为：

１）个人出行行为特征。包括旅客性别、年龄、
年乘机次数、购票关注点。通过描述性指标的调
研，获得航班不正常旅客的特质，作为分类的标准
之一。

２）旅客气质类型指标。心理学上从对事物反
应的速度和强度不同，将人的气质类型分为４类：胆
汁质、多血质、黏液质、抑郁质［８］。每种气质类型的
旅客在遇到航班不正常时造成服务抱怨的表现不

同，见表１。
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基金项目：广州民航职业技术学院校级科研基金项目（１７Ｘ０３３３）。
作者简介：毛瑛（１９９０－），女，山西运城人，助教，主要从事航空运输管理研究。

基于顾客满意的航空公司微信营销水平
评价模型的建立
毛　瑛　陈　南　王娟娟

（广州民航职业技术学院，广东 广州５１０４０３）

摘　要：目前航空公司微信平台已经成为航企营销的主战场，因此提升航企的微信营销水平，对增加航空公
司竞争力，提升航空公司形象和旅客的整体感知都有重要意义。为了帮助航空公司正确认识并提升微信营销水
平，基于旅客满意利用统计分析方法计算权重，建立航空公司微信营销水平评价模型。
关键词：微信营销；航空公司；评价模型
中图分类号：Ｆ２７　　　　　文献标识码：Ａ　　　　　　ｄｏｉ：１０．１９３１１／ｊ．ｃｎｋｉ．１６７２－３１９８．２０１８．３５．０２６

１　引言
由于微信的广泛普及，我国的航空公司均已开通

本公司微信企业公众号。目前大多数航空公司的微信
公共号都可以提供其网页或者手机Ａｐｐ的大部分服务
功能，旅客只需要关注民航企业的微信公众号就可以
进行机票购买、值机、航班查询等功能，有的航空公司
微信公众号还能进行旅客意见反馈以及人工客服的服

务，旅客不用下载其他相关软件，也有可以反馈自己意
见的平台，使用十分便捷。
很多学者对微信营销做了多方面的讨论：韩梅

（２０１３）以微信平台为例，将微信与传统网络平台从各自
的优势与特色角度进行比较，得到内容定位精准营销，
口碑传播，地理位营销为企业通过微信营销活动的三个
特点。但文章所谓的“传统网络营销”并不全面，所提出
的微信营销优势有些也并非微信平台所特有的，对“新
媒体”营销平台没有做出详细解释。陆静宇（２０１２）论述
了微信是精准营销理念的先驱，但文章写得相对比较
早，很多论述都是对未来的预测，并没有足够的证据支
撑。谭凯（２０１２）主要提出了一些技术层面暂不能避免
的问题。企业可以利用包括二维码、语音、基于地理位
置的服务、朋友圈等功能为客户提供丰富的服务，从而
制定更有针对性的营销策略。但客户也会被企业过度
热情产生困扰。这种“许可”式的营销，虽然有些客户允
许企业与他们进行业务对话，但他们也可以随时结束对
话，因此推广微信营销的关键就是维持企业与客户之间
的许可关系，这个观点对本文有一定的借鉴意义。吴
恩，毛秀利（２０１３）对比微博与微信的营销能力，分析得

出微信较之微博在客户端种类上的数量少，微信的营销
能力还是有限的。微信需要通过扩宽客户端种类，拓宽
消费群，发展更多的信息种类进行转型，从而满足消费
者的消费需求，并走得更远。
虽然对微信营销策略的研究不少，但对于民航业

的可借鉴性并不大，绝大多数研究都基于微信本身的
功能产生的营销手段进行叙述，比如利用语音功能与
旅客进行交流、利用ＬＢＳ（Ｌｏｃａｔｉｏｎ　Ｂａｓｅｄ　Ｓｅｒｖｉｃｅｓ）功
能对旅客提供服务推介等，这些功能对其他行业的营
销很重要，但对航空公司来说并没有多少实际使用
意义。
航空公司更多的是通过微信平台提供基本的信息

服务和航班服务，从目前的航空公司社交媒体（包括微
信）的研究发现，很多航空公司不能及时发布航班延误
或者其他信息，产生了很多的顾客抱怨。但由于航空
公司的不够重视，很少对顾客的需求和抱怨做出回应，
可能会造成顾客的不满意度累积，甚至对品牌产生厌
恶，造成了顾客的流失。因此应增加对航空公司微信
营销水平的研究，帮助民航企业从各方面提高顾客感
知，从而增加航企的水平。

２　航空公司微信营销水平评价模型建立
２．１　评价指标体系的构建
基于旅客满意的微信水平评价主要采用笔者于

２０１５年设计的ｅ－ｓ－ｑｕａｌ模型，结合航空公司微信营
销的特点，删减指标后，从高效性、系统可用性、履行
性、综合性、隐私性、准确性、及时性、响应性、补偿和联
系八个方面进行。

表１　基于旅客满意度航空公司微信营销水平评价指标
Ｅ－Ｓ－ＱＵＡＬ　 Ｅ－ＲｅｃＳ－ＱＵＡＬ

维度 题项 维度 题项 维度 题项

高效性Ｅ
Ｅ１系统易于操作

Ｅ２系统的信息组织得很好
综合性Ｃ

Ｃ１系统提供特殊性的服务

Ｃ２系统提供多样化的服务
响应性Ｒ

Ｒ１提供方便的取消服务或更改服务

Ｒ２如果交易未被处理会告诉客户该做什么

Ｒ３能迅速的处理问题

系统可用性Ｓ
Ｓ１系统总是可用

Ｓ２系统不会崩溃
准确性Ａ

Ａ１低价提醒服务信息准确

Ａ２航班动态信息准确 补偿ＣＯＭ
ＣＯＭ１能补偿由于它自身产生的问题与导致的损失

ＣＯＭ２能接受退货

隐私性Ｐ　 Ｐ１系统不会分享个人信息

履行性Ｆ
Ｆ１按承诺生成订单

Ｆ２系统对订单的服务承诺
保证可以实现

及时性Ｔ
Ｔ１航班动态信息更新及时

Ｔ２社交媒体发布公司政策
和信息及时有效

联系ＣＯＮ
ＣＯＮ１网站提供公司的电话号码

ＣＯＮ２网站有客户服务代表在线

ＣＯＮ３如果客户有问题能提供人工服务
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基于熵权－ＴＯＰＳＩＳ法的企业微博营销竞争力评价
———以民航业为例

毛　瑛，陈　南
（广州民航职业技术学院 民航经营管理学院，广州５１０４０３）

摘　要：微博是互联网环境下企业进行品牌营销的一个重要平台，准确定位企业在本行业的微博营销竞争力非常重

要。以民航业为例，分析企业微博营销竞争力影响因素，基于熵权－ＴＯＰＳＩＳ法建立企业微博营销竞争力评价模型，

并对国内主要航空公司的微博面板数据进行实证分析。结果表明，该模型可以用来评价企业的微博营销竞争力。

关键词：熵权－ＴＯＰＳＩＳ法；民航；微博营销
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一、引言

企业微博营销，是指企业以微博作为营销平

台，发布企业信息、产品信息，树立良好的企业形象
和产品形象，从而达到营销的目的。从营销的角度
分析，微博具有高度的实效性和随意性，如果把微
博作为营销平台，每一个微博用户都是潜在的
客户。

自２０１２年１２月以来，新浪微博推出企业服务
商平台，为民航企业创造了一个极好的营销机会，

民航企业也越来越重视微博营销。截止２０１７年２
月２８日，我国国内航空公司（不包括地方分公司）

有３０家注册了新浪官方微博（以下简称官微），其
中粉丝数量（关注该微博的微博用户）超过１３万的
航空公司有１６家，可见，航空公司对微博的重视度
越来越高。

国内外学者对微博营销评价做了多方面的研

究。Ｈｏｆｆｍａｎ和Ｆｏｄｏｒ基于 Ｔｗｉｔｔｅｒ平台，提出评
价社交媒体营销的指标有品牌意识、品牌互动以及

口碑，从管理者角度提出社交媒体营销建议［１］。

Ｇｕｉｌｌｅｔ和Ｋｕｃｕｋｕｓｔａ从社交媒体营销的角度通过
内容分析法整合已有文献，探究中国酒店整体行业

的微博营销情况，认为影响酒店社交媒体营销水平
的因素有参与感、联系、自然影响力（对购买决策的

影响）、互动、整体影响等［２］。孙江华、颜诗烬基于

电影微博面板数据对微博营销效果进行分析，以参
与转发人数作为衡量微博营销质量的标准，从拓扑

结构、个体属性和微博信息三个方面建立模型［３］，

但文章的偏重点是电影宣传水平，更重视转发量等
问题，不能整体反映企业微博营销水平。郭道猛、

周明飞对小微企业微博营销进行分析，认为有六个
方面的影响因素：微博运营、微博形象、微博内容、

活动互动、粉丝状况以及粉丝忠诚度［４］，但是文章

主要是供企业对自己的微博营销效果进行评价，不
能同时对行业中其他企业的微博营销水平进行

测量。

目前对行业中的企业微博营销竞争力的研究

很少，而企业微博营销的竞争力大小从一定程度上
反映了企业的整体营销水平。因此，全面准确地对
企业的微博营销竞争力进行评价，有助于帮助企业
分析自己在行业中的微博营销水平，找到自己与优
秀微博营销企业之间的差距以及差距的原因，从而
为提高自身微博营销水平提供参考依据。

本文基于熵权－ＴＯＰＳＩＳ法，以民航业为例，对
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思政育人模式下专业课程教学设计与实践探索
刘宗芹　 贾晓慧

(广州民航职业技术学院民航经营管理学院,广东 广州 510080)

摘　 要:2018 年3 月,一则财经新闻引发热议:某程对6000 元机票收取9000 元天价退票费,致使旅客投诉维权。 此

类新闻层出不穷,背后是行业人员的整体素质下降。 本文以行业发展为背景,通过查阅资料、深入课堂、访谈调研等方

法,分析专业课程思政教学改革情况,以及高职类民航运输专业学生学习特性,提出从源头挖掘可融思政元素,重塑课

程架构,探索民航职业教育和素养教育深度融合的教学设计思路,希望能够为其他课程提供一些借鉴和思考。
关键词:课程思政;教学设计;教学实践
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0　 引言
2018 年 3 月,一则财经新闻引发热议:某程对购买

价为 6000 元的机票收取了 9000 元的天价退票费,引发

旅客不满,旅客将该事件投诉至消费者协会维权。 事件

经查发现,平台客服人员存在乱收费、隐性收费、未按流
程规范操作而受到消费者协会处罚并勒令限期整改。
这给行业工作人员敲响了警钟,提升行业人员的整体素

质迫在眉睫。
2018 年,教育部在《关于开展“三全育人” 综合改

革试点工作的通知》文件中,提出了“全员育人、全程育

人、全方位育人” 的“三全育人”的概念。 2020 年,教育

部印发《高等学校课程思政建设指导纲要》,全面推进高

校课程思政建设。 《纲要》强调,让所有高校、所有教师、
所有课程都承担好育人责任,守好一段渠,种好责任田,
使各类课程与思政课程同向同行,实现协同效应,让专

业课程成为课程思政建设的重要载体,课程思政亦为专

业教育注入灵魂,使之更加鲜活生动,从而构建全员全

程全方位育人大格局。
本研究依托民航运输专业核心课程民航客票销售

为例进行分析研究,探索专业课程思政建设具体建设思

路和方法。

1　 专业课程介绍
民航运输专业目前依托岗位工作需求、人才培养方

案及课程标准开设专业课程,主要分为客运服务、货运

服务、营销服务三大职业方向。 其中营销服务类课程,主
要开设了民航客票销售、民航货运销售实务、民航市场营
销、民航市场分销渠道管理、客户关系管理等专业核心课

程,而其中民航客票销售是民航运输专业的核心课程,是
为培养适应民航发展需要的,专门从事航空公司客票销

售、机票代理、呼叫中心、客户服务、机场客服、航空旅游

服务等涉及客票销售及航空旅游工作的核心技能。 因

此,从提高人才培养质量的目标出发,探究抓好本课程思

政建设的具体路径和实施措施,才能真正实现民航运输

服务专业育人育才教育相统一。

2　 依托课程思政建设思路
以教学团队为依托,将相关课程采用“模块化”对本

课程各章节知识进行素材挖掘,秉承“明原理、精技能、
守规则、”的教学目标,结合“立德树人”高质量人才培

养,充分挖掘客票背后所蕴含的思想价值和精神内涵,
科学拓展业务知识的广度,凝练课程所涉及的民航行

业、我国国情、全球国际、传统文化等角度,构建符合本

门课程特点与实际情况课程思政体系,增加课程的知识

性、人文性,提升引领性、时代性和开放性。
针对民航营销类专业课程,拟对客票销售方面的行

业、企业及发展进行思政元素挖掘、设计、融入教学全流

程,希望能在现有的研究基础之上,探索一条更加具体

的、可实现的实施路径丰富、完善本课程体系和标准,从
根本上改变教师教学理念、完善课程教学方式、注重学

生素养教育,从而提升本课程教学质量。 具体建设路径

如下。
2. 1　 建设教学资源库

在原有的省级专业资源库的基础上,增加思政素

材,搜集人物故事、行业风采、企业发展、国家政策等方

面建设教学资源库或案例库,比如在介绍交通运输发展

体系时,借用郑和下西洋、近代海洋争夺战等素材树立

学生全局意识,了解民航作为国民经济支柱产业的重要

性;介绍客票销售服务时,借用反面案例天价退票费,建
立学生底线思维,学会在工作中诚实守信,严谨细致,全
面践行社会主义核心价值观等。

以民航客票销售课程为例,该课程内容包括民航发

展历程,民航运输特征及优势、民航客票运价计算原理

及逻辑,客票销售流程、特点及注意事项,客票售后服务

·021·
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粤港澳大湾区航空运输市场发展探析
刘宗芹　罗晓妍

（广州民航职业技术学院，广东 广州５１００８０）

摘　要：粤港澳大湾区作为国家战略，一经提出就得到各行业的积极响应，民航业作为国家的支柱产业，刻不
容缓，紧抓机遇，开启了新一轮的产业布局。在此背景下，本文将视角放在了民航整体发展战略层面上，将航空公
司、机场、管理局方作为一个整体出发，分析湾区内民航市场发展的现状，优势、劣势，结合以往各产业发展与合作
中存在的问题进行探索和研究，提出了结合政策、空域、通航等各方互动共享、联合发展的良性建议。
关键词：粤港澳大湾区；航空运输；协同发展
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０　引言
改革开放以来，特别是香港、澳门回归祖国后，粤

港澳合作不断深化。以东莞、佛山为代表的环广州区
域，是改革开放以来形成的重要制造业聚集地；深圳已
经成为全球领先的高科技和互联网产业中心；香港和
澳门更是闻名世界的金融中心和美食与娱乐之都；可
以说整个湾区集产业、高科技、金融于一体，汇集了世
界其他三大湾区各自特点，已具备建成国际一流湾区
和世界级城市群的基础条件。２０１９年２月１８日，中共
中央、国务院印发了《粤港澳大湾区发展规划纲要》，至
此，粤港澳大湾区成为继纽约湾区、东京湾区、旧金山
湾区之后的全球第四个大湾区，这也标志着粤港澳大
湾区发展规划已上升为国家发展战略。从发展规模
看，粤港澳大湾区面积和人口均位居四大湾区之首（占
地面积５．６万平方公里、７２６５万人）；ＧＤＰ为１．５６万亿
美元，四大湾区第二。而在民航方面，香港一直都是世
界最大的国际航运枢纽中心之一，澳门集休闲娱乐一
体，吸引着世界各地旅客；广东省凭借中国经济发达、
开放程度高的先进优势，一直引领着民航业的高速
发展。

图１　四大湾区对比图

１　湾区航空运输市场现状
１．１　拥有世界最大的机场群
粤港澳大湾区由香港、澳门两个特别行政区及广

东省内九个城市（广州、深圳、珠海、佛山、惠州、东莞、
中山、江门、肇庆）组成。湾区内拥有世界上最大的机
场群，仅大型机场就有香港、广州、深圳、珠海、澳门等５

个，此外还有惠州机场与佛山机场。２０１９年，粤港澳大
湾区七大机场的总体旅客吞吐量超过２．２亿人次、货
邮吞吐量近９００万吨，相当于北京和上海的总和，粤港
澳大湾区在国家各项重要指标方面，已经达到了世界
一流湾区的水平，这也将成为民航高质量发展的重要
载体。

表１　大湾区五大机场吞吐量
香港 广州 深圳 珠海 惠州 总计（万人次）

２０１７年 ７７８０．５　 ６７６４　 ４６７７　 ９２５．４　 ９６．１　 ２０２４３

２０１８年 ７９７９．３　 ７１６１　 ５０５６．９　１１２６．６　 １８８　 ２１５１１．８

２０１９年 ７６５０．３　 ７５２８　 ５４２１．５　 １２３３　 ２５５　 ２２０８７．８

１．２　拥有我国最发达的航空交通体系
粤港澳大湾区是目前我国交通运输体系最完整最

发达的区域之一。粤港澳大湾区作为我国国内最具有
发展活力、开放程度最高的区域，目前已经形成了３＋２
＋２的机场群格局，７个机场形成以香港、广州、深圳为
国际核心枢纽，珠海、澳门两个干线机场，惠州和佛山
为支线机场的航空运输格局，从核心区域逐步向外扩
散。另外，包括广州港、深圳港、香港港、东莞港、珠海
港等五大万亿级的港口群；包括广州南站，深圳北站，
佛山西站，江门新会站及惠城南站的轨道交通枢纽等
融会贯通，形成了以机场为核心，汇集城市轨道，铁路、
公路、水运码头等空、地、海多种方式联合的综合交通
运输体系。民航作为我国经济发展重要的战略产业，
是综合交通运输体系的重要组成部分，而湾区民航运
输在综合交通运输体系中的占比也是远高于全国平均
水平，前景广阔。
１．３　拥有全世界先进的航空运输企业和机队规模
粤港澳大湾区内目前拥有世界顶级规模的航空公

司以及区域规模较大的航空公司。全球第四、亚洲第
一的中国南方航空，是中国运输飞机最多、航线网络最
发达、年客运量最大的航空公司。占据香港空运市场
主导地位的国泰航空，几十年来凭借其独特的政治地
缘优势，一直稳坐世界交通枢纽和中国大陆之门户。
深圳航空和澳门航空，借助政策和地缘优势，定位趋于
低成本战略，与同在中国南大门的南航行程差异化运
营架构，卓见成效。２０１５年投入运营的九元航空，着眼
于支线市场，并以立足珠三角，辐射东南亚的航线网络
建设为目标，填补了湾区支线运力的不足。
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基于中国ＭＨ公司的民航企业
客户服务体系优化研究

收稿日期：２０１９－０３－１６

作者简介：刘宗芹（１９８４—），女，山东莒南人，助教，主要从事民航交通运输研究。Ｅ－ｍａｉｌ：１２４８０２６６２＠ｑｑ．ｃｏｍ

刘宗芹

（广州民航职业技术学院 民航经营管理学院，广东 广州５１００００）

　　摘　要：以中国ＭＨ公司作为研究对象，针对当前民航企业在客户服务方面责任无法具体落
实、服务意识欠缺、服务理念不完善、响应机制缓慢、各部门沟通存在滞后等问题，提出了相应的优
化改进建议，包括健全客户服务流程规范、加强培养企业核心价值观、强化服务人员规则意识、完
善信息反馈渠道、建立各部门协调工作制度等。将这些方案及措施运用到公司实际工作中，最终
让客户与企业、服务与管理形成闭环，进而提升公司客户满意度和忠诚度，完善公司客户服务
体系。

　　关键词：民航企业；客户服务体系；信息反馈；服务模式；服务流程

　　中图分类号：Ｃ　９３５　　　文献标识码：Ａ　　　ＤＯＩ：１０．１３４８６／ｊ．ｃｎｋｉ．１６７３－２６１８．２０１９．０３．００７

　　在日益严峻的国际市场竞争形势下，在日益发

展壮大的国际互联网驱动下，我国正处在由“民航

大国”向“民航强国”转变的关键时期，作为全球化

运输的主要方式，我国航空业不可避免地会受到国

际经济形势的影响，如何保持我国航空业的健康发

展是摆在我们面前的难题。航空运输企业是航空

业的基础与生产经营的核心，中国ＭＨ公司是我国

民航信息化的先行者和领导者，与我国民航业共同

发展成长。目前民航类企业都面临着空前的挑战

和市场机遇，正在由“政策性垄断”向“服务型垄断”

转变，以客户为中心的服务意识正在逐渐形成［１］。

在这种市场形势下，建立完善的客户服务体系显得

尤为必要。

　　一、当前民航客户服务存在的问题及原因
分析

　　本研究主要采用问卷调查法和深度访谈法等

进行调研。其中问卷调查方式主要是选取客户中

比较具有代表性的部分人员进行抽样调查，从收取

的样本统计数据进行调查、分析，借用典型数据来

代表整体，最终推断整体的方法；深度访谈法则是

通过与客户中高层管理人员或是员工代表进行详

细访谈，在互相合作的过程中提出整改意见或是从

中给出具有建设性的建议等。本次研究对象主要

是民航客户单位，包括分销代理人客户代表、南方

航空电子商务部、厦门航空收益管理部为代表的航

空公司客户以及其内部各部门。本文的研究内容

主要以案例公司中国 ＭＨ公司为客户提供的产品

是否能让客户满意、服务是否能满足客户需求、提

供的培训是否能帮助客户有效提升工作效率，除了

客户方面，还调查了公司制定的各项规章制度是否

对客户服务人员的工作产生影响。基于以上调查

研究，得出当前我国民航客户服务主要存在以下

问题。

（一）客户服务理念不全面

客户服务虽然越来越受到重视，但“服务”却是

一个虚幻且无法量化的东西，企业可以规范客户服

务人员的行动或话语，但却无法管理客服人员的真

·２４·
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一、民航运输与物流管理现状

电子商务发展迅速的社会背景下，民航运输正在我国逐

渐兴起。相比于西方发达国家，我国民航运输业起步较晚，在

管理体系与服务体系方面仍然存在需要完善的部分。当前的民

航运输仍然处于发展阶段，投入运营后吸引外部投资的能力也

普遍偏低，铁路运输成本较低，虽然相对时间要大于民航运输，

但仍然是当前我国物流运输的主流力量。民航运输的优点是速

度快、服务便捷，但发展过程中却并没有发挥优势，尤其是在

与地方经济增长之间的联系上，缺乏长期可持续发展规划。图

1 统计了 2017 年各航空公司货物运输的总量百分比。

图 1 2017 年各航空集团货物运输总量比重（%）

由图 1 可以发现，民航运输中大型航空公司仍然是主力。

物流管理应用的手段，仍然是采用独立管理整体调控的思想，

各物流企业之前是以竞争形势存在的，同行业中竞争是十分正

常的，但如果仅仅是竞争缺乏互补，会影响到整体行业发展。

物流管理中，缺乏针对区域经济增长支持的调控，也就是说物

流资源在城市内的分配，仍然存在不合理的情况，不协调管理

直接导致物流运输成本增大，自然运输费用也因此增长。从经

济可持续发展的角度分析，这种管理状况，并不利于经济持续

稳定增长。

二、民航运输与物流管理对经济增长的影响分析

（一）协调经济增长的产业结构

民航运输与物流管理工作的开展，侧重于从经济增长的

角度规划。民航运输体系支持下，经济增长将进入到协调产业

结构阶段，民航运输可以缩短不同城市运货区域之间的距离，

也能有效减小由于运输所造成的商品质量下降（如生鲜食品）。

由此可见，民航运输对经济增长发展对产业结构协调有很大帮

助。产业结构协调需要通过物流运输，将商品发送到不同城市，

并将不同城市的商品运输至生产加工需求单位，从而达到产业

结构多元化的经济发展建设目标。物流管理，会均衡经济发展

中对货物运输的需求，对物流资源进行均衡分配，先进的物流

管理体系下民航运输将发挥更大作用。产业结构发展与调整过

程中，民航运输以及物流管理，始终要与经济发展形成一体化

结构，通过民航运输以及物流管理来为经济发展创造良好环境，

也利用经济发展中的各项资源，加大物流产业自身发展速度。

（二）强化经济增长基础动力

缺乏物流管理与运输体系支持下的经济发展，只能在小

范围内竞争，发展潜力有限。民航运输与物流管理呈增长趋势

发展，在这样的物流体系下，经济发展也进入到基础动力强化

阶段，能够有效扩大商品营销范围，经济发展过程中的商业竞

争，也能够形成更大平台。经济增长潜力与所处平台规模有直

接联系，而民航运输与物流管理，正是为经济增长创造这一条

件，为经济增长打下基础平台。民航运输中转增长与经济增长

的指数调查见表 1.

表 1 国民经济增长速度与民航运输周转量发展指数统计

年份 GDP 增长速度（%） 民航运输周转指数（%）
2013 9.23 23.94
2014 9.46 21.93
2015 10.94 25.93
2016 11.04 26.01
2017 11.94 26.05

通过表 1 中的分析可以判断，近五年来，国民经济增长

始终保持着稳步提升，民航运输的周转也处于增长状态，两者

之间存在正向联系。民航运输同样可以为经济发展创造价值，

物流管理中更应该重点发挥民航运输优势，同时民航运输应该

与铁路运输互补。铁路运输发展已经十分完善，其中的部分管

理经验，民航运输可以借鉴应用。经济增长中，物流管理顺应

经济发展特征不断优化协调，创造经济增长中的基础动力。

（三）拓展经济增长可用资源

经济增长需要不断融入新的资源，民航运输与物流管理

的强化，无疑是为经济增长，提供了对接平台，使得经济发展

过程中，有更多资源可供利用。经济增长对于资源的优化利用

民航运输起到产品对接的作用，例如经济发展过程中生鲜类商

品的开发，对运输时间有很大要求。如果货物运输消耗大量时

间，都会影响到最终的产品品质，受这一特征限制，传统物流

运输体系下此类货品很难零售发往外地。而在民航运输支持下，

商品运输时间得到明显缩减，对运输时间与运输方式有很大要

求的商品，也在民航运输支持体系下，扩大销售路径。物流管

刘宗芹 ◆ 

摘要：本文首先分析了民航运输与物流管理现状，并与经济增长相结合，对民航运输中所存在的
一些问题做出剖析。其次重点探讨民航经济与物流管理的发展趋势对经济增长影响，从经济发展基础
资源层面明确经济增长中可供利用的物流运输资源，以及民航运输发展的未来主流方向。

关键词：民航运输；物流管理；经济增长

论民航运输与物流管理的发展趋势对经济增长的影响
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新形势下航空货物不正常运输应对研究
【摘要】航空货物运输直接关系到货运运输效率与航空公司的服务质量。在新形势下航空货物运输不正常运输问题引
起了广泛关注。问题包括货物遗失、损坏、延误等,严重影响了货物公司运输计划,增加额外运输成本,引发不满与投
诉。本文旨在深入探讨航空货物运输不正常运输问题,明确问题定义与分类,分析导致问题主要原因及提出应对措施。
关键词：航空货物；不正常运输；分拣效率；流程

文 / 王文靓  广州民航职业技术学院 广东广州 510403

航空货物运输已成为物流运
输重要组成部分。新形势下航空
货物运输不正常运输问题复杂性
进一步加剧。首先,电子商务对货
物运输时效性不断压缩与发展,
使航空货物运输量激增,增加系
统复杂性。其次,技术设备老化维
护不足造成货物运输分拣设备故
障频繁发生。第三,不合理分拣流
程和低效率使问题严重。第四,传
统货物追踪系统已经滞后,无法
满足货运公司对实时信息需求。
最后,客观因素如恶劣天气和突发
事件也经常影响航空货物运输。
这些挑战迫使航空公司必须寻求
创新解决方案,以提高航空货物
运输质量。
一、航空货物运输运输的定义及
分类

航空货物运输不正常运输问

题是指在货运公司在货物运输中,
货物无法按计划顺利、安全地达
到目的地情况,以及出现导致航空
货物遗失、损坏、延误或遭受其他
损害,对货运公司和航空公司的声
誉造成负面影响。因此,了解并解
决航空货物运输不正常运输问题
至关重要。航空航空货物运输不
正常运输问题可以根据其性质分
为三大类：货物遗失、货物损坏和
货物延误。航空货物不正常运输
问题还可以按照责任分为两类：航
空公司责任和非航空公司责任。
二、航空货物不正常运输的主要
原因 

航空货物不正常运输问题一
直是航空业热点话题,具体问题
表现为：一是货物分拣设备问题,
航空公司货物分拣设备是确保货
物正常运输的关键组成部分,这些

设备经常面临技术故障、维护不
足问题。设备故障会导致货物分
拣失败,使货物滞留在机场。维护
不足会使设备不稳定,进一步增加
了故障风险。特别是在高峰时段,
如假日旅行季节,设备过度使用会
造成设备性能下降,增加不正常
运输机会。二是低效率货物分拣,
低效率货物分拣是由于不合理工
作流程与员工培训不足造成。在
特殊情况下,货物会被错误地标记
或放置错误飞机上。员工在高压力
下工作,以应对高峰时段需求,分
拣设备设计与布局不合理,也容易
造成货物遗失或延误,加剧了不正
常运输问题。三是流程不合理,一
些航空公司分拣流程存在不合理
问题,造成不正常运输问题出现。
一个常见问题是在中转站重新分
拣货物,增加了货物遗失、延误风
险。当货物必须在短时间内从一
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民航运输业与区域经济的互动关系探究

王文靓

（广州民航职业技术学院，广州 510403）

［摘  要］民航运输业和区域经济之间存在着紧密联系，民航运输业以其自身的优势，极大丰富了区域的

交通运输方式，能够促进区域经济结构转型升级，带动经济、社会等全面发展。而区域经济的发展又能给

民航运输业带来大量运输需求，促进民航运输业的产品升级。面对我国当前区域经济发展中存在的政策

不完善、利益矛盾等问题，相关部门有必要采取多种措施，如完善政策体系、发挥政府职能优势、促进基

础设施建设、提高协作能力、合理规划航线网络布局、强化人才培养等，进一步加强民航运输业和区域经

济的良性互动。 

［关键词］民航运输业；区域经济；互动关系

doi：10.3969/j.issn.1673 - 0194.2022.06.047

［中图分类号］F274  ［文献标识码］A  ［文章编号］1673-0194（2022）06-0145-03

0     前  言

新的历史条件下，我国枢纽机场和临空产业发展

均取得较好成绩，然而各地民航运输业在带动区域经

济发展过程中仍存在诸多问题，如区域间存在着难以

调和的利益矛盾、相关政策体系不完善、各方力量支

持力度不够、统筹规划不够科学等［1］。因此，如何协

调民航运输业同区域经济间的关系成为亟待探讨的一

大课题。

1     民航运输业与区域经济的关系

1.1   民航运输业对区域经济的促进作用

1.1.1   完善区域交通网络布局

民航运输业的出现和发展，使地区交通运输方式

获得极大丰富，促进了区域交通网络布局的完善［2］。从

民航运输业自身优势来看，它具有公路、铁路、水路

等所不具备的优势，如速度快，像通过直飞运输的货

物，一般几个小时或十几个小时就能到达目的地，即便

中途需要经过中转站，也是 3 ～ 5 天就能到达。同时，它

还具有路程短、灵活性强、安全系数高、货物损坏率低

等优势。其中，在投资方面与铁路和公路相比，成本

较低，配备飞机之后，只需修建机场和导航站就可以

筹划开航。而铁路和公路，基于地理条件、时间投入

等因素，成本远高于民航。这些优势推动了我国区域

交通网络布局的完善，让民航运输业在当前我国交通

运输上发挥了重要支撑作用。

1.1.2   辐射效应与集聚效应

一方面，民航运输业能够带来集聚效应，机场在

集聚中扮演了重要角色，因为机场能够集聚大量人流

和货流，成为重要区域信息流和各种资源整合的重要

节点，产生集聚效应。这个时候的机场已不再局限于

单纯的交通枢纽，而有了综合性作用，成为区域产业

资源、信息技术等交流的平台，中间也会产生新的供给

需求，促进新产业在机场周边集聚。另一方面，民航

运输业也带来了辐射效应，在集聚过程中通过吸引越

来越多的新企业入驻地区，缩短了产业链之间的空间

距离和运输时间，降低物流成本的同时，也提供了新

的运输需求，增加了运输总量，促进区域内产业结构转

型升级，进而带动整个产业体系生产率的提高，吸引

更多投资，提高区域竞争力，有利于打造区域品牌，提

升城市综合实力［3］。

1.2   区域经济发展对民航运输业的影响

1.2.1   提供大量运输需求

区域经济的良好发展能够带来更多的贸易需求和

运输需求，成为当前民航运输业发展的重要基础。一

个地区的经济发展能够给当地居民带来更多福利，提
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摘　要：航班延误是民航业的热点问题，我们无法完全避免航班延误，只能在航班延误时采取相应的补救措
施。据此，主要从延误信息通知、航班延误赔偿、航班延误服务标准及服务技能四个易引发旅客不满的方面进行
探讨，以期提出的建议能够帮助航空公司提升航班延误时旅客满意度。
关键词：航班延误；信息通知；赔偿；服务标准；满意度
中图分类号：Ｆ２７　　　　　文献标识码：Ａ　　　　　　ｄｏｉ：１０．１９３１１／ｊ．ｃｎｋｉ．１６７２－３１９８．２０１９．３０．０２０

１　引言
近年来，国内各航空公司客货运输总量增长势头

迅猛，我国民航业持续高速发展。但是，在民航业高速
发展的过程中也暴露出了一些问题，航班延误便是其
中之一。航班延误是指航班降落时间（航班实际到港
挡轮挡时间）比计划降落时间（航班时刻表上的时间）
延迟１５分钟以上或航班取消的情况。根据民航局发
布的《２０１８年民航行业发展统计公报》显示，２０１８年，
全国客运航空公司共执行航班４３４．５８万班次，其中正
常航班３４８．２４万班次，平均航班正常率为８０．１３％。

表１　２０１８年航班不正常原因分类统计
指标 占全部比例 比上年增减：百分点

全部航空公司航班不正常原因 １００％ ０．００
其中：天气原因 ４７．４６％ －３．８３
航空公司原因 ２１．１４％ １２．５２

空管原因（含流量原因） ２．３１％ －５．４２
其他 ２９．０９％ －３．２９

　　注：２０１８年９月１日起，行业对航班不正常原因的判定
规则进行部分修改，航空公司原因不正常航班的统计口径发
生变化。

２　航班延误现状
虽然近年来民航局加大治理力度出台各项整治措

施来约束航空公司出现航班不正常，但是由表１可以
看出，在某种程度上航班不正常是不可避免的，比如由
于天气原因导致的航班延误，出现恶劣天气时，为了保
障飞行安全，航空公司通常会推迟或取消航班。所以，
航班延误可以在一定程度上减少，但绝不可能完全
避免。
既然航班延误无法避免，那么当出现航班延误时

就需要民航各单位高度协作，共同保障因航班延误耽
误行程的旅客。根据旅客与航空公司缔结的运输合
同，航空公司应按时将旅客运送至目的地，如果由于某
种原因出现延迟运输时，航空公司应采取相应的补救
措施。从目前各航空公司实际处理情况来看，当航班
出现延误时能够提供的常见的补救措施包括：航班延
误时提醒旅客航班延误、提供餐食、提供休息场所、为
旅客提供机票退改签服务等等。但是，实际工作中，不
同的航空公司在遇到航班延误时处理能力是不一样
的，提供相应的补救措施时执行力度也是参差不齐的，
这也就导致一旦发生航班延误时一些航空公司的投诉
率会大幅上升。所以，在各公司都努力提升服务质量
的大背景下到底应该采取何种补救措施去应对旅客是
各航空公司比较关注的一个问题。

３　航班延误时旅客不满意原因
（１）航班延误信息传递不到位。民航法中明确规

定发生航班延误时航空公司要履行告知义务，即将航
班延误的相关信息及时通告给旅客。民航资源网曾经
做过一项调查，结果显示，旅客在航班延误时的期望，
能够获得赔偿（包括现金、积分、里程、优惠券等等）的
愿望只有２６．２８％，而能够及时去往目的地、知情权、了
解航班延误原因、获得必要补偿服务占到了７３．７２％。
可以看出，赔偿作为一种补救措施虽能够起到作用但
是也非常有限，旅客最无法忍受的不是延误本身，而是
不知道发生了什么事，不知道还要呆多久，也不知道是
何种原因引起的。因此航班延误发生时信息传递尤为
重要。

（２）航班延误赔付标准不统一。发生航班延误时，
一些旅客的诉求是能够获得相应的赔偿，但是国内的
现状是，没有相关的法律对此问题作出具体规定，只是
在航空法当中提出了一些指导意见，所以各航空公司
在具体执行时也存在很大的差别包括赔偿金额、赔偿
方式、赔偿地点等等，这也导致了很多旅客的不满意。

（３）航班延误服务标准落实不到位。由于我国民
航体制的原因，很多公司在机场都是通过一些地面服
务代理人进行运营的，而地面服务代理人又会为很多
航空公司服务，很多地面代理工作人员工作时会按照
大多数公司的要求去做，所以如果哪一个航空公司的
服务要求具有差异性，很有可能在实施时遇到一些困
难。比如，当航班延误时间较长需要取消航班时，如果
大多数公司要求装卸队在３０分钟卸下行李，而有一个
公司的服务要求是２０分钟，那么有可能这一服务标准
会出现不到位的情况。

（４）航班延误服务技能及技巧不到位。旅客遇到
航班延误时一般心情会比较烦躁，也有些乘客会出现
情绪激动等情况，此时需要工作人员巧妙对待，如果处
理方式欠佳，极易造成一些冲突。

４　服务补救措施提升建议
（１）发生航班延误时，旅客有权利知晓关于航班延

误的信息，航空公司也有义务去通知旅客。但是，很多
航空公司在实际运营过程中并不能做到及时通知旅
客，一般情况下，如果公司能够确切知道延误时间会选
择及时通知旅客，如果延误时间不确定便不及时履行
告知义务。这种做法显然会导致旅客的不满意，根据
调查问卷结果显示，航班延误时旅客想要获得的信息
最主要是延误原因、延误时间。一般延误原因都能够
及时告知旅客，延误时间在很多情况下是不确定的。
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以就业为导向的高职航空货运
教学模式优化策略
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摘　要：航空货运是民航业的重要组成部分，很多高校都开设了航空货运课程，但是所培养的人才与企业需
求有一定的差距。主要分析了航空货运教学模式中存在的一些问题，并且从教学内容、实训环节、教学方法及教
学评价四个方面提出优化建议。
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１　以就业为导向教学模式对高职航空货运教学
提出新的要求
以就业为导向的教学模式，即从实际航空货运岗

位技能出发，去培养和提升学生的技能和能力，这也就
对当前的高职航空货运教学提出了更多更高的要求。
这要求教师在进行教学设计时要以职业需求为目标，
建立一整套与航空货运岗位技能需求密切相关的理论
和实践教学体系。在进行实际教学时，要能够结合职
业技能需求和学生的实际情况去灵活调整课程设置和
教学内容，要能够根据学校所提供的实验实训设备去
设计组织情境教学，要让学生理论联系实际，提升学生
的动手操作能力。航空货运具有实践性很强的特点，
因此，在教学实践中，为了提升学生的实践动手能力，
要加大实践教学的比例，增加学生进入企业参观实习
的机会，根据航空货运岗位的技能要求，有针对性的培
养学生的动手能力和专业应用能力，全面提升学生的
基本素质和专业素质，为用人企业培养更多优秀的应
用型人才。
２　当前航空货运教学中存在的主要问题
２．１　教学内容过于陈旧，教学安排不能适应岗位需求
经过调查发现，目前，很多开设航空货运课程的院

校中在进行教学时所使用的教材内容都十分陈旧，跟
实际工作岗位需求差距较大。现在很多货运教材中都
是依据民航货物运输规则进行编写的，着重介绍货运
的一般流程，特种货物的运输，不正常运输等等。但是
在实际的工作中，很多货站已经不再按照民航货物运
输规则去设置流程，因为现在各个航站都在加大信息
化在工作中的运用，比如南航货站在实际工作中会使
用自己企业所开发的唐翼系统，很多工作在系统中即
可完成，但是在教材中对此类系统的介绍少之又少，这
也导致很多毕业生到了企业之后都要跟随老员工学习
一段时间之后才能上手操作。
２．２　理论教学多于实训教学，学生实践动手能力相对
欠缺
由于航空货运所涉及的实训设备比较昂贵，很多

开设航空货运课程的院校受资金的影响对实训教学设
施的建设投入不足，尤其是一些刚刚开设民航相关专
业的院校更加不会在航空货运实训设备上投入过多，
所以，很多院校在开设航空货运课程时理论课时要远
远多于实训课时，即便是有一些实训课程，更多的也是
让学生练习如何填制货运单、运费计算等一些简单
内容。
另外，有些院校购买了实训设备但是利用率不高，

比如一些院校购买了航空货运中使用到的集装箱、集
装板、包装箱、叉车等实训设备，但是在实际的教学过
程中却很少使用。究其原因包括以下几点：首先，有些
实训设备具有危险性，考虑到学生的人身安全，只能让
学生参观了解而不能学习使用；其次，某些实训设备练
习使用时比较枯燥，学生积极性不高；最后，某些实训
设备专业性太强，任课教师只具备理论知识而不具有
实践经验，不能很好的指导学生使用。
可以看出很多院校在开设航空货运课程时理论课

时要多于实训课时，但是，航空货运的特点就是实践性
很强，这也导致了很多学生实践动手能力不强。
２．３　航空货运教学模式过于僵化
上文中提到现在很多院校在开设航空货运课程时

理论课时要多于实训课时，这也出现了另外一个问题，
航空货运教学模式比较僵化，基本上都是传统的单向
传输，即老师一味的讲授学生被动的听讲。这种模式
虽然能够让教师将知识点传输给学生，但是严重忽视
了学生在课堂上的主体地位，学生不愿意听讲时，知识
点的传输质量会大打折扣。同时也缺乏教师与学生之
间的互动，这也会降低学生学习的积极性。
２．４　航空货运教学考核与评价的方式较为陈旧
很多开设航空货运课程的院校在对课程进行考核

时是采取理论考试的方法，这种考核方法存在一定的
弊端。（１）很多学生只注重最后的考试结果，而忽略之
前的学习过程。有一部分学生只是为了考试而去学
习，到即将考试时去背诵课程的一些知识点去应付考
试，而不是真正的去学习。（２）考试内容局限于教材内
容，对于航空货运岗位技能涉及较少，不能全面的考察
学生的综合能力。（３）考核与评价不能紧密联系工作
环境，没有实现与企业需求的充分适应，不利于学生以
后的职业发展。
３　以就业为导向的高职航空货运教学模式的优
化策略研究
３．１　以就业为导向，优化教学内容
结合现在航空货运教学中存在的问题，各个开设

航空货运课程的院校应当积极转变观念，树立以就业
为导向的教学观念，对当下航空货运教学的内容进行
调整和更新。首先，结合航空货运岗位技能需求去更
新教材，将一些老旧不用的知识点淘汰，加入一些岗位
需要的新知识点，在教材中多设计一些实训环节与实
际生产相挂钩，帮助学生在学习理论知识时也能够锻
炼实践动手能力。其次，可以对各家航空公司的货运
流程进行分析，将其细化成不同的情境，设置相应的任
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通用航空，即指使用民用航空器从事公共航空运输以外

的民用航空活动，如公务飞行、建筑、渔业、农业等作业飞

行，乃至是文化体育、科学实验，或是气象、医疗卫生等飞行

活动。

一、中国通用航空发展现状

通用航空在我国是一个新兴的产业，在当前国家大力推

动通用航空发展的背景下，通航机场、通航企业如雨后春笋

般出现在了国家的各个地区，推动了国家通用航空的发展。

传统的商业航线无法达到的诸多缺口，例如，我国存在大量

不适合商业航线条件的区域、巨大的物流需求等，通用航空

的出现将上述问题迎刃而解，并且随着通用航空近几年来的

建设发展，目前诸多相关产业也如雨后春一般，如飞行员训

练、低空旅行、商务出行等等，都为通用航空的发展打造了良

好的前景。

目前，全球飞机产业的交付量正在急剧下降，而我国通

用航空相关产业依然处于快速增长的趋势。有关数据统计，

截至 2017年，我国通用航空在册航空器数量已经达到 2 297

架，比 2016年增加 201架；365家企业获得航空经营许可证，

比 2016年增加 45家。生产飞行时间方面，2017年共计完成

通用航空生产飞行 83.75万小时，相比 2016年增幅为 9.5%。

特别是工业航空作业，飞行时间超过 8.93万小时，增幅达到

7.8%；农林业航空作业也达到了 5.96万小时，增幅达到 16.8%。

目前，通用航空企业运营的机型主要分为公务机、涡桨和活

塞固定翼飞机以及直升机，主要业务有电力巡线、海上石油

运输、紧急救援、航空护林、飞行培训、空中游览、航空器维修

和直升机托管等。

但国内的通航企业每年盈利达到千万元以上的并不多，

在 2016年之前，尽管有政府的补贴，仍然有 60%左右的企业

处于亏损。中国民航局副局长 2018年 4月初在深圳市调研

粤港澳大湾区通航发展情况时发现，在深圳市的上空，很多

楼顶建有直升机停机坪，但建成后从来没有起降过飞机。据

统计，整个深圳市大概有 200 多个这样的停机坪，每个造

价约 3 500万—5 000万元，这一方面反映出当地人民群众对

通用航空有着极大需求，另一方面也反映出由于“飞不起来”，

对社会资源造成了极大的浪费。

二、全球通用航空比较分析

在全球通用航空领域，美国一直保持领先地位。

2017年全球通航飞机交付量方面，北美占 7成。美国与

欧洲地区为通用航空飞行器的主要制造、销售地区。从出产

地区（即生产市场）来看，北美占据全球通航飞机交付量主导

收稿日期：2018-10-28
基金项目：2011年教育部高等学校继续教育示范基地建设项目“基于行业标准的校企合作型继续教育示范基地建设”（教职

成厅函[2011]37号，048）
作者简介：陈文玲（1975-），女，江苏东台人，副教授，硕士，从事交通运输（民航运输管理）、高等教育管理研究。
①项目成果2018年获得广东省教育教学成果奖二等奖。

基于通用航空发展现状的通用航空产业体系研究
陈 文 玲

（广州民航职业技术学院，广州 510403）

摘 要：作为民用航空的重要组成部分，通用航空在社会公益和国民经济的建设、发展过程中扮演着举足轻重的
角色。在近几十年发展中，通用航空不仅为国家、更为全社会做出了不可替代的巨大贡献。但是，目前我国通用航空的
发展存在诸多弊端，如机队实力欠缺、作业量始终无法提升、经营困难等，这些都严重制约了我国航空产业的发展，呈
现出与国民经济整体发展实力不相称的现象。基于以上背景，从我国通用航空的现状入手，站在与世界范围通用航空
数据对比分析的角度上，挖掘了存在的问题，对其细分市场进行了分析，并提出了我国通用航空发展的建议，强调将重
点集中在加快通用航空产业体系的建设工作上，进一步挖掘通用航空战略性、新兴产业潜力，进一步推动我国通用航
空建设，提升发展质量。①

关键词：通用航空；发展现状；细分市场；产业体系
中图分类号：F560 文献标志码：A 文章编号：1673-291X（2019）05-0044-06
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长三角商贸流通产业影响因素及空间溢出实证研究

商贸流通是一种为商品在市场经济得以快速流转提供

可靠服务的贸易类产业。从广义上分析，商贸流通的产业

包括全部的商品贸易与服务，是物流、商流和信息流的“三

流合一”，涉及交通运输、零售批发、酒店住宿、餐饮娱

乐、银行金融等各个类型的行业。目前，商贸流通在我国

各大城市群呈现分布式发展态势。长三角城市群是我国最

为重要的城市群，是国家“一带一路”倡议重要的经济支

撑，是我国社会经济发展的重要驱动力，也是我国城市化

水平最高的地区，在我国社会主义现代化建设和改革开放

格局演化过程中起着不可替代的作用。

“十三五”期间，随着大数据、云计算、物联网、人

工智能等前沿技术的发展，相关技术的发展和投入提高了

商贸流通产业的发展水平。国家加快推动创新驱动发展战

略，提高信息技术的研究水平，增强经济市场活力，同时

也能进一步挖掘商贸流通产业发展的潜力。随着产业升级

速度不断加快，信息服务业的比重逐年提高，经济结构趋

向合理化。城市化的进程不断加强，城乡居民收入差距不

断缩小，这些都为商贸流通的协调发展提供了良好外部条

件。商贸流通产业迅猛发展的同时会出现产业溢出效应，

产业溢出效应主要体现在物流溢出、商流溢出、资金流溢

出、信息流溢出等多方面。如何充分利用产业溢出效应带

来的经济效应，推动商贸流通产业聚集及跨越式发展已经

成为目前经济学领域研究的热点课题。

为此，本文建立了空间面板模型来分析相关因素变量

对长三角商贸流通产业发展的影响作用，基于长三角城市

群的空间关联性，研究了城市之间商贸流通产业的空间溢

出效应并进行实证分析。同时还有利于形成区域性商贸流

通产业的发展理论，对推动长三角区域性商贸流通产业的

陈文玲 1  副教授   胡顺华 2（1、广州民航职业技术学院   广州   510403

2、南京财经大学   南京   210046）

中图分类号：F724   文献标识码：A

内容摘要：当前，长三角商贸流通产业聚集的特征逐渐模糊，产业协同发展的趋势不够明显，不利于市场经济和

对外贸易的战略部署。为了进一步提高长三角地区商贸流通产业的发展水平，本文在传统面板模型基础之上构建

了面向长三角地区的商贸流通产业空间面板回归模型，研究了影响长三角商贸流通产业发展与聚集的关键因素，

充分利用面板模型的空间关联性，分析了长三角地区间商贸流通产业的溢出效应。经过 LM 检验和 Husman 检验的

实证分析后发现，大部分影响因素对长三角地区的商贸流通产业发展具有正向推动效果，周边城市的商贸流通产

业发展会对该地区城市有明显的促进作用。因此，长三角地区更要把握产业聚集带来的经济效应，进一步推动长

三角地区商贸流通产业稳定发展。

关键词：商贸流通产业   空间溢出效应   长三角地区   产业聚集

统筹发展具有重大现实意义。

商贸流通产业的影响因素
随着我国对外开放步伐不断加快，国际市场的开拓规

模不断扩大，更加广阔的市场需求也能对商贸流通产业的

发展起到一定的积极作用，同时，对外开放带来的产业创

新能够指导商贸流通的基础设施建设，进一步提高物流运

输效率和资本流转效率。特别是长三角城市群，地处我国

东部沿海地区，地理位置优越，投资政策相对开放，商贸

流通产业的发展环境优于中西部地区。

产业结构的优化升级是转变经济发展方式的重要体

现，并指出了产业经济发展的方向。商贸流通产业是第三

产业的重要组成部分，直接影响到整个第三产业产值占国

民经济的比重。第三产业产值比重增加表示经济发展着力

点应向第三产业转移。相关研究表明，完善的产业结构可

以提高商贸流通产业增加值，预示着产业结构对商贸流通

产业具有较大的促进作用。

结合经济生产等相关理论，劳动力和资本的投入与产

出通常呈现正相关关系，即人力成本和资金资本投入越多，

与之相关的产品和服务的数量和质量也越大，使得商贸流

图 1   商贸流通产业影响机制结构图

Region  Economic



16　

| 营 销 策 略 |

中国航空公司营销转型策略研究

■ 陈文玲

（广州民航职业技术学院，广东 广州，510403）

一、引言

本文研究的营销转型是指航空公司的客运产品

营销转型，航空公司营销转型可定义为航空公司营

销秉承开放的市场合作理念，借助互联网技术，整

合不同类型的旅客需求和不同层级的需求，创造涵

盖旅客从出行前到行程结束后的全流程产品。该转

型可增加直销比例及航空公司的品牌影响力，引领

并创造航空公司核心竞争优势。

二、中国航空公司营销模式发展历程

（一）传统自营垄断时期

新中国成立至 20 世纪 90 年代中期前，中国民

航是集航空公司、机场、空管局的市场垄断者。其

营销产品只是简单的运输服务，价格与渠道较为单

一，没有太多的市场化营销管理，本质上是对航空

公司的产品进行计划经济式销售。 

（二）代理分销并立时期

20 世纪 90 年代中期直至 21 世纪初期，随着国

内民航运输业的迅速发展，旅客购票难问题曾一度

成为社会热点话题，机票销售代理行业应运而生。

少量的航空公司直属售票处和大量的机票代理公司

一同形成了航空公司直销与分销并存的局面。当分

销发展到一定阶段后，渠道渗透能力强的代理人逐

渐成为“批发商”，并发展了自己的“零售渠道”，这

使得航空公司的机票销售深入了城市的各个角落。

（三）互联网崛起时期

2002 年之后，中国民航业再次进行重组，航空

公司营销开始进入互联网时代。一方面，手机等个

人信息设备朝着网络终端设备的方向发展，形成了

多样化和个性化的网络终端设备；另一方面，电子

商务、电子媒体技术日趋成熟，重新定义了旅客购

买机票产品，并逐渐再造了渠道的商业流程。呼叫

中心、B2C 网站和实体售票处成为航空公司直销的

主要渠道，而在线代理分销商则成为航空公司销售

机票产品的主要力量。

（四）数字化发展时期

中国国际航空公司（以下简称“国航”）、中国

东方航空公司（以下简称“东航”）和中国南方航

空公司（以下简称“南航”）是国内三大国有航空

公司。2015 年，国资委发文要求三大国有航空公司

提升直销在机票产品销售中的比例，减少对代理商

的依赖，提出三年内直销比例达 50% 以上。此政

策出台后，航空公司开始重视数字化营销建设，如

图 1 所示。营销数字化建设需要产品创新、团队建

设、营销渠道建设、技术平台建设等一系列的工作

支持，才能转型发展形成一套营销、保障、用户激

励的正循环航空营销体系。

图 1 航空公司营销渠道

三、航空公司营销转型原因

（一）行业政策

航空公司为减少营销成本，采取了提高直销

比例、降低分销比例的政策，业内称之为“提直降

代”。“提直降代”政策对代理商和互联网在线旅行

社（即 Online Travel Agency，OTA）的冲击无疑是巨

大的。航空公司过去十分依赖分销，且消费者数据

收集非常困难，而互联网的发展为航空公司提升直

销提供了较好的平台，省下的代理手续费能让航空

公司获得较大的利润和营销规模再投入。 

（二）行业竞争

国内三大航空公司在国际市场中的整体竞争力

较弱，在运营效率、产品多元化、财务状况、营销策

略、人力资源等方面与国际一流航空公司仍存在一

定差距。在国际航空运输自由化浪潮的影响下，未

来航权逐步开放是大势所趋。因此，从长远来看，

国际市场运营规模扩大和通过营销转型提升航空公

司竞争力将成为中国航空公司今后发展的着力点。

（三）技术革新

近些年，国内互联网经济逐渐超越国际，在互
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电子商务背景下航空物流与区域经济的
协同发展
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【摘 要】文中从航空物流促进区域经济发展的角度，分析了电子商务背景下航空物流与区域经济的关联机理，通
过对广州白云国际机场航空物流与珠三角地区经济增长的相关性进行分析，总结提出以白云机场航空物流产业链为主
体，发展珠三角地区先进制造业、高新技术产业及冷链物流产业等空港经济策略，以新的驱动力来推进珠三角区域分工
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Collaborative Development of Aviation Logistics and
Regional Economy under the Background of E － commerce

□ CHEN Wen － ling
( Guangzhou Civil Aviation College，Guangzhou 510403，China)

【Abstract】From the perspective of promoting regional economic development by aviation logistics，this paper analyzes the
correlation mechanism between aviation logistics and regional economy under the background of e － commerce． Through the
correlation analysis between aviation logistics of Guangzhou Baiyun International Airport and economic growth of the Pearl River
Delta，it summarizes and proposes that the aviation logistics industry chain of Baiyun Airport should be taken as the main body to
develop advanced manufacturing industry，high tech industry and cold chain logistics industry in the Pearl River Delta and other
airport economic strategies，with new driving force to promote the regional division of labor and cooperation and spatial
development of the Pearl River Delta．
【Key words】e － commerce; logistics; economics

广州白云国际机场已经成为中国内地三大机场之一，不
仅是我国沿海地区与世界相连的空中枢纽，更是全球客流量
最大的机场之一。2019 年，白云机场共完成航班起降 49． 1 万
架次、旅客吞吐量 7338． 6 万人次、货邮吞吐量 192． 0 万吨，同
比分别增长 2． 9%、5． 2%和 1． 6%。2020 年，白云机场旅客吞
吐量达到 4376． 8 万人次，在全球机场排位中位居第一。规划
白云机场国际航空枢纽在 2025 年将建设成型，到时候将实现
一亿人次的客流吞吐量、345 万吨的物流吞吐量，真正打造集
航空、铁路、公路、地铁、城轨相融合的“空地一体化”格局。
1 区域经济与航空物流的相互作用关系
1． 1 经济发展的互动性

通过分析和探讨航空物流与区域经济互动因素，本文阐
述了两者之间互相依存、互相促进的发展链条，详细机理如图
1 所示。

图 1 航空物流与区域经济的互动发展示意图
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科技赋能营销：航空公司营销体系的
战略重构与路径探索

□　中国东方航空股份有限公司　张海峰　广州民航职业技术学院　陈文玲

在竞争加剧与需求演变的背景下，航

空公司传统营销体系正面临结构性困境：客

户连接薄弱、渠道依赖加重、产品难以差异

化，定价权和品牌力持续下滑。尤其在平台

主导、数据旁落的格局下，营销体系的低效

运转已成为企业增长的瓶颈。

新一代数字技术为航空公司构建“以客

户为中心、以数据为驱动”的营销新范式提

供了现实路径。然而，实践表明，技术并不

会自动转化为效能，其价值释放往往受限于

现有的组织结构与管理机制。

笔者在前期关于“航空公司旅客出行服

务数字化转型”的研究中，曾提出设立“新

型销售事业部”作为转型试点。本文在此基

础之上进一步提出，航空公司可探索设立具

备独立运营能力的销售公司，以系统性破解

营销战略执行中的结构性障碍，建立响应迅

速、运作灵活、聚焦客户的营销新模式，完

成从“传统承运人”向“出行服务集成商”

的战略跃迁。

航空公司营销面临的结构性困境

近年来，航空公司所处的外部环境持续

变化，传统营销体系在渠道、客户、价值传

递等方面逐步显现出适应性不足的问题。同

时，内部的组织机制与技术能力也难以有效

应对外部变化，整体营销体系在效率、灵活

性与创新能力方面面临重重挑战。

（一）多元竞争下的收益承压加剧

受宏观经济环境影响，旅客消费趋于谨

慎，对价格的敏感度显著上升，航空公司在

收益端持续承压。与此同时，高铁网络不断

完善，尤其在中短途市场对航空出行构成明

显分流，航空公司面临来自价格、便捷性与

准点率等多维度的竞争。在此背景下，航空


