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内容概要

本书以简洁、精炼的语言，较全面地介绍了航空公司经营和管理的理论，并着重介绍了目前国内民航
界极为关注的公司组织结构、领导艺术、产品设计、市场营销、收益管理、电子商务，联盟、低成本
航空等重要问题。
同时，本书针对国内民航界的实际问题，探讨了如何在中国运用和实践这些管理理论，并提供了一些
具有参考价值的实际案例，对国内民航的管理和改革具有借鉴意义。
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杨思梁，博士，现任美国休斯敦。
过去十多年，一直从事中外航空公司收益管理咨询与系统培训工作。
与中国民航业合作与服务近十年
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章节摘录

　　第二章 航空产品的特征——民航经济学　　航空公司产品的特征　　航空公司的产品显然也受上
述经济规律的作用。
但航空公司提供的产品与其他产品有明显区别：　　（1）航空公司的产品不是普通意义上的“东西
”，而是一种组合，是座位、价格、航程和时刻的组合，或者说是一种服务。
组合中的每一项都有自己的特点，顾客对它们的反应也不一样。
航空公司产品的制定者要准确把握所有这些因素，才能制定出合理的产品。
其中有些项还涉及市场和消费者的心理，涉及消费者对产品的感受和对时间、价格的敏感度。
产品制定者对这些方面也要有一定的了解。
　　（2）航空公司产品的生产和消费同时进行。
飞机起飞时，　“产品”才产生出来，旅客坐上飞机的时候才开始消费产品。
　　（3）航空公司的产品有数量和时间的限制，因为座位有数量和时间的限制。
一条航线上的航班数量和每个航班提供的座位数，在一定的时间内不能随便增加或减少。
国际航线上的航班更要受到政府问协议的限制。
其他产品也有时限性，比如牛奶、饼干。
但这些产品基本上没有严格的数量的限制。
航空公司的产品受到严格的数量限制和时间限制。
　　（4）航空公司不仅无法随意临时增减运力，而且，一到起飞，没卖出去的座位统统作废。
3、4两大特征决定了航空公司的座位管理永远处于两难境地。
一方面，不能以卖多少座位为目的（也就是说，不能以客座率为目标），因为座位有限，一旦卖完了
，即使有人愿意出高价，航空公司也不能满足他的需求了。
另一方面，产品的时限性让每个人都害怕座位成为过期的牛奶。
下文收益管理一章将讨论如何处理这一问题。
　　（5）航空公司产品的外观特征，特别是座位的间距，舱位的设置，一旦确定，很难临时改变。
因为如此，各家航空公司的产品在一定时期内具有很小的差异性。
　　（6）在短航线上，即使产品有差异性，旅客也不会过分在乎。
只有在长航线上，座位的空间和舒适程度等才有一定的影响作用。
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编辑推荐

　　运力优化、收益管理和顾客关系是航空公司盈利的关键。
　　安全不是保证航空公司成功的惟一前提。
　　航空公司的品牌就像艺术风格，是经过长期努力自然形成的，是执行高标准服务的自然结果。
　　航空公司的盈利，只是满意的顾客和满意的员工所创造的副产品。
　　要运用高科技手段来提高和保证服务质量。
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