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山东航空发起首个“老年团”

航航空空搞搞旅旅游游，，要要拼拼““定定制制服服务务””
10月12日，60岁的张思林在数千米高空的客机机舱里收到了一束鲜花，这是山东航空公司为“慈翔”旅游团准备的重阳节礼物。与张张思林同

行的40多位老人，是这款为中老年人设计的航空旅游产品的首批客户。
当“节俭风”吹到民航，从单纯卖机票到搞定制旅游，山东航空延伸产业链的这一步棋，正是公务出行低迷下应对市场场变局的一次突破。

文/片 本报记者 张頔

公务低迷旅游“亮”

山航卖机票还卖旅游

在旅游市场的产业链条上，以往航空
公司能提供的只是两张往返机票。但随着
航空市场份额比例的变化，现在，航空公司
把新的业务增长点放在了旅游客源上。

去年年底中央下达八项规定以来，公
务出行受到不少限制，今年以来，公务客源
需求持续偏弱，航空公司不得不大力开拓
其他客源市场。

在刚刚过去的“十一”黄金周，很多热
门旅游航线早早卖光了机票。如何开发旅
游市场、减少空座率就成了航空公司需要
重视的问题。

山航营销委员会副总经理李毅分析，
往年黄金周的7天假期里，一头一尾是航空
客流高峰，因为这个时候正是游客往返的
日子。但今年的情况有些变化，10 月 3 日、
4 日的客运流量并没有出现明显的波谷走
势，而且国庆节后的第一周依然延续了国
庆期间的高景气，航空需求和客座率同比
继续维持高位。

面对旅游航空蛋糕不断做大，在提供
航线和团队折扣机票之外，航空公司纷纷
开始介入旅游业的中下游环节。海南航空
为了促进新加坡航线销售，便主动与旅行
社、新加坡樟宜机场集团举办了旅游项目推
介会。

山航的动作无疑更快一步，重阳节前
夕，山航联合山东省老年人体育协会与多
家旅行社推出了面向 50 岁-70 岁中老年
群体的“慈翔”航空旅游产品。作为航空公
司主导、为特定群体设计的旅游产品，“慈
翔”可以说在业内开创了一个先例。

“航空公司手里的航班空座是长线旅
游团出行的重要资源，因此航空公司做旅
游有先天优势。”李毅介绍，有数据显示，机
票在整个旅游消费构成中占30%-60%的
比例，因此航空公司参与旅游产品的设计
和维护，能够起到决定产品品质的作用。山
航作为旅游产业链上游环节，主动组织、承
担、统筹此类全流程打包旅游产品，也是未
来民航业细分市场的趋势和导向。

淡季“主力军”

老年团“力保”客座率

“今年8月初，我们有了为老年人定制
旅游产品这个设想。”李毅说，当时有位朋
友讲了自己父母出行旅游遇到诸多不便
的事，对他触动不小。

老年游客一直以来都是比较特殊的
群体，不少旅行社对老年游客设置了种种
门槛，比如“70岁以上老人必须有人员陪
同”、“报名前须自费提供体检证明”等。老
年人对旅游价格的敏感以及身体因素都
是旅行社评估组团风险的内容，所以专门
做老人游客市场的线路并不多。

然而，随着中国社会老龄化加剧，银
发经济已经在多个行业有所体现。全国老
龄工作委员会办公室副主任鲍学全在今
年召开的全国老年旅游产业发展促进研
讨会上指出，中国旅游业应充分认识老年
群体的特点，积极主动开发研制适合老年
群体的旅游产品和服务。

鲍学全说，从现在起的 20 年里，平均
每年约增加 1000 万老年人，到 2033 年老
年人将突破 4 亿人。与此同时，中国老年
人口消费规模也在快速增长。预计到 2020
年，中国老年人口消费规模将达到 3 . 3 万
亿元。目前，中国老年出游的比例已高达
20%，并且呈现高速增长的态势。另有数据
显示，老年人已经成了淡季旅游主力军，
占据淡季旅游市场 80% 份额。

“每个人都有父母，能让他们退休后
跟着一个靠谱的旅游团去外地走走，是
不少子女的心愿。”李毅说，现在我们看
到 50 岁至 70 岁的人群有很强烈的出游
欲望，他们往往有空闲又肯在旅游上花
钱，这是未来旅游产品细分的一个重要
方向。“我们整合了各方面的资源，用两
个月的时间完成了这款老年人旅游产品
的设计。”

宾馆考察 列出50个“老人不宜”细节

张思林参加“慈翔”团去广西旅游
之前，因为换季的原因有点轻微的感
冒。来广西后，随队的医护人员发现了
张思林的感冒症状，及时安排了用药。

“当时在设计这款中老年旅游产品
时，全程医疗护理是最基本配置。”参与

“慈翔”设计的王凤杰说，两个月筹备期
看似不长，但他们在其中投入的精力却
是空前的。

李毅说，设计这款产品时，调动了
山航内部的各种资源。山航目前为航班
乘客提供了上门接人、快捷送机服务。
借助这个业务基础，山航为参团的老人
提供了小车免费机场接送的服务。

到达目的地后，为了让老人住得舒
适、玩得开心，山航在设计路线时制定
了严格的筛选标准。在初始的“踩线”阶
段，工作人员踏遍了线路上170多个景
点和酒店。

“宾馆的标准间看上去都差不多，

但对于老年人来说，浴室地板是否防滑
就是一票否决的细节。”王凤杰说，他在
当地考察宾馆时，针对老年人的住宿特
点，按照50个细节给宾馆打分。“有些宾
馆达到四星标准，价格也不贵，但就是
早餐式样比较少，担心不适合北方人口
味，就被我们排除在外。

“慈翔”首发团的目的地是广西，行
程中安排的长寿之乡巴马很适合老年
人进行“保健取经”。在筛选景点时，考
虑老年人体力有限，一般不安排爬山。
在进行产品设计的时候，虽然旅游法还
没有实施，但零购物已经被列入开发要
求。

除了制定标准，严格筛选宾馆、景
点和旅行社之外，老人出门在外，吃得
如何、住得怎样，都是家人放心不下的。
团队的全程微信图文直播就实时为家
属汇报老人的旅行情况，不仅直观，还
可以互动。

此次山航深入旅游行业的中下游环
节，和旅游法的出台也有关系。旅游法实
施后，对行业的冲击会促生更加诚信、更
具含金量的产品。

航空旅游一体化之后，在营销方面
因为内容和资源充沛，很容易实现强大
的市场攻势。

李毅介绍，“慈翔”是山航自己的旅
游品牌，老人在旅游过程中感受到贴心
的服务后，无疑会增加山航的美誉度，甚
至能将家庭成员发展成山航的潜在客

户。
《旅游法》实施之后，旅行社很难靠

单纯压低价格来参与市场竞争了，细分
市场下，服务质量将成为旅游产品的核
心竞争力。

在为中老年定制旅游产品之后，山
航试图形成针对特定群体的旅游产品开
发模式——— 研究群体需求，整合资源平
台，反馈自检改进。除了对出行有特殊需
求的老年人，背包客和摄影团也将迎来
专属的旅游团队。

定制旅游 下一步开发背包客和“色驴”

春秋航空：

航空旅游“模范生”

本报记者 张頔

在国内各大航空公司越来越重
视游客客源时，由旅行社发展而成
的春秋航空已悄然启动上市程序，
有望成为中国第五家上市航空公
司。这家主打低成本的民营航空公
司的崛起，正是得益于航空加旅游
的一体化模式。

1981 年，上海街道办干部王正华
以 3000 元创办了一家只有 2 平方米
营业场所的春秋旅行社。王正华以西
方市场为借鉴，尝试着旅游业的垂直
分工管理，在全国广建网络，将佣金
的 90% 让给合作伙伴，最终成为中国
旅游批发市场的老大。

春秋旅行社的业务从 1997 年开
始定下来以航空为主，并于当年开始
实现包机，1997 年到 2004 年包了将近
三万个航次，多的一年能包下七八千
个航次。王正华认准了航空旅游模式
的巨大市场前景，在 2004 年创办春秋
航空，将航空业与旅游业无缝对接，
实现了两大产业联动。

凭借多年积累的旅行社销售渠
道，春秋航空的客流相对稳定，空座
率也能控制在行业平均水平之下。
春秋航空在一开始就未采用其他航
空公司所依赖的中航售票系统，而
是依靠全国各地旅行社的销售网络
自行研发了销售软件，并建立与之
配套的离港系统。如果使用中航系
统，会在销售成本占到 9% ，而春秋
使用自己研发的系统，这块成本就
可以控制在 3%。

作为国内首家廉价航空公司，春
秋航空开航至今已运送旅客 1000 多
万人次，机票价格平均比国内同行低
30% ，相比同行票价已让利 20 多亿
元，经常比火车硬卧票价还便宜。依
靠游客客源起家的春秋航空，目前对
这块市场依然重视。作为国内最大的
民营旅游企业，其每年仅向海南岛输
送的游客即达 22 万人次。
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▲导游微博直播“老年团”，好让家属放心。

▲服务靠细节。出门时收到山航送的鲜花，老人们心情格外好。
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