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本报记者 廖雯颖

国内同行两极分化

翔宇成第二梯队领头羊

有飞机必然有飞机零部件
维修的业务。“飞机零部件维修
是一个比较专的行业，国内最早
成立的企业有二十年历史了，但
可能很多老百姓还不熟悉。”山
东翔宇航空技术服务有限公司
总经理李拥军说。成立十五载，
翔宇是山东省内唯一一家专业
从事航空机载设备维修和机载
测试设备研制的高科技企业。

李拥军介绍，目前国内有

160余家飞机零部件维修企业，
绝大多数都规模不大，技术水平
有限，专攻一两个产品，仅够温
饱。收入过千万、利润过百万的
全国不过二三十家，主要集中在
北上广、成都、西安等地。收入规
模在亿元左右的有五六家。截至
2013年，翔宇年营业总收入近
亿，“如果把国内具备一定规模
的企业分成两个梯队，前三名的
大企业是第一梯队，我们则是第
二梯队的领头羊。”

“目前业内竞争已经呈现出
明显两极分化态势，一批企业脱
颖而出，进入良性发展的轨道；
相当数量则挣扎在温饱线上，维
持现状。”李拥军向记者介绍，翔

宇不论是业务量、新增维修能力
还是总收入的增幅，都在两位
数。

“以前修不了找同行请教，

现在人家上咱这学习”

在不具备大城市人才聚集
优势和航空码头优势的前提下，
翔宇是如何一步步做大做强？李
拥军表示，除了依托大股东山航
机队快速增长和国航山航合作
带来的业务增量，定位准确、精
选项目、“打提前量”是翔宇高速
发展的重要原因。气动系统(飞
机上控制气路、调节空气流量的
系统)是翔宇的王牌维修项目，

以公司1/10不到的业务量，带来
1/3的收入。“附加值较高，大家
都看好这个市场，但不是人人都
敢接单。我们入手早、深度维修
能力强，不论是维修水平、价格、
周期还是质量，都处于国内最好
水平，有底气。”李拥军说，气动
系统维修门槛不高，但具备深度
维修的企业很少。

“2011年下半年，气动系统
维 修 量 开 始 猛 增 ，而 我 们 从
2008年就开始人才、技术、零部
件上的准备。”翔宇机械附件部
启动车间主任崔德宽告诉记
者，进入公司9年，他深刻感受
到公司规模的日益壮大，尤其
是维修技术的稳步上升。“最明

显变化是，以前遇到好多维修
疑难解决不了，只能出去找别
的公司请教。现在不少同行上
我们这来学习了。”

李拥军告诉记者，随着国外
同行的不断涌入，未来飞机维修
企业间的竞争会越发激烈。翔宇

“十三五”的规划是“双核运行”，
继续横向开发新的维修能力，纵
向对现有维修项目进行深度维
修，增加精品维修；同时启动航
空零部件生产及制造等项目，寻
求新的业务增长点。“一方面打
破国外垄断，提升国内议价能
力；一方面和兄弟山东太古联
合，走出国门，开发亚太地区周
边国家的市场。”

山东翔宇航空技术服务有限公司：

维维修修飞飞机机零零部部件件，，没没点点高高科科技技玩玩不不转转
山东维修飞机的企业，除了太古，还有翔宇。名不见外行“经传”的翔宇在“低调有内涵”的飞机零部件维修

行业中可谓“高端上档次”，市场口碑双丰收，近年来公司收入年增长率平均在10%。

线上消费已成大势，
机票销售概莫能外，尤其是无线客

户端涨势惊人。以山航统计数据为例，
2014年通过无线客户端渠道销售的机票量较

2013年增长了300%。然而分走线上机票销售大头
的却是以携程、去哪儿等为代表的OTA(Online Travel

Agency在线旅游商)和各路线上票代。
“如果说OTA是商场，航空公司自己的官网、APP等

就是专卖店。”山航营销委副总李毅打了个比方。如何把
越来越强大的线上购买力从“商场”吸引到“专卖店”来？
李毅说：“一句话，真正做到从消费者需求出发。”从代理
B端(Business)到消费者C端(Customer)的重心转移，航空
公司正在努力适应互联网时代的机票销售新玩法。
从13%到15%再到20%，山航三年完成“网站+无
线客户端”机票销售占总额比的三级跳。李

毅总结，“唯先”“唯鲜”是山航在业内一
路领先的核心理念。

从“商场”到“专卖店”
1月8日，南方航空发布通知，2月1日

起，销售南航国内机票代理手续费率从
2%下调至1%，可预见将掀起国内航企新
年新一轮“降佣潮”。去年7月开始，中国国
航、南方航空、海南航空和东方航空等航
空公司陆续宣布减少机票代理商佣金，比
例从3%降至2%，首次向票代佣金开刀。

代理费节节被“砍”的背后，是航空
公司直销与分销策略之间的博弈。航空
公司“卖机票”可分为直销和分销两种。
直销是航空公司通过自己的售票处、电
话订票以及网站、APP等将机票直接销

售给乘客，分销则通过各路代理中介。
过去几年，国内高达90%的机票都是通
过机票代理销售。“传统航空公司长期
以来倚重机票代理，即B端，而相对忽略
了C端客户的核心需求。”山航营销委副
总经理李毅说。

依赖票代需要支付高额的代理佣金。
国航2013年销售费用71 . 99亿元，其中系
统和代理业务手续费达到52 . 27亿元，占
比超过七成，而当年900多亿元机票收入
中，国内航线占598亿元。代理佣金占比接
近国内机票收入9%。对航空公司来说，大

部分客户来自代理还有诸多不利。不能将
客户掌握在手中，势必极大削弱航空公司
对市场的把控能力。而随着电子商务的发
展，逐步做大的OTA“商场”集中化程度越
来越高，OTA寡头掌握大量客户资源，足
以影响航空公司决策。对此东方航空总经
理刘绍勇曾形容，“航空公司是在为携程、
艺龙打工。”

根据中国互联网络信息中心发布的
报告，截至2014年6月，中国网民已达6 . 32
亿人，互联网普及率为46 . 9%。线上消费
力同样涨势惊人，越来越多的人倾向网上

购物。以山航为例，2014年通过无线客户
端渠道销售的机票量较2013年增长了
300%。眼瞅香喷喷的大蛋糕被OTA寡头
拿走大块，同时不断涌入新的跨界分食
者，坐不住的航企纷纷自我革新转变，发
展电子商务成为航空公司发力提高直销
份额的关键。

“如果说OTA是商场，航空公司自己
的官网、APP等就是专卖店。”山航营销委
副总李毅说，现在航空公司迫切要做的，
就是把消费者从“商场”吸引到“专卖店”
来。

电电商商时时代代卖卖票票
航航空空公公司司怎怎么么玩玩
“专卖店”要和“商场”拼价格拼服务

卖机票

也要C2B思维

“不可否认，OTA、比价网站
有天然的优势。它提供丰富的出行
产品，比如‘机加酒加车’(机票加
酒店加接送 )，出行‘一站式’服
务，消费者可以货比三家，最后选
择性价比最高的购买，这尤其适合
价格敏感型顾客。而航空公司的电
商渠道只能提供自己的产品。现在
比价网站、OTA渠道铺得也比较
健全了，多数消费者消费行为模式
已经相对固定，倾向于通过网上代
理购票，而非直接从航空公司处购
买。”李毅分析。

“专卖店”应当如何与“商场”
竞争？又如何从这么多店铺中脱颖
而出，得到消费者青睐？李毅认
为，最基本也是最核心的一点
是，真正做到从消费者需求出
发设计产品、提供服务，山东
航空集团董事长、总裁马崇
贤提出要有“C2B(Customer
To Bu s i n e s s )”的思维，而
这正是传统航空公司长期
以来相对忽略的。“如果你
告诉旅客，选择航空公司直
销产品，可以用在比价网站
查到的相同甚至更低的价
格，享受到更好、更多的服
务，他会不会心动？”

李毅认为，要在激烈的
电商战中立于不败之地，一
是航空公司要给直销渠道
提供最优惠的价格，“把之前
提供给票代的佣金直接让利
给消费者，省去中间环节的抽
成。比如使用我们的APP‘掌
尚飞’购票，在原有价格基础上
最高可以再降10%。”二是提供内
容丰富的产品和全流程的服务。

“避免同质化，唯先，唯鲜。效率至
上 ，不 断 升 级 ，跟 上‘ 互 联 网 速
度’；同时营销产品要让客户觉得
新鲜、舒服，客户自然就会提高对
你的认可度，增强黏性。”

无线端

成电商主流

在业内，山航是最早嗅到电子
商务大势气息并及时作出转调举措
的航空公司。早在2005年电子客票
全面实施、在线购票成为基本机票
销售方式后，山航就开始深耕细作
官网和APP。从2012年到2014年，山
航通过“网站+无线客户端”电子商
务渠道销售的机票占总额比重从
13%到15%进一步提升到20%。

截至2014年4月底，我国手机上
网人数已达到8 . 11亿，无线客户端
必将成为电商主流。2014年被山航
定为发展无线业务的“无线元年”。
当年5月，山航和同程旅游合作，入
驻微信“我的银行卡”机票频道，成
为国内首个入驻该平台的航空公
司。2014年12月，随着山航全国统一
客服号码95369上线，95369官方客
服微信号也启动服务。目前，山东
航 空 已 有“ 山 东 航 空 ”“ 山 航
95369”“山东航货运部”多个公
众服务号运营。李毅分析：“微信
我认为要利用好三大功能，一
是公众号推送资讯，二是消费
者自主购票，第三是精心策划
线上活动，利用社交平台朋友
圈转发功能，扩大覆盖面，提升
山航公众认可度。”

“掌尚飞”是山航自主研发
的APP，提供机票预订、订单管
理、凤凰知音、航班动态、办理
乘机、机场攻略和个人中心等
服务。2014年安卓网发布国内
七大航空公司官方客户端对比
评测报告中，山航“掌尚飞”被评
为四星，名列7家参评国内航空公
司之首。据悉，“掌尚飞”马上将提
出4 . 0版本。“新版本将有更多服务
细节，哪怕不是从山航直接购买的
机票，‘掌尚飞’一样提供最细致周
到的全流程服务。我们的目标是，提
供最优质的用户体验。”李毅说，山
航对“掌尚飞”寄予厚望。未来，山航
还将以大数据为助力，为逐步实现
全方位增值服务而努力，最终实现
为山航乘客个性化需求提供到位服
务的目标。
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