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在这场客源争夺战中，航空公
司都有自己的“独门秘籍”。山航营
销委广州营业部经理庞冲告诉记
者，今年以来，受经济大环境影响，
行业形势不景气，广州地区老百姓
出行需求比往年有所下降，加上八
项规定对于公务旅客的直接冲击导
致客源缩水，航空公司内部竞争日
趋白热化，如何寻找盈利增长点成
为营业部考虑的重点。

“超售。”庞冲告诉记者，他对山
航广州出港航班长期观察后发现，
经常机票已经卖光了，但是在航班
起飞之后却总出现七八个空座。“迟
到的客人往往只有三四个，其余的
去哪了？”庞冲分析，广州-济南的
航线属于商务航线，许多商务人士
会因为各种突发情况临时改签，从
而出现航班座位被虚耗虚占机位的
情况。“对于航空公司来说，这部分
虚占的座位被浪费了。”他们一点点
调整超售的力度，针对飞行前一天
客座率超过95%的航班，及时清理
未出票的订单，合理放大超售力度，
随时监控已经换取登机牌票的旅客
人数，第一时间调整剩余超售机票
数量。去年一年，广州营业部仅通过
超售一项就为公司创造了26万元利
润，“相当于多飞了一趟满载飞机赚
的钱。”因为反应够快，处理够细，去
年一年仅出现几起实际超售，“针对
实超旅客，通过及时改签、补偿等后
续服务，没有一位旅客投诉。”

在行业不景气的情况下，今年
上半年，广州营业部座公里收入不
减反而略增，庞冲告诉记者，保持稳
定的秘诀之一是抓住销售旺季，用
一视同仁的代理政策和高效贴心的
服务回复打赢销售战。在广州，其他
航空公司都会有核心代理，把大量
热门航线的团队机票留给长期合作
的两三家旅行社代理。而山航采取
的策略是，不搞特殊，不设门槛，“没
有核心代理，可能卖的数量相对少
一些，但是我们有问必答，30分钟内
回复报价。在旺季时间就是金钱，即
使我们价格更高，代理也愿意找我
们。”“销售不仅是门艺术，也是科
学，有技术含量。”庞冲说。

而在厦门，初生牛犊不怕虎是
厦门营业部的特点。“我们的队伍非
常年轻，大家刚开始都没有很多工
作经验，但是大家充满朝气。”山航
厦门营业部经理孟斌说。厦门营业
部一共有15人，大部分都是二十四
五岁的年轻人，孟斌笑称自己拖了
团队平均年龄的后腿。“刚到厦门的
时候市场还比较窄，大家做了很多
工作拓宽了渠道，年轻就要有冲
劲。”

随着厦门营业部所占的市场份
额越来越多，主要的竞争公司开始
对山航进行渠道的封锁。“市场如战
场，其实这就是在进行一场没有硝
烟的战争，对手出招了，我们必须反
击。”面对对手的遏制及封锁，孟斌
带领着他们这支年轻的团队分析对
手薄弱的环节，制定出反封锁的应
对方法。“我们与竞争对手就是针锋
相对、攻其弱点，一点都不含糊。”孟
斌说。

在今年厦门市场整体座公里收
入以及客座率都在下降的情况下，
山航厦门营业部座公里收入与去年
持平，客座率更是大幅的提高。归其
原因，孟斌总结为高效的执行力。保
持高效执行力唯一的方法就是制定
严格的纪律和考核，做到赏罚分明。
孟斌刚到厦门营业部的第一周就制
定了详细的考核制度。“我的员工只
讲对错，不讲理由。”孟斌告诉记者。

在昆明营业部，昆明-重庆这
条航线很有特点，虽然是一天最晚
的航班，但是这个航班的座公里收
入却只比白天10点多的一个航班少
5厘钱。最晚的航班卖得最好，山航
营销委昆明营业部经理宋锡林告诉
记者，他们通过对前几年这条航线
各项数据的分析得知这条航线因为
是短线散客比较多，很多旅客会选
择当天购票。所以尽量把机票放在
当天卖给散客，虽然是全价但是因
为票价并不高，大多数旅客都能够
接受。

“超售”有技术含量

“被封锁”就“反封锁”

航空公司“卖机票”背后的障碍赛

突突破破对对手手““封封锁锁””
还还要要跑跑赢赢坏坏天天气气

如今的民航业竞争激烈，航空公司无论规模大小，对于客源的争夺从未停止，残酷的竞争使得航空公司不
得不绞尽脑汁、想方设法来抢占客源高地。山航营销委就像是一只纪律严明的军队，几十个营业部分布在四面
八方坚守阵地。商场如战场，在这场没有硝烟的“抢客”争夺战里没有刀光剑影、尔虞我诈，有的是头脑风暴跟十
年如一日的坚守。

本报记者 白新鑫

今年暑运又是雷雨季，南方更是雷雨不断。昆明的航班
延误比较多，几乎每天都会出现航班因为天气、空中管制等
原因而延误。一般遇到延误的航班多为晚上时刻，要想方设
法做好航班延误之后的服务保障工作，有时会遇到非常不
配合的旅客。“有一次遇到一位情绪比较激动的旅客，航班
延误了一个多小时，她直接躺在了我们的柜台上要说法。”
宋锡林无奈的说。

今年7月份，有一架飞往重庆的航班延误了2个小时，几
名40多岁的女乘客情绪非常激动，对前来解释的场站人员
周发武、陈瑞、吴春海上来就是一人一脚，一个星期之后还
是他们三人值班，又有一架航班延误2
个小时，大多数旅客已经登机，唯独几
名旅客站在登机口不肯登机，周发武他
们耐心地劝说这几名旅客，突然一名旅
客冲着周发武就是一记飞脚。

一个星期的时间里被旅客踢了2
次，周发武没有还手而是不断地跟旅客
解释。经过20多分钟的耐心解释，这几
名旅客终于肯登机了，可是已经登机的
旅客又不乐意了，拒绝这几名耽误大家
行程的旅客登机，没有办法周发武他们
只能再一次劝说已经登机的旅客。“说
不累、不生气、没有委屈是假的，但是这
就是我们的工作。”宋锡林告诉记者。

“换位思考，这是我经常跟员工讲
的一点，常跟旅客说一些暖心的话会让
他们的情绪缓解很多。”宋锡林说。旅客出门在外，白天的航
班还好一些，有时经常是晚上的航班由于天气等原因遇到
延误，旅客肯定会有情绪。“一旦有旅客找到我们，我们会跟
旅客解释清楚航班延误的原因，也会提前跟机场联系尽量
告诉旅客飞机何时起飞，如果时间很晚，我们还会为旅客准
备夜宵，绝大多数旅客都会理解我们。”宋锡林说。

宋锡林告诉记者，他们不同于其他营业部的一点是，昆
明是山航最大的驻外飞机过夜基地，需要营业部派人接送
机组。场站人员每天早晨5点多就要起床把第一个机组送进
机场，然后要回到现场准备处理旅客的各项问题，其间还要
接送很多机组进出机场，接送完机组还要回到处理旅客问
题的工作中。“别看每天都是这样简单的重复性工作，但是
从清晨到深夜，一整天只有中午不到1个小时的时间休息，
一日三餐都要抽空吃。”宋锡林说。

今年的第9号台风威马逊期间，包括济南、青岛、烟台等
多个地区的大量航班受到影响出现大面积延误。除了要为
旅客办理改签、退票的程序外，几个营业部的工作人员经常
是一个人要面对上百名旅客的追问，这名旅客的问题还没
有问完，另外一名的旅客的问题就抛过来了。“这都是我们
的本职工作，就算工作再忙，场面再乱，我们也不能乱。”山
航营销委青岛营业部经理单新梅说。

一周内连吃两记飞脚

内场、柜台两头跑

山航营销委济南营业部售票处的员工在给顾客办理机票。

山航营销委有800多名员工，其中超过半数驻外，常年驻
外人员不下300人。今年45岁的山航营销委电商与销售部副经
理许晓峰是“远近驰名”的驻外代表。从1995年进入山航直到
2012年，许晓峰曾在厦门、青岛、广州、台湾多地驻外，累计14
年。许晓峰的儿子才12岁，还不如父亲驻外时间长。从一开始

“啥都不懂”的航空新鲜人，到富有经验的“老驻外人”，许晓峰
就是在全国各地辗转驻外中成长。

2009年2月10日，许晓峰和另一位同事踏上宝岛台湾的土
地，成为山航台湾营业部开疆辟土之士。在台湾的三年，许晓
峰自称工作之外的时间，“有空就在家玩游戏，附近逛逛街，台

湾很多景点都没去，彻底变宅男。”第一次
在台湾遭遇五六级地震，躺在床上以为自
己都要掉下来，和同事受惊吓跑到大楼外
面，才发现“万籁俱寂，就我俩傻傻站着”，
后来就慢慢习惯，不管地震是“上下震”还
是“左右震”，非常明显的震感也吓不着
了。

驻外的日子里，最令许晓峰期待的就
是一月一次的回家时光。驻台湾的那几
年，儿子经常生病，为了照顾孩子，妻子从
孩子出生后就辞职在家，许晓峰坦言：“父
母年纪大了精力不够，孩子成长妻子投入
了大量的精力。”

驻外14年的许晓峰其实还不是山航
驻外时间最久的，山航营销委厦门营业部
经理孟斌保持着山航最长驻外时间的纪

录，从1998年第一次到广州驻外到现在，15年的时间里广州、济
南、青岛、上海、烟台以及厦门都有孟斌战斗过的痕迹。从当初
妻子怀孕到现在孩子都上了高中，孟斌长年与家人聚少离多。

15年的时间里只有3次是在家里过年。孟斌告诉记者，逢
年过节是最忙的时候，回家过节成为一种奢望。“孩子一岁多
的时候，有一次我隔了很长时间才回家，孩子躲在她妈妈的身
后好像不认识我了。”说到这里，身材魁梧的孟斌眼角似乎湿
润了。“当时确实很难受，心里的滋味怪怪的。”孟斌说。

长年在外家里全靠妻子一个人，说到妻子孟斌一直觉得
愧疚。“家里的事我什么都帮不上，就跟没有我这个人一样。”
孟斌无奈地说。“有时候跟妻子拌嘴，女儿就会跑来跟我说：

‘你整天在外边漂泊，我妈妈一个人这么不容易，你回来还惹
她生气，太不像话了。’当时我跟她妈妈都哈哈的大笑。”孟斌
说到这里不住地笑了起来。

孟斌的老母亲患有严重的静脉曲张，下床走路都需要父
亲搀扶。父母虽然也希望孩子能够在身边，但对于孟斌的工作
还是很支持的。孟斌告诉记者，父母经常念叨让自己珍惜这份
工作。马上就到中秋节了，这个团圆的日子孟斌还是要在厦门
的工作中度过，对于这一切孟斌没有怨言。“从山航的第一架
飞机到现在的70多架，我是跟着山航一起成长的，这里的一草
一木我都有感情。”孟斌告诉记者。

那些年

漂泊在外的山航人
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