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(中国国际航空公司 天津分公 司，天津 300300) 

摘要 ：运用市场营销中的细分理论 ，阐述 了市场细分的重要性和作用。对市场细分理论在民航 

旅客运行 中的实践进行 了描述。运用各种科学的方法分析 了旅客构成及对旅客构成的调查结 

果。评价了调查结果在 国航天津分公司客／g_z_作中的实施效果。 
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一

、 市场细分理论概述 

(一 )市场细分概 念 

所谓市场细分 ，就是根据构成总体市场的不 

同消费者的需求特点、购买行为和购买习惯，将他 

们细分为若干个相类似的消费群体。也就是说 ，把 

某一产品的市场 ，根据影响消费者需求特点的明 

显标志 ，细分为许多小市场 ，然后对这些不同的细 

分市场 ，采取相应的整套市场营销策略 ，使企业生 

产或经营的商品，更符合各个不 同消费阶层和集 

团的需要 ，从而在各个细分的小市场中提高竞争 

能力 ，增加销售，占有较大的市场份额。 

(二)市场细分前提和方法 

1．市场细分的前提 市场产品的多元化和消费 

者需求的多样化、差异化是市场细分的前提。在现 

代经济社会中，各个企业生产的各种产品，无论是 

出现在综合商店、百货商店还是超级市场 ，显然都 

存在某种程度的差异 ；同样 ，由于人们 的个性 、爱 

好、看法、动机 、经济状况、生活方式以及家庭等各 

有差异 ，需求也呈现出多样化和差异化。 

2．市场细分的一般方法 根据细分程度不同， 

市场细分有 3种方法 ：单一因素细分——选用一 

个因素 ，对市场进行细分 ；综合因素细分——运用 

两个或两个以上的标准 ，同时从多个角度进行市 

场细分 ；系列因素细分——采用两个或两个以上 

标准 ，分层次进行市场细分。 

(三)市场细分的标准 

1．地理 因素 处于不同地理环境下的消费者， 

对于同一类产品往往有不同的需求偏好。 

2．人 口统计因素 主要包括年龄、性别、家庭 

人数 、家庭生命周期、收入、职业 、教育、宗教等多 

方面 ，与消费者的欲望 、偏好和使用率等有明显的 

因果关 系。 

3．心理 因素 消费者的生活方式、购买动机、 

个性心理因素对其消费需求有主要影响，故也被 

用作市场细分的标准。 

4．行为因素 用于市场细分的行为变量主要有 

消费者进入市场 的程度 、消费数量 、品牌忠诚度、 

待购阶段等。 

二、航空客运市场细分 

(一)重要性 

在市场经济条件下 ，所有的经营性企业都必 

须面向市场进行经营活动，而面向市场进行经营 
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活动过程 的实质就是不断开拓市场 的广度和深 

度，航空公司也不例外f1】。中国的航空运输业正在 

走向市场 ，开拓市场的关键在于搞好市场调研 ，收 

集市场信息。在民航旅客运输市场 ，对旅客构成进 

行分析是市场调研分析的重要部分，旅客构成分 

析对航空公司价格制定、收益管理等各个方面都 

有举足轻重的影响圜。 

1．对航空票价的影响 自2001年 5月 20日， 

在实行收入联营的广州一北京、上海 、昆明航线 ， 

深圳一北京 、上海 、成都航线 ，上海一重庆航线 ，海 

口一北京、上海 、广州 、深圳 、成都、重庆 、昆明航线 

以及三亚一广州航线 ，在正常票价基础上，民航总 

局允许试行符合 购票 时限等限制条件的特种票 

价、明折明扣 ，中国民航总局对航空运价的管理正 

由过去 的“一刀切”发生转变 ，民航运输市场也正 

由生产约束型向消费约束型转变。航空公司运输 

市场具有产品无明显差异的市场特征 ，因此价格 

是航空公司进行市场竞争的重要武器。但是理论 

研究和市场实践都清楚地揭示杀价竞争对于企业 

来说无疑是一种 自杀行为，因为不合理的、不计成 

本的低价虽然可能给航空公司带来 大量旅客 ，但 

是价格过低利润可能反而降低 ，并不是任何时候 

降价 、打折、提高上座率就一定能提高总收益 ；并 

不是任何时候提价都是不利的，有时提高票价反 

而会增加收益。所以航空公司应当通过对市场的 

调查、了解和分析，了解旅客的旅行 目的、收入 、付 

款方式等特征，分析航线上旅客的结构特征 ，对旅 

客群进行分类 ，预测出价格的变动将给企业带来 

的收益变化 ，从 而确保合理 、有利 的运价结构 ，提 

高旅客上座率 ，带来利润的增加。分析、细分旅客 

的群体结构可以从不同的角度考虑，旅行 目的、购 

票时间、购票费用等都可以作为依据。 

2．对航 空公 司收益 的影响 收益是 航空公 司追 

求的最终 目的。近年来航空公司的经营管理逐渐 

引进 了收益管理概念和系统网。它的运作就是建立 

在对市场情况、旅客构成进行细分的前提下的。航 

空公司运用预测和优化等科学手段 ，使每一航班 

的每一航段的每个座位以最好的价格出售 ，即将 

合适 的座位以合适的价钱卖给合适的旅客[41。 

分析旅客的不同结构，从而制定不同等级的票 

价。下面以实例来分析旅客构成分析对收益的指 

导作用 。某航空公司打算用一架有 100个座位的 

飞机提供服务 ，该飞机的单程经营成本是$3 500， 

其载运率 目标是 70％。(1)当航空公司使用成本基 

础票价 ，不分析旅客的构成特征 ，采用“一刀切”的 

办法 ，最终收入为$2 500，票价为 y=$50，载运率 

为 50％，远远没有达到既定 目标 ，因为许多付$50 

的旅客原本愿意支付更高的票价 ，实际上他们得 

到的是较为便宜的票价 ，而另一部分座位却空着， 
一

些愿意支付低于$50的人却乘坐不了飞机。(2) 

根据旅客购票时间不同，采用不同等级的票价 ，最 

终收入为$3 200，票价：y=$70，E=$50，A=$20，载 

运率为 80％，但是航空公司依然未能盈利 ，依然有 
一 些原本愿意支付更高票价的旅客获得了便宜 ， 

而一部分愿意支付低票价的旅客无法乘坐。(3)进 
一 步分析航线旅客结构 ，最终为$4 000，票价为 

y=$80，E=$60，A=$40，．s=$20，载运率为 80％。根 

据市场的不同需求 ，对票价和舱位等级进行划分 ， 

航班的收益必定 比单一的运价体制下的收益大得 

多。准确的旅客构成数据必然能够为航空公司提 

高收益 ，获得尽可能多的利润提供足够的依据[51。 

3．对航线网络控制的影响 在制定合理的航线 

布局时要分析各个航线上旅客的不 同结构特征 ， 

根据不同的季节 、不同的地区合理调配运力 ，将运 

力过剩地区的运力向运力明显不足的地 区转移 ， 

使得整个航线网络布局趋于平衡 ，有时甚至可能 

为了整体网络的平衡会关闭一条航线[饲。在实际运 

营过程中，要不断加强航班计划管理，根据客座率 

调整航班。这需要对航线上旅客市场进行调查分 

析 ，了解旅客的不同构成 。根据旅客习惯出行时间 

的分布以及公费 、自费旅客的不同比例关系，可以 

增开提供适当优惠和折扣的早晨 、傍晚航班 ，而上 

午和中午的航班可以提供少一些优惠 ，解决运输 

高峰时间的运力欠缺问题 ，将一部分旅客进行分 

流，减少高峰时间的运力压力 ，同时也保证了整体 

的经济效益，甚至会 由此获得更高的收益。旅客在 

选择航班时会考虑航班时刻、安全 、机型 、服务质 

量 、票价等诸项 因素 ，所以航空公司应 当分析、了 

解旅客流量、流向以及对机型的偏好 ，从而安排合 

适的机型，将合适的机型安排到合适的航线航班 

上；选择不必要的机型，必定造成运力浪费 ，增加 

成本 。从以上所述可见 ：旅客市场的不同构成分析 
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对制定航班计划 ，进行航线控制起到一定的支持 

作用。 

{二 )类型 

在中国航空企业的现行实践中，许多 目标市 

场的选择不尽科学。某些航线明明没有发展机会 ， 

但有的公司却不惜代价地积极进入并参与竞争 ， 

导致面铺得过大，资源浪费严重 ，背上沉重的亏损 

包袱。现代营销观念认为，要在竞争激烈的市场中 

获胜 ，每个企业都必须分割总体市场 ，回避劣势 ， 

选择最好的细分市场 ，制定 目标战略 ，以便 以优于 

对手的方式服务于选定的细分市场 ，赚得利润川。 

1．航线类型 一个航空公司经营的全部航线， 

按市场相对份额和业务量增长率来划分，可以有 4 

种类别。 

A类航线在市场营销概念中被称为“明星类 ” 

产品，具有较高的市场相对份额和业务增长率 ，是 

航空公司的成长期航线 ，是市场中最有生命力的 

领先者。 

B类航线称为“金牛类”产品，业务增长率低 ， 

却保持较高的市场相对份额 ，是航空公司的成熟 

期航线 ，也是公司利润的主要来源。 

C类航线称为“问题类”产品 ，具有较高的业 

务增长率 ，但市场相对份额较低。航空公司在新进 

入某航线时大多从“问题类”开始。 

D类航线称为“狗类”产品，它处 于低增长率 

和低 占有率 ，利润率很低 ，其存在的必要性不大 ， 

应予以放弃 。 

区别不同类型航线的意义在于避免“一刀切” 

的低价策略。航空公司可以根据 自己在市场中的 

产品位置来确定扩展、维修或者放弃的 目标战略。 

不看清 自己的市场地位 ，对所有航线盲 目打折，只 

会把整个市场带人无序混乱的状态，这是 目前恶 

性竞争的根本问题之一罔。 

2．消费者类型 由于年龄 、个性 、身份层次、消 

费能力、旅行 目的等不同，人们对航空服务的欲望 

和要求也存在着 明显的差异 ，根据 国内航空现有 

市场情况，大致分为以下顾客群体 ： 

VIP旅客 、高级管理人员 、成功商人及部分外 

宾等。他们看重 自己的身份和地位 ，希望得到别人 

的尊重和享受特殊的礼遇。他们选择最舒适的条 

件及最优越的服务 ，对机型、舱位等级、人员服务 

水平要求高 ，而价格对他们来说并不重要。 

公务出差的企事业单位工作人员 ，需要远距 

离开拓事业的商人或有时限要求的重要个人事务 

的普通居民。这类旅客的特点是来去匆忙 ，不允许 

旅途中安排休闲时间，因此对旅行的正点和时间的 

衔接有高的要求 ，以及希望旅途中有 良好的休息 

环境 ，经济承受力也不是这类旅客的主要问题。 

休闲旅游、探亲 、求学、求医等。随着休闲时间 

的增加和富裕程度 的提高 ，这类人群逐年增多，并 

已成为数量可观的旅客流，其特点是对价格的敏 

感度高，要求旅行快捷 、方便，这类旅客市场具有一 

定的季节性和时间性 ，而且在航空 、铁路 、公路 、 

水运等不同的运输方式中存在选择的可替代性 。 

也可以根据年龄 、经济状况、出行 目的等不同 

因素来分析民航旅客市场的不同构成 ，如 ： 

(1)旅客 的年龄构成 婴儿 、儿 童 、青年 、中 

年、老年，也可根据年龄阶段进行划分 16~21，22~ 

25。26~34，35~44，45~54，55~64，65以上 ，要想 对 

旅客情况了解细致透彻就应 当划分得更细。 

(2)旅客 出行 目的构成 公务商务旅客，休闲 

旅客。公务商务旅客可分为 ：政务 、公务、商务 、开 

会 、考察、一般公务商务、紧急公务商务等 ；休闲旅 

客可分为 ：旅游 、宗教 、探亲 、访友 、演出、比赛 、休 

假等。 

(3)机票 费用来源 公费旅客 、自费旅客两 

种。公费旅客又可分为：政府开支、单位报销；自费 

旅 客可分为 ：个人 自费 、子女购票 、亲友购票 、赠 

票、免票等。 

(4)出行 时间构成 旅客 出行 时间大致可分 

为旺季、平季、淡季，但是在旅客构成分析过程中要 

考虑同一条航线上 ，一年中的每个季节，每周中的 

每 1天 ，甚至每天中的不同时刻旅客的需求量都 

有所不同，如出行高峰期与低谷期旅客数量的不 

同 ，一天如早晨航班 、傍晚航班 、中午航班以及夜 

晚航班旅客数量的不同 ，一周中周末 、周 日以及正 

常工作 日旅客数量的不同。 

(5)旅客来源构成 旅客来源有团体和散客 

之分 ，同样也有中转 、中途分程、来 回程旅客之分。 

(6)旅客行业构成 总的说旅客可分为 白领 

和蓝领 ，更细致分为 ：国家机关 、科教文卫 、国有企 

业、外资企业、民营企业、部队、农业生产和其他。 
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(7)旅客 忠诚度 结构 了解旅客的出行次数 ， 

确定旅客是否是常旅客 ，或是游移旅客。 

(三)数据收集方法 

航空公司对旅客的调查分析首先从旅客出行 

活动的整个过程人手。旅客出行的整个过程中先 

后与机票销售人员 、值机人员 、乘务人员有过面对 

面的接触 ，这些工作人员在调查分析中有很多便 

利之处 。 

1．机票销售人员利用《购票单》 旅客在购票 

时，一般都要求填写《购票单》，航空公司可以利用 

《购票单》为载体 ，对《购票单》进行改动，成为旅客 

情况调查表 ，通过销售人员进行调查。航空公司在 

通过《购票单》对旅客情况进行调查时，可以给予 

一 定的纪念品或抽奖、奖励活动 ，从而提高调查单 

的回收率 ，也可以通过这一活动来吸引一定的潜 

在旅客。 

2．值机人 员利用值机观察数据 值机人员通过 

观察和经验 ，在每一个航班过后就可以对旅客的 

一 些基本构成情况有个大致的统计数字，并且定 

期(一般为一周)对数据进行统计分析 ，发现旅客 

构成、旅客流量流向等变化 ，为航空公司市场部门 

提供较为准确的数据资料。 

3．乘务人员利用《旅客反馈表》乘务人员在旅 

行过程 中为旅客提供服务 ，与旅客进行交谈 ，航空 

公司可以利用这一便利 ，了解旅客的基本情况，在 

一 定程度上弥补值机人员所获得数据 的缺陷，可 

以要求每个航班的乘务人员上交一份 《旅客情况 

反馈表》，一方面督促乘务人员积极地与旅客进行 

交流 ，提高服务水平 ，另一方面是要求乘务人员细 

心观察 ，为航空公司市场部门提供旅客信息。 

对于收集的数据和信息 ，航空公司最好是在 

市场部门设立监控室 ，整理 、分析数据信息，定量 

地测算在不同时期 (“五一”黄金周 、寒暑假等 )不 

同时间(早、中、晚班 ，周五 、周 日航班等)不同航线 

旅客的不同构成 比例。 

4．机场管理者利用常规统计 一般来说 ，作为 

航空公司的合作伙伴 ，机场管理当局有必要也有 

其便利条件为航空公 司提供旅 客情况的数据信 

息。机场管理当局的统计部门除统计进出港旅客 

人数及各种旅客的构成 比例外 ，还需要统计下列 

数据 ：(1)航线流向数据 ；(2)季节性数据 (每个季 

度或每个月份 的数据 ，当然包括不 同季节 ，休闲、 

公务旅客的不同构成比例 ，不同季节旅客出行时 

间的不同等数据 )；(3)每周的每天 ，每天 中不同时 

间的需求情况。这样可以弥补航空公司调查数据 

的一些不足之处 ，另外机场管理部门还应当站在 

整个航线网络的高度来分析旅客的流向，使得航 

空公司能够很清晰地了解不同航线上旅客的分布 

情况 ，从而能准确地调整航线结构及航班的安排。 

三、实例 

对 中国国际航空公司(以下简称国航 )航班旅 

客构成的调查，整理数据分析如下翻。 

(一)旅客年龄构成情况 

中青年是 民航旅客的主体。民航旅客出行 目 

的构成百分比如图 l所示。不同年度的旅客年龄 

构成比较 ，如表 1所示。国航旅客年龄构成如表 2 

所示 。 

公务 64 

图 l 旅客出行 目的构成 

旅游 26 

墨! 丕回生星堡壹璺盟塑壁塑堡塞 ! 
年份 年龄 

l999．10— 20oO．4 20oO．10— 20o1．9 

裹 2 国航旅客年龄构成 (％) 

(二)旅客出行目的 

公 务旅 客是 民航最大消费群体 ，占总数 的 

64．38％，但构成 比例在下降，旅游与探亲人员分别 

为 26．01％和 9．61％。 

与 l999～2000年度调查相比，公务旅客比例 

下降 6．47％，游客 比例增加 7．03％，探亲旅客的比 

例保持不变，如表 3所示。 
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衰 3 旅客出行目的比较 —』 

年份 公务 旅游 探亲 

1999．1 一20oO．4 70．85 18．98 10．17 

20oO．1O一 2O01．9 64．38 26．O1 9．61 

(三 )机票费用来源 

1．自费旅 客 比例略有 上升 这次 调查结果一 个 

突出的特点是 自费旅客比例 略有上升 ，达到了 

41．68％，比 l999—2000年度(39．39％)增长了 2．29 

个 百 分 点 。为 何 2001年 度 公 费 旅 客 比例 为 

58．32％，而公务旅客比例为 64．38％，有 6个百分 

点的差异?原因是民营企业、农业生产及其他行业 

人员 ，自费公务的较多。 

2．公 费旅客 比例缓慢下降 2001年民航公费 

旅客人数 占 58．32％，1996年为 68．33％，1998年为 

56．12％，1999年 60．6l％，调查表明公费旅客的比 

例在缓慢下降 ，如图 2所示。 

＼  ． 

— 1 — 一  一 ’ 

1996 1998 1999 20o1 

圈 2 年度 公贾 旅客 比较 

(四 )旅客来源 

1．大陆旅客 占 90％以上 调查显示大陆旅客 

比例 为 91．83％ ， 比 1999--2000年 度 增 加 了 

2．42％。华侨 、港澳台胞比例为 4．7l％，外 国旅客 

比例为 3．46％，如表 4所示。 
衰 4 旅客类型 (％) 

2．中转旅客近 20％ 调查结果表明中转旅客 

在不断增加 ，2001年 中转旅客的比例 已近 20％， 

西部 、东北地区中转旅客比例较高 ，如表 5所示 。 
衰 5 中转旅客比例 (％) 

(五)旅客选择航班的原因 

1．大多数旅 客选择 时刻 从 这次调查结 果看 ， 

航班时刻是影响旅客航班选择的首要因素，43．2％ 

的旅客会考虑航班时刻，比上一年度提高了 4．18 

个百分点 ；第二 因素是航空公司 ，占25．3％，比上 

一 年度下降了 5．7个百分点 ，表明旅客对航空公司 

有一定忠诚度的同时，更重视航班时刻。其他考虑 

因素依次为 ：服务 占9．9％，比上年度下降了 7．83 

个百分点 ；常旅客计划 占9．8％，比上年度提高了 

0．62个百分点；票价为 7．2％，比上年度提高了 3 

个百分点 ；机型最少 ，占 4．66％，比上年度下降了 

l2．23％，表明公 司机 型配置基本合 理 ，机 型对 旅客 

选择航班影响不大 。 

2．部分旅客选择公司 从公司公众信誉角度 

讲 ，国际航空公司是首选 ，即旅客忠诚度最高 ，为 

52．91％，比上年度提高 了 9．68个百分点 ，远高于 

其他航空公司 ，如表 6所示。 

衰 6 旅客选择航空公司航班的原因 (％) 

四、调查结果实施效果 

在实际的客运工作中，国航天津分公司在利 

用上述结果的同时充分结合本公司旅客构成的特 

点 ，调整了自身的市场定位和相关产品。 

从运力投入开始 ，对时刻较为敏感的客户群 ， 

分公司调整了广州、上海 、深圳等商务航线的班 

期、时刻，使之更贴近旅客的实际需求。 

对于常旅客 ，分公司加大了服务力度 ，在市内 

售票处专门改造了常旅客休息区，并且每逢常旅 

客的生 日都寄出生 日贺卡。 

为了使产品更丰富 ，分公司还推出了明折明 

扣产品，即一种舱位多种价格 ，以此来满足不 同消 

费层次旅客的需求 ；同时针对 团体旅客、联程旅 

客，还推出了相关的促销产品。通过一系列产品的 

再设计和政策的调整，在 2001年 l季度天津市场 

上各公司运力投入纷纷增加 ，市场竞争加剧的情 

况下 ，仍然取得了很好的市场份额和经济效益。 

据统计 ，l季度执行生产运输 2 862架次 ，同 

比增加 54．7％；累计生产飞行 6 205 h，同比增长 

41．2％，累计完成年度计划的 24．6％；最大座公里 

投入 48 517．61万 ，同比增长 36．9％；实现旅 客周 

转量 32 952．24万人公里(2 941．43万吨公里)，同比 
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增加 48．9％，产出大于投入 12个百分点 ，累计完 

成年度计划的 25．3％。平均正班客座率为 66．9％， 

同比增加 8．6个百分点；平均载运率为 64．7％，同 

比增加 6．2个百分点。 

2001年 l季度 中天津始发航线取得显著效 

果 ，各项运营数据均比去年同期增长明显 ，如表 7 

所示。 

衰 7 各项运蕾数据同期增长情况 

特别值得提出的是 ，1月份运输收入的增长为 

33％，与全民航增长水平持平 ，高于新国航增长水 

平 6％。 

票价折扣是 民航业一项有效 的市场竞争手 

段，通过价格策略可以占有市场份额 ，但是票价折 

扣也不是无休止的，民航企业在进行票价竞争时 

应 当关注旅客市场 ，分析旅客的不同构成 ，在旅客 

构成分析过程中，从旅客的购买过程出发 ，分析旅 

客的各种不同需求 ，需求的不同侧重以及旅客 自 

身的一些特征，从旅客的不同出行 目的、购票费用 

来源、出行时间、购票方式等角度人手 ，准确及时 

地获取旅客信息 ，为航空公司确定航空票价提供 

必要的依据。 
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Application of Market Segment Theory in 

Civil Aviation Passenger Transport 

VG Xiao．hui 

似ir China Tianj'in Branch，Tianjin 300300。China) 

Abstract：Emoploying the theory of marketing subdivision as the foundation to illustrate the 

importance and function of market segments．Furthermore attention is given to subdividing 

practices in civil aviation passenger transport．Meanwhile，some scientific an d effective 印 一 

proaches are applied to an alyse an investigation on the form ation of passengers
． Giving an 

appraisal of the effectiveness of the implementation of such a theory in passenger transpo rt of 

Air China Tianjin Branch． 

Key words：marketing；theory of subdividing；civil aviation passenger tran spo rt 
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