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尽显尽显““东方待客之道东方待客之道”” 名列名列““全球五星航空全球五星航空””

海航海航：：海阔从容跃海阔从容跃 航艰振翅飞航艰振翅飞
本报记者本报记者 李李 林林 彭训文彭训文

3030多年前多年前，，中国改革开放大潮中国改革开放大潮，，风起云涌风起云涌，，一群一群
年轻人带着雄心年轻人带着雄心，，掀起掀起““十万大军下海南十万大军下海南””的热潮的热潮；；
然而然而，，一道琼州海峡将海南与内地隔开一道琼州海峡将海南与内地隔开，，外边的人外边的人
进不去进不去，，里面的人出不来里面的人出不来。。于是于是，，创建一家航空公创建一家航空公
司便成了海南人的迫切需要司便成了海南人的迫切需要。。凭借海南省政府投凭借海南省政府投
入的入的10001000万元万元，，海航集团董事局主席陈峰和他的海航集团董事局主席陈峰和他的
伙伴们开始了艰辛的创业历程伙伴们开始了艰辛的创业历程。。

19931993年年，，海航实现了海口至北京的首航海航实现了海口至北京的首航。。2323
年后年后，，陈峰和他创立的海航集团已跑出了火箭般陈峰和他创立的海航集团已跑出了火箭般

的速度的速度：：从从10001000万元启动资金到总资产逾万元启动资金到总资产逾60006000亿亿
元元；；从从11架飞机架飞机、、11条航线到条航线到745745架飞机架飞机、、760760余余
条国内外航线条国内外航线。。如今如今，，海航已跃升至世界海航已跃升至世界500500强强
第第353353位位，，资产的年均增幅高达资产的年均增幅高达3030%%以上以上，，44倍于倍于
同期世界同期世界500500强平均增速强平均增速。。

““飞飞出海南出海南、、布局全球布局全球。”。”近年来近年来，，海航海外并海航海外并
购动作频频购动作频频。。作为第一家到海外作为第一家到海外““吃螃蟹吃螃蟹””的中的中
国民航企业国民航企业，，海航在海外的大海航在海外的大““胃口胃口””体现的体现的
是其强烈的创新意识和是其强烈的创新意识和国际化战略眼光……国际化战略眼光……

“飞机餐真难吃！”这是笔者在旅途中
听到最多的抱怨。小小飞机餐，背后折射
的是航空公司为客户服务的“软实力”。
管理咨询机构埃森哲最新调研发现，尽管
近 80%的航空公司高管表示，其所在企业
已制定了明确的客户服务战略，但 64%的
受访企业坦承，其计划未能成功地提升客
户体验。可见，软实力的提升，从根本上
考验着一家企业的运营能力。

过去，中国航空企业练就了一身“硬
功夫”，与之对应，中国航空业硬实力也
得到了巨大提升。从几条航线、数架飞机
逐渐发展为近万亿级的航空市场。同时，
航空公司也在不断夯实基础，拓展业务。
以海航集团为例，经过20多年的发展，如
今已经从单一的地方航空运输企业发展成
为以旅业、实业、资本、物流、生态科技
为支柱的大型企业集团，总资产超过6000
亿元。

家底逐渐丰厚，中国航空企业也开始
将目光投向海外。如今，乘着“一带一
路”倡议的东风以及受中国出境游游客数
量激增等利好因素的影响，中国航空业正
迎来国际化的大好时机。美国 《华尔街日
报》 甚至刊文称“中国航空公司在太平洋
航线上超过对手美国，其崛起速度之快正
颠覆全球航空产业。”

然而，在中国航空企业纷纷布局海外
市场，通过开辟航线、增加运力、海外并
购等方式，与国际航空巨头同场竞技的同
时，却有过度依靠硬实力，忽略软实力的
倾向。须知，航空公司以服务立身，只有

打造精品服务，才能在国际市场中分得一
杯羹。而对于中国航空企业而言，将自身
多年累积的“硬功夫”用在提升“软实
力”，至关重要。

在这方面，海航集团探索出一条可供
借鉴的路径。作为 23 年安全零事故运营、
中国国内唯一一家全球五星级航空公司，
海航集团的软实力不容忽视。比如今年 5
月，海南航空针对商务舱旅客推出了一款
名为“云端空厨”服务产品，将五星级餐
厅高端私厨式服务搬上飞机，为旅客打造
更加个性化的餐食体验。与此同时，今年
海南航空与美国梦工厂达成品牌合作，将

陆续推出 《功夫熊猫》 主题彩绘涂装飞
机，未来更计划执飞北美航线。这些不断
为旅客提供增值服务的做法，正是重视航
空企业“软实力”的表现。

如今，随着国际化步伐的加快，海航
国际航线覆盖亚洲，辐射欧洲、北美洲、
大洋洲。开辟国际航线，飞到海外的不仅
是一架飞机，更是国家的形象。而最能展示
国家形象的，不只是庞大的飞机数量以及
所带来的巨额收入，更在于飞行过程中，于
细微处为旅客带来的美好体验。海航能成
为全球8家五星航空公司之一，就证明了这
个道理。提升软实力，需要硬功夫。只有这
样，才能真正提升中国航空企业的品牌价
值，从长远上夯实中国航空国际化的基础。

用“硬功夫”提升“软实力”
■ 卢泽华

海航空乘人员在教孩子使用娱乐设备

2015年12月10日，海南航空西安往返罗马航线开通

海航全球化进程海航全球化进程

海航北京往返
布达佩斯航线开通

2004

20052005

索罗斯基金入股
新华航空控股公司
索罗斯基金入股
新华航空控股公司

2010
完成澳大利亚ALLCO租赁公司
收购，扩展飞机租赁业务

20102010

收购土耳其飞机维修公司myTECHNIC

2011

收购香港康泰和GE SeaCo、投资
土耳其货运航空公司

2012

组建非洲加纳AWA航空、收购法
国蓝鹰航空

2013

收购欧洲TIP拖车租赁公司、NH
酒店、澳Arena航校

20142014

渤海金控收购Cronos集装箱租
赁公司

2015

渤海金控收购Avolon飞机租赁公司
收购巴西蓝色航空23.7%股权
收购货运服务商Swissport

（（来源来源：：海航海航20152015年社会责任报告年社会责任报告））

海航业务板块

海航航空业 共运营海南航
空、天津航空、加纳AWA航空、法
国蓝鹰航空等国内外23家航空公
司。机队规模达745架，位居全球
第三。运营国内外航线760余条，
年运输旅客近1亿人次。

海航金融产业 主抓租赁、保
险等业务。其中，租赁公司渤海金
控已发展成为全球最大的集装箱租
赁商，同时也是全球第四大飞机租
赁业务提供商。

海航旅游产业 全力打造出境
游业务。旗下凯撒旅游业务覆盖全球
100多个国家和地区。海航酒店集团
拥有及管理国内外酒店近2000家。

海航地产 投资项目遍及全国
40多个城市，开发项目41个，在
建面积近600万平方米。

海航物流 致力成为全球物流
产业资源整合商及行业解决方案提
供商。控制各类船舶近60艘，年
运输能力逾 4250万吨。旗下金海
重工年造船能力达600万吨。

海航生态科技 致力于为客户
提供基于云、大数据和物联网的科
技类服务。

海航文化娱乐产业 业务涵盖
传媒、影视、体育、景区娱乐、网
络游戏等产业。旗下云端传媒年覆
盖游客近6000万人次。

（来源：海航官网）

海航建设的博鳌国际机场海航建设的博鳌国际机场

创业之路
借力资本市场 壮大自身实力

1988年，改革开放的春风吹到了孤悬海外的海南岛。这
一年，海南建省创办经济特区。人们到这片尚未开发的热土
投资、创业的热情一下高涨起来。

然而，也正是由于孤悬海外，海南岛的交通极为不便，
与内地的联系只能依靠轮船运输。站在琼州海峡边上的陈
峰，当时不过 30岁出头。4年前，他从联邦德国汉莎航空运
输管理学院毕业，回国后先后在中国民航局计划司、国家空
中交通管制局和世界银行驻华机构任职。他敏锐地意识到，
海南岛迫切需要一家航空公司，来改变目前这种只能依靠一
艘艘船载人进出的落后方式。

这个想法和当时海南省政府领导不谋而合。于是，陈峰
接受了邀请，和王健、李先华、陈文理、李箐等志同道合的
伙伴一起，来到海口市一幢3层小楼顶层，开始了创业之路。

要办一家航空公司，飞机是最主要的装备。但是，当时
市面上一架飞机动辄几亿元人民币。海南经济百业待兴，当
地政府勒紧裤腰带，也只拿得出1000万元。陈峰说：“我跟省
长说，1000万连个飞机翅膀都买不了啊！”

不过，作为经济特区的海南虽然拿不出钱来，但是拥有
很多政策红利。1992 年，海南成为首批股份制改革试点省
份。陈峰想，何不通过进行公司股份制改造募集资金呢？于
是，他主动向海南省政府提出申请，政府也很快批准了他的
方案，海航就此成为当时国内第一家股份制航空运输企业，
并成功募集到2.5亿元。依靠这笔钱，海航租用了两架波音客
机，并于1993年5月2日实现了海口至北京的首航。

然而，对于一家刚刚起步的航空公司来说，这些钱远远
不够。有着海外留学经历的陈峰把眼光放到了美国资本市
场。为此，他们做了充足准备，聘请国际一流会计师做审
计、运用华尔街权威评估公司做评估结果。

但是，在华尔街各个商务社交场所，他们遭遇了滑铁
卢。后来他们逐渐发现：这里需要能引起投资人足够兴趣的
故事。陈峰一拍大腿，“讲故事我在行啊！”于是，穿西装、
打领带的陈峰、王健等人开始到处和投资人讲他们在一个海
岛上以1000万元起家的故事，讲中国蓬勃发展的经济和海航
市场化的经营理念。

金融大鳄索罗斯公司的一位高级经理显然对这些东方人
讲的故事很感兴趣，问了 300 多个问题后，他们决定投资 2500
万美元购买海航1/4的股份。海航就此步入国际资本市场。

让资本为我所用而又不沉迷于资本游戏，是海航壮大的
秘诀。股份制改造、法人股流通、B股、A股、外资股、H股
……海航抓住了中国新兴资本市场发展的所有机遇，然后用
其壮大自身实业，相互借力，并不断做大做强。

运营之道
做好“空中店小二” 打好“五星航空”牌

到今天，海航安全运营已23年了。在德国航空事故数据
评估中心今年发布的全球安全航空公司排名中，海航排在第
五位，居中国内地之首。

“海航视安全为一切工作的底线和生命线。”对于这样的
成绩，陈峰并不感到意外。创业之初，海航的安全管理秉承
开放理念，敢想敢试，从不吝惜投入。国际民航刚开始应用

安全管理体系，海航就率先引进。
当然，“引进来”不等于万事大吉。海航成立了自己的研

发团队，创新性地对这些系统开展消化、吸收工作。海航自
主研发的运行风险管理系统，能够监控其所有正在执行的航
班情况。“这是海航为飞行安全加的又一道保险。”海航运行
控制部总签派师周志军说。

飞机是否健康同样需要监控、管理，长期以来，这都是
国外飞机制造商的看家本领。“核心技术上不能受制于人。”
陈峰痛下决心，要求研发团队尽快搞出自己的“飞机健康管
理系统”来。如今，这一系统不仅打破了国外的技术垄断，
还为中国国产大飞机设计提供了技术支持。“以前排除故障可
能需要一个通宵，现在只要两个小时。”海航航空技术有限公
司副董事长、CEO曹凤岗说。

除了安全，中国航空公司的服务质量一直以来饱受“吐
槽”，以致于一直没有出现代表世界民航服务最高水平的“五星
航空公司”。

“海航要打破这个魔咒。”在海航通航的首次航班上，陈峰
亲自担任服务生，为乘客端茶送餐，忙得不亦乐乎。对于处在
和乘客接触第一线的空乘人员，陈峰要求他们不仅要有“空中
店小二”的的热情，还要转化为发自内心的真感情。

去年 12月 8日，在郑州飞往海南的海航航班上，空乘人员
樊雪松跪在老人身边喂饭情景，被乘客拍下传到网上后，引来
一片点赞。樊雪松解释说，她在发餐时，看到老人用餐时显得
很“别扭”，拿勺的手总发抖，头也低不下去，于是采用蹲跪的姿
势给他喂饭。正如网友所说，若非心中有爱，定不会有此情景，
真正的优质服务，从来都是融入了发自内心的善良感情。

面对 4 年前新疆和田劫机的歹徒，海航机组人员临危不
乱，启动应急预案，和乘客合力将歹徒制服；面对乘客突发
疾病的状况，海航机组会迅速启动处理程序及保障预案，为

乘客搭建“空中绿色生命通道”……
在陈峰看来，中国是礼仪之邦，中国人讲求仁爱的儒家

精神，应该将中华优秀传统道德文化融入到航空服务中。为
此，他每年都会亲自出席海航新员工大会，为他们逐字逐句
讲解国内传统文化大家南怀瑾为海航制定的“同仁共勉十
条”：团体以和睦为兴盛；精进以持恒为准则；健康以慎食为
良药；诤议以宽恕为首要……“传统道德只有内化于心，才
能外化于形”。陈峰说，海航员工应该让来自世界各地的乘客
感受到这种“东方待客之道”。

如今，海南航空以“五星航空”服务品牌，蝉联权威机
构SKYTRAX认证的全球8家五星航空公司之一。

扩张之势
聚力优势产业 投身全球竞争

作为一家以航空为主业的公司，海航如今为什么要涉足
旅游、实业、资本、物流、生态科技这些看似不相干的领
域？陈峰说，这都是海航20多年摸爬滚打换来的“金道理”：
只做航空板块，面临的风险和不确定因素太多，公司业务很
容易走进死胡同。

海航面临的第一次挑战来自本世纪初中国政府进行的行
业整合。2000年，国家民航局决定将其直属的10家航空公司
整合为国航、南航、东航三大航空集团。几十家地方航空公
司随即面临被吞并的风险。

要么站着死，要么跪着生。陈峰选择了前者，迅速制定
并实施了“出岛战略”：重组长安航空、新华航空、山西航
空，获取了宝贵的航线资源。

然而，一年后，美国爆发的“9·11”事件，两年后国内
爆发的非典疫情，让海航遭受接二连三的冲击。“搭乘一班飞
机的乘客人数，常常还没有机组人员多！”想起当时的情景，
陈峰用“惨不忍睹”来总结。

航空业的脆弱让陈峰警醒，海航必须全面转型，拓展多
个战略板块。“鸡蛋要放在几个篮子里，打碎了一坨，还有一
坨。”围绕“航空旅游、现代物流、现代金融”三大产业，海
航开始大踏步在海外整合资源。

在非洲，早在2012年，海航集团便联合各路基金设立加
纳AWA航空公司。这是中国企业第一个在非洲的航空类投资
项目。在西亚，海航收购土耳其货运航空公司、机务维修公
司股权。在欧洲，海航收购法国蓝鹰航空 48%的股权；同时
还收购了欧洲最大的拖车租赁公司、西班牙NH酒店等。

今年以来，海航继续在海外大肆“买买买”，成为维珍澳
洲航空公司、卡尔森酒店集团、希尔顿酒店、Gategroup （全
球领先的航空餐饮供应企业）、英迈 （全球性的 IT 供应链综
合服务商） 等知名企业的大股东。陈峰回应说，这些收购来
的业务已经经过集中整合，“形散神聚”，都是为航空旅游、
现代物流、现代金融这三大主攻方向服务。

现在回过头来看，海航全球整合资源的战略转型效果是
明显的。全球经济最动荡的2008年至2011年，海航4年间创
造的收入逆势上扬，总额超过2500亿元，接近1993年—2007
年收入总额的3倍，相当于再造了两个海航。

面对未来，海航提出，力争2020年达到1万亿元收入规模，进
入世界500强的前100强。“我们要通过并购实现战略资源的全球
配置，拓展全球业务市场，在海外再造一个新海航。”陈峰说。


