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世界范围航空运输会议（ATCONF） 

第六次会议   

2013 年 3 月 18 日至 22 日，蒙特利尔 

议程项目 2： 审查重要问题和相关监管框架 
议程项目 2.7： 机场和航空服务的经济学 

客户关系最佳实践的发展 

（由 CANSO 提交） 

执行摘要 

了解并满足客户需求是更具成效的客户关系的基础。因此，CANSO 与 IATA 和众多独立航空公司

合作制定了指导材料，其中包括有效客户关系管理的关键原则和支持工具。 

行动：请会议同意第 4 段中的建议。 

参考文件： ATConf/6 次会议参考材料载于：www.icao.int/meetings/atconf6。 

1. 引言 

1.1 与客户建立并保持有效的互惠关系无疑会获益颇多。CANSO 成员认识到，随着航空安全、

服务和成本效益以及环境/燃油效率要求的不断提高，必须与客户以及业界其他利益相关方通力协作才

能应对这些挑战。 

1.2 有效的客户关系管理是与客户成功合作的核心，因为它可以增进对满足客户需求和期望的必

备条件的理解，并有助于实现良好的绩效。 

 

                                                           
1  阿拉伯文、中文、法文、俄文和西班牙文文本由 CANSO 提供。 
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2. CANSO 关于客户关系管理的指导 

2.1 CANSO《关于客户关系管理的指导》的目的是为尝试理解并应用“有效的客户关系”基本

原则的 ANSP 成员提供一份参考文件。作为方案的一部分，CANSO 鼓励其成员分享不同 ANSP 如何满

足与客户合作与沟通的需求。 

2.2 CANSO 成员认为，建立有效的客户关系和咨询流程应遵循以下基本原则，这些原则适用于

任何类型的客户（例如任何类型的空域用户或机场运营商）： 

a) 相互信任和理解：客户关系应在相互信任和理解的环境中建立。ANSP 应定期向其客户

公开关于未来计划和目前绩效的信息，这一点是很重要的。客户也应公开自己的计划信

息，使 ANSP 在制定自身未来计划时可以考虑到客户计划，这一点同样重要； 

b) 客户早期参与：可能会受某项政策或计划影响的客户应参与到该政策或计划的早期制定

阶段和整个制定流程。应为 ANSP 留出足够的客户咨询时间； 

c) 真正意义上的咨询：有效的咨询应确保客户有机会发表意见，并知悉其利益在政策决定

中已得到考虑； 

d) 清晰和明确的议程：应采用非正式方式与客户讨论相关问题，以制定议程，并以正式咨

询流程为重点； 

e) 提议的清晰度、基本原理及其影响：在咨询客户的过程中，应明确解释提议的性质、最

可能受影响的主体、提议的商业意义、需要提供反馈的特定问题以及回复的时间安排； 

f) 清晰沟通：咨询文件应简明扼要、条理清晰，并尽可能使用最简单的语言； 

g) 灵活的流程：应根据主题事项选择相应的咨询方式，包括研讨会、工作组、口头咨询以

及标准的书面咨询方式经济监督 — 此类监督的本质、范围和程度取决于 ANSP 管治的

其他因素，并考虑该监督的成本； 

h) 积极参与：相关利益主体应提供详尽的回复；回复应得到承认，且所有的回复者应自动

收到最终决策文件的副本；和 

i) 令人信服、合理公开的最终决策：决策文件应清晰阐述选择最终结果的理由，并展示回

复是如何得到考虑的。 

2.3 尽管在提到客户时，通常想到的第一个主体是航空公司，但客户关系管理原则也同样适用于

其他利益相关方（例如机场运营商）。 
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2.4 “CANSO 关于客户关系管理的指导”的理念基础是：每一种客户关系都是独特的。这意味

着客户关系的安排和工具必须符合具体的情况或环境。ANSP 与其客户之间的互动关系的性质受许多方

面的影响： 

a) 关系主体的发展水平：ANSP 及其客户的发展取决于多种组织推动因素，包括领导力、

客户定位、政策和战略、流程和资源管理。为改善 ANSP 与其客户之间的关系，这些推

动因素必须得到发展。运营高度成熟的 ANSP 和航空公司将能建立更完善的客户关系； 

b) 行业环境的复杂性：与客户之间的互动关系水平应与主流环境和主体需要相适应。众所

周知，复杂和密集的咨询流程会产生很高的成本。用于支持客户关系管理的咨询流程的

性质和复杂程度必须适应 ANSP 所处的行业背景及其客户的需求； 

c) 文化影响：文化特色可能会对客户关系性质产生深远影响。对于良好客户关系的特点及

如何建立或管理这种关系，不同主体可能会见仁见智；和 

d) 客户和 ANSP 的特点：每个客户都有不同的需求，这是因为他们的运营性质（如班机

或包机）和/或运营规模各不相同。很显然，运营要求的差异将影响 ANSP 客户所需的

客户关系性质。ANSP 可能会发现，由于一些客户的运营性质较为特殊，因而需要与这

些客户形成更紧密的战略性关系。 

3. 结论 

3.1 CANSO《关于客户关系管理的指导》的目的是为尝试执行有效互惠的客户关系管理系统的

ANSP 提供一份参考文件。该文件是与 IATA 及众多独立航空公司合作编制的。 

3.2 CANSO《关于客户关系管理的指导》中提供了基本原则，支持执行的工具包，以及最佳实

践示例。指南认识到，由于环境和影响因素的差异，每种客户关系都是独特的，因此不提倡或制定

ANSP 建立客户关系的通用方式。但要使双方都能从客户关系和咨询流程中获益，应遵循并在 CRM 系

统中纳入一些基本原则、流程以及工具。 

4. 建议 

4.1 请会议： 

a) 重视 CANSO 制定《关于客户关系管理的指导》的工作；和 

b) 可将 CANSO 的《关于客户关系管理的指导》作为 ANSP 与客户之间建立持久、稳定、

互惠的咨询流程的最佳实践。 

— 完 — 


