
共享经济是以资产刺激需求
!"#$年 %月，普华永道为欧盟委员会做

过的一项研究显示，!&#'年共享经济的五大
关键行业———住宿、交通、家政、专业服务和
金融业在欧洲境内收益估值近 %&亿欧元（合
约人民币 !(!亿元），交易量更是高达 !)&亿
欧元（合约 !&%%亿元）；研究预计，到了 !&!'

年，共享经济的全球收益可达 **'"亿美元
（合 !+*万亿人民币）。

中国的情况同样乐观。根据国家信息中
心信息化研究部 !&#$年 !月发布的一项报
告，中国的共享经济市场规模约 #+('万亿人
民币，中国共享经济领域参与者约有 '&&&万
人，服务客户达 '亿人，预计未来 '年中国共
享经济年均增长率为 %&,左右，到 !&!&年其
市场规模占 -./比重将超过 #&,。美国科技
类博客 0123456723的独角兽创业企业（价值
#亿美元以上的私人企业）排行榜上，前五名
中有三家是共享经济企业。截至 !&#8年 *月

#日，9:15以 $!'亿美元的估值位居榜首；滴
滴出行以 **8亿美元的估值排名第四，紧随
其后的是估值为 *&&亿美元的 ;<5:7:。

中欧杰弗里·桑普勒和彼得·莫伦两位教
授合作研究共享经济课题。在莫伦教授看来，
共享经济的产生，让人们开始思考利用资产刺
激需求，对需求方进行洞察并形成战略体系，
而这个新时代，企业成功的关键在于降低风险
的能力。桑普勒教授打了一个比方，共享经济

模式就像是企业建了一座自带围墙的花园，在
里面玩耍的人都知道自己很安全。相比以往，
这样的模式蕴藏着巨大价值，因为对企业而
言，投入其中的资产量不同，风险更低。

零工共享经济崛起
桑普勒教授预计，将来我们会看到越来越

多的专业服务出现在共享平台上。“这已经发
生在我们眼前了，比如编程就有像 0=>4=?15+

2=@这样的平台。”他说A“整个零工经济正在急
速扩张。我觉得这会发生在知识密集型的领域，
比如会计、工程、法律和战略咨询领域。”

这样的“零工共享经济”的崛起正改变着
传统公司的工作文化。中欧管理学助理教授
杜雯莉担忧，这将使得目前劳资双方忠诚度
下降的问题更为恶化。短期雇员自身也难
以融入公司文化，人们需要建立深厚联
系来求同存异、有效合作。

共享经济路在何方

先行一步的共享经济巨头已尝试着将自
己的品牌触角伸向其他领域。例如 ;<5:7:正
在加入旅行定制服务，而 9:15正在纽约这样
的大城市试点送餐服务。

陈威如教授相信组织、时机和路径（即
做什么、何时做）是知名服务企业扩张时面
临的最大挑战。莫伦教授则说，多样化中的
每个因素都会带来一个相关方、一种复杂
度，这同样会带来意想不到的风险。那些在
多样化方面最有可能成功，并且真的能够
改变可用资产的利用方式的是那些更有前
瞻性的公司。它们知道怎样利用资产，也知
道阻碍这种潜在利用方式的风险在哪里。
他指出，风险并不仅限于交易双方，并不只
关乎房东和房客、司机和乘客，而是在于当
地社群。

本报记者 易蓉 通讯员 柯玟秀

复旦大学管理学院市场营销系副系主
任金立印教授日前接受记者采访，为大家解
读这一事件：既然机票超售不可避免，那么
航空公司应当如何做好服务失败的应对和
服务补救的预案？
金立印指出，“客座率”和“客公里单价”

是衡量航空公司运营效率的两个重要指标，
直接决定其盈利性。平均而言，中国国内三
大航空公司客座率大概在 8',B)&,之间，
而低成本航空公司 C如美国西南航空、春秋
航空D能达到 (',以上。

金立印介绍，航空服务属于典型的“易
逝品C>15<E3F:G1 >5=?62HED”，起飞前未出售的
座位残值为零。因此，运用收益管理系统根
据机票销售进展实时调整票价，同时考虑到
部分乘客临时改签而适当采取超量销售的
策略，是航空公司为最大程度提升客座率而
做出的正当努力。这时对航空公司的挑战，
一是如何在客座率最大化和超售风险最小
化之间寻求一个“平衡”，二是面对可能出现
的服务失败CE15I<21 JF<G651D，要做怎样的预
案。
回到美联航的这次危机，作为航空公司

的管理者，在出现航班超售不得不“甩下”某
些乘客时，如果能在处置过程中对如下几个
问题有所思考，或许我们看到的会是不同结
果。

问题
心理归因!!!谁的错"

每到 8月份，如果是从上海的机场进
出，最好做好航班延误的准备。由于台风密
集、加上军事管控等原因，旅客大都对那个
时间段的飞机延误有心理预期，变得通情达
理。
体验到服务失败的消费者，会自动对失

败原因进行归因，而具体的归因方向（自我
归因：比如谁让我贪便宜买了晚间航班，晚
间航班一般来说都延误的；公司归因：比如

都怪某航运力协调不善，管理混乱；天气归
因：台风来了，宁可延误也千万别勉强飞
啊！D，则决定了他们的后续反应以及对服务
补救（E15I<21 512=I15K）的期待水平。在这种
情况下，消费者往往能在接受航空公司的道
歉。
而就美联航这次事件而言，从目前的报

道看，事件起因在于航空公司的“超售”，消
费者就会觉得很无辜，而进行公司归因，相
应地对航空公司的服务补救会有更高期待，
对暴力行为感到异常愤慨！正如网友 ;G<2<F

.5FL<=H1E的评论说：“超额预订不是乘客的
错！！我绝不会再购买美联航的机票了！！”

问题
系好安全带了#凭什么赶我走"

倘若一定要有几位“倒霉”的乘客因为
超售而不能乘机，那在“赶走”他们的“时机
选择”上，美联航好像也缺乏“经验”。

心理学中的“禀赋效应（17?=M@17H1J!
J12H）”发现：由于损失厌恶（G=EEFI15E<=7），对
于同一物品，已经“拥有”的人，会比尚未“拥
有”的人赋予其更高的价值。
如果在乘客“登机坐在座位上”之前，就

通知他们超售的情况，同时征集自愿者，或
许会有乘客愿意主动放弃自己的座位（拿到
补偿款）。虽然登机前和登机后可能时间上
没有什么差别，但从乘客的心理层面来看，
他们体验到的心理现状CEHFH6E N6=D则完全
不同，已经坐在座位上然后又被迫离开时，
人们感知到的“失去感”的程度会大大增加。

问题
为什么受伤的偏偏是我"

从美联航的处理方式中，我们很难看到
他们为维护“程序公正”和“互动公正”方面
的服务补救努力：在没有与顾客真诚沟通并
获得同意的情况下（互动公正），就自作主张
地“随机抽取”，哪怕是“真随机”，也只能被
理解为“假公正”。特别是为了确保自己公司
的 %名员工的座位（传闻），而牺牲顾客利益
时，不仅程序公正荡然无存，也愚蠢地把“员
工”和“顾客”摆在了“对立面”。这件事情，美
联航伤害的何止是乘客，员工也是受害者。

问题
他们会不会也这样对待我"

在社交网络更为发达的今天，消费者已
经不是一个势单力薄的个体。美联航干预的
虽只是一个不配合的乘客，但其示范效应已
经被很多消费者视为对其群体权益的一种
挑战。正如网上流传的美联航“新 EG=OF7”P
“QJ M1 2F77=H :1FH =65 2=@>1H<H=5ER M1 :1FH

=65 26EH=@15ES”美联航不得不去思考该如何
面对自己的新角色：“消费者敌人”。
金立印教授表示，以上种种问题，显然

已经影响到美联航的品牌。当事乘客和现
场乘客已经把美联航看作“敌人”；一些以前
经常乘坐美联航的乘客表示要与美联航“割
席断交”，一些从来没乘过美联航的吃瓜群
众也在朋友圈中愤慨地讨伐这个“恶棍”。
未来，美联航将要在市场份额与产品溢价方
面付出代价。这一点，值得国内航空企业和
消费企业引以为戒。

本报记者 张炯强
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美联航“甩”乘客：下一个会是我吗？
复旦管理学院教授金立印解析事件深层原因
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/中国商学院

中欧国际工商学院教授提醒———

今天似乎一切都可以分享———
可以在全世界搜寻漂亮公寓进行短
租，可以选择任意交通工具出行代
步，只要点开一个手机应用就能开
心利用各种资源。这一切得益于共
享经济，或许这也正是时代的风口
之一。近日，中欧国际工商学院的教
授深度解读共享经济的本质。

! ! ! !美联航 !"##航班在起飞前因

要安排额外机组人员乘机导致飞

机超员!机组随机抽取 "位乘客要

求强制改签!一名亚裔男子因拒绝

放弃座位!被强行拖拽下飞机" 据

报道!仅在 $%#&年!被美联航强制

下飞机的乘客人数高达 !'%%多人"

美联航此次拖拽顾客下机事

件!更是让网友们炸了锅" 乘客们

究竟应该得到怎样的服务!航空公

司在出现服务失败时到底应当如

何应对#

新闻事件

! ! ! !今年 '月，我国政府将主
办“一带一路”国际合作高峰论
坛。为迎接此次峰会，近日，
“!&T8上海‘一带一路’新商务
论坛”在上海建桥学院举行。论
坛传递出一个强烈的信息，在国
际市场需求持续低迷的情况下，
我国对“一带一路”沿线国家和
地区的商务不断升温，中国商务
和流通产业正在迎来历史性机
遇。这对我国正在着力推进的
更高层次的对外开放，构建开放
型经济新体制，将产生积极的正
能量和有效的推动力。
中国流通三十人论坛副理

事长高铁生认为，伴随着“一带
一路”产能转移的是大流通，大
量的商流、物流、信息流、人文流
等的转移伴随着生产服务的转
移。中国的企业走出国门，一方
面把中国的商品带出去，另一方
面也要推动沿线所在国生产的
工业消费品和在农场中生产的
农产品的国际贸易。不仅要把实体的流通带到国
外，同时也要把网上的流通带到国外，可见，“一带
一路”将带来十分丰富多彩的流通格局。

商务部上海特派员办事处向欣特派员指
出，截至 !&T$年底，我国企业已在“一带一路”
沿线 !&多个国家建设了 '$个经贸合作区，涉
及多个领域，累计投资超过 T')亿美元。!&T$

年，我国与沿线国家全年贸易总额达到了 $+*万
亿人民币，增长了接近 &+$,。
来自上海的数据同样印证了“一带一路”商

务的热度。据介绍，上海与新加坡、捷克等 T%个
“一带一路”沿线国家和重要的经贸结点城市签
署了经贸合作备忘录，与沿线国家和地区的 (!

家商会发起成立了“一带一路”贸易商联盟，设
立了俄罗斯和日本等近 T&个国家的商品中心，
有澳大利亚、加拿大、越南、秘鲁等九个经济体
T! 个口岸加入了上海的亚太示范电子网络。
!&T$年，上海对“一带一路”沿线国家累计进出
口突破 ''&&亿元，同比增长 !,，其中出口增
长 !+(,，直接投资超过了 *$亿元，中间的工程
承包项目合作 !(亿元，同比增长 8',。
与会专家们一致认为，“一带一路”构建了

中国的全球供应链、价值链，通过整合全球资源
发展中国的经济，同时带动世界经济的发展，这
一全球供应链追求世界各国的共赢，成为世界
经济命运共同体。 本报记者 张炯强
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共享经济 风光背后有风险
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