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从航空公司出发

信息化如何提升运行效率、
优化客户体验？



一、积极推进民航信息电子化

二、以旅客和行为为核心，优化旅客服务流程

三、以航班为核心，深度融合运行保障流程

四、坚持提升自主研发能力

五、持续打造核心竞争力



一、积极推进民航信息电子化

国内
第一张
电子客票

国内第一
张自助值
机登机牌

国内第一
张电子登
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二、以旅客和行为为核心，优化旅客服务流程

购票前

•行程计划

•信息收集

•产品订阅

•产品推广

•旅行指南

购票中

•机票查询

•机票预订

•里程查询

•里程兑换

•外延产品
购买

购票后

•特殊服务

•座位预定

•餐食预定

•退改签

•发票行程
单

•变更通知

•行程管理

旅行前

•值机

•行李托运

•安检

•候机

•航班动态

•机场交通

•机场购物

•登机

•交友互动

旅行中

•客舱服务

•客舱娱乐

•客舱购物

•气象

•交友互动

旅行后

•行李跟踪

•机场交通

•城市导览

•里程累积

•服务反馈

•行李丢失

•会员服务



打造国际化电子商务门户



SCC

服务流程的智能化、移动化
南航在旅客自助服务、机场、客舱等旅客接触点，已经提供全面的移动化解决方案
，并计划在将来设立服务控制中心SCC，组合移动化、CBD平台等手段提升旅客服
务水平，提高服务效率



排名 姓名 证件号码 会员级别 两舱乘机次数 两舱消费金额

1 马X 2301031955????4832 金卡 19 28444.5

2 王X 2301071951????0430 非会员 18 17741.4

3 张X 1101081967????9077 金卡 17 16086.2

4 „„

5 „„

CBD SVC

智能呼叫中心

打造高效智能服务平台VOS

已经成为会员?

尚未成为会员?

从搜索引擎中识别旅客信息从SVC（统一客户资料）中识别旅客



商务移动 客舱服务

高端休息移动值机

移动化战略提升旅客体验



商务移动：旅客服务”随时、随地、随性”
通过南航商务移动，旅客“随时、随地、随性”航班预订、里程兑换与查询、航班动态
、查询货单、客票验证服务



自助办理登机牌
旅客提前办理选择座位，抢占有利位置，免去排队之苦



客舱个性化服务流程

会员里程

座位图

旅客投诉

航班延误道歉

行李丢失

生日祝福

资料补充

星座分析



高端客户贴身服务

计划2012年开始研发，2013年前推出，支持高端客户经理为高端客户提供购票、值机、
休息室服务等一系列岗位功能。



三、以航班为核心，深度融合运行保障流程

航班计划 飞行计划 机组排班 调度 飞行准备

值机行李配载平衡签派放行动态监控

如何更有效的提升机场运营能力，从容面对应急事件？
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航班计划 动态 旅客 财务……

COD

监控

交互

指挥

HCC

模拟

分析

决策

打造统一运行平台



移动保障平台，快速获取航班信息
南航将于2012年7月开始试运行站长移动应用，为站长及时获取来自多个系统的数据提
供整合，并提供即时沟通功能



基于即时沟通技术，提高协调效率

提供类似微信、米聊的功能，方便了站长之间的及时沟通，便于问题
的协调和处理。



基于推送技术，加快应对突发事件



移动化优化生产运作流程

移动设备应用于货物装卸过程，优化生产运作流程，减少行李
错误，提高工作效率。



飞机故障远程诊断系统 实时跟踪飞机状态和故障信息，对全面
提升南航运行安全水平，实现安全飞行1000万小时功不可没。

基于LBS技术实时监控



电子化移动飞行资料

计划2012年开始研发，2013年前推出，支持飞行任务查询、飞行计算器，通过电子飞行
包，替代厚重的纸质航图和手册



四、坚持提升自主研发能力

大部分系统自主开发，创造多个国内第一

市场营销

–DCS系统

–SVC/CBD

–常旅客系统

–大客户系统

–高端旅客

–呼叫中心

–枢纽控制系统

–南航离港系统

–特色值机

–登机口系统

–行李查询

–网上定餐

–短信平台

服务保障

–SOC

–SOC外围系统

–航班计划与航
线网络规划系
统

–TDMS

–M&E

–空勤综合管理
平台

–通用航空飞机
维修管理系统

航线枢纽

–商务数据分析

–数据挖掘

–数据质量管理
平台

–BIDT稽查

–ET动态展示

决策支持

–财务系统

–结算系统

–OA系统

–人力资源管理

–设备管理

–档案管理

–全面预算管理

–资金管理

–变动成本管理

–知识管理

内部管理

–ICS系统

–CRS、GDS

–电子商务网站

–票价系统

–收益管理系统

–电子客票

–EMD

–营销渠道管理

–一线营销系统

–货运系统

自主研发的产品（蓝色）



积极推进软件开源化战略

1

建立更强的开源自主研发能力的团队，拓展人才渠道
通过开源化，2009年以来，改造了大量大型系统，为南航信

息化队伍培养大量开源化研发人才，同时拓展了人才渠道。

2
大量节省企业软件License采购费用

2011年通过使用Linux、Jboss、LVS等开源产品，节省费用
1800多万，2012年节省2400多万。

3
建立基于开源化的统一技术架构

使用开源技术，开发了可伸缩性的统一SOA服务平台架构，
逐步改造升级公司现有系统架构。

4
形成了系统、中间件、应用服务、软件等全方位开源体系

大量采用Linux操作系统、LVS负载均衡，Jboss中间件，开发
技术架构全面采用开源技术，已经形成多层次、全方位开源体系

“什么叫开源”我们时刻使用的网页浏览、域名解析、三星手机系统，就是开
源的典范，更多的例子包括 “Apache、Linux、JBoss、Mysql、Firefox…”

“南航软件开源化”就是通过使用开发源代码技术，低廉的License价格，研发
企业软件，使用开源产品。

2009年南航探索开源化以来，已经取得较好的成果：



五、持续打造核心竞争力

2008年，成立算法研究院，对航
空运筹学算法开展研究工作。

通过对数学模型研究，攻破了民
航业界运筹学经典难题——机组
自动排班和机组自动搭班。

问题

序号

机组

人数

任务

数量

约束

行数

变量数 运行时间

（小时）

No.1 372 208 1412 1,922,626 0.47

No.2 263 208 1319 2,343,817 0.75

No.3 356 274 1855 4,386,271 0.48

No.4 584 323 1859 9,412,213 1.19

No.5 476 237 1224 12,446,241 2.00

No.6 485 239 1237 15,761,156 2.49

(D,S0,t1,r1,c2)

(A,S0,t5,r5,c1)

(D,S2,t4,r4,c1)

(A,S1,t3,r3,c2)

(D,S0,t1,r1,c1)

(A,S2,t2,r2,c1) (D,S2,t6,r6,c1)

(A,S0,t5,r5,c2)

BASE
(S0)

S1

S2

STATION

NODE_TIME

排班问题规模VS效率

算法模型已申请国家专
利，打破了国外厂商在
这一领域上的长期技术
垄断。

搭班问题算法示意图



CIO之家
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欢迎大家莅临南航指导工作


