
借助智能技术与CDM
提升旅客服务体验

东航信息部



内容

东航的枢纽服务战略转型

枢纽保障的关键技术

枢纽运行所面临的服务质量挑战

新兴技术在旅客服务的应用探讨

协调决策实现旅客服务的多赢

优化旅客体验对机场基础设施的需求

智能化出行服务的展望



从航空承运
商向集成服务商
转型。

航站运行根
据战略的需要向
枢纽保障转型。

强化原上海保障部的
管控职能，更名成立
东航地面服务部，组
织结构由功能型向流
程型转变。

借助自助服务、移动
应用、商业智能提升
公司服务效率和旅客
出行体验。

以建设HCC系统为核
心，整合中转、贵宾
、不正常航班服务，
打造覆盖东航航线网
络的地面服务网。



枢纽运行所面临的旅客服务质量挑战

1、航空公司所能运行的航班波受到一系列重要因素制约
机场软硬件设施、布局……

空域、时刻……

网络、机组、机队……

2、更多的中转延误可能性

3、更大的延误影响旅客群（面）

4、航班调配的难度增加

5、资源管控协调困难
廊桥、行李转盘、安检……

内部、外部……



• 航延旅客的主要诉求

“信息是真的么？” “人生地不熟，谁来帮我？”

“还有啥办法能走？”……

• 航延旅客需求与服务资源的矛盾

“舌战群儒” “唯恐天下不乱”

• 成本与服务质量的艰难平衡

• 服务事件处置协同机制的缺失

枢纽运行所面临的服务质量挑战



集中监控

高效协调

优化决策

•中转流程

• 行李、物流

• 中转航班调整策略

中转成功率
•保障作业监控

• 高效信息通讯

•预警体系

•优化作业调度

航班正常率

•事件驱动

• 柔性控制

•资源调配

成功的关键

服务满意度



1.移动终端的应用；
2.APP Store;

1.CSM、ECIF、移动保障、移动客舱；
2.事件驱动型的资源调度；

1.统一业务处理门户；
2.E-Operation；

Anywhere

Anytime

Accordant

Any demandAny staff

1.集成信息查询门户；

2.新兴媒体、微博、社交网站、移动
电视……；

1.资源动态可视化管理；
2.决策支持系统；
3.预警监控体系；



• 智能航班、机组、服务调整

• 预测技术、评估体系

• 智能签转

• 智能服务补偿

• 数据挖掘

• 多渠道即时解决方案生成



协同决策实现旅客服务的多赢

1、CDM框架下信息共享的范围还需扩大

2、跨管理局CDM的模式统一及数据共享问题

3、探索机场与航空公司资源共享和管理的可能模式

4、泛CDM的概念
铁路？地铁？BRT?汽车客运？……

5、多枢纽协同



服务需求 枢纽决策 资源协同 动态跟踪 实时反馈 服务延伸

进出港旅客信息
中转信息
服务产品需求信息
服务事件动态信息

延误评估分析
资源优化调度
多航站服务联动决策
服务事件处置指挥

空管协调
机场服务协调
地面转运协调
餐饮住宿协调

新增服务需求跟踪
服务事件状态跟踪
资源可用状态跟踪

服务产品实施反馈
服务质量反馈
事件状态反馈

旅游、租车、会务

地服网的全程旅客出现服务设想



优化旅客体验对机场基础设施的需求

• 1、地空数据网络、无线网络

• 2、可视化监控手段

• 3、服务区域和设备的自主控制

• 4、信息发布工具

• 5、自助服务设施



智能化出现服务展望

• 航班信息产品

共享才能把蛋糕做大。

• 航延责任判定系统

• 智能行程规划

• “立体”出行产品


