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今日山航

““鲁鲁雁雁管管家家””上上线线
山山航航进进入入““服服务务++””时时代代

本报记者 杨万卿

大数据支撑互动服务
日均覆盖3万余人

9月8日，李先生购买第
二天山航SC1151济南-北京
航班机票，购票成功后李先
生收到了一条令他有些意外
的信息，推荐了这趟行程中
可能需要的服务。李先生收
到的这条信息就是“鲁雁管
家”系统根据他以往的出行
数据和喜好等计算后，为李
先生定制的服务信息。李先
生按照自己的需要，选择了
山航的“便捷巴士”服务，享
受了免费上门接机送机场。
事后李先生拨打山航95369
客服电话表示，山航的这个
服务真的太贴心了，提醒得
也恰到好处，真是“想什么来
什么”。“以前就听说山航服
务不错，一直想体验一下，这
次竟然收到山航主动的提
醒，感觉很棒。”

山航服务发展部王欣告
诉记者，李先生的体验就是

“鲁雁管家”在设计中利用大
数据方便旅客出行的一个缩
影。在大数据层面的计算应
用上，鲁雁管家的系统可以
算得上是海量，前端接入的
可应用于旅客服务支持的信
息源就超过了十多个渠道，
几十种信息维度；针对每个
旅客，系统本身的标签化信
息定制需要进行近千次的计
算，才能实现场景化的环境
搭建。据介绍，“鲁雁管家”针
对每位服务旅客搭建虚拟服
务场景，以时间链条为触发
点，与旅客进行跨越空间的
专属化交互。借助系统聚焦
单个旅客的功能，“鲁雁管
家”轻松实现了向各类旅客
提供差异化服务的能力，大
幅提升了旅客体验。“根据收
集的旅客意见来看，大部分
旅客对这种贴心服务评价比
较高。”王欣说。

设计上，鲁雁管家首推
信息互动服务，将场景化的
旅行过程支持信息及时传递
给旅客，全面提升旅客乘机
体验。系统上线试运行后，项
目组并没有松懈，将“以客户
为导向”的理念融入到系统
的优化开发中，持续监控系
统每日运行数据，根据旅客
的反馈意见，对实时服务信
息进行逻辑优化，通过让旅
客参与到系统，将个别环节
运行效率提升了30%-40%；

同时，山航项目组自主设计，
实施历史数据归档机制，避
免后台处理速度随数据积累
逐渐变慢。上线以来，系统日
均生成服务预互动信息约11
万条，交互8万多次。此次“鲁
雁管家”项目组将“鲁雁管
家”作为一款具有互联网基
因的产品进行打造，在持续
监控系统运行的同时继续与
旅客保持密切沟通，及时处
理解决系统出现的问题，保
障系统高效运行，持续优化
系统功能。

地面服务管家
高端服务再升级

9月的一天，乘坐SC1187
济南-深圳航班的金卡旅客
王先生，在赶往机场的路上
遇到高速公路堵车。他随身
携带了许多需要托运的行
李，担心会错过航班，便在山
航“鲁雁管家”的引导下联系
上了地面服务管家寻求帮
助。地面服务管家了解情况
后，安抚王先生不要着急，并
根据王先生提供的信息为其
换好登机牌并预留前排座
位。到达机场后，山航地面服
务管家早早等在候机楼门
口，协助王先生办理行李托
运、引导通过专用通道迅速
到达登机口，大大节省了时
间，最终王先生顺利登机。王
先生在登机前不停向山航工
作人员致谢。

以上的一幕是配合鲁雁
管家上线，山航地面服务做
出的“配套升级”。首期配置
的“地面服务管家”，更是实
现了高价值旅客服务O2O。

“我们的地服部安排了值班
主任等具备丰富工作经验的
员工，为旅客提供全天候一
对一的管家式服务。目前山
航推出的地面管家服务主要
面向贵宾旅客群体，体现了
贵宾旅客和普通旅客的差异

化服务。”王欣告诉记者，在
贵宾旅客购票后，“地面服务
管家”的联系方式会在乘机
前一天通过短信发送到贵宾
旅客的手机上，便于旅客咨
询乘机事宜。

据了解，山航一期在济
南、青岛、烟台、厦门、重庆、北
京、上海虹桥、深圳、昆明、贵
阳、乌鲁木齐、南京等12个场
站配备了“地面服务管家”，现
场为贵宾旅客提供个性化的
出行协助服务。在实际运行
中，系统通过将“地面服务管
家”的联系方式等自动触发给
相应旅客，最大限度实现了旅
客需求响应。同时，为进一步
提升旅客体验，山航斥重金同
步上线“旅客行李保护袋”，全
方位提升旅客体验。

搭建开放性平台
为共赢提供更多可能

“发送给旅客的信息中也

会向旅客推荐山航增值服务
或超值产品，让旅客和航空公
司能够实现更多的共赢。”王
欣介绍，比如旅客在购票成
功、航班起飞前，山航会根据
头等舱座位剩余的情况，针对
特定旅客提供优惠升舱邀请
服务，经济舱旅客花小钱即可
享受头等舱服务。还可将升舱
券送给他人。另外，山航还会
向旅客提供特餐预订、保险购
买、在线值机等多个增值业
务，方便旅客出行选择。

“鲁雁管家”项目完成了
开放性平台的搭建，实现了
自 主 多 介 入 点 的“ 场 景 服
务”。比如目前一期上线的预
购升舱、在线值机、保险购
买、便捷巴士、特殊餐食等同
步上线的增值业务，目前均
以H5网页形式呈现，实现了
旅客需求与航空公司可提供
增值服务的紧密结合。据介
绍，旅客在不同的出行阶段
会有不同的服务和增值产品
需求。比如在航班起飞前两
小时左右，在头等舱有较多
剩余的条件下可以给需要的
旅客提供特价升舱产品，一
方面提高了头等舱利用率，
另一方面让旅客用比较优惠
的价格享受到头等舱服务，
实现山航和旅客的双赢。“鲁
雁管家”后台在航信订座数
据的支持下实现了服务信息
的场景化准实时推送，目前
支持7种推送场景的时间设
置。

王欣告诉记者，根据旅
客需求筛选，下一步山航将
在头等舱选餐、地面休息室
销售等无限可能的“+”方面
为旅客提供更多的超值业
务，利用更多资源向旅客推
出服务产品，满足旅客差异
化需求，进一步提升顾客体
验感受。“鲁雁管家”项目组
将继续进行系统二期功能的
开发工作，进一步完善已上
线功能，开发新功能。

“鲁雁管家”系统的关键数
据源是中航信的准实时旅客订
座数据，通过本数据可以掌握
旅客订票、初始化、值机等关键
出行状态。有人对此不以为然：
这不就是中航信的现成产品
吗，直接拿过来用就可以了。事
实却不是这样，中航信此数据
产品处于优化完善阶段，业内
尚没有将此数据应用于全渠道
旅客服务的案例。旅客服务对
数据准确性要求较高，一条旅
客数据的丢失或不准确都有可
能造成服务被动或旅客投诉。

为此，山航鲁雁管家项目
部合作专业项目开发商专注进
行项目各流程设计，包括减小
关键数据源的误差率。截至7月
中旬，该数据解析误差率仍高
达7%左右，无法满足鲁雁管家
项目上线要求。一时间项目陷
入僵局。如果一直无法攻克误
差率过高问题，意味着鲁雁管
家功能即使按时开发完毕，也
会因为没有数据支持无法按期
上线。

基于前期对数据解析原理
的深入了解，山航鲁雁管家项
目组开始着手主导数据解析方
案优化工作，同时协调开发商
更换两名主要技术人员。在开
发商技术人员配合下，利用三
周时间，人均加班50余小时，主
导实施13处系统瓶颈优化，将
数据解析误差率由7%降到1%
之内，并于8月24日凌晨利用航
后时间三个小时顺利完成准实
时旅客订座数据源切换，最终
为八月底鲁雁管家上线做好了
数据准备。

葛相关链接

数据误差小于1%

背背后后程程序序员员

人人均均加加班班5500小小时时

9月1日，山航借助移动互
联网技术和大数据应用推出的

“鲁雁管家”项目正式上线运
行，标志着山航进入“服务+”
时代。“鲁雁管家”项目作为山
东航空“服务+”落地的一个重
要举措，借助“鲁雁管家”系统
技术支持，突出“以人为本”，集
服务升级与精准服务为一体，
充分体现了“差异化服务”配套

“精细化服务”的管理理念，为
山航的“厚道服务”理念插上了
互联网的翅膀。上线后，系统整
体运行状况良好，服务保障到
位，广受旅客好评。

▲图为鲁雁管家定制互动

服务短信截图。
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