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电商意识
是公司发展驱动力

2008年，从山东大学计算
机专业毕业的冯磊进入山航营
销委，他还记得当年公司投入
了12万用于开发大客户系统。

“一开始公司对营销信息化建
设投入的资源比较少，大家的
电商意识也不足。”

“电商不只是机票销售渠
道的附属产品。现在公司愿意
在电商投入资源，也有越来越
多的员工树立电商意识，这将
是公司未来发展的驱动力。”冯
磊提到，自己刚来公司就承担
了营销委的信息化规划建设工
作，本着信息化建设服务于营
销一线原则，他牵头组织业务
部门进行深入研讨，着力对业
务部门员工的数字化能力和电
商意识进行补缺，提升各部门
线上业务和数字化管理能力。

“当时机票电子化刚刚普
及不久，再往前几年，出机票还
都要开票联、手写单子，耗时费
力且容易出错。”冯磊认为，那
些年是营销委信息化的“启蒙
期”，他给自己的定位就是抓住
一切与业务部门沟通的机会，
不停地把传统业务内容和过程
利用信息化手段整合和转换为
线上的工具，为各业务部门员
工树立线上化数字化的意识，
让大家会“说”数字语言。

冯磊先后设计并参与建设
了营销委十几项主要业务系
统，广泛应用于销售管理、航线
管理、运价管理、常旅客、大客
户以及营业部等各业务单元，
为各业务部门的工作开展提供
了技术支持，逐步实现了营销
委信息化建设工作的新突破。

“在设计参与建设业务系
统的过程中，我需要了解每个
业务部门的具体工作内容，帮
助大家用系统管理自己的工
作；而且要考虑怎么把各部门
工作串联起来，使用新系统和
通过数据尽可能提升业务管理
和决策效率。”冯磊提到，自己
的任务就是把各部门的业务内
容掰开了揉碎了再有机的组合
成技术语言。

官网“工程师”
构建航司第一名片

2015年，冯磊被调入电商
研究与开发单元，负责山航
B2C官网的开发和维护。

冯磊介绍，最早的行业内
的航司官网被叫作“线上售票
点”更为贴切，“更新迭代主要
是围绕电子客票的线上销售和
票务服务，功能服务差异化较
小，规划性比较强。”而如今，山
航的电子商务并不仅限于电子
客票，而是通过官网、移动
APP、微信、小程序等网络化手
段，向旅客提供多种多样的旅
行产品及增值服务，并通过社
交网络、在线服务等与客户交
流信息的一种全新经营方式。

“现在越来越多的80后、90
后甚至00后进入旅客主流群
体，年轻人更推崇通过互联网
购买航空产品和服务，进行差
旅管理和休闲旅游行程管理。”
冯磊提到，更重要的是，随着越
来越多高端旅客养成网络购票
的习惯，人们也已经超越了通
过网络购买低价机票、享受位
移服务这个最基本的需求，要
求航空公司官网提供更多、更
好的服务和产品。

因此，山航官网开始加强
产品资源整合与服务平台化能

力，“需要在线呈现的业务都会
尽可能呈现给互联网用户。”冯
磊承担了网站业务功能包括产
品需求酝酿、反复研判、测试上
线、后期维护等工作职责，经常
在深夜进行网站功能上线测试
工作，为网站业务投产上线把
好最后一关，并从中航信积极
为公司争取各项优势资源，不
断丰富完善网站功能体系建
设。

现阶段，山航官网产品覆
盖面和服务链条已初显规模。
在基本的机票服务外，呈现给
互联网用户的产品既有保险、
行李、餐食等附加产品；也有接
送机、酒店预订等旅行链条上
下游衔接产品；还有“慈翔”“假
期亲子游”“自由行”等针对不

同年龄客户的旅游定制化产
品；另外还有值机、不正常航班
的在线开具证明、改期等自助
服务，微信、支付宝等社会化的
支付服务；以及旅行服务信息、
航班动态、业务公告窗口、公司
信息公开等信息服务。

用户至上，
购买产品是服务的起点

2016年8月，冯磊牵头的
“登机口升舱”产品，用1个月便
完成了从产品研究、设计到开
发上线的一系列动作，山航也
自此成为国内首批推出全在线
升舱产品的航空公司，在丰富
旅客消费选择的同时提升了用
户体验。

“旅客购买了机票并不是
服务的终点，恰恰是我们服务
旅客的起点。”冯磊提到，做电
商想要做到用户体验至上，必
须提供全链条的旅行服务产
品。从前期市场调查、开发产
品、宣传销售到售后保障，要让
用户无时无刻不体验到山航的
高服务水准。“旅客购买了登机
口升舱产品，就要享受相应的
头等舱休息室、登机口优先通
道、头等舱服务，甚至常旅客积
分变更，我们要让产品和服务
信息及时到位。”

为了解用户需求，冯磊非
常注重“倾听公司内外的声
音”，在向行业水平看齐的同
时，通过收集客服中心、“掌尚
飞”、网站在线客服与用户的互

动内容，与旅客做活动时的互
动内容，用户填写的调查问卷，
以及定期的客户回访，获得用
户的诉求，用于新产品的调研
开发。

电商迭代猛加速，
向时间要效率

做电商十年，冯磊已经记
不清加班多少个夜晚。2015年，
官网版本更新十几次；2016年，
官网版本更新二十几次；2017
年 ，官 网 版 本 更 新 四 十 几
次……迭代速度越来越快，意
味着冯磊的工作越来越忙。

“2017年，官网版本更新41
次，意味着41个晚上我们小组
都在加班，有时候需要通宵。”
冯磊提到，通过官网用户的访
问数据，我们了解用户访问时
间习惯，为避免影响用户体验，
官网的版本更新上线，基本都
需要在凌晨完成。

2017年，在中航信研发团
队缩减转型的背景下，在营销
委各级领导的支持下，冯磊积
极争取中航信山航B2C项目研
发团队资源保持稳中有升，带
领官网小组投产了恶意占座防
护策略、2017新多舱位等级规
定升级、不正常航班全渠道自
助改期、不正常航班在线证明、
不正常航班退票自动审核、神
州接送机等功能，并支持掌尚
飞、官方微信、小程序、旗舰店
等整个电商直销渠道同步发
展。其中，恶意占座防护在国内
行业达到领先水平。

在官网创新方面，冯磊也
牵头研究和分析在线用户购买
链条，设计了高舱位推荐销售、
附加产品过程销售的整合推荐
等推销功能；并全力支持去哪
儿旗舰店上线航司自营的保险
产品，成为国内首家打破OTA
渠道上线限制的航司，为后续
借助OTA渠道销售航司更多
的附加服务产品奠定了基础；
拓展直销国际票销售渠道，支
持掌尚飞、飞猪旗舰店等渠道
投产国际票线上销售;争取政
府采购网的改升服务及国际票
产品投产资源，成为国内首批
上线政府采购改升及国际票的
中型航司。2017年官网版本更
新40余次，上线功能达140个以
上，同比2016年翻了一番，较好
地完成年度开发任务。

除此之外，每月的“美月美
日电商特惠日”，冯磊也要配合
开展活动的小组在凌晨进行共
同保障，因为平台的稳定性决
定了销售的顺利程度。加上其
他零碎的应急事件，算起来，
2017年，冯磊至少有60几个晚
上都在单位加班。

“公司的运力越来越多，需
服务的在线旅客也相应增加，
我们的产品品类也在快速增
长，做电商注定忙碌。”冯磊坦
言，每次新产品上线，他都背负
着巨大压力，既要在最短时间
内做出令用户满意的产品，又
要尽量减少公司内部资源消
耗，尽量避免增加整个服务链
条中其他业务部门的工作量，

“我们一直是在向时间要效
率。”

难得的是，在电商研发需
求暴增的同时，冯磊很细心地
关注业务流程和制度管理，制
定产品需求、开发评估、开发管
理、验收交测、上线投产、需求
迭代等一系列的流程规范和标
准，使管理过程得到沉淀。

“我只是营销委电商人其
中的一员，我们每一个人身上都
具备团结协作、精益求精、创新
超越的精神，努力成为山航电商
再创业时代的精兵。”冯磊说。

冯磊：

电电商商十十年年，，
用用户户体体验验至至上上

互联网改变了世界，为现代生活带来颠覆性变化。以乘机出行为例，从行程攻略、网络订票、
值机选座到游记分享，旅游业乃至航空公司自有的电子商务已经改变了行业传统竞争形态，互联
网领域成为航空公司的新战场。

冯磊是山航营销委电子商务部电商产品开发与合作员。自2008年进入公司，至今已从事电子
商务工作十年，他认为:“公司所有业务节点都有向旅客提供产品和服务的可能，而电商工作更是
公司内部共同在业务链条和资源支持能力深度整合的线上呈现，是线上连接山航与用户的桥梁，
用户体验至上是做电商的首要原则，用户需要什么，我们就提供什么样的产品。”
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