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2.  营销科技
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3.  CRM（客户关系管理）

性别 年龄 居住城市
工作 家庭成员 社会阶层

预订时间
价格敏感度

最近一次搭乘
搭乘次数
花费金额

家庭
朋友

积分
VIP 等级

旅行 商务

日期/时间 目的地

舱位 座位



4.  App关系管理 (ARM)

浏
览

咨
询

买
票

评
论

注
册

分
享

个
人
信
息

航
线
产
品

朋
友
网
络

关
心
点

日
期
城
市

服
务
反
馈

A. 客户旅程

实
时
位
置

登
机



B.  登记

变量 值
姓名

性别
称谓

生日
证件号

城市

电邮

手机号

成为会员时间



C.  浏览

行为 变量

浏览 点赞 留言 分享 预订 兴趣分

× × × × × 0

 × × × × 1

  × × × 2

   × × 3

    × 4

     5



D.  线上咨询

问题 (客户):
您好，如果我一次性订5
张票，请问有优惠吗？
 
回复 (客服):
抱歉，现在已经是最低
价格。谢谢您的咨询。

这是最佳
答案吗？



变量 值
出发地

目的地
航班号

日期

舱位

乘客

姓名

称谓

生日

国籍

E. 买票



GPS

F.  登机

查看
航班状态

登机

何时查看航班状态？

GPS

时间

离起飞还有多久？

何时查看航班状态？
时间

离起飞还有多久？

客户可能在制
定旅程计划。

客户正在搭车
去机场。

合适时间
精准推送



G.  客户评论

正面？
负面？说什么？



H. App个人数据库

最近一次浏览 浏览次数

最近一次买票 买票次数

花费金额 目的地

App个人
数据库

个人
信息

购买
机票

APP
关系

客户
声音

浏览
广告

分享
行为

推广
回应



出发地 出发日期 目的地 回程日期 票价

香港 10.20 曼谷 10.30 3000
客户APP 
ID=123

浏览

APP推广引擎

探访
次数

出发前
天数

会
员

老
客
户

出
发
地

出发
日期

目
的
地

回程
日期 优惠

第一次 50天以上 是 是 HK 10.20 BK 10.30 赠送100积分

第二次 20—50天 是 是 HK 10.20 BK 10.30 折扣=2%

第三次 1—19天 是 是 HK 10.20 BK 10.30 加500元升舱

APP
浏览
数据库

推广引擎
HKA
预订
数据库

赠送100积分

折扣=2%

加500元升舱

第一次推广

第二次推广

第三次推广

没有买

没有买

没有买

I. App推广引擎



5.  机器人关系管理 (RRM)
A. 购物优惠

机票
预订

掌上
值机

管理
会员

客户
声音

贴心
服务

长途
客运

航班
动态

我的
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智慧
停车

购物
优惠

重庆机场机器人
商户名称：周大福

推广
产品 买点 优惠

产品1：

花月佳期
茉莉黄金
项链套链

吊坠

繁华如梦，浪漫婚嫁
款，经典，车花工艺

即日起凭航空公司
登机牌(一周内航班)
到店购买可获8.8折
限时优惠

.
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B. 客户声音

客户声音客舱服务
评论

问卷调查

旅游体验
分享

投诉

语音，文字

语音，文字 语音，文字

语音，文字
图片，视频



C. 贴心服务

交通安排

紧急服务
(医疗，行李)

商务咨询
旅游推荐

贴心服务 即时翻译
(英语→中文)

外国

游客

语音，文字

语音，文字

语音



6. 民航生态圈
A. 商机

空中免税店

航空公司



B. 旅客生态图（香港）
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C. 香港为久居地客户
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7. 智能营销
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7.  总结



关于国际航空研究院

l 专注于航空及其生态圈相关研究的独立智库

l 2016年9月启动，2015年注册于英国慈善委员会(UK Charity Commission)

l 依托国际，着眼中国，基于严谨的科学分析、详尽的实证研究、深刻

的行业洞察以及深厚的专业知识，搭建学术、业界与政府的沟通桥梁

l 主要活动：学术研究及发布、咨询、培训、公开课、举办论坛及会议
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