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专版

中国东方航空
未来已来，东航打造“智慧出行”

交出年度成绩单
这是一个变革、挑战与机

遇并存的时代。

这是一个可以通过科技
创新激发无限潜能的时代。

一个“智”字，成为了时代
变革之下万物互联的核心。

建立在 5G、人工智能、云
计算、大数据等新技术应用基
础之上的智慧东航， 为其从
“借鉴追随型”企业向“先行先
试型”企业转型发展的道路上
提供了弯道超车的无限可能。

数年前，东航早已将关注点投入到互联网

化、数字化转型方向上，而随着时代的不断发
展，东航在迈向“世界一流”航空企业的过程中

敏锐嗅出了消费升级所带来的重要竞争优
势———提供一流的客户体验。这意味着在层出

不穷的新技术“加持”下，旅客的体验需求不断
产生“进阶”，传统的服务内涵需要被重新定义，

“智慧出行”成为了时代变革之下的新选择。

2019 年，东航先行先试，大胆探索着全
新的航空智慧出行的可能，并在多个领域率先

落地实践，重新定义航空服务的智能化、场景
化、便捷化新标准，力求为旅客带来前所未有的

智慧出行新体验。现在不妨跟随笔者一起来看
看东航交出的“智慧出行”年度成绩单。

谋新 科技双向赋能

东航目前已经是全球知名航空公司，需
要管控近 750 架飞机的安全运行，每天为近

40 万余人次的旅客提供服务，这个数字，相
当于每天要移动一个中型城市人口。未来，随

着公司的快速发展，这个数字还会产生更大
的增量。这就意味着，以新技术突破能力边

界，迈向数字化转型是东航在快速发展中必

不可少的基础建设之一。
2019 年 1 月，东航在国内率先使用

RFID技术对旅客的托运行李进行追踪。
6月，东航与百度合作的全新智能客服系

统正式启用，通过人机智能交互和语音语义
识别等技术，精准服务旅客、办理业务。这是

我国首家建立人工智能（AI）语音交互平台的
航空公司。

7月，东航全球首发无源型永久电子行李
牌。旅客只需在东航APP完成自助值机后选

择行李托运，将电子行李牌贴近手机进行数
据感应，几秒钟便能完成航班号、行李目的地

等信息录入，随后前往专柜激活即可完成行

李交付，省时省力。

9月初，东航在上海虹桥、浦东两场爱心
柜台推出国内首款航空手语同传翻译服务

APP，为听障旅客提升出行体验。
9月下旬，东航联合华为公司、联通公司

等在北京大兴机场推出基于 5G 网络的东航
智慧出行集成服务系统，立足航空出行全流

程，围绕“一张脸走遍机场”、“一张网智能体

验”、“一颗芯行李管控”三个维度构筑立体化
的智慧出行服务，开启了航空智慧出行的无

限可能。
除此之外，自助值机和自助行李托运设

备的加大投入、通程航班站点的不断增加、东
航浦东枢纽业已进入“全面通程”时代、“代客

选座，一键乘机”的自助服务顺利推出⋯⋯一
切着眼于“智慧”，依靠科技创新为引领所诞

生的新型服务流程和出行体验模式，正在全
方位地重塑民航业的形态、模式和格局。

作为一家力求把握住依靠科技创新实现
赶超机遇、以打造“世界一流”为战略目标的

航企，东航用乐于尝试、敢于尝试、善于尝试
的精神，着手将新技术与服务应用领域进行

深度融合，让创新成果为企业和客户双向赋
能，在为旅客带来出行新体验的同时，也为企

业运营创造了新的价值。
以东航人工智能客服系统为例，以前，一

名普通的东航客服人员平均 240 秒可以处理
一通电话呼叫，1小时最多办理完15通；当在

线客服有了AI机器人的辅助后，在线客服可
以同时应答5-6名旅客提问，极大地缩短了旅

客的等待时间，同样也提高了人工服务效率，一
般情况下，人工智能客服机器人可以回答 90%

的常规业务问题，剩余10%左右的复杂业务问

题将交由人工客服处理，“这样的流程可以大幅
减少对人力的依赖，有经验和能力的人员还可

以挖掘潜能，更加专注于优化业务流程、提高服
务质量，进一步提升旅客满意度。“

借势 破解发展难题

IATA 有关报告显示，越来越多的旅客
希望出行无纸化、流程智能化，期待更为个性

的交互式、体验式贴心服务。航空公司可以综
合利用各类新技术，为旅客和货主提供更加

丰富的服务产品，改善旅客对购票值机、行李
托运、安检通关等服务痛点的体验，使旅客能

够充分享受民航发展带来的获得感、幸福感。

以“一颗芯行李管控“为例，一方面，东航
在全球首发无源型永久行李牌基础上，与华

为公司合作，利用 5G，将 RFID 行李跟踪技
术进一步深化，让行李运输全程可视化，解决

了旅客此前对于托运行李状态未知的困扰，
可随时在东航 APP 上查询自己托运的行李

状态；另一方面，一旦发生减客翻舱等特殊情
况，需要找回旅客已经托运的行李时，一线工

作人员将戴上AR眼镜，有关行李的照片信
息被及时推送到AR眼镜中，同时根据RFID

定位的行李实时状态，比如是在前舱还是后
舱，或者在几号集装箱等等，工作人员准确找

回行李的时间将被大大缩减，从平均耗时
8-10 分钟缩减至一半以下，极大地提高了行

李的处理工作效率。RFID技术在行李运输方
面的应用，可以实现全流程监控，有效降低差

错率并节省了管理成本。
另外，在推出人脸识别应用之前，旅客在

值机、托运行李、安检、登机口等出行关键环
节上的排队等待时间较长，有相关人员专门

做过测算，比如在一个大型枢纽机场，旅客从

初进候机楼至最后的登机口，在正常情况下
完成一系列出行流程耗时在 30 分钟以上，而

东航在北京大兴国际机场启用了人脸识别应
用后，旅客只需凭“一张脸“就能顺利完成购

票、值机、托运、安检、登机等各个出行流程，
正常情况下全流程的耗时约 10 至 15 分钟，

这便为旅客的出行节省了时间成本，出行体验

的流程也更为高效便捷。2019年 9月底，东航
在北京大兴机场贵宾室以及上海浦东机场 S1

卫星厅贵宾室中均启用了人脸识别准入及辅
助寻客功能，全面打造更适宜旅客休憩的“静

音贵宾室”。同以往相比，旅客不再需要以出示
登机牌的方式进入贵宾室，“刷脸”准入的无感

体验更获好评。此外，东航贵宾室的工作人员
亦可通过人脸识别技术，在贵宾室的管理系统

中轻松找到旅客所在具体位置，为旅客提供一
对一的登机提醒服务，既避免了旅客在休息过

程中可能产生的误机风险，又为所有贵宾室的
旅客提供了较为安静舒适的休息环境。

在北京大兴国际机场，结合 5G+ 人脸识
别的技术支撑，东航还推出了一台智慧化设

备———智能航显。老式的航显设备中，旅客难
以精准地从满屏幕的航班信息中查询到自己

所需要搭乘的航班信息，而通过这台智能航
显，旅客只需刷脸便可获取跟自己相关的个

性化行程信息，还可以从中得到将要前往的
登机口所在位置的地图引导信息及大致所需

时间。此外，结合大兴机场的启用，东航又基
于东航APP推出了“5G+东航服务网”系统，

为旅客智能推送覆盖了旅客出行的行前、行
中、航班变动等各个场景的全流程服务信息。

这一系列的智慧应用，进一步简化了旅客的

出行手续，真正帮助旅客实现出行无忧。
5G智联，AI智行，数字民航，万物互联。

当前，以信息技术为引领，以“智慧”为重
要特征的新一轮科技革命和产业变革方兴未

艾，对人们的生产方式、生活方式乃至思维方
式产生了深刻影响，航空旅客的消费心理、消

费习惯、消费行为都已经发生了很大变化。这
前所未有的大变局，既为航空业创造出破解

发展难题、拓展市场空间、提升竞争优势的战
略机遇，也是一次重大的考验。

东航亦知，唯有借智慧之势，取智慧之法，
成智慧之道，才能更加从容地应对各种发展挑

战。2019年以来，东航在前期积累的数字化转
型基础之上，为智慧出行的新商业模式作出了

进一步的探索与尝试，多项成果转化业已落实
落地，智慧出行作为其打造智慧东航的重要一

环，交出了一份出色的年度成绩单。
未来已来，智慧先行。站在 5G智慧时代开

启的新起点上，东航正加快自主创新，提供卓
越的航空服务体验，加速迈向“世界一流”航

空公司。 （文/朱彦樾）


