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改善沟通协作，启动航空业革命

过去十年间，航空行业减少航班班次，并收取服务费用（包括行
李和枕头），现在为了开拓新的收益来源，必须转而检视组织内
部，创造营运效率与生产利润。全球航空行业在过去十年来面临
许多挑战。高燃料成本使一些传统航空公司濒临破产，经济衰退
使并购活动更加频繁，进一步改变了航空业面貌。航空公司彻底
改变了经营模式，从燃油附加费、行李、机上餐点与行程变更中
创造收益，但是与工会间的艰难对抗，却使航空公司的成本压力
雪上加霜。航空公司一方面减少航班来解决空余机位的问题，另
一方面重新配置许多飞机的座舱，藉此增加座位数。这些改变都
使搭机乘客沮丧与不满。

相较于过去25年，航空公司财力更为雄厚。然而，现在的乘客将
搭机旅游视为必要之恶。搭飞机不再是上流阶级的特权，但飞机
总是客满。航空行业是服务密集型行业之一。虽然航空公司试图
利用飞行常客计划来建立消费者忠诚度，但廉价航空与消费者的
选择仍为现代航空行业带来冲击。开拓新航线或填补空余机位并
不会带动业绩成长。由于目前航班运输量已超过80%，航空公司
必须进一步改变营运方式，才能提高收益。

航空公司主管阶层只能以有限的做法增加总收入。改善营运效率
与服务品质，并提高劳动力素质与工作互动程度，才是航空公司
可着手之处。无论是国际长途航空、国内转运航空、或点对点航
线 (如西南航空)，所有航空公司都是组织复杂、劳力密集的庞大
企业，旗下员工散布世界各处，因此员工在协作环境进行互动非
常重要。而要在整个组织中促进沟通与协作，科技扮演着关键角
色。增加科技运用便可节省成本，提高利润。

航空业面临的挑战 

商业航空公司聘雇870万人，并于全球各地办公室与机场任用额
外 5000 万名员工，每日营运航班超过 10 万班次，载客超过 300 
万人次1。这数百万人互无关联，却在工作中相互连结。这些还未
包括商业与非商业航班上，数以百万计的包裹与货物运输。每日
营运中通常会有问题发生，小至机械问题，大至天候因素取消航
班、预订信息错乱，甚至行李与包裹遗失。无论是什么状况，航
空公司员工间必须互相沟通，才能够妥善处理所有状况，让顾客
飞得开心。
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在整个网络中与其他人员沟通非常耗时。举例来说，西南航空是
美国首屈一指的国内航空公司，拥有 679 架飞机，每日平均有 6 
个航班飞往 97 个目的地2。一般来说，很少有企业能够拥有 97 处
企业办事处、一个总部，以及遍布整个国家的额外维修设施。若
是外国航空公司，则要再加上不同国家的员工使用的多种语言，
使情况更为复杂。工作职责的多样性，更影响了沟通的效率。
并非所有人都随时坐在计算机前，许多员工并未随身携带任何设
备，也有员工是使用「终端设备」执行业务。电子邮件与实体信
件可用来联系部门与组织，但几乎不可能实现一对一或企业对个
人的沟通。电子邮件也并非通用于所有航空公司。由于组织合并
后公司内部旧有系统仍保留下来，许多航空公司拥有数个电子邮
件平台，导致人员无法有效沟通。

员工在个人生活中，已习惯使用移动社交互动工具，所以希望也
能随时随地进行沟通与协作。航空公司在考虑使用弹性灵活的行
动系统时，对安全方面也有顾虑，因此这样的系统必须拥有高规
格的安全功能。改善实时沟通与协作效率可降低成本、使工作人
员更加投入、重视知识共享，并快速解决难题。

沟通与协作的机会

PwC 在 2014 年「全球航空公司 CEO」(Global Airline CEO) 调
查中指出：「对航空公司而言，科技的进步带来庞大潜能，包括
无形的客户关系或有形的供应链管理、营运与维修3。」移动设备
能够实时建立链接，是能让潜能化为实质收益的重要推手。这些
机会包括：

1. 维修
2. 现场与办公室间的沟通
3. 飞机与顾客间/机组人员与地勤人员间的沟通

4. 跨企业协作 (飞机制造)

维修
飞机机体故障或是厕所或座椅出现小问题，都可能影响到当日数
个航班。由于降落至再次起飞之间时间紧迫 (往往少于 30 分钟)，
若能改善机组人员与地勤维修人员间的沟通，就能提升顾客服务
质量，并避免小问题恶化成航班停飞危机。

员工参与竞争和成本客户服务 - 客户忠诚度
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如何达成？
连接机上 Wi-Fi后，空服人员便可通过移动设备使用协作工具，与
下一个目的地的地勤维修部门以及主要机场人员实时沟通。空服
员可以立即拍下照片并传送给相关人员，而非使用原本机上笨重
且功能有限的通讯系统 (只限一名空服员发出一则警示，或简短的
文字讯息)。飞机降落前，维修人员就已完成状况分析，并且能立
即进行维修。通过单一信息来源 (single source of truth) 平台，
可以轻松节省时间、处理问题文件、解决跨部门问题。

虚拟的移动社交新工具，使机上空服组员与驾驶员能够实时与维
修人员、企业员工及主管等组织内的任何人建立连结，立即解决
问题。

沟通协作的益处

员工协作

文档
与资产
管理

员工参与互动

•数据，无处不在
•分散的员工
•劳动力变化
•分享最佳实践
•赋予员工更多权限

•企业 - 个人
•同事 - 同事
•制造商 - 飞机
•机组人员 - 地勤人员

•企业 - 办公室现场
•现场 - 现场
•机组人员 - 地勤人员
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办公室对现场的沟通

当工作人员遍布将近 100 个区域时，通过数个平台上 4 万多个电子
邮件进行沟通相当不实际且没有效率。企业总部需要对各部门、
组织或营运分支点沟通，紧接着需要地区经理传达总部指示。使
用沟通协作平台，能促进公司內勤人員与现场员工的双向互动。
在分散的工作环境中，如果拥有促进协作与共享的机会，将可使
工作者建立更好的互动关系。

在此同时，企业不需要立即舍弃旧有系统。沟通与协作平台并不
是取代电子邮件，而是两者相辅相成，并在日后取代静态沟通工
具。在目前的系统流程变得笨重且不堪使用前，科技只是作为互
补工具，而不是取代目前的系统。

顾客满意度与乘客互动

「未来高绩效的航空公司，将需要全新的『顾客中心』经营模
式。几乎所有航空公司的企业元素，都将受到此转变的影响，包
括人才、组织架构、企业流程与使用的技术4。」消费者行为转
变，与自主使用移动与社交科技，促成互动契机。无论您是否喜
欢，我们正处于一个随时随地进行数字互动的世界。航空业中的
各个组织过去相互独立，但未来必须调整与采用沟通工具，促进
内部协作，并与外部对象建立互动链接。

现在，乘客使用移动設備，通过电子邮件与简讯获取登机门与航
班通知，他们也可以使用手机取得航空公司、机场与目的地信
息。下一波科技或行动发展，将量身打造航空公司与乘客间的通
讯体验。在突破如电子邮件等单向沟通的限制后，航空公司便可
着手建立协作方式，收集保存最佳实务，并创造组织中全方位的
经验共享。例如：当班戈的地勤人员提供的服务超越顾客期望，
并使顾客相当满意，这则讯息能快速传到波士顿或巴尔的摩，通
知相关同仁。航空业通过移转至协作环境，可创造机会，提高顾
客忠诚度、增进员工互动、降低成本并增加收益。
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21 世纪的飞机制造流程

由于燃料成本居高不下、旧式飞机效率低落，以及乘客要求最佳
飞行体验，波音与空中巴士两大飞机制造商已开始提供搭载先进
技术的飞机。过去制造飞机是由一间公司从概念、测试到制造，
独自努力完成，如今已变成需要数家公司齐心协作，共同打造未
来的航空座机。在波音 787 梦幻客机 (Boeing 787 Dreamliner) 载
客首航之前，已经有超过50家公司与波音公司携手合作，共同进
行飞机制造的「初步构想、设计、测试到生产流程5」。

通过单一信息来源 (single source of truth) 平台建立通讯数据库
与管理文档共享，可使决策、疑难解答与营运表现成效更佳。波
音梦幻客机计划预算高达 320 亿美元，一架梦幻客机造价 1.16 亿
美元，因此波音公司内部与合作伙伴及客户间的有效沟通与协
作，便显得非常重要。如同其他项目管理流程，运用正确的工具
将使整个计划受益。

虚拟－移动－社交

美国宏道开发的Vmoso平台，解决了航空行业的沟通协作难
题。Vmoso在内建企业级安全功能的环境下，彻底地改变了人们
沟通、组织与管理资产及文档、以及追踪任务与活动的方式，自
然地促进一对一与一对多的互动。

Vmoso是一项整合五大沟通协作工具的单一平台。有了Vmoso，
您可以不再使用电子邮件平台。在传统的企业沟通过程中，电子
邮件平台并未与通讯工具整合，通讯工具亦未与任务管理解决方
案或任何活动相连，其中这些活动甚至缺乏安全性功能。Vmoso
的五大沟通功能包括：

•  电子邮件
•  即时通讯
•  内容共享
•  任务管理
•  社交网络

在飞机降落停稳前，机组人员便能记录问题，使用移动电话拍
照，并传送详细状况给下一个目的地的维修团队，而不必等到
飞机抵达登机门，才向维修人员详述问题，或从机上呼叫地勤人
员，通知某排座位故障。
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移动设备等现代科技的发展，让这一切成为可能。小型机场的地
勤维修人员能够与企业维修团队互动协调，更快解决问题与完成
维修。飞机停飞的代价高昂且极不方便，即使是停用一个座位，
都可能影响一名旅客的整趟旅程。通过移动技术让人员可期待立
即获得回应。Vmoso可在电脑或移动设备上流畅运作，并让用户
随时随地使用任何设备实时同步，与相关人员进行沟通协作。

Vmoso让航空公司内任何团队、小组或部门，无论是在办公室或
现场，都能通过单一平台，轻松分享信息并进行有效率沟通。例
如：登机门服务人员能立即让当地经理和企业办公室同时了解当
下状况。即使是像西南航空这种在97座城市提供服务，也能使位
于大小城市的所有现场员工立即了解问题与最佳实务。

每个人都能立即存取所需的即时通讯、文档与重要信息，及时做
出决策。在单一信息来源（single-source-of-truth）环境中，确
保信息的一致性与准确度。有效的工作流程，让办公室员与现场
员工可以同步信息，信息传播延迟的状况将不再存在。Vmoso推
送通知功能，可立即通知给所有参与者。航空公司能更快得知发
生的问题，并运用更准确的解决方法迅速解决。

通过五合一沟通协作平台，协助使用者：

建立即时通讯对话  -  以联系人彼此关系为基础的私人渠道，方便
进行实时或持续性对话。

发布与回复任务－以流程、议题、案例或事件为基础的私人渠
道，可提供更密集、更能区分权责的工作组协作，改善工作流程
与核准流程。

张贴公告信息给团队  -  可设置为半私人、半公开或公开，用于全
面性知识共享与存取。

建立企业空间组织架构 - 设置权限管理机制。可将工作信息分组、
分类管理，并可授权与任何平台、任何位置的任何人共享。

运用企业移动知识管理机制@&#，快速调用重要、持续使用或隐
藏的文档，为未来项目建立最佳典范。

无论您选用完整互动平台，还是补充型解决方案，不论互动频率
为何，任何员工皆能通过Vmoso沟通与互动，或利用电子邮件衔
接Vmoso。
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结论

一架飞机、六座城市、三队机组人员、两次航班延误——这是商
业航空公司一日行程的缩影。这些航空公司将人与货物，从一个
地点运送至另一地点。现代航空行业高度竞争，固定成本高但利
润低，因此确保客户满意度并建立顾客忠诚度，是一项无止尽的
挑战。

航空公司必须促使员工在组织内部的协作环境中沟通与互动，藉
此提升顾客服务，并使员工之间互动连结，增加营运效率，进而
提高收益。美国宏道的Vmoso平台让每位员工在安全环境下，随
时随地利用任何设备，有效而顺畅地协作。
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关于 Vmoso

Vmoso是云端应用程序，可进行虚拟企业沟通、移动工作组协作
与社交式企业互动。Vmoso整合了电子邮件、即时通讯、内容共
享、工作任务与社交网络，提供紧密互动的体验，让用户与其相
关组织低耗时、低成本完成更多工作。

了解更多信息请访问：www.BroadVision.com/zh/Vmoso
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