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改善溝通協作，啟動航空產業革命

過去十年間，航空產業減少航班班次，並收取服務費用（包括行李和枕
頭），現在為了開拓新的收益來源，必須轉而檢視組織內部，創造營運
效率與生產利潤。全球航空產業在過去十年來面臨許多挑戰。高燃料成
本使一些傳統航空公司瀕臨破產，經濟衰退使併購活動更加頻繁，進一
步改變了航空業面貌。航空公司徹底改變了經營模式，從燃油附加費、
行李、機上餐點與行程變更中創造收益，但是與工會間的艱難對抗，卻
使航空公司的成本壓力雪上加霜。航空公司一方面減少航班來解決空餘
機位的問題，另一方面重新配置許多飛機的座艙，藉此增加座位數。這
些改變都使搭機民眾沮喪與不滿。

相較於過去25年，航空公司財力更為雄厚。然而，現在的乘客將搭機
旅遊視為必要之惡。搭飛機不再是上流階級的特權，但飛機總是客滿。
航空產業是服務密集型產業之一。雖然航空公司試圖利用飛行常客計畫
來建立消費者忠誠度，但廉價航空與消費者的選擇仍為現代航空產業帶
來衝擊。開拓新航線或填補空餘機位並不會帶動業績成長。由於目前航
班運輸量已超過80%，航空公司必須進一步改變營運方式，才能提高
收益。

然而，航空公司主管階層只能以有限的做法增加總收入。改善營運效率
與服務品質，並提高勞動力素質與工作互動程度，才是航空公司可著手
之處。無論是國際長途航空、國內轉運航空、或點對點航線 (如西南航
空)，所有航空公司都是組織複雜、勞力密集的龐大企業，旗下員工散
佈世界各處，因此員工在協作環境進行互動非常重要。而要在整個組織
中促進溝通與協作，科技扮演著關鍵角色。增加科技運用便可節省成
本，提高利潤。

航空產業面臨的挑戰

商業航空公司聘僱870萬人，並於全球各地辦公室與機場任用額外 
5000萬名員工，每日營運航班超過10萬班次，載客超過300萬人次1。
這數百萬人互無關聯，卻在工作中相互連結。這些還未包括商業與非商
業航班上，數以百萬計的包裹與貨物運輸。每日營運中通常會有問題發
生，小至機械問題，大至天候因素取消航班、預訂資訊錯亂，甚至行李
與包裹遺失。無論是什麼狀況，航空公司員工間必須互相溝通，才能夠
妥善處理所有狀況，讓顧客飛得開心。
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在整個網絡中與其他人員溝通非常耗時。舉例來說，西南航空是美國首
屈一指的國內航空公司，擁有679架飛機，每日平均有6個航班飛往97
個目的地2。一般來說，很少有企業能夠擁有97處企業辦事處、一個總
部，以及遍布整個國家的額外維修設施。若是跨國航空公司，則要再加
上不同國家的員工使用的多種語言，使情況更為複雜。工作職責的多樣
性，更影響了溝通的效率。並非所有人都隨時坐在電腦前，許多員工並
未隨身攜帶任何裝置，也有員工是使用「終端設備」執行業務。電子郵
件與實體信件可用來聯繫部門與組織，但幾乎不可能實現一對一或企業
對個人的溝通。電子郵件也並非通用於所有航空公司。由於組織合併後
公司內部舊有系統仍保留下來，許多航空公司擁有數個電子郵件平台，
導致人員無法有效溝通。

員工在個人生活中，已習慣使用行動社交互動工具，所以希望也能隨時
隨地進行溝通與協作。航空公司在考慮使用彈性靈活的行動系統時，對
安全方面也有顧慮，因此這樣的系統必須擁有高規格的安全功能。改
善即時溝通與協作效率可降低成本、使工作人員更加投入、重視知識共
享，並快速解決難題。

溝通與協作的機會

PwC 在 2014 年「全球航空公司 CEO」(Global Airline CEO) 調查中指
出：「對航空公司而言，科技的進步帶來龐大潛能，包括無形的客戶
關係或有形的供應鏈管理、營運與維修。」3行動裝置能夠即時建立連
結，是能讓潛能化為實質收益的重要推手。這些機會包括：
1.	 維修
2.	 現場與辦公室間的溝通
3.	 飛機與顧客間/機組人員與地勤人員間的溝通
4.	 跨企業協作 (飛機製造)
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維修

飛機機體故障或是廁所或座椅出現小問題，都可能影響到當日數個航
班。由於降落至再次起飛之間時間緊迫 (往往少於30分鐘)，若能改善機
組人員與地勤維修人員間的溝通，就能提升顧客服務品質，並避免小問
題惡化成航班停飛危機。

如何達成？

連結機上 Wi-Fi後，空服人員便可透過行動裝置使用協作工具，與下一
個目的地的地勤維修部門以及主要機場人員即時溝通。空服員可以立
即拍下照片並傳送給相關人員，而非使用原本機上笨重且功能有限的通
訊系統 (只限一名空服員發出一則警示，或簡短的文字訊息)。飛機降落
前，維修人員就已完成狀況分析，並且能立即進行維修。透過單一資訊
來源 (single source of truth) 平台，可以輕鬆節省時間、處理問題文
件、解決跨部門問題。

溝通協作的益處

勞動力協作

文件
與資產
管理

員工互動

•	 資料無所不在

•	 散佈各處的勞動力

•	 勞動力變化

•	 共享最佳實務

•	 賦予所有人員更多權限

•	 企業－個人

•	 同事－同事

•	 製造商－飛機

•	 機組人員－地勤人員

•	 企業－辦公室現場

•	 現場－現場

•	 機組人員－地勤人員
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虛擬的行動社交新工具，使機上空服組員與駕駛員能夠即時與維修人
員、企業員工及主管等組織內的任何人建立連結，立即解決問題。

辦公室對現場的溝通

當工作人員遍佈將近 100 個據點時，透過數個平台上 4 萬多個電子郵
件進行溝通顯得相當不實際且沒有效率。企業總部需要對各部門、組織
或營運據點溝通，緊接著需要地區經理傳達總部指示。使用溝通與協作
平台，能促進公司內勤人員與現場員工的雙向互動。在分散的工作環境
中，如果擁有促進協作與共享的機會，將可使勞動力建立更好的互動關
係。

在此同時，企業不需要立即捨棄舊有系統。溝通與協作平台並不是取代
電子郵件，而是兩者相輔相成，並在日後取代靜態溝通工具。在目前的
系統流程變得笨重且不堪使用前，科技只是作為互補工具，而不是取代
目前的系統。

顧客滿意度與乘客互動

「未來高績效的航空公司，將需要全新的『顧客中心』經營模式。幾乎
所有航空公司的企業元素，都將受到此轉變的影響，包括人才、組織架
構、企業流程與使用的技術。」4消費者行為轉變，與自在使用行動與
社交科技，促成互動契機。無論您是否喜歡，我們正居住在一個隨時隨
地進行數位互動的世界。航空業中的各個組織過去相互獨立，但未來必
須調整與採用溝通工具，促進內部協作，並與外部對象建立互動連結。

現在，乘客使用行動裝置，透過電子郵件與簡訊獲取登機門與航班通
知，他們也可以使用手機取得航空公司、機場與目的地資訊。下一波科
技或行動發展，將量身打造航空公司與乘客間的通訊體驗。在突破如電
子郵件等單向溝通的限制後，航空公司便可著手建立協作方式，收集保
存最佳實務，並創造組織中全方位的經驗共享。例如：當班戈的地勤人
員提供的服務超越顧客期望，並使顧客相當滿意，這則訊息能快速傳到
波士頓或巴爾的摩，通知相關同仁。航空業透過移轉至協作環境，可創
造機會，提高顧客忠誠度、增進員工互動、降低成本並增加收益。
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21 世紀的飛機製造流程

由於燃料成本居高不下、舊式飛機效率低落，以及乘客要求最佳飛行體
驗，波音與空中巴士兩大飛機製造商已開始提供搭載先進技術的飛機。
過去製造飛機是由一間公司從概念、測試到製造，獨自努力完成，如今
已變成需要數家公司齊心協作，共同打造未來的航空座機。在波音 787 
夢幻客機 (Boeing 787 Dreamliner) 載客首航之前，已經有超過 50 家
公司與波音公司攜手合作，共同進行飛機製造的「構想、設計、測試到
生產」流程。5

透過單一資訊來源 (single source of truth) 平台建立通訊資料庫與管理
文件共享，可使決策、疑難排解與營運表現成效更佳。波音夢幻客機計
畫預算高達 320 億美元，一架夢幻客機造價 1.16 億美元，因此波音公
司內部與合作夥伴及客戶間的有效溝通與協作，便顯得非常重要。如同
其他專案管理流程，運用正確的工具將使整個計畫受益。

虛擬－行動－社群

美商宏道資訊開發的Vmoso平台，解決了航空產業的溝通協作難
題。Vmoso在內建企業級安全功能的環境下，徹底地改變了人們溝
通、組織與管理資產及文件、以及追蹤任務與活動的方式，自然地促進
一對一與一對多的互動。

Vmoso 是整合五大溝通協作工具單一平台。有了Vmoso，您可以不再
使用電子郵件平台。在傳統的企業溝通過程中，電子郵件平台並未與簡
訊工具整合，簡訊工具亦未與任務管理解決方案或任何活動相連，其中
這些活動甚至缺乏安全性功能。Vmoso的五大溝通活動功能包括：

•	 電子郵件
•	 即時通訊
•	 內容共享
•	 任務管理
•	 社群網絡

在飛機降落停妥前，機組人員便能記錄問題，使用行動電話拍照，並傳
送詳細狀況給下一個目的地的維修團隊，而不必等到飛機抵達登機門，
才向維修人員詳述問題，或從機上呼叫地勤人員，通知某排座位故障。
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行動裝置與其他現代科技的發展，讓這一切成為可能。小型機場的地勤
維修人員能夠與企業維修團隊互動協調，更快解決問題與完成維修。飛
機停飛的代價高昂且極不方便，即使是停用一個座位，都可能影響一名
旅客的整趟旅程。透過行動技術讓人員可期待立即獲得回應。Vmoso 
可在筆記型電腦或行動裝置上流暢運作，並讓使用者隨時隨地使用任何
裝置，即時同步與相關人員進行溝通與協作。

Vmoso 讓航空公司內任何團隊、群組或部門，無論是在辦公室或在現
場，都能透過單一平台，輕鬆分享資訊並進行有效率的溝通。例如：登
機門服務人員能夠立即讓當地經理和企業辦公室同時瞭解當下狀況。即
使是像西南航空這種在 97 座城市提供服務的航空公司，也能使位於大
小城市的所有現場員工立即瞭解問題、解決方案與最佳實務。

每個人都能立即存取所需的即時通訊、文件與重要資訊，及時做出決
策。在單一資訊來源（single-source-of-truth）環境中，涵蓋溝通資
訊流的每個層面，確保資訊的一致性與準確度。有效率的工作流程，使
讓辦公室員工與現場員工可以同步得知資訊，資訊傳播延誤的狀況將不
再存在。Vmoso內建的推播通知功能，可立即發送活動通知給所有參
與者。航空公司能更快得知發生的問題，並可運用更準確的解決方法迅
速解決。

透過五合一溝通協作平台，協助使用者：

建立即時通訊對話－以聯絡人關係為基礎的私人管道，方便進行即時或
持續性對話 。

發佈與回覆任務－以流程、議題、案例或事件為基礎的私人管道，可提
供更加密集、更能區分權責的工作群組協作，改善工作流程與核准流
程。

張貼公告資訊給團隊－以社群為基礎的管道，可設定為半私人、半公開
或公開，用於全面性知識共享與存取。

建立空間以組織、尋找、追蹤文件和資訊。「空間」是一個通用位置，
可將任何資訊分組、分類，並與任何平台、任何位置的任何人共享。

運用大數據分析，辨別重要且持續使用的文件，以及隱藏在組織中的專
業知識。使用Vmoso分析工具預先防範延誤發生，並為未來專案建立
最佳典範。

無論您選用完整互動平台，還是補充型解決方案，不論互動頻率為何，
任何員工皆能透過Vmoso 溝通與互動，或利用電子郵件銜接 Vmoso。
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結論

一架飛機、六座城市、三隊機組人員、兩次航班延誤—這是商業航空
公司一日行程的縮影。這些航空公司將人與貨物，從一個地點運送至另
一地點。現代航空產業高度競爭，固定成本高但利潤低，因此確保客戶
滿意度並建立顧客忠誠度，是一項無止盡的挑戰。

航空公司必須促使員工在組織內部的協作環境中溝通與互動，藉此提升
顧客服務，並使員工之間互動連結，增加營運效率，進而提高收益。美
商宏道資訊的Vmoso平台讓每位員工在安全環境下，隨時隨地利用任
何裝置，有效而順暢地協作。
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關於 Vmoso

Vmoso 雲端應用解決方案，可進行虛擬企業溝通、行動工作群組協作
與社群式企業互動。Vmoso 整合了電子郵件、即時通訊、內容共享、
工作任務與社交網路，提供緊密互動的體驗，讓使用者與其相關組織運
用極少的時間與更低的成本，完成更多工作。瞭解更多詳細資訊，請造
訪 www.BroadVision.com/tw/Vmoso。

關於美商宏道資訊 (BroadVision)

自 1993 年創立以來，美商宏道資訊 (BroadVision，NASDAQ 代
號：BVSN)不斷推動創新，提供電子商務解決方案，協助企業及其
員工、合作夥伴與客戶維持積極互動、建立社交連結與全面組織
化，以達成更大的商業績效。BroadVision®解決方案包括Vmoso與 
Clearvale。Vmoso應用於虛擬化行動社群式企業協作，Clearvale則是
企業社交網絡，兩者皆以雲端方式提供全球用戶透過網頁和行動應用程
式存取使用。瞭解更多詳細資訊，請造訪 www.BroadVision.com.tw。

BroadVision 及其他以大小寫字母排列的相同文字，是BroadVision, 
Inc. 在美國及其他國家的商標或註冊商標。

關於作者

美商宏道資訊行銷與事業發展部副總裁Ty Levine 致力於提升 Vmoso 
與其他 BroadVision 產品的品牌知名度、建立夥伴關係與提高整體企
業的營運效率。


