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一家北美航空公司找到了维持高客

户满意度的新方法 
IBM 提供了基于规则的实时客户通知；

客运量增加 7.8 % 
 
 

 

概览 

需求 
一家北美的航空公司希望扩展其周

到的客户服务，尤其希望在航班取消或

延误时向客户发送根据规则生成的个性

化电子邮件或短信。 
 

解决方案 
一个使用 IBM Operational Decision 

Manager、 IBM Integration Bus、IBM® 
WebSphere® MQ 、 IBM WebSphere 
DataPower® 和  IBM Tivoli® Directory 
Integrator 的基于规则的旅行通知系统。 

 

优势 
通过发送数百万条消息，该公司改

进了旅行体验，客运量增加了  7.8%， 
60% 的乘客通过点击了解更多信息，只

有 0.5% 的乘客选择退出。 

 
 
 

 

这家北美航空公司承诺以低成本提供高水平服务。该公司于 
1996 年开始营业，当时只有三架飞机。现在，公司已拥有 100 多架

飞机，每天的客运量达到 50,000 人，航班超过 450 次，飞往北美、

中美和加勒比海地区等 85 个目的地。 
 
通知减轻了压力 

该航空公司致力于提供卓越的客户体验，包括改进一线员工与客

户的互动以及通过技术增强客户的旅行体验。公司着力推广一种无压

力体验，其中就包括通过电子邮件、语音信箱或短消息等客户首选渠

道联系客户的通知系统。该系统会在出发前三天发送航班提醒，提供

提前 24 小时在线值机服务以及推送所有变更通知，包括航班取消或

延误、登记口更改或飞机休闲娱乐设施介绍。 
 

 
 

 

“IBM 帮助我们奠定了基础，”该公司技术顾问说

道，“IBM WebSphere 软件服务帮助我们规划需求并

进行构建，保证了我们无论何时制定规则，都能收集到

正确的信息。”而技术架构师表示：“我觉得 IBM 是
优秀的合作伙伴。他们为我们的成功所做出的投入不亚

于我们自己。” 
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解决方案的组成 

软件 
●  IBM® Operational Decision 
Manager 
●  IBM WebSphere® MQ 
●  IBM WebSphere 
DataPower® Integration 
Appliance XI52 
●  IBM Integration Bus（原 
WebSphere Message 
Broker） 
●  IBM Tivoli® Directory Integrator 
 

服务 
●  IBM WebSphere 软件服务 

 
 

该系统帮助这家航空公司为乘客提供全天候服务，同时保留了客户

喜爱的人员联系服务，进而帮助这家公司发展。 
 

该系统如何运行 
该通知系统的关键在于 IBM WebSphere 软件实现了诸多不同信

息资源之间的无缝交互。比如登机口的变更会触发一条保存在消息

发送主干系统 IBM® WebSphere® MQ 上的消息。这条消息会通过 
IBM Operational Decision Manager 中的规则引擎运行，而 IBM 
Integration Bus (WebSphere Message Broker) 会提供一个介于包括

身份数据库在内的多个系统之间的编排层。该航空公司的高级技术

顾问表示：“我们必须了解航班、航班上的乘客，然后进入到常飞

顾客奖励系统了解每一个人的身份。” 
 

IBM Tivoli® Directory Integrator 会查询每一位旅客的偏好，而 
IBM WebSphere DataPower® 帮助确保、集中管理和优化内部和外部

网络、移动和 API 工作负载的访问，使系统能够正常工作。“我们正

在进行复杂的编排，”这位技术顾问解释道，“最终将带来丰富的客户

体验。” 
 

通知的生成速度很快。根据一个航班的航段数量，一个事件可

能触发 10 到 390 条规则。“我们看到了一个有 174 名乘客的航班

在约 100 毫秒内就完成了全部处理。”该航空公司的一名技术分析

人员说道，“端对端通知流程可能需要 1 分钟。我们能够监控发出

的电子邮件和消息，从而确保我们的客户收到正确的信息。” 
 

该系统在更改规则时也十分灵活。“如果我们需要创建一条规则

来管理正在发生的事件，我们就可以马上创建，无需停运。”这位分

析人员说道，“这真是太棒了。” 
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成功的表现：登机的乘客人数增加 
客户喜欢这个通知系统。“在过去的 5 个月中，我们已发送了两

至三百万条不同的通知，”该公司技术分析人员说道，“只有 0.5% 
的客户选择退出，超过 60% 的客户点击了通知中的链接，获得了更

多的信息。客户正在 Tweet 上发表自己对该系统的欣赏程度。” 
 

以往带来压力的变更现在更容易实现。“客户希望尽早获得通知

并且有机会采取措施。”该航空公司客户体验顾问补充道，“机组人

员也喜欢该系统，因为他们无需重复回答相同的问题，这能够让他们

专注于为客户提供宾至如归、体贴周到的服务。” 
 

相比上一年，客运量增加了 7.8%。“我们不只是赶上了竞争对

手，实际上我们已经超越了他们。”这位客户体验顾问表示，“这些

变化都是这个系统带来的。” 
 

他们能从互动中获得更多建设性建议。该团队计划扩展服务，

加入个性化的链接和优惠，比如在航班不得不取消时根据客户偏好

提供定制折扣。“我们从集成技术中获得了竞争优势。”该航空公

司的高级技术架构师表示，“我们能够实时了解每一位客户，比如

他们喜欢和讨厌的东西以及他们的购买习惯。我们可以根据他们的

偏好发起更有意义的交互。” 
 

更多信息 
欲了解更多关于 IBM WebSphere 软件的信息，请联系您的 

IBM 代 表 或  IBM 商 业 合 作 伙 伴 。 您 还 可 以 访 问 ：

ibm.com/websphere 
 

此外，IBM 全球融资部可以帮助您以尽可能经济并符合战略的方

式采购满足贵公司需要的软件功能。我们与信用良好的客户合作，根

据贵公司情况和发展目标定制合适的融资解决方案，帮助您有效管理

现金流，提高总体拥有成本。请为您的关键 IT 投资融资，与 IBM 全球

融资部一起推进您的业务。要了解详情，请访问：ibm.com/financing 

http://www.ibm.com/websphere�
http://www.ibm.com/financing�
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