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国双大数据平台助力华夏航空会员智能化运营
广 告 主：华夏航空
所属行业：航空行业
执行时间：2020.04.01-12.31
参选类别：智能营销类
营销背景
对于全服务航司而言，持续上升的成本压力、不断增加的消费者需求和期望，以及快速更迭的数字技术都正在重塑航空价值链。
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基于上述行业发展背景，航空行业需要更加聚焦本质服务：聚焦业务——更贴心的乘客服务；聚焦创新——互联网思维及生态思维并积极创新产品及服务；聚焦客户——充分洞察客户、精准解读客户、成为客户旅程伙伴；聚焦营销——营销更加自动化、智能化、精细化
在营销层面，因为航空出行具有低频特性，用户营销难点主要在国内旅客忠诚度不高，获客难、留存难、客户价值维系难。具体体现在如下层面：
1、用户来源追溯较难，营销活动ROI难以准确衡量，大量羊毛党导致营销成本高、转化率低
2、产品同质化严重，用户可选空间大，而常旅客人群总量有限，航企竞争白热化，营销成本居高不下；
3、常旅客计划内容较为陈旧，营销手段单一，缺少分群及个性化营销，用户整体活跃度不高；
4、优质航线资源稀缺，产品组合缺乏吸引力，用户难以激活；
5、服务同质化，体验有待优化，内容整合营销能力整体较弱，用户处于一直在拉新，一直在流失的状态；
营销目标
构建大数据驱动、围绕客户体验交付的智能化新型客运营销体系，从而实现全新的【“体验+”智能出行生态体系】实现如下细化目标：全景化数据感知、全链路研究洞察、智慧化策略决策、自动化营销推送、智能化裂变营销等。最终实现用户画像完善化、用户标签精细化、用户量增长及用户触达成本降低，促进用户从潜客转化成注册用户，注册用户转化为付费会员及购买者的目标。
策略与创意
一、策略：
航司的营销不仅仅是数据驱动，更关键的是配合前后端业务及应用、使用全新的智能化技术，实现以客户为中心的“软营销、量服务”生态体系。
1、建设企业多系统横向流通的数据体系
· 实现自我循环的数据体系，将分散于各业务部门的系统整合起来，打通数据、建立平台，再实现迭代。帮助华夏航空打通了会员系统、辅营系统、销售中台、统一旅客系统、微信运营支持系统等多系统数据。 
· 通过信息化体系建设支撑服务，打通横向链条信息，通过数据做智能化营销，激活休眠用户，转化注册会员，提升订票率。
2、利用人工智能及知识图谱、模型算法等技术搭建营销底座
· 利用自动化引擎实现营销自动化，对用户进行千人千面触达；
· 基于数据的量化、指数化，配合数据分析场景及算法模型的双模型辅助决策，建立用户价值评分模型；
· 知识库和知识图谱相融合，可快速自动生成标签体系，并进行预测标签的建立，将高质量且验证的客群数据应用到跨产业链的营销场景中。
3、多触点营销场景贯彻完整的客户生命周期
· 整合用户数据，如客户价值和客户生命周期体系；对旅客进行精准分析和营销；
· 梳理产品管理流程，梳理价值驱动的营销管理，结合客户体验触点场景进行产品/权益营销。
二、创意亮点：
1、意见领袖的评估及培养智能化：82%的消费者根据意见领袖的建议做出重要购买决策。在内容、活动传播过程中，对用户进行全维度综合考量，加入时间维度趋势变化，并结合活动属性判定相关性，最终自动化呈现可作为意见领袖进行培养的用户。
2、建立复购模型：针对购买主营机票及辅营产品客户进行价值挖掘：新用户的二次购买 => 老会员复购习惯培养 => 流失客户的预警和挽留。
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3、自动化营销触达，实现千人千面推送，并根据用户动作自动化打标签：
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4、营销激励政策智能化增减及发放，实现自动化裂变，并智能化生成用户生命周期阶段：
[image: ]

执行过程/媒体表现
一、用户数据多维度打通：
利用不同系统的ID借助CDP系统平台进行用户数据识别，打通同一用户多系统内的行为。
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二、构建360度用户画像并建立精准用户标签：
1、事实标签：用户信息包括用户识别、人口信息、身份信息等，会员信息包括来源渠道、注册情况、会员卡号、会员等级、会员质量、活跃状态等信息。
2、计算标签：行为属性包括申请升舱、付费行李、VIP服务、里程补登、预选座位等，交易信息包括长飞航线、常乘航班、常坐仓位、常飞时间、常去城市、常用机场、常同行人数、年消费金额、提前预定时间、客票变更等。
3、模型智能预测标签：仓位偏好、作为偏好、餐饮偏好、出行偏好、附加产品偏好、活动偏好、支付偏好、预定渠道偏好、易投诉对象、服务偏好、旅行目的地偏好等。
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三、优化用户体验，针对不同用户开展千人千面服务及触达，并促进复购。
出行前，通过智能化、亲密的出行小助手，为客户提供最优出行产品包、品质的报价、一体的出行前顺畅服务指引。
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飞行中，通过在有限空间及时间的电子产品及服务的投放，去深挖及收集客户诉求，并且积极进行客户精准互动。[image: ]
出行后，根据客户喜好及出行行程等，进行无缝的客服持续服务，提升客户出行的全链条体验和复购的商机运营。
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营销效果与市场反馈
营销效果：
平台建立及体系搭建完成后，2020年4月1日至2020年12月31日期间，华夏航空用户增长量提升22%，注册用户提升量39%，付费用户提升4%，精准标签增加60%。流失率降低17.6%。
广告主华夏航空用户运营部证言：
“与国双进行的自动化智能营销系统建设及营销体系搭建的合作，双方团队配合非常顺利及高效，解决了大体量用户及会员营销难题，让营销也更高效，触达更精准化。国双营销专家深入业务层面，能够与华夏航众多系统对接，实现数据打通及整合，为华夏航空的智能化建设贡献了比较大的力量。
首先，国双自动化营销和全员营销的解决方案，协助华夏航空成功解决私域流量运营部精准触达难题，可针对不同粉丝开展个性化自动营销方案，实现千人千面的触达；
其次，帮助华夏航空获取更多用户行为数据，丰富用户标签，还可以实现与后续转化数据对接打通；
最后，与华夏航空三个核心业务系统进行数据对接及打通，并提供统一的标签策略，实现数据打通及数据资源共享、数据整合，协助华夏航空解决各个平台数据割裂难题，进一步指导营销与运营工作。
总之，最终构建了数字化能力，充分挖掘了数据价值，提升了用户管理能力，打通了系统间藩篱、消除数据孤岛，沉淀华夏航空有效数据资产，增强用户互动，追踪分析精准触达，赋能业务增长正循环，自由组合营销插件，利用自动化营销引擎，提升营销管理效率。“
环球旅讯特约评论员证言：
 “ 华夏航空与国双合作的基于数据打通、用户标签及画像的精准及智能用户营销，从根本上解决了营销效果难追踪、营销粗放式的方式，让营销变得更加精细与智能。技术的革新并在产业上进行融合与应用，确实能发挥较大的价值。“
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