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一、合作模式
（一）山航机上离线商城一期项目概述
山东航空股份有限公司（以下简称“山航”）计划通过本次采购选择一家具备机上离线商城（以下简称“商城”）建设与运营能力的供应商，合作开展山航客舱场景的机上零售业务。
山航提供商城运营场景，供应商提供商城系统的软硬件建设、运维和日常运营支持，双方根据采购协商结果对商城营收进行分成。
（二）商城运营模式和营收分成
1、商品供应模式
商城上架销售的商品由山航和供应商协商决定，山航负责商品上架最终审核；双方各自供应一定比例的商品，山航与供应商任何一方供应的商品占商城销售商品总数的比例最低30%，最高70%。
2、商品类目
以采购文件为准。
3、分成模式
山航和供应商的分成模式如下图所示：
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山航承担自营商品的采购成本，向供应商支付系统服务费和仓储物流服务费：
①使用商城系统的系统服务费（山航商品销售收入金额×双方商定的服务费比例，该费用包含支付机构收取的支付手续费）；
②仓储物流服务费（快递商品件数×双方商定的固定单价，该费用包含仓储费用、打包服务费用、包材费用，应使用京东快递或顺丰快递服务）。
供应商承担供应商运营商品的采购成本，向山航支付销售分成：供应商商品销售收入金额×双方商定的分成比例。
4、双方角色划分
基础分工：山航负责提供机上离线商城运营场景（机上），提供机上场景的人员服务（宣传和离线支付收款）；供应商负责离线商城B端、C端程序的开发、升级、维护并承担一应成本，负责及机上离线商城的日常运营，按照市场需求供应商城销售的商品。
客服和仓储物流服务：除山航特别要求的商品外，其他机上离线商城销售的所有商品的快递物流服务和售后客服服务由供应商负责提供。
收款和分账：机上离线商城的所有销售收入进入供应商账户，供应商按照双方约定的结算周期向山航轧差结算商城收益。供应商应为山航机上离线商城开具单独的收款账户，并在每个结算周期向山航提供该账户的银行流水信息用于账单核对。
发票：所有商城销售商品的对客发票由供应商负责开具，山航向供应商开具山航自营商品的增值税发票。
二、机上离线商城技术方案分类
对于机上离线商城技术方案，按照对客呈现方式进行分类，分为基于离线环境下小程序端的机上离线商城技术方案（以下简称“小程序版商城”）和基于局域网环境下H5端的机上离线商城技术方案（以下简称“局域网版商城”）。
以上两类方案均可满足山航需求。
三、小程序版商城功能要求
（一）C端基础功能需求
1、平台要求
——微信小程序，在线环境和离线环境均可浏览、下单、购买
——C端商城至少应具备三个典型页面：首页、商品橱窗页、个人中心页，各页面UI应支持个性化改造
2、基础功能要求：
——首页：欢迎图文信息展示
——商品橱窗页：商品展示、加购、订单生成
——个人中心页：历史订单查询、地址管理、物流信息查询、发票信息管理、客服中心、操作指南、隐私条款
3、商品展示方面的要求
机上商城销售商品暂定为实物商品，要求有基本的图文展示能力，有视频展示能力更佳，需对供应商自营商品和山航商品进行标注。
4、C端需具备有网环境下的自动预缓存能力
旅客在有网环境下首次访问小程序时，系统应自动将首页图文数据、商品橱窗页的商品图文数据、个人中心页的核心数据缓存至本地，确保在离线状态下能够正常浏览，缓存有效期应不少于4小时，不超过2天。
5、C端需具备离线浏览和使用能力
旅客在登机前有网环境下首次访问并完成小程序及关键数据的预缓存后，在起飞后无网环境下，可正常浏览机上商城首页、商品橱窗页，并可将商品加入购物车。
6、C端需支持和具备双离线支付能力
旅客可选择在机上无网环境下通过小程序生成离线订单，由乘务端收款软件与旅客小程序进行离线交互验证，完成交易授权。落地后有网环境下自动完成扣款与订单同步。
7、客服中心功能要求
具备7×24小时在线客服能力（可由智能机器人客服+人工客服结合实现），用户消息后5分钟内无响应可自动转接人工客服。在B端后台能够处理旅客售前、售中、售后咨询。对于供应商自营商品的售后问题，由供应商客服团队处理；对于山航运营商品的售后问题，客服系统应支持标记并转交至山航指定对接人员。
8、历史订单功能要求
有网环境下，旅客登录C端小程序可查询、删除历史订单，可查看未支付成功订单并进行支付（恢复网络后对未支付成功订单进行提醒），可申请开具发票，可查看物流信息。
9、物流信息查询功能要求
应联动历史订单，查看商品物流。
10、数据同步与缓存管理
（1）旅客在离线状态下的订单数据，应在恢复网络后自动同步至服务端，并在同步完成后从本地缓存中清除或标记为已同步。
（2）系统应提供缓存管理机制，支持用户手动清理缓存，避免缓存过载导致小程序运行异常。
12、电子发票
商城销售商品的发票由供应商向旅客开具。系统应支持旅客在C端小程序“个人中心-发票信息管理”中在线申请电子发票，系统自动记录发票开具状态，供旅客查询。
（二）B端功能需求
1、B端基本功能要求
——PC网页的后台管理中心
——乘务员PAD上的机上离线环境收款软件
2、后台管理中心功能需求
——系统管理
——商城数据看板
——商品管理（商品列表、上下架审核、橱窗页面配置）
——订单管理
——发票管理
——物流跟踪
——商品库存管理
——客服中心
——机上入口二维码配置
3、机上入口二维码配置要求
系统应支持批量生成静态二维码（一次性预生成二维码），系统应具备至少支持3万个二维码的存储与生成容量能力。支持按航班号、日期、座位区域等维度进行编组管理，便于分批次下发与数据统计。
三、局域网版商城功能要求
（一）C端基础功能需求
1、平台要求
——局域网设备：连接机上局域网（非空地互联版）后，通过弹出的H5网页访问商城，需提供经过民航局许可认证的机上局域网设备
——商城至少应具备三个典型页面：首页、商品橱窗页、个人中心页
——微信小程序：为旅客提供C端小程序的机上离线商城入口，有网环境下，旅客可登录小程序浏览、下单、购买，并儿科查看历史订单、物流信息等，获取售后服务，页面需求同小程序版商城要求。
2、基础功能要求：
——首页：欢迎图文信息展示
——商品橱窗页：商品展示、加购、订单生成
3、商品展示方面的要求
机上商城销售商品暂定为实物商品，要求有基本的图文展示能力，有视频展示能力更佳，对供应商自营商品和山航商品进行标注。
4、基于局域网环境的H5端机上离线商城能力要求
——机上无网环境下，旅客连接局域网后跳转H5端机上离线商城页面，可在机上离线商城完成商品的浏览、下单，可唤起离线支付程序（如支付宝）完成离线支付，落地后有网环境下自动完成扣款与订单同步。
5、客服中心功能要求
具备7×24小时在线客服能力（可由智能机器人客服+人工客服结合实现），用户消息后5分钟内无响应可自动转接人工客服。在B端后台能够处理旅客售前、售中、售后咨询。对于供应商自营商品的售后问题，由供应商客服团队处理；对于山航运营商品的售后问题，客服系统应支持标记并转交至山航指定对接人员。
6、历史订单功能要求
旅客登录C端小程序可查询、删除历史订单，可查看未支付成功订单并进行支付（可对未支付成功订单进行提醒），可申请开具发票，可查看物流信息。
7、物流信息查询功能要求
应联动历史订单，查看商品物流。
8、数据同步与缓存管理
（1）旅客在离线状态下的订单数据，应在恢复网络后自动同步至服务端，并在同步完成后从本地缓存中清除或标记为已同步。
（2）C端小程序端商城应与机上局域网端离线商城数据同步，且应具备可靠的同步方案。
9、电子发票
双方应依法开具电子发票（增值税发票和普通发票），其中商城销售商品的发票由供应商向旅客开具。系统应支持旅客在C端小程序“个人中心-发票信息管理”中在线申请电子发票，系统自动记录发票开具状态，供旅客查询。
四、机上商城销售商品的供应能力需求
至少具备航空周边商品供应和运营能力，具备其他轻奢品、IP联名品更佳。
供应商在响应文件中应提供以下证明材料或具体说明：
——过往销售的航空周边商品品类清单及月均销量数据（如有）
——可供应的轻奢品品牌列表及代理授权证明（如有）
——IP联名商品的IP授权范围及合作案例（如有）
——供应商选品与运营能力证明材料（如过往合作的航空公司名单、服务期限等）
五、服务能力要求
1、符合国家对于电商平台销售商品的退换货要求
供应商自营商品严格执行《消费者权益保护法》及国家“三包”规定。商品自售出之日起7日内发生性能故障，消费者可选择退货、换货或修理；15日内可选择换货或修理。退款应由供应商在收到退回商品后7日内完成。
山航商品（如机供品或定制商品）的退换货由山航方处理，具体流程另行协商。
除法律规定的特殊品类（如定制品、鲜活易腐品、已拆封的数字化商品等）外，应支持旅客自收到商品之日起7日内无理由退货。
供应商自营商品因质量问题产生的退换货物流成本由供应商承担；无理由退货的物流成本由旅客承担，且应在商品详情页明确告知。
2、商城24小时在线客服（实现方式见前述客服中心要求）
处理供应商自营商品的售后服务，处理山航商品的售后服务（根据实际情况转交山航）。
3、商务和技术保障要求
提供机上商城程序的商务和技术服务保障，按照山航反馈内容及时进行回应和处理相关问题。
4、仓储物流服务能力要求
具备一定的仓储物流能力，可为山航商品提供仓储物流服务。
5、其他要求
供应商应确保机上商城的运营符合国家相关法律法规要求，包括但不限于《电子商务法》《消费者权益保护法》《广告法》等，如因供应商运营不合规导致山航受到行政处罚或声誉损失的，供应商应承担相应责任。
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