W ci gu najbli szych pi tnastu lat
przewo nicy b d stosowa obecne i
nowe technologie ukierunkowane na

klienta w celu optymalizacji wszystkich

etapow podréo y konsumentow, od
rezerwacji a do przylotu na miejsce
docelowe.

Humanizacja technologii

Technologia informacyjna przyszo ci to cz sto wiza
rodem z literatury popularno-naukowej: absolutnie
bezproblemowa i wydajna, lecz nieprzyjazna dla
u ytkownika. W czasach, gdy podrd uj cy pragn
zwi kszonego poziomu kontroli, komfortu,
bezpiecze stwa i personalizacji, technologia ma
mo liwo zapewnienia czego wi cej-zach caj cej
i przyjaznej dla czowieka interakcji z klientem.
Zyskujemy obecnie dost p do technologii, ktora jest w
stanie zidentyfikowa i intuicyjnie dostosowa s do
indywidualnych potrzeb Iludzi. Taka humanizacja
technologii umo liwi w przyszo ci przewo nikom
zaoferowanie klientom wyj tkowych do wiadcze .

Chodz tutaj tak e o zapewnienie jak najprostszych i
wolnych od kopotow podré y. Dzisejsza bran a
turystyczna koncentruje s na do wiadczonych
podré nych i do nich s dostosowuje. Przy
przewidywanym wzro cie liczby podr6y oraz
rosn cej globalizacji podré owania i turystyki,
podré owanie byoby bardziej satysfakcjonuj ce,
gdyby opiera o s na prostszych i bardzej przyjaznych
dla podré nych procedurach.

Gdy na przyk ad podr6é uj cy w interesach spo6 ni s
na samolot, doceni mo liwo szybkiej zmiany
rezerwacji na najbli szy dost pny lot. Kiedy dziecko
leci bez opieki, rodzice chcielby wiedzie , czy
wszystko jest w porz dku. Gdy turysta nie mo e
znale drogi na zagranicznym lotnisku, potrzebuje
wskazowek.  Zapewnienie takich usug i
zhumanizowanie technologii podrd y jest mo liwe ju
dzisiaj.

Kluczowe obszary rozwoju technologii

Pod wzgl dem ocieplenia kontaktéw z klientami, w
ci gu najbli szych pi tnastu lat przewidujemy rozwdj
technologii w nast puj cych czterech kluczowych
obszarach:

» Cyfrowe to samo ci (szczeg6 owe informacje o
kliencie w formie cyfrowej, a zatem atwo i

szybko dost pne), ktéore umo liwi o wiele
bardziejspersonalizowan obsug ,
- Zintegrowane systemy informacyjne, cz ce

informacje zr6 nych réde ,

nologii podro y
i

Wst p

- Dostarczanie informaciji klientom w czase
rzeczywistym, stosownie do ich potrzeb i
lokalizaciji;

« Cz stszy kontakt z klientem poprzez spo eczn
komunikacj internetow . Przewidujemy tak e
wi kszy udzia komunikacji multimedialnej wraz ze
spadkiem cen i rosn cym zaawansowaniem
technologii multimedialnych.

Powy sze zmiany technologiczne wspiera ci gy
post p w dziedznie mocy obliczeniowej,
zapewniaj cy coraz wi ksze mo liwo ci przeno nych
urz dze komunikacyjnych. Rozwdj architektury
systemoéw otwartych i aplikacji internetowych po raz
pierwszy umo liwia przewo nikom niejako
pod czenie klienta do wszystkich systemow.

Oczywi cie, wiele zpowy szych technologii ju istnieje
lub s w opracowaniu. Oczekujemy, e w przyszo ci
zaczn odgrywa wiod c¢ rol orazstan s wprost
wszechobecne, chocia ich rozpowszechnienie
b dze zale a o od regionu i segmentu rynku.

Zmiany w obsudze klienta od rezerwacji po odbior
baga u

Post p w ww. dziedzinach technologii b dzie mia
g boki wp yw na wszystkie kluczowe etapy podro y
klienta: rezerwacj , odpraw pasa eréw, lot oraz
odbiér baga u. Niniejszy raport prezentuje innowacje
w powy szych kwestiach, dodatkowo w rozdzia ach
po wi conej poszczegbélinym grupom podré nych
omoéwiono innowacje w szczegdélno ci dotycz ce
danych grup.

Co jest potrzebne, aby urzeczywistni t wizj

Podstaw humanizacji technologii jest zo ona
to samo cyfrowa ka dego podré nego, zdolha w
elastyczny sposdéb wspo dzia a zZ systemami

kontroluj cymi wszystkie etapy podrd y. Jednak e
b dze to mo liwe tylko wtedy, gdy uda ¢
zintegrowa ré6 ne systemy informatyczne
wykorzystywane przez przewo nikbw, w tym linie
lotnicze i obsug lotnik, na tyle, aby ,mowiy
wspoélnym j zykiem”.

Kwe sti krytyczn jest, by ww. technologie
zapewnia y infrastruktur op acaln w implementacijii
zarz dzaniu, poniewa naciski ekonomiczne w brany
lotniczejb d rosy.

Humanizacja technologii oferuje przygotowuj cym s

na przyszo przewo nikom wielkie mo liwo ci w
zakrese umocnienia relacji z Kklientem. Dz ki
zastosowaniu  zintegrowanych i inteligentnych
systemoOw zaspokajaj cych potrzeby klienta podczas
podré y, przewo nicy b d mogli oferowa usugi,
ktore poprawi wra enia klientow zpodro y.



Nowe technologie umo liwi

Wci gu najbli szych kilku lat

Us ugi spersonalizowane i programy lojalno ciowe
Mo liwo przechowywania szczeg0 owych
informacji o pasa erach umo liwi przewo nikom
dopasowanie usug do indywidualnych potrzeb
klienta na ka dym etapie podro y. Podczasodprawy
pasa era lub przy zmianie planu podro y, analiza
szybkiej | inteligentnej bazy danych umo liwi
natychmiastowe i dok adne zrozumienie bie cych
mo liwo ci finansowych | przyszego potencjau
danego klenta. Przewo nicy b d wtedy w stanie
dopasowa usugi do indywidualnych potrzeb
danego klenta i stosownie do tego budowa
wzajemne relacje.

Spersonalizowane informacje o celu podro y

Wraz z rozwojem coraz bardzej zo onych syssemow zbierania
informacji o klientach, uwzgl dniaj cych ich indywidualizm,
przewo nicy b d mogli dostarcza klientom spersonalizowane
informacje o stanie ich zdrowia, preferencjach urlopowych, itp.,
copomo e poprawi jako ichpodro vy.

Przeno ny dost p do to samo cicyfrowych

atwe rozpoznanie klientow poprzez urz dzenia
umo liwiaj ce dost p do danych osobowych —dokument
to samo ci o rozmiarze karty kredytowej, na karcie SM lub
w urz dzeniach mobilnych, zawieraj cy informacje takie
jak dane biometryczne | sczego y trasy podro y, status
wizowy oraz chip PNR. Da to pasa erom poczucie kontroli
nad sytuacj , a przewo nikom pozwoli zoptymalizowa i

spersonalizowa podré e Kklientow. B dze mo liwe
bezpo rednie przetwarzanie rezerwacii poprzez
bezpieczn wymian danych pomi dzy stronami
internetowymi  wiarygodnych partnerow biznesowych;

kontrola bezpiecze stwa oraz dost p do wcze niej
zakupionych usug b dzie ssybszy i wygodniejszy.

natychmiastow

godrlna to samo cyfrowa

podré nego, co u atwi
podré owanie

identyfikacj

W perspektywie
d ugoterminowej

Maksymalna identyfikacja biometryczna
Rozwoj biometri pomo e w stworzeniu ,podro y naszych

n

marze poprzez wykorzystanie mniej uci liwych |
bardziej dyskretnych metod kontroli. Przy pomocy kamer
obsuga lotniska b dzie mog a przessukiva tum |
rozpoznawa wszystkich  podro nych, eliminuj ¢
potrzeb wyczerpuj cych procedurodpraw pasa erow.

Zarz dzanie cyfrow pami ci

Technologia masowego przechowywania i
indeksowania danych umo liwi podro nym
przypomnienie sobie, co robili podczas podroy w
przesz o ci, umo liwiaj c im powtorzenie wcze niejszych
wra e .

Zintegrowane urz dzenia kieszonkowe

Po czenie pasgportu biometrycznego z urz dzeniami
PNR nie tylko umo liwi pasa erom szybkie poruszanie
s pomi dzy poszczegolnymi etapami podro y dzi ki
u yciu zbli eniowych ,zotych kart bezpiecze stwa’ w
kolejnych punktach lub terminalach: ta sama karta w
przyseoci moe by u ywana do otwierania
wynaj tego samochodu lub zameldowania s we
wcze niejzarezerwowanych pokojach hotelowych.
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Zintegrowane systemy g cz ce informacje zré nych rédegumo liwi

nologii podr vy

e gystemy informacyjne

przewo nikom

skeadanie klientom o wiele bardziej dost pnych i zarazem bogatszych ofert

Wci gu najbli szych kilku lat

Popularyzacja sprzeda y w Internecie i poza sieci

Symulowana przez nowe technologie, umo liwiaj ce
wi kszy wyb r | personalizacj , sprzeda w sektorze
podr y przyimie zasadniczo podejcie detaliczne,
likwiduj c tradycyjne pakiety usaig. Odzwierciedlis tow
stosowaniu proaktywnej techniki oferowania usaig
dodatkowych, kalendarzowym systemie wyszukiwania

lot w, elektronicznych voucher w, a take usag
elektronicznych  rozwijanych w zale no ci od profilu
podr nyeh

Naturalno procesu sprzeda y podr y

Podr eb d kupowane i sprzedawane jak ka dy inny
towar. Zintegrowane technologie umo liwi podr nym
zakup podr y w normalnym sklepie. Rozw |
kom rkowych syssem w p@ino ci umtwi proces
kupowania podr yiuczyni go bardzej spontanicznym.
Gg wne punkty sprzeda y detaliczne] mog oferowa
ipakiety® podr ne kupowane tak, jak dzi kupuje s
vouchery.

Cyfrowy opiekun

Dzi ki integraciji zaawansowanych system w
informacyjnych, podr uj cy zyskaj dod p  do

pojedynczego punktu kontaktowego — przez telefon lub
sie Internetow - ktry umoliwi im uzyskanie
odpowiedzi na wszystkie zapytania zg@mszane na
dowolnym etapie podr y.

Zintegrowane systemy sprzeda y bezpo redniej
Zintegrowane systemy sprzeda y rozszerz

podr vy w zakrese sprzeday wi zanej przelot w |
dodatkowych usalg pasa erom, g cznie ze sprzeda  bilet w
na lokalne pog czenia komunikacyjne, takie jak autobus,
poci g lub metro. Mogerby r wnie reklamowa promocje
towar w sprzedawanych w terminalach podr nych |ub
lokalne wydarzenia kulturalne. W pog czeniu z informacjami o
przesza ci konsumenta, jego potrzebach, preferencjach i

mo liwo ci biur

obecne] Iokalizacji, umo liwi to przedstawienie bardzo
spersonalizowanej oferty.

Przyczyni s r wnie do rozwoju sprzeda y kom rkowej m-
commerce, do kt rej wykorzysuje S technologi

przetwarzania danych (poprzez telefoni kom rkow ) w celu

dokonania zakupu towar w/usalg.

Automatyczny system p@atno ci

W coraz wi kszym stopniu, systemy ks gowe b d w
pedi zintegrowane z syssemami p@tno ci, co oznacza,
e wszystkie wydatki biznesowe b d ks gowane i
refundowane automatycznie i w czase rzec zywistym.

W perspektywie daigoterminowej

Zintegrowane systemy obsaigi lotnisk i linii lotniczych
R ne systemy!m wi ce tym samym j zykiem® mog w
przyszm cizapewnia obsaig zar wno lotniska, jak i linii
lotniczych, umo liwiaj ¢ szybkie przejcie lotniska,
g cznie z bezproblemow odpraw pasa er w bez
op nie spowodowanych kontrol bezpiecze siwa.




Ljtechnologii podr vy

macji o aktualnym po o eniu

0 do In]

Jjeograliliez yim W czasie rzeczywistym

1
Technologie komunikacji komdérkowej, systemy nawigacji satelitarnej (GPS) i identyfikacji

przy u yciu fal radiowych (RFID) zwi ksz dost pno

informacji o aktualnym po o eniu

Wci gu najbli szych kilku lat

Technologie kom rkowe dost pudo danych

Wramach zarz dzania podr amiw czase rzeczywistym
poprzez telefoni kom rkow podr ni b d

proaktywnie otrzymywali informacje dotycz ce podr v,
np. o czasie wejcia na pokad, op nieniach, itd. W
przypadku op nie b dzie mo liwe zawiadomienie
rodzin lub os b oczekuj cych. Gdy upowszechni s

telefonia kom rkowa ftrzeciej generacji i aplkacje we
Hashu, kliencib d mogli uzyska dost p do informaciji
przez urz dzenia mobilne r wnie mtwo, jak przez
komputery osobiste.

Hastyczne zarz dzanie podr ami

Technologia zapewniaj ca lepsze  zarz dzanie
zakg ceniami podr y umo liwi pgnne zmiany w

harmonogramie podr y. Cyfrowe ‘alter ego®, tj
internetowy sobowt r pasa era, umo liwi zdalne
zarz dzanie przebiegiem podr vy w czasie

rzeczywistym.

Na przyked, pasa erowie, kt rych lot s op nia,
b d otrzymywa na bie co aktualne dane na
temat alternatywnych pows cze lotniczych tak, aby

mogli zmieni rezerwacj na dalsze przeloty w czase,
gdy s jeszcze w powietrzu.
lub je eli, na przyked, przedaia s  spotkanie

sal bowe klienta, b dzie on m ggzdalnie aktywowa
zZmiany w swoim harmonogramie rezerwacii.

geograficznym w czasie rzeczywistym.

W perspektywie
daigoterminowe]

Technologia geolokalizacji

Technologie GPS, RHD i sensorowe b d

wykorzystywane do okre lania lokalizacji klienta w celu
przesmnia mu informacji adekwatnych dla tej lokalizaciji
(ich adekwatno jest okre lana na podstawie lokalizaciji
iinformaciji personalnych, przechowywanych w bazach
danych na temat to samo ci cyfrowej). Mo e to
dotyczy specyficznych  informacji dotycz cych
podr y, np. mapy geolokalizacyjne prowadz ce ludz

do okre lonego punktu podr vy lub informacji bardzej
og Inych, Kkt re pozwol klientom jak najlepiej
skorzysta z otoczenia w trakcie podr y, np. o

interesuj cychich sklepach w najbli szym otoczeniu.

Technologie monitorowania ludzi i baga u

Technologie GPS | RHD wbudowane w urz dzenia
mobilne lub urz dzenia PRN umo liwi monitorowanie
pasa er wiichbaga ypodczaspodr vy.

Przewo nicy b d w danie przewidzie przybycie
pasa er w VIP lub monitorowa przemieszczanie s
pasa er w smbych lub wymagaj cych opieki, kt rzy
mog potrzebowa specjalnejpomocy.

B dzie mo liwe lepsze kierowanie ruchem pasa er w w
terminalach podr nych dz kimierz cym przepg/wy na
lotnisku czujnikom RHD, co umo liwi przekierowanie ludzi

na mniej obl one trasy, redukuj c czasoczekiwania w
kolejkach
Baga ze znacznikami RHD mo e zosta zabrany z

miejsca pobytu pasa era przed odlotem | czeka na
niego, gdy dotrze do hotelu/domu (zaawansowane
technologie sensorowe, wykrywaj ce  szkodliwe
substancje w zZwi ksz poziom
bezpiecze stwa).

baga u,
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Post py w technologiach medialnych b d miagy wpg/w na oferowane podré nym kanagy
dost pu do informacji oraz dost pne tre ci

W ci gu najbli szych kilku lat

Technologie rzeczywisto ci wirtualnejigier

Symulacje w formie gierl rzeczywisto ci wirtualnej
umo liwi pasa erom zapoznanie § z przebiegiem
podr y, lotu | kulturowymi aspektami miejsca

przeznaczenia.

Bardziej zwizualizowana kultura umo liwi podr
zobaczenie | poznanie miejsca docelowego przed
zakupem podr y. Sale rosn ca populamo serwis w
spo@czno ciinternetowych, takich jak YouTube* jeszcze
bardzie 2zwi kszy oczekivania co do wizualizacji
informaciji.

uj cym

*YouTube to populamy darmowy semwis
umo liwiaj cy u ytkownikom zamieszczanie,
udost pnianie kr tkich film w.

internetowy
ogl danie i

Staee (24/7) pog czenia technologiczne

Dost p do Internetu w trakcie lotu lub na lotnisku poprzez
urz dzenia mobilne i/lub Wi-H umo liwi komunikacj
podczas ca®j podr y, pozwalaj ¢ podr uj cym w
interesach pracowa tak, jakgdybybyliw biurze.

~

____________.—

Komunikacja bliskiego zasi gu

Komunikacja bliskiego zas gu NFC umo liwi szybk |
bezpieczn identyfikac] klient w oraz potwierdzanie
pa@atno ci.

hnologii podr vy

W perspektywie d ugoterminowej

Interaktywne technologie audiowizualne

Upowszechni s wykorzystywanie tr jwymiarowych
obraz w o wysokiej rozdzielczo ci, du ych ekran w
telewizyjnych oraztechnologiiekran w dotykowych, w
pog czeniu z informacjami o to samo ci osobistej |
lokalizacji u ytkownika pozwoli na personalizacj
przekazywanych informacii.

Zaawansowane terminale samoobsaigowe

Terminale nowejgeneracjib d powi zane zsyssemem
identyfikacji cyfrowej, umo liwiaj ¢ elektroniczn
odpraw pasa era, zmiany w tirase podr y oraz
nawigacj po lotnisku (dzi kitechnologiigeolokalizacji).
Komputerowe rozpoznawanie obraz w  umo liwi
interpretacj emocjiklient wiodpowiedni reakcj .

Technologie | zykowe

Podr uj cyb d mielimo lwo zadawa pytania na
g®s, zamiast korzystania z ekranu dotykowego, w
Znacznie szerszym  stopniu zostan wykorzystane
technologie rozpoznawania mowy, taimaczenia
semantycznego oraz awatar w, z kt rymi b dzie s
mo na Skonsultowa . W ¢l gu 1530 1At mog  ie
powsta humanoidalne terminale samoobsaigowe.

Technologie przeno ne

Umieszczanie w ubraniach chip w | znacznik w RHD
pomo e okre la lokalizacj os b chronionych,
szczeg Inie na terenach lub w krajach
niebezpiecznych. Mo e tor wnie pom ¢ monitorowa
osoby w trakcie ich podr y, zw@aszcza pasa er w,
kt rry mog wymaga opieki Prewonicy b d w
stanie monitorowa lokalizacj oraz ruchy podr nych
w drodze na lotnisko, gdy poruszaj s po lotnisku (i
mog wymaga wskaz wek) i wchodz na pokad
samolotu.



Wci gu najbli szych kilku lat

Rozw | komunikacji internetowej oraz zwi zany z tym

marketing doprowadzi do tego, e Kklenci b d

wykupywali podr e na r ne sposoby, od kumulaciji
popytu na dane loty po uzyskiwanie grupowych zni ek
dla ludzi podr uj cych razem z powodu podobnych
zainteresowa lub ze wzgl d w kulturowych. Nabior te

wi kszego znaczenia kwesie budz ce Zzbiorowe
zainteresowanie, takie jak wiadomo ekologiczna czy
potrzeba kompensacji emisidwutlenku w gla.

Podr ni o wsp Inych zainteresowaniach b d mogli
wymienia swoje pierwsze wra enia W zakrese miejsc
przeznaczenia oraz korzysta z narz dz seciowych w
celu poznania spo@®czno ci‘podr nych' o pokrewnych
upodobaniach.

Technologie kontroli emisji dwutlenku w gla

Rozw j polityki handlu emigami, pozwalaj cej
podr nym/przewo nikom sprzedawa | kompensowa
emise. Na przykad, przewo nicy b d mogli paci

dostawcom energii w celu zrekompensowania swoich
udziagw w emigi dwutlenku w gla, lub te ka dy
podr ny b dze m ge mie konto okre laj ce jego
udziagw emisi. Dodatkowo, konsolidacja linii lotniczych
zredukuje r wnie ryzyko lzat@czenia nieba®.

W perspektywie
daigoterminowe|

Technologie sensorowe

des w1 dos pny szt potrali cy lwyw sy 8
cz steczki materi, kt y mo e by wykorzystywany do
szybkiego wykrywania niebezpiecznych materiag w w
baga u podczas kontroli bezpiecze sswa. Jednak w
miar pos p w w naukowej wiedzy o ludziach i
otaczaj cym ich wiecie, technologie sensorowe mog

by wykorzystywane w o wiele szerszym zakrese,
pocz wszy od kwesti bezpiecze stwa, takich jak
wykrywanie zagro enia biologicznego, po identyfikacj

noscieli chor b, lub nawet wykrywanie zwi kszonego
poziomu stresu, co mo e spowodowa podj cie
okre lonych dzam  zapobiegawczych | zapewni

podr nym spokojniejsz podr



