
创新旅客自助服务技术，
创造无可比拟的客户体验

2012年旅客自助服务调查重点一览
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通过自助服务技术

减轻旅行压力
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令旅客感觉紧张的因素

感到紧张的原因感到紧张的原因感到紧张的原因感到紧张的原因

时间损失时间损失时间损失时间损失

意想不到的变化意想不到的变化意想不到的变化意想不到的变化

缺乏控制力缺乏控制力缺乏控制力缺乏控制力

缺乏信息缺乏信息缺乏信息缺乏信息
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安检、转机和值机被认为是

最令人感到紧张的环节

旅客对旅程中最令人感到紧张的环节的看法旅客对旅程中最令人感到紧张的环节的看法旅客对旅程中最令人感到紧张的环节的看法旅客对旅程中最令人感到紧张的环节的看法

 搜索与预订       值机和行李       安检                   停留时间            登机                  转机                  领取行李
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旅客热衷

行李托运、登机和转机的自助服务

领取行李转机登机停留时间安检行李托运
办理值机手

续
预订

行李

转机

登机

登机



7 |   China Aviation IT Forum 2012 |   Confidential |   © SITA 2012

新型自助服务部署工作正在快速推进！

关于机场自助服务的行业部署计划关于机场自助服务的行业部署计划关于机场自助服务的行业部署计划关于机场自助服务的行业部署计划

                    自助打印行李标签自助打印行李标签自助打印行李标签自助打印行李标签                 无无无无人行李托运点人行李托运点人行李托运点人行李托运点             转机自助服务亭转机自助服务亭转机自助服务亭转机自助服务亭                                                         自自自自助助助助登机登机登机登机                                            无无无无人行李托运点人行李托运点人行李托运点人行李托运点                     转转转转机自助服务亭机自助服务亭机自助服务亭机自助服务亭                             自自自自助助助助登机登机登机登机             
                                                                           （通用）（通用）（通用）（通用）    

目前航空公司部署目前航空公司部署目前航空公司部署目前航空公司部署情况情况情况情况

目前机场部署目前机场部署目前机场部署目前机场部署情况情况情况情况

到到到到2015201520152015年航空公司部署年航空公司部署年航空公司部署年航空公司部署情况情况情况情况

到到到到2015201520152015年机场部署情况年机场部署情况年机场部署情况年机场部署情况
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旅客使用

移动应用服务的态度
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智能手机在旅客中的普及率快速提高

携带智能手机旅行的旅客百分比变化情况携带智能手机旅行的旅客百分比变化情况携带智能手机旅行的旅客百分比变化情况携带智能手机旅行的旅客百分比变化情况
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多渠道值机将成为常态

定期和偶尔使用自助值机服务定期和偶尔使用自助值机服务定期和偶尔使用自助值机服务定期和偶尔使用自助值机服务

智能手机智能手机智能手机智能手机

机场自助服务亭机场自助服务亭机场自助服务亭机场自助服务亭

网上值机网上值机网上值机网上值机
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网站预订占据主导地位，
但移动设备预订已开始增长    

*2012年航空公司IT趋势调查

基数：出行当日订票使用的渠道

到2015年，预计航空
公司将有

机票通过移动设备、社交媒体
和自助服务亭*售出

12%12%12%12%使用的订票渠道使用的订票渠道使用的订票渠道使用的订票渠道

网站

社交媒体网站
自助服务亭

实体店

电话

智能手机
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全球各地对移动商务的态度各不相同

技术吸引力技术吸引力技术吸引力技术吸引力：移动设备预订：移动设备预订：移动设备预订：移动设备预订航班航班航班航班

亚特兰大亚特兰大亚特兰大亚特兰大                                                        法法法法兰兰兰兰克福克福克福克福                                                                            阿布扎比阿布扎比阿布扎比阿布扎比                                                                                         北京北京北京北京                                                                                            圣保罗圣保罗圣保罗圣保罗                                                                                    孟孟孟孟买买买买

低低低低

当天通过网站订票的用户比例当天通过网站订票的用户比例当天通过网站订票的用户比例当天通过网站订票的用户比例
对使用移动应用订票感兴趣的程度对使用移动应用订票感兴趣的程度对使用移动应用订票感兴趣的程度对使用移动应用订票感兴趣的程度

高高高高

中中中中
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旅客审慎看待移动设备广告

旅客对接收移动设备广告的兴趣程度旅客对接收移动设备广告的兴趣程度旅客对接收移动设备广告的兴趣程度旅客对接收移动设备广告的兴趣程度

全球全球全球全球平平平平
均均均均水平水平水平水平

北京北京北京北京                                                                        阿阿阿阿布扎比布扎比布扎比布扎比                                            圣圣圣圣保罗保罗保罗保罗                                                                            孟孟孟孟买买买买                                                            法兰法兰法兰法兰克福克福克福克福                                                亚特兰亚特兰亚特兰亚特兰大大大大
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航空公司和机场是否解决了

旅客对移动应用的优先需求？

移动商务移动商务移动商务移动商务

移动设备移动设备移动设备移动设备
自自自自助服务助服务助服务助服务

        销销销销售机场服务售机场服务售机场服务售机场服务            航空公司优惠促销航空公司优惠促销航空公司优惠促销航空公司优惠促销     移动订票移动订票移动订票移动订票                        销销销销售辅助服务售辅助服务售辅助服务售辅助服务            机机机机场零售促销场零售促销场零售促销场零售促销

移动设备上的指示与地图移动设备上的指示与地图移动设备上的指示与地图移动设备上的指示与地图     移动移动移动移动登机牌登机牌登机牌登机牌                        航航航航班状态班状态班状态班状态通知通知通知通知                        航航航航班状态班状态班状态班状态通知通知通知通知                办理办理办理办理值值值值机手机手机手机手续续续续                机场状态更新信机场状态更新信机场状态更新信机场状态更新信息息息息    

目前航空公司部署情况目前航空公司部署情况目前航空公司部署情况目前航空公司部署情况                                                                                                                        

目前机场部署情况目前机场部署情况目前机场部署情况目前机场部署情况                                                                                                                                                

到到到到2015201520152015年航空公司部署年航空公司部署年航空公司部署年航空公司部署情况情况情况情况

到到到到2015201520152015年机场部署情况年机场部署情况年机场部署情况年机场部署情况
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旅客的客服互动行为具有

移动性和社交性两种特点

15
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旅客的客服沟通迅速演进

Top two customer service channels beyond 2015Top two customer service channels beyond 2015Top two customer service channels beyond 2015Top two customer service channels beyond 20152015201520152015年后的两大客服渠道年后的两大客服渠道年后的两大客服渠道年后的两大客服渠道

智能手机 网站 服务亭 社交媒体 代理/员工
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¾¾¾¾的航空公司和机场
计划投资更多应用程序功能     

投诉处理    

12%12%12%12%

61%61%61%61%

15%15%15%15%

59%59%59%59%

航班状态通知航班状态通知航班状态通知航班状态通知

10%10%10%10%

68%68%68%68%

行李丢行李丢行李丢行李丢
失失失失沟通沟通沟通沟通

机场状态机场状态机场状态机场状态
更更更更新信息新信息新信息新信息

机场指机场指机场指机场指
示示示示与地图与地图与地图与地图

9%9%9%9%

58%58%58%58%

重新预订航班重新预订航班重新预订航班重新预订航班

目前目前目前目前航空公司部署情况航空公司部署情况航空公司部署情况航空公司部署情况

到到到到2015201520152015年机场年机场年机场年机场部署部署部署部署

目前目前目前目前机场部署机场部署机场部署机场部署情况情况情况情况

到到到到2015201520152015年航空公司部署年航空公司部署年航空公司部署年航空公司部署情况情况情况情况
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对社交媒体兴趣盎然，
但程度尚逊于移动设备…………………….?.?.?.?

吸引力对比：移动设备与社交媒体吸引力对比：移动设备与社交媒体吸引力对比：移动设备与社交媒体吸引力对比：移动设备与社交媒体

移动设备移动设备移动设备移动设备    

购买其购买其购买其购买其它它它它服务服务服务服务                                                预预预预订订订订航班航班航班航班                                接接接接收优收优收优收优惠惠惠惠////促销信息促销信息促销信息促销信息        旅行证旅行证旅行证旅行证件件件件////行程单行程单行程单行程单                                            搜搜搜搜索票价索票价索票价索票价                    接接接接收最新航班收最新航班收最新航班收最新航班信息信息信息信息

    

低低低低

高高高高

中中中中

社交社交社交社交媒体媒体媒体媒体
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总结

自助服务在旅客中的普及率持续增加。除自助值机外，多数机

场和航空公司还计划部署多个新型服务。

旅客 “装备精良”，准备使用移动服务，特别是使用移动设备办

理值机和登机。移动预订业务也将呈增长趋势，尽管速度较慢。

旅客愿意接受多渠道沟通。许多机场和航空公司将在移动设备

渠道上部署多个与客户服务相关的应用程序。预计社交媒体的

使用量将会非常可观。
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更多详情，敬请访问……………………
www.sita.aero/ittrendshub


