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Od lat doswiadczenie pasazera polega
na staniu w kolejkach, czekaniu,
siedzeniu w samolocie, byciu
traktowanym jak numer siedzenia. Jest
to tolerowane poniewaz
przyzwyczailismy sie do takiej sytuacji.
Od niedawna jednak ten stan rzeczy
zaczyna sie zmieniac. Pasazerowie
myslg: ,,Co jesli nie musiatbym sta¢ w
kolejce? Co jesli bytoby wiecej stanowisk
do odprawy? Dlaczego ludzie nie mogqg
zaangazowac sie bardziej w poprawe
mojego komfortu?” To stwarza
niesamowicie duzy potencjat dla
poprawy satysfakcji klienta.

Matt Muta
VP Innovation & Commercial
Technologies, Delta Airlines




Doswiadczenie pasazera to catosc
wrazen, przezyc, zachowan pasazera
zwigzanych z podroz3.

Pasazer ocenia swoja sciezke
catosciowo, niezaleznie od tego kto
swiadczy dana ustuge (przewoznik,
port lotniczy, handler, sklep
wolnoctowy czy bar).

Doswiadczenia na tych punktach styku
wptywajg na sktonnosc pasazerow do
wydawania pieniedzy na lotnisku.



Dlaczego poprawiac
doswiadczenie
pasazera?

WZROST WZMOCNIENIE POZYCJI WZMOCNIENIE
PRZYCHODOW KONKURENCYJNEJ WIZERUNKU

Lepsze dopasowanie istniejgcych Wypracowanie lepszej pozycji o Poprawa wizerunku w oczach
u ; ustug do potrzeb pasazerow — wiecej Q negocjacyjnej w rozmowach A pasazerdw i kontrahentéw
kupuja z przewoznikami / lotniskami 0A

Zaoferowanie pasazerom nowych

X ustug, ktére poprawia Wypra.covv.an?e lepszej pozycji
0A doswiadczenie i zwieksza é + negocjacyjnej w rozmowach

Wzmocnienie wizerunku jako
innowacyjnej firmy

A

z innymi kontrahentami

przychody
- , N . v
‘ Wzrost przychodow o Wptyw na wzrost przychodow P W hodd
-II z dziatalnosci pozalotniczej Ill i/lub obnizke kosztow Ill plyw na wzrost przychodow
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Wprowadzanie elementow
innowacji nie tylko w wymiarze
infrastrukturalnym

i technologicznym, ale przede
wszystkim tym zwigzanym
Z pasazerem, staje sie
koniecznosciq




Nasza metoda



Eta py poprawy Prace nad doswiadczeniem pasazera opieramy na Service Design Thinking —
metodzie tworzenia ustug wyrdzniajgcych firme na rynku od strony technicznej,

doswiadczenia ekonomicznej, funkcjonalnej i emocjonalnej.
pasazera
[ ] [ J [ ]
Etap 1: BADANIE Etap 3: TWORZENIE Etap 5: PROTOTYPOWANIE
DOSWIADCZENIA PASAZERA ROZWlAZAN ITESTOWANIE
Przez badania i obserwacje pasazerow Tworzymy Budujemy prototypy
lepiej poznajemy kontekst wiele mozliwych rozwigzan i szybko testujemy z pasazerami
Etap 2: DEFINIOWANIE Etap 4: WYBOR Etap 6: WDROZENIE
PROBLEMU PREFEROWANYCH ROZWIAZAN
Na podstawie zebranych ROZWIAZAN By zminimalizowad ryzyka
informacji doktadnie definiujemy Filtrujemy, agregujemy pomysty p dosko.nalim.y \-/vypraﬁowan.e
problemy (np. problemy i wybieramy te najciekawsze (np. pod rozwigzania i wdrazamy je
pasazerow, obstugi lotniska itd.) wzgledem kosztu, satysfakdji,

wizerunku, czasu wdrozenia itd.)
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Nasze doswiadczenie



Nasze projekty pax
experience w Polsce

é@ BBSG

Badanie doswiadczenia pasazera regionalnego portu lotniczego (2016)

Na Sciezce klienta pojawia sie jeden z wazniejszych momentow — kontrola bezpieczeristwa. Na
kazdym lotnisku to jeden z kluczowych momentéw doswiadczenia pasazera. Gtownym celem projektu
byto zatem zbadanie wptywu emocji wywotanych przejsciem pasazera przez security na gotowosc
wydawania pieniedzy w strefie airside, a nastepnie stworzenie rozwiagzan, ktore z jednej strony
poprawiajg doswiadczenie pasazera, a z drugiej pozwalaja na wzrost przychoddw z dziatalnosci
komercyjnej w terminalu. Motywem przewodnim badania byto obranie perspektywy pasazera, dzieki
czemu mozliwe byto wskazanie waskich gardet ustugi i zarekomendowanie zmian.
Narzedziami/technikami, ktore wykorzystywalismy, byty m.in. : shadowing, obserwacja, wywiady IDI,
service safari, digital pens.

Nowe ustugi komercyjne w regionalnym porcie lotniczym (2017)

Podstawowym celem projektu byto wypracowanie nowych rozwigzan, ktore przyniosg wzrost
przychoddw zarzadzajgcego portem lotniczym i gtdwnego najemcy powierzchni komercyjnej w
terminalu. Uczestnikami procesu wspottworzenia byli przedstawiciele zarzadzajgcego portem
lotniczym i zarzadzajacego strefg retail, bezposrednio operacyjnie i bardziej strategicznie
zaangazowani w prowadzenie dziatalnosci komercyjnej na lotnisku. W ramach projektu wspdlnie
przeprowadzilismy design safari, stuzace badaniu doswiadczenia zakupowego na lotnisku.W efekcie
procesu wypracowano dziewiec¢ konceptow, ktdre maja na celu zwiekszy¢ przychody komercyjne
zarzadzajacego portem lotniczym i zarzadzajacego strefg retail i poprawi¢ doswiadczenie.

Projekt trwa.
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BBSG i Port Lotniczy
Poznan-tawica z
nagroda

BBSG wraz z Portem Lotniczym Poznan-tawica ze statuetka Polishopa Honeycombs
Award 2017 za prace nad poprawa doswiadczenia pasazera lotniska

Polishopa Honeycombs Award to nagroda za projekty wykorzystujace innowacyjna metodyke
design thinking. Projekt realizowany wspoélnie przez BBSG i Port Lotniczy Poznan-tawica
wybrano najlepszg inicjatywa 2016 roku w kategorii biznes. Zastosowano w nim podejscie
niestosowane do tej pory na lotniskach w Polsce - przede wszystkim w kontekscie badan
doswiadczenia pasazerow. Efektem prac sg m.in. wspdlne rozwigzania zarzadzajgcego portem
lotniczym i zarzadzajacego strefg retail majace na celu zwiekszenie komfortu pasazerdw i
wzrost przychoddw. Rozwigzania przechodza obecnie etap testéw i bedg wdrazane w drugiej
potowie 2017 roku.
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Przyktady zastosowania
Service Design w branzy
lotnicze]



Service Design na
lotnisku — przyktad
zastosowania:

Wykorzystanie metody
Service Design w
procesie tworzenia ustug
na lotnisku

w Helsinkach celem
zwiekszenia
bezpieczenstwa oraz
poprawy doswiadczen
pasazerow.

FILM:

https://www.youtube.co
m/watch?v=UhgeeHFEm
NQ
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Service Design na
lotnisku — przyktad
zastosowania:
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Wykorzystanie metody
Service Design na
lotnisku w Monachium w
procesie tworzenia
nowych rozwigzan w
obszarze nawigowania
pasazerow, udzielaniaim
informacji.

FILM:

https://www.youtube.co

m/watch?v=y7yKdYT1-jc
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Service Design —
przyktad ,produktu
ubocznego” procesu
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Na stadionie Estadio da
Luz w Portugalii cztonkinie
zatogi poktadowej linii
Emirates udzielity fanom
sponsorowanego przez
firme klubu Benfica
Lizbona kilku wskazowek,
jak nalezy ,prawidtowo
kibicowac”.

FILM:

https://www.youtube.com
Iwatch?v=jAF2hZxdFRE
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Service Design —
inne przyktady

Lotnisko w Kopenhadze

Projekt dotyczyt analizy procesu
korzystania z lotniska przez pasazeréw.
Okazato sie, ze jednym z krytycznych
etapow podrdzy jest moment opuszczenia
lotniska. W procesie projektowym
zaproponowano proste, skuteczne
rozwigzanie: ,CPH Welcome”.

Ustuga zaktada skorzystanie przez
pasazerow z prostej strony internetowej, na
ktorej moga skonfigurowac dla siebie
~pakiet powitalny”, ktory sktada sie z kart i
elementow opcjonalnych takich jak np.
osobisty przewodnik odbierajacy z lotniska,
czy darmowy bilet do metra.

Karty powitalne zawieraja informacje takie
jak: gdzie wypic kawe na lotnisku, jak
wyglada schemat metra w miescie, jak
ksztattuja sie kursy miejscowej waluty.

Kazda z kart zawiera rowniez kod QR/numer

SMS, pod ktérymi mozna znalezé szersze
informacje na dany temat.

Lotnisko Heathrow

Przeprojektowanie terminalu Virgin Atlantic

na lotnisku Heathrow.

Projektanci, analizujgc doswiadczenia
pasazerow, szukali punktow, w ktorych z
perspektywy odbiorcow marnowany byt
czas.

Dzieki analizie wprowadzono np. ustuge
samodzielnego rejestrowania bagazu,

zmieniono wyglad biletéw, zwiekszono
ilos¢ stanowisk samodzielnej odprawy.

Efektem byto skrocenie czasu check-in o
75%, znaczgca poprawa oceny ustug
terminalu, osiggniecie poziomu satysfakg;ji
klientow - 95%.

Linia lotnicza KLM

W zwigzku z otrzymywaniem przez KLM
tygodniowo 40 000 pytan dotyczacych
zagubionych przedmiotdéw, stworzono nowa
ustuge , Lost & Found”.

Ustuga zaktada znalezienie zagubionego
przedmiotu przez specjalnie utworzony
zespoft, ktory wykorzystuje do tego celu
wszelkie dostepne informacje takie jak:
numer telefonu, numer siedzenia pasazera w
samolocie czy publiczne dane z social media.

Pierwsze rezultaty testow wskazuja na
skutecznos¢ ustugi. 80% odnalezionych
przedmiotow trafito do swoich wtascicieli.
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Chcesz dowiedziec
sie wiecej?

BBSG Sp. zo.o.
Leonida Teligi 5/8 Bartosz Baca Wojtek tawniczak
02-777 Warszawa b.baca@bbsg.pl w.lawniczak@bbsg.pl

tel: +48 8
el: +48223781058 tel. 502 18 44 24 tel. 502 18 40 27

fax: +48 22 378 15 29
bbsg@bbsg.pl




