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Poprawa
doswiadczenia
pasazera lotniska




Dlaczego poprawiac
doswiadczenie
pasazera?

WZMOCNIENIE POZYCJI

WZROST PRZYCHODOW KONKURENCYJNEJ

Lepsze dopasowanie istniejacych Kreowanie swiadomej polityki
u ; ustug do potrzeb pasazeréw CQ w zakresie dostepnosci
transportowej lotniska

Zaoferowanie pasazerom nowych W o . ,
ustug, ktére poprawia Q ypracowanie lepszej pozycji

o
A doswiadczenie i zwieksza negoqaq’qr‘nej w.rozmom{ach .
0A z przewoznikami / z lotniskami

przychody
« ’ Wypracowanie lepszej pozyc;ji
/V‘ Wzrost prz’ychodow M negocjacyjnej w rozmowach
-II z dziatalnosci pozalotniczej z innymi kontrahentami
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WZMOCNIENIE
WIZERUNKU

Poprawa wizerunku
w oczach pasazerow

Wzmocnienie wizerunku jako
innowacyjnej firmy

Poprawa wizerunku w oczach
interesariuszy

Infrastruktura Transport Sektor publiczny



Wprowadzanie elementow
innowacji nie tylko w wymiarze
infrastrukturalnym

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




Prace nad doswiadczeniem pasazera opieramy na Service Design Thinking — metodzie tworzenia ustug wyrdzniajacych firme na
rynku od strony technicznej, ekonomicznej, funkcjonalnej i emocjonalne;.

Metodyka Service Design Thinking w branzy lotniczej zaktada:
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PASAZER
W CENTRUM DZIAtAN
(PROCESY UStUGOWE

( Cl> e e e
DR R S

PODSTAWOWE PRACA
KROKI: ETAPOWA

1. HIPOTEZA (ITERACJE)

2. PROTOTYP

3. TEST

CHARAKTERZE | PROJEKTOWANIE

DOSWIADCZEN)

Fundamenty tej metody w branzy lotniczej stworzono w liniach lotniczych SAS. Dzis projekty realizowane zgodnie z tym
podejsciem mozna spotkac na wielu lotniskach, np. Kopenhaga, Schiphol, Helsinki, Heathrow,
ale tez w wielu liniach lotniczych, jak SAS, czy Virgin Atlantic.
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Service Design na
lotnisku — przyktad
zastosowania:
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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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https://www.youtube.com/watch?v=UhgeeHFEmNQ

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



https://www.youtube.com/watch?v=y7yKdYT1-jc

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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Service Design —
przyktad ,produktu
ubocznego” procesu
wykorzystanego do
Dromocji
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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



https://www.youtube.com/watch?v=jAF2hZxdFRE

Etapy poprawy
doswiadczenia

pasazera

Etap 1: . . Etap 4: Etap 5: :
BADANIE SRR BT WYBOR SUg AR
SO PROBLEMU ROZWIAZAN PREFEROWIANYCH  oTOWAL ROZWIAZAN
PASAZERA ROZWIAZAN | TESTOWANIE

Poznajemy Na podstawie Tworzymy Filtrujemy, Wybieramy Doskonalimy
nature zebranych wiele agregujemy najciekawsze wypracowane
problemu przez informacji mozliwych pomysty pomysty rozwiazania, tak
badania dokfadnie rozwigzan i wybieramy te do i budujemy by zapewnic
i obserwacje definiujemy prototypowania prototypy sukces projektu
pasazerow problemy i wdrazamy
Dziatajace proste
prototypy od razu
testujemy

z pasazerami
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Badanie - podstawowy etap prac nad doswiadczeniem pasazera - sktada sie z 4 elementéw:

Profilowanie
pasazerow - persony

zamiast tradycyjne;j
segmentacji

Persona to fikcyjna postac
uzytkownika, odbiorcy, klienta,
ktory korzysta z ustugi.

Tworzy sie ja po to, by moc:
precyzyjniej zdefiniowac potrzeby
i motywacje, dzieki

czemu zaproponowane
rozwigzania beda miaty gtebszy
sens biznesowy.

Technika person pozwala
precyzyjniej uchwycic elementy,
ktére maja najwiekszy potencjat
do innowacji.
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Mapowanie Sciezek
doswiadczen pasazera
ze wskazaniem tzw.
momentow prawdy

Sciezka Pasazera (Customer
Journey) to narzedzie
diagnostyczne, ktore pozwala
zobaczy¢ ustuge z punktu
widzenia odbiorcy.

Definiuje waskie gardfa

w Swiadczeniu ustugi, pokazuje
obszary, gdzie uzyska¢ mozna
szybkie korzysci oraz obszary
wymagajace strategicznego
podejscia.

Przygotowanie mapy

strukturalnej ustugi
lotniska

Mapa strukturalna ustugi (Service
Blueprint) to narzedzie
pozwalajgce zmapowac i
zwizualizowac procesy ustugowe/

Badanie odbywa sie na kilku
poziomach: opis ustugi z punktu
widzenia klienta, opis dziatan
Swiadczacego ustuge (widocznych
dla klienta i tych ukrytych), opis
dziatan wspierajgcych oraz
fizycznych elementow, z ktdrymi
pasazer ma kontakt.

Metoda wykorzystywana takze do
diagnozowania problemow
efektywnosci operacyjne;j.

Rekomendacje

w zakresie poprawy
pax experience

Catosciowe podsumowanie
wynikéw badania w postaci
rekomendacji w zakresie poprawy
doswiadczenie pasazera.

Infrastruktura Transport Sektor publiczny



Badanie doswiadczenia pasazera
metoda Service Design Thinking
jest dla lotniska wartoscig sama
w sobie

Zastepujemy tradycyjne badania
inwentaryzacyjne badaniem
dajacym bardziej precyzyjne
odpowiedzi na temat zachowan
pasazerow, ich potrzeb

i problemow i rekomendujemy
obszary szybkiej poprawy




Poprawa doswiadczenia pasazera — przyktady wykorzystywanych technik i narzedzi badawczych

OBSERWACIJA

Badania obserwacyjne pasazerow
w konkretnej sytuacji, realizowane
zgodnie z procedura projektowa.

W badaniu ustugi portu lotniczego
rekomenduje sie obserwacje w
obrebie poszczegdlnych stref

i objecie nig wiekszych grup
pasazerow.

é@ BBSG

To obserwacja uczestniczaca -
podazanie za konkretng osobg lub
grupa w trakcie sciezki klienta oraz
rejestrowanie naturalnych
zachowan, emocji, a nawet
wypowiedzi.

DIGITAL PEN
SSI

(Semi Structured
Interviews)

Wywiady SSltaczg zalety badan
sondazowych (standaryzacja
porownania),

jak i jakosciowych (uzasadnienia
jakidlaczego).

Ankieter i uzytkownik zaznaczajg,
pisza lub rysuja elektronicznym
dtugopisem, a kamera na
podczerwien rejestruje kazdy ruch
po formularzu.

SERVICE
SAFARI

Pozwala zrozumiec ustuge
z perspektywy uzytkownikow
przez osobiste doswiadczenie.

Zespot projektowy

z udziatem przedstawicieli portu
lotniczego wciela sie w role
~prawdziwych pasazerow”

i odbywa ,podroz” po sciezce
klienta.
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Kompleksowy proces projektowy — przyktad harmonogramu

WDROZENIE

2 TYGODNIE 2 TYGODNIE 2 TYGODNIE 3 TYGODNIE
i
1
i
i
i
Stworzenie Brainstorming Prototypowanie
Obserwacja ~ profilu
Sformowanie shadowing, Klienta T
zespotu ICPen Warsztaty Zdefiniowanie i om \ Tworzenie Pierwsze testy  Przygotowanie
Ustalenie celu diagnostyczne  problemow do "" potencjalnych z pasazerami rozwigzania gotowego
Podziat zadan ) . rozwigzania rozwigzan — Dobracowanie do prac wdrozeniowych
Kick-off Badania Agregowanie warsztatowe pracow z planem wdrozenia
. i filtrowanie face rozwigzan
pasazerow inf . p
informacji koncepcyjne
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Chcesz dowiedziec
sie wiecej?

BBSG Sp. zo.0.

Adres Bartosz Baca Wojtek tawniczak

ul. Mikotaja Kopernika 28/8 b.baca@bbsg.pl w.lawniczak@bbsg.pl

00-336 Warszawa tel. 502 18 44 24 tel. 502 18 40 27

Polska
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