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* kolej do centrum

« 3 parkingi

* 50 sklepéw/ punktdéw ustugowych
46 stanowisk odprawy (check-in)

« 18 wyjsc¢ (gate)

* 3 rekawy lotnicze

« Terminal VIP

« Hotel Hilton Garden Inn

« wybieg dla zwierzat
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» dedykowany wjazd na lotnisko dla BUS

* 0sobna jezdnia wraz z zatoka dla BUS na catej
dtugosci terminala pasazerskiego

* wyznaczone 3 przystanki autobusowe dla
autobuséw: transportu miejskiego, dalekobieznego
oraz turystycznego

» 10 miejsc postoju dtugoterminowego na parkingu P2

» potaczenia autobusowe dalekobiezne:
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N Infrastruktura Krakéw Airport - BUS
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Badanie satysfakcji pasazerow Krakow Airport \ AIRPORT
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* Badania ankietowe w strefie odlotowe] - Airport Service Quality

. . Jak dzi$ oceniasz szybkos¢
» Badania na konsolach pomiarowych - Happy or Not dostarczenia bagaai?

* Analiza komentarzy, opinii, recenzji w mediach spotecznosciowych

* Analiza raportéw stuzb terminalowych pod katem potrzeb
klientéw i zauwazonych problemoéw

* Analiza pochwat, wnioskéw, uwag, skarg wptywajacych kazdym
kanatem komunikacyjnym

Biezaca wspotpraca ze stuzbami panstwowymi, przewoznikami, c® @‘
kontrahentami oraz innymi podmiotami w zakresie wymiany HAPPYSNOT
informacji, analizy oraz wdrozen dziatan z mysla o klientach )
lotniska
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' Badanie jakosci obstugi i satysfakcji pasazerow Krakoéw Airport

N

.

Airport Service Quality (ASQ)

* Miedzynarodowy program badania poziomu jakosci ustug
na lotniskach, zainicjowany i prowadzony przez Airport
Council International (ACI) od 2006 roku

W badaniu bierze udziat 314 lotnisk z catego Swiata,
w tym 109 europejskich portéw lotniczych

*  Krakéw Airport jest do tej pory jedynym polskim portem
lotniczym bioracym udziat w Programie Airport Service
Quality (od 2007 roku)

m
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* Wyniki badan sa na biezaco weryfikowane, omawiane
i stanowia podstawe do wdrozen kolejnych udogodnien
i utatwien skierowanych do pasazerow korzystajacych
z Krakéw Airport

#PROSTOzZKRAKOWA s #NowaDrogaKRK



Badanie jakosci obstugi i satysfakcji pasazerow Krakéw Airport v,'iﬁfp'%’%
Airport Service Quality (ASQ) - metodologia

Ankietowanie i raportowanie 4x w ciggu roku (kwartaty)
* Proba zalezna od obstugiwanego, rocznego ruchu pax

» Proporcjonalny podziat ilosci ankiet wg przewoznikow
i siatki potgczen

» Ankieta przeprowadzana w salach odlotowych przez
przeszkolonych pracownikéw lotniska

 Sciste reguty i zasady przeprowadzania ankiet

* Ankiety dostepne we wszystkich jezykach
obowigzujacych w panstwach, gdzie jest ono realizowane

» Audyty i biezaca weryfikacja przestrzegania zasad

krakowairport.pl #PROSTOzZKRAKOWA s #NowaDrogaKRK
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Profil pasazera Krakow Airport w 2017 roku \ AIRPORT
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Airport Service Quality (ASQ) - poziom satysfakgcji \ AIRPORT
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» Gtownym wskaznikiem, poziomu jakosci oferowanych ustug jest og6lna satysfakcja pasazerdw, aktualnie
Krakow Airport zajmuje 17. miejsce na 108 portéw europejskich biorgcych udziat w programie

Ogélny poziom zadowolenia pasazerow w Krakéw Airport (skala 1-5):
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Zadowolenie pasazerow w podziale na typ podrézy

Ogolne zadowolenie

Ruch miedzynarodowy
Ruch krajowy

Stuzbowy
Wypoczynek
Inny

Lot z przesiadkg
Lot bez przesiadki

Klasa pierwsza
Klasa biznes
Klasa ekonomiczna

I, .16

4,17
4,05
4,06

4,19
416

4,18
416

4,00
4,33
416

krakowairport.pl
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Rodzaj potaczenia
Powo6d podroézy
Przesiadka

Klasa podrozy




Zadowolenie pasazerow lotniska w 2017 roku wg kryteriow v,'iﬁfp'%"{%

Ogolna satysfakcja

Dostep

Odprawa (check-in)
Kontrola tozsamosci/paszp.
Bezpieczenstwo

Orientacja na lotnisku
Udogodnienia na lotnisku
Otoczenie lotniska

Przyloty

krakowairport.pl
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416
3,94
421
421
4,18
4,22
3,14
421

3,91
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Utatwienia i udogodnienia: \ AiREost
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' Centrum Edukacji Lotniczej Krakéw Airport \ ot

CHECK I1n )

efekt rozwoju programu ,Wycieczki po lotnisku”
pierwszy taki produkt na lotnisku w Polsce
otwarcie 12.10.2017 r.
edukacja lotnicza wszystkich grup wiekowych
realizacja réznych form edukacji (m.in.):

- wycieczki

- lekcje tematyczne

- warsztaty

- teatrzyki kukietkowe

- praktyki i staze

mozliwos¢ organizacji imprez okolicznosciowych np.
lotnicze urodziny

#PROSTOzZKRAKOWA s /:NowaDrogaKRK
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TOP 5 najwazniejszych kryteriow wg pasazeréw Krakéw Airport

1. tatwos$¢ odnajdywania drogi na lotnisku (77%)
Czas oczekiwania na check-in (75%)

Dostep do internetu / Wi-Fi (42%)

Transport l3dowy do/z lotniska (63%)

A

Poczucie bezpieczenstwa (90%)

(%) - procent zadowolonych pasazeréw

krakowairport.pl #PROSTOzZKRAKOWA ssmmw ;£NowaDrogaKRK
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Airport Service Quality (ASQ) - tatwos¢ odnajdywania drogi \ AIRFORT

Nowy System Informacji Wizualnej (SIW)

Sp6jnosé SIW na catym terenie Krakéw Airport
Kontrastowe zestawienie koloréw na tablicach
Niestandardowe rozwigzania w zakresie tzw. wayfinding

Dedykowane, niebieskie oznaczenia dla
niepetnosprawnych w ramach tzw. ,niebieskiej Sciezki”

#PROSTOzZKRAKOWA s /:NowaDrogaKRK



\ KRAKOW
}‘ Airport Service Quality (ASQ) - czas oczekiwania na check-in @ e

» Przejecie obowigzku kolejkowania przez stuzbe Need Help
* Ujednolicenie systemu kolejkowania

« Zwyczajowe stref odpraw

» Common check-in - odprawa na wszystkie rejsy danego
przewoznika (wieksza efektywnosc)

» Efektywnos¢

* Prace nad wdrozeniem stanowisk do samodzielnego
nadawania bagazy przez pasazerow (self service bag
drop)

krakowairport.pl #PROSTOZKRAKOWA sy 74N 0Wa D roga K R K/ —
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' Airport Service Quality (ASQ) - dostep do internetu / Wi-Fi \ ginen

)

KRK Free WiFi

Bezptatne Wi-Fi na terenie terminalu pasazerskiego

Dwie opcje czasowe potaczenia (15 minut lub 60 minut)
Odnawialne sesje bez limitu

Identyfikacja dostepnosci i nazwy sieci Wi-Fi w ramach SIW

Dorazne zwiekszenie przepustowosci w przypadku
wystapienia dtugotrwatych zaburzen w ruchu lotniczym

Miejsca do pracy i tadowania sprzetu elektronicznego

#PROSTOzZKRAKOWA s /:NowaDrogaKRK




' Airport Service Quality (ASQ) - Transport ladowy \ AlRPORT

* prawie 30% pasazerow lotniska korzysta z potgczenia
kolejowego w ramach Szybkiej Kolei Aglomeracyjnej
(SKA)

« Promowanie wszystkich srodkéw transportu (kolej,
autobus, taxi)

» Wspotpraca z przewoznikami w zakresie dostosowania
rozktadu jazdy do potrzeb lotniska (klienci, pracownicy)

» Lokalizacja automatéw biletowych
» Dodatkowa informacja dynamiczna

* Infrastruktura przystankowa i stacyjna

#PROSTOzZKRAKOWA s /:NowaDrogaKRK




Airport Service Quality (ASQ) - Transport l3gdowy
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' Airport Service Quality (ASQ) - Poczucie bezpieczenstwa \ ATRFORT

» Bezptatne aparaty telefoniczne umozliwiajace kontakt ze
stuzbami (24h/dobe):

- Straz Graniczna
- Policja
- Stuzba medyczna

- Call Centre Krakéw Airport

» Panele przywotawcze (stuzby medyczne)

* Komunikaty o niepozostawianiu bagazu i monitorowaniu
obiektu terminala pasazerskiego

#PROSTOzZKRAKOWA s /:NowaDrogaKRK
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4 kontynenty
28 krajow
22 przewoznikéw




Krakow Airport - siatka potaczen 2018
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* Lourdes (LDE) - Lourdes

« Tel Awiw (TLV) - Ziemia Swieta

« Porto (OPO), Lizbona (LIS) - Fatima

« Pescara (PSR) - Loreto

* Rzym (CIA) - Watykan

« Londyn (LHR, STN, LGW) - Canterbury
« Paryz (CDG, BVA) -Chartres

» Pescara (PSR) - Gorgano

« Wenecja (VCE, TSF) - Padwa

« Barcelona (BCN) - Montserrat

Potaczenia obstugiwane s3 przez linie lotnicze: Ryanair,
easylet, EL-Al oraz British Airways. Czas dojazdu z
lotniska do kazdego z wymienionych miejsc kultu
religijnego to maksymalnie dwie godziny.




74 KRAKOW

L  AIRPORT

im. Jana Pawta Il

Krakéw - Dubaj

~ fludubar

DXB - KRK - DXB codziennie od 8.04

KRK-DXB 23:30-07:05 DXB-KRK 18:30-22:30

Latajdo

y DUBAJU

iinnych

MIAST

Lataj

By CODZIENNIE

Lataj

CODZJENNIE
DUBAJU

z flydubai

\":m #PROSTOZKRAKOWA
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Krakéw - Dubaj
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flydubai-

68 dodatkowych portéw
dostepnych z 1 przesiadka
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Nowe kierunki w sezonie zimowym 2018/2019

« Amman (AMM) RYANAIR
. Kijow (KBP) RYANAIR
« Lwow (LVO) RYANAIR

« Eindhoven (EIN) 0 transavia
* Leeds Bradford (LBA) Jet2.com




Dziekuje za uwage
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