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Abstrakt

Arbetets syfte ar att utvardera Landvetter flygplats och att hjalpa till att gora deras
verksamhet och tjdnster sa smidiga som mojligt for resendrerna. Malet ar att minska pa
eventuella forseningar som kan uppsta da en resendr anvander sig av de olika tjanster
som finns pa en flygplats och att utvardera vad flygplatsens resenarer tycker om dess
tjanster och den automatisering som sker. Arbetet tar dven upp framtida aspekter av en
automatisering pa en flygplats. Arbetet ar gjort ur kundens synvinkel och ar avgransat till
passagerartrafiken pa Géteborg Landvetter flygplats.

Arbetet bestar av en teoretisk och en empirisk del. Den teoretiska delen behandlar
kundresa, kundupplevelse, kundvarde, flygplatstjanster, automatisering av
flygplatstjanster och gar djupare in pa Landvetter flygplats och dess automatiseringar.
Den empiriska delen bestar av en kvantitativ undersokning som utforts med en enkat.
Svaren presenteras och analyseras med malet att ge svar pd arbetets syfte.

Resultatet av undersokningen visade att resenarerna ar valdigt positivt installda till den
automatisering som sker pa Landvetter flygplats.

Sprak: svenska Nyckelord: automatisering, flygplats, kundresa, kundupplevelse,
kundasikter, flygplatstjanster, framtid, tid, sakerhet
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Abstract

The purpose of this thesis is to evaluate the airport and to help them make their services
as smooth as possible for the travelers. The goal is to decrease possible delays that may
occur when a traveler uses the different services at the airport and to evaluate how the
travelers at Landvetter airport feel about the automation that is taking place. This thesis
will also bring up future aspects for the automation at an airport. This study is made from
the customer point of view and is defined to the passenger traffic at Gothenburg
Landvetter Airport.

The thesis consists of a theoretical and an empirical part. The theoretical part involves
customer journey, customer experience, customer value, airport services, automation of
airport services and a deeper insight into Landvetter Airport and its automations. The
empirical part involves a quantitative research that has been performed with the help of
a survey. The answers are presented and analyzed with the goal of reaching an outcome
for the purpose of the thesis.

The result of this study shows that travelers on Landvetter airport are very positive to the
automation that is happening on the airport services.

Language: Swedish Key words: automation, airport, customer journey, customer
experience, customer opinions, airport services, future, time,
safety
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1 Inledning

Teknologiutveckling dr ett aktuellt &mne som sker over hela virlden inom manga olika
branscher. For vissa branscher &r teknologiutvecklingen en ny framtid och foretagets
verksamhet kan krdva en sddan utveckling for att en bransch ska fungera. Ett omrade som ar
beroende av teknologiutvecklingen &r flygbranschen. Flygbranschen forédndras konstant och
passagerarantalet dr planerat att fordubblas frén 3,8 biljoner ar 2016 till 7,2 biljoner ar 2035
(IATA, 2019). Med denna snabba takt dr det teknologiutvecklingen som hjélper branschen
att hélla sig uppdaterad. Idag dr de flesta flygplatser runt om i virlden uppbyggda med
teknologi. (Benckendorff, Xiang & Sheldon, 2019, s 36)

Teknologin pé en flygplats fungerar som en bas for att allting ska fungera och for att ha den
sdkerhet som krdvs. Nodvindiga teknologisystem som en flygplats har é&r
kommunikationssystem och flygradar/trafikkontroll. Bortsett frdn dessa nddvindiga
teknologisystem pa en flygplats, finns det dven véldigt minga andra system for flygplatsens
kunder. Bokningssystem, flodessystem, passagerarrdkning, immigrationskontroll,
applikationssystem for kunder och flyginformationssystem &r bara ndgra exempel pd dessa
olika teknologisystem. (Benckendorff, Xiang & Sheldon, 2019, s 36)

En automatisering pa en flygplats &r ett potentiellt forslag for att spara tid men kommer dven
med en stor kostnad. Resendrerna som genomgér en automatiserad process pd flygplatsen
(se figur 1) skulle inte enbart spara tid i form av kortare koer, men ocksa undvika den stress
och frustration som kan uppsté i detta skede. En automatisering dir resenirerna sparar tid
till sddant som de kanske vill géra pd en flygplats som kan vara t.ex. shopping eller ta en
kaffe pa ett café, si skulle kunna resultera i en béttre kundupplevelse. Detta gynnar inte
enbart resendrerna utan dven flygbolagen som undviker forseningar och med en snabbare
ombordstigningsprocess kan flygbolag istdllet satsa pd att Oppna nya eventuella rutter och

ha flera avgingar. (Gunnebo, u.4, s. 9)
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Figur 1. Skillnaden mellan en manuell och en automatiserad kundresa pa en flygplats (Gunnebo, u.4).

Figur 1 dr en forklaring till den process som en resenér genomgar pa en flygplats fore avgang.
Denna process ar i figur 1 uppdelad i en manuell och en automatiserad process. Syftet med
figuren &r att visa hur en automatisering skulle minska pd den tid det tar och eventuellt

forhindra forseningar.

For foretaget Swedavia, dr en satsning pa automatisering och digitalisering hogt prioriterat.
Swedavia satsar pa sjdlvbetjaning pa de svenska flygplatserna efter resenirernas 6nskemal.
Detta resulterar i en béttre helhetsupplevelse for flygplatsernas resenirer och optimerar
terminalutrymmen. (Infrastrukturnyheter Swedavia, 2018) Swedavia siktar pa att kunna
utveckla sina flygplatser pé ett sa affarsméassigt och héllbart sitt som mojligt. De vill att deras
investeringar skall vara I6nsamma i langsikt och som dven skapar ett virde for deras kunder.

(Swedavia, social och ekonomisk hallbarhet, F, u.d)

I detta arbete kommer jag att undersdka och diskutera om vad kunderna pa Landvetter
flygplats tycker om den automatisering som sker pa flygplatsen. Jag kommer inte enbart att
ta 1 beaktande Landvetter flygplats, utan kommer &dven g& in generellt pd olika

automatiseringar flygplatser globalt och vad detta innebér for kunderna.



1.1 Fréagestillningar

Fragestdllningarna for examensarbetet dr foljande: Var finns det mgjligheter att gdra
forbattringar pd flygplatsen genom en automatisering? Hur pédverkas resendrer av en
automatisering pa flygplatstjdnsterna? Hur upplever resenirerna automatiseringen av dessa

tjanster? Finns det tydliga asiktsskillnader mot automatiseringen mellan &ldersgrupperna?

1.2 Syfte och avgriansningar

Syftet med detta examensarbete ar att utvdrdera flygplatsen och att hjélpa till att gora deras
verksamhet och tjinster s& smidiga som mojligt for resendrerna. Mélet &r att minska pa
eventuella forseningar som kan uppsta dé en resendr anvénder sig av de olika tjdnster som
finns pé en flygplats och att samla in information om vad flygplatsens resenidrer tycker om
dess tjanster. Mélet dr dven att samla in information om resendrerna ar for eller emot en
automatisering av de flesta tjansterna pé en flygplats. Examensarbetet dr gjort ur kundens
synvinkel. Examensarbetet dr avgrinsat till passagerartrafiken pad Goteborg Landvetter

flygplats.

1.3 Arbetets uppbyggnad

Detta examensarbete bestar av en teoretisk och en empirisk del. Till den teoretiska delen av
arbetet baserar sig pa &mnen som kundresor, kundupplevelser, kundfokus och kundvirde.
Teorin fortsdtter 4ven in pa olika flygplatstjanster och deras funktioner och automatiseringen
av dessa tjanster. Den teori som har anvénts i detta examensarbete dr taget fran litteratur och

nétkallor for att komplettera arbetets undersokning.

Till den empiriska delen av arbetet har jag gjort en enkdt som har visats pd en Ipad for
respondenterna. Avsikten med enkéten var att samla ihop information om hur resendrerna
pa Landvetter flygplats upplevt de tjédnster som de anvént frén att de anlénde till flygplatsen,
tills att de fick g& in 1 flygplanet. Landvetter flygplats kommer att fungera som

uppdragsgivare for detta arbete.



1.4 Metoder

I detta arbete kommer jag att anvdnda mig av en kvantitativ undersdkningsmetod. Orsaken
till att jag véljer att anvéinda en kvantitativmetod istéllet for en kvalitativmetod r for att jag
ser flera mdjligheter till béttre aterkoppling frdn en kvantitativ undersokningsmetod.
Eftersom min undersdkning utforts pa en flygplats, sa dr det lattare med en kort och
vélformulerad enkédt som sannolikt ger flera svar 4n med en intervju dér jag enbart skulle

kunna fraga enstaka respondenter som har tid.

Teorin till detta examensarbete ar taget fran litteratur, nétkdllor, handbdcker,

arsredovisningar, undersokningar och andra statistiska kéllor.

En kvantitativ undersdkning betyder i allminhet en insamling av numeriska data. For att 4
en lyckad kvantitativ undersokning finns det en kvantitativ undersdkningsprocess att folja.
Denna process borjar med en teori. Det &r viktigt att sdtta upp en teori for sin undersékning
som man senare kan tillbakablicka till och diskutera mellan sin egen teori och slutresultatet.
For att gora en vélutformad teori kan man sétta upp en hypotes som sedan provas. Néar man
har lagt upp en teori for sin undersokning &r ndsta steg att vélja en design till sin
undersokning, det vill sdga hur man ska bygga upp sin enkdt. Det dr viktigt att tinka pa
méngden fradgor, frdgornas innehdll och olika synpunkter som kan forekomma hos

respondenten pé frdgorna (Bryman & Bell, 2013, s. 163.)

De tva foljande stegen i processen bestar av val av respondenter och val av platser dar
undersokningen ska ske. Nér det géller plats av undersokning &r det viktigt att vélja en plats
med ldmplig miljo for undersokningen som kan paverka olika beslut. Néar val av
respondenter och plats dr bestamt dr det dags att utfora undersdkningen. D& undersdkningen
ar utford borjar bearbetning och analysering av data. Det dr i1 detta skede den information
man har samlat in, gors om till data. Bearbetningen av data gor sd att informationen kan
kvantifieras. Kvantifieringen av de forsta fragorna i en enkét &r oftast enkla di det handlar
om fragor som respondenternas kon eller alder. Da det sedan kommer till mera komplicerade
variabler kommer denna kvantifiering att innebdra att man omvandlar informationen till
siffror, en s.k. kodning av den information man har fatt for att underlétta den senare analysen.

(Bryman & Bell, 2013, ss. 164—165)

Den kvantitativa fundersokningsprocessen avslutas med en analys av den data man samlat
in. I detta steg analyseras svaren for att komma fram till ett resultat, en provning av olika
variabler och for att hitta ett bra sétt att presentera sina resultat. Forskaren gor en tolkning

av analysresultaten och kontrollerar om den hypotes man satte upp for undersdkningen 1
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borjan av processen far ndgot stod av det resultat man kommit fram till. Undersdkningens
resultat och slutsatser ska antecknas och forklaras steg for steg for att inte bara dvertyga

forskaren men dven de som ldser undersdkningen. (Bryman & Bell, 2013, ss. 162-165.)

2 Kunden

Ordet kund dr enbart ett samlingsbegrepp till manga olika bendmningar. En kund kan vara
gést, patient, besokare, medlem, resendr, medborgare eller nagot annat beroende pa vilken
verksamhet och bransch sammanhanget utspelas i. En kund ar ndgon som har forvéantningar
pa den person som séljer dess foretag eller organisation och de produkter eller tjénster som
kunden &r intresserad av att kdpa. Detta skapar ett virde for en kund. En kund ar egentligen
inte enbart ute efter en vara eller tjanst utan en kund &r mera ute efter det virdet som den

varan eller tjansten ger kunden. (Elmgart & Bloch, 2017, s. 27)

2.1 Kundvirdet

Ett foretag som strivar efter att 16sa en kunds problem, tar tag i kundens behov genom att
lyssna, samla in och analysera information genom en dialog med kunden for att hitta
16sningar som kan forbéttra, underldtta eller skapa ytterligare vérde till kunden. Kundvérdet

kan delas in i tre olika grupper:
- Funktionellt virde: anvdndningsomraden och funktioner for en viss vara eller tjénst.

- Ekonomiskt vérde: den tid, besparingar eller pengar som dr mojligt med hjélp av en

viss vara eller tjénst.

- Kaénslomissigt vérde: kinslor som dr inblandade och som skapas av en viss vara eller

tjanst. (Elmgart & Bloch 2017, ss 20-21)

Det ar viktigt for ett foretag eller organisation att gora det klart om vilka vérden just deras
kunder tycker ér kopplat till en viss vara eller tjanst som det foretaget eller organisationen
erbjuder. Ett virde pa en vara eller tjanst kan variera for kunden beroende pé behovet kunden
kénner just den stunden. Ett exempel pa detta kan vara nér en kund ska vélja matstille. En
kund kanske vill ha en snabb lunch och viljer darfor en snabbmatskedja fast upplevelsen
inte dr nagot speciellt. Medan om kunden pa kvéllen vill ha en middag med sin sambo s
kénns inte snabbmatskedjan som ett alternativ och véljer darfor en restaurang med bra miljo

och en upplevelse som kunden kommer béttre ihdg senare. (Elmgart & Bloch 2017, s 24)
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Enligt Elmgart och Bloch (2017) &r virdets trovérdighet véldigt viktigt ndr det kommer till
forsdljning av en vara eller produkt. Det behdvs bevis och information som en grund av en
vara eller tjénst for att en kund att se nyttan i kopet. Det finns tre olika sétt att bevisa en vara
eller produkts virde. Objektiva bevis dr bland de bista bevis for att stirka varan eller
produktens virde. Objektiva bevis kan t.ex. vara en undersdkningsrapport pa innehéllet eller
resultatet en vara eller tjanst har gett andra kunder. Omdomen fran andra kunder som kan
vara allt fran recensioner till andra kunders kommentarer och kan spela stor roll nér en kund
ska gora ett kdpbeslut. Leverantérens egna argument ar ocksa viktigt med foretagets egna
marknadsforing. Traditionell marknadsforing som hjélper till att lyfta fram foretagets eller

organisationens vara eller tjanst. (Elmgart & Bloch 2017, ss 24-25)

2.2 Konsumentbeteendet

Kundens beteende eller konsumentbeteendet har tre olika faser. Dessa dr
uppfattningsforméga, urval och beslutsfattande. Alla dessa &r viktiga nir det kommer till en
kundresa. Behov dr nagot som ofta kopplas till en kunds behov for en viss vara eller tjdnst
men det kan d@ven handla om en kunds psykologiska behov. Till psykologiska behov kan
hora bl.a. behov av acceptans, en bekréftelse for ndgot eller ett behov for uppmirksambhet.
(Bostrom, 2018, ss 43-45)

Uppfattningsforméga dr da en kund forstdr och har fatt en uppfattning om vad ett foretag
eller en organisation vill erbjuda. Da sker en si kallad aktiv och passiv interaktion.
Uppfattningsféormagan handlar om hur en kund véljer, analyserar, tolkar och skapar en bild
for en vara eller tjanst. Uppfattningsformagan baseras sig pd kundens attityd, bakgrund,
erfarenhet och behov. Denna forméga &r en viktig grund for de andra processerna i

konsumentbeteendet. (Bostrom, 2018, ss. 47—48)

Ett urval dr nagot en kund ofta gir igenom en beslutsprocess da han/hon ska gora ett kop.
Det handlar alltsd om ett urval. En kund som genomgar ett urval styrs av tva grundldggande
system. System 1 sker utan anstringning genom erfarenheter, upprepning och automatik.
Det sker automatiskt och snabbt. System 2 kraver ddremot anstrangning och uppmérksamhet
eftersom detta system har hand om de intellektuella aktiviteter. Systemet grundar sig pé

koncentration, osékerhet, kontroll och medvetenhet. (Bostrom, 2018, ss. 49—52)

En kunds beslutsfattande grundar sig pa en del faktorer. Dessa faktorer &r bl.a. kunden som
person med personliga, psykologiska och kulturella faktorer och kundens attityd, kénslor,
behov och erfarenheter. Andra faktorer som kan paverka ett beslutsfattande kan vara

kundens livsstil eller livssituation. Kundresan har stod inverkan pa en kunds beslutsprocess.



2.3 Kundupplevelsen

Kundupplevelse dr nagot som skapas av kundvérdet och hur det virdet presenteras och
levereras till kunden. Om skapandet av ett virde lyckas, blir kunden ndjd och kan eventuellt
gora flera kop. En kundupplevelse bestar som kundresan, av ett fore, ett under och ett efter.
Fore med forvéintningar, under med sjdlva upplevelsen och efter med rekommendationer och
minnen. Det dr kundens rétt att avgora erbjudandets kvalitet, vdrde och att bedoma om deras
kundupplevelse moter deras forvintningar. Enligt Elmgart och Bloch (2017) sd é&r
kundupplevelsen den upplevelsen som samlar alla méten och interaktioner som sker mellan
ett foretag eller organisation och kunden under den tid de har en sa kallad relation med
varandra. Elmgart och Bloch (2017) forklarar hur det redan finns manga bevis pé att en
investering inom kundupplevelse kan bidra till héllbara kunder och virden som ger

l6nsambhet.

Om ett foretag vill analysera helheten av sina kunders kundupplevelser, anvénder foretaget
sig av alla beroringspunkter som det foretaget har med kunden. Detta kallas “’touchpoints”
Da ett foretag analyseras sina “touchpoints” forsoker man méta den kvalitet som
forekommer pa de olika berdringspunkterna. Exempel pa detta kan vara hur en kund har
upplevt forsta kontakten med en kontakt fran en webbsida till hur en hemleverans av en vara

eller tjénst fungerar eller ser ut. (Elmgart & Bloch, 2017, ss 31-32, 35)

2.4 Kundresa

En kundresa uppstar ndar en konsument skapar ett intresse for ett foretags produkt eller tjanst.
De interaktioner en kund moéter i en kundresa kan vara direkta eller indirekta. Dessa
interaktioner kan dven ses som berdringspunkter, t.ex. om en kund eller konsument ser
reklam om ett foretag eller varumérke pa sociala medier, sa har en berdéringspunkt skett. En
person som genomgar en kundresa hos ett specifikt foretag, kan gora detta som bade kund,
konsument eller anvindare. Ingen transaktion maste alltsa ha skett mellan individen eller
foretaget for att kunna kalla det en kundresa. Kundresan borjar redan fore ett kop. Kundresan
kan borja langt pd forhand, men pagér anda hela tiden dven om det skulle ske verkliga pauser
1 kdpprocessen. Kundresan borjar direkt da kunden eller konsumenten fétt en aktiv eller
passiv kontakt med foretaget. Om kunden ses mera som en gést, sd borjar relationen langt
fore transaktionen eftersom gésten ldnge kunnat bekantat sig med foretaget. Tiden for detta
beror pa tillfdllen och ar olika frn kund till kund. Kundresan dr oftast ndgot som sker enbart
mellan kund och foretag, men det kan dven blandas in andra aktorer, som t.ex. konkurrenter
eller andra kunder. Kundresan kan ses som en evig cirkel, den tar i stort sett aldrig slut.

(Bostrom, 2018, ss. 83-85)



2.5 Kundresans olika faser

En kundresa bestér av fyra olika faser. Dessa dr: en latent fas som dvergéar i en sdkfas som
senare overgar i en urvals- och kdpfas vilket senare avslutas med en efterkopsfas. (Bostrom,

2018, s. 85)

Den latenta fasen dr kundresans vanligaste och ldngsta fas. En kund eller konsument
befinner sig i den fasen nir man dr medveten om ett foretag eller varumirke men foljer med
det pa avstand. Kunden kan moéta foretaget i berdringspunkter inom denna fas via sociala
medier, reklam och egna observationer. Kunden kan vara aktiv inom denna fas genom att
framfora egna dsikter och tankar om foretaget pa sociala medier eller till vinner. Oavsett om
kunden ser positivt eller negativt pa de berdringspunkter som kunden genomgar sa ér denna
fas till for att gora det lattare for kunden eller konsumenten att komma ihig foretaget eller
varumirket. Om kunden &r aktiv och positiv inom den latenta fasen, ar det stor sannolikhet
att kunden kommer ihag foretaget nér det vél dr dags for kopfasen. (Bostrom, 2018, ss. 86—
88)

Under sokfasen dr kunden eller konsumenten mera aktiv. Denna fas gér ut p att kunden
eller konsumenten soker efter nigot som uppfyller deras behov. Aven i denna fas sker
interaktioner mellan kunden och foretaget. Dessa interaktioner &r i detta skede mera viktiga
och vérderas hogre av kunden dn vad de gjorde i den latenta fasen. Interaktioner som kan
ske dr bl.a. besok pé foretagets hemsida, reklam eller kundtjénst. I sokfasen gér kunden eller
konsumenten igenom en stor méngd information. Det &r dérfor viktigt for foretaget eller
konsumenten att ha sin information framme sa tydligt och lattillgingligt som mdjligt for att
kunden ska viélja just det foretaget. Kunden anvénder inte mera tid dn nodvéndigt pa att
utvdrdera informationen sé det &r kritiskt for foretaget att i denna fas fi fram sin information
pa ett bra sitt. Sokfasen kan genomf6ras som en passiv eller aktiv sokfas. I den passiva
sokfasen vet inte kunden eller konsumenten riktigt vad han eller hon vill ha. Det kan vara
ndgon form av méluppfyllelse eller en avundsjuka som gor att kunden far en “jag vill ocksa”-
kénsla. I den aktiva sokfasen vet kunden eller konsumenten &ndé nigorlunda vad de vill ha
och man lidgger ner mycket tid pa att soka information och jimfora priser eller recensioner

mm. (Bostrom, 2018, ss. 89-92)

Urvalsfasen gar ganska langt in i de tva faser fore och efter denna, alltsd sokfasen och
kopfasen. I denna fas stéller kunden eller konsumenten fragor som t.ex. ska jag verkligen
kopa detta? Har jag andra alternativ? Hur vet jag vad jag ska vélja? Urvalsfasen dr en vildigt

snabb och enkel fas och det giller for foretaget eller varumérket att hjdlpa kunden eller
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konsumenten med de fragor som hon eller han har, for att kunden ska kunna prioritera just

det foretaget. (Bostrom, 2018, ss. 92-93)

Kopfasen dr den kortaste och mest komplexa fasen inom kundresan. I denna fas sker sjélva
kopet och det dr viktigt for foretaget eller varuméirket att f8 kunden att na dnda hit i processen.
Denna fas ska kénnas snabb och trygg for kunden och att allt sker sa smidigt som mojligt for
att kunden ska bli ndjd med sitt kop och inte besviken pa foretaget direkt efter att han eller
hon lagt ner mycket pengar pa det. Kopfasen paverkas av hur vél planerat kopet dr. Om kdpet
ar planerat har konsumenten redan bestimt sig for till vilken kategori kopet hor, vilket
varumirke och vilket slags objekt som ska kopas. Om ett kop inte &r planerat pratar man om
impulskop, detta forekommer mycket inom e-handel. 1 kopfasen &r det dven viktigt for
kunden att hitta det som hon eller han vill kdpa, avgoéra var detta ska kdpas och till sist
genomfora kopet. Det hinder ofta att ett foretag ser kopfasen som ett mél i relationen till en
kund eller konsument. Foretag kan hoppas pa att kunden eller konsumenten ska aterkomma
for att genomfora mera kop men nér ett kop dr genomfort, hoppas foretaget att kunden inte

aterkommer forrdn nésta gang ett kop ska genomforas. (Bostrom, 2018, ss. 94-99)

Man kan tro att kundresan dr slut efter kopfasen men sa ir inte fallet. Efter ett kop kommer
en efterkopfas. I denna fas sker en utvirdering av tjinsten, produkten eller varumérket som
kopts. Kunden kan dven bade medvetet eller undermedvetet utvirdera foretaget som
inkopsstélle. En ndjd kund 1 efterkdpsfasen dr en kund som kommer tillbaka f6r mera kop.
(Bostrom, 2018, ss 101-105)

Den latenta fasen av kundresan dr en del som spelar stor roll for kundens beslutsfattande.
(Bostrom, 2018, ss. 53-55)

3 Kundtjanster pa en flygplats

Flygplatser och tjinsterna i en flygplats blir allt mera moderniserade. Moderna flygplatser
ar uppbyggda pé foretag, tjdnster och anordningar. Flygplatser byggs allt storre och mera
kapabla till flera rutter runt om i védrlden. Vissa flygplatsers storlekar kan till och med
jdmforas med sma stdder. Flygplatser bestdr till storsta delen av tjinster som b.la.
incheckningsanordningar, migration, sékerhetskontroll, bagage och frakt hantering, mat och
shoppinganordningar och markservice tjanster. Vissa av dessa tjénster kan man se i figur 2.

(Benckendorff, Sheldon & Fesenmaier, 2019, s 191)

Terminaler pa en internationell flygplats dr uppdelade i inrikes och utrikes, detta for att det

kravs mera sékerhet och kontrolltjanster pé utrikes terminalen. En flygplats dr &ven uppdelad
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1 tvd omraden. Dessa omraden kallas for ”landside” och airside”. ”Landside” dr omradet
fore sdkerhetskontrollen, med incheckning, bagageavldmning och avgéngshallen. Allt som
kommer efter sékerhetskontrollen kallas for “airside”. Dér finns alla gater, taxfreebutiker
och lounger. Alla dessa tjanster som finns pa en flygplats kridver en enorm mingd
teknologikunskap for att forsdkra att alla resenérer kan ta sig igenom flygplatsen sa smidigt
och sédkert som mojligt. Flygplatser anvinder sig av datorer, skdrmar, kiosker och mobila
enheter for att hélla koll pd passagerarflodet och bagagehanteringen. (Benckendorff, Sheldon
& Fesenmaier, 2019, s 192)

ORIGIN AIRPORT TRANSIT DESTINATION

Pre- | - A Pre- | - T
S \_" Check-in |‘u Security |\a ‘boarding t\ Boarding k\ .Stopover]\w, Arrival
\ \J '\_‘\ ‘g‘{/ oy

Figur 2. Kundresans olika steg pé en flygplats (Benckendorff, Sheldon & Fesenmaier, 2019)

Figur 2 &r en beskrivning av den resan som en resenir gor pd ett flygfalt. Dessa steg &r olika
frén resendr till resenér beroende pa om man innehaver ett ’frequent flyer” medlemskap eller
inte. Om man flyger ofta kan man fa formaner som t.ex. ger en resenédr mdjligheten att checka
in fore han/hon anlént till flygplatsen eller forméanen att géra en “’pre-boardning” fore alla
andra borjar sin ombordstigning. Om man inte innehaver ett medlemskap sa borjar resan
med en vanlig incheckning. Incheckningen fungerar som en anmélning att resendren &r pé
plats och tinker gd ombord pa sitt flyg. Efter incheckningen eller under tiden man blir
incheckad sker ocksa bagageavldmningen. Vid detta skede 1dmnar man av sig sitt stora
bagage som man har betalat for att aka i den bakre delen av flygplanet. Da detta skede ér
fardigt, ror sig resendren mot sikerhetskontrollen som méste genomgés fore en resendr kan
rora sig inom airside” omradet som ndmndes tidigare. Ombordstigningen sker da flyget ar
pa plats och dr redo att bli fyllt. Ombordstigningen sker ofta i olika ordningsgrupper och
man tar sig igenom en ombordstigning med sin flygbiljett. Om man ska mellanlanda pa en
annan flygplats fore sin slutdestination, gér man en sdkallad transit”. Under en transit kan
man orientera runt en flygplats butiker eller restauranger men det kan dven hénda att man
maéste ta sig igenom en ny sidkerhetskontroll eller granskontroll. Nar man har anlént till sin
slutdestination dr det viktigt att hdmta sitt bagage som man ldmnade av vid sin start

destination. Om man av ndgon orsak inte skulle fd sitt bagage behover man ta hjélp av
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flygplatsens handling bolag som arbetar {for de olika flygbolag som finns pd den flygplatsen.
(Benckendorff, Sheldon & Fesenmaier, 2019, ss. 193-198)

Enligt Kazda och Caves (2015) ar det for flygplatser viktigt att resendrer kinner sig sikra
och bekvidma under deras resa genom en flygplats. Om en resenir kdnner sig stressad eller
otrygg kan det hinda att han/hon inte ldgger mirke till sin omgivning och uttnyttjar inte
flygplatsens andra tjdnster som restauranger eller butiker som &r en stor vinst {for flygplatser.
(Kazda & Caves, 2015, ss. 262-263)

Av dessa alla tjénster i figuren ovan, har jag utgaende frén ett operativt perspektiv valt att i
mitt arbete fokusera pé tjénsterna frén att en resendr gor sin incheckning, till att resenéren
har genomgétt ombordstigningen till sitt flyg pd Landvetter flygplats. Nedan dr en mera

ingdende beskrivning pd de tjdnster jag har valt att fokusera pa.

3.1 Incheckning

Om en resenir ska resa med ett flygbolag, behover denna resenir vara incheckad och fatt ett
boardingkort for att fa stiga pd flygplanet. Incheckningen behdvs for att personalen pa
flygbolaget ska kunna se om resendren som dr bokad ar pavag till flyget eller inte, och sedan
kunna ge platsen vidare om resendren inte dr pavag, for att fa ett fullbokat flyg. Olika
flygbolag har olika rekommendationer pa hur mycket i fértid man méste gora incheckningen.
Vissa kan ha ndgon dag fore, medan andra har enbart ndgra timmar fore ombordstigningen.
En incheckning kan gdras antingen via en mobil eller dator, pa flygplatsen pd en av
inchecknings automaterna eller vid en incheckningsdisk pé flygplatsen dér resenéren kan fa
personlig service. Under en incheckning dr det viktigt att ha ett identitetsbevis och
bokningsnummer till flygresan for att systemet ska ridkna ut vilken resa resenéren ska gora.
Efter att incheckningen &r gjord, kommer det automatiskt upp ett boardingkort antingen pa
en mobil enhet eller i pappersform om incheckningen gjorts péd flygplatsen. (Swedavia,

incheckning, C. u.4.)

3.2 Bagageavlamning

Om en resendr reser med enbart handbagage, behdver ingen bagageavldmning goéras. Om
resendren dock har ett bagage som ska ldmnas in for att forvaras i den bakre delen av
flygplanet, ska detta goras pé flygplatsen pa en av bagageavlimnings diskarna. En
bagageavldmning gar att goras bade vid en disk med personal eller vid en sa kallad ’self-
service” disk. Om man viljer att anvdnda en disk utan personal, ska man redan vid

incheckningsautomaterna fylla i att man har med sig ett bagage. D4 far man ndmligen
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utprintat en sé kallad “tag” som man ska limma fast pd handtaget pa bagaget. Det ar vildigt
viktigt att komma ihag att ta bort den del av ’taggen” som visas att ska tas bort, eftersom det
ar det enda bevis resendren har om dennes bagage skulle komma bort. Nér "taggen” dr pé
bagaget, kan man ga vidare till ’self-service” disken och scanna koden pa den ’tag” som é&r
pa vaskan for att maskinen ska veta vart bagaget ska och vilken riktning pd bandet den ska
fraktas. Om man véljer att ldmna bagaget vid en disk med personal, gors detta pa samma

géng som incheckningen sker. (Swedavia, bagage, D. u.a.)

3.3 Sikerhetskontroll

Fore alla resendrer kan g over till "airside”, till den gate dar flyget avgér ifran, sd méste alla
gé igenom en sikerhetskontroll. Aven personal som jobbar pa en flygplats méste gora detta.
Sédkerhetskontrollen finns for att sékerhetsstilla att inga resenérer har med sig ndgot skadligt
eller olagligt. Det finns vissa regler i en sdkerhetskontroll som maéste foljas och som gér
smidigare om man forbereder sig. Det &r viktigt att ta av ytterkldder, samt om man har pé
sig nagot med metall t.ex. klockor eller bélten och ldgga det i en 1ada pé bandet. Sedan ska
all vitska som en resendr kan ha med sig, liggas fram i en genomskinlig pase och en pése &r
maxgransen for en person. Maxgransen for vatskornas volym dr 100ml. Om detta 6verskrids
maste det incheckas med bagaget som &ker bak i planet. Aven mediciner och storre
elektroniska foremal ska tas fram som t.ex. dator eller Ipad. En resenérs personliga foremél
aker igenom en rontgenmaskin medan resenédren sedan gér igenom en metalldetektor. I en
sakerhetskontroll kan det dven goras slumpmaissiga tester pa bade droger och springédmnen,
detta for att klargora att inget sddant olagligt kommer igenom som kan skada andra resenérer.

(Swedavia, sidkerhetskontroll, E. u.4.)

3.4 Ombordstigning

Da det &r dags att ga ombord pa ett flygplan sker en s kallad ’boarding”. En ombordstigning
brukar i vanliga fall borja en halv timme fore flyget ska avgdng men pa storre flygplanstyper
kan ombordstigningen borja redan en timme eller mera fore avgdng. Ombordstigningen sker
i grupper. Grupperna dr markerade pé en resenirs flygbiljett. Om resenédren har ett ”frequent
flyer” medlemskap och flyger ofta kan han/hon héra till grupp ett som far g pa forst. Man
kan @ven betala extra till sin biljett for att f4 ga pa forst. Barnfamiljer och resendrer som reser
med assistans har alltid rdtt att gd pd fore andra resendrer. D& man genomgar en
ombordstigning scannar man sin flygbiljett till en maskin som markerar att han/hon ar pé

plats och har gatt pa. Detta for att flygpersonalen ska veta om alla resendrer dr pa och de ér
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redo for avgang eller om de maste véinta pa ndgon. (Benckendorff, Sheldon & Fesenmaier,
s 197)

4 Teknologiutveckling pi en flygplats

Pa en flygplats dr teknologin en vildigt viktig del. Teknologin héller ihop system och gor
det smidigare for alla pd en flygplats. Flygplatser anvinder teknologi till b.la.
bokningssystem, avging & ankomstsystem och stodsystem. Om inte teknologin skulle vara
pa den nivé den ar idag, skulle moderna flygbolag inte finnas med tanke pa hur besatta de ér
av teknologin. Flygbolag skapar marknadsforing, kundtjénst, distribuering och sin
verksamhet med hjélp av teknologin. Hir dr ndgra exempel péd hur teknologin anvénds av
flygplatser och flygbolag. Avgangssystem anvénder sig av teknologin for att ha kontroll Gver
gaten dér ett flyg avgar ifran, flygsidndare/flygradar for att hélla kontakten med flygplan och
for avgings- & ankomstkontrollsystem. Med hjilp av teknologin kan flygbolagens
reservationssystem skapa tidtabeller & tillgdnglighet, biljettforséljning och samla in
information om resenérer. Inom marknadsféringen anvinds teknologin till bokningssystem,
kundtjanst och lojalitetsprogram. Till stddsystem anvinds teknologin  for
flotthanteringssystem/hantering av flygplanen, schemaoptimering, flygoperationssystem
och intdktshantering. Den teknologin som anvinds under en flygning ar till for
besdttningssytem, underhallning for resendrerna och kommunikation. (Benckendorff,

Sheldon & Fesenmaier, 2019, ss 178—179)

Ett annat teknologiskt system som vissa flygplatser anvidnder sig av dr “geofencing”.
Geofencing spérar en resendr genom en flygplats eller ett flygbolags applikation som é&r
installerad i resendrens mobila enheter. Virtuell geofencing dr byggd runt en flygplats som
figur 3 visar. D& en resendr ndrmar sig en flygplats anvénder applikationen den mobila
enhetens GPS for att & reda pé resenérens position. P4 detta sitt kan applikationen skicka ut
meddelanden eller notifikationer till resendren nir han/hon gar igenom geofencing faltet.
Som bilden nedan visar, brukar det finnas ett félt byggt ungefar 10 km fran flygplatsen. D
kan applikationen skicka ut en notifikation till resenéren om han/hon har tillrdckligt med tid
for att hinna med sitt flyg och om resenéren av ndgon orsak dr forsenad, sa kan applikationen
skicka ut ett forslag for ombokning. Vid detta félt kan det dven skickas ut en notifikation om
resendren dr péd flygplatsen i fortid och att han/hon har tillgéng till loungen fore flygets
avging. D4 resendren senare kommer niarmare flygplatsen anldnder hon/han till ett nytt falt
som kan skicka ut notifikationer som t.ex. lediga parkeringsplatser eller parkeringshus. Vissa
flygplatser anvénder sig inte av geofencing filt eller enbart vissa av de olika féaltomraden.

Det vanligaste ér att en applikation skickar ett vilkomstmeddelande till reseniren da han/hon
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ndrmar sig flygplatsen. Allt detta dr mdjligt tack vare teknologin och GPS séndning.
(Benckendorff, Sheldon & Fesenmaier, ss 192—194)
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Figur 3. Ett exempel pa geofencing pé en flygplats, (Benckendorff, Sheldon & Fesenmaier, 2019)

S Automatisering av tjinster pa en flygplats

Enligt Beckendorff, Sheldon & Fesenmaier (2019) har nistan alla tjinster som en kund
méste genomga pa en flygplats fore avging, blivit pa ett eller annat sétt automatiserade. I
boken “tourism information technology” beskrivs hur digitaliseringen har paverkat de

processer som en kund maste ta sig igenom pa en flygplats, fram tills ombordstigningen.

Automatisering pé en flygplats skulle eventuellt kunna betyda minskad stress for resenérer,
minska pa forseningar, forbéattra passagerarflodet samt ge resenirerna en béttre uppfattning
av de tjinster som de anvénder fore avgang pd en flygplats. En automatisering pa en flygplats

skulle kunna resultera 1:

att skapa en klar och tydlig bild pd den processen resenéren ska ta sig igenom
- att undvika konflikter med personal pé flygplatsen

- att flygplatspersonal kan forflyttas frdn manuella administrativa uppgifter till sddana

uppgifter som att stdda och hjilpa sddana resenérer som behdver den hjilpen

- att passagerarare kan fi information om den exakta tid det skulle ta for han/hon att
anvénda tjansterna fore avgéng eller visa den snabbaste vigen med tjdnsterna for en

specifik resendr. (Gunnebo, u.4a., s. 7)
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Incheckning har automatiserats med att erbjuda sé kallade ”touchpoints” dir en resenér kan
via en maskin checka in sig och sina medresendrer. Det finns &dven mdjligheten for
incheckning pa sjélvbetjdnta kiosker eller genom att checka in via mobil- eller onlinetjanster
pa distans. Oftast vill incheckningsautomaterna pé flygplatsen &dven veta om man har bagage
och da printar ut en sd kallad “tag” som man limmar pd vidskan och sedan for till en
sjdlvbetjint bagage avldmningsmaskin som kommer tas upp om senare i kapitlet.

(Benckendorff, Sheldon & Fesenmaier, s. 187)

Boardingkort har blivit allt mera tillgédngliga i elektronisk form men férekommer dven i
“hardcopy” format enligt IATA (International Air Transport Association) standarder,
eftersom risken finns att det elektroniska boardingkortet kan strula. (Benckendorff, Sheldon

& Fesenmaier, s. 187)

Val av site, som oftast forekommer pa en incheckning via mobila- eller onlinetjdnster, har
automatiserats med en grafisk bild pé alla siten i ett flygplan. Resendren kan da se med hjilp
av farger vilka sdten som dr upptagna och vilka som gar att vilja. Resendrerna har dven dé
mdjlighet att se avstand i flygplanet, om négon t.ex. vill sitta néra toaletten eller nira en
vinge samt om man vill ha en gangplats eller en fonsterplats. (Benckendorff, Sheldon &

Fesenmaier, s. 188)

Bagageavlamning dr mojligt att géra pa sjdlvbetjinta maskiner. Den maskinen kontrollerar
bade vikt och bokning av viskan och raknar ut eventuella kostnader, beroende pa flygbolag,
enligt IATA standarder. (Benckendorff, Sheldon & Fesenmaier, s. 188)

Identifiering av resendrer sker numera enbart automatiskt. Passet eller identifikations kort
scannas for att verifiera identiteten pa en resenér. (Benckendorff, Sheldon & Fesenmaier, s.
188)

Ombordstigningen har automatiserats med sa kallade ”grindar” som resenirer méste scanna
sitt boardingpass for att komma igenom. Dessa grindar gor det mdjligt att hélla reda pa de
olika ombordstigningszoner som forekommer. Som tidigare ndmnts, sd bdrjar en
ombordstigning alltid med de resenérer som har tillgang till "frequent flyer” forméner. Da
kan maskinen vara instélld pa att enbart ta emot boardingpass med denna formén och sedan
dndras till att den tilliter de resterande resenirerna. Denna maskin kan gora att det bildas
koer och ér vildigt kénsliga om man rékar ga for snabbt efter ndgon annan och det kan stilla
till med problem. Vid ombordstigningen kan maskinerna dven neka ombordstigning for

resendrer som kan sakna detaljer av PNR (Passenger Name Record), om planet dr Gverbokat
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eller om det finns ndgon uppfattad risk. Ombordstignings maskinerna kan dven hantera sé

b

kallande “no-show” som é&r nir en incheckad resendr inte dyker upp och maskinen da
meddelar sddana resenirer pé flygplatsen som kan vara pé standby att det finns lediga platser
pa ett flyg for att dd fa mojligheten till att ta ett tidigare flyg. (Benckendorff, Sheldon &

Fesenmaier, s. 188)

Figur 1 visar hur en automatisering kan minska pé tiden det tar for en resenér att anvinda
flygplatstjansterna. Enligt Kazda & Cavez (2015, s. 40) kommer tekniska fordndringar att
Oppna upp nya mdjligheter for dndringar inom ledarstilen, nya nétverk och rutter for olika

flygbolag, nya beslutsfattanden och nya ledningssystem.

5.1 Swedavia

Swedavia dr samlingsnamnet for det heldgda bolaget av svenska staten som édger néstan alla
flygplatser i Sverige forutom Ronneby- och Lulea flygplats. Bolaget Swedavia bildades sé
sent som ar 2010. Swedavias uppdrag ér att utveckla, dga och driva flygplatserna och strévar
efter att f4 fungera som en internationell forebild inom héllbarhet. Swedavia &r ett av de
vérldsledande bolagen inom utveckling av flygplatser nér det kommer till klimatpaverkan.

(Swedavia, roll och uppdrag, A,B. u.4.)

Swedavia har som maélséttning att &r 2030 ska fossila koldioxidutslédpp fa ett slut for
inrikesflyg och ar 2045 strdvar Swedavia att alla svenska flyg, inrikes och utrikes ska vara

fossilfria. (Swedavia arsredovisning, A. 2018)

Swedavias syfte ér att “tillsammans mojliggora for ménniskor att moétas”. Medan Swedavias
vision dr att “utveckla framtidens flygplatser och skapa héllbar tillvixt for sverige”.

(Swedavia, roll och uppdrag, C. u.d.)

5.2 Automatisering av tjanster inom Swedavia

Automatiseringen har resulterats att ge effektiviseringsvinster men med dessa vinster har det
samtidigt Okat med storningar, brottslighet och olika attacker. De automatiserade
datorsystem som finns, tar 6ver ménsklig arbetskraft. Robotar kommer att vara billigare att
skaffa och hélla @n vanliga ménskliga arbetare. I framtiden kommer resenirer med hjilp av
artificiell intelligens mota digitala assistenter som anvinder sig av rdst- och
ansiktsigenkénning, 6gonskanning och fingeravtrycksldsning. Vissa av dessa tekniker finns
redan aktuella pd Swedavias flygplatser med hjdlp av biometri-teknik. (Swedavia
arsredovisning, B. 2017)
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Enligt Swedavias arsredovisning (B. 2017), kommer tjanster pd Swedavias flygplatser att
fokuseras och utvecklas genom automatisering for att gora resandet s& smidigt som majligt.
Incheckningen pa flygplatserna skapar kder och det krdvs dérfor tydlig skyltning och

monitorer fOr resendrer att orientera sig rétt.

Det dr mer och mer resendrer som véljer att checka in digitalt i de incheckningsautomater
som finns utplacerade pa Swedavias flygplatser i avgingshallen. Automatiseringen av
incheckningen och en automatisering av bagagesystem, déir en resenér sjdlv kan l&dmna ifran
sig sitt bagage pé ett band kommer att géra incheckningsprocessen pa Swedavias flygplatser
smidigare och spara tid for inte bara resendrer, utan ocksé flygplatsens personal. P4 detta sétt
dé flygplatspersonalen sparar tid, kan de fokusera mera pa den personliga servicen for de
resendrer som Onskar detta. Sékerhetskontrollen dr en tjénst pa en flygplats som kan stélla
till med l&nga kder och stress for resenérer. For att minska kdandet och stressen har det pa
de storre av Swedavias flygplatser uppforts flera sékerhetskontrollfloden.
Sékerhetskontrollen dr en av de tjanster pé en flygplats dér ny teknik ofta infors. (Swedavia

arsredovisning, B. 2017)

P4 Swedavias flygplatser infors ny teknik i den takt som den godkinns for att gora
sakerhetskontrollen sa automatiserad som mojligt. Detta gors b.la. med biometrisk avldsning
och olika skanningsmaskiner. Aven grinskontrollen som finns pad Swedavias flygplatser
kommer att automatiseras med tiden. Grianskontrollen finns till for resendrer som reser till
och fran ldnder som inte hor till Schengen. Detta kommer att minska pé kotider och skapa
effektivare genomgéng. Avgangshallarna pd Swedavias flygplatser har &ven moderniserats
med mera digitala skyltar som létt gér att &ndra pa med tanke pa ombygge eller renovering.
Gater och ombordstigningen pad Swedavias flygplatser ska i framtiden ske helt pa egen hand
av resendren precis som incheckningen. Detta kommer att minska pa koer och stress.

(Swedavia arsredovisning, B. 2017)

Enligt Swedavias arsredovisning (2017), dr digital uppkoppling ett krav for kommunikation,
samverkan och insamling av information. Med automatisering kommer foretaget kunna
samla in stora médngder av nddvéndiga data och med hjilp av denna ge mojligheten till att
skapa skridddarsydda erbjudanden och l8sningar till Swedavias resenérer. Detta kommer
forstas att bero pé verifierings- och godkdnnandemetoder for att hantera data pa ett legitimt

séatt.

Automatisering ir en prioritet for Swedavia. Den information som resenirer behdver pa
Swedavias flygplatser ska vara littillginglig och forstielig. Aven om automatiseringen pa

flygplatsen véxer snabbt dr det fortfarande viktigt med det personliga métet och resendrerna
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forvantar sig effektiv och snabb service. Den tid som resendrerna spenderar péd flygplatsen
ar ocksa vérdefull och de vill anvinda den tiden for att t.ex. utrdtta drenden eller bara koppla
av. Darfor ar det viktigt att det ar 14tt och snabbt kunna navigera pa flygplatsen som konstant
utvecklas med automatiseringen. Artificiell intelligens dr ndgot som kommer att finnas pa
Swedavias platser i framtiden. Enligt Swedavias drsredovisning (2018) kommer det att 1
framtiden finnas robotar som visar resenérerna végen till deras gate, tar hand om resendrens

bagage och ldser av resenirens elektroniska biljett. (Swedavia arsredovisning, A. 2018)

0

Departures

[
[

Figur 4. Karta pa Landvetter flygplats fore sikerhetskontrollen. (Swedavia, u.a.)

CIENRY

Gate 11A-B

Baggage Claim Area

Figur 5. Karta pa Landvetter flygplats efter sdkerhetskontrollen. (Swedavia, u.4.)
Figur 4 och 5 dr kartor pa hur Landvetter flygplats ser ut fore sdkerhetskontrollen pa det s.k.
”landside” omradet och hur flygplatsen ser ut efter sdkerhetskontrollen pa det s.k. "airside”

omradet.
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5.3 Automatisering av tjinster pa Goteborg Landvetter flygplats

Automatiseringen ir aktuell dven pa Landvetter flygplats. Aven om flygplatsen inte ér lika
stor som t.ex. Arlanda flygplats sd véxer flygplatsen med resenédrantal som stiger varje ar.
Om 15 till 20 &r berdknas det att ungefdr 14 000 personer kommer att arbeta pa Landvetter
flygplats och detta gor att d&ven denna flygplats maste védxa i takt med automatiseringen.
Landvetter flygplats har for tillféllet 8 gater dir flygplats anlédnder och avgar ifran. Till dessa
8 byggs det under detta ar (2019) tre nya gater som ska kunna ta emot storre flygplan och
mera resendirer. Ar 2027 #r det planerat att ytterligare 2 gater ska byggas, d& kommer
Landvetter flygplats ha en kapacitet pd ungefir 8 miljoner resendrer per &r. En
automatisering som sker pé flygplatsen ar ett system for ko métning. For att kunna forbéttra
resendrernas reseupplevelse pa flygplatsen, har Swedavia skapat en ny funktion som ska visa
véantetiden 1 flygplatsens sdkerhetskontroll. Denna funktion fiar man atkomst till via
flygplatsens hemsida eller via Swedavia-applikationen. Denna funktion anvédnds for att
resendrerna ska kunna se hur lang ko som viéntar fore de anlént till platsen. I framtiden ar
tanken att denna funktion. Aven ska kunna visa den forvintade vintetiden flera dagar fore

avging. (Swedavia drsredovisning, B. 2018)

5.4 Exempel pa automatisering till Géteborg Landvetter flygplats

For att gora Landvetter flygplats till en modern och teknologivixande flygplats kravs mera
automatiseringar. Dessa automatiseringar som jag kommer ta upp dr enbart personliga
forslag och som med alla forslag kommer frdgor om kostnader och mdjligheter men dessa

som kommer att nimnas ar enbart idéer for framtiden.

Geofencing: Detta dr nagot jag ndmnde tidigare i mitt arbete och med tanke pd hur det létt
fungerar med applikation pa mobila enheter och hur det gor en att en resenér kan kinna sig
lugn, vilkomnad och vigledd. Resendrer kunde uppleva mindre stress med denna slags
automatisering. Med tanke pa att inte behdva soka parkering och bli forsenad till sitt flyg
eller att & en chans till ombokning om resenéren dr av ndgon orsak sen. Detta kunde undvika
délig feedback eller hetsiga konversationer mellan kund och arbetare. For att fa ut s mycket
som mojligt av denna automatisering kunde Swedavia marknadsfora deras kostnadsfria

applikation mera sé att flera vet om den och kan anvénda den.

Morphopass: Detta ér ett system som ska gora resan genom en flygplats smidigare och
unvika kotider. Morphopass dr ett sdkerhetssystem som ska hjélpa en resendr att ta sig
igenom en flygplats olika tjdnster enbart genom biometrisk identifiering. Detta system

erbjuder resendrer att ta sig igenom tjdnsterna mycket snabbare med bara en scanning.
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Morphopass innefattar dven ett centralt system som gor det mdjligt for en resenirs
identifikation att passera alla de krav i tjénster som kraver identitetsigenkdnning. Detta

system kommer att testas pa Changi Airport i Singapore. (Idemia, morphopass, u.a)

Dessa system ér nagot som kan vara relevant i framtiden men som kommer att bli en stor
kostnad. Det kan fostas forekomma problem eller kriminalitet med en funktion som dessaa
om den personliga servicen kommer att bli helt utebliven. System som dessa skulle fordndra
hela upplevelsen pé en flygplats och det skulle ske stora fordndringar inom den industrin.
Detta kan leda till att allt fler flyger eftersom det kommer att bli mycket smidigare och

snabbare.

6 Val av undersokningsmetod

Som undersokningsmetod har jag valt den kvantitativa metoden. Jag har gjort en kort men
innehallsrik enkét med elva frdgor for respondenterna att svara pa. Jag kommer att méta med
hjélp av enkiten, hur resendrer pa Landvetter flygplats upplever de tjdnster som de anvénder
fore de stiger ombord pa sitt flyg. Jag kommer dven mita respondendernas asikt till den
automatisering som har skett pa vissa av dessa tjénster och jamfora for att se om det finns
forbattring eller andra alternativ for dessa. Enkéten dr anonym och fragan om alder &r inte
en obligatorisk fraga. I denna kvantitativa undersokning har jag att berdttat om vem jag &r
och syftet med undersdkningen for att respondenderna skulle fa en forsdkran om att den
information som behandlas sker ritt och konfidentiellt som lovats. For att undersdkningen
ska fa en hog validitet har teorin tagits i beaktande vid utformning av enkétfrdgorna. For att
undersokningen ska fi en hog reliabilitet kommer det inte att publiceras nadgra namn frén

enkiten i1 arbetet. Detta fOr att respondenterna ska kunna ge sa 6ppna svar som mojligt.

7 Undersokning

Till detta arbete har jag valt att utféra en enkédt som en kvantitativ undersdkning. Min
malgrupp var resendrer i alla dldrar som reste frdn Landvetter flygplats. Enkéten &r gjord
bade pa svenska och engelska och den &r skapad i Google Forms och sedan dverforts till
Excel ddr graferna ar skapade. For att fa svar pa enkdten gick jag personligen runt pd
flygplatsen med min egna iPad och delade ut den till resendrer som ville delta i
undersdkningen. Denna insamlingsprocess pégick i juli 2019. Enkétfrdgorna finns bifogat i

bilaga 1.
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7.1 Presentation av enkiit

I den kvantitativa undersdkningen har 68 respondenter svarat pd enkéten. Av dessa svarade
63 pa svenska och 5 pa engelska. Nedan kommer jag att presentera resultaten av mina

enkétfragor samt berdtta varfor jag har valt att friga dessa specifika fragor.

7.2 Bakgrundsfaktorer

Syfte med resan

m Jobb
m Privat

Figur 6. Syftet med respondenternas resa.

De respondender som valde att svara pa enkéten var till storsta delen pa resa i privat syfte.
Detta betyder att de flesta reste for noje eller for semester. Orsaken till att det blev ett resultat
som detta &r for att jag kunde utskilja pa respondenterna jag frigade, om vilka som reste for
jobb och vilka som reste privat. Man kunde se detta pa redan pa respondenternas val av
klddsel. Anledningen till att det blev sa fa respondenter som reste for jobb var for att de flesta
inte hade tid att svara pa enkiten eller att de pratade i telefon, vilket gjorde att jag inte kunde
dela ut enkiten till dessa respondenter lika ofta som jag kunde med de som reste privat och

hade tiden att svara pa enkéten.
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Tabell 1. Aldersfordelning

Aldersfordelning

15-19 16-19 20-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-64 70-74 N/A

I tabell 1 kan man se att storsta delen av enkédtens respondener &r mellan 20 och 34 &r. Man
kan dven utlésa i grafen hur manga respondenter som svarat under en viss élder. Den storsta
delen respondenter inom aldersgruppen 20 till 34 ar reste i privat syfte. Medeltalet for denna
graf dr 35,04, vilket innebér att medeldldern for respondenterna som svarade pa denna enkdét
ar 35. Detta dr ett medeltal som visar att undersokningen inte enbart skett pd unga
respondenter utan att det &r blandat. Standardavvikelsen for ldersfordelningen ér 14,16. Det
finns 3 respondenter som valde att inte svara pd denna fraga eftersom den inte var en
obligatorisk frdga. Denna fraga stélldes for att f4 en uppfattning om hur de tjanster som

respondenterna genomgér pa flygplatsen paverkas enligt aldern.

Respondenterna for denna undersékning blev jamnt fordelade mellan man och kvinna. Detta
var inte planerat utan hinde av en slump nér enkiten utférdes. Men eftersom det ar lika
ménga mén och kvinnor som har svarat sa har det resulterat till vél fordelat svar som gor att
det gér att analysera vidare med skillnaden mellan mén och kvinnor i denna enkét. Denna
fraga stélldes for att se om det finns nigon tydlig skillnad mellan kénen och anviandningen

och alternativen pa de tjinster som finns pé en flygplats.
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Tabell 2. Respondenternas val av incheckningsmetod

Val av incheckning
30

25
20
15

10

(4]

Mobila enheter Via en automat Vid en disk

I tabell 2 kan man utldsa hur ménga respondenter som har valt en viss incheckningsmetod
och hur fordelat det &r for dessa incheckningsmetoder i denna undersdkning. Resultatet visar
en jimn fordelning pd 25 och 25 av incheckning mellan en automat och en disk. Det &r dven
18 respondenter som har valt incheckning via mobila enheter och detta troligtvis for att de
inte haft ndgot bagage till incheckning. Denna fraga stélldes for att fa en uppfattning om hur

fordelat det dr mellan alternativen av incheckningsmetod.
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7.3 Betjaning vid en disk

Tabell 3. Orsaken till respondenternas val av incheckning vid en disk

Varfor valde du att ga till en disk fér incheckningen
och bagageavlamningen?

18
16
14
12
10
8 17
6
4
2
2 1 8 2

0

Automaten funkade For att fa en Jag foredrar Jag gjorde det av Jag tyckte

inte prioritetsflagga till  personlig service en vana automaterna sag
bagagetaggen svara ut att
anvanda

Tabell 3 &r resultatet pa de respondenterna som valde en disk med personlig service som
incheckningsmetod. Det fanns 4 original svar som gick att vélja mellan, men respondenterna
kunde dven ldgga till egna svar. Ett svar som lades till var ”For att fa en prioritetsflagga till
bagagetaggen”. Detta betyder att den resendren valde att g4 till en disk for att fa den prioritets
lappen som ldggs fast pd bagaget for att den resendren ska fa sitt bagage sd snabbt som
mdjligt nédr resendren anlénder till sin slutdestination. Dessa lappar far man oftast om man
flyger ofta, samlat pd sig bonuspoéng och har ett "frequent flyer” medlemskap som nimndes

1 teoridelen av arbetet.

Man kan utldsa fran tabellen att storsta delen av respondenterna har valt att gé till en disk for
att de foredrar den personliga servicen. Aven om inte ménga respondenter svarat pi svar
som har med automaterna att gora, finns det dven vissa som har valt att svara pa dessa vilket
betyder att det kan krdvas en forbéttring inom dess omréden. Denna fraga stélldes for att fa
fram orsaken till varfor respondenterna valde en disk som incheckningsmetod, om det var

p.g.a. personliga skél eller om det hade med automaterna att gora.
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7.4 Sjalvbetjining vid en automat

De foljande fyra tabellerna ir resultatet av de respondenter som valde automaterna

som incheckningsmetod.

Tabell 4. Respondenternas asikt om hur ldtta automaterna var att anvanda

Tyckte du att automaterna var latta att anvanda?
16

14
12

10

[=>]

N

N

Haller helt med Haller delvis med Ingen kommentar ~ Haller delvis inte med  Haller inte alls med

I tabell 4 gar det att utldsa hur de respondenter som valde att ga till en automat, upplevde
automatens funktion. Som man kan se sa dr det manga av de respondenter som svarat, som
tyckte att automaterna vara létta att anvdnda men alla var dnda inte helt 6vertygade om att
automaterna var helt felfria. Nagra respondenter valde dven att inte ge ndgon kommentar

som inte gar att tolkas som positivt eller negativt.
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Tabell 5. Respondenternas dsikt om de fick tillrdcklig information om hur automaterna fungerade

Tyckte du att du fick tillracklig information via automaten?
16

14
12

10

[=>]

N

N

Haller helt med Haller delvis med Ingen kommentar ~ Haller delvis inte med  Haller inte alls med

Det som gar att se ur tabell 5 & om respondenterna tyckte att de fick tillrdcklig med
information medan de anvdnde automaterna. Denna fraga stélldes for att se om de fick
nddvéndig information som t.ex. vilket hall passet ska skannas, vad man maste fylla i for att
komma vidare eller hur bagagetaggen som printas ut ska ldggas fast pa resendrens bagage.
Som man kan se var den stdrsta delen av respondenternas ndjda med automatens information

men det finns dndé 3 respondenter som valde att inte ge nigon kommentar.
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Tabell 6. Respondenternas asikt om han/hon fick hjélp av ndgon anstélld om det uppstod fragor vid automaten

Om det uppstod fragor vid automaten, fick du svar/hjalp med dessa?

=N

N

Haller helt med Haller delvis med Ingen kommentar Haller delvis inte med Haller inte alls med

I tabell 6 kan man se hur respondenterna upplevde att de fick hjdlp av ndgon om det uppstod
fragor eller problem vid automaten. Detta dr baserat pé att det néstan alltid finns anstillda
for ett foretag som héller sig nira automaterna ifall resendrerna skulle behova hjdlp med
automaterna. Som man kan se i tabellen dr det ganska jimnt férdelat mellan om de tyckte att
de fick hjélp och om de tyckte att de inte fick hjélp. Det dr dven en stor del som har valt att
inte ge ndgon kommentar och detta kan bero pa att de eventuellt inte hade négra fragor de

behovde hjélp med vid automaterna och dérfor kunde de inte svara pa denna friga.
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Tabell 7. Respondenternas asikt om han/hon tyckte att automaterna var ett snabbare val av incheckning

Upplevde du automaterna som ett smidigare/snabbare alternativ an
att valja service vid en disk
16

14
12

10

[p]

Haller helt med Haller delvis med Ingen kommentar Haller delvis inte med Haller inte alls med

Tabell 7 ar den sista av de enkétfragorna som stilldes till de respondenter som hade valt
automaterna som incheckningsmetod. Tabellen visar om respondenterna upplevde
automaterna som ett smidigare/snabbare val dn att vélja en disk som incheckningsmetod.
Den storsta delen av respondenterna svarade att de upplevde automaterna som ett snabbare
val men det fanns dven ndgon som tyckte motsatsen till detta och som kan ha rakat ut for
nagot problem med automaten som gjorde processen osmidig. Det dr dock vildigt overlagset

med respondenter som tyckte positivt om automaternas smidighet.
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7.5 Sikerhetskontrollen

Hur upplevde du sakerhetskontrollen?

12 % 1%

» Mycket bra/smidigt
= Bra

= Daligt/stressigt

= [Ingen kommentar

Figur 7. Respondenternas asikt om sdkerhetskontrollen

I figur 6 gar det att utldsa hur respondenterna upplevde sékerhetskontrollen pa flygplatsen.
Den storsta delen, 49 % och 38% av respondenterna 4r ndjda och tycker att
sdkerhetskontrollen fungerar bra och smidigt men det finns d4ven 12% som &r emot denna
asikt och upplever sidkerhetskontrollen pé flygplatsen som délig eller stressig. Denna friga
stélldes for att se hur respondenterna upplevde sékerhetskontrollen som kan skapa en positiv

eller negativ bild for respondenten till ndsta gaing han/hon genomgér den.

7.6 Teknologi

Kollar du Swedavia appen om kotider i
sdkerhetskontrollen fore avfard?

’ i
.‘ ) -

= Jag visste inte att det
fanns en Swedavia app

Figur 8. Respondenternas anvindning av Swedavia-applikationen for kotider.
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I figur 7 kan man utldsa hur respondenterna svarade pa om de anvinder sig av Swedavias
egna applikation for att kolla upp kotider till sékerhetskontrollen. Denna fraga stélldes for
att se hur manga som anvénder sig av denna applikation och om alla vet om att en sadan
applikation finns tillgénglig. Storsta delen av respondenterna (46%) svarade att de inte kollar
applikationen fore avfard. Det &r dven jimt fordelat pa “ibland” och ”ja” vilket betyder att
en del d4nda anvénder sig av applikationen. Det viktigaste som syns i denna figur ar att 22%
av respondenterna inte visste om att det finns en Swedavia-applikationen for att kolla
kotider. Denna applikationen visar inte bara kotider utan ocksa annan viktig information om

avgingar, ankomster och information om Sveriges olika flygplatser.

7.7 Ombordstigning

Vad tycker du om egen service ”grindarna” vid gaten
pa ombordstigningen?

= Mycket bra/smidigt
» Bra
= Daligt/komplicerat

» Ingen kommentar

Figur 9. Respondenternas asikt om de grindar som finns vid den gateport man gir igenom da man sjélv skannar

sitt boardingkort vid ombordstigningen.

Figur 8 visar hur respondenterna upplevde de ”grindarna” som finns placerade vid gaterna
som resendrerna gir igenom vid ombordstigningen genom att skanna av sitt boardingkort
och grindarna dppnar for en resendr i taget. Den storsta delen av respondenterna tycker att
grindarna fungerar bra, men det dr 4nda en mycket mindre andel som tycker att de fungerar
mycket bra och smidigt. 12% av respondenterna tycker grindarna dr komplicerat/daligt
medan 18% har valt att inte ge ndgon kommentar. Denna fraga stélldes for att se om
grindarna dr omtyckta av resendrerna eller om de kanske dr en orsak till irritation eller ngot

annat dylikt.
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Tycker du att instruktionerna ar forstaeliga om i vilken ordning
och hur ombordstigningen skall ske genom "grindarna” vid
gaten. T.ex. med olika ombordstigningsgrupper och priority?

s Ja

= [bland

= Nej

» [ngen kommentar

<

Figur 10. Respondenternas &sikt om hur forstaeliga instruktionerna &r vid en ombordstigning som géller i vilken

ordning grupper/priority far gd ombord.

Figur 9 visar hur respondenterna svarade pa om de upplevde de instruktioner som gavs vid
ombordstigningen var tydliga och i vilken ordning den kommer ske. Med denna friga ville
jag fa fram om det ar litt for respondenterna att forstd instruktionerna med de olika
ombordstigningsgrupper som finns mérkta pa en resendrs boardingkort eller om priority som
har mojligheten att gd pd fore alla andra. Den storsta delen av respondenterna svarade att de
tycker instruktionerna dr tydliga, men en annan storre del av respondenterna tycker att
instruktionerna &r tydliga enbart ibland. Det &r dven 7% av respondenterna som tycker att
det inte &r tydligt och 13% som har valt att inte ge ndgon kommentar. Denna fraga stilldes
for att se om denna process ar tillrdckligt tydlig. Det ar ltt hdnt att om négot inte ar tydligt
sd kan det orsaka onddiga forseningar. Ett exempel &r om en resenér som inte har tillging
till att fa gd pa forst men dndé forsoker ta sig igenom ombordstigningen hamnar gi tillbaka
eftersom systemet inte accepterar boardingkortet och de som har tillgang att fa gé pa forst

inte slipper fram om andra obehoriga tringer sig fore.



32

Tabell 8. En bedomning pa skalan 1-5 om hur respondenterna upplever att de "grindar" som finns vid

ombordstigningen fungerar

Pa en skala mellan 1(Valdigt daligt) - 5 (Valdigt bra), Hur
tycker du att “grindarna” vid gaten med egen service pa

ombordstigningen fungerar?
30

25

15

10

o

. N

1 2 3 4 5

I tabell 8 gar att utlésa hur respondenterna tyckte pa en skala mellan 1-5 om hur ”’grindarna”
vid gaten pa en ombordstigning fungerade. Denna fraga ar mycket kopplad till den tidigare
frdgan om dessa grindar, men denna fraga dr &nnu mera inriktad pa just hur bra eller hur
dalig respondenterna tycker att dessa fungerar. Som man kan utlésa fran tabellen sa ar storsta
delen av respondenterna positiva till grindarna och har svarat mera mot den hogre skalan.
Den storsta delen av respondenterna ligger 4nda i mitten av skalan medan det finns ett mindre

antal som inte tycker att grindarna fungerar bra.
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7.8 Asikter

Tabell 9. Respondenternas egen asikt om hur de upplever automatiseringen av tjénster pa flygplatsen

Vad tycker du om automatiseringen av
tjanster som sker pa flygplatsen?
35

30
25
20
15

10

)]

Valdigt bra Bra Daligt Ingen kommentar

Tabell 9 visar vad respondenterna tycker i allmdnhet om den automatisering av tjénster som
sker pa flygplatsen. Den storsta delen av respondenterna ér positiva till automatiseringen
men alla dr 4nda inte helt Gvertygade om att den &ar véldigt bra. Det finns en mindre andel
(6st) som svarat att de tycker automatiseringen dr délig och resten valde att svara med ingen
kommentar. Denna fraga stélldes for att fa respondenternas generella dsikt om vad de tycker
om automatiseringen och om de sett tydliga fordndringar pa dessa tjdnster pad flygplatsen
som de kanske tycker om eller inte tycker om. Den sista frdgan handlade om egna
kommentarer eller forbéttringsforslag av respondenterna om automatiseringen av tjdnsterna

och den fragan nedan dr mycket kopplad till denna.

7.9 Oppna svar

Egna kommentarer eller forbittringsforslag om automatiseringen av

tjdnsterna pa en flygplats

Undersokningens sista fraga handlade om respondenternas egna dsikter om
forbattringsforslag om automatiseringen av tjansterna pa en flygplats. Av dessa blev det

totalt 11 svar. Nedan ar dessa svar utskrivna.
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- Jag tycker det ar bra att det finns automatisering fér dom som reser ofta och klarar
sig sjélva men jag vill dven att det ska finnas kvar personlig service for dom som

behdver det.
- Jag tycker det &r véldigt bra med automatisering.

- Automatiseringen dr bra nér det funkar, men jag dnskar dnda att nir problem uppstér

att hjdlp ska finnas battre till hands.
- Det behdvs mera personal pa airside.

- Inomhus navigering och ett system for att foresla personliga erbjudanden och forslag

kunde tas i bruk som en ny automatisering pé flygplatsen.

- Det ar bra att slippa k6 med hjilp av automatiseringen men det behdvs mer
informationsvéardar pa airside och inte bara i incheckningshallen. Gater stir ocksa
tomma fast plan ska avga inom bara ndgra minuter och man har ingen att friga om
flyget dr sent osv. Samma &r det med bagagehanteringen, ingen information om
varfor inte viskorna kommer trots att ’berdknad tid for viskor” passerat med god
marginal. Det &r for lite personal eller sd undviker personalen problem och finns

darfor inte tillgéngliga.
- Det kunde finnas automatisk passkontroll som i CPH (Copenhagen Airport).

- Grindarna vid gaterna pa ombordstigningen larmar ofta...kanske kan bero pa att

’slussen” dr véldigt liten.
- Hogtalarljudet dr inte alltid s latt att hora vid gaterna pd ombordstigningen.

- Det ér ofta slut pd papper i automaterna vid incheckning.

8 Analys av enkiit

Denna undersdkning har utforts med en bred aldersgrupp med exakt samma méngd kvinnor
som mdn. Detta gor att resultaten gér vildigt bra att analysera pd basen av kon och alder.
Analyseringen av enkdten kommer att ske for alla de enkétfragor som gér att analyseras
vidare pd och detta kommer att kopplas till teoridelen. Det kommer dven att goras en analys
med egna faktorer som kon och alder med nagra av enkétfragorna for att kunna jimfora

skillnader.
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I denna undersdkning gav syftet med respondenternas resa det resultatet att det var fler som
reste privat dn i jobbsyfte. Detta berodde pa som jag ndmnde tidigare att man latt kunde
urskilja de resenérer som reste i jobbsyfte genom att se pé sittet som respondenterna kldadde
sig och dé jag valde respondenterna till undersdkningen s& hade de som reste 1 jobbsyfte
antingen inte tid eller var upptagna med eget jobb. De resendrer som reste privat var mera

avslappnade och hade tid att svara pd enkéten.

Aldersfordelningen lyckades jag skapa relativt bred med de respondenter jag utforde
undersdkningen pé. Den storsta dldersgruppen resulterade mellan 20—34 och en medelalder
pa 35 ér. Eftersom aldersskillnaden var véldigt bred gar denna att anviinda som en faktor for

att analysera vidare med andra av enkétfragorna for att fa en jimforelse.

Undersokningen resulterades i ett jimnt resultat av kon. Det var lika manga médn som kvinnor
som deltog 1 undersdkningen. Detta positiva resultat gor att det gar att gora en tydlig analys

pa skillnaden av kon tillsammans med de andra fragorna i undersdkningen.

Alla de tjanster som finns i kundresan pa Landvetter flygplats kan ses som sd kallade
’touchpoints”, som ndmndes i teorin om kundresa och kundupplevelse. I undersokningens
kundresa ses alla de berdringspunkter eller i detta fall tjanster, som resendren kommer i
kontakt med som “touchpoints”. "Touchpoints” for denna undersdkning pé flygplatsen ér
incheckning, bagageavldamning, sdkerhetskontroll och ombordstigning. Nér det handlar om
“touchpoints” inom kundupplevelse &r det i stort sett samma sak som i kundresa. Inom
kundupplevelse forsoker dock foretag samla in och analysera sina ”touchpoints” for att méita
kvaliteten som forekommer pa de olika berdringspunkterna for att skapa en sd bra

kundupplevelse som mojligt.

Kundvirdet som ndmndes i teoridelen, dr dven ndgot som dr valdigt viktigt for att hitta
16sningar som kan underldtta eller forbattra de “touchpoints™ eller tjdnster som finns pé
flygplatsen. Det funktionella kundvérdet skulle i detta fall vara att féra fram information om
funktioner och anvindningen av de tjinster som finns pa flygplatsen. Det ekonomiska
kundvérdet skulle vara att se vilka tjdnster som antingen kréver eller sparar tid, vilka tjdnster
som kan vara en kostnadsfraga eller som &r mest Ionsamma for flygplatsen. Det
kinslomassiga kundvirdet skulle vara att fa fram de kénslor som vidcks hos en resenér da
han/hon anvénder en tjénst pd flygplatsen, om tjénsterna mdjligen bidrar antingen till

frustration eller glddje hos en resendr.
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Val av incheckning var en véldigt viktig friga i undersokningen eftersom det dr den grunden
som resendren borjar med i processen genom att anvdnda de tjanster som finns péd en
flygplats fore ombordstigning. Detta resultat var meningen att ge en uppfattning om hur lika
eller olika respondenterna anvidnde den personliga servicen eller en automat som
incheckningsmetod. Det tredje alternativet som var ett val av incheckning via mobila
enheter, var ett alternativ for de respondenter som reste utan bagage och gjorde incheckning
online. Jag kunde inte gora en analys pd denna grupp inom denna punkt men jag ville ge
dessa respondenter en mdjlighet att kunna svara pa enkdten och komma med svar och asikter
langre fram 1 enkdtundersokningen. Resultatet pa val av incheckningsmetod blev ett jimnt
svar. Detta tror jag kan bero pd att det dr vdldigt uppdelat enligt &lder men det var dnd4 ett
positivt resultat att se att bada incheckningsmetoderna ér lika mycket uppskattade. Enligt
min asikt och med tanke pa den konstanta automatiseringen som sker, skulle man kunna tro

att den personliga servicen héller pa att falla bort men detta resultat visar motsatsen.

Val av incheckningsmetoden kan ses som en punkt eller ’touchpoint” i en kundresa. Valet
som en resendr stér for om vilken incheckningsmetod han/hon ska vilja, kan kopplas till den
urvalsfas som finns i en kundresa. I denna urvalsfas stéller kunden frégor till sig sjélv for att
fa en uppfattning om hans/hennes alternativ. Samma sak sker nir valet stir for om man ska
gé till en automat eller en disk for incheckning. Det &r inte enbart i kundresan man kan se en
likhet utan dven i konsumentbeteendets urvalsfas. I urvalsfasen sker en beslutsprocess med
tvd grundliggande system som é&r uppbyggda pa erfarenhet, upprepning, automatik,
uppmaérksamhet och anstrangning. Resenérens val kan alltsa dven paverkas av dessa faktorer.
Ett exempel pd detta 4r om en resendr ér for trott och ouppmaérksam da han/hon anlénder till
flygplatsen och hellre da viljer en disk med service s behdver man inte gora sd mycket sjalv
som det kanske skulle krdvas pa en automat. Ett annat exempel kan vara en dalig erfarenhet
med service vid en disk och en resenér viljer dirfor en automat for att fa gora sin incheckning

1 egen takt och fa all information skriven till en.
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Tabell 10. Skillnaden mellan aldersfordelningen och val av incheckning

Skillnaden mellan aldersférdelningen och val av
incheckningsmetod

50,0 %
45,0 %
40,0 %
35,0 %
30,0 %
25,0 %
20,0 %
15,0 %
10,0 %

50%

0,0 %
Mobila enheter Automat Disk

m15-29ar m30-70ar

Tabell 10 ar ett resultat pa aldersskillnaden och val av incheckningsmetod. Eftersom det var
mera unga respondenter én dldre valde jag att gora en bredare aldersfordelning for de dldre
for att fi en bittre oversikt av skillnaden. Aven med denna egna aldersfordelning som jag
har gjort, har resultatet &nda en vildigt 14g reliabilitet eftersom det var sa fa dldre responenter
1 min undersdkning jamfort med de yngre. Jag forsokte trots detta analysera resultatet av
skillnaden. Som tabellen visar kan man se att inom den yngre aldersgruppen har de flesta
respondenter valt att gé till en disk for incheckning.. Enligt min &sikt foredrar yngre
respondenter automater. Med den snabba automatisering som pagéar si hade jag en
uppfattning om att detta resultat skulle vara omvént med att den dldre aldersgruppen skulle
ha ett hogre resultat pd valet av en disk eftersom de kanske inte &r vana och uppvuxna med
en sadan automatisering. Valet av automat &dr ganska lika for bada aldersgrupperna men den
yngre dldergruppen har @nda fler respondenter som valt denna incheckning. Detta resultat
kan dock bero pd méngdskillnaden mellan de yngre och de éldre i hela undersdkningen.
Resultatet av aldersgrupperna for mobila enheter stimde med vad jag trodde att resultatet
skulle bli. Min &sikt var att dldre anvdnder sig mera av mobila enheter vid incheckning
eftersom den &ldersgruppen ofta reser i jobbsyfte och de brukar ibland anvidnda den

incheckningsmetoden eftersom de inte reser med nagot bagage.



Tabell 11. Skillnaden mellan aldersfordelningen och val av incheckning 2

Skillnaden mellan aldersférdelningen och val av
incheckningsmetod

70 -74
60 - 64
56 -59
50 - 54
45 - 49
40 - 44
35-39
30-34
25-29
20-24
15-19

0

=

10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %

= Enbart incheckning via mobila enheter = Vid en automat mVid en disk med personlig service

Tabell 11 ar kopplad till tabell 10. Denna tabell &r gjord for att &nnu mera tydligt se den
exakta aldersfordelningen pé olika incheckningsmetoder. Man kan se att den yngsta gruppen
mellan 15 och 19 ar enbart valde incheckning via en automat och &ldersgruppen 45 och 49
4r enbart valde mobila enheter vid incheckning. Aven &ldersgruppen 70 och 74 &r visar att
valet mellan disk och automat ar jimnt. Tabellen &r véldigt tydlig for att utldsa ett exakt
resultat och enligt min asikt hade jag forvédntat mig mer fran vissa aldersgrupper som skulle

ha kunnat anvénda sig av en automat som incheckningsmetod.

Tabell 12. Skillnaden mellan kén och val av incheckningsmetod

Skillnaden mellan kon och val av incheckningsmetod
14

12

10

(o]

m Kvinna

(=]

uMan

I

N

Via mobila enheter Via en automat Vid en disk

Tabell 12 visar skillnaden mellan respondenternas kon och deras val av incheckningsmetod.

Man kan se att skillnaderna inte dr vildigt stora men det finns &nda liten skillnad mellan val

100 %
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av disk och val av automat. Incheckning via en disk hade mer respondenter som var kvinnor
och incheckning via automat hade mer respondenter som var man. Det finns ingen sjilvklar
forklaring till varfor resultatet blev uppdelat mellan kdnen pd det sittet, annat &n att
kvinnorna kanske foredrar personlig service i detta ssammanhang mer &n att vélja en automat.
Val av incheckning via mobila enheter gav ett jamnt resultat och i detta sammanhang visar
det att bada konen i denna undersokning forlitar sig starkt pd den teknologi som mdjliggor

en incheckning av mobila enheter.

Enkétfragan om respondenten gick till en disk och vad var orsaken till detta val gav ett tydligt
resultat. Den storsta delen respondenter hade svarat att de ville ha personlig service och valde
darfor att ga till en disk. Det fanns dven andra svarsalternativ i denna friga som
respondenterna kunde svara pd, som hade med automaterna att géra om de sdg svéra ut att
anvéinda eller inte fungerade. Dock var inte manga som svarade dessa alternativ. Detta
resultat visar hur viktigt den personliga servicen for dessa respondenter egentligen &r och det
kan betyda mycket om det ndgon gang bestdms att ta bort den personliga servicen helt istillet

for automater.

Det resultat som visades av frdgan om hur respondenterna upplevde sdkerhetskontrollen pa
flygplatsen var generellt vildigt positivt. Den storsta delen av respondenterna svarade att de
tyckte de upplevde den som bra eller mycket bra medan det var enbart f4 som upplevde den
som délig eller stressig. Detta &r ett positivt resultat eftersom sikerhetskontrollen dr kénd for
att vara den mest stressigaste tjdnsten i processen som en resenir tar sig igenom. Det &r
viéldigt strikt och noggranna regler och kosystem som ska utforas. Landvetter flygplats har
under aren forsokt forbdttra designen av sékerhetskontrollen genom att byta golvet till en
ljus matta och ldgga till ljusa tyg i taket for att géra det mera bekvamt och se lugnande ut.
Denna fordndring kan vara en orsak till varfor sa manga respondenter svarade positivt pa

denna fraga men det kan dven finnas andra orsaker.
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Tabell 13. Skillnaden mellan alder och respondenternas &sikter om sikerhetskontrollen

Skillnaden mellan alder och vad de tyckte om
sakerhetskontrollen

70 - 74

60 - 64

55 - 59 I |
50 - 54 |
45 - 49

40 - 44 I

35 - 3O

30 - 34 I

25 - 29 I

20 - 24

15 - 19 I

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %

m Mycket bra/smidigt Bra mDaligt/stressigt mIngen kommentar

I tabell 13 kan man se en skillnad mellan respondenternas &lder och hur de upplevde
sakerhetskontrollen pa flygplatsen. Grafen &dr uppdelad i1 &ldersgrupper och man kan litt se
vilka grupper som svarat hur. De A&ldersgrupperna som till stor del upplevde
sdkerhetskontrollen som stressig/dalig dr respondenter mellan 35 och 39 ar och respondenter
mellan 55 och 59 ar. Detta kan bero pd att man i den &ldern kanske kan vara pa en arbetsresa
och kinna annan tidspress eller pd semester med familj och upplever sdkerhetskontrollen
som en stressig del av processen med flera att ta hand om. Den yngsta och den &ldsta
aldersgruppen har varit mest positiva till denna fraga om upplevelsen av sékerhetskontrollen.
Detta svar dr dock svart att analysera vidare pa eftersom respondenterna &r s& ojdmnt
uppfordelade enligt dldrarna. Ett alternativ for att ha kunnat gjort undersokningen béttre 1

detta syfte dr att fa flera respondenter att svara for att {4 ett bredare urval.

Respondenternas svar om de kollar den Swedavia-applikation som finns, fOre
respondenternas avgang for att kolla kotider till sdkerhetskontrollen resulterade i delade
asikter. Det jag forsokte i fram i denna fraga var om respondenterna kénde till att det fanns
en Swedavia-applikation som de kunde anvdnda for att f& upp kotider. 22% av
respondenterna svarade att de inte visste om en sddan applikation. Enligt min asikt kunde
denna Swedavia-applikation marknadsforas mera av foretaget for att mojligen forhindra
forseningar eftersom den applikationen inte enbart visar kotider utan ocksa annan viktig
information om flygens avgang eller ankomst. Trots detta svarade den storsta delen av
respondenterna att de inte anvdnder applikationen fOr att se kotider fore avging. Detta kan

bero pé att flygplatsen enbart anviander sig av en sékerhetskontroll och man kan se hur lang

100 %
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ko det ar 1 sdkerhetskontrollen eftersom man kan se in till kontrollen dd man anldnder till

Landvetter flygplats.

Tabell 14. Skillnaden mellan &lder och graden av hur respondenterna anvénder Swedavia-applikationen for att

kontrollera kotider 1 sdkerhetskontrollen

Skillnaden mellan alder och anvdandning av Swedavia-applikationen

70 - 74 I ———
60 - 64 |
55 - 59 I C——
50 - 54 I e —
45 - 49 I
40 - 44

35- 39 I —
30-34 — | |
25-29 I ——
20-24 -
15-19 |

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
mJa Ibland mNej mJag visste inte att det fanns en Swedavia app

I figur 14 kan man utldsa skillnaden mellan respondenternas alder och deras anvindning av
Swedavia-applikationen fore avgang. Man kan se att de édldre aldersgrupperna av
respondenterna har svarat till en stor del att de inte visste om att Swedavia-applikationen
fanns. Det dr en vildig stor del av de dldre som reser fran Landvetter flygplats och da skulle
flygplatsen kunna satsa mera pa en marknadsforing av denna applikationen for den éldre
aldersgruppen. Detta for att de dldre ocksd ska fa en mojlighet till den smidighet som
applikationen erbjuder. Trots detta kan man se att de yngre dldersgrupperna har till en stor
del svarat att de inte kontrollerar Swedavia-applikationen. Detta kunde fordndras om
applikationen skulle erbjuda mer. Som jag ndmnde i teoridelen av arbetet sa har Swedavia
en vision av att gora kotid till en sékerhetskontroll tillgénglig redan dagar fore avgang. Om
detta kunde erbjudas, kanske mer i den yngre aldersgruppen ocksa skulle anvinda
applikationen. Om fler resenirer skulle veta om och anvinda den Swedavia-applikationen
som finns, skulle det kunna undvika eventuella forseningar och oklarheter eftersom

resendren dé ser kotider och avgangsinformation.

Resultatet av vad resendrerna tyckte om de sjilvservicegrindar som finns vid gaten var
véldigt positivt. Enligt min &sikt trodde jag att resendrerna inte tyckte om de grindarna

eftersom de véldigt ofta alarmerar och jag har personligen hort ménga som har klagat pa
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dessa for att vara vildigt kdnsliga och smala. Dessa grindar dr dock ett sdtt for resendrerna
att gdra ombordstigningen snabbare eftersom alla inte behdver kda enbart till en
scanningsmaskin utan oftast finns det tvda “slussar” med dessa grindar och en
scanningsmaskin vid disken med personal. For att f4 en béttre insikt pa hur resenirerna
upplevde dessa grindar stilldes &dven en frdga pa en skala mellan 1-5 om hur bra resenérerna
tyckte att grindarna fungerade. Denna skala visade fortfarande ett positivt resultat men ett
mera uppdelat sddant. De flesta som svarade valde att svara med en 3. Detta svar valdes
troligen eftersom det dr placerat i mitten av skalan. Det fanns dven ett fa antal som var
missndjda med dessa grindar men de respondenterna var véldigt f4. Enligt min &sikt tror jag
att det har att géra med upplevelsen, tid och vilket flygbolag det 4r ombordstigning till. Vissa
av respondenterna kan ha haft en bra upplevelse utan problem med grindarna och darfor
svarat med en hog skala medan vissa av respondenterna enbart haft problem och det kanske

bildades ldnga koer med tanke pa att grindarna bara alarmerade.

Det slutliga resultatet pa fragan om respondenterna tyckte att instruktionerna vid en
ombordstigning &r forstaeliga nar det giller ombordstigningsgrupper och priority var véldigt
positivt. Mer dn hélften av respondenterna hade svarat att de tycker instruktionerna &r
forstaeliga, medan mer dn en fjirdedel hade svarat att instruktionerna &r ibland forstieliga.
Detta lamnar alltsa enbart 20% som antingen svarade att de inte tycker att man kan forstd
instruktionerna eller att de inte gav ndgon kommentar pd denna frga. Detta resultat
overraskade mig positivt. Enligt min uppfattning trodde jag det skulle varit flera som inte
tycker att instruktionerna alltid ar forstdeliga. Detta &r ett positivt resultat for flygplatsen
eftersom det ar ett bevis pd att resendrerna vet hur en ombordstigning sker och att anstéllda
ger en tydlig information. Det kan finnas bidragande orsaker varfor jag hade en annan
uppfattning om vad resultatet skulle bli. Jag personligen vet att mikrofonerna inte alltid
fungerar som de ska vid ombordstigningen att det hors antingen for lagt eller for hogt vilket
kan gora instruktionerna otydliga. Det kan dven vara vildigt hogt ljud annars ocksé pa en
flygplats vilket kan gora det svért att hora. Ett alternativ for att ha fatt ett annu tydligare svar
kunde ha varit att forsoka hitta respondenter som aldrig rest frdn Landvetter flygplats forr
och fragat om de upplevde instruktionerna som tydliga. Da skulle de inte haft erfarenheter

fran forr som kanske paverkade svaret i de respondenter som svarade nu.

Resultatet pa vad respondenterna tycker om den automatisering som sker pa flygplatsen var
enligt min dsikt den viktigaste frdgan att fa svar pa. Resultatet fungerar som en grund pé den
upplevelsen resendren far av flygplatsen. Resultatet var positivt men med tanke pd att det
fortfarande finns respondenter som tycker att en automatisering ar daligt s maste nigot

goras fOr att detta antal ska minskas.
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De egna kommentarerna eller forbéttringsforslagen om automatiseringen pa flygplatsen i
enkéten lades till for att respondenterna skulle f4 komma med sina egna tankar och idéer.
Detta var vildigt givande och jag fick in flera kommentarer &n forvéntat. Det var ménga som
kommenterade pa att automatiseringen r bra for att b.la. slippa kder men att det anda méste
finnas ett annat alternativ som personlig service for de som behdver det. Automatiseringen
ar vildigt bra sd ldnge den fungerar men med ett nitverk uppbyggd av enbart teknologi och
ndgot gar fel, betyder det att allting faller och dérfor behdvs fortfarande den personliga
service som ett annat alternativ. Det var dven vissa som kommenterade pé brist av personal
fran airside ddrifran flygplanen avgéar och anlédnder. Om négot gar fel och t.ex. ett flyg &r
instéllt sd finns det direkt ingen att frdga utan en informationsdisk finns enbart nere i
terminalen. Det som finns &r en telefon man kan ringa ner till informationen med, men detta
kunde fordndras med att eventuellt Oppna en informationsdisk pé airside ocksa. Enligt en
respondent var personal inte tillgingliga da det behdvdes. Det kom dven upp kommentarer
om grindarna vid ombordstigningen som &r véldigt smala att komma igenom och att
automaterna ofta har slut pd papper. Dessa hade inte med automatiseringen att géra men det
ar anda viktiga kommentarer som kan krdva en forbdttring for att gora resenirernas

kundupplevelse dnnu bittre.

Négra forbéttringsforslag som respondenterna hade var bl.a. automatisk passkontroll,
inomhusnavigering som skulle kunna erbjuda personliga erbjudande och forslag for
resendrerna pa flygplatsen. Automatisk passkontroll &r ndgot som redan finns pd manga
flygfdlt men som kanske inte &r sé relevant pd Landvetter flygplats eftersom det inte &r sd
manga destinationer som kraver passkontroll. Men med tanke pa att flygplatsen byggs storre
och flera destinationer blir tillgingliga, kunde detta vara ett alternativ for framtiden. Med en
inomhusnavigering tror jag kan ha att géra med nigot som gar att spara fran resenéirernas
mobila enheter som skulle kunna foresla erbjudanden eller dylikt till resenérerna da de ar
inne i1 terminalen for shopping eller mat. Detta kunde gynna de affarer och restauranger som

finns pa flygplatsen men ocksé da flygplatsen i sig.

9 Avslutning

Genom att gora denna undersékning om hur automatiseringen av tjénsterna pd Landvetter
flygplats paverkar reseniéirerna har det gett en klarare bild av vad som redan fungerar och vad
som kan behdva forbdttras. Undersdkningen gav till stor del ett positivt resultat fran
respondenterna vilket i stort sett betyder att flygplatsens automatisering ér pa vég at ritt hall.
Detta resultat gér att koppla ihop med Swedavias mal inom automatiseringen dir det nimns

att foretaget prioriterar och satsar hért for en utveckling inom automatiseringen.
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Som med mycket s& finns det ofta saker att forbittra pd och med tanke pa att flygplatsen &r
i ett sddant skede didr den hdller pd att vdxa och bli storre, skulle en genomgang av
forbattringar av automatiseringen passa bra in. Flygplatsen méste dven satsa pé att né ut till
flera aldersgrupper for att undvika en minskning av resendrer p.g.a. denna
automatiseringsprocess som sker. Det dr dven viktigt att flygplatsen tar i beaktande den stora
efterfrigan om att det fortfarande finns krav och 6nskemal om personlig service bland

respondenterna och kommer med forslag, som inte utesluter den servicen helt.

Automatiseringen dr en sjdlvklarhet och resendrer maste ldra sig anpassa och bli
introducerade till denna nya process. Om det finns resendrer som inte tycker om
automatiseringen och upplever den som svar sa kan det paverka antalet resenirer som slutar
resa. For att undvika detta &r det viktigt for flygplatsen att informera tydligt om hur
automatiseringen pa tjansterna fungerar och hur det kommer att vara smidigare och snabbare
att vilja en automatiserad process dn en manuell process. Som ndmndes i teorin sa bestar en
kundupplevelse av ett fore, under och efter. Om en kund redan i fore skedet har en délig
upplevelse dr det hogst sannolikt att den kunden inte goér om det. Det samma &r med
tjansterna pa flygplatsen. Tjénsterna maste vara ldtta och lockande for alla mélgrupper for
att ge resendren en bra kundupplevelse for att vilja komma och resa igen. I resultatet var det
dven ett visst antal som valde att inte ge ndgon kommentar pd denna fraga. Det kan betyda
att de antingen inte vet vad som menas med automatisering eller om automatiseringen inte
paverkar dom pa det sidttet att de skulle méirka av det. Den nya generationen dr van med
automatisering och ny teknologi. Detta gor det litt eftersom den nya generationen &r en
framtid. Men enligt min dsikt 4r det &nda viktigt att fokusera pa alla &ldersgrupper redan idag
for att undvika en stor nedgéng av resendrer som slutar att resa enbart for att de inte vet hur

man gor langre.

Jag trodde personligen att respondenterna inte skulle vara si positiva om den
automatiseringen som sker och att det skulle finnas brister i b.la. ombordstigningens
“grindar” och automaterna som val av incheckning. Av de respondenter som deltog i
undersokningen visades detta motsatsen och visade istdllet positiva svar for béde
automaterna och de grindar som finns vid ombordstigningen. Med tanke pé att det totala
antalet respondenter enbart var 68 var dock reliabiliteten valdigt 1&g for denna unders6kning
och det skulle krivas ménga fler for att fi se en dnnu tydligare skillnad och da skulle
resultaten eventuellt dndrats. Reliabilitet och validitet dr termer som dr mycket viktiga nir
det kommer till undersokningar och undersékningsmetoder. Reliabilitet handlar mycket om
palitligheten och foljdriktigheten av métningarna och matten i en undersékning. (Bryman &

Bell, 2013, s 171) Reliabilitet avser att man méter pd ett tillforlitligt satt. (Josefsson, 2006)
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For att forsoka fa en hogre reliabilitet i denna undersdkning sa har det inte publicerats nagra
namn av respondenterna som utforde enkdten. Detta dr for att respondenterna skulle kunna
svara sa drligt och oppet som mojligt for att i ett drligt slutresultat. Men som ndmndes
tidigare var antalet respondenter for undersdkningen véldigt fa vilket gjorde att reliabiliteten

slutligen dr vildigt 1&g ndr det inte gér att jimfora och ta slutsatser pa sa fa respondenter.

Swedavia har pa ett horn av arbetet fungerat som en uppdragsgivare och har bett om att fa

undersokningens resultat for att ta i beaktande deras kunders asikter och dnskemal.

9.1 Kiritisk granskning

Till en stor del dr jag vildigt ndjd hur mitt examensarbete har utformats. Jag har nédvandig
och informativ teori och en vél analyserad undersdkning. Jag har satsat valdigt mycket tid
pa detta examensarbete och det gor att jag dr véldigt ndjd. Det jag kunde ha gjort bittre ér
tidsplaneringen nir undersdkningen skulle genomf6ras. Eftersom undersdkningen skedde
under arbetstid var det svért att 4 ldngre lediga tider att passa in och jag gick dérfor runt och
fragade sa fort jag hade lite tid over. Jag kunde ha borjat tidigare eftersom jag visste att jag
inte hade mycket tid och pa det sittet kanske skulle ha kunnat f4 mera respondenter som
senare skulle ha resulterat i ett bredare urval. Det som ocksa kunde ha tagits mera i beaktande
ar valet av respondenter. Som undersdkningen visade sd var det mera respondenter som reste
privat dn respondenter som reste i jobbsyfte. Eftersom arbetsresenérer dr en stor malgrupp
for flygplatser kunde det ha varit bra att f4 mera respondenter som reste i jobbsyfte for att
kunna jimfora d&nnu mera och komma till tydligare resultat mellan de tvé olika valen av
resesyfte. Enligt min asikt skulle slutresultatet visat ett mera intressant resultat om jag skulle
ha fatt mera respondenter som reste i jobbsyfte. Da skulle det ha varit mgjligt att vilja syftet

som en av de faktorer man kunde jamfora skillnader med resten av enkétfrdgorna.

Hela arbetet bestod av en teoretisk och en empirisk del. Arbetets teoretiska del baserade sig
pa kundupplevelser, kundvirde, kundresor, automatisering av tjanster pd en flygplats,
tjanster pa en flygplats i allménhet, allmidnt om Swedavia, automatiseringar inom Swedavia,
automatiseringar inom Landvetter flygplats och eventuella automatiseringsforslag. Den
empiriska delen baserade sig pa en undersdkning om vad resenérer pa Landvetter flygplats

tycker om de automatiseringar som sker pa de tjénster resendren anvinder fore avgang.

Ett matt for ett begrepp som verkligen méter begreppet i frdga kallas for validitet. Det finns
olika sitt att bedoma validiteten: ytvaliditet, samtidig validitet, prediktiv validitet,
begreppsvaliditet och konvergent validitet. (Bryman & Bell, 2013, ss. 172—173) Validitet

avser relevansen 1 sammanhanget och &r viktigt for att kunna generalisera
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utredningsresultatet. (Josefsson, 2006) For att nd en hogre validitet i denna undersékning har
teorin tagits 1 beaktande och kopplats ihop vid utformning och skapande av unders6kningen.
Arbetets undersokning har resulterat i framgéangsrik information av respondenterna och

skapat eventuella forbattringsforslag for framtiden till Landvetter flygplats.
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Bilaga 1

1. Syftet med din resa?

@)
@)

2. Alder?

Jobb
Privat

3. Val av incheckning och bagageavldmning?

o Vid en automat

@)
@)

Vid en disk med personlig service
Enbart incheckning via mobila enheter

Val av disk

4. Varfor valde du att gé till en disk for incheckning och bagageavldmning?

o0 O O O

Jag foredrar personlig service

Jag trodde det var enda alternativet

Jag tyckte automaterna sig svara ut att anvinda
Jag gjorde det av en vana

5. Val av automat

Tyckte du att automaterna var létta att anvianda?

Tyckte du att du fick tillrdcklig information vid automaten om hur man skulle
gora med bl.a. pass, bokningsreferens, val av bagage, bagagetaggen osv.?
Om det uppstod fragor vid automaten, fick du svar/hjilp med dessa?
Upplevde du automaterna som ett smidigare/snabbare alternativ &n att vilja
service vid en disk?

Haller helt med, Héller delvis med, Ingen kommentar, Haller delvis inte med, Héller inte alls

med

6. Hur upplevde du sékerhetskontrollen?

@)
@)
@)
@)

Mycket bra/smidig
Bra
Daligt/stressigt
Ingen kommentar

7. Kollar du Swedavia-appen om kotider i sédkerhetskontrollen fore avfard?

@)
@)
@)
@)

Ja

Ibland

Nej

Jag visste inte att det fanns en Swedavia app



Bilaga 1

8. Vad tycker du om egen service “grindarna” vid gaten pa ombordstigningen?

Mycket bra/smidig
Bra
Daligt/stressigt
Ingen kommentar

O O O O

9. Tycker du att instruktionerna ar fOrstdeliga om 1 vilken ordning och hur
ombordstigningen ska ske genom “grindarna” vid gaten. T.ex. med olika

ombordstigningsgrupper och priority?

Ja

Ibland

Nej

Ingen kommentar

o O O O

10. P4 en skala mellan 1-5, hur tycker du att ”grindarna” vid gaten med egen service pé

ombordstigningen fungerar?

o 1 Vildigt daligt
o 5vildigt bra

11. Vad tycker du om automatiseringen av tjanster som sker pa flygplatsen?

Vildigt bra

Bra

Daligt

Ingen kommentar

O O O O

Egna kommentarer eller forbadttringsforslag om automatiseringen av tjénsterna pi

flygplatsen.



