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Tallinna Lennujaamg

Tallinn Airport

Tallinna Lennujaam -
koduseim lennujaam

Ester Rouk
Reisijateenuste valdkonna projektijuht




,Oleme Eesti 6huvdravaks ja visiitkaardiks, mis
paneb meile suure vastutuse, aga annab ka

voimalused. Meie kdtes on suuresti usaldus Eesti

- Lennart Meri




Uhendame Eesti maailmaga

Uhendame Eesti maailmaga nii inimeste kui ka
kauba liikumise osas

Oleme atraktiivne lennujaam reisijale,
lennundusettevottele, partnerile ja talendile

Kaitame Tallinna lennujaama ja regionaalseid
lennujaamu ohutult ja turvaliselt ning meie tegevus
on looduskeskkonna suhtes vastutustundlik

Tallinna Lennujaama kontsern on hasti majandatud,
kulutohus, kasumlik ja uuenduslik

Ettevotte kinnistud on vaartustatud ja teenivad tulu
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Reisijateekonna kaardistus taiustamaks

reisijakogemust ja méjutamaks ostukaitumist

ASQ (Airport Service Quality) ja lennujaamade
benchmark, happy or not, mystery shopping, tagasiside

\-Iéljumised i
Departures

Terminali laiendustes votame arvesse eelkodige

funktsionaalsust, aga kunagi ei unusta reisijate

mugavust ning labimdeldud ostlemiskeskkonda

Partneritele selged ootused nii keskkonnadisaini kui

teeninduse osas




Dr. Viimasehetke Viljar

57 a. kirurg todkohaga Pdhja-Soomes.
Reisib 1-2 korda kuus kodu ja t66 vahet.
Uritab igal véimalusel nurki [6igata, sest

arvab, et tal on selles must voo.
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Rattaklubi Viimsi Vokk

13 inimest 18-55 a. koigilt elualadelt. Lahevad
sportima, aga valitseb [6bus puhkusemeeleolu.
Uks inimene haldab infot, aga ei kontrolli
otseselt seltskonda.

(08)tosloom Mirjam

46 a. tippspetsialist, kellel jaab tunde
dopdevas alati vaheks. Sukeldub esimesel
voimalusel todsse, on soltuvuses telefonist,
lapakast, wifist.

Perekond Roosileht

35, 31 a. abielus, lapsed 1 ja 4 a. Elavad
Peetri ridamajas, naaber toi autoga ara.
Séidavad puhkama ja vanema lapse
silmaringi avardama.

Berekhyah Berman

28 a. poissmees Tel Avivist, jai parast
komandeeringut nadalavahetuseks
Tallinnasse, sest armastab reisida ja

uusi kontakte luua.

Raamatupidaja Rita

45 a. pearaamatupidaja toidutéodstuses.
Soidab Soome emaettevottesse
kahepaevasele sise-koolitusele. Reisib,
aga harva tksinda.
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KASUTAJATEEKOND 04 / LASTEGA PERE
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KODUS TEEL DROP-OFF TERMINAUIS LL
24-48 h enne 180 min 150 min 120 min 105 min 90 min 75 min
Pakiimine Sadavad lennu- Soobuvod termnai Turvakontrol. Tekitab stressi, Terminols. Onenteenunud

Oriine check-n?
Pordakoarte ei oo
kodus prntida

poma poole, noaber
viskob autoga aro

nacber séidab aro.

¥aruga auto purest
chedk-in uurde

jorjekornd v
aego, sis lapsed
muutuvod rahutuis

2ab sast tekitavod jrjekorda

Turva markab ja suunab
Fast Long'ile. Lopsi tuleb

varavame, ot agad maha
panna. Tahaks teoda, kus
on varav o kus
manguvalak. Poes

60 min 4LSmin

Ootarmine Sobwvo cotamiskoha leidmine. Vaibolla soogl / joogi estmine. Laste mangudo

30 min

Pidev laste monitoorrmine - igalis figub ert suunos. Poes kamina. WCI

00000000000

VARAVAST LABI

0 Boarding teade Piletikontroll Boarding = trepp
Karavars kokioy Lastego janmkormas IneTenassis pere koos
pakiamne, laste ootamine. hosdmine, eriti ks

mobibseenmne

boarding aia

Mnak loby varava

LENNUKIS

Lennuki pardal

Istme ledmine. Asjode
6o toppsmine. Loste
rohulolu togomne

onanteeumine. adata kahti pakkida, lops ~ wad k Minak lotx due otsa
unustab karu tunvodosse. N0 CeOd iopsed komm eraude
Lapzel koxrid pnals
Onlne check-in? Woze Vidod Check-n tootajo Turvatoctojo Tee wib labi poe Poed. Soogkohod WC Vorova cla. Pietkontail Rietumine Kasipogasi nuld.
Teevidad Rultrappid Pogos togid Labipaster klekott Pudaiivett vajo. Mangualod Tepp Lennufirma stuuard
Lift Pasid jo pletid Lahti ja kokdas Infotabloo parast poodi - Infotablood. Teawtused. Oues umine
? Teawt
nfoto pakimine kuhu edasi? Teowtused Temod remga Tropi jarjekoed
¥an Turvateawitus.
Rekdoamid Keekitud esemete info

®

STRESSITASE
B

Karu koklus-lahts

)

VALUPUNKTID

Kuidos onentoersdo?

Kusdos koruga lobs
soob?

pakkimine
Kas on janekord? Sorjekord

Kas lend on ikka &igel Kas ik on knasas v joi
ojal? micagi maha?

Kazlostego soob kudag  Kas midogi ununes
kivmemini? turvokontrolk kasti?

Jube kaua laheb aega,
ot end kokku palada

Ciome taistel jolus cas

Arevus turvact on veel
wes

Koz pood vohendab wie
suwendab stressitnset?
Kos turvoaolos on
nfctoblos?

Keegi peab olati jaoma asp vohama
V& 513 peab kogu seltskond kikuma koos ksoamiga

Ko tuleb meeide, piarod, otsingud iabi kdigi kaidud rodode

Lopsega WCs kiimine on ebamugov (iga kougel, pole alati puhtod, ruumi vahe)
Pole scbifkku meelalahutust w&i tegevusi kdigie perslilimetele (ks mongD, teised cotavad)

Jorjekoras ja karuga

seismine on koeruine
moista

¥as joped selga véi
kotti?

Semine lostega Lskurnine laste, osjode Korugo trepist ofio pe
Kary ara andmine
Soba kkumine / Kas soab ima sabata

esimasena?

Kus on kgl
dokumendid jo
boarding-passid?

Oues octomine

Ogete kohtade kidmne.
Aspode cra panemne.

Kexs kisk wibiovod med,
sest reisime karjuvate
lastega?

VOIMALUSED / PARENDUSED

Lennuinfo nGhtav juba uste
juures / valjost - kontekstiline.

Kontekstiline lendude info
nditamine ekraanidel.

Ooteaja néitamine
turvavaravas.

fast-lane teenust.

Selgem viidandus, et lastega
pered saaksid kasutada

Laste meelelohutus: paremad
toredamad / erinevamad
Kapid asjade Gra panemiseks

Info pardale mineku
viisi kohta ekraanidel.



Viidanduse olulisus

v Viidandus on keskkonnadisainis olulisel
kohal, mida kunagi ei unustata

v See on selge hierarhiaga, loogiline ja
kindla sammuga

v’ Tajutav, dratuntav ja ruumis eristuv

v" Reaalsuuruse katsetamine veendumaks
teksti ja sumboli selguses ja suuruses
(piktogrammid, tahised)

v' Modulaarne, et oleks lihtne ajakohastada




Mida teeme tana teistmoodi?

v Muutused voivad toimuda vaga kiirelt

v Valmisolek pidevaks taiustamiseks ja arenguteks

v Oleme noéudlikumad iseenda osas

v Funktsionaalsus ja kasutegur, sh kuidas reisija motleb, liigub ja ostleb
v Testime ja prototUlitibime nii palju, kui voimalik

v’ Detailides peitub sageli volu, ilu, mugavus ja funktsionaalsus

v’ Motestame ja tegutseme enam rohelisemalt



Business reLounge - ajutine asukoht, jatkusuutlik visioon <

2. me TEEME:

ehitame kangasseinad
ombleme villajaakidest
1. me El TEE: rendime mooblit ja valgustid
dekoreerime looduslikult
trikime tootmiskaakidele
leiame materjalidele teise ringi kasutuse

ehita raskeid seinu
ombele toorkangast
osta uut mooblit
osta valgusteid

osta taimi

triki uuele kangale
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