Steckbrief BIEC-Praxispilot
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Stuttgart Airport
Das Unternehmen in Zahlen und Daten

STUTTGART
AIRPORT

= Stuttgart Airport im Jahr 2022:
= 7,0 mio. Fluggaste.

113 Flugziele in 32 Landern angeflogen.
106 Check-In-Schalter, 70 Gates.

77 Shops, Gastronomieeinheiten und Servicepunkte auf rund 9000

gm.

Insgesamt mehr als 300 Unternehmen und Behdrden am Flughafen.

= Aufgaben als Flughafenbetreiber:

= Reibungslosen Flugbetrieb gewahrleisten und
bendtigte Infrastruktur bereitstellen.

= Pflege eines Okosystems aus zahlreichen Parteien www.flughafen-stuttgart.de

Im Aviation- und Non-Aviation-Bereich.
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http://www.flughafen-stuttgart.de/

Ausgangssituation und Zielsetzung

= Ausgangssituation:
= Erster Einsatz von Gesichtserkennungstechnologie 2018 am Atlanta International Airport.
= Nun Testen eines biometrischen Boardingprozesses am Stuttgarter Flughafen.
= Erhoffte Vorteile:
= Passagiere: schnellere und komfortablere Prozesse am Flughafen.
= Flughafen und Airlines: erhdhte Effizienz, Zeitersparnisse, weniger benotigte Check-in-Schalter und Personal.
= Sicherheitsbehorden: Erschwertes Reisen unter falscher Identitat.
= Zielsetzung des Praxispiloten:
= Service-Qualitat bewerten und Akzeptanzfaktoren ermitteln.
= Bewertung unterschiedlicher Gestaltungsvarianten im Hinblick auf wertstiftende Faktoren.

= Gestaltungsanforderungen der Nutzer erfragen.
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Losungsweg
Wie ist man im Praxispiloten vorgegangen? mrers | B I e .67

= Entwicklung von Testszenarien und dazugehorigen Prototypen.
= Erstellung von 3D-Visualisierungen und Erklarvideos zur Costumer

Journey.

= ,Basisszenario”: wie aktueller Einsatz biometrischer Technologie in

ZZ Fraunhofer
1”0

einigen Flughafen. Lokale Speicherung biometrischer Daten fur

begrenzten Zeitraum.

= ,Zukunftsszenario”: kombiniert einige Gestaltungsideen, u.a.
VerknUpfung biometrischen Gesichtserkennung mit weiteren

Dienstleistungen. Dauerhafte Speicherung biometrischer Daten in

Netzwerk aus teilnehmenden Flughafen' Bild: Simulation der Service-Prozesse des biometrischen Boardings

\
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Losungsweg
Wie ist man im Praxispiloten vorgegangen?

= Auswahl relevanter Bewertungskriterien anhand des Rahmenkonzepts fur das Testen von Smart Service-Qualitat.
= Visualisierung der Anspruchsgruppen und Prozessschritte mit Personas und Smart Service Blueprint.

= Interviewserie mit insgesamt 15 Testprobanden.

Gestaltungsdimensionen
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Personas zur Identifikation von geeigneten Smart Service Blueprinting zur Identifikation von Abfrage von relevanten Qualitatsmerkmalen anhand

Probanden und zu testenden Qualitatsmerkmalen relevanten Testszenarien des Smart-Service-Qualitatsmodells
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Ergebnisse

= Positive Gesamteinstellung der Probanden.

Verwendungszweck von biometrischen Daten.

Wiinsche:
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Eigentlicher Mehrwert im Zukunftsszenario gesehen.

Maoglicher Wettbewerbsvorteil, da Auswahlkriterium des Flughafens.

Qualitatsbestimmender Faktor: Transparenz tber Zugriff und
Unterstltzung bei Navigation und Zeitmanagement hilfreich.
Traditionelle Weise der Fluggastabfertigung weiter nutzbar.
Genugend Mitarbeitende zur Unterstltzung vor Ort.
Maoglichkeit, zwischen den alternativen Verfahren zu wahlen.

Option, ihre Daten nur fur eine einmalige Nutzung freizugeben.
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Resumee

= Lessons Learned — Was haben wir gelernt?

Positive Einstellung zum biometrischen Boardingprozess.

Bevorzugung der Zukunftsvariante.

Verflugbarkeit aller mdglichen Wege erwlnscht.

Transparenz und Selbstbestimmung bei Datensicherheit wichtig.

Klare Verbindung zwischen Datensammlung und geschaffen Mehrwerten

muss ersichtlich sein.

= Ausblick:
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Berucksichtigung der Ergebnisse bei weiteren Entwicklungsschritten des

biometrischen Boardingprozesses.
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Kontakt

Dr.-Ing. Jens Neuhuttler

Fraunhofer IAO, KODIS

Mail: jens.neuhuettler@iao.fraunhofer.de
Telefon: +49 15116327798
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