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Czym jest Ryanair?

wW tej ........................................................................................................................
prezentchi ........................................................................................................................
znqjdziesz: ........................................................................................................................

Kilka wskazowek i zmian, ktére wptynetyby na
zadowolenie kielnta koncowego




To irlandzkie tanie linie lotnicze z
siedzibg w Dublinie. Flota Ryanair liczy
412 samolotow typu Boeing 737-800.




Ryanair, tani ale...

Bilety Ryanaira kupujemy taniej, ale solidnie doptacamy za dodatki.
Nie uwierzycie ile!

Pilot samolotu ujawnia kulisy pracy.
"Praca w Ryanairze jest rownie elitarna,

jak na kasie w Biedronce” Ryanair nie wpuscit pasazeréw do samolotu. Wymagano od
nich testu, chociaz byli zaszczepieni

Samolot Ryanair odleciat bez 46 pasazeréw. Skandal na
lotnisku w Katowicach

PAULINA ERMEL  23.07.2027 - 08:58

30 osob uziemionych w Gdansku. Pilot "pomachat nham
srodkowym palcem i odleciat”

Pasazerowie linii Ryanair porzuceni

na niemieckim lotnis*~-- . . — : s .
Ryanair robi kartkowki pasazerom z RPA. Musza udowodnic swoj3
narodowosc
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Strona Ryanair,
a heurystyki Nilsena
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B Bagaz

= Loty i pasazerowie b Miejsca W Dodatki do lotu

Wybierz preferencje dotyczgce miejsca

‘ Opcja 1: Usiadz, gdzie chcesz lub Opcja 2: Wybierz miejsca pozniej

Unikaj $rodkowego miejsca Odprawa do 60 dni przed wylotem Wybierz miejsce dla siebie
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Wybierz migjsce

Nastepny lot

K"/ Verified by Ryanair

status systemu 08

Podczas zakupu widzimy "miejsce", w ktorym
aktualnie jestesmy i ile krokdw nam jeszcze
zostato do sfinalizowania biletu

Warto jednak zauwazyd, ze dla
réznych ustug status sytemu jest
przedstawiony nieco inacze;

(w przypadku lotéw jest on znacznie bardziej widoczny
niz w pozostatych ustugach)

Wyszukaj wynajem
Odbidr Zmier

Mediolan

Zwrot . ' 3 ¥ Klimatyzacja # Reczna skrzynia biegow

|.I?—.'.:, Dane samochodu /™ Wazne informa oe

Kia Picanto Iub podobny

4 siedzen | 2 drzwi
1 duza walizka 1 mata walizka

Oplata za transakcje PLN0,00

Ekonomiczne

Mediolan

E._ Zwrot z taka samg iloscig paliwa




Wybor miejsc w samolocie
zobrazowany jest jako przekroj
samolotu z widokiem od gory:.

Dzieki temu klient jest w stanie
wyobrazic¢ sobie jak bedzie
wyglgdato jego realne miejsce

Wybierz preferencje dotyczace miejsca

‘ . Opcja 1: Usiadz, gdzie chcesz
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(2 Odprawa do 60 dni przed wylotem

Opcja 2: Wybierz miejsca pozniej

£ Wybierz miejsce dla siebie

2" Poznan - Bruksela-Charleroi

| OPCJA TA BEDZIE POZNIEJ DROZSZA DO 50%
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Bezposrednio z koszyka nie da sie
usung¢ danego lotu

Loty

Poznan do Helsinki

Bagaz do nadania

1 x Taryfa Adult Value 171,33 zi

oV . 55x 40 % 20 cm 119%x119x81cm
v | ) . H
Bagaz nadawany 10 kg Bagaz nadawany 20 kg
1 maly bagaz na pasazera Kazdy pasazer moze zabrac ze soba maksymalnie trzy sztuki
bagaiu

(3 Majtansza opcja zakupu

Helsinki do Poznan

| 1 x Taryfa Adult Value 135,74 zi
@ dfgh dfgh Doda 66,00 zt 0 @ 103,00z

Zalot p N Y 4 n
e | ale mozna wybrac liczbe
lotnisku i nawet 50 EUR Inne dla lotu powrotnego? ;
. Obnizona taryfa -13,57 zi

bagazy

Chcesz wzigé sprzet?

i ‘ spraet 9
i Potrzebujesz zabraé ze sobg sprzet sportowy, sprzet muzyczny lub przedmioty dla niemowlat? 72,00 zt Do za p-lat':'r 293'50 z{r

Kontynuuj

Nie mozna cofnqc do m‘

pOprzedniegO krOkU, nie ma A5aZerowie £ Miejsca B Baca: & Dodatki do lotu
rowniez przycisku "wroc"

Ptace




Trzymaj sie s aj spéjnogé

RyanAir jest spojny z funkcjam

Jesli cos moze by¢ wtqczone lub wytqczone, Jesli cos moze byc klikniete, to jest to
to mamy przetgcznik, ktory zmienia swoj wyrazny button

kolor

Taryfa Value
56960zt

518,57 z}

() & Potrzebujesz pomocy specjalnej?

() & Potrzebujesz pomocy specjalnej? m



Trzymaj sie standardow i zachowaj spojnosc

Gdy RyanAir udostepnia nam inne systemy do rezerwacji innych ustug/rzeczy takich jak np: Hotel lub
Samochdd, to w tych systemach zachowuje wyglgd zblizony do podobnych stron z danego sektora, jak np
Booking

Bnolting.com o Rurkiany Antaniewi

TYp pojazu .
Poka wizystio Krakow,

timiey dostgpne samochody:

Kambi
5 . b - H Suw
todi: znaleziono 201 obiektow e . o g ' Manibusy
¢ o g i Coups { sporiowe Toyota Yaris
R p——— i rii 3 " Bl Iub podobny
" y S : Ganius s — = ——
Z Kortu: Andipaksas | rejs do 2 Korfuc rojs no Paxos, Antipass | Karfu: rejs do Porgl, Blgkitne|
fachcooria moga it wekyw na prinyeie obirkiu w mymikach wyinskimania, Dowieds sie wic Blbgadtryych boskin, Paksas bbgkitnyech jaskin da Bigkitnych Grot Laguny | na Shaty

7+ 12 godz. » Dostgpmy rorapart « 7- 12 gode. » Dosiggey onspad + 211 godz. + Dostgpry transport = ¥ gode.
Opcioeinis oudioprzswodnik Opctonainis oudiprrewodnik Opclonainie oudioprzowadni

RECING WM M L5 @&l0okmldas @SS @S
Automatyczna

Bezptatne

odwelanie rezerwacii
Bez limitu km

v - GeldAparts Cantrum s n A8 Dpirie: 685 A5 Oipiniac 850 39 [Opinia: 43
Od 242,37 2k 20 ose Od 242,37 1k o a0ty Od 242,37 2t s caobe
S-dl.npus‘u-ﬂ-l; diis 373 2
b

Nasze ulubione atrakeje z catego swiata

Lokalizscjs 9.5

Rzym: kuscheio uliczna = wycloczio 2 Las Vegas: Karion Antylepy | Lo Vegas: lot baksnern nod pustyrig

Pesmeamya

Shisdla. ¢ Ietiiem by king-tine i S5

A . » o Atrakcje
Berlin, Niemcy 17 cze 2022 - 18 cze 2022, 1 noc, 1 Pokéj, 1 Dorosly Zmied wyszukiwanie e

Sortuj wg jni Oferty Odlegloéé od centrum miasta -
Filtr Wyczyst wszysthie filtry Q, W ciggu ostatnich 24 godzin 48 kientéw zarezerwowato samochdd w migjscu Malta Lotnisko

Lotnisko (poza terminalerm) Maie Sradnie Duze Premium
Populame

Novum Hotel City B Berlin Centrum . Y Lokalizacja (Malta Lotnisko) % % ﬁ % %
| 7 Z by f | SV

Dane samochoduy .
Szukaj wediug | Polecane

Wyszuka] nazwe oblekiu . . 2 ’ e " : o) A o : Klimatyzacja

Hajlepary wybée
d+ drzwi va xy vy

Citroen C1 s podssny maly samoensd

Zakres cenuwy 2a noe wes. s [ A - o = "
3 . 3 Mile/kilometry R, 4miejsca H Manualna

o @ ik — . - D 1 duza walizka ﬂ-ﬁ 1 mala walizka 6282,07 zt

Bez lsmin Ky y
— ) § Coming Island: ineluding Blue Goze and Comine Islands: including Malta Shore Excursion: Clty B @ Bez limiu kilometrow Szczegily
oz 000 zt+ b RCHAT STEEE 38 Lagoon, Crystal Lagoon & sea cav... Blue Lagoon, Crystal Lagoon & cav... Sightseeing Hop-On Hop-Off Bus ... Pz el + Bezplatne odwolanie

LA i *hkhkhy LA B Skrzynia biegow ) reZerwach

Odleglost od miejsca docelowego | Aoy Malta 17, 15 cze Malta 19, 30 cze Malta 17, 12 cze q S otad — s
= - kit 6c ot sdakta B T Jeden dodatkowy kierowca w cenie wynajmu Zobecz oferte
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Zapobiegaj btedom

. dku Twojej podrozy! . astl Irac dltla

bazuje na btedach it e e 138 s et pozwala "naprawid
Uzytkownikq, ponleWOZ Im Korzysci Value Regular SWOje b+Qdy" ChWiIQ pO

: .. : & DODANO Usun
wiecej ich on popetni, tym przypadkowym
prawdopodobnie wiece] kliknieciu lub w

. . |'-_—_[' =

ZOpk]CI' dowol nym momencie 2 x 20 kg Bagaz rejestrowany 358,00 zt ®
Podpuszcza uzytkownika operaci 1 x Przedmioty dla niemowlat 72,00zt ®
do tyCh bJer éW, sto SUjQC Zmief taryfe na Regular 2 X Sprzet muzyczny 480,00 zt ®

Zaoszczedzites -50,43 zi

Kontynuuj z opcja Taryfa Value

rozne kolory przyciskow...




Strona zapamietuje tez nasze dane takie jak np.:
imie i nazwisko podréoznego czy dane karty
kredytowej, dzieki temu przy kolejnych lotach nie
musimy podawac tych samych danych

Adam Kuta
E-mail kutal55c@wp.pl

Edytuj e-mail

Jesli chcemy powtdrzyc jakis
wybdr w przypadku np. lotu
powrotnego, RyanAir
zapamietuje nasz pierwszy
wybor i pozwala uzyc go
ponownie

Cay

- Dodatkowe

59,00 zt

Nie, dziekuje

Poznan do Malta

1 x Taryfa Adult Value

1 x Zarezerwowane miejsce
Zaoszczedzites

- —

Malta do Poznan

1
= . - =
T it L

L] 1 S
L LI -

1 x Taryfa Adult Value

3D
k Zarezerwowac te same miejsca na lot powrotny?

Wybierz te miejsca

S ; ; — —
f F, = F, -y | r, -
# LT - e R N _L.-:l il ' F:. '}—LIL

518,57 zi

59,00 zt ®
-50.43 zi

427,13 zi




Zapewnij elastycznosc i efektywnosc

Logowanie Numer rezerwacji
Fi 3 Do
Poznan > Dowolny kierunek Zaloguj sie na konto myRyanair
-~ .
Daty podrézy Pasazerowie 2 Kontynuuj z Google

Wybierz date 1 Dorosty

f Kontynuuj z Facebook

lub zaloguj sie przy uzyciu adresu e-mail

Doktadne daty Elastyczne daty NEW

Wybierz miesiac, w

- E;éd?drg:“:‘::ﬂ Cze Lip sie Wz  Paz > ‘ Strona wymaga Adres e-mail
esteess zalogowania sie.
. ., Hasto
| Mozna to zrobi¢ za
— Jak dlugo chcesz A Nie pamietasz hasta?
- O
X sie zatrzymac? T i, pomocq Facebooka,
Obowigzkowe , - I )
Google oraz utworzyd o
Poniedziatek Whtorek Sroda Czwartek konto nG portqlu

W jaki dzien chcesz
% wylecieé?

Obowiazkowe Pigtek  Sobota Niedziela

Ryanair daje mozliwos¢ wyboru lotow

przez miejsce docelowe, ale tez wybor

po cenie (tanie loty i promocje) lub

wybor eleastyczny taryfy gdzie podaje
sie jedynie czesciowe dane




Dbaj o estetyke

Cata strona jest zbudowana w oparciu o 3 podstawowe kolory. Fonty na wszystkich podstronach
SQ Spojne, a catosc uzupetniajqg zdjecia i grafiki charakterystycznych miejsc turystycznych.
Strona jest zaprojektowana estetycznie, nie wystepujg zadne "wodotryski'.

Our Typography

As Europe's biggest airline we're a confident bunch. We know when to shout and how to reach our
diverse audience. Our typography decisions cover all customers across every platform.

A

Roboto BEBAS NEUE Knockout
For our platform, we use a combination of For dynamic creative lypography we use For all image based and offline creative
Roboto Reqular and Bold. It allows us to talk Bebas-Neue as our primary font. Its strong designs we use Knockout. Its a powerful,
across the many languages we cperate in! and impactful and lets us shout proudly. bold, confident font!

Our Colours

In the world of aviation our strong bold colours are a unigue identifier. Bright yellows and strong blues
help shape the Ryanair visual identify from staff uniforms to eall to action buttons

Ryanair Blue Ryanair Yellow Bright Blue
SO TIEO0 #E10033 #2091E8

Medium Blue £X #0D49C0 GB 13,73,192
Dark Blue 1 #062B7T1 RGE 6, 43,113
Washed Blue £X #CDDTE9 GB 205,215,233
Very very Dark Grey 1Ex #2E2E2E RGE 46, 46, 46
Pale Grey Ex #AEB3BD GE 174,179,189
Background Grey £ #F4AF4F4 RGE 244, 244, 244

2. Destination lllustrations

stinations we use landmark illustrations for some of our most popular destinations. These help brin
nature to people's bookings.



ujq sie tylko niezbedne elementy, ktére mozna wybrac.

miar nie jest zachowany tylko w przypadku proby wcisniecia dodatkowych

k sprawe, ze dla Ryanair to jeden z podstawowych elementow zarobkowych-
stugach niz na samym bliecie lotniczym).

W jedng strone @ Zastosuj kod promocyjny

Do
S Cel podrézy

podstrona, z zachowaniem umiaru

LOTY 0D 89 Zt
ODKRYJ TOSKANIA

ofia + * Bratystawa o Verited oy Ryanaic @

Le¢ na lotnisko Piza.
ey (C) Welaiinn | Zssiecledproamci ' . _NDIeh . Podr6z czerwiec-lipciec. Obowiazuje regulamin.
Sofia S DBc;'atyslawa :2?::.,18 cze ::I:fmlip :a;:;;:Ty : - 'I‘I_ j g, Xy - - B ;.;.'."_'j ?lff":':n"""'"'_ Zarezeruny teraz
Wybrane loty Zmiei lot J |
N E 8
2 38
16:20 > 1 655 Nr lotu Typ E o+
1ZE8 Sofia Czas podrozy 1 h 35 m - Qbstugiwany przez Buzz Bratystawa FR1209 Lot bezposredni g 5 g
@ 2
1 6 1320 ~C 'I 555 Nr lotu Typ
ue Bratystawa Czas podrdzy 1 h 35 m - Obstugiwany przez Buzz Sofia FR 1208 Lot bezpogredni
Strona gtowna, na ktorej bardzo duzo miejsca zajmuje
Wybrana taryfa o przestrzen reklamujgca produkty, jednak przyrownujqc
strone do innych sklepow internetowych jest to catkiem
° Regular ideaina opcja dla krdtkich podrozy 101,39 €

estetyczne i w granicach rozsqdku.




Zapewnij skuteczng obstuge btedow

Zarejestruj sie, aby kontynuowac
Upros¢ sobie zycie z myRyanair

{5 Kontynuuj z Google

ub zarejestruj sie przy uzZyciu adresu

e-mail

Sita hasta: Niski

© Przynajmniej jedna cyfra

€ Przynajmniej 8 (oW

€ Przynajmniej je :

@ Przynajmniej jedna wielka litera

Rejestracja

—

Masz juz konto? Zaloguj

Strona jasno mowi o
tym, jak powinno
wyglgdac hasto

Strona nie akceptuje
tekstu w mailu, jesli nie
posiada on @



Zadbaj o'pomoc | dokumentacje

Na stronie Ryanaira pomoc znajdziemy na kazdym kroku.
Pierwszy przyktad to zaktadka "Pomoc" na gornym pasku.
Ryanair kategoryzuje pomoc ze wzgledu na obstuge klienta,
informacje o podrézy czy informacje zwigzane z COVID-19

YRYANAIR Zaplanuj v Moje rezerwacje | Rejestracja | Logowanie Pomoc - - .

OBSLUGA KLIENTA  INFORMACJE PODROZNE INFORMACJE O RYANAIR  AKTUALIZACJE COVID-19

Centrum pomocy Status lotu O nas Centrum informacji nt. podrézowania podczas pandemii Covid
UE 261 Prawa Pasazera Rozktady lotow Certyfikat COVID-19
Centrum zwrotow pieniedzy Zasady przewozu bagazy Status lotu

Bezptatna zmiana Dokumentacja podrozy

Covid-19 punkty testowania

Proste zasady bezpiecznego podrézowania



Zadbaj o

Na dole strony Ryanair rowniez pokazuje mozliwosc posiadania

a centrum pomocy, dodatkowo zacheca do kontaktu przez wybrane
social media

Uzyteczne linki

o Centrum pomocy

\)( Informacje o lotach

Lotniska i turystyka

Le¢ na Sardynie
Krakoéw Airport
Powiedz TAK! Zadarowi
#KRKtravelchallenge

Milan Bergamo BGY
Odwiedz Goteborg
Odkryj Mazury

Lotnisko Bergamo

Odwiedz Bergamo Le¢ do Gdanskal!
Odkryj Bergamo i nie tylko Visit Stockholm
Odwiedz Jordanie

My Helsinki

entacje

Skontaktuj sie z nami
0000

Pobierz teraz




Zadbaj o'pomoc | dokumentacje

Ryanair na swojej stronie ma bardzo rozbudowanq
podstrone, gdzie znajdziemy najpotrzebniejsze informacje z
catym procesem podrozy, a dodatkowo sekcje FAQ. Jesli
klient nie znajdzie potrzebnej informacji, na dole czeka na
niego czat.

@ RYAN AI R Moje rezerwacje Wyslij zgtoszenie Poland (Polish) v Zaloguj

W czym mozemy ci pomoc?

Znajdz wszystko (np. zasady przewozu bagazu, odprawa lub zi m
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Dlaczego Ryanair
nie jest taki SUPER?

O darkpatternach i innych dziwnych praktykach




Darkpattern w Ryanair

Na potrzeby prezentacji przeanalizowalismy proces zakupu biletow lotniczych .

Wybrana taryfa ma zastosowanie dla wszystkich pasazeréow podczas wszystkich lotow

Value

Podrozuj z mafym bagazem

Tylko 1 maty bagaz
Musi zmiescic sie pod siedzeniem
(40cm x 20cm x 25¢cm)

Idealna opcja dla krotkich podrozy

O
o

Kontynuuj dla 39,00 zt

Regular

Pierwszenstwo wejsciai 2
sztuki bagazu podrecznego
Pierwszenstwo wejscia, bagaz
kabinowy 10 kg i 1 mata torba
podreczna

Zarezerwowane miejsce
Dostepne wybrane rzedy

96,00 zi wiecej

w ramach kazdego lotu

Plus

Obejmuje bagaz rejestrowany 20 kg

1 maty bagaz

Musi zmiesci¢ sie pod siedzeniem
(40cm x 20cm x 25¢cm)
Zarezerwowane miejsce
Dostepne wybrane rzedy

Bagaz rejestrowany 20 kg

Nadanie torby w punkcie odprawy

Bezptatna odprawa na
lotnisku
Do 40 minut przed lotem

141,00 zt wiecej

w ramach kazdego lotu

Flexi Plus

Jesli Twoje plany sie
Zmienig, masz mozliwosé
zmodyfikowania
rezerwacji

o Brak oplaty za zmiane lotu w

przypadku zmiany lotu przez Internet
(do 2,5 godz. przed odlotem) lub na
lotnisku (do 40 min przed cdlotem)

° Zaplac réznice w taryfie tylko w

stosownych przypadkach

Nasz najbardziej elastyczny pakiet obejmuje

rowniez:

Pierwszernstwo wejscia i 2 sztuki
bagazu podrecznego
Rezerwacja dowolnego rodzaju
miejsca

Ekspresowa kontrola
bezpieczenstwa dzieki opcji Fast
Track

Bezptatna odprawa na lotnisku

334,00 zt wiecej

w ramach kazdego lotu




Kolejna sekcja to
wybor miejsca
siedzqcego, informacja
o bezptatnych
miejscach jest
zamieszczona jako
mata informacja

-

2 Unikaj $rodkowego miejsca
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7 Odprawa do 60 dni przed wylotem ) Wybierz miejsce dla siebie

-

@ standardowe siedzenia w rzedach 19-27, 29-31 s3 wliczone w cene
regularnej taryfy. W przypadku wybrania miejsc w innych rzedach zaptacisz
réznice w cenie.

2~ Warszawa-Modlin - Londyn-Stansted

Pasazerowie

Kuba Wielki
04F Wybrane - 25,00 zt - Zmien



Darkpattern w Ryanair

Uniknij ttumow i kolejek

Dodaj ustuge Fast Track, aby uniknac kolejek.

To proste:

& Dodaj ustuge Fast Track, aby otrzymac specjalng karte poktadowa.

& Bedac na lotnisku, kieruj sie znakami do specjalnego przejscia Fast Track.

& Btyskawiczna kontrola bezpieczenstwa.

Od

24,00 zi

Za osobe za lot

Nie, dziekuje

Dodaj Fast Track

*Ciekawym zjawiskiem jest
rowniez fakt, ze w
rzeczywistosci kolejki
oznaczone jako "Fast Track"
SQ zazwyczaj znacznie
dtuzsze od standarodwych
kolejek



Darkpattern w Ryanair

Przewoznik Ryanair jest mistrzem w wymuszaniu na uzytkownikach dodawania
dodatkowych oczywiscie ptatnych ustug. Przez co bardzo czesto niedoswiadczone osoby
oraz nieodporne nieswiadomie zwiekszajg koszt podrozy. Nasz przyktad: po wyborze kilku
opcji cena zmienita sie z 39zt na 184 zt

tylko 2 miejsc(a) w tej cenie

Taryfa Value

07:05 08:30  Mlew 39,00 zi

FR 1022 Lot bezposredni

Obstugiwany przez Buzz Warszawa- Czas podrozy 2h 25 m Londyn-

bjestruj sie | Zaloguj sie | 184,00 zt f}




Whioski

Widac, ze strona jest przemyslana i spojna. Stara sie byc czytelna i intuicyjna, choc nie
mozna tez zapomniec o réznego rodzaju nietypowych zabiegach.

W swoich praktykach Ryanair czesto wykorzystuje "presje czasu i dostepnosci” czy to
w odniesieniu do konkretnych biletow ("pozostaty 2 miejsca w tej cenie"), czy w
odniesieniu do promocji ( promocje obowiqgzujqce tylko 24h).

Warto rowniez zwrocic uwage na to, ze strona wykorzystuje czesto niewiedze lub
pospiech klienta (informacje, ktore mowiq np. ze trzeba cos wykupic, zeby moc sie
odprawic, a w rzeczywistosci wystarczy poczekad, przyciski ustawione i wyrdoznione w
taki sposob, aby konsument szybciej kliknqt drozszg opcje). Co oczywiscie prowadzi do
zwiekszenia koszyka uzytkownika



Propozycje zmian

o Zperspektywy konsumenta: dobrze by byto zaprzestac praktyk wprowadzajgcych w btqd |
postawic nacisk na przejrzyste i zrozumiate zasady.

e Zdajemy sobie sprawe, ze Ryanair bazuje na tanich biletach, sciggajgc w ten sposob
klientow do siebie, a zarabia gtéwnie na dodatkach ( w zwigzku z czym ograniczenie
"wciskania" udogodnien dla klientéw jest raczej nieosiqgalne, gdyz jest to istotny element
finansowania firmy). Chcemy jednak zaproponowac mechanizm, ktory odwotuje sie do
podstawowych odruchow ludzkich - mianowicie cztowiek nie lubi tracic tego, co juz posiada.
W zwiqzku z czym moze warto bytoby przemyslec czy nie lepiej proponowac klientom
pakiety lotéw z dodatkami/udogodnieniami, w ktorych klient moégtby sam usungc¢ dane
udogodnienie i tym samym zmniejszyc kwote pakietu.

A\



Dziekujemy
za uwage!

Roksana Antoniewicz
Patryk Dukowicz
Adam Kuta

Lucyna Rég-Wolska
Mikotaj Stachowiak




