
1. Wst ęp

Pos tępujący pro ces glo bal iza cji, któ ry znacząco powiększa geo graf iczne ryn ki
wy mian han dlow ych, nie odw raca lnie pociąga za sobą zmia ny społeczno-kultu -
rowe. Spoś ród wie lu wad i za let tego zja wis ka z punk tu wi dzen ia tr eści niniej -
szego ar tykułu naj istotn iejsze są: gwałtow ny wzrost po trzeb prze mieszc zania
osób i ładun ków oraz rozw ój w zasi ęgu świa towym kon sumpc joni zmu w uję ciu
pow iększ enia pa kietu po trzeb w sto sunku do jed nego pro duktu (rys. 1). 

Na ry sunku 1 przed staw iono dy nam iczną ko nce pcję struk tury pro duktu, któ ry 
składa się z rdze nia oraz kil ku warto ści do dan ych oraz at ryb utów lo gis tyczny ch,
uż yte czności miej sca i cza su. Czar nymi prze ryw any mi strzałkami za znac zono
dy nami kę i te nden cję wzro stu ko lejn ych warstw pro duktu, szarą prze ryw aną
strzałką zaś wzrost zna czen ia atr ybut ów lo gis tyczny ch oraz za się gu i cza su reali -
za cji za mówi eń na co raz wi ększe od ległości. Na sche mac ie za znac zono ko lejne
war stwy stop niowo cie niow anym ko lor em, co ma su ger ować stop niowe zacie -
ranie się tych warstw i trak tow anie wszyst kich ich jako rdze nia pro duktu i po -
trzeby pod staw owej, oczyw ist ej, nie art ykułowan ej, a oczek iwa nej przez klien ta.
Jest to zja wis ko zbl iżo ne do mo delu Kano1. 
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Jak wi ęks zość zmian ekon omi cznych wy nik ających z roz woju cy wil iza cji,
tak że to zja wis ko ma cha rakt er ewol ucy jny, wywołując wie le kon sek wencji.
Wszyst kie te zja wis ka muszą być uwz glę dnione w zo rient owa nych na klien ta
ryn kach wy mian han dlow ych. Muszą pow staw ać nowe nar zędz ia umo żliw iające
pra widłowe i efekt ywne funk cjon owa nie w zmien nych wa runk ach otoc zenia.
Jed nym z ta kich na rzędzi jest oprac owa na kon cepc ja logistyczno-marketingowej
obsługi klienta.

2. Lo gis tyczna obsługa klien ta

Sp ośr ód wie lu de fin icji lo gis tycznej obsługi klien ta na po trzeby ni niejs zej
publi ka cji przy toc zono nast ępujące. K. Rut kows ki okr eśla ją jako zdo lność sys -
temu lo gis tyczne go fir my do za spok oje nia po trzeb kl ientów pod wz ględem cza su
do stawy, ni ezaw odności, ko mun ika cji i wy gody2. Inna de fin icja obsługi klien ta
także po twierd za is totność wy żej wy mien ionej uż ytec znoś ci cza su, jaką logi -
styczne zarządza nie prz edsiębiorstwem ofer uje klien towi. De fin iuje ją jako sys tem
roz wiązań za pewn iających klien towi sa tysf akcj onujące re lac je mi ędzy cza sem
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złoże nia zam ówienia i cza sem otrzym ania pro duktu (usługi) lub też, w wer sji bar -
dziej roz winiętej, jest sys tem em roz wiązań, według któ rego za pewn ia się ciągłość 
powiązań po międ zy cza sem złoże nia zam ówienia i cza sem, w któ rym pro dukt do -
starc zono klien towi, tak aby go w pełni usaty sfa kcjonować i podtr zym ać tę satys -
fak cję w długim okres ie3. Według R.M. Bal lou obsługa klien ta to wie le wzajem -
nie spr zężonych czy nności lo gis tyczny ch de cyd ujących o jego sa tysf akcji przy
za kup ie pro duktu (usługi), czy li ostatn im ak cie pro cesu, któ ry zwy kle roz poc zyna 
się złoże niem zam ówi enia, a koń czy do stawą pro duktu do klien ta i który może
mieć swoją konty nuację w po staci cz ynno ści po sprz edażnych, kon serw acy jnych,
związa nych na przykład z po mocą tech niczną4. De fin icja ta po dkr eśla, że tro ska
o klien ta musi być prio ryt etem dla każd ego prze dsi ębi orstwa we wszyst kich
ogniw ach łańcuc ha lo gis tyczne go. D.M. Lam bert wy mien ia trzy fazy pro cesu
spr zed aży (przed transa kcy jna, trans akc yjna, po transa kcy jna), w kt órych obsługa
klien ta jest obecna i istotna5.

Główn ym ce lem zarządza nia lo gis tyczne go jest za pewn ienie opty maln ego,
pożąda nego przez klien ta po ziomu jego obsługi, uzas adni eniem na tom iast od -
pow iednio ra cjon alne kosz ty lo gis tyczne, kt óry ch opty mal iza cja ma przy czy niać
się do osiągnię cia zy sku przez przedsiębiorstwo. Główna za sada zarządza nia lo -
gis tyczne go – tak zwana za sada „7 razy od pow iednie” (7 razy W) – odzwiercied la 
ce lowość lo gis tyczne go „pr zez wycięż ania cza su i prze strzeni”. Lo gis tyka dzi ęki
zin teg rowa nemu i sko ord yno wan emu działaniu w sfe rze obsługi klien ta do daje
do ka żde go pro duktu uży tecz ność miej sca i cza su. Za dan iem lo gis tyki jest do -
starc zenie od pow iedni emu klien towi od pow iedni ego pro duktu w od pow iedni ej
il ości i ja koś ci po od pow iedni ej ce nie i w tej kwe stii ma ona wsp ierać mar ket ing.
Lo gis tyka do daje jed nak do efe któw mar ket ingo wych uży tec zność miej sca i cza -
su, któ re po leg ają na do starc zeniu do bra w od pow iednim mo menc ie i dokład nie
tam, gdzie so bie klient tego zażyczy6. Jeżeli pro dukt będ zie zgod ny z oczek iwa -
nia mi klien ta (pod wzglę dem ilości, jakoś ci, ceny) i zo stan ie do datk owo wy posa -
żony w atuty ty powo lo gis tyczne (bę dzie do starc zony szyb ko, spraw nie, zgod nie
z zamó wieniem i w od pow iednie miej sce), sta nie się bar dziej atrakc yjny od
każdego pro duktu, któ ry uży tecz ności miej sca i cza su nie po siada. Dz ięki temu
zo stan ie osiągn ięta prze waga kon kur ency jna.
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3. Przed miot i obiekt badań

Przed miot em badań była anal iza lo gis tycznej obsługi klien ta w wy bran ym
przed siębiorstwie. Za kres prac obejm ował ocenę wy bran ych kr yter iów określa -
jących st opień za spok oje nia po trzeb klien ta po przez pro dukt, war tości do dane,
obsługę, lo gis tykę oraz de fin iowa nie no wych po trzeb kl ientów. Na obiekt badań
obra no wiodącą na ryn ku świ atowym lin ię lot niczą. Po dykt owa ne to było gwał-
 townym wzro stem po pytu na prze wozy w bran ży lot nic zej oraz duż ym udziałem
tej fir my na ryn ku pol skim. Prz ewoźnik ten ofer uje połącze nia z bli sko 500 por -
tami lotni czy mi roz mieszc zony mi w 112 kra jach. Jest on człon kiem aliansu stra -
teg iczne go „Star Al liance”, kt óry zawiązano, aby sp rostać wy mag ani om i po -
trzeb om mię dzynarodowego ryn ku. Ba dan ia ryn ku wy kazały, że li nie lot nic ze,
któ re chcą w naj bli ższych la tach ut rzymać się na ryn ku i być jego li der em, muszą
za ofe rować klien tom bar dzo sze roką sieć połączeń i to nie tyl ko z mia stami sta -
nowiącymi duże cen tra ekon omi czne, ale równ ież z wie loma mniej szymi miej -
scowościami. Ko nieczne jest ró wnież za pewn ienie sz ybko ści i sp rawn ości ta kich
połączeń oraz pod nies ienie po ziomu obsługi kl ient ów. Pr zewo źnicy św iado mi
tego zawiązy wali mi ędzy sobą po roz umi enia i, ws pól nie się wspie rając, pod nos ili 
po ziom swo ich usług. W maju 1997 r. doszło do pod pis ania naj wię ksz ego aliansu
stra teg iczne go w dzie jach prze wozów pasa żerskich. Unit ed Airl ines, SAS Scan -
din avian Airl ines, Thai Airw ays In tern ati onal, Air Ca nada wraz z Lu fthansą za -
warły po roz umi enie, kt óre za pewn iało pa saże rom do stęp do 578 po rtów doce -
lowych w 106 kra jach. Przy niosło to wszyst kim klien tom wie le kor zyści, mię dzy
in nymi do stęp do wi ęks zej licz by lotów i port ów do cel owy ch, ułatwien ia w do -
kon ywa niu re zerw acji na li nie aliansu i wy staw ianiu bi letów na ich loty, bar dziej
do godne połącze nia i lep sze usługi przy trans porc ie bagażu i w obsłudze na -
ziemn ej7. War to nad mienić, że w paź dzierniku 2003 r. do tego stra teg iczne go
aliansu dołączyły także PLL LOT. 

W wa runk ach tak du żej glo bal iza cji po roz umi enia stra teg iczne wy dają się ko -
rzystną formą współpra cy prz edsiębiorstw, gdyż do tyczą one je dyn ie cz ęści dzia -
łal noś ci uc zes tników umowy, na tom iast w in nych sfe rach (nie obj ętych umową)
przed siębiorstwa te mogą mię dzy sobą kon kurować na ryn ku. Ze wzg lędu na
moż liwość po działu ko sztów, a ta kże ws pólne po nos zenie ry zyka nie pow odz enia
przed sięwzięcia, alians jest ko rzystną al tern atywą part ners kiej ko oper acji przy
reali zacji du żych pr ojek tów. Ak tua lnie w przy padku duży ch (glo baln ych) przed -
sięwzięć co raz cz ęściej spo tyk aną formą ko oper acji są tak zwa ne sie ci ali ansów
w róż nych sek tor ach go spod arki na rod owej8.
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Dla oceny lo gis tycznej obsługi klien ta wy bran ego pr zeds ięb iorstwa na leży
sz czegółowo pr zean ali zować ofer owa ny pro dukt. Gwa rant owa nie klien tom od -
pow iedni ego po ziomu obsługi musi mieć swo je uzas adni enie ekon omi czne w zy -
s kach, ja kie przy noszą oni fir mie. W związku z tym oferta po winna być dopa -
sowana do ró żny ch grup kl ien tów. W anal izo wan ym przy padku na wszyst kich
tra sach mię dzykontynentalnych obejm uje ona trzy kla sy pod róży: First, Bu sin ess

oraz Econ omy, na tom iast na tra sach wewnątrz europejskich – dwie ostatn ie kla sy.
W związku z tym, że pod róż w poszcze gól nych kla sach zde cyd owa nie róż ni się
ce nowo, po ziom obsługi kl ientów w każ dej z nich jest inny. Ka żdy klient może na 
pod staw ie swo ich moż liwości fi nans owy ch wy brać sa tysf akcj onującą go cenę bi -
letu, a co za tym idzie od pow iednio ofero waną obsługę9. 

Można za tem st wierdzić, że ofer owa ne są trzy różne pro dukty w po staci
usługi prze woz owej. Rdzeń każd ego z nich jest taki sam – usługa prze woz owa,
która za spok aja za dek laro waną po trz ebę prze mieszc zenia się z pun ku A do B.
Roz różnienie pro duktów roz poc zyna się w stre fie wart ości do dan ych, a ta kże
w jego wy miar ze lo gis tycznym. Na jog ólniej po dział ofer owa nych prod ukt ów
można przedstawić w postaci klas podróży:

– First (pierw sza),
– Bu sin ess (biz nes owa),
– Econ omy (ekon omi czna).
Ka żda z nich ró żni się wa chlar zem ofer owa nych usług do datk owy ch, po -

cząw szy od te lef oni cznej od prawy, po przez ró żne sta now iska od prawy, poczekal -
nie (Exe cut ive Lo unge, Bu sin ess Lo unge), do puszc zalny ci ężar ba gażu oraz licz bę 
el ement ów ba gażu po dręcz nego, menu i li czbę posiłków. Ró żnice wy stępują tak -
że w wa runk ach po dróż owania, lo kal iza cji oraz wi elk ości si edz eń. W pierw szej
kla sie są dwa skó rzane fo tele w jed nym rzę dzie, w kla sie biz nes owej – 7 miejsc
w jed nym rzę dzie na tra sach śre dniego zas ięgu i 5 na tra sach między konty -
nentalnych. Poza tym w pierw szej kla sie do datk owo ofer owa na jest kar ta telefo -
niczna do ap ara tów pokład ow ych oraz upom inki z logo fir my, na tom iast w kla sie
biz nes owej dos tęp do sta now isk pra cy (podłącze nie kom put era i te lef onu sateli -
tar nego) oraz mo żli wość wy naj ęcia li muz yny10. 

W ob lic zu rosnącej kon kur encji w sek tor ze prz ewo zów lot nic zych upraszc za
się pro ced ury re zerw owa nia do datk owy ch (cz ęsto „bezpłat nych”) usług, na przy -
kład: 

– za maw ianie posiłków spe cjaln ych,
– wyn ajęcie wóz ka in wal idzki ego,
– pr zew óz nie mowląt i dzie ci,
– prze wóz dzie ci bez opieki do rosłego,
– pr zewóz pa sażerów w po zyc ji leżącej,
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– pr zew óz w ka bin ie nie typ owy ch bag aży,
– oferta dla klien tów in dyw idu aln ych,
– pr zew óz zwierząt. 
Oferta ce nowa anal izo wan ego prze dsi ębi ors twa zo stała ró wnież do stos owa na 

do spe cjaln ych, wyo drębn ionych grup odb iorców. Wpro wad zono sys tem zni żek
i rab atów prze znac zony ch dla wy bran ych segmentów rynku:

– ta ryfa dla małże ństw po dró żujących ra zem,
– ta ryfa młod zie żowa,
– ta ryfa dla se nio rów,
– ta ryfa dla nie mowląt,
– ta ryfa dla dzie ci,
– ta ryfy dla pr aco wników li nii lot nic zych,
– zni żki dla władz pań stw owych,
– zni żki dla pod róż ujących służb owo ma ryn arzy,
– zn iżki gru powe,
– zni żki dla pra cow ników med iów11.
Takie sze rok ie zró żni cowanie cen jest efekt em elas tyczne go do stos owy wan ia

się do po trzeb ryn ku. Wy mien ione wy żej zn iżki są skie row ane do odrę bny ch nisz
ryn kow ych w celu ich opan owa nia i czer pan ia zysk ów12. Działanie to musi być
po przed zone wni kliwą anal izą ryn ku, by wyo drębnić okr eślone gru py kli entów
według zde fin iowa nych i war toś ciow any ch (jakościowy i ilościowy parametr)
potrzeb.

Biorąc pod uwa gę dy nam iczną ko nce pcję struk tury pro duktu przed staw ioną
na sche mac ie (rys. 1) oraz rosnący udział aspektów o cha rakt erze lo gis tycznym,
anal izo wane prze dsi ębi ors two wpro wad ziło po szer zone sys temy re zerw acy jne.
Dz ięki temu klient ma możliwość do kon ania re zerw acji na rejs pr zewo źni ka, do -
datk owo sys tem umo żliwia poś rednictwo w re zerw acji ho telu, naziem nego środ -
ka trans portu. Spe cjalne pro gramy mają zap ewnić atrakc yjne ce nowo połącze nia
tych usług. Pas ażerowie, któ rzy chcą sko rzystać z ta kiej usługi, za znac zają przy
za kup ie bi letu, gdzie chcą dojechać i jaki ho tel chcą za rezerwować. Za do datk ową 
opłatą po przy loc ie na pasa żera cze ka tak sówka, au tob us lub pociąg i za wozi go
do ho telu, w kt órym ma do kon aną re zer wację. Taką kom pleks ową obsługę moż na 
też zam ówić w trak cie lotu, prze kaz ując sto sowne in form acje z sa mol otu do biu ra
znaj dującego się na lot nis ku13. 
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4. Me toda ba dań

Jako na rzę dzie ba dawc ze wy brano te chni kę an kiet ową. An kieta jest użytecz na
w ba dan iach jako me toda po znaw ania cech zb ioro woś ci, zja wisk, opin ii o wyda -
rzeniach. Ba dan ia an kiet owe mają cha rakt er ma sowy i opier ają się na ba dan iu
spe cjaln ie do bran ej pr óby re prez enta cyj nej z po pul acji ge ner alnej. Pre cyz yjne
okr eśl enie pro blemu ba dawczego po zwala na uś ciśl enie za sięgu te ryt ori alnego
ba dan ego zja wis ka i do kon anie wy boru od pow iedni ej pr óby do ba dań. Tech nika
do boru pr óby oparta jest na za sad ach sta tys tyczny ch i ma bar dzo istotne znacze -
nie dla popraw ności wnio skow ania. Ogól nie nale ży stwi erdz ić, że od rzet elno ści
do boru pr óby za leży na sze pra wo do roz ciąga nia uo gólnień na całą po pulację
i bu dow ania teo rii oraz wst ępnie za bezp iecza nas przed wyciąga niem błęd nych
i nie adek watny ch wni osków. Ba dający musi dążyć do wy bran ia ta kiej gru py do
bad ań, aby sta nowiła ona moż liw ie naj wiern iejsze od bic ie struk tury wszyst kich
elemen tów i wszyst kich cech ba dan ej po pul acji. 

Prze prow adz ona an kieta za wierała na przykład ta kie py tan ia:
– otwarte: 

Co w szczeg ólności po dobało się Panu/Pani na tym rej sie?

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________

– za mkn ięte:

– nu mer yczne i ran king owe:

Obsługa przy od praw ie   

bi let owo-ba gaż owej

Czas oczek iwa nia przy od praw ie

bi let owo-ba gaż owej

Jako próbę re prez enta tywną wy brano gr upę pa saże rów rej su na tra sie Py -
rzow ice–Frank furt. O wy bor ze tej gru py zde cyd owały nas tęp ujące przy czyny:

– gru pa pas ażerów pod różująca tym rej sem jest zró żnicowana, są to zar ówno
osoby młode, jak i star sze,

– na tra sie Py rzow ice–Frank furt jest duże natęż enie ru chu pa sażerskiego,
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– lot nis ko we Frank furc ie jest bar dzo duż ym lot nis kiem i znaczącym węzłem
sys temu trans portu lot nic zego, czę sto jest miej scem trans fer owym pasa -
żerów na inny lot.

Ba dan ia prze prow adz ono w la tach 2007–2008.

5. Ident yfi kac ja cech społecz nych pró by, przykład owe

wy niki ba dań

Na pod staw ie od pow iedzi uzys kany ch w me tryczce ok reślono ce chy społecz -
ne pas ażerów14, któ rych rozkład pro cent owy według wy bran ych kr yter iów przed -
staw iono na ry sunku 2.
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a) rozkład pas ażerów według płci i wie ku, b) rozkład pas ażerów według płci i kry ter ium
klas, c) rozkład pas aże rów według nar odo wości i wie ku, d) rozkład pas ażerów według

nar odowości i płci

Źródło: Oprac owa nie własne.

14  Z. Pysz, wyd. cyt.
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Źródło: Opra cow anie własne.
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Źródło: Oprac owa nie własne.
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Rys. 6. Rozkład oceny dost ępności per son elu pokład ow ego a) według klas po dró ży, b)
według płci, c) według wieku

Źródło: Oprac owa nie własne.



Właściwa część ba dan ia składała się z 43 py tań. Pro cent owy rozkład przy -
kład ow ych uzys kany ch wyni ków przed staw iono poniż ej. Ogólna ocena klien ta
w ba dan ym pr zed siębiorstwie rozkłada się w sp osób przed staw iony na ry sunku 3.

W celu oceny cza su oczek iwa nia pod czas od prawy bi let owo-ba gaż owej sfor -
mułowano py tan ie za mkn ięto-ran king owe. Pro cent owy rozkład uzys kany ch od -
pow iedzi przed staw iono na ry sunku 4. Ocena użyt eczności cza su ofero wanej usługi 
zo stała prze prow adz ona na pod staw ie py tan ia o pu nkt ualność rej su (por. rys. 5). Na 
ry sunku 6 przed staw iono wy niki oceny dost ępności per son elu po kład ow ego.
Wszyst kie wy niki anal izo wane były według trzech kryteriów: finan sowego (kla sa
pod różowania), płci i wie ku. Umo żliwia to bar dziej wni kliwą i ukie runkowaną ana -
lizę oraz for mułowan ie wnio sków według pew nych uwa runkowań.

6. Anal iza wyni ków badań

Py tan ia, kt óre za wierała an kieta, zo stały prze anal izo wane według trzech na -
stę pujących ka teg orii:

– ro dzaju kla sy pod różowania: pierw sza, biz nes owa, ekon omi czna,
– płci: ko bieta, mężc zyz na,
– wie ku: do 35 lat, pow yżej 35 lat.
Aby stw orzyć pro fil klien ta, każdy pasaż er wypełnił na początku an kiety

krót ką me tryc zkę, w kt órej ok reślił swo je ce chy społecz ne. Klient większościowy 
to ko bieta w wie ku powy żej 35 lat, kt óra po dróż uje klasą ekonomiczną. 

Po zos tałe py tan ia po zwoliły oc enić po ziom obsługi pa sażerów. Na pod staw ie
anal izy rozkładu ich pro cent owy ch war tości prze prow adz ono wnio skow anie. Py -
tan ia za mieszc zone w an kiec ie, od noszące się do po rus zanej pro blem aty ki ba -
dawc zej, zo stały prze anal izo wane według opis any ch powy żej kryt eri ów. Ma to
służyć spraw niejs zemu wyciąga niu wn iosków oraz we ryf ika cji odpowiedzi na
postawione pytania problemowe. 

Gru pa pyt ań ocen iających w spos ób bezp ośredni i pośr edni jako ść pro duktu,
ja kim jest usługa prze woz owa (lot nic za), jest naj bard ziej licz na. W związku
z powy ższym po grup owa no je na mniej sze ka teg orie: ja kość, czas, miej sce,
klient, ocena konkurencji.

Py tan ie, kt óre mo żna za kwa lifikować do py tań o ja kość, do tyc zy per son elu.
Anal izując kom pet encje per son elu od praw według ro dzaju kla sy podr óżo wania,
12% pas ażerów zar ówno kla sy pierw szej, jak i ekon omi cznej uważa, że kompe -
ten cje te są na po ziom ie do brym. Duża ró żnica wy stępuje w kla sie biz nes, gdzie
większość osób twier dzi, że kom pet encje per son elu są niewłaśc iwe. W ka teg orii
płci nie ma zbyt du żego zr óżn ico wania, wi ęks zość ko biet oraz mę żczyzn uw aża,
że kom pet encje per son elu od praw iającego są do bre. Je dnocześnie 15% ko biet
twier dzi, że kom pet encje per son elu są złe. W ka teg orii wie ku 15% osób pow yżej
35 lat i 8% osób do 35 lat twier dzi, że kom pet encje per son elu są niewłaśc iwe.
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Jedno cześnie 14% osób w wie ku do 35 lat i 20% osób pow yżej 35 lat uwa ża, że są 
do bre. Roz bieżności te mogą być spo wod owa ne duż ym zró żni cow ani em gru py
repre zen ta tywnej – są to zarówno osoby młode, jak i starsze, które mają różne
wymagania.

Ko lejn ym py tan iem do tyczącym obsługi jest ocena uprz ejmości per son elu.
W ka teg orii ro dzaju klas, z wyjątkiem jed nej osoby, wszy scy mają po zyt ywne
zda nie. W ka teg orii płci ró wni eż opin ie są po zyt ywne, tyl ko 1% ko biet uw aża, że
uprzej mość per son elu jest niewłaśc iwa. Do kon ując anal izy od pow iedzi i biorąc
pod uw agę wiek pas ażerów, wi dać, że zaw sze wię ksza licz ba osób w wie ku
powy żej 35 lat ma lepszą opinię na te mat per son elu niż osoby młodsze. 

Py tan ie, kt óre ró wni eż za kwal ifi kow ano do gru py pyt ań ocen iających perso -
nel, do tyc zy kon troli pasz port owej na lot nis ku. Do kon ując anal izy według ro -
dzaju kla sy po dró ży, mo żna zau ważyć, że wię kszość osób ma po zyt ywne zda nie
na te mat kon troli. Rów nież wię ksza licz ba ko biet uw aża, że obsługa ta jest właś -
ciwa. W przy padku anal izy pod kątem wie ku moż na stwierdzić, że zaw sze wię -
ksza licz ba osób star szych ma pozytywne zdanie na temat obsługi paszportowej. 

Dru ga gru pa pyt ań nal eżących do ka teg orii ja koś ci do tyc zy cz ynn ości oraz
rze czy znaj dujących się na pokładzie sa mol otu. Anal izując py tan ie o es tet ykę na
pokładzie sa mol otu i biorąc pod uw agę ro dzaj kla sy, moż na zau ważyć, że więk -
szość osób la tających klasą biz nes oraz ekon omi czną za znac zyła od powi edź
„niewłaś ciwa”, na tom iast 11% osób po dró żujących pierwszą klasą twier dzi, że
es tet yka jest właś ciwa. In terp retując to samo py tan ie, biorąc pod uw agę płeć pasa -
żerów, wi dać duże zr óżn icowanie, a biorąc pod uw agę ich wiek, że wi ęks za cz ęść
osób w wie ku do 35 lat ocen ia este tykę na pokładzie sa mol otu jako złą. Może to
być spowodowane większymi wymaganiami osób w młodym wieku. 

Ko lejne py tan ia ocen iające jako ść obsługi do tyczą wy boru ma gaz ynów, cza -
sop ism oraz na poi ofer owa nych na pokładzie sa mol otu. Anal izując od pow iedzi
według ro dzaju klas, mo żna st wier dzić, że wi ększ ość an kiet owa nych osób uw aża, 
iż wy bór cza sop ism, mag azy nów oraz na poi jest do bry i właś ciwy, a pod kątem
płci – że ża dna z ko biet nie za znac zyła od pow iedzi „zła”. Wy bór na poi za rów no
dla wi ęks zości ko biet, jak i mę żczyzn jest „bar dzo do bry” i „do bry”. W ka teg orii
wie ku nie wid ać duż ego zró żnicowania. Zar ówno osoby młod sze, jak i star sze
mają po dziel one zda nie na te mat wy boru cza sop ism, mag azy nów oraz na poi. Wy -
nik ać to może z różnych upodobań osób znajdujących się na pokładzie samolotu.

Do gru py pyt ań ocen iających jako ść za kwal ifi kow ano ró wnież py tan ie
o kom fort si edz eń w sa mol ocie. Do kon ując anal izy od pow iedzi i biorąc pod uwa -
gę ro dzaj klas po dróżowania, wi dać duże zr óżnicowanie, na tom iast płeć – że
więk sza licz ba ko biet ma ne gat ywne zda nie na te mat kom fortu sie dzen ia. Po -
dobn ego zda nia jest wię kszość osób w wie ku pow yżej 35 lat. Może to być spo -
wod owa ne tym, że osoby star sze mają pro blemy zdro wotne oraz więk sze oczeki -
wania co do wy gody sie dzeń. 

Ko lejna gru pa pyt ań nal eżących do ka teg orii ja koś ci do tyc zy sma ku, wyglądu 
oraz licz by posiłków ser wow any ch w sa mol ocie. Do kon ując anal izy sma ku,
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wyglądu oraz licz by przekąsek, można zauważyć, że duża licz ba osób podró -
żujących klasą ekon omi czną ma ne gat ywne zda nie na te mat sma ku posiłku, na -
tom iast po zyt ywne na te mat jego wyglądu oraz il ości. Spo wod owa ne jest to tym,
że kla sa ekon omi czna jest klasą najt ańszą i posiłki te są naj mniej wy szuk ane.
Zwró cono uw agę na ładny wygląd posiłku oraz il ość, a nie na jego ja kość. Doko -
nując anal izy według płci, można zauw ażyć, że więk sza licz ba ko biet niż męż -
czyzn ma nega tywne zda nie na te mat sma ku oraz wyglądu posiłku. Od pow iedzi
po zyt ywne są udziel ane w większ ości przez osoby powy żej 35 roku życia. 

Py tan ia ocen iające jako ść do tyczą ró wnież og ólnej oceny za dow ole nia kl ien -
tów. Dla wi ęks zoś ci osób po dró żujących ocena obsługi jest do bra (42% sp ośród
od pow iedzi: bar dzo do bra, do bra, właś ciwa, niewłaś ciwa, zła). Na tom iast więk -
sza licz ba ko biet nie jest prze kon ana, czy li nia ta jest war ta po lec enia oraz czy na -
stę pnym ra zem ró wnież wy biorą ba daną li nię, dla tego wię ksz ość od pow iedzi to
„praw dop odo bnie” oraz „możl iwie”. Gdy do kon uje się anal izy od pow iedzi na py -
tan ie, czy po lec ili by li nię swo im zna jom ym, biorąc pod uwa gę kry ter ium wie ku,
wid ać, że wię ksza licz ba osób powy żej 35 roku życia nie po leci tej li nii swo im
przyja ciołom, na tom iast wi ęks za licz ba osób poni żej 35 roku życia udziela w tym
py tan iu od pow iedzi „prawdo po dobnie” oraz „mo żli wie”.

W ostatn ich dwóch py tan iach na leżących do ka teg orii ja koś ci ocen iana jest es -
tet yka punk tu od praw oraz spełnie nie ocz ekiwań kli entów odn ośnie do udzielo nych 
tam in form acji. Anal izując od pow iedzi pa saż erów według klas po dró ży, mo żna za -
uwa żyć, że 28% osób uw aża, że es tet yka jest niewłaś ciwa, prze ważają tu taj pasa -
żerowie kla sy ekon omi cznej w wie ku po wyżej 35 lat. Anal izując wy pow iedzi
według płci, wi dzimy duże zr óżni cowanie. In terp retując od pow iedzi na py tan ie:
„Czy udziel ona in form acja spełniała Pani/Pana oczek iwa nia?” i biorąc pod uwagę
po dróż nych z po działem na kla sy pod różowania, moż na zau ważyć, że wię kszość
osób pod różujących klasą ekon omi czną ma po zyt ywne zda nie i udziela odpo wiedzi 
„do bra” oraz „właś ciwa”, a z po działem na płeć – że ko biety i mę żczy źni mają
podzie lo ne zda nie na ten te mat. Do kon ując anal izy od pow iedzi na to py tan ie w gru -
pach wie kow ych, widać, że wię ksza licz ba podr óżnych w wie ku pow yżej 35 lat ma
po zyt ywne zda nie i udziela od pow iedzi: „bar dzo do bra”, „do bra” oraz „właś ciwa”. 

Drugą grupą pyt ań ocen iających w spos ób bezp ośredni i pośr edni lo gis tyczną
obsługę klien ta są py tan ia, kt óre do tyczą cza su. Pierw sze py tan ie ocen ia czas
oczek iwa nia przy od praw ie bi let owo-ba gaż owej. Do kon ując anal izy od pow iedzi
na to py tan ie z po działem na kla sy pod różowania, wid ać, że od pow iedzi są bar dzo 
zró żnicowane: po zyt ywne (28%) i ne gat ywne (26%). Anal izując od pow iedzi
z po działem na płeć pa sażerów, mo żna za uważyć, że wi ększa gru pa ko biet
udziela od pow iedzi „do bra” oraz „właś ciwa”, a w gru pach wieko wych, że więk -
sza licz ba osób w wie ku po wyż ej 35 lat ma ne gat ywne zda nie na te mat cza su
oczek iwa nia przy od praw ie biletowo-bagażowej i zaznacza odpowiedzi „nie -
właściwa” oraz „zła”. 

Ko lejne py tan ia z tej gru py ocen iają punk tualność rej su oraz to, czy klient zo -
stał po inf ormo wany o op óźn ieniu sa mol otu przez obsługę na ziemną. Ocena
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punk tualności rej su jest bar dzo zró żnicowana, jed nak prz eważają od pow iedzi po -
zyt ywne. Anal izując od pow iedzi na py tan ie sprawdzające, czy osoby podró -
żujące zo stały po inf ormo wane o op óźn ieniu sa mol otu, biorąc pod uw agę płeć pa -
saż erów, wi dać, że 46% ko biet i 40% mę żczyzn uzys kało ta kie in form acje.
Osoby, które za znac zyły od powi edź „nie” (14%), naj prawd opo dob niej nie sły -
szały nada wan ego ko mun ika tu lub znaj dowały się w tym cza sie w in nym miej scu
niż ter min al. Anal izując od pow iedzi na to py tan ie wś ród pa saż erów poszcze -
gólnych klas, wi dać, że wi ęks za licz ba osób podr óżujących klasą ekon omi czną
zo stała po inf ormo wana o op óźn ieniu sa mol otu. Do kon ując in terp reta cji odpo -
wiedzi w gru pach wie kow ych, moż na wni osk ować, że 12% osób w wie ku powy -
żej 35 lat, któ re nie zo stały po inf ormo wane o opóźnieniu samolotu, mogły być
osobami starszymi i nie zrozumiały bądź nie słyszały nadawanego komunikatu.

Ostatn ie dwa py tan ia z tej gru py to py tan ia, w kt óry ch ocen iano dost ępność
per son elu oraz ogłoszen ia po daw ane na pokładzie sa mol otu. Anal izując odpo -
wied zi na py tan ie do tyczące do stępności per son elu, wid ać duże ich zróżnico -
wanie, jed nak prz eważają, choć w małym stop niu, od pow iedzi po zyt ywne. In -
terp retując wypo wiedzi odnoszące się do ogłos zeń na pokładzie sa mol otu
z po działem na płeć, mo żna za uważyć, że wi ększa licz ba ko biet ma po zyt ywne
zda nie na ten te mat. Po zyt ywne od pow iedzi pr zew ażają też u osób w wie ku po -
wy żej 35 lat. Na tom iast gru pując od pow iedzi według rodzaju klas podróżowania,
widać duże zróżnicowanie. 

Trze cią grupą pytań, które spraw dzają lo gis tyczną obsługę klien ta, są pyta -
nia od noszące się do miej sca. Jed no z pyt ań do tyc zyło ob szaru po czek alni –
prze strzeni i licz by miejsc siedzących. In terp retując od pow iedzi z po działem na
kla sy pod różowania, wid ać, że tyl ko pas ażerowie pierw szej kla sy uwa żają, że
ob szar po czek alni jest bar dzo do bry. Spo wod owa ne może być to tym, że dla
osób pod róż ujących pierwszą klasą są wy znac zone spe cjalne sa lon iki Exe cut ive

Loun ge, w któ rych mogą od począć. Anal izując uzys kany wy nik według płci,
moż na st wierdzić, że wi ększa licz ba ko biet uw aża, że ob szar po czek alni – prze -
strzeń i licz ba miejsc siedzących – jest niewłaściwa. W gru pach wie kow ych wi -
dać, że wię ksz ość osób pow yżej 35 lat ma złe zda nie na te mat ob szaru pocze -
kalni.

Ostatn ie py tan ie od noszące się do miej sca do tyc zyło prze chow alni baga żu
podr ęczn ego. Anal izując od pow iedzi z po działem na kla sy pod różowania, moż na
zau ważyć, że osoby podr óżujące pierwszą klasą są bar dzo za dow olo ne z prze -
chow alni baga żu podr ęczn ego. Na tom iast osoby z kla sy biz nes owej i ekon omi -
cznej mają ne gat ywne zda nie na ten te mat. Spo wod owa ne może być to tym, że dla 
osób z pierw szej kla sy wy znac zono spe cjalne po koje, w kt óry ch mogą zo sta wić
ba gaż. Tego przy wil eju nie mają po zos tali pa saż erow ie. Anal iza od pow iedzi na to 
py tan ie z po działem na płeć wy kazała duże zr óżn icowanie. Z ko lei w poszcze -
gólnych gru pach wie kow ych wid ać, że ne gat ywne zda nie mają w wię kszości
osoby w wie ku pow yżej 35 lat. Wy nika to być może z tego, że dla osób star szych
prze chow alnia baga żu ma duże zna czen ie. 
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W an kiec ie zo stało ró wnież umieszc zone py tan ie od noszące się do ro dzaju
klien tów po dróż ujących ba daną li nia lot niczą. Py tano o cel po dró ży poszcze gól -
nych osób. In terp retując od pow iedzi pa saż erów po szc zegó lnych klas, wi dać, że
wi ęks zość osób po dró żujących pierwszą klasą to osoby, któr ych cel podr óży jest
biz nes owy. Osoby podr óżujące w spra wach bizne sowych czę sto mają opłaconą
pod róż przez firmę, w której pra cują lub któ rej są właści cielami, i mogą so bie po -
zwolić na na jdroższy bi let. W kla sie biz nes i ekono micznej prze waż ają osoby
podr óżujące pry watn ie. Anal izując wy pow iedzi z po działem na płeć, wi dać, że
wi ększa licz ba mężc zyzn niż ko biet podr óżuje w ce lach bizneso wych. Na tom iast
prywatny charakter podróży stwierdzono częściej u osób w wie ku po wyżej 35 lat.

Ostatn im py tan iem, kt óre ocen iało lo gis tyczną obsługę klien ta, było py tan ie
do tyczące kon kur encji. In terp retując od pow iedzi na to py tan ie wś ród pa saż erów
po szc zególnych klas, wid ać, że wi ęks zość osób z kla sy ekon omi cznej podr óżu je
linią Wizz Air. Może to wyn ikać z niskiej ceny bi letu, gdyż inne czyn niki, jak:
punk tua lność rej su, wyb ór cza sop ism na pokładzie, ilość oraz smak posiłku, nie
są ocen iane zbyt do brze. Od pow iedzi z po działem na płeć są bar dzo zróżnico -
wane, na tom iast w gru pach wie kow ych moż na zau waż yć, że wię ksza licz ba osób
podr óżujących Wizz Air to osoby do 35 lat. W innych liniach widać duże zróż -
nicowanie. 

Pod sum owując pow yższą ana lizę wyn ików, moż na stw ier dzić, że pew ne
aspekty lo gis tycznej obsługi klien ta w ba dan ym pr zed siębiorstwie przed staw iają
się bar dzo do brze Są też czyn niki, nad któr ych uleps zeni em należy popracować. 

Czyn niki ocen ione po zyt ywnie to:
– obsługa,
– kom pet encje per son elu od praw iającego,
– zro zum iałość nada wan ych komu nik atów,
– in form owa nie przez obsługę na ziemną o op óźnieniu sa mol otu,
– obsługa na lot nis ku – kon trola pasz port owa i kon trola bez piec zeństwa, 
– upr zejm ość per son elu pokład ow ego.
Czyn niki ocen ione ne gat ywnie:
– po czek alnie,
– prze chow alnie baga żu podr ęczn ego,
– es tet yka na pokładzie sa mol otu,
– smak posiłku lub przekąski. 

7. Pod sum owa nie

Otrzym ane wy niki prze prow adz onych badań oraz sfor mułowane na ich pod -
sta wie wnio ski po dykt owały ko niec zno ść do datk owej anal izy oferty ba dan ej li nii
lot nic zej pod kątem lo gis tycznej obsługi klien ta. Na pod staw ie bad ań stwier -
dzono, że przy wiązuje się dużą wagę do lo gis tycznej obsługi klien ta, a co za tym
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idzie do kompleksowości ofer owa nych usług, na przykład możliwości zama -
wiania taksówki, re zerw acji ho telu czy też za maw iania posiłku w re staur acji znaj -
dującej się na lot nis ku. Jed nak wszyst kie czyn niki trze ba dopa sować do odpo -
wiedniej gru py kli entów, co jest bar dzo trud ne, gdyż gru pa ta jest zróżni cowana
i ulega zmia nie. W związku z tym sys tem aty cznie po winny być przeprowadza ne
ba dan ia an kiet owe spraw dzające po trzeby kl ientów. Dz ięki temu zarząd li nii lot -
nic zych może tak dop aso wać oferty, aby były traf ne. Okres owo przeprowadza ne
ba dan ia an kiet owe po praw iają el asty czność obsługi klien ta.

Aby po zys kać pr zyc hyln ość po tenc jalne go klien ta, należy zaofe rować mu pro -
dukt spełniający wszyst kie jego wy mag ania. Pro dukt anal izo wan ej li nii lotni czej
składa się oprócz czynn ików ma ter ialny ch (jak kom fort owe ka biny samolo tów, do -
bra obsługa pod czas lotu, posiłki) rów nież z wie lu czy nników niematerial nych
(czas oczek iwa nia na odpra wę, uprze jmo ść i przy jaz na po stawa pr acow ników).
Wy starc zy, że jed no z wym agań klien ta nie zo stan ie speł nione, a cały pro dukt nie
zo stan ie za akc epto wany, bo wiem o ja kości usług św iadczy wypełnie nie wszyst kich 
in dyw idu aln ych oc zek iwań klien ta. 

W związku z powyż szym ko nieczne wy daje się oprac owa nie i wdroż enie
syste mów lo gis tyczny ch um ożl iwiających i ułatwiających łącze nie działań cząst -
kow ych w je den sp ójny pro dukt, ja kim jest wy sok iej ja koś ci usługa przewozowa.

Obecn ie czołowe li nie lot nic ze wy bier ają ta kie por ty lot nic ze, na któ rych lo -
gis tyczna obsługa klien ta jest jak naj leps za. Py rzow ice, gdzie prze prow adz ono
ba dan ia an kiet owe, po dejm ują cały czas działania, kt óre mają tę obsługę ud osko -
nalić. Na ryn ku por tów lot nic zych zwi ęks za się kon kur encja, dla tego chęć utrzy -
mania wy sok iego stan dardu lot nis ka i duż ego wy boru li nii lot nic zych wy mus za
na por tach lot nic zych ciągłe nakłady finansowe oraz rozbudowę. 

Kon sek wencją pod wyż szania lo gis tycznej obsługi klien ta oraz chęci utrzy -
ma nia li nii lot nic zych jest otwarc ie w sierp niu 2007 r. no wego ter min alu A. Dzię -
ki ta kim działaniom zwiększający się dy nam icznie ruch pa saż erski zo stał czę -
ściowo rozład ow any. W przyszłości zarząd por tu lot nic zego Pyrzowice planuje: 

– wy bud owa nie ko lejn ego ter min alu,
– pow ięk sze nie za plec za ca teri ngo wego, 
– ro zbud owę pa rkin gów oraz wpro wad zenie no wych ta ryf par king owy ch dla

osób po zos tawi ających sa moc hód na czas swo jej pod róży,
– zwi ększenie sys temu trans portu au tob uso wego oraz bu sów do wożących pa -

saż erów do celu po dró ży.
Po nadto, z uwagi na znaczący i roz legły wpływ jak ości i licz by port ów lotni -

czych na gos pod arkę na rod ową, władze re gionu w po roz umi eniu z ad min ist racją
cen tralną Pol ski zle ciły oprac owa nie kon cepc ji zin teg rowa nego połącze nia aglo -
meracji górno śląskiej z międzynarodowym por tem lot nic zym Ka tow ice–Pyrzo -
wice. Zad an ie to zo stało pr zyjęte przez Radę Ministrów 29 li stop ada 2006 r.
w do kum encie Na rod owe Stra teg iczne Ramy Od nies ienia na lata 2007–2013.
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