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Analiza produktu i logistycznej obstugi klienta
w sektorze ustug lotniczych

1. Wstep

Postepujacy proces globalizacji, ktory znaczaco powigksza geograficzne rynki
wymian handlowych, nieodwracalnie pociaga za soba zmiany spoteczno-kultu-
rowe. Sposrdd wielu wad i zalet tego zjawiska z punktu widzenia treéci niniej-
szego artykutu najistotniejsze sa: gwattowny wzrost potrzeb przemieszczania
0s6b 1 fadunkow oraz rozwoj w zasiegu §wiatowym konsumpcjonizmu w ujeciu
powigkszenia pakietu potrzeb w stosunku do jednego produktu (rys. 1).

Narysunku 1 przedstawiono dynamiczng koncepcje struktury produktu, ktory
sktada si¢ z rdzenia oraz kilku warto$ci dodanych oraz atrybutow logistycznych,
uzyteczno$ci miejsca i czasu. Czarnymi przerywanymi strzatkami zaznaczono
dynamike i tendencj¢ wzrostu kolejnych warstw produktu, szarg przerywang
strzatkg za§ wzrost znaczenia atrybutéw logistycznych oraz zasiggu i czasu reali-
zacji zamowien na coraz wigksze odleglosci. Na schemacie zaznaczono kolejne
warstwy stopniowo cieniowanym kolorem, co ma sugerowaé stopniowe zacie-
ranie si¢ tych warstw 1 traktowanie wszystkich ich jako rdzenia produktu i po-
trzeby podstawowej, oczywistej, nieartykulowanej, a oczekiwanej przez klienta.
Jest to zjawisko zblizone do modelu Kano'.

'N. Kano, N. Seraku, F. Takahashi, S. Tsuj, Attractive quality and must-be quality (in Japanese),
,Journal of the Japanese Society for Quality Control” 1984, vol. 14, no. 2, s. 39-48.
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Rys. 1. Dynamiczna koncepcja struktury produktu (ustugi)

Zro6dto: Opracowanie wiasne.

Jak wigkszo$¢ zmian ekonomicznych wynikajacych z rozwoju cywilizacji,
takze to zjawisko ma charakter ewolucyjny, wywolujac wiele konsekwencji.
Wszystkie te zjawiska musza by¢ uwzglednione w zorientowanych na klienta
rynkach wymian handlowych. Musza powstawa¢ nowe narzedzia umozliwiajace
prawidlowe 1 efektywne funkcjonowanie w zmiennych warunkach otoczenia.
Jednym z takich narzedzi jest opracowana koncepcja logistyczno-marketingowe;j
obstugi klienta.

2. Logistyczna obstuga klienta

Sposrdd wielu definicji logistycznej obstugi klienta na potrzeby niniejszej
publikacji przytoczono nastepujace. K. Rutkowski okresla ja jako zdolno$¢ sys-
temu logistycznego firmy do zaspokojenia potrzeb klientow pod wzgledem czasu
dostawy, niezawodnosci, komunikacji i wygody®. Inna definicja obshugi klienta
takze potwierdza istotno$¢ wyzej wymienionej uzytecznosci czasu, jakg logi-
styczne zarzadzanie przedsigbiorstwem oferuje klientowi. Definiuje ja jako system
rozwigzan zapewniajacych klientowi satysfakcjonujace relacje miedzy czasem

2K, Rutkowski, F. Beier, Logistyka, Warszawa 1996.
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ztozenia zamowienia i czasem otrzymania produktu (ustugi) lub tez, w wersji bar-
dziej rozwinigtej, jest systemem rozwigzan, wedtug ktorego zapewnia si¢ ciggltosc
powigzan pomiedzy czasem ztozenia zamowienia i czasem, w ktorym produkt do-
starczono klientowi, tak aby go w pelni usatysfakcjonowac i podtrzymac te¢ satys-
fakcje w dtugim okresie’. Wedtug R.M. Ballou obstuga klienta to wiele wzajem-
nie sprzezonych czynnosci logistycznych decydujacych o jego satysfakcji przy
zakupie produktu (ustugi), czyli ostatnim akcie procesu, ktory zwykle rozpoczyna
si¢ ztozeniem zamoOwienia, a konczy dostawg produktu do klienta i1 ktory moze
mie¢ swojg kontynuacje w postaci czynnosci posprzedaznych, konserwacyjnych,
zwiazanych na przyklad z pomoca techniczna’. Definicja ta podkresla, ze troska
o klienta musi by¢ priorytetem dla kazdego przedsigbiorstwa we wszystkich
ogniwach tancucha logistycznego. D.M. Lambert wymienia trzy fazy procesu
sprzedazy (przedtransakcyjna, transakcyjna, potransakcyjna), w ktérych obstuga
klienta jest obecna i istotna’.

Gtownym celem zarzadzania logistycznego jest zapewnienie optymalnego,
pozadanego przez klienta poziomu jego obshlugi, uzasadnieniem natomiast od-
powiednio racjonalne koszty logistyczne, ktoérych optymalizacja ma przyczyniac
si¢ do osiggniecia zysku przez przedsiebiorstwo. Gtowna zasada zarzadzania lo-
gistycznego — tak zwana zasada ,,7 razy odpowiednie” (7 razy W) — odzwierciedla
celowos¢ logistycznego ,,przezwyci¢zania czasu i przestrzeni”. Logistyka dzieki
zintegrowanemu 1 skoordynowanemu dziataniu w sferze obstugi klienta dodaje
do kazdego produktu uzyteczno$¢ miejsca i czasu. Zadaniem logistyki jest do-
starczenie odpowiedniemu klientowi odpowiedniego produktu w odpowiedniej
ilosci 1 jakosci po odpowiedniej cenie 1 w tej kwestii ma ona wspiera¢ marketing.
Logistyka dodaje jednak do efektow marketingowych uzyteczno$¢ miejsca i cza-
su, ktore polegaja na dostarczeniu dobra w odpowiednim momencie i doktadnie
tam, gdzie sobie klient tego zazyczy®. Jezeli produkt bedzie zgodny z oczekiwa-
niami klienta (pod wzgledem ilosci, jako$ci, ceny) i1 zostanie dodatkowo wyposa-
zony w atuty typowo logistyczne (bedzie dostarczony szybko, sprawnie, zgodnie
z zamoOwieniem 1 w odpowiednie miejsce), stanie si¢ bardziej atrakcyjny od
kazdego produktu, ktéry uzytecznosci miejsca i czasu nie posiada. Dzigki temu
zostanie osiggni¢ta przewaga konkurencyjna.

BH. Booms, M.J. Bitner, Marketing Strategies and Organization Structures for Service Firms,
AMA 1995.

* Ph.B. Schary, Logistic Decision, Text and Cases, The Dryden Press, Chicago 1984.

S W. Band, Blueprint Your Organization to Create Satisfied Customers, Sales and Marketing in
Canada, 1989.

oM. Sottysik, Podstawy zarzgdzania logistycznego, ,,Gospodarka Materialowa & Logistyka”
1995, nr 5.
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3. Przedmiot i obiekt badan

Przedmiotem badan byta analiza logistycznej obstugi klienta w wybranym
przedsigbiorstwie. Zakres prac obejmowat ocen¢ wybranych kryteriow okresla-
jacych stopien zaspokojenia potrzeb klienta poprzez produkt, wartosci dodane,
obstuge, logistyke oraz definiowanie nowych potrzeb klientéw. Na obiekt badan
obrano wiodaca na rynku §wiatowym lini¢ lotnicza. Podyktowane to byto gwal-
townym wzrostem popytu na przewozy w branzy lotniczej oraz duzym udziatem
tej firmy na rynku polskim. Przewoznik ten oferuje polaczenia z blisko 500 por-
tami lotniczymi rozmieszczonymi w 112 krajach. Jest on cztonkiem aliansu stra-
tegicznego ,,Star Alliance”, ktory zawigzano, aby sprosta¢ wymaganiom i po-
trzebom mi¢dzynarodowego rynku. Badania rynku wykazaly, ze linie lotnicze,
ktore chcg w najblizszych latach utrzymac si¢ na rynku 1 by¢ jego liderem, musza
zaoferowac klientom bardzo szerokg sie¢ potaczen i to nie tylko z miastami sta-
nowigcymi duze centra ekonomiczne, ale rowniez z wieloma mniejszymi miej-
scowos$ciami. Konieczne jest rdwniez zapewnienie szybkosci 1 sprawnosci takich
polaczen oraz podniesienie poziomu obstugi klientdow. Przewoznicy $wiadomi
tego zawigzywali migdzy sobg porozumienia i, wspolnie si¢ wspierajac, podnosili
poziom swoich ustug. W maju 1997 r. doszto do podpisania najwickszego aliansu
strategicznego w dziejach przewozdéw pasazerskich. United Airlines, SAS Scan-
dinavian Airlines, Thai Airways International, Air Canada wraz z Lufthansg za-
warly porozumienie, ktore zapewniato pasazerom dost¢gp do 578 portow doce-
lowych w 106 krajach. Przyniosto to wszystkim klientom wiele korzys$ci, migdzy
innymi dostgp do wigkszej liczby lotéw 1 portow docelowych, utatwienia w do-
konywaniu rezerwacji na linie aliansu 1 wystawianiu biletow na ich loty, bardziej
dogodne potaczenia i lepsze ustugi przy transporcie bagazu i w obsludze na-
ziemnej’. Warto nadmieni¢, ze w pazdzierniku 2003 r. do tego strategicznego
aliansu dotaczyly takze PLL LOT.

W warunkach tak duzej globalizacji porozumienia strategiczne wydaja si¢ ko-
rzystng formg wspolpracy przedsiebiorstw, gdyz dotyczg one jedynie czesci dzia-
talnos$ci uczestnikOw umowy, natomiast w innych sferach (nie objetych umowa)
przedsigbiorstwa te moga migdzy soba konkurowac¢ na rynku. Ze wzgledu na
mozliwo$¢ podziatu kosztow, a takze wspdlne ponoszenie ryzyka niepowodzenia
przedsiewziecia, alians jest korzystng alternatywa partnerskiej kooperacji przy
realizacji duzych projektow. Aktualnie w przypadku duzych (globalnych) przed-
siewzie¢ coraz czesciej spotykang formag kooperacji sg tak zwane sieci aliansow
w roznych sektorach gospodarki narodowe;j®.

! Materiaty wewnetrzne przewoznika — linii lotniczych.

5 p. Szczubiata, Wybrane aspekty aliansow strategicznych jako formy wspoilpracy przed-
siebiorstw, w: Procesy globalizacji, red. J. Rymarczyk, B. Skulska, W. Michalczyk, Uniwersytet
Ekonomiczny we Wroctawiu, Katedra Miedzynarodowych Stosunkéw Gospodarczych, Wroctaw
2009.
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Dla oceny logistycznej obstugi klienta wybranego przedsigbiorstwa nalezy
szczegdlowo przeanalizowaé oferowany produkt. Gwarantowanie klientom od-
powiedniego poziomu obstugi musi mie¢ swoje uzasadnienie ekonomiczne w zy-
skach, jakie przynosza oni firmie. W zwigzku z tym oferta powinna by¢ dopa-
sowana do réznych grup klientow. W analizowanym przypadku na wszystkich
trasach migdzykontynentalnych obejmuje ona trzy klasy podrozy: First, Business
oraz Economy, natomiast na trasach wewnatrzeuropejskich — dwie ostatnie klasy.
W zwiazku z tym, ze podr6z w poszczegdlnych klasach zdecydowanie rozni si¢
cenowo, poziom obstugi klientéw w kazdej z nich jest inny. Kazdy klient moze na
podstawie swoich mozliwosci finansowych wybra¢ satysfakcjonujaca go cene bi-
letu, a co za tym idzie odpowiednio oferowana obstuge’.

Mozna zatem stwierdzi¢, ze oferowane sg trzy rdzne produkty w postaci
ushugi przewozowej. Rdzen kazdego z nich jest taki sam — ustuga przewozowa,
ktora zaspokaja zadeklarowang potrzebe przemieszczenia si¢ z punku A do B.
Rozroznienie produktow rozpoczyna si¢ w strefie wartosci dodanych, a takze
w jego wymiarze logistycznym. Najogdlniej podziat oferowanych produktow
mozna przedstawi¢ w postaci klas podrozy:

— First (pierwsza),

— Business (biznesowa),

— Economy (ekonomiczna).

Kazda z nich ro6zni si¢ wachlarzem oferowanych ustug dodatkowych, po-
czawszy od telefonicznej odprawy, poprzez rozne stanowiska odprawy, poczekal-
nie (Executive Lounge, Business Lounge), dopuszczalny ciezar bagazu oraz liczbe
elementéw bagazu podrecznego, menu i liczbe positkow. Roznice wystepuja tak-
ze w warunkach podrozowania, lokalizacji oraz wielkos$ci siedzen. W pierwszej
klasie sg dwa skorzane fotele w jednym rzedzie, w klasie biznesowej — 7 miejsc
w jednym rzegdzie na trasach $redniego zasiggu 1 5 na trasach miedzykonty-
nentalnych. Poza tym w pierwszej klasie dodatkowo oferowana jest karta telefo-
niczna do aparatow poktadowych oraz upominki z logo firmy, natomiast w klasie
biznesowej dostep do stanowisk pracy (podtaczenie komputera i telefonu sateli-
tarnego) oraz mozliwo$¢ wynajecia limuzyny .

W obliczu rosnacej konkurencji w sektorze przewozoéw lotniczych upraszcza
si¢ procedury rezerwowania dodatkowych (czesto ,,bezptatnych’) ustug, na przy-
ktad:

— zamawianie positkow specjalnych,

— wynaj¢cie wozka inwalidzkiego,

— przew6z niemowlat i dzieci,

— przewo6z dzieci bez opieki dorostego,

— przewo6z pasazerdw w pozycji lezacej,

K. Rutkowski, Rynek miedzynarodowych przewozow lotniczych, SGPiS, Warszawa 1987.
0z Pysz, Logistyczna obstuga klienta na przyktadzie Lufthansy, praca inzynierska, Politechnika
Slaska, Wydziat Transportu, Katowice 2008.
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— przewo6z w kabinie nietypowych bagazy,

— oferta dla klientow indywidualnych,

— przew6z zwierzat.

Oferta cenowa analizowanego przedsi¢biorstwa zostata rowniez dostosowana
do specjalnych, wyodrebnionych grup odbiorcow. Wprowadzono system znizek
1 rabatow przeznaczonych dla wybranych segmentow rynku:

— taryfa dla malzenstw podrézujacych razem,

— taryfa mlodziezowa,

— taryfa dla seniorow,

— taryfa dla niemowlat,

— taryfa dla dzieci,

— taryfy dla pracownikow linii lotniczych,

— znizki dla wladz panstwowych,

— znizki dla podrozujacych stuzbowo marynarzy,

— znizki grupowe,

— znizki dla pracownikow mediow' .

Takie szerokie zroznicowanie cen jest efektem elastycznego dostosowywania
si¢ do potrzeb rynku. Wymienione wyzej znizki sg skierowane do odrebnych nisz
rynkowych w celu ich opanowania i czerpania zyskow'2. Dziatanie to musi by¢
poprzedzone wnikliwg analiza rynku, by wyodregbni¢ okreslone grupy klientow
wedhug zdefiniowanych 1 warto$ciowanych (jakosciowy 1 ilosciowy parametr)
potrzeb.

Biorac pod uwage dynamiczng koncepcj¢ struktury produktu przedstawiong
na schemacie (rys. 1) oraz rosnacy udziat aspektow o charakterze logistycznym,
analizowane przedsiebiorstwo wprowadzilo poszerzone systemy rezerwacyjne.
Dzieki temu klient ma mozliwo$¢ dokonania rezerwacji na rejs przewoznika, do-
datkowo system umozliwia posrednictwo w rezerwacji hotelu, naziemnego $rod-
ka transportu. Specjalne programy majg zapewni¢ atrakcyjne cenowo polaczenia
tych ustug. Pasazerowie, ktorzy chcg skorzystac z takiej ustugi, zaznaczajg przy
zakupie biletu, gdzie chcg dojechacd i jaki hotel chcg zarezerwowac. Za dodatkowa
oplatg po przylocie na pasazera czeka taksowka, autobus lub pociag i zawozi go
do hotelu, w ktorym ma dokonang rezerwacje. Taka kompleksowg obstuge mozna
tez zamowic w trakcie lotu, przekazujac stosowne informacje z samolotu do biura
znajdujacego sie na lotnisku'.

1 Wydawnictwo przewoznika — linii lotniczych, Kolonia 1994,
12 Wydawnictwo przewoznika — linii lotniczych, Kolonia 1997.
13 Wydawnictwo przewoznika — linii lotniczych, Kolonia 1993.
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4. Metoda badan

Jako narzg¢dzie badawcze wybrano technike ankietowa. Ankieta jest uzyteczna
w badaniach jako metoda poznawania cech zbiorowosci, zjawisk, opinii o wyda-
rzeniach. Badania ankietowe majg charakter masowy i opieraja si¢ na badaniu
specjalnie dobranej proby reprezentacyjnej z populacji generalnej. Precyzyjne
okreslenie problemu badawczego pozwala na uscislenie zasiegu terytorialnego
badanego zjawiska 1 dokonanie wyboru odpowiedniej préby do badan. Technika
doboru proby oparta jest na zasadach statystycznych i ma bardzo istotne znacze-
nie dla poprawnosci wnioskowania. Ogolnie nalezy stwierdzi¢, ze od rzetelnosci
doboru préby zalezy nasze prawo do rozciggania uogoélnien na cala populacje
1 budowania teorii oraz wstepnie zabezpiecza nas przed wycigganiem btednych
1 nieadekwatnych wnioskow. Badajacy musi dazy¢ do wybrania takiej grupy do
badan, aby stanowita ona mozliwie najwierniejsze odbicie struktury wszystkich
elementéw 1 wszystkich cech badanej populacji.

Przeprowadzona ankieta zawierata na przyktad takie pytania:

— otwarte:

Co w szczegolnosci podobato sie Panu/Pani na tym rejsie?

— zamkniete:
Jak Pan/Pani ocenia obstuge tej linii lotniczej?

doskonata  bardzo dobra dobra zadowalajgca staba

L] L] [] [] []

— numeryczne i rankingowe:

Obstuga przy odprawie
biletowo-bagazowej 1 2 3 4 5 + 0 —

Czas oczekiwania przy odprawie

biletowo-bagazowej HiEIEn L]

Jako probe reprezentatywng wybrano grupe pasazeréw rejsu na trasie Py-
rzowice—Frankfurt. O wyborze tej grupy zdecydowaty nastepujace przyczyny:
— grupa pasazerow podrozujaca tym rejsem jest zroznicowana, sg to zardwno
osoby mitode, jak i starsze,
— na trasie Pyrzowice—Frankfurt jest duze natezenie ruchu pasazerskiego,
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— lotnisko we Frankfurcie jest bardzo duzym lotniskiem i znaczagcym we¢ztem
systemu transportu lotniczego, czesto jest miejscem transferowym pasa-
zeréw na inny lot.

Badania przeprowadzono w latach 2007—2008.

5. Identyfikacja cech spolecznych proby, przykladowe
wyniki badan

Na podstawie odpowiedzi uzyskanych w metryczce okreslono cechy spotecz-
ne pasazerow' ", ktorych rozklad procentowy wedlug wybranych kryteriow przed-
stawiono na rysunku 2.

a) b)
70 + 30 -
60 + 251
50 ¢ 201
| 15
30 1 Il
20 1 10 T
10 + 5t
0 . = — 1 . = .
kobiety mezczyzni kobiety mezezyzni
wiek o wiek - pierwsza o klasa klasa
ponizej 35 lat powyzej 35 lat klasa biznes ekonomiczna
c) d)
45 ¢ 45 -
40 + 401
351 351
30 1 301
251 251
20 ¢ 204
151 15+
10 ¢ 10+
5+ 51
0] ,-_|,—I_I,-—|, 0. ,-_l,-—l,d_|,
narodo- narodo- narodo- inne narodo-  narodo- narodo- inne
wos¢é wos¢ wos¢é wos¢ wos¢é wos¢
polska niemiecka angielska polska niemiecka angielska
wiek wiek . S
ponizej 35 lat powyzej 35 lat W kobiety O mezezyzni

Rys. 2. Struktura pasazeréw wedlug danych zawartych w metryczce:
a) rozklad pasazerow wedtug pici i wieku, b) rozktad pasazerow wedhug ptci i kryterium
klas, c) rozktad pasazeréw wedtug narodowosci i wieku, d) rozktad pasazerow wedtug
narodowosci 1 ptci

Zrodto: Opracowanie wiasne.

4z Pysz, wyd. cyt.
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10
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B Dpierwsza klasa

O klasa biznes

O klasa ekonomiczna
doskonata b. dobra dobra  zadowalajagca  staba

B kobiety

O mezezyzni
doskonata b. dobra dobra  zadowalajagca  staba

W wick ponizej 35 lat

O wiek powyzej 35 lat
doskonata b. dobra dobra  zadowalajagca  staba

Rys. 3. Rozktad ocen obstugi klienta w Lufthasie: a) wedlug klas, b) wedtug plci,

c¢) wedtug wieku

Zrddto: Opracowanie wlasne na podstawie kwestinariuszy.
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§ BNl BEi S| Sumenl ORI Sl 5E
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b. dobra dobra wlasciwa niewtas-  zta lepsza taka sama gorsza
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c)
30 T . L
B wiek ponizej 35 lat
257 O wiek powyzej 35 lat
20 1
151
10 T
| ﬂ ﬂ
b. dobra dobra wladciwa niewlas-  zla lepsza taka sama gorsza
ciwa niz Luft- jak Luft- niz Luft-

hansa  hansa  hansa

Rys. 4. Rozktad oceny czasu oczekiwania przy odprawie biletowo-bagazowej a) wedtug
klas podrozy, b) wedtug pici, c) wedhug wieku

Zrddto: Opracowanie wtasne.
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Rys. 5. Rozktad oceny punktualno$ci rejsu wedtug: a) wedtug klas podrozy, b) wedlug
ptci, ¢) wedtug wieku

Zrddto: Opracowanie wtasne.
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Wilasciwa czg$¢ badania sktadala si¢ z 43 pytan. Procentowy rozktad przy-
ktadowych uzyskanych wynikow przedstawiono ponizej. Ogdlna ocena klienta
w badanym przedsigbiorstwie rozktada si¢ w sposob przedstawiony na rysunku 3.

W celu oceny czasu oczekiwania podczas odprawy biletowo-bagazowej sfor-
mutowano pytanie zamknieto-rankingowe. Procentowy rozktad uzyskanych od-
powiedzi przedstawiono na rysunku 4. Ocena uzyteczno$ci czasu oferowanej ustugi
zostala przeprowadzona na podstawie pytania o punktualno$¢ rejsu (por. rys. 5). Na
rysunku 6 przedstawiono wyniki oceny dostepnosci personelu poktadowego.
Wszystkie wyniki analizowane byty wedtug trzech kryteriow: finansowego (klasa
podrézowania), ptci i wieku. Umozliwia to bardziej wnikliwg i ukierunkowang ana-
lizg oraz formutowanie wnioskow wedtug pewnych uwarunkowan.

6. Analiza wynikow badan

Pytania, ktore zawierata ankieta, zostaty przeanalizowane wedlug trzech na-
stepujacych kategorii:

— rodzaju klasy podrozowania: pierwsza, biznesowa, ekonomiczna,

— plci: kobieta, me¢zczyzna,

— wieku: do 35 lat, powyzej 35 lat.

Aby stworzy¢ profil klienta, kazdy pasazer wypehit na poczatku ankiety
krotka metryczke, w ktorej okreslit swoje cechy spoteczne. Klient wigkszosciowy
to kobieta w wieku powyzej 35 lat, ktora podrozuje klasg ekonomiczng.

Pozostate pytania pozwolily oceni¢ poziom obstugi pasazerow. Na podstawie
analizy rozktadu ich procentowych wartosci przeprowadzono wnioskowanie. Py-
tania zamieszczone w ankiecie, odnoszace si¢ do poruszanej problematyki ba-
dawczej, zostaty przeanalizowane wedlug opisanych powyzej kryteriow. Ma to
stuzy¢ sprawniejszemu wycigganiu wnioskoOw oraz weryfikacji odpowiedzi na
postawione pytania problemowe.

Grupa pytan oceniajacych w sposob bezposredni i posredni jako$¢ produktu,
jakim jest ustluga przewozowa (lotnicza), jest najbardziej liczna. W zwiazku
Z powyzszym pogrupowano je na mniejsze kategorie: jako$¢, czas, miejsce,
klient, ocena konkurencji.

Pytanie, ktére mozna zakwalifikowa¢ do pytan o jako$¢, dotyczy personelu.
Analizujac kompetencje personelu odpraw wedlug rodzaju klasy podrézowania,
12% pasazerow zarowno klasy pierwszej, jak i ekonomicznej uwaza, ze kompe-
tencje te sa na poziomie dobrym. Duza roznica wystgpuje w klasie biznes, gdzie
wigkszo$¢ 0sob twierdzi, ze kompetencje personelu sg niewtasciwe. W kategorii
plci nie ma zbyt duzego zréznicowania, wigkszo$¢ kobiet oraz me¢zczyzn uwaza,
ze kompetencje personelu odprawiajacego sg dobre. Jednoczesnie 15% kobiet
twierdzi, ze kompetencje personelu sg zte. W kategorii wieku 15% 0s6b powyzej
35 lat 1 8% os6b do 35 lat twierdzi, ze kompetencje personelu sa niewtasciwe.
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Jednoczes$nie 14% os6b w wieku do 35 lat 1 20% o0sob powyzej 35 lat uwaza, ze s3
dobre. Rozbieznosci te moga by¢ spowodowane duzym zrdéznicowaniem grupy
reprezentatywnej — sg to zaroOwno osoby miode, jak i starsze, ktére majg rozne
wymagania.

Kolejnym pytaniem dotyczacym obstugi jest ocena uprzejmosci personelu.
W kategorii rodzaju klas, z wyjatkiem jednej osoby, wszyscy maja pozytywne
zdanie. W kategorii ptci rowniez opinie sg pozytywne, tylko 1% kobiet uwaza, ze
uprzejmos¢ personelu jest niewtasciwa. Dokonujac analizy odpowiedzi i biorac
pod uwage wiek pasazerow, wida¢, ze zawsze wicksza liczba osob w wieku
powyzej 35 lat ma lepszg opini¢ na temat personelu niz osoby mtodsze.

Pytanie, ktore rowniez zakwalifikowano do grupy pytan oceniajacych perso-
nel, dotyczy kontroli paszportowej na lotnisku. Dokonujac analizy wedlug ro-
dzaju klasy podrézy, mozna zauwazy¢, ze wickszos¢ 0so6b ma pozytywne zdanie
na temat kontroli. Rowniez wigksza liczba kobiet uwaza, ze obstuga ta jest wias-
ciwa. W przypadku analizy pod katem wieku mozna stwierdzi¢, ze zawsze wi¢-
ksza liczba 0sob starszych ma pozytywne zdanie na temat obstugi paszportowe;.

Druga grupa pytan nalezacych do kategorii jakosci dotyczy czynnosci oraz
rzeczy znajdujacych si¢ na poktadzie samolotu. Analizujac pytanie o estetyke na
poktadzie samolotu i biorgc pod uwage rodzaj klasy, mozna zauwazy¢, ze wigk-
szo$¢ o0sob latajacych klasg biznes oraz ekonomiczng zaznaczyla odpowiedz
,hiewlasciwa”, natomiast 11% oséb podrézujacych pierwsza klasg twierdzi, ze
estetyka jest wlasciwa. Interpretujgc to samo pytanie, biorgc pod uwagg ptec pasa-
zerow, wida¢ duze zréznicowanie, a biorgc pod uwagg ich wiek, ze wieksza czes¢
0sob w wieku do 35 lat ocenia estetyke na poktadzie samolotu jako zt3. Moze to
by¢ spowodowane wickszymi wymaganiami oséb w mtodym wieku.

Kolejne pytania oceniajgce jakos$¢ obstugi dotycza wyboru magazynow, cza-
sopism oraz napoi oferowanych na poktadzie samolotu. Analizujac odpowiedzi
wedhug rodzaju klas, mozna stwierdzi¢, ze wickszos$¢ ankietowanych os6b uwaza,
1z wybor czasopism, magazyndéw oraz napoi jest dobry i wlasciwy, a pod katem
plci — ze zadna z kobiet nie zaznaczyta odpowiedzi ,,zta”. Wybdr napoi zarowno
dla wigkszosci kobiet, jak 1 mezczyzn jest ,,bardzo dobry” i ,,dobry”. W kategorii
wieku nie wida¢ duzego zr6znicowania. Zaréwno osoby miodsze, jak i starsze
maja podzielone zdanie na temat wyboru czasopism, magazyndéw oraz napoi. Wy-
nika¢ to moze z r6znych upodoban 0s6b znajdujacych si¢ na poktadzie samolotu.

Do grupy pytan oceniajacych jakos$¢ zakwalifikowano réwniez pytanie
o komfort siedzen w samolocie. Dokonujac analizy odpowiedzi i biorgc pod uwa-
ge rodzaj klas podrézowania, wida¢ duze zr6znicowanie, natomiast pte¢ — ze
wicksza liczba kobiet ma negatywne zdanie na temat komfortu siedzenia. Po-
dobnego zdania jest wickszo$¢ oséb w wieku powyzej 35 lat. Moze to by¢ spo-
wodowane tym, ze osoby starsze majg problemy zdrowotne oraz wigksze oczeki-
wania co do wygody siedzen.

Kolejna grupa pytan nalezacych do kategorii jakosci dotyczy smaku, wygladu
oraz liczby positkéw serwowanych w samolocie. Dokonujac analizy smaku,
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wygladu oraz liczby przekasek, mozna zauwazy¢, ze duza liczba oséb podro-
zujacych klasa ekonomiczng ma negatywne zdanie na temat smaku positku, na-
tomiast pozytywne na temat jego wygladu oraz ilosci. Spowodowane jest to tym,
ze klasa ekonomiczna jest klasg najtansza i positki te sg najmniej wyszukane.
Zwrocono uwage na tadny wyglad positku oraz ilo$¢, a nie na jego jakos¢. Doko-
nujac analizy wedtug plci, mozna zauwazy¢, ze wigksza liczba kobiet niz me¢z-
czyzn ma negatywne zdanie na temat smaku oraz wygladu positku. Odpowiedzi
pozytywne sg udzielane w wigkszos$ci przez osoby powyzej 35 roku zycia.

Pytania oceniajace jako$¢ dotycza rowniez ogdlnej oceny zadowolenia klien-
tow. Dla wigkszos$ci 0sob podrdzujacych ocena obstugi jest dobra (42% sposrod
odpowiedzi: bardzo dobra, dobra, wtasciwa, niewlasciwa, zta). Natomiast wigk-
sza liczba kobiet nie jest przekonana, czy linia ta jest warta polecenia oraz czy na-
stepnym razem réwniez wybiorg badang lini¢, dlatego wigkszos¢ odpowiedzi to
,prawdopodobnie” oraz ,,mozliwie”. Gdy dokonuje si¢ analizy odpowiedzi na py-
tanie, czy poleciliby lini¢ swoim znajomym, biorgc pod uwage kryterium wieku,
wida¢, ze wigksza liczba 0oséb powyzej 35 roku zycia nie poleci tej linii swoim
przyjaciotom, natomiast wigksza liczba osob ponizej 35 roku zycia udziela w tym
pytaniu odpowiedzi ,,prawdopodobnie” oraz ,,mozliwie”.

W ostatnich dwoch pytaniach nalezacych do kategorii jako$ci oceniana jest es-
tetyka punktu odpraw oraz spelienie oczekiwan klientow odno$nie do udzielonych
tam informacji. Analizujac odpowiedzi pasazeréw wedtug klas podrézy, mozna za-
uwazy¢, ze 28% o0so0b uwaza, ze estetyka jest niewlasciwa, przewazajg tutaj pasa-
zerowie klasy ekonomicznej w wieku powyzej 35 lat. Analizujagc wypowiedzi
wedtug plci, widzimy duze zréznicowanie. Interpretujac odpowiedzi na pytanie:
,,Czy udzielona informacja spetniata Pani/Pana oczekiwania?” i biorgc pod uwage
podréznych z podziatem na klasy podrézowania, mozna zauwazy¢, ze wigkszo$¢
0s0b podrozujacych klasg ekonomiczng ma pozytywne zdanie i udziela odpowiedzi
,dobra” oraz ,wlasciwa”, a z podziatem na pte¢ — ze kobiety i m¢zczyzni majg
podzielone zdanie na ten temat. Dokonujgc analizy odpowiedzi na to pytanie w gru-
pach wiekowych, wida¢, ze wigksza liczba podroznych w wieku powyzej 35 lat ma
pozytywne zdanie i udziela odpowiedzi: ,,bardzo dobra”, ,,dobra” oraz ,,wtasciwa”.

Drugg grupa pytan oceniajgcych w sposob bezposredni i posredni logistyczng
obstuge klienta sg pytania, ktére dotycza czasu. Pierwsze pytanie ocenia czas
oczekiwania przy odprawie biletowo-bagazowej. Dokonujac analizy odpowiedzi
na to pytanie z podziatem na klasy podrézowania, wida¢, ze odpowiedzi sg bardzo
zréznicowane: pozytywne (28%) 1 negatywne (26%). Analizujac odpowiedzi
z podzialem na pte¢ pasazerow, mozna zauwazy¢, ze wigcksza grupa kobiet
udziela odpowiedzi ,,dobra” oraz ,,wtasciwa”, a w grupach wiekowych, ze wiek-
sza liczba os6b w wieku powyzej 35 lat ma negatywne zdanie na temat czasu
oczekiwania przy odprawie biletowo-bagazowej 1 zaznacza odpowiedzi ,,nie-
wlasciwa” oraz ,,zla”.

Kolejne pytania z tej grupy oceniajg punktualnos¢ rejsu oraz to, czy klient zo-
stal poinformowany o opo6znieniu samolotu przez obsluge naziemng. Ocena
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punktualnosci rejsu jest bardzo zréznicowana, jednak przewazaja odpowiedzi po-
zytywne. Analizujagc odpowiedzi na pytanie sprawdzajace, czy osoby podro-
zujace zostaty poinformowane o op6znieniu samolotu, bioragc pod uwage pte¢ pa-
sazerow, widaé, ze 46% kobiet 1 40% mezczyzn uzyskato takie informacje.
Osoby, ktore zaznaczyty odpowiedz ,,nie” (14%), najprawdopodobniej nie sty-
szaty nadawanego komunikatu lub znajdowaty si¢ w tym czasie w innym miejscu
niz terminal. Analizujac odpowiedzi na to pytanie wsrdod pasazeréw poszcze-
golnych klas, wida¢, ze wigksza liczba os6b podrézujacych klasg ekonomiczng
zostata poinformowana o opdznieniu samolotu. Dokonujac interpretacji odpo-
wiedzi w grupach wiekowych, mozna wnioskowac, ze 12% osoéb w wieku powy-
zej 35 lat, ktore nie zostaty poinformowane o opdznieniu samolotu, mogly by¢
osobami starszymi i nie zrozumiaty badz nie styszaly nadawanego komunikatu.

Ostatnie dwa pytania z tej grupy to pytania, w ktorych oceniano dostepnosc
personelu oraz ogloszenia podawane na poktadzie samolotu. Analizujac odpo-
wiedzi na pytanie dotyczace dostepnosci personelu, wida¢ duze ich zrdznico-
wanie, jednak przewazaja, cho¢ w matym stopniu, odpowiedzi pozytywne. In-
terpretujagc wypowiedzi odnoszace si¢ do ogloszen na poktadzie samolotu
z podziatem na pte¢, mozna zauwazy¢, ze wigksza liczba kobiet ma pozytywne
zdanie na ten temat. Pozytywne odpowiedzi przewazajg tez u oséb w wieku po-
wyzej 35 lat. Natomiast grupujac odpowiedzi wedlug rodzaju klas podrozowania,
wida¢ duze zr6znicowanie.

Trzecig grupg pytan, ktére sprawdzajg logistyczng obstuge klienta, sg pyta-
nia odnoszace si¢ do miejsca. Jedno z pytan dotyczyto obszaru poczekalni —
przestrzeni i liczby miejsc siedzacych. Interpretujac odpowiedzi z podziatem na
klasy podrézowania, wida¢, ze tylko pasazerowie pierwszej klasy uwazaja, ze
obszar poczekalni jest bardzo dobry. Spowodowane moze by¢ to tym, ze dla
0s0b podrozujacych pierwsza klasg sg wyznaczone specjalne saloniki Executive
Lounge, w ktorych moga odpoczaé. Analizujac uzyskany wynik wedlug pici,
mozna stwierdzi¢, ze wigksza liczba kobiet uwaza, ze obszar poczekalni — prze-
strzen 1 liczba miejsc siedzacych — jest niewlasciwa. W grupach wiekowych wi-
da¢, ze wigkszo$¢ os6b powyzej 35 lat ma zte zdanie na temat obszaru pocze-
kalni.

Ostatnie pytanie odnoszace si¢ do miejsca dotyczylo przechowalni bagazu
podrecznego. Analizujac odpowiedzi z podziatem na klasy podrézowania, mozna
zauwazy¢, ze osoby podrézujace pierwszg klasg sg bardzo zadowolone z prze-
chowalni bagazu podrecznego. Natomiast osoby z klasy biznesowej i ekonomi-
cznej maja negatywne zdanie na ten temat. Spowodowane moze by¢ to tym, ze dla
0s0b z pierwszej klasy wyznaczono specjalne pokoje, w ktoérych moga zostawic¢
bagaz. Tego przywileju nie maja pozostali pasazerowie. Analiza odpowiedzi na to
pytanie z podziatem na pte¢ wykazata duze zroznicowanie. Z kolei w poszcze-
gblnych grupach wiekowych wida¢, ze negatywne zdanie majag w wigkszosci
osoby w wieku powyzej 35 lat. Wynika to by¢ moze z tego, ze dla osob starszych
przechowalnia bagazu ma duze znaczenie.
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W ankiecie zostato rowniez umieszczone pytanie odnoszace si¢ do rodzaju
klientéw podrozujacych badang linia lotnicza. Pytano o cel podrézy poszczegol-
nych osob. Interpretujac odpowiedzi pasazerow poszczegdlnych klas, wida¢, ze
wickszos¢ 0sob podrézujacych pierwsza klasg to osoby, ktérych cel podrézy jest
biznesowy. Osoby podrdzujace w sprawach biznesowych czesto maja optacong
podroz przez firmeg, w ktdrej pracujg lub ktoérej sg wiascicielami, i mogg sobie po-
zwoli¢ na najdrozszy bilet. W klasie biznes i ekonomicznej przewazaja osoby
podrozujace prywatnie. Analizujac wypowiedzi z podziatem na ple¢, wida¢, ze
wicksza liczba mezczyzn niz kobiet podrozuje w celach biznesowych. Natomiast
prywatny charakter podrézy stwierdzono czgsciej u oséb w wieku powyzej 35 lat.

Ostatnim pytaniem, ktore oceniato logistyczng obstuge klienta, byto pytanie
dotyczace konkurencji. Interpretujac odpowiedzi na to pytanie wsrdd pasazerow
poszczegolnych klas, wida¢, ze wiekszos$¢ 0sob z klasy ekonomicznej podrozuje
linia Wizz Air. Moze to wynika¢ z niskiej ceny biletu, gdyz inne czynniki, jak:
punktualnos$¢ rejsu, wybor czasopism na poktadzie, ilos¢ oraz smak positku, nie
sg oceniane zbyt dobrze. Odpowiedzi z podzialem na pte¢ sg bardzo zroéznico-
wane, natomiast w grupach wiekowych mozna zauwazy¢, ze wigksza liczba 0so6b
podrozujacych Wizz Air to osoby do 35 lat. W innych liniach wida¢ duze zroz-
nicowanie.

Podsumowujac powyzsza analize wynikéw, mozna stwierdzi¢, ze pewne
aspekty logistycznej obstugi klienta w badanym przedsigbiorstwie przedstawiaja
si¢ bardzo dobrze Sg tez czynniki, nad ktérych ulepszeniem nalezy popracowac.

Czynniki ocenione pozytywnie to:

— obstuga,

— kompetencje personelu odprawiajacego,

— zrozumialo$¢ nadawanych komunikatow,

— informowanie przez obshuge naziemna o op6znieniu samolotu,

— obstuga na lotnisku — kontrola paszportowa i kontrola bezpieczenstwa,

— uprzejmos¢ personelu poktadowego.

Czynniki ocenione negatywnie:

— poczekalnie,

— przechowalnie bagazu podrecznego,

— estetyka na poktadzie samolotu,

— smak positku lub przekaski.

7. Podsumowanie

Otrzymane wyniki przeprowadzonych badan oraz sformutowane na ich pod-
stawie wnioski podyktowaty konieczno$¢ dodatkowej analizy oferty badanej linii
lotniczej pod katem logistycznej obstugi klienta. Na podstawie badan stwier-
dzono, ze przywiazuje si¢ duzg wage do logistycznej obstugi klienta, a co za tym
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idzie do kompleksowosci oferowanych ustug, na przyktad mozliwosci zama-
wiania taksowki, rezerwacji hotelu czy tez zamawiania positku w restauracji znaj-
dujacej si¢ na lotnisku. Jednak wszystkie czynniki trzeba dopasowa¢ do odpo-
wiedniej grupy klientow, co jest bardzo trudne, gdyz grupa ta jest zroznicowana
iulega zmianie. W zwigzku z tym systematycznie powinny by¢ przeprowadzane
badania ankietowe sprawdzajace potrzeby klientéw. Dzigki temu zarzad linii lot-
niczych moze tak dopasowac oferty, aby byly traftne. Okresowo przeprowadzane
badania ankietowe poprawiajg elastycznos¢ obstugi klienta.

Aby pozyskac przychylnos¢ potencjalnego klienta, nalezy zaoferowa¢ mu pro-
dukt spetiajacy wszystkie jego wymagania. Produkt analizowanej linii lotniczej
sktada si¢ oprocz czynnikéw materialnych (jak komfortowe kabiny samolotéw, do-
bra obstuga podczas lotu, positki) réwniez z wielu czynnikéw niematerialnych
(czas oczekiwania na odprawe, uprzejmos¢ i przyjazna postawa pracownikow).
Wystarczy, ze jedno z wymagan klienta nie zostanie spetnione, a caty produkt nie
zostanie zaakceptowany, bowiem o jakos$ci ustug §wiadczy wypehienie wszystkich
indywidualnych oczekiwan klienta.

W zwigzku z powyzszym konieczne wydaje si¢ opracowanie i wdrozenie
systemow logistycznych umozliwiajacych i ulatwiajacych taczenie dziatan czgst-
kowych w jeden spojny produkt, jakim jest wysokiej jako$ci ustuga przewozowa.

Obecnie czotowe linie lotnicze wybierajg takie porty lotnicze, na ktorych lo-
gistyczna obstuga klienta jest jak najlepsza. Pyrzowice, gdzie przeprowadzono
badania ankietowe, podejmujg caty czas dziatania, ktére majg t¢ obstuge udosko-
nali¢. Na rynku portow lotniczych zwigksza si¢ konkurencja, dlatego che¢ utrzy-
mania wysokiego standardu lotniska i1 duzego wyboru linii lotniczych wymusza
na portach lotniczych ciggle naktady finansowe oraz rozbudowe.

Konsekwencja podwyzszania logistycznej obstugi klienta oraz checi utrzy-
mania linii lotniczych jest otwarcie w sierpniu 2007 r. nowego terminalu A. Dzig-
ki takim dziataniom zwigkszajacy si¢ dynamicznie ruch pasazerski zostal czg-
sciowo roztadowany. W przysztosci zarzad portu lotniczego Pyrzowice planuje:

— wybudowanie kolejnego terminalu,

— powigkszenie zaplecza cateringowego,

— rozbudowg¢ parkingow oraz wprowadzenie nowych taryf parkingowych dla

0s0b pozostawiajacych samochod na czas swojej podrozy,

— zwiekszenie systemu transportu autobusowego oraz busoéw dowozacych pa-

sazerow do celu podrozy.

Ponadto, z uwagi na znaczacy 1 rozleglty wplyw jakosci i liczby portéw lotni-
czych na gospodark¢ narodowa, wladze regionu w porozumieniu z administracja
centralng Polski zlecity opracowanie koncepcji zintegrowanego potaczenia aglo-
meracji gornoslaskiej z migdzynarodowym portem lotniczym Katowice—Pyrzo-
wice. Zadanie to zostato przyjete przez Rad¢ Ministrow 29 listopada 2006 r.
w dokumencie Narodowe Strategiczne Ramy Odniesienia na lata 2007-2013.
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