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Abstrakt. Przyjeto, iz port lotniczy jest podmiotem gospodarczym, ktéry w warunkach silnej konkurencji
musi aktywnie wykorzystywac dostepne narzedzia marketingowe do osiggania celéw rynkowych i dosto-
sowywac je do zréznicowanych potrzeb i preferenciji klientéw indywidualnych i instytucjonalnych. Z uwagi
na bogatg palete mozliwosci serwis spotecznosciowy Facebook zostat wskazany jako popularne i skuteczne
narzedzie marketingowe. Dokonana zostata ocena aktywnosci portéw lotniczych w przedmiotowym ser-
wisie w postaci zaprezentowania wynikéw analizy poréwnawczej danych z biezacej dziatalnosci z danymi
z 2014 roku. Wskazano ogoélng klasyfikacje celéw publikacji tresci przez porty lotnicze za posrednictwem
stron firmowych na Facebooku. Na przyktadzie Lotniska Chopina w Warszawie zdefiniowano sposéb
prowadzenia komunikacji z aktualnymi i potencjalnymi klientami w serwisie Facebook w sytuacji IV fali
pandemii COVID-19. Procedura badawcza zostata przeprowadzona w sytuacji wprowadzenia ograniczen
w czasie jej realizacji, co zdeterminowato potrzebe dookreslenia dalszych kierunkéw badan dla zapewnienia
szerszej perspektywy oceny i wiekszej wiarygodnosci osiggnietych rezultatéw badawczych.

Stowa kluczowe: komunikacja, serwis spotecznosciowy, Facebook, port lotniczy, Lotnisko Chopina
w Warszawie

Abstract. It is assumed that an airport is an economic entity which, in conditions of strong competition,
must actively use the available marketing tools to achieve market goals and adapt them to the diverse needs
and preferences of individual and institutional customers. Due to the wide range of options, Facebook
has been chosen as a popular and effective marketing tool. The activity of Polish airports on Facebook
was assessed by evaluating the results of a comparative analysis of data from current operations with
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2014 data. A general classification of the purposes of content publication by airports through corporate
Facebook pages is presented. On the example of Chopin Airport in Warsaw, the manner of communica-
tion with current and potential customers on Facebook in the event of the fourth wave of the COVID-19
pandemic was defined. The research procedure was carried out with the introduction of limitations for
its implementation, which determined the need to specify further research directions to ensure a broader
perspective for evaluation and greater credibility of the achieved research results.

Keywords: communication, social network, Facebook, airport, Chopin Airport in Warsaw

Wstep

Wybuch pandemii COVID-19 znaczaco wplynal na funkcjonowanie spote-
czenstwa oraz sposob prowadzenia dzialalnosci gospodarczej. Wdrazane badz
rekomendowane ograniczenia, ukierunkowane na minimalizowanie ryzyka zaka-
zenia, limitowaly mozliwo$¢ utrzymywania relacji bezposrednich ,,twarza w twarz’,
determinujac wykorzystanie zdalnych rozwigzan w zakresie ksztalcenia i §wiadczenia
pracy. Do tak uksztaltowanej ,,nowej” rzeczywistosci musialy dostosowac si¢ réwniez
podmioty gospodarcze, proponujac zastosowanie rozwigzan, ktére pozwolg osia-
gac cele biznesowe, i nie narazajac swoich pracownikéw, wspotpracownikéw oraz
klientéw na ryzyko zakazenia. W szczegolnie trudnej sytuacji znalazly si¢ podmioty
funkcjonujace po podazowej stronie rynku ustug lotniczych, w przypadku ktorych
mozliwos¢ oferowania §wiadczenia pracy w trybie online jest bardzo ograniczona,
czesto niemozliwa, uwarunkowania prowadzenia dziatalnosci zostaly uzaleznione
od czynnikéw bezposrednio niezwigzanych z branzg lotnicza, a kontakt z klientami
zintensyfikowal si¢ oraz wymagal stalego aktualizowania przekazywanych tresci
o wszelkie zmiany w zakresie organizacji i realizacji podrdzy lotniczych.

Wedtug danych Gléwnego Urzedu Statystycznego w 2020 roku 90% gospodarstw
domowych w Polsce mialo dostep do Internetu. W celach prywatnych uzytkownicy
wykorzystywali go do: korzystania z poczty elektronicznej, czytania online wiadomo-
$ci, gazet lub czasopism, wyszukiwania informacji o towarach lub ustugach, prowadze-
nia rozméw glosowych lub wideo, korzystania z serwiséw spotecznosciowych (GUS,
2020)". Zdecydowanie wigcej niz potowa populacji Polski uzywa portali spoteczno-
$ciowych do komunikacji®. Z uwagi na popularno$¢ serwiséw réwniez podmioty
gospodarcze wdrozyly ich wykorzystanie jako kanatu komunikacji z klientami.

Przedmiotem prowadzonych badan byla komunikacja realizowana przez polskie
porty lotnicze za posrednictwem stron firmowych w serwisie spoleczno$ciowym
Facebook w sytuacji kryzysu wywotanego pandemiag COVID-19 na przykladzie

Raport zawiera dane dotyczace wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych
w przedsiebiorstwach, gospodarstwach domowych oraz przez osoby indywidualne w wieku 16-74
lata bedace czlonkami tych gospodarstw.

Zgodnie z wynikami kolejnej edycji raportu firmy Hootsuite mediéw spofecznosciowych uzywa
25,9 mln 0s6b (1. 68,5% populacji Polski).
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Lotniska Chopina w Warszawie. Dobér podmiotu do badania byt celowy i wynikat
z przyjecia nastepujacych kryteriéw: podmiot ten jest reprezentantem podazowe;j
strony rynku ustug lotniczych, jego dzialalnos¢ zostala dotknieta skutkami trwa-
nia pandemii COVID-19, $wiadczy ustugi na rzecz zréznicowanej grupy klientow,
a popyt na jego ustugi ma charakter pochodny, bedac uzaleznionym i uwarunko-
wanym od popytu na ustugi transportu lotniczego. Podkresli¢ nalezy, iz Lotnisko
Chopina w Warszawie to najwiekszy port lotniczy w Polsce, stad wszelkie procesy
obstugowe realizowane na jego terenie majg najwigkszy wymiar. Przyjeto, ze proces
komunikacji réwniez bedzie odwzorowaniem tego trendu.

Gléwnym celem realizacji badania bylo okreslenie sposobu prowadzenia komu-
nikacji przez Lotnisko Chopina w Warszawie za posrednictwem strony firmowej na
Facebooku w okresie trwania IV fali pandemii COVID-19 w Polsce, ze szczegélnym
zwroceniem uwagi na posty, ktorych tematyka byta ukierunkowana na aktualizacje
informacji pozostajacych w posrednim lub bezposrednim zwigzku z trwaniem
pandemii. Z przyjetego celu badan wynikatl gtéwny problem badawczy: W jaki
sposob jest prowadzona komunikacja z aktualnymi i potencjalnymi klientami za
posrednictwem strony firmowej Lotniska Chopina w Warszawie na Facebooku
w dobie IV fali pandemii COVID-19?

Odpowiedz na pytanie gtéwne zostala poprzedzona uzyskaniem odpowiedzi
na pytania szczeg6élowe o nastepujacym brzmieniu:

1. Jakie sg zasady tworzenia i prowadzenia stron firmowych w serwisie spo-
teczno$ciowym Facebook dla osiagnigcia celéw rynkowych podmiotow
gospodarczych?

2. Kim sg klienci polskich portéw lotniczych?

3. Czy polskie porty lotnicze posiadaja oficjalne strony firmowe na Facebooku
i jakie jest zainteresowanie nimi uzytkownikéw?

4. Jakajest czestotliwos¢ i cel publikacji postow na stronie firmowej Lotniska
Chopina w Warszawie w serwisie spolecznosciowym w dobie IV fali pan-
demii COVID-19?

Chcac osiggna¢ zamierzony cel badan, przyjeta zostala lista nastepujacych zadan:

- napodstawie analizy wytycznych w zakresie tworzenia i prowadzenia stron
stworzy¢ na Facebooku wykaz dzialan ukierunkowanych na zapewnienie
skutecznosci komunikacji z wykorzystaniem serwisu;

- nabazie pozyskanej wiedzy teoretycznej z przegladu literatury przedmiotu
okresli¢ miejsce portu lotniczego w relacji z pozostatymi uczestnikami poda-
zowej i popytowej strony rynku ustug lotniczych, co w dalszej perspektywie
realizacji przyjetego celu badan ma pozwoli¢ na wskazanie grupy klientow
portu lotniczego;

- dokonac¢ oceny aktywnosci polskich portéw lotniczych wedlug dwéch
kryteriow, tj. czy port lotniczy posiada oficjalng strong firmowa w serwisie
oraz ilu uzytkownikéw serwisu polubilo te strone; zebrane dane biezace
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poréwnac z wynikami przeprowadzonych badan w tozsamym obszarze
w 2014 roku przez innego autora;

- przeprowadzi¢ analize ilosciows i jakosciowa tresci publikowanych (postow)
przez Lotnisko Chopina w Warszawie na stronie firmowej w serwisie Face-
book i kolejno na podstawie otrzymanych wynikéw zaprezentowac sposéb
prowadzenia komunikacji w zakresie jej czestotliwosci i celu realizacji
w wybranym okresie trwania pandemii COVID-19.

Do rozwigzania postawionego gtéwnego problemu badawczego zastosowane
zostaly metody badawcze z grupy teoretycznej. Gléwnymi metodami badawczymi
byly analiza i synteza.

Zaprowadzona procedura badawcza zostala ukierunkowana na przeglad postow
opublikowanych przez Lotnisko Chopina w Warszawie w okresie od 1 pazdziernika
do 31 grudnia 2021 r. w serwisie spolecznosciowym Facebook na jego oficjalnej
stronie firmowej®. Wybdr okresu objetego badaniem byt celowy i powigzany z trwa-
niem w kraju IV fali pandemii COVID-19, przy czym nalezy podkresli¢, ze popyt na
ustugi przewozowe ma charakter sezonowy, a wskazany okres prowadzenia badania
pozostaje poza czasem najwiekszej intensywnosci przedmiotowego popytu.

Badanie miato charakter wprowadzajacy, a otrzymane wyniki stanowia koncep-
tualny zaczatek do rozwazan o zalozeniach prowadzenia skutecznej komunikacji
w serwisach spolecznych w sytuacjach kryzysowych przez podmioty lotnicze.
Poznanie i uporzadkowanie wiedzy na temat komunikacji portéw lotniczych za
posrednictwem wybranego serwisu spotecznosciowego jest pierwszym i fundamen-
talnym krokiem w zakresie prowadzenia szerszych badan na temat wykorzystania
marketingu cyfrowego przez podmioty dziatajace na rynku ustug lotniczych.

Zasady tworzenia i prowadzenia stron firmowych na Facebooku
dla osiagniecia celow rynkowych podmiotéw gospodarczych

Posiadanie przez podmioty gospodarcze strony firmowej w serwisie spolecz-
nos$ciowym Facebook, oprécz polaczonej z nig strony biznesowej o dwojakim
charakterze: korporacyjnym - informujacym o samym podmiocie lub produkto-
wym - przedstawiajacym jego oferte?, stalo sie podstawowym spektrum dzialania
w dobie marketingu internetowego. W odréznieniu od profilu osobistego strona
firmowa na Facebooku, uprzednio nazywana fanpageem, jest zakladana gléwnie
w celu prezentacji firmy, organizacji, marki oraz os6b publicznych’.

Przy czym dane te zostaly zgromadzone i przeanalizowane na potrzeby realizacji badania w okresie
od 1 do 7 stycznia 2022 1.

Klasyfikacja stron firmowych zostala zaprezentowana na podstawie: Koptewicz, 2020.
Czlonkéw grupy, do ktorych adresowana jest mozliwos¢ utworzenia strony firmowej na Facebooku,
wskazano na podstawie: Centrum Pomocy dla Firm, 2022.
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Zalozenie, konfiguracja oraz prowadzenie strony w serwisie Facebook jest
bezplatne. Mozna ja wykorzystac jako dodatkowy kanat do komunikacji z aktual-
nymi i potencjalnymi klientami. Procedura tworzenia strony nie jest czasochtonna
i skomplikowana, obejmuje wyltacznie: wybor konkretnej kategorii dziatalnosci
i uzupelnienie wymaganych informacji na ten temat oraz opcjonalnie dodanie
zdjecia profilowego i zdjecia w tle (Centrum Pomocy dla Firm, 2021). Nalezy
podkresli¢, iz oficjalne strony firmowe w serwisie Facebook moga tworzy¢ wylacz-
nie upowaznieni przedstawiciele organizacji, firmy, marki lub oséb publicznych,
ktorych dziatalnos$ci prezentowane tresci z wykorzystaniem serwisu beda dotyczy¢.

Sposéb prowadzenia strony firmowej za posrednictwem Facebooka powinien
zosta¢ przemyslany i usystematyzowany. Zatozenia dotyczace funkcjonowania
w serwisie takich stron musza zosta¢ zaplanowane gtéwnie na podstawie profilu
biznesowego przedsigbiorstwa oraz zakresu prowadzonej przez niego dzialalnosci.
Nalezy wyznaczy¢ nadrzedny cel funkcjonowania strony w serwisie oraz dtugoter-
minowy sposob jego osiggania, z jednoczesnym uwzglednieniem charakterystyki
docelowej grupy odbiorcéw. Okreslenie i przyjecie, dostosowanej do specyfiki
funkcjonowania podmiotu, koncepcji dziatania pozwala doprecyzowac szczegoty
organizacyjne, m.in. czestotliwo$¢, sposdb oraz forme publikowania tresci. Do
najpopularniejszych funkgji stron firmowych na Facebooku naleza: mozliwo$¢
prezentowania szczeg6towych danych o przedsiebiorstwie, udostepnianie informacji
poprzez ich publikowanie w postaci postow, wysylanie wiadomosci, narzedzia (np.
wydarzenia, spotkania, oferty) oraz poznanie statystyk osigganych przez strony.

Na podstawie analizy wskazéwek i porad dotyczacych skutecznego prowadzenia
strony firmowej na Facebooku przygotowana zostata lista gléwnych zasad w tym
wzgledzie. Rekomenduje sie:

- zachowanie spdjnej prezentacji wizualnej;

- przyjecie regularnej czestotliwosci wpisow i ich tematyczne dopasowanie

do aktualnych wydarzen z kalendarza®;

- utrzymanie balansu pomiedzy stosowaniem zréznicowanych i kreatywnych
form prezentowania tresci a powtarzalnymi dziataniami (tj. wdrazanie
cykli tematycznych publikacji w obszarze ztozonych lub powtarzalnych
zagadnien);

- wdrazanie dzialan zachecajacych odbiorcéw do podejmowania aktywnosci
przez promowanie komunikacji dwukierunkowej;

Podejmowane sg proby wskazania konkretnych dni tygodnia i godzin rekomendowanych do za-
mieszczania postéw w celu zwigkszenia zainteresowania nimi wéréd odbiorcéw, np. na podstawie
badania Sprout Social wskazane zostaty: wtorki, §rody i piatki w godzinach 9.00-13.00, najgorszym
dniem jest sobota — na podstawie: Arens, 2021.
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— stosowanie zalozen real-time marketingu7;

- prezentowanie dzialalno$ci w zakresie przygotowania produktu lub ustugi
w sposob zwykle niedostepny dla jej odbiorcy finalnego;

- staly monitoring zachowan i opinii uzytkownikéw w celu mozliwosci
podejmowania reakcji; fundamentem tej wytycznej jest stwierdzenie, ze
zaangazowanie spolecznosci stanowi najwieksza warto$¢ dla dziatan pro-
wadzonych w mediach spotecznosciowych;

- prezentowanie osiggnie¢ i wiedzy w zakresie prowadzonej dziatalnosci,
w celu ugruntowania pozycji jako eksperta w danej dziedzinie;

- promowanie waznych wydarzen na gruncie prowadzonej dziatalnosci lub
W jej najblizszym otoczeniu;

- wykorzystywanie wiedzy innych podmiotéw poprzez promowanie opubli-
kowanych przez nich tresci w celu zainteresowania wlasnej grupy docelowe;.

Zaprezentowana lista wytycznych stuzacych zapewnieniu efektywnosci dziatan
podejmowanych za posrednictwem strony firmowej na Facebooku ma charak-
ter ogolny, nie zostata dopasowana do specyfiki konkretnej branzy podmiotéw
gospodarczych. Wskazane rekomendacje dziatan zostaly wybrane na podstawie
wnioskéw z analizy tresci blogdw tematycznie poswieconych temu zagadnieniu.
Nie jest to lista kompletna, wskazane zostaly wylacznie wytyczne, ktdre najczesciej
byly wskazywane przez autoréw blogow.

Skutecznie prowadzona strona firmowa w serwisie Facebook daje mozliwos¢
zaistnienia w $wiadomosci potencjalnego klienta, stajac si¢ jednoczesnie wiarygod-
nym zrodlem wiedzy o przedsigbiorstwie. Wedlug opinii specjalistow serwis jest
platforma typowo wizerunkowsy, nie sprzedazowa (Nowakowska, 2022). Zasadnicza
rola serwisu postrzegana jest w byciu bezposrednim i skutecznym kanatem dwukie-
runkowej komunikacji z uzytkownikami, ktéra to komunikacja buduje i umacnia
wiez obu uczestnikow tego procesu oraz pozwala pozna¢ potrzeby i preferencje
aktualnych i potencjalnych klientow.

Z mozliwosci, jakich dostarcza prowadzenie strony firmowej w serwisie spolecz-
nosciowych, moze korzysta¢ niemal kazde przedsigbiorstwo, bez wzgledu na wielko$¢
czy rodzaj prowadzonej dziatalno$ci. Przy czym podkresli¢ nalezy, ze sa branze,
ktorych specyfika wymaga dostosowania sposobu komunikacji z uzytkownikami
serwisu. Najwigksza skutecznos¢ osiagaja strony firmowe, ktérych komunikacja na
Facebooku skupiona zostala wokoét tematyki zainteresowan i pasji jej uzytkownikow.

Real-time marketing, czyli marketing w czasie rzeczywistym, przybliza firmy do komunikacji syn-
chronicznej i znajduje szczegdlne uzasadnienie w funkcjonowaniu mediow spotecznosciowych.
Zaklada interakcje z klientami, wymaga potaczenia zaréwno aktywnej postawy, jak i planowania
z wyprzedzeniem oraz przewidywania okreslonych sytuacji. Na podstawie: Gregor, Klosiniska,
2015,s. 111-122.
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Utworzenie strony firmowej w serwisie Facebook stanowi zobowigzanie dla
rzetelnego i kreatywnego jej prowadzenia. Nieumiejetne stosowanie zasad prowadze-
nia strony moze przynie$¢ odwrotny skutek niz budowanie pozadanego wizerunku
podmiotu gospodarczego.

Klienci polskich portéw lotniczych

W polskim prawodawstwie port lotniczy zostal zdefiniowany jako lotnisko uzytku
publicznego, tj. lotnisko otwarte dla wszystkich statkéw powietrznych w terminach
i godzinach ustalonych przez zarzadzajacego tym lotniskiem i podanych do publicznej
wiadomosci; lotnisko to jest wykorzystywane do lotéw handlowych, czyli takich, kto-
rych ladowanie jest realizowane w celu zabrania lub pozostawienia pasazeréw, bagazu,
towardw lub poczty, przewozonych odplatnie (na podstawie: Ustawa, 2002). Mozna
w duzym uproszczeniu przyjaé, ze gléownym celem dzialalnosci portu lotniczego
jest obstuga dwoch strumieni ruchu, tj. samolotéw (ladujacych i startujacych) oraz
pasazerow (odlatujacych, przylatujacych, transferowych i tranzytowych) w sposéb
bezpieczny, szybki oraz tani (Malarski, Szterk, 2011, s. 76). W celu zwigkszenia
swiadomosci udziatu poszczegolnych rodzajow zysku z dziatalnosci prowadzone;
przez port lotniczy, co w konsekwencji ulatwi zidentyfikowanie grupy klientéw
portu lotniczego, ustugi swiadczone przez wskazany podmiot zostaty sklasyfikowane
w ramach dwéch kategorii rynkow®:

- rynek ustug aeronautycznych (rynek ustug lotniczych) obejmuje: rynek

udostepniania infrastruktury portu lotniczego, rynek ustug koordynacji
i kontroli dzialan wykonywanych z wykorzystywaniem infrastruktury portu
lotniczego oraz rynek ustug zwigzanych z infrastrukturg portu lotniczego,
w tym rynek uslug zapewniania bezpieczenstwa;

- rynek uslug komercyjnych (rynek ustug pozalotniczych) skierowanych
do pasazerow, a $wiadczonych przez porty lotnicze oraz przedsiebiorcow
swiadczacych ustugi pasazerom (np. catering, sprzedaz detaliczna, wypo-
zyczanie samochodow, parkingi itp.).

Pierwszoplanowe potaczenie dziatalnosci portu lotniczego z rynkiem ustug
aeronautycznych determinuje jego postrzeganie jako obiektu infrastrukturalnego,
przy czym uwzgledni¢ nalezy szerszy kontekst jego funkcjonowania jako zlozonej
organizacji, ktéra posiada cechy przedsiebiorstwa (Huderek-Glapska, 2017). Pod-
mioty zarzadzajace portami lotniczymi prowadza dzialalno$¢ na rynkach ustug
aeronautycznych i komercyjnych, a wiec podmioty te mozna nazwac przedsiebiorcami
(przedsigbiorstwami), a zarzadzanie portem lotniczym stanowi rodzaj dziatalnosci
gospodarczej (Huderek-Glapska, 2019, s. 28).

8 Klasyfikacja zostala wskazana w publikacji: Jurkowska, 2010, s. 53-54.
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Postrzeganie miejsca portu lotniczego w kategorii przedsigbiorstw® uksztatto-
wane zostalo w wyniku zmian, ktdre zaszly na rynku ustug transportu lotniczego,
w tym gltéwnie jego liberalizacji i komercjalizacji oraz prywatyzacji ustug zarzadzania
portem lotniczym, z jednoczesnym ograniczaniem roli panstwa w tym zakresie.
Przemianom tym towarzyszyla zmiana orientacji w dziatalnosci portu lotniczego
z produkcyjnej na marketingowa, w przypadku ktérej w centralnym punkcie zain-
teresowania usytuowany zostal rynek oraz potrzeby i preferencje klientéw. Uwarun-
kowania towarzyszace dziatalnosci portéw lotniczych pozwolily im zdoby¢ wiedze,
swobode i motywacj¢ do wykorzystania wlasnych mozliwosci handlowych (Graham,
2009, s. 106-111). Wdrozeniu biznesowego podejécia do kwestii prowadzenia dzia-
talnosci portéw lotniczych towarzyszylo zaostrzenie rywalizacji oraz konkurencji
wewnatrzgaleziowej'®. Podstawg zwiekszania konkurencyjnej sily i ksztattowania
przewagi w walce o klientéw jest atrakcyjna rynkowa oferta wysokiej jakosci ustug
dostosowanych do potrzeb zgtaszanych przez uzytkownikéw (Rucinska, 2011, s. 292).

Wobec szerokiego zakresu dziatalnosci prowadzonej przez porty lotnicze oraz
zfozonego ukladu relacji podmiotéw tworzacych podazows strone rynku ustug
lotniczych kluczowe jest wskazanie grupy klientéw portéw lotniczych. Szczegélowy
ich wykaz obejmuje: pasazeréw'l, linie lotnicze, agentéw obstugi naziemnej, firmy
handlowe i ustugowe prowadzace dzialalnos¢ za terenie portu lotniczego, stuzby
panstwowe, odprowadzajacy pasazeréw i odwiedzajacy port lotniczy (niebedacy
pasazerami), nadawcow tadunku, spedytorow, firmy logistyczne, uzytkownikow
wlasnych samolotéw, podmioty wykonujace ustugi lotnicze z wykorzystaniem stat-
koéw powietrznych (np. takséwki powietrzne), lotnictwo sportowe, firmy transportu
naziemnego oraz biura podrdzy'2.

W tradycyjnym ujeciu najwazniejszym klientem dla portéw lotniczych sg linie
lotnicze. W uproszczonym schemacie ukladu relacji panujacych na rynku ustug
lotniczych linia lotnicza znajduje si¢ w jego centrum i wobec jej dzialalnosci pozo-
stali uczestnicy, w tym réwniez port lotniczy, prowadzg dzialalnos¢ pomocnicza.

Prognozy w zakresie definiowania obszaréw dziatalnosci portéw lotniczych wska-
zywaly juz od dluzszego czasu, ze podmioty te zdywersyfikuja zrédta przychodow,

®  Zaprzedsiebiorstwo uznaje sie zorganizowany zespét skladnikéw niematerialnych i materialnych

przeznaczonych do prowadzenia dzialalnoéci gospodarczej. Na podstawie: Ustawa, 1964, art. 55.
Port lotniczy ze wzgledu na rodzaj prowadzonej dzialalnosci zostal zakwalifikowany do grupy
przedsigbiorstw ustugowych.

Przykladowe obszary konkurencji wewnatrzgaleziowej, tj. wystepujacej pomiedzy przedsigbior-
stwami transportu lotniczego jako podmiotami wytwarzajacymi ustugi o tych samych cechach,
zaprezentowano w treéci artykutu: Tloczynski, 2016, s. 161-168.

W przypadku tej grupy klientéw nalezy jednak podkresli¢ zlozonos¢ sytuacji, pasazerowie sa
jednocze$nie klientami linii lotniczych, punktéw ustugowych i sprzedazowych portu oraz wielu
innych podmiotéw funkcjonujacych na terenie portu lotniczego.

Wykaz klientéw portu lotniczego przygotowano bez uwzglednienia charakteru wystepujacych
relacji (tj. bezpodrednia, posrednia) — za: Kaliniski, 2008, s. 163-164.

10
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w kierunku zwigkszenia tych pochodzacych z dzialalnosci pozalotniczej, zaréwno
z przychodow generowanych w terminalach, jak i poza nimi (Ttoczynski, 2011).
Model dzialania oparty na utrzymywaniu si¢ portu lotniczego gléwnie z optat lot-
niskowych ulega przemianom. Presja ze strony przewoznikéw na obnizenie stawek
jest coraz silniejsza (Domanski, 2018). Przesuniecie punktu cigzkosci w obszarze
generowania zyskow z dzialalnosci lotniczej w kierunku dziatalnos$ci pozalotniczej
determinuje postrzeganie klientow tej dziatalnosci jako coraz bardziej znaczacych.
Obecnie dzialalnos$¢ pozalotnicza portu lotniczego to znaczaca czes¢ biznesu, ktéra
stanowi ok. 50-60% ich przychodéw, przy czym w zaleznosci od portu lotniczego
i od tego, jak wykorzystywana jest przestrzen obiektu, przychody te moga by¢ nawet
wigksze (Midera: Dziatalnos¢ pozalotniskowa to 60% przychodéw portéw lotniczych,
2019). Wzrost znaczenia dzialalnos$ci pozalotniczej dla funkcjonowania portéw
zdeterminowato ich ewolucje¢ w kierunku bycia obiektami typu ,,centra handlowe”
Dzialania te s3 widoczne réwniez w zakresie dostosowania infrastruktury do potrzeb
zwigkszania wplywow z handlu (np. wdrazanie funkcjonowania sklepéw typu
~walk-trough’, przez ktdre trzeba przejs¢, by znalez¢ si¢ przy bramce w poczekalni
gateowej) (Majszyk, Czubkowska, 2017).

Dziatalno$¢ rynkowa portu lotniczego, tak jak innych przedsigbiorstw, ukierun-
kowana jest gléwnie na osiagnigcie sukcesu rynkowego. Znacznym zrédlem sukcesu
rynkowego mogga by¢ wlasciwie pojmowane relacje z klientami. Ich kreowanie moze
dostarczy¢ efektow wowczas, gdy stworzymy system zarzadzania nimi, a zwlaszcza
system pomiaru satysfakeji (Zabiniski, 2002, s. 24). Wraz z ewolucjg operatoréw
portéw lotniczych jako marek kluczowa stafa sie skuteczna komunikacja prowa-
dzona na wielu poziomach: wewnetrzna - z pracownikami, z innymi partnerami
wspOlpracujacymi na terenie portu lotniczego oraz zewnetrzna — z calym $wiatem
(ACI Europe, 2022). Obszerny profil dzialalnosci portéw lotniczych i ré6znorodnosé
grup jego klientéw determinuje wykorzystanie wielu narzedzi marketingowych
adresowanych do klientéw indywidualnych i instytucjonalnych, w tym réwniez
serwiséw spolecznosciowych (Kalinski, 2008, s. 164).

Obecnosc¢ polskich portow lotniczych na Facebooku
oraz zainteresowanie uzytkownikéw stronami firmowymi portow
W serwisie

Podmioty branzy lotniczej, w tym porty lotnicze'?, zostaly zmuszone do rozpo-
czecia prowadzenia dziatalnosci na Facebooku z wielu powodéw, ktérych charakter
byt zwigzany: z ogélnymi trendami panujacymi na rynku oraz ze specyfika rynku

13 Port lotniczy Akron-Canton byt pierwszym portem lotniczym, ktéry w 2005 roku uruchomit

bloga, a w 2007 roku zaczal wykorzystywac¢ Facebooka. Na podstawie: Halpern, Graham, 2022.
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ustug lotniczych. Na podstawie wynikéw wlasnej analizy zostaly wybrane i zapre-
zentowane kluczowe powody:

- korzystanie z Facebooka jako narzedzia komunikacji z aktualnymi i poten-
cjalnymi klientami stalo si¢ rutynowa praktyka przedsigbiorstw bez wzgledu
na wielkos¢ i specyfike branzy, w ktorej prowadzona jest dziatalnos¢!';

- réwnoleglo$¢ trendow — serwis spoteczno$ciowy przyciaga i gromadzi coraz
szerszg grupe uzytkownikow o zréznicowanym profilu; dostep do ustug
transportu lotniczego, z punktu widzenia mozliwosci finansowych, jest
otwarty dla coraz liczniejszej grupy zainteresowanych, ktdrzy jednoczesnie
s3 uzytkownikami Facebooka;

- uniwersalnos$¢ celéw prowadzenia dzialan z wykorzystaniem Facebooka
w celu zapewnienia sukcesu rynkowego podmiotéw gospodarczych;

- wraz z rozwojem obszaréw dziatalnosci portéw lotniczych i odej$ciem od
ich postrzegania wylacznie jako wezléw komunikacyjnych konieczne stato
sie wdrozenie biznesowego podejscia obejmujacego jednoczesne wykorzy-
stanie wielu narzedzi marketingowych, w tym Facebooka;

- zalozono, ze porty lotnicze pozbawione planu marketingowego i bez wdro-
zenia wlasciwych dzialan marketingowych, w tym tych zwiazanych z dzia-
talnos$cig w serwisach spotecznosciowych, beda narazone na coraz gorsza
pozycje rynkowa;

- podmioty rynku ustug lotniczych prowadza dzialalno$¢ w warunkach
szybkich i czestych zmian, ktére determinujg potrzebe przekazywania
aktualizacji bezposrednio do uzytkownikéw, natychmiast po zaistnieniu
zmiany; serwisy spolecznosciowe spelniaja wskazane warunki komunikacji;

- kryzysy zdarzajg si¢ w kazdej branzy, w tym réwniez lotniczej; mozliwosci
i narzedzia serwiséw spotecznosciowych determinuja ich postrzeganie jako
szczegolnie istotnego kanalu komunikacji w zarzadzaniu sytuacja kryzysowa
w przedsiebiorstwie (Antczak, Huderek-Glapska, 2020, s. 20);

- oczekiwania pasazerow transportu lotniczego w wymiarze globalnym'.

14
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Wedtug danych Gtéwnego Urzedu Statystycznego w 2021 roku prawie co drugie przedsigbiorstwo ko-
rzystalo z mediow spolecznosciowych (45,6%, tj. 0 9,0 pp. wiecej niz dwa lata wcze$niej). Najwigksza
popularnoécig cieszyly si¢ one w grupie firm duzych, bo az 77,7% z nich korzystato z social mediow.
Wsréd firm $rednich i matych odsetki te byly nizsze i wyniosly odpowiednio 57,9% i 42,0%, w tym
44% przedsiebiorstw korzystalo z serwiséw spolecznosciowych, tj. o 8,6% wiecej niz w 2019 roku
- za: GUS, 2021.

Migdzynarodowe Zrzeszenie Przewoznikéw Powietrznych (IATA) prowadzi regularne i globalne
badanie pasazeréw transportu lotniczego. Przy czym podkresli¢ nalezy, iz wyniki prowadzonego
badania nie sa kierowane wylacznie do portéw lotniczych jako ich finalnych odbiorcéw, lecz
daja pewien wglad w ogdlny zakres preferencji dotyczacy przygotowania, realizacji i finalizacji
podrozy lotniczej. W 2021 roku udzial w badaniu wziglo 13 579 respondentéw ze 186 krajow
(na podstawie: IATA Global Passenger Survey, 2021). Gtéwne wnioski z otrzymanych wynikow
przeprowadzonych badan sg nastepujace: 73% ankietowanych jest sktonnych dzieli¢ si¢ swoimi
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W grupie podmiotéw prowadzacych dziatalnos$¢ po podazowej stronie rynku
ustug lotniczych, z uwagi na bezposredni charakter prowadzonej relacji z pasazerami,
to linie lotnicze dominowaty w zakresie wykorzystania serwisow spotecznosciowych
do prowadzenia komunikacji z uzytkownikami. Linie lotnicze wyrézniane byly, na
podstawie sredniej wartosci wskaznika response rate, jako najbardziej responsywne
w kontaktach za posrednictwem Facebooka (Kawik, 2013).

Z badan przeprowadzonych w 2014 roku wynika, ze obecno$¢ polskich portoéw
lotniczych w serwisie spoteczno$ciowym Facebook byta wowczas w fazie inicjacyj-
nej. Potwierdzono, zZe w okresie trwania badania 13 lotnisk wpisanych do rejestru
lotnisk uzytku publicznego mialo oficjalng strone firmowa (Pabisek, 2016, s. 194,
200). Szczegolowe dane na temat liczby fanéw stron firmowych portéw lotniczych
w 2014 roku zaprezentowano w tabeli 1.

Tabela 1. Stan funkcjonowania stron polskich portéw lotniczych na Facebooku w $wietle wynikow
badan przeprowadzonych w okresie od 23 wrzesnia do 22 listopada 2014 r. (zaprezentowanych przez

ACI Europe)
T W e e Liczba fanéw Liczba fan(’)'w na milion
na Facebooku pasazeréow

1. Lotnisko Chopina w Warszawie 54 100 5064

2. Katowice-Pyrzowice 48 229 18 956

3. Lublin 31232 164 602

4. Krakéw-Balice 29248 8018

5. Lodz 24 060 66730

6. Warszawa/Modlin 14 196 41200

7. Poznan-tawica 12 841 9521

Zr6dlo: opracowanie wlasne na podstawie: Airports Council International Europe, 2014

danymi biometrycznymi dla poprawy przebiegu proceséw w porcie lotniczym; 88% respondentow
udostepni dane imigracyjne (np. kwestionariusz dotyczacy stanu zdrowia) przed wylotem w celu
przyspieszenia ich przetwarzania; 55% bioracych udzial w badaniu uwaza kolejke do wejécia na
poklad samolotu za gtéwny obszar do poprawy; 41% ankietowanych zidentyfikowato kolejke do
kontroli bezpieczenstwa jako obszar do poprawy; maksymalny czas przewidziany do spedzenia
na terenie portu lotniczego: tylko z bagazem podrecznym - wedlug 69% respondentéw — poni-
zej 30 minut, z bagazem podrecznym i rejestrowanym - wedlug 73% ankietowanych - ponizej
45 minut; 72% badanych chetniej odprawia wieksza liczbe bagazy, jesli dostepna jest mozliwo$¢
ich $ledzenia. Pasazerowie i klienci cargo staja sie coraz bardziej niecierpliwi i majg znacznie
bardziej wygérowane oczekiwania co do poziomu obstugi, jaka powinni otrzymac¢ (na podstawie:
IATA NEXTT, 2021). Z wnioskéw z badania IATA wynika, iz oczekiwania pasazeréw sa skupione
wokot technologii, w tym tej internetowej, i wymagaja stalego dostepu do aktualnych informacji
oraz krétkiego czasu realizacji ustugi.
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Na podstawie dalszej analizy tresci raportu ACI Europe nie zostata udowod-
niona zaleznos$¢ pomiedzy liczba obstuzonych pasazeréw na terenie danego portu
lotniczego a jego liczba fanéw w serwisie spotecznosciowym Facebook (Pabisek,
2016, s. 203).

Tabela 2. Obecno$é¢ polskich portéw lotniczych na Facebooku i zainteresowanie nig uzytkownikow

serwisu
Licsba obstuzonych pasa. | LR 0 Y
Lp. | Nazwa portu lotniczego zerow w trzech pierwszych na Facebooku
LSO 20.2 lrroku (dane serwisu z dnia
(dane ULC, grudzien 2021 r.) 31 grudnia 2021 r.)

1. Lodz 41 467 (12) 57 tys. 0s6b lubi to (5)
2. Loxivsviorg’xfgna 5113 562 (1) 116 tys. 0s6b lubi to (1)
3 Poznan-tawica 714 934 (7) 30 tys. 0s6b lubi to (11)

4. | Gdansk im. Lecha Walesy 1367 534 (4) 68 tys. 0s6b lubi to (3)
5 Rzeszdw-Jasionka 161 344 (8) 31 tys. 0s6b lubi to (10)
6. Szczecin-Goleniow 114 795 (9) 9,7 tys. 0s6b lubi to (13)

7 Katowice-Pyrzowice 1717 782 (3) 90 tys. 0s6b lubi to (2)
8 Bydgoszcz 54058 (11) 16 tys. osob lubi to (12)

9 Krakow-Balice 1730 449 (2) 63 tys. 0sob lubi to (4)

10. Wroctaw-Strachowice 931 521 (5) 54 tys. 0s6b lubi to (6)
11. | Zielona G6ra/Babimost 15780 (14) 5,8 tys. 0sob lubi to (14)

12. Olsztyn-Mazury 30 466 (13) 42 tys. osob lubi to (8)

13. Warszawa/Modlin 856 460 (6) 35 tys. 0s6b lubi to (9)

14. Lublin 68 044 (10) 48 tys. osob lubi to (7)

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie rejestru lotnisk cywilnych (analiza dotyczyta wyltacznie certyfikowanych
lotnisk uzytku publicznego, ktérym zostat wydany certyfikat zgodnie z wymaganiami okre§lonymi w rozporzadzeniu
Komisji (UE) nr 139/2014 z dnia 12 lutego 2014 r. ustanawiajagcym wymagania oraz procedury administracyjne
dotyczace lotnisk zgodnie z rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) nr 216/2008)

W $wietle wynikéw raportu ACI Europe Miedzynarodowy Port Lotniczy Kato-
wice im. Wojciecha Korfantego w Pyrzowicach!® zajat pierwsze miejsce na licie
najbardziej zaangazowanych pod wzgledem liczby interakeji z uzytkownikami. Pod-
kreslano, ze sukces jest tym wigkszy, bo jest to port lotniczy mniejszy - regionalny.
Prezentowane wowczas dane dawaly podstawe do stwierdzenia, ze Facebook to

16" Lokaty portéw lotniczych w tej klasyfikacji zostaly wyliczone na podstawie liczby interakeji na

portalu spoleczno$ciowym w okresie dwdch miesigcy objetych badaniem.
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narzedzie, za posrednictwem ktorego mniejsze porty lotnicze mogg osiagna¢ sukces
przewyzszajacy porty lotnicze obstugujace znacznie wigksza liczbe pasazerdw, dzigki
czemu mogg zyskac obserwujacych, a w dalszej kolejnosci klientéw (Bradley, 2014).
Na podstawie danych prezentowanych na oficjalnych stronach firmowych na
Facebooku polskich portéw lotniczych oraz statystyk Urzedu Lotnictwa Cywil-
nego'” wskazana zostata aktywno$¢ w serwisie dobranej grupy podmiotéw (j.
potwierdzenie posiadania strony firmowej w serwisie i podanie liczby jej fanow)
i nastapilo poréwnanie z wynikami prowadzonej dzialalnosci lotniczej (zob. tabele 2).
Mozna przyja¢ w uproszczeniu, nie dokonujac szczegétowych wyliczen indy-
widualnych dla kazdego portu lotniczego, ze od prezentacji raportu ACI Europe do
2021 roku polskie porty lotnicze podwoily liczbe fanéw oficjalnych stron firmowych
w serwisie Facebook. Tak jak wskazywano we wnioskach z badania przeprowadzo-
nego w 2014 roku, liczba obstuzonych pasazeréw w porcie lotniczym nie jest jedynym
czynnikiem determinujacym liczbe fandw w serwisie. Najwieksze zainteresowanie
na Facebooku wzbudza dzialalno$¢ Lotniska Chopina w Warszawie, co jednocze-
$nie pozostaje w zgodnosci z dominujaca pozycja na rynku pod wzgledem liczby
obstugiwanych pasazeréw, cho¢ - jak pokazuje badanie - nie jest reguta.

Charakterystyka komunikacji Lotniska Chopina w Warszawie
na stronie firmowej w serwisie spolecznosciowym Facebook
w dobie IV fali pandemii COVID-19

Na podstawie analizy pandemii COVID-19 jako zjawiska typu ,,czarny fabedz”

dla branzy lotniczej wykazano:

- pandemia COVID-19 w sposéb szczegdlny wplyneta i wcigz wpltywa na
funkcjonowanie wszystkich przedsigbiorstw rynku ustug lotniczych, nie
tylko utrudniajgc prowadzenie lotniczej dzialalno$ci gospodarczej, lecz
réwniez okresowo j3 uniemozliwiajac; nowa rzeczywistos¢ wymaga wdro-
zenia specyficznych dzialan i aktywnego reagowania na zachodzace zmiany
zewnetrzne i wewnetrzne dla wskazanej grupy podmiotéw;

- kryzys wywolany pandemia COVID-19 okazal si¢ intensywny oraz dtugo-
trwaly;

- podmioty branzy lotniczej, cho¢ w przesztosci doswiadczyly skutkow
wystepowania zjawisk ,,czarnych tabedzi’, nie mialy przygotowanego planu
dzialania w sytuacji takiego rodzaju kryzysu, w tym réwniez planu komu-
nikacji na taka ewentualno$¢;

17" Liczba obstuzonych pasazeréw oraz wykonanych operacji w ruchu krajowym i miedzynarodo-
wym - regularnym i czarterowym - w trzech kwartatach wlatach 2019-2021 (na podstawie: ULC,
2021).
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- w zwiazku z niestabilnoscig funkcjonowania otoczenia wskazanej grupy
podmiotéw lotniczych oraz brakiem pewnosci co do realnosci prognoz
dotyczacych powrotu do dawnej kondycji transportu lotniczego podmioty
te prowadzg dzialalnos¢ w warunkach ryzyka i niepewnosci;

- zakluczowy czynnik spowalniajacy powrdt transportu lotniczego do kondycji
22019 roku uznano niepewnos¢ spoleczenstwa, ktéra moze wynikac np. z decyzji
prawno-politycznych, tj. braku jasnej, przejrzystej i skoordynowanej polityki
otwierania granic; waznym $rodkiem niwelowania poczucia niepewnosci
uzytkownikow transportu lotniczego jest wprowadzenie okresowych systemow
informowania o zmianach w zakresie organizacji i realizacji potaczen lotniczych.

Strona firmowa prowadzona przez port lotniczy na Facebooku moze zosta¢

wykorzystana jako skuteczne narzedzie komunikacji w sytuacji kryzysu.

Zgromadzone wyniki przeprowadzonego badania przeanalizowano wedtug

nastgpuj acych kryteriow:
czestotliwo$¢ publikacji i forma ich prezentacji;

- Kklasyfikacja celéw publikacji;

- udzial tresci dotyczacych pandemii COVID-19 w ogdlnej liczbie publikacji
i charakter publikowanych tresci w tym obszarze;

- zainteresowanie uzytkownikow.

Wylacznym zrédlem pozyskiwania danych byla strona firmowa Lotniska Chopina

w Warszawie w serwisie spoleczno$ciowym Facebook. Lacznie przeanalizowanych
zostalo 207 postow.

W okresie objetym prowadzeniem analizy publikowane byly srednio dwa posty

kazdego dnia (zob. tabele 3).

Tabela 3. Srednia liczba postéw publikowanych kazdego dnia w IV kwartale 2021 roku

Laczna liczba postow Z};z:lzilzlzx:ﬁb:; elrozvevz Srednia liczba postéw
Miesiac opublikowanych o . yehp , publikowanych
.. publikacje wszystkich postow . "
w miesiagcu L kazdego dnia
W miesigcu
pazdziernik 73 86 ok. 2,4
listopad 67 71 ok. 2,2
grudzien 67 71 ok.2,2

Zr6dlo: opracowanie wlasne

Lotnisko Chopina w Warszawie do komunikacji ze swoimi uzytkownikami
wykorzystuje posty o charakterze graficznym, w tym pojedyncze zdjecia i grafiki
lub ich galerie, opatrzone opisem tekstowym. Rzadkoscia sa posty wideo. Z kolei
posty tekstowe w analizowanym okresie nie byly stosowane. Ze §wiadomosci moze
wynika¢ dobdr sposobu prezentacji postow, ktdre wzbudzaja najwieksze zaintere-
sowanie uzytkownikéw serwisu.
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Ogolny zarys celéw wykorzystywania serwiséw spotecznosciowych, w tym réw-
niez Facebooka, przez porty lotnicze mozna zaprezentowaé w nastepujacy sposob
(5 ways airports use social media marketing, 2022):

- alerty;

- ogloszenia;

—  budowanie marki;

- interakcje;

- zwigkszanie przychodéw.

Tabela 4. Przyktadowy podzial celéw prezentacji treéci przez porty lotnicze

za posrednictwem Facebooka

Kategoria celu

Sposdb jego osiggania

Cel
promocyjny

Prezentacja:

- wtlasnej infrastruktury i wyposazenia;

- ogolnej atmosfery panujacej na terenie portu lotniczego;

- zaje¢iwydarzen, w tym wystaw, gier i konkurséw organizowanych na terenie
portu lotniczego, w celu zachecenia zwiedzajacych do zaangazowania;

- dziatalnosci edukacyjnej prowadzonej na terenie portu lotniczego;

- osiagnigé portu lotniczego na rzecz promowania jego pozytywnego wizerunku
(np. informowanie o otrzymanych nagrodach przez port lotniczy);

- dzialalnosci interesariuszy (np. linii lotniczych oferujacych potaczenia
z danego portu lotniczego);

- miasta i/lub kraju, w ktérym zlokalizowany jest port lotniczy, jako miejsca
docelowego podrdzy.

Cel informacyjny

Prezentacja:
- faktéw i liczb dotyczacych funkcjonowania portu lotniczego;

i stuzacy - aktualizacji, np. opdznienia lotow, strajki, warunki pogodowe, nowe zasady
nawigzaniu lub przepisy;
interakcji - informacji na temat wolnych miejsc pracy;
- aspektow interaktywnych, np. przywitania, pozegnania, zyczenia.
Dystrybucja | Prezentacja produktéw detalicznych, np. restauracji, sklepéw wolnoctowych.
produktéw
Poszukiwanie opinii uzytkownikéw w réznych obszarach funkcjonowania portu
. lotniczego, dotyczacych np.:
Prowadzenie | 0 (’)1%16' a'[rryllos?ery arFu' cej w porcie lotniczym;
badan rynkowych gomes ¥ panijace) wp . s R
- pomystéw na wprowadzenie zmian, ktére moglyby poprawié poziom satys-
fakeji z uzytkowania portu lotniczego przez pasazerow.
. Prezentacja:
Wsparcie - perspektyw i strategii zarzadzania;
zarzgdzania perspextyw 5 2 ’

- podjetych decyzji korporacyjnych.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Wattanacharoensil, Schuckert, 2014, s. 8-16
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Nalezy pamieta¢, ze nadrzednym celem wykorzystywania przez porty lotnicze
Facebooka jako narzedzia komunikacji jest umozliwienie interakeji z pasazerami
na wielu poziomach (Airports Council International Europe, 2014).

Chcac bardziej szczegétowo zaprezentowac ide¢ dzialan portéw lotniczych na
Facebooku wskazano piec zasadniczych celéw publikacji postéw na stronach firmo-
wych portéw lotniczych wraz z konkretnymi przyktadami sposobow ich osiaggania
(zob. tabele 4) (Wattanacharoensil, Schuckert, 2014, s. 8-16).

Z uwagi na ograniczong mozliwo$¢ bezposredniego dostepu do wiedzy dotyczacej
uwarunkowan funkcjonowania portdéw lotniczych, w tym prezentacji ich dziatalno-
$ci ,na zywo” — wynikajaca z koniecznosci zapewnienia najwyzszych standardow
bezpieczenstwa — publikowanie postéw zawierajacych informacje teoretyczne
i praktyczne stanowi warto$¢ dodang dla uzytkownikow tych serwiséw i pozwala
na ich wprowadzenie w specyfike branzy (Iwinska-Knop, Szymczak, 2017, s. 321).

Posty publikowane przez Lotnisko Chopina w Warszawie na Facebooku w okre-
sie objetym analizg zostaly podzielone wedtug zaproponowanej klasyfikacji celow
generalnych w literaturze przedmiotu, a w ramach wskazania sposobu ich osiggania
podane zostaly konkretne przyklady podjetych dziatan (zob. tabele 5).

Tabela 5. Klasyfikacja celow postéw publikowanych przez Lotnisko Chopina w Warszawie
w IV kwartale 2021 roku

Liczba postow,
ktorych tresé
realizowata Laczna liczba
) wskazany cel 0stOw
Kategoria 4L A . . . . b -
celu Sposéb jego osiggania poprzez prezentacje | w danej kategorii
E |3 § | w okresie trzech
& = miesiecy analizy
Rz 2
g7

- infrastruktury wiasnej:

 uruchomienie na terenie lotniska strefy
Chopin Music Spot;

« funkcjonowanie na terenie lotniska salonu
informacyjnego, ktérego dzialalnos¢ ukie-
runkowana jest na promocj¢ Warszawy i jej
atrakcji turystycznych; 2 2 2 6

« funkcjonowanie na terenie lotniska pokoi
opieki nad dzieckiem;

« funkcjonowanie instalacji fotowoltaicznej
na dachu lotniska;

« funkcjonowanie punktéw szczepien na
terenie lotniska;
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cd. tab. 5

- dzialalnosci wlasnej:

operacyjnej:

= obstuga Boeing 737-800 BBJ2 ,,Roman
Dmowski”;

= obstuga Airbusa A300 Beluga;

promoc;ji kierunku realizowanego z lotni-

ska;

promocji realizowanej siatki polaczen;

sportowe;j:

= Puchar Lotniska Chopina 2021;

= informacja na temat mozliwosci obejrze-
nia na terenie lotniska Pucharu Europy
UEFA;

kulturalnej:

= dziatalno$¢ lotniska ukierunkowana
na uczczenie 103. rocznicy odzyskania
przez Polske Niepodleglo$ci;

organizacja wydarzen zwigzanych z pa-

tronem lotniska, promocja patrona i jego

dzialalnosci, w tym informowanie na temat

organizacji Konkursu Chopinowskiego

i organizowanych na zywo koncertéw na

terenie lotniska;

otrzymanych wyréznien:

= dla PPPL, ktére zarzadza Lotniskiem
Chopina w Warszawie — laureat XI edycji
konkursu ,,Pracodawca Godny Zaufa-
nia” w kategorii motywacja;

= wyniki rankingu serwisu FRU.PL - bi-
lety lotnicze, ankieta oceniajaca polskie
lotniska;

- dziatalnosci interesariuszy i podmiotéow
wspolpracujacych:

PLL LOT;

Warszawskiej Organizacji Turystycznej;
nowej linii lotniczej Fly Dubai;

Alitalia (*wprowadzono w kategorii cel
promocyjny, cho¢ post informowat o za-
konczeniu dzialalnosci linii lotniczej);
PAZP (inicjatywa organizacji warsztatow);
budowy Lotniska Warszawa-Radom;
organizacji i przebiegu miedzynarodowej
konferencji inaugurujacej Program Edu-
kacji Lotniczej i Lotniskowej;

28

22

13

63
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cd. tab. 5

- kraju i/lub miasta:

» promocja Podkarpacia - regionalne ma-
lowanie Embraera 195;

o dziatalno$¢ na terenie lotniska salonu infor-
macyjnego stuzacego zachecaniu podréz-
nych do zwiedzania najatrakcyjniejszych
miejsc w Warszawie;

« informowanie o wylocie polskiej reprezen-
tacji w rugby na mistrzostwa $wiata;

- faktow i liczb dotyczacych funkcjonowania

lotniska w zakresie analizy:

o wynikéw cargo;

o wynikéw przewozow pasazerskich;

« wynikow raportu Europejskiej Komisji ds.
Podroézy;

« raportu Urzedu Lotnictwa Cywilnego;

« najczedciej wybieranych kierunkow z lot-
niska;

« raportu miesiecznego PAZP;

« kampanii informacyjnej ULC ,,Bezpiecz-
nego luku!”.

12

— historii lotniska

- informacji o aktualnych, cyklicznych i hi-
storycznych wydarzeniach (tematyka ogélna
ibranzowa) - przypomnienie wydarzen:

e zmiana czasu;

o Dzien Internetu;

o 172.rocznica $mierci Fryderyka Chopina;

o Miedzynarodowy Dzien Muzyki;

« Miedzynarodowy Dzien Kontrolera Ruchu
Lotniczego;

« Mistrzostwa Swiata w Rugby we Lwowie;

o 103. rocznica odzyskania przez Polske
Niepodleglosci;

« Miedzynarodowy Dzien Lotnictwa Cywil-
nego;

o Dzien Braci Wright;

. Swie;ta Bozego Narodzenia;

« Nowy Rok (podzigkowania i zyczenia).

12

- zmian przepiséw (niezwigzanych z COVID-19)

- informacji zwigzanych z pandemig COVID-19

10

19

- oferty rekrutacyjnej
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cd. tab. 5

- tredci zachgcajacych do dyskusji i interak-
¢ji, w tym zapytania, zagadki, wspomnienia
w temacie:

o celu wyjazdu urlopowego;

o stusznosci zmiany czasu;

o ulubionego jezyka obcego;

o dzialalnoéci Fryderyka Chopina;

o historii portu lotniczego;

o wymarzonego celu podrdzy;

o poszukiwania rekordzisty pod wzgledem
liczby zrealizowanych podrézy lotniczych;

o kierunku jesiennych podrézy;

« miejsca, w ktérym zostat spedzony ostatni
urlop;

o skojarzen dotyczacych stowa ,lotnisko”; | 9 | 12 | 7 28

« sposobu uzytkowania fotela w samolocie
- oparcie proste czy roztozone;

o preferencji wzakresie celu urlopu zimowego;

» miejsca noclegu podczas wakacji;

o sposobow na tanie latanie;

o ulubionego kraju;

o widokow;

o planéw weekendowych;

o szczegllnych samolotéw: Airbus Beluga;

o wymarzonego kraju na spedzenie swiat;

o dlugosci trwania najkrotszego lotu;

o nietypowej zaleznosci pasazer — post mi-
kotajkowy;

o planéw podrézy na przyszly rok.

- prognozy pogody (seria postow prezentowa-

nych niemal kazdego dnia) 21 120 | 22 63

Dystrybucja | - promocji dziatajacych na terenie lotniska:
produktéw | e biur podrézy;

» nowego dostawcy ustug 0 3 5 8
(*mozna rozwazy¢ umieszczenie tych tresci wra-
mach kategorii celu generalnego promocyjnego).

Lacznie w kategorii dystrybucja produktow: 0 3 5 8

Zr6dto: opracowanie wlasne

W kazdym analizowanym miesigcu posty publikowane na stronie firmowej
Lotniska Chopina w Warszawie w serwisie realizowaty zblizong liczbe celow,
przy czym przewazaly te stuzace osigganiu celéw informacyjnych i nawigzywaniu
interakeji z uzytkownikami (zob. wykres 1). Standardowo kazdy publikowany post
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ukierunkowany byl na realizacje¢ jednej kategorii celu. W analizowanym okresie
nie zostaly zidentyfikowane posty stuzace osiaganiu dwodch celéw generalnych:
prowadzeniu badan rynkowych oraz wsparciu zarzadzania.

8

u cel promocyjny
= celinformacyjny i stuzacy nawiazywaniu interakcji

= dystrybucja produktow

Wykres 1. Udzial postéw opublikowanych przez Lotnisko Chopina w Warszawie
w IV kwartale 2021 roku w ramach realizacji poszczegolnych kategorii celéw

Zr6dto: opracowanie wlasne

Zakres tematyczny postow opublikowanych w IV kwartale 2021 roku przez
Lotnisko Chopina w Warszawie na stronie firmowej w serwisie Facebook wraz
z danymi liczbowymi zostal zaprezentowany na wykresie 2.

70
63 63
60
50
40
30 28
19
20
12 12
10 g 7 6 8
3
] | -
infrastruktura  dzialenia  kraj Vlub miasto fakty i liczby historia botniska informacja o zmiana informacje oferty tresci prognoza promocja
wilasna whasne dotyczace aktuanych, przepisw  zwiazanez  rekrutacyine zachecajace do  pogody dzialanosci
funkcjonowania cyklicznychi (niezwiazanych  pandemia dyskusii i punktow
lotniska historycznych ~ z Covid-19) Covid-19 interakej, w dziatajacych na
wydarzeniach tym: zapytania, terenie lotniska
zagadki,

wspomnienia

Wykres 2. Tematyka postéw opublikowanych przez Lotnisko Chopina w Warszawie
w IV kwartale 2021 roku

Zroédlo: opracowanie wlasne
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W okresie od pazdziernika do grudnia 2021 roku na stronie firmowej Lotni-
ska Chopina w Warszawie w serwisie Facebook zamieszczono 19 postow, ktorych
tematyka zwiagzana byla z pandemig COVID-19, tj. okolo 13% wszystkich postéw
realizujacych cel informacyjny i stuzacy nawigzywaniu interakeji z uzytkownikami
serwisu. Wykazano nastepujaca ich tematyke:

- przedluzenie zakazu wykonywania lotéw;

- funkcjonowanie punktéw szczepien na terenie lotniska;

- rejestracja online na testy;

- prezentacja zmiany przepisow w zakresie warunkéw wykonywania testow;

- wznowienie lotéw uprzednio zawieszonych w zwigzku z COVID-19;

- nowe zasady przylotu w strefie Non Schengen;

- zmiana restrykcji w innych krajach;

- zmiana zasad podrozowania;

- regulacje podrdzy do USA;

- mozliwos¢ wjazdu do Tajlandii bez kwarantanny;

- zmiana zasad wjazdu na Cypr w zwiagzku z przeniesieniem Polski poza

»zielong liste” Cypru;

- zmiana zasad wjazdu do Wielkiej Brytanii;

- prezentacja raportu Europejskiej Komisji ds. Podrozy.

Posty te ukierunkowane byly gtéwnie na aktualizacje wiedzy w zakresie podré-
zowania w warunkach trwania pandemii oraz uzytecznosci infrastruktury portu
lotniczego na rzecz walki z COVID-19.

Posty opublikowane w okresie objetym analizg zostaly poddane ocenie ze
wzgledu na reakcje uzytkownikdw na nie. Opracowany zostal ranking postow
wedtug liczby uzyskanych typow reakgji, tj. polubienie, komentarz, udostepnienie
(najwieksze zainteresowanie wsrod uzytkownikow) (zob. tabele 6).

Posty o charakterze promocyjnym oraz informacyjnym oraz stuzacym
nawigzywaniu kontaktu wzbudzaja podobng reakcje uzytkownikow, czyli poprzez
ich polubienie oraz ich udostepnianie. Posty publikowane w celu informacyjnym
i stuzacym nawigzywaniu reakcji byly najczesciej komentowane. Trzy posty tema-
tycznie zwigzane z pandemig COVID-19 zostaly ujete w klasyfikacji jako najczesciej
komentowane i udostgpniane. Charakter tresci umieszczanych w komentarzach nie
podlegal analizie w ramach przeprowadzonego badania.
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Tabela 6. Ranking postow wedtug stopnia zainteresowania przez uzytkownikow

Lp.| Najwieksza liczba polubien

Najwieksza liczba komentarzy | Najwieksza liczba udostepnien

Pazdziernik

Powitanie nowej linii lotniczej
Fly Dubai - tradycyjny salut
wodny
(cel promocyjny)

Post zachecajacy do interakeji
- ile razy leciales samolotem?
Szukamy rekordzisty
(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakeji)

Obstuga Boeing 737-800 BBJ2
»Roman Dmowski”
(cel promocyjny)

Obstuga Boeing 737-800 BBJ2
»Roman Dmowski”
(cel promocyjny)

Post zachecajacy do interakeji
- zmiana czasu to zty czy dobry
pomysk?

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakeji)

Powitanie nowej linii lotniczej
Fly Dubai - tradycyjny salut
wodny
(cel promocyjny)

Pozegnanie linii lotniczej Ali-
tali
(cel promocyjny)

Post zachecajacy do interakeji —

napiszcie, gdzie chcecie polecie¢

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakcji)

Pozegnanie linii lotniczej Ali-
tali
(cel promocyjny)

Listopad

Informacja na temat sposobu
organizacji kolumny na terenie
portu lotniczego dla uczczenia
103. rocznicy odzyskania przez
Polske niepodlegtosci
(cel promocyjny)

Post zachecajacy do interakeji

- slyszysz lotnisko. .. myslisz?

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakgji)

Informacja na temat sposobu
organizacji kolumny na terenie
portu lotniczego dla uczczenia
103. rocznicy odzyskania przez
Polske niepodlegtosci
(cel promocyjny)

Post zachecajacy do interakeji -

zapytanie o podniebne widoki

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakcji)

Post zachecajacy do interakeji -
Twdj ulubiony kraj to?

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakcji)

Relacja z uczczenia 103. rocz-
nicy odzyskania przez Polske
niepodleglosci — prezentacja
kolumny pojazdéw lotnisko-
wych i panstwowych
(cel promocyjny)

Informacja o obchodach Naro-

dowego Swieta Niepodleglosci

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzaniu interakcji)

Post zachecajacy do interakeji -

gdzie spedziliscie ostatni urlop?

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakcji)

Nie wskazano z uwagi na liczng
grupe postow o tej samej liczbie
udostepnien

Grudzien

Ciekawostka lotnicza na temat

przylotu samolotu Airbus Beluga

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakcji)

Ciekawostka lotnicza na temat

przylotu samolotu Airbus Beluga

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakcji)

Ciekawostka lotnicza na temat

przylotu samolotu Airbus Beluga

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakgji)

Post noworoczny, podzigkowa-
nia dla stuzb umozliwiajacych
prace portu lotniczego
(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakgji)

Nowe zasady przylotow — pasa-
zerowie Non Schengen (dotyczy
COVID-19)

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakcji)

Nowe zasady przylotéw — pa-
sazerowie Non Schengen (do-
tyczy COVID-19)

(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakeji)

Prognoza pogody
(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakcji)

Utrudnienia w zakresie funkcjo-
nowania punktow testowania na
terenie portu lotniczego
(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakcji)

Post noworoczny, podziekowa-
nia dla stuzb umozliwiajacych
prace portu lotniczego
(cel informacyjny i stuzacy na-
wigzywaniu interakcji)

Zrédlo: opracowanie wasne
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Podsumowanie

Szeroki wachlarz mozliwosci wykorzystania potencjatu stron firmowych w ser-
wisie Facebook dla osiggania celéw rynkowych determinuje jego postrzeganie jako
kluczowego narzedzia marketingowego. W centralnym punkcie rozwazan o sposobie
prowadzenia strony firmowej usytuowana zostata specyfika dziatalnosci podmiotu
gospodarczego. Porty lotnicze z uwagi na liczne grupy klientéw oraz zréznicowanie
potrzeb i preferencji klientéw wewnatrz grup i pomiedzy nimi wykorzystuja jedno-
cze$nie wiele narzedzi marketingowych, w tym serwis spotecznosciowy Facebook.

Wiszystkie polskie porty lotnicze prowadzg dziatalnos¢ na Facebooku. Przyjeto,
ze prowadzenie strony firmowej moze stuzy¢ realizacji wielu celéw, w tym: promo-
cyjnych, informacyjnych i stuzacych nawigzaniu interakeji z uzytkownikami, dys-
trybucji produkeji, prowadzenia badan rynkowych oraz wsparcia zarzadzania. Na
potrzeby wskazania sposobu realizacji procesu komunikacji przez Lotnisko Chopina
w Warszawie na Facebooku w trakcie I'V fali pandemii COVID-19 przeprowadzona
zostala analiza tresci publikowanych w serwisie pod wzgledem ich czestotliwosci,
celow publikacji, zawarto$ci tematycznej postéw dotyczacych pandemii COVID-19
oraz reakcji wywotywanych u uzytkownikow serwisu.

W celu uzyskania szerszej perspektywy oceny efektywnosci dziatan w serwisie
Facebook w trakcie kryzysu pandemii COVID-19 oraz wigkszej jej wiarygodnosci
zaproponowano w przysztosci wydtuzenie okresu analizy o okres od rozpoczecia
pandemii COVID-19 w Polsce i rozszerzenie dziatan o analize jako$ciowg reakeji
uzytkownikow serwisu. Dla wskazania potencjalnych kierunkéw zmian w zakresie
komunikacji prowadzonej za posrednictwem Facebooka nalezy dokona¢ analizy
poréwnawczej z dzialalnoscig w serwisie innych podmiotéw - z tej samej grupy
dziatalnosci, np. porty lotnicze wyrdézniane w rankingu Skytrax, oraz z innych grup,
np. linie lotnicze.
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