Nowoczesne Systemy Zarzadzania Instytut Organizacji i Zarzadzania

Zeszyt 13 (2018), nr 3 (lipiec-wrzesien) Wydziat Cybernetyki
ISSN 1896-9380, s. 53-66 Wojskowa Akademia Techniczna

w Warszawie
Modern Management Systems Institute of Organization and Management
Volume 13 (2018), No. 3 (July-September) Faculty of Cybernetics
ISSN 1896-9380, pp. 53-66 Military University of Technology

Doskonalenie wybranych obszaréw obstugi klienta
na przyktadzie portu lotniczego

The improving of selected areas of customer service
on the example of the airport

Marta Daron
Politechnika Czestochowska,
Wydziat Zarzadzania

Marlena Wilk
Politechnika Czestochowska,
Wydziat Zarzadzania

Abstrakt. W artykule przedstawiono najwazniejsze zagadnienia zwigzane z obstuga klienta i jej wptywem
na poziom satysfakcji klienta. Dokonano krétkiej charakterystyki rynku ustug transportu lotniczego w Polsce
i poréwnano najwazniejsze porty lotnicze pod wzgledem wielkosci, posiadanej infrastruktury, obstugiwanych
kierunkow i linii lotniczych, z ktérymi one wspédtpracuja. Za cel pracy przyjeto dokonanie analizy wybranych
obszaréw obstugi klienta (pasazera) na jednym z opisanych portéw lotniczych. Narzedziem badawczym byt
kwestionariusz ankiety skierowany do pasazeréw oraz do pracownikéw majacych kontakt z podréznymi
w trakcie korzystania z ustug oferowanych przez port lotniczy. Dzieki konfrontacji odpowiedzi dwoch grup
respondentéw, mozliwe stato sie wskazanie obszaréw wymagajacych doskonalenia w obstudze klienta.
Stowa kluczowe: doskonalenie, obstuga klienta, transport lotniczy, zarzadzanie, jakosc.

Abstract. In the article there are presented the most important issues related to customer service and
its impact on the level of customer satisfaction. A short description of the air transport services market
in Poland was made and the most important airports were compared in terms of size, infrastructure, and
the supported directions and airlines with which they cooperate. The aim of the paper was to analyze
selected areas of customer service (passenger) at one of the described airports. The research tool was
a questionnaire addressed to passengers and to employees who had contact with travelers while using the
services offered by the airport. Thanks to the confrontation of the responses of two groups of respondents,
it was possible to identify areas for improvement in customer service.

Keywords: improving, customer service, air transport, management, quality.



54 M. Daron, M. Wilk

Wstep

Obstuga klienta stanowi jeden z obszaréw szeroko opisywanych m.in. przez
przedstawicieli nauk z zakresu marketingu czy logistyki. Analiza literatury przed-
miotu pozwala na stwierdzenie, ze zapewnienie odpowiedniego poziomu obstugi
klienta rozumiane jest jako umiejetnos¢ zaspokajania oczekiwan oraz wymagan
klientéw, w szczegdlnosci w zakresie miejsca oraz czasu zamawianych dostaw
produktow czy dostarczanej ustugi, przy zastosowaniu wszelkich dostepnych form
aktywnosci marketingowej, logistycznej, finansowej, operacyjnej i in. Calosciowy
proces obstugi klienta powinien kompleksowo uwzglednia¢ trzy rodzaje elemen-
tow, a mianowicie elementy przedtransakcyjne, ktérych celem jest przygotowanie
podmiotu do obstugi klienta, elementy transakcyjne, dotyczace bezposredniego
kontaktu klienta z przedsigbiorstwem i skutecznego przeprowadzenia transakcji
przy uwzglednieniu oczekiwan klienta, oraz elementy potransakcyjne, umozliwia-
jace przedsigbiorstwu utrzymywanie nawigzanych relacji z klientem. We wspot-
czesnej rzeczywisto$ci rynkowej $wiatowi liderzy rynku, w imig¢ konkurencyjnosci
w pozyskiwaniu klienta, przy zapewnieniu wysokich standardow jakosci, dazg do
osiggniecia poziomu doskonalosci dzialania, co staje si¢ kluczowym elementem
w walce o utrzymanie klienta i jego satysfakcje.

Rynek ustug lotniczych rzadzi si¢ okreslonymi prawami. Pewne ograniczenia
w istnieniu i ksztalcie infrastruktury tej galezi transportu oraz uwarunkowania
dziatalno$ci linii lotniczych, jak i poziom cen ustug transportu lotniczego narzu-
caja niekiedy konsumentom konieczno$¢ wyboru ustugi transportowej nie w petni
spelniajacej ich oczekiwania. Zatem pojawia si¢ dysonans miedzy oczekiwaniami
klientéw a poziomem ich zadowolenia. Nie we wszystkich aspektach, wptywajacych
na osiggniecie przez klientéw satysfakeji z wykonanej ustugi transportowej, moz-
liwe jest wprowadzenie usprawnien, dzigki ktérym dokonywalyby si¢ pozytywne
zmiany. Jednakze, z uwagi na intensywny rozwdj rynku lotniczego, zapewnienie
odpowiedniego poziomu obstugi klienta (pasazera) jest sprawg kluczowa. Dlatego
porty lotnicze, jako miejsca, w ktorych nastepuje skrzyzowanie funkeji obstugi
podréznych oraz funkcjonowania réznego typu podmiotéw - linii lotniczych, czy
tez firm ustugowych, musza stale bada¢ poziom obslugi klienta i dazy¢ do jego
doskonalenia.

Celem artykutu byta analiza poziomu jakosci wybranych obszaréw obstugi klienta
w jednym z portéw lotniczych na terenie Polski. Analizy dokonano na podstawie
danych zebranych za pomoca kwestionariusza skierowanego dwukierunkowo -
zaréwno do pasazeréw, jak i do pracownikéw zaangazowanych w proces obstugi
podréznych. Wyniki analizy zaprezentowano w dalszej czesci pracy.
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1. Istota obslugi klienta

Istota procesu obstugi klienta jest osiggniecie nadrzednego celu, ktéry ukierun-
kowany jest na uzyskanie satysfakeji klientow, a takze wypracowanie planowanych
rezultatow sprzedazowych (Grabara, Nowakowska, 2010, s. 506). Z kolei satysfakcja
klienta jest traktowana jako wynik procesu o podfozu psychologicznym, w ktérym
klient dokonuje poréwnania zauwazalnego poziomu dziatalnosci podmiotu gospo-
darczego lub organizacji z pewnym poziomem istniejacych standardéw, co zwykle jest
kojarzone z oczekiwaniami klienta (Niezurawski, 2010, s. 51). Obstuge klienta mozna
zdefiniowac jako proces obejmujacy szereg dziatan z zakresu logistyki, marketingu,
finansow, czy tez sprzedazy, decydujacych o satystakeji klienta przy zakupie produktu
(ustugi), czyli ostatniej fazie procesu rozpoczynajacego si¢ zlozeniem zamoéwienia,
a konczacego si¢ dostawa produktu czy tez realizacjg ustugi (por. Ballou, 1987, s. 56).
Zatem obstuga klienta jest procesem zlozonym, skomplikowanym i wymagajacym.
Zarzadzanie obstugg klienta jest wymienione wérod gtéwnych proceséw modelu
referencyjnego dedykowanego dla tanicuchéw dostaw opracowanym przez Global
Supply Chain Forum oraz wskazane przez American Productivity and Quality Center
w Process Classification Framework (Cichosz, 2010, s. 79). Co wigcej, jak zauwaza D.
Kempny, obstuga klienta tak mocno koresponduje ze wszystkimi dzialaniami i proce-
sami logistycznymi, Ze obecnie nazywana jest logistyka klienta (Kempny, 2001, s. 15).

Proces obstugi klienta podzieli¢ mozna na trzy podstawowe fazy, zwane takze
w literaturze elementami (Dyczkowska i in., 2016, s. 157):

- przedtransakcyjne — odgrywaja znaczaca role w ksztaltowaniu oczekiwan
klienta, a takze wplywaja na postrzeganie firmy przez klienta oraz jego
satysfakcje z oferty,

- transakcyjne - s3 to elementy dotyczace bezposredniego kontaktu klienta
z firmg i w gléwnej mierze przyczyniaja si¢ do osiagnigcia satysfakcji klienta,

- potransakcyjne — maja za zadanie przediuzy¢ kontakt firmy z klientem,
stwarzaja dogodne warunki do rozwoju relacji z klientem.

Z kolei w procesie obstugi klienta, w zaleznosci od faz obstugi, wyr6zni¢ mozna
nastepujace etapy (Grabara, Nowakowska, 2010, s. 506): konfrontacja klienta
z produktem (ustuga), zgtoszenie przez klienta zapytania, a nastepnie zaméwienie
produktu (ustugi), obstuga wewnetrzna zamdwienia, dostawa produktu (ustugi)
do klienta, transfer ptatnosci od klienta do sprzedawcy, utylizacja produktu po
zakonczeniu jego uzytkowania.

2. Potrzeba doskonalenia procesu obstugi klienta

Poziom obstugi klienta niewatpliwie wplywa na jego satysfakcje z ustugi (produktu).
Natomiast, traktujgc klienta jako kluczowy podmiot innowacji (Pachura, 2016, s. 697),
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nalezy zapewni¢ mu odpowiedni poziom obstugi. Wobec czego przedsiebiorstwa musza
stale monitorowac jakos¢ dostarczanych towardw, czy tez ustug. Powstato zatem wiele
metod umozliwiajacych dokonanie pomiaru satysfakeji klientéw. Metody te podzieli¢
mozna na: (Niezurawski, 2010, s. 74-107) bezposrednie, takie jak system skarg i sugestii,
technika wypadkéw krytycznych, badania ankietowe klientéw, zogniskowane grupy
dyskusyjne, wywiady osobiste, telefoniczne lub internetowe, analiza utraty klientow,
badania jakosci pracownikéw, Servqual, Servperf, Blueprinting, Storyboarding, QFD,
CSR, CSS, CRM, analiza wyznacznika waznosci, Six Sigma oraz na metody posrednie,
takie jak pozorne zakupy, powtdrni klienci, benchmarking zewnetrzny i wewnetrzny,
trendy sprzedazy, udzial w rynku, zwrot z inwestycji, raporty pracownikéw pierwszego
kontaktu z klientami i serwisu, raporty stowarzyszen branzowych.
Sposrdd czynnikow determinujgcych jakos¢ obstugi klienta mozna wyszcze-
g0lni¢ (Kuras, 2013, s. 428):
- rzetelno$¢, tj. umiejetnos$¢ swiadczenia obstugi na deklarowanym poziomie,
- nastawienie na klienta majace swoje odzwierciedlenie w woli wspierania
klientéw oraz terminowego $wiadczenia obstugi,
- wiarygodno$¢ definiowana w aspekcie wiedzy oraz uprzejmosci pracow-
nikéw, a takze zdolnosci wzbudzania w klientach zaufania oraz pewnosci,
- wczuwanie si¢ w sytuacje klientow, tj. zindywidualizowane, zaangazowane
podejscie do klientéw,
- baze materialng, tj. przekonanie klienta o posiadaniu siedziby, zaplecza
personalnego, narzedzi oraz sprzetu stuzacego do komunikowania sie.
Determinanty oceny jakosci ustug podzieli¢ mozna na (Biesok, 2013, s. 27-28):
zwigzane z ludzmi (potrzeby klienta, jego dotychczasowe doswiadczenie, zrozumienie
klienta, fachowos¢ personelu), zwigzane z procesem ustugowym (bezpieczenstwo,
dostepnos¢, komunikacja, niezawodno$¢, wiarygodnosé, wklad klienta — finansowy
i w realizacje ustugi — zdolnos$¢ reagowania oraz czynniki materialne).
Waznym aspektem w podejmowanej tematyce jest takze korelacja wartosci
i obstugi klienta (por. Kadlubek, 2011, s. 315). Co wiecej, doskonalenie obstugi
klienta moze stac si¢ elementem kluczowym w podnoszeniu innowacyjnosci przed-
siebiorstwa (Kempa, 2010, s. 265; Kempa, 2015, s. 2158). Dlatego konieczne jest
permanentne dokonywanie oceny jakosci obstugi klienta jako elementu majacego
znaczacy wplyw na planowanie, organizowanie i doskonalenie dzialalnosci ustugowej
kazdego podmiotu gospodarczego.

3. Charakterystyka polskich portow lotniczych
Rynek transportu lotniczego, tak jak inne rynki, ksztaltowany jest przez pod-

stawowe elementy, tj. popyt, podaz i cen¢. Podmiotami generujacymi zapotrzebo-
wanie na ustugi lotnicze sa (Wierzejewski, 2014, s. 118): indywidualne podmioty
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korzystajace w sposob bierny z transportu lotniczego, posrednicy, organizujacy zbio-
rowe wyjazdy, przedsiebiorstwa i firmy spedycyjne organizujace transport lotniczy
przesytek, firmy kurierskie oraz pocztowe. Natomiast podaz na ustugi transportu
lotniczego uksztaltowana jest przez (Wierzejewski, 2014, s. 118): przedsigbiorstwa
transportu lotniczego, linie i porty lotnicze, przedsiebiorstwa wspoélpracujace z por-
tami lotniczymi, jak i przewoznikami, oraz instytucje dzialajace na polu tworzenia
przepiséw prawa dotyczacego cywilnego transportu lotniczego.

Polski rynek ustug lotniczych jest stosunkowo stabo rozwinigty. Pod wzgle-
dem liczby operacji lotniczych, czy tez ilosci osob korzystajacych z ustug portéw
lotniczych, jest on mato konkurencyjny w poréwnaniu z rynkami ustug lotniczych
krajéow Europy Zachodniej. Jednakze w ostatnich latach obserwuje si¢ znaczny
wzrost inwestycyjny ukierunkowany na poprawe infrastruktury lotniczej w Polsce.

Na terenie naszego kraju dzialalnos$¢ w zakresie ustug lotniczych oferuje pietna-
$cie portéw lotniczych: dwa na obszarze Warszawy — Lotnisko Chopina w Warszawie
i Port Lotniczy Warszawa-Modlin, Port Lotniczy Krakéw-Balice im. Jana Pawta II
w Krakowie, Port Lotniczy Gdansk-Rebiechowo im. Lecha Walesy, Miedzynarodowy
Port Lotniczy Katowice w Pyrzowicach, Port Lotniczy Wroctaw-Strachowice im.
Mikotaja Kopernika, Port Lotniczy Poznan-Lawica im. Henryka Wieniawskiego,
Port Lotniczy Rzeszéw-Jasionka, Port Lotniczy Szczecin-Goleniéw im. NSZZ
Solidarno$¢, Port Lotniczy Lublin, Port Lotniczy im. Ignacego Jana Paderewskiego
Bydgoszcz, Port Lotniczy £.6dz im. Wladystawa Reymonta, Port Lotniczy Olsztyn-
-Mazury, Port Lotniczy Zielona Goéra-Babimost oraz Port Lotniczy Radom-Sadkéw.

Tabela 1. Liczba obstuzonych pasazeréw oraz wykonanych operacji w ruchu krajowym
i migdzynarodowym - regularnym i czarterowym w latach 2014-2017

Port lotniczy 2014 2015 2016 2017
(Vg*}‘ggig 10,574 mln 11,186 mln 12,795 mln 15,752 mln
Krakéw 3,806 mln 4,208 mln 4,974 mln 5,835 mln
Katowice 2,668 mln 3,044 mln 3,201 mln 3,893 mln
Wroclaw 2,034 mln 2,269 mln 2,371 mln 2,855 mln
Poznan 1,423 mln 1,477 mln 1,689 mln 1,85 mln
Gdansk 3,263 mln 3,687 mln 3,986 mln 4,6 mln

Zrédlo: opracowanie na podstawie — http://www.ulc.gov.pl, http://www.wirtualnemedia.pl/artykul/najwieksze-
-lotniska-w-polsce-raport-za-2017-rok, Kupis 2018

Zauwazy¢ mozna, ze, pomijajac stofeczne Lotnisko Chopina w Warszawie, ktore
jest gldéwnym portem lotniczym w naszym kraju, grupa pigciu portéw lotniczych
o charakterze regionalnym, zlokalizowanych w poblizu najwi¢kszych miast w Pol-
sce (Krakow, Katowice, Gdansk, Wroctaw, Poznan), w ostatnich latach osiagnela
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znaczny poziom rozwoju. Kazdy z tych portéw lotniczych w ciagu ostatnich dwéch
lat zanotowal ponad 1,5 mln operacji zwigzanych z obstuga pasazeréw (por. Sztucki,
2010, s. 11). Szczegdtowe dane dotyczace liczby obstuzonych pasazerow w wymie-
nionych portach lotniczych przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 2. Wybrane charakterystyki infrastruktury najwiekszych portéw lotniczych w Polsce

Port lotniczy Powierzchnia | Liczba terminali/ Pasy startowe | Przepustowos¢
Warszawa-Okecie 500 ha 3/2 36 operacji/ 1h
Krakéw-Balice 310 ha 1/1 20 operacji/ 1 h
Gdansk 240 ha 2/1 30 operacji/ 1 h
Katowice 500 ha 2/1 26 operacji/ 1 h
Wroctaw 472 ha 2/1 26 operacji/ 1 h
Poznan 310 ha 1/1 30 operacji/ 1 h

Zré6dlo: opracowanie na podstawie - http://euro-dane.com.pl, Kupis 2018

Tabela 3. Wykaz wspotpracujacych linii lotniczych z wybranymi portami lotniczymi

Port lotniczy Linie lotnicze obslugiwane przez port

ADRIA, AEGEAN, Aer Lingus, AEROFLOT Russian Airlines, airBaltic, Air China,

Air France, Alitalia, Austrian, Belarusian Airlines, British Airways, Brussels Airlines,

Warszawa- | CSA Czech Airlines, EI AL Israel Airlines, Emirates, Eurowings, FINNAIR, KLM

-Okecie Royal Dutch Airlines, Polish Airlines LOT, Lufthansa, Norwegian Air Shuttle Asa,

QATAR AIRWAYS, RYANAIR, SAS, SWISS, TAP Portugal, Turkish Airlines, UIA,
Vueling, Wizzair, Wow air

Austrian, British Airways, Brussels Airlines, easyJet, EI AL Israel Airlines, Jet2.com,
KLM Royal Dutch Airlines, Polish Airlines LOT, Lufthansa, Norwegian Air Shuttle
Asa, RYANAIR, SWISS, SAS, IBERIA, AEGEAN, Eurowings, FINNAIR, Vueling

Airberlin, airBaltic, FINNAIR, KLM Royal Dutch Airlines, Lufthansa, Norwegian
Air Shuttle Asa, Polish Airlines LOT, RAYANAIR, SAS, SPRINTAIR, Wizzair

AEGEAN, Air Cairo, Air Contractors, Arkia, Bulgaria Air, Bulgar-

ian Air Charter, Corendon Airlines, EI AL Israel Airlines, Ellinair, Enter Air,

Eurowings, Farnair Europe, FlyEgypt, Israrir Airlines, Polish Airlines LOT, Lufthansa,

Nouvelair, Pegasus Airlines, RAYANAIR, SMALL PLANET Airlines, Sprint Air, Sun

d’Or International Airlines, Sunexpress, Tailwind Airlines, TNT Airways, Travel
Service, TUIfly, Wizzair

Eurowings, Polish Airlines LOT, RAYANAIR Lufthansa, SAS, SWISS, Wizzair,
AIR FRANCE

Poznan Lufthansa, Polish Airlines LOT, RAYANAIR, SAS, Wizzair

Krakéw-
Balice

Gdansk

Katowice

Wroctaw

Zrédlo: opracowanie na podstawie - www.lotnisko-chopina.pl, www.krakowairport.pl, www.airport.gdansk.pl,
www.katowice-airport.com, www.airport.wroclaw.pl, www.airport-poznan.com.pl
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Mimo ze powierzchnia regionalnych portéw lotniczych iliczba ich terminali jest
mniejsza w poréwnaniu ze stolecznym lotniskiem, to jednak moga sie one pochwa-
li¢ znaczng sprawnoscia dzialania. Przepustowo$¢ portéw lotniczych w Gdansku
i Poznaniu nie jest duzo nizsza od przepustowosci portu Warszawa-Okecie (zob. tabela
2).Z punktu widzenia pasazera, oprocz lokalizacji portu lotniczego, liczy si¢ takze
réznorodnos¢ kierunkow obstugiwanych przez dany port lotniczy oraz mozliwos¢
skorzystania z ustug tanich linii lotniczych.

Tabela 4. Liczba obstugiwanych kierunkéw i wykaz wspoétpracujacych linii lotniczych

w wybranych portach
Port lotniczy Liczba obstugiwanych kierunkow
regularne niskokosztowe czarterowe
Warszawa-Okecie 173 tacznie
Krakéw-Balice 89 regularne
Gdansk 61 tacznie
Katowice 54 tgcznie 55
Wroclaw 8 50 23
Poznan 35 Igcznie 33

Zrédlo: opracowanie na podstawie - www.lotnisko-chopina.pl, www.krakowairport.pl, www.airport.gdansk.pl,
www.katowice-airport.com, www.airport.wroclaw.pl, www.airport-poznan.com.pl

W tabeli 3 przedstawiono wykaz linii lotniczych obstugiwanych przez dany port,
natomiast liczbe kierunkéw mozliwych do wybrania przez podréznych zestawiono
w tabeli 4. Tam, gdzie byto to mozliwe, liczbe kierunkéw podano z podziatem na
regularne, niskokosztowe i czarterowe.

4. Obstuga klienta w wybranym porcie lotniczym
- wyniki badania

Prezentowanie ponizej wyniki zostaty opracowane na podstawie danych, zebra-
nych za pomocg badania ankietowego, przeprowadzonego w ramach pracy inzy-
nierskiej (Kupis M., 2018). Ankieta zostata skierowano dwutorowo — do pasazerow
korzystajacych z ustug lotniska w Pyrzowicach oraz do pracownikéw tego portu
lotniczego. Wybér portu lotniczego byl celowy ze wzgledu na jego lokalizacje.
W badaniach uczestniczyto 40 klientéw lotniska w przedziale wiekowym od 18
do 55 lat, w tym 25 kobiet i 15 mezczyzn. Natomiast grupa pracownikéw lotniska
- respondentow - liczyla 20 oséb i byly to osoby w przedziale wiekowym od 25
do 37 lat, w tym 12 kobiet i 8 mezczyzn. Ankieta zawierala 16 pytan zamknietych,
w ktorych zastosowano skale Likerta. Respondenci odpowiadali na pytania dotyczace
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danego obszaru obstugi klienta, wybierajac ocene¢ od 1 (bardzo Zle) do 5 (bardzo
dobrze). Doboér respondentéw byt przypadkowy.

W pierwszej kolejnosci w ankiecie zapytano, jak respondenci oceniajg poziom
obstugi klienta. Wyniki dla odpowiedzi wszystkich respondentéw zaprezentowano
na wykresie 1, natomiast wskazania odpowiedzi z podziatem na grupy (pracownikow
i klientow) przedstawiono na wykresie 2. Analizujgc wyniki, zauwaza sie, ze znaczna
wiekszo$¢ pasazerdw ocenila jakos¢ obstugi od przecietnej do bardzo dobrej, podczas
gdy pracownicy w znacznej wigkszosci ocenili jg jako dobra. Stad wywnioskowac
mozna, ze istniejg w procesie obstugi klienta obszary, ktore nalezy poprawic.

Wykres 1. Jako$¢ obstugi klienta — wyniki zbiorcze

BARDZO ZLE ‘ - 6,67%
ZLE A - 10.00%
PRZECIETNIE A - 15.00%
BARDZO DOBRZE _ _ 21.67%
+ f i ¢ £

0,00%  10,00% 20,00% 30,00% 40,00%  50,00%

“ 7

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie — Kupis, 2018

Wykres 2. Jakos¢ obstugi klienta — wyniki z podzialem na grupy respondentéw
BARDZO DOBRZE
80%

7NN
&7

PRZECIETNIE

BARDZO ZLE DOBRZE

e Jako$¢ obstugi klienta % ODPOWIEDZI PASAZEROW
—— Jako$¢ obstugi klienta % ODPOWIEDZI PRACOWNIKOW PORTU

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie — Kupis, 2018

Wyniki ocen ogétu respondentdw, dotyczacych wybranych obszaréw (sposéb
udzielania informacji o planie podrozy, dziatania w razie odwolania lub opdznienia lotu,
réznorodnos¢ oferowanych ustug, system komunikacji miejskiej, dostepnos¢ miejsc
parkingowych oraz czytelnos¢ tablic informacyjnych) zaprezentowano na wykresie 3.
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Wykres 3. Wybrane obszary wplywajace na zadowolenie klienta
portu lotniczego — wyniki zbiorcze

— ‘ |
Dostepnos¢ miejsc parkingowych E ‘

System komunikacji miejskiej do/z portu lotniczego '

Czytelnos¢ tablic informacyjnych dotyczacych :

lotow/wejscia

Réznorodnosé oferowanych ustug

Dziatanie przewoznika w przypadku odwolania lub
opoznienia lotu

Sposdb udzielania informacji o planie podrozy

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
WBARDZO ZLE WZLE PRZECIETNIE ®mDOBRZE ®mBARDZO DOBRZE

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie — Kupis, 2018

Zauwaza sie, ze najwigkszy odsetek ogdtu respondentéow (ok. 20%) ocenit
bardzo zle tylko jeden obszar — dostepno$¢ miejsc parkingowych. Ten sam obszar
otrzymal prawie 40% wskazan oceny 2, co oznacza, ze respondenci ocenili go jako
zly, natomiast niewiele mniej respondentéw ocenilo go przecigtnie.

Wykres 4. Dostepno$¢ miejsc parkingowych — wyniki z podziatem na grupy respondentéw

BARDZO DOBRZE
50%

BARDZO ZLE DOBRZE

ZLE PRZECIETNIE

——— ODPOWIEDZI PASAZEROW [%]

=== ODPOWIEDZI PRACOWNIKOW PORTU [%)]

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie — Kupis, 2018

Znacznie nizsze wskazania oceny tego obszaru zaznaczane byly przez klientow,
pracownicy byli bardziej ostrozni w swojej ocenie (wykres 4).
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Wykres 5. System komunikacji miejskiej do/z portu — wyniki z podzialem
na grupy respondentéw

BARDZO DOBRZE
50%

BARDZO ZLE DOBRZE

i

ZLE PRZECIETNIE

e ODPOWIEDZI PASAZEROW [%]

== ODPOWIEDZI PRACOWNIKOW PORTU [%]

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie — Kupis, 2018

Kolejnym obszarem, ktéry niewatpliwie wymaga doskonalenia jest system komu-
nikacji miejskiej do/z portu lotniczego. Obszar ten zostal oceniony w wigkszosci
przez respondentdéw na poziomie ,,zle”, ,,bardzo zle” i ,przecietnie”. Oceny dla tego
obszaru sg nieco lepsze w grupie respondentéw bedacych pracownikami (wykres 5).

Wykres 6. Sposdb udzielenia informacji — wyniki z podziatem na grupy respondentéw

BARDZO DOBRZE
50%

BARDZO ZLE DOBRZE

ZLE PRZECIETNIE

==——=QDPOWIEDZI PASAZEROW [%)]
«==QDPOWIEDZI PRACOWNIKOW PORTU [%]

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie — Kupis, 2018
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Sposob udzielenia informacji o planie podrézy byt kolejnym badanym obsza-
rem wplywajacym na zadowolenie klienta, w ktérym odnotowano konieczno$¢
wprowadzenia dziatan korygujacych. Analiza wynikéw badania z podzialem na
grupy ankietowanych umozliwila wykazanie znacznego dysonansu w postrzeganiu
tego elementu procesu obstugi klienta przez pasazeréw i pracownikow (wykres 6).
Duzo lepsze wskazania zanotowano w grupie pracownikow, co ttumaczy si¢ tym,
ze oceniali oni swoja prace.

Wykres 7. Czytelnoé¢ tablic informacyjnych - wyniki z podzialem na grupy respondentow
BARDZO DOBRZE

-\\.

BARDZO ZLE

ZLE PRZECIETNIE

e==ODPOWIEDZI PASAZEROW [%]
e===QDPOWIEDZI PRACOWNIKOW PORTU [%]

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie — Kupis, 2018

Wiréd ocenianych obszardéw tym, ktdry wymagalby poprawy jest takze sposob
prezentacji informacji dla pasazerdw (czytelnos¢ tablic informacyjnych). Tu réwniez
pasazerowie przyznawali znacznie nizsze oceny niz pracownicy lotniska (wykres 7),
co ttumaczy si¢ tym, ze pracownicy znaja informacje zamieszczane na tablicach
i nie majg problemu z ich odczytem.

Z kolei roznice w ocenie roznorodnosci oferowanych ustug na terenie lotniska
(wykres 8) wytlumaczy¢ mozna tak, ze pracownicy doskonale znajg kazdy punkt
ustugowy, natomiast pasazerowie, czesto z braku czasu przed odlotem nie s3 w stanie
»0dkry¢” wszystkich udogodnien w tym zakresie. Nalezalo by jednak zastanowi¢
sie nad sposobami podniesienia oceny pasazeréw w tym obszarze.

Zaskakujace jest natomiast, ze odpowiedzi pracownikéow dotyczace oceny
dziatania przewoznikéw, w przypadku odwotania lub opdznienia lotu, s3 bardziej
surowe niz pasazeréow (wykres 9). Obszar ten, mimo ze zostal najlepiej oceniony,
réwniez nalezy udoskonali¢.
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Wykres 8. Réznorodnos¢ oferowanych ustug — wyniki z podziatem na grupy respondentéw

BARDZO DOBRZE
80%

60 4
y \

o

=\
i
AN

e===(ODPOWIEDZI PASAZEROW [%]

BARDZO ZLE DOBRZE

PRZECIETNIE

———QODPOWIEDZI PRACOWNIKOW PORTU [%)]

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie — Kupis, 2018

Wykres 9. Dziatania w przypadku odwolania lub opéznienia lotu — wyniki
z podzialem na grupy respondentéw

BARDZO DOBRZE
60%

BARDZO ZLE

ZLE PRZECIETNIE

== QDPOWIEDZI PASAZEROW [%]

e ODPOWIEDZI PRACOWNIKOW PORTU [9%]

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie — Kupis, 2018

Podsumowanie

Problematyka obstugi klienta jest bardzo ztozona, wieloaspektowa i trudna do
omowienia w tak krétkim opracowaniu. Jednakze dokonano jej krotkiej charakterystyki,
zwracajac uwage na koniecznos$¢ pomiaru jakosci (poziomu) obstugi klienta i potrzebe
jej ciaglego doskonalenia. Procesy zwigzane z realizacja obstugi klienta zachodzace w tak
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specyficznym miejscu, jakim jest port lotniczy, ze wzgledu na ogromna liczbe oséb,
ktore sg obstugiwane w ciagu jednej godziny, powinny spetnia¢ najwyzsze standardy
obowigzujace na tym rynku. Spelnienie tych standardéw mozliwe jest m.in. poprzez
badania ankietowe, pozwalajace skontrolowac satysfakeje klientow z ustug oferowa-
nych przez port lotniczy. Przeprowadzone analizy umozliwily wskazanie obszaréw,
ktore wymagaja doskonalenia. Wskazano réwniez na réznice wystepujace w ocenie
pasazeréw i pracownikow lotniska odnosnie tych samych obszaréw. Wykrycie dyso-
nansu usprawnia dokonanie analizy przyczyn niezadowalajacego poziomu obstugi
klienta i jest waznym krokiem w doskonaleniu omawianego procesu.
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