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PROBA WYZNACZENIA SKALI JAKOSCI OBSLUGI
PASAZEROW PRZEZ LINIE LOTNICZE

AN ATTEMPT TO DETERMINE THE SCALE OF THE QUALITY OF PASSENGER

SERVICE BY AIRLINES

Jakos¢ obstugi standardowych pasazeréw przez
poszczegdlne linie lotnicze jest zrdznicowana,
gdyz wynika to z subiektywnego postrzegania
oczekiwan. Odniesé¢ to bowiem mozna przede
wszystkim do: sposobu Swiadczenia obstugi
pasazerom, serwisu poktadowego, komunikacji
z pasazerem czy szeroko ujmowanego bezpie-
czenstwa. Wazna jest tu takze punktualnosé
lotu oraz relacja ceny biletu do komfortu ofe-
rowanej obstugi lotu. W literaturze przedmio-
tu brak jest sprecyzowania skali pomiaru tej
jakosci. Materiat przybliza metodologie tego
zagadnienia, precyzujac stosowne mierniki
oraz ich wagi. W sumie pozwala to wypracowac
okreslone standardy dla poszczegdlnych ustug
oferowanych pasazerom. Taka konkretna wy-
cena moze postuzy¢ do witasciwie prowadzonej
polityki marketingowej danej linii lotniczej oraz
uzyskania przewagi konkurencyjnej miedzy nimi
w zglobalizowanym rynku. Analiza poziomu za-
dowolenia pasazeréw ze $wiadczonych ustug
pozwala na podjecie dziatania, aby podniesé
jakos¢ oferowanej obstugi. Stad cel niniejszego
artykutu stanowi wskazanie prébnego opraco-
wania metodyki pomiaru obstugi pasazeréw ko-
rzystajacych z linii lotniczych.

Stowa kluczowe: obstuga pasazera, linie lotni-

cze, komfort lotu, skala jakosci, konkurencyjnos¢

The quality of standard passenger service by
individual airlines is varies due to a subjective
perception of expectations. It is mainly related
to: handling label; on-board service; communi-
cation with passengers or broadly understood
safety and security. The punctuality of the flight
and relation between ticket price and service
comfort as well as flight are also important here.
The subject literature does not specify the scale
of measuring this quality. The material introdu-
ces the methodology of this issue, specifying the
appropriate measures and their weights. All in
all, this allows to develop specific standards for
individual levels. Such a specific valuation can be
used to advertise your airline and demonstrate
competition between them in a globalized mar-
ket. The analysis of the result obtained allows
to take action to improve the quality of services
and implement them. Hence, the purpose of
this article is to indicate the experimental deve-
lopment of the methodology for measuring the
service of passengers who use airlines.

Keywords: passenger service, airlines, flight
comfort, quality scale, competitiveness
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1. WSTEP

Jakos¢ obstugi pasazerdw linii lotniczych jest niewatpliwie zagadnieniem interdy-
scyplinarnym?, co wynika z faktu postrzegania tej kategorii w sposéb subiektywny,
oceniajac te ustuge zgodnie z indywidualnymi oczekiwaniami. Natomiast firmy prze-
wozowe maja w tym zakresie swoje procedury oraz limity kosztowe, ktére determi-
nuja jakos¢ wykonywanych tego typu ustug. Stad tez pomiar jakosci tych ustug jest
prowadzony dos¢ fragmentarycznie i nie daje realnego obrazu. Nalezy wiec wskazac
na potrzebe tego pomiaru jako na metode majgcg stuzyé poprawie dziatan marketin-
gowych organizacji i benchmarkingu?.

W literaturze przedmiotu istnieje wiele metod i wskaznikow oceny jakosSci ustug,
jednak problem polega na tym, ktdéra z dostepnych metod zastosowac, aby uzyskac
optymalny wynik. Od wyboru odpowiedniej metody pomiaru jakosci ustug niejedno-
krotnie zalezy bowiem trafnosc i rzetelnos¢ uzyskanych wynikow. Jakos¢ ustug wpty-
wa nie tylko na dobrg wole i zadowolenie klientéw linii lotniczych, ale takze okresla
kluczowe czynniki zwigzane z kosztami operacyjnymi i rentownoscia.

Celem tego artykutu jest wskazanie probnego opracowania metodyki pomiaru ob-
stugi pasazerdw korzystajgcych z linii lotniczych. Majac to na uwadze, autorzy skupili
sie na kilku elementach metodologicznych. Podmiotem badan s3 tu linie lotnicze,
a przedmiotem jako$¢ swiadczonych przez nie ustug, a bardziej szczegétowo ich stop-
niowalna warto$¢. Do podstawowych metod badawczych wykorzystanych w tym
opracowaniu nalezy zaliczy¢: kwerende literatury przedmiotu, analize i synteze, wy-
brane metody statystyczne oraz komparatystyke. Bazg do napisania tego opracowa-
nia naukowego staty sie zarowno: pozycje zwarte, artykuty zamieszczone w periody-
kach, materiaty stosownych firm przewozowych oraz Zrédta internetowe.

Struktura pracy to trzy mocno ze sobg powigzane cztony. Pierwszy dotyczy istoty
jakosci obstugi pasazeréw w liniach lotniczych z punktu widzenia teorii problemu.
Drugi ujmuje role i znaczenie dokonywanego pomiaru i prezentuje metodyke tej
oceny. Natomiast trzeci wskazuje na stosowne bariery tej oceny. Catos¢ dopetnia
zakonczenie z wnioskami. Majgc na uwadze lepszg percepcje prowadzonego wywo-
du, proces ten zostat ujety w tabeli. Opracowanie wydaje sie by¢ przydatne dla firm
Swiadczgcych ustugi przewozowe z zakresu lotnictwa pasazerskiego. Jednoczes$nie
autorzy maja Swiadomos¢ tego, ze pewne watki zostaty tylko czesciowo poruszone
w przeprowadzonym badaniu. Wynika to z charakteru tego opracowania, ktére nale-
zy traktowac jako przyczynek do szerszych studiow.

2. JAKOSC OBStUGI PASAZEROW W LINIACH LOTNICZYCH — ZARYS TEORII

Linie lotnicze, szczegdlnie w obecnych czasach kryzysu popandemicznego, muszg
troszczy¢ sie o jako$¢ wykonywanych ustug, ktéra jest bardzo istotna i pozadana

1 T. Jatowiec, Dylematy pomiaru jakosci ustug logistycznych w SR RP, [w:] Problematyka normalizacji

jakosci i kodyfikacji w aspekcie integracji z NATO i UE, red. J. Jasinska, WAT, Warszawa 2019, s. 109.

2 ). Szkoda, Systemy zarzqdzania jakoscig w organizacji, ITS, Warszawa 2012, s. 19.
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przez klientow w warunkach wysokiej konkurencji. Jednym z gtdwnych parametréw
w pomiarach jakosci jest obstuga pasazera®. Podrézni z uwagi na specyfike transportu
powietrznego czesto rdznie znoszg lot, przejawiajac tym samym bardzo specyficzne
dla nich samych zachowania. Dlatego firmy lotnicze w czasie rekrutacji szczegdlng
uwage zwracajg na aspekt psychologiczny oraz kompetencje nietechniczne® perso-
nelu poktadowego i lotniczego, m.in.: cierpliwos¢, umiejetnos¢ stuchania, empa-
tie, samoswiadomo$¢® oraz wyrozumiatos¢ i tolerancje, a takze spostrzegawczosé
i przewidywalnos¢. Mimo iz osiggniecie wysokiego poziomu jakosci produktéw nie
jest zadaniem tatwym, stanowi cel dziatalnosci linii lotniczych. Podrdz lotnicza jest
z punktu widzenia zarzadzania jakoscig ustug linii lotniczych procesem ztozonym. Kaz-
da interakcja pracownika linii lotniczej z klientem ma bowiem w sobie potencjat do
wywarcia na kliencie dobrego lub ztego wrazenia. Niestety srednio 1 na 10 pasaze-
réw zadowolonych z podrdézy moze to potwierdzié¢, natomiast niezadowolony pasazer
bardzo czesto swoje uwagi przekazuje nawet najprostszg drogg w social mediach. Na
tej podstawie klient buduje opinie o jakoSci ustug oferowanych przez linie lotnicza.
Zmienny charakter ustug lotniczych sprawia, ze zagadnienie jakosci produktu jest sci-
$le powigzane z ksztattowaniem znaku towarowego, marki i wizerunku przewoznika.
Marka danego przewoznika w odniesieniu do ustug petni wazng funkcje gwarancji
jakosci. Czesto uwage przycigga wizerunek elegancko ubranych zatég, a takze ich spo-
s6b poruszania sie i zachowania w drodze do samolotu. Jest to symbol, ktory okresla
walory ustugi, oddziatuje na zaufanie pasazeréw do okreslonego przewoznika, a takze
jest wizytdwka dla rozwoju kolejnych produktow i ustug, z ktdrymi mozna spotkac
sie na pokfadzie samolotu. Wypracowanie zaufanej i rozpoznawalnej marki to dtu-
gotrwata praca catego zespotu ludzi, szczegdlnie tych, ktérzy sg bezposrednio w kon-
takcie z klientem. Praca ta w szczegdlnosci polega na zapewnieniu bezpieczenstwa na
poktadzie samolotu w trakcie lotu i w sytuacji awaryjnej oraz dostarczenie komfor-
tu podréznym (potrzeby fizyczne i psychiczne)s. Zeby osiggnaé odpowiedni poziom
umiejetnosci zadbania o pasazera, zatogi muszg przejs¢ intensywne szkolenia, kto-
re sg cyklicznie powtarzane. Istotne dla oséb zarzadzajacych linig lotniczg jest, aby
przyktadali duzg wage do zapewnienia swoim pracownikom profesjonalnych szkolen,
dzieki ktérym zmniejszg ryzyko btedu ludzkiego. To wiedza i doswiadczenie perso-
nelu pokfadowego w duzym stopniu przektada sie na jakos¢ swiadczonych ustug.
Proces zdobywania umiejetnosci jest dtugotrwaty, ale daje podstawy do zbudowania

3 T.S. Abdelazim, S. Twigry, Level of Satisfaction of Passengers About the Quality Level of In-Flight Servi-
ces Provided by Saudi Arabian Airline: Case Study Domestic Airways Between Hail-Jeddah-Riyadh,
,American Journal of Tourism Research” 2016, nr 1(5), s. 5.

M.M. Pracz-Dtugoszek, Kompetencje nietechniczne personelu obstugujgcego pasazeréw w porcie lot-

niczym, , Aviation and Security Issues” 2022, nr 1(1), s. 11-13.

5 Swiadomo$¢ rozumiana jest m.in. jako zdolno$é¢ do analizowania, czy tez przetwarzania otrzymywa-
nych informacji dotyczgcych wtasnej osoby. Z. Zaborowski, Wspdfczesne problemy psychologii spo-
tecznej i psychologii osobowosci, Oficyna Wydawnicza ,,Profi”, Warszawa 1994, s. 95.

6 M. Lasota, Szkolenie i obowiqzki personelu poktadowego w aspekcie potrzeb przewoznikéw lotniczych,
[w:] Lotnictwo w systemie obronnym paristwa. Aspekty ksztafcenia i szkolenia kadr, red. R. Barnik,
M.T. Markiewicz, ASzWoj, Warszawa 2018, s. 135.
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wizerunku firmy’. Lotnictwo w swojej specyfice jest szczegdlnie obwarowane przepi-
sami bezpieczenstwa. Dlatego kazda linia lotnicza bez wzgledu na to, jakie swiadczy
ustugi przewozowe, jest zobligowana do zapewnienia procedur bezpieczenstwa na
tym samym poziomie. Konkurencyjne mogg by¢ kierunki lotéw lub dodatkowe naj-
czesciej swiadczone ustugi, ktére ujete sg w programach lojalnosciowych lub okre-
$lone w umowach z innymi podmiotami. Jednak szkolenia zwigzane z procedurami
bezpieczenstwa sg respektowane i wymagane na podstawie wytycznych Interna-
tional Civil Aviation Organization (ICAQ), ktére zostaty zawarte w zataczniku 17 do
Konwencji o miedzynarodowym lotnictwie cywilnym ,Ochrona miedzynarodowe-
go lotnictwa cywilnego przed Aktami Bezprawnej Ingerencji”. Nalezy pamietaé, ze
obstuge pasazera do momentu wejscia na poktad moga sprawowac inne podmioty,
wspotpracujgce jedynie z linig lotnicza; i tu wazne sg standardy zawarte w umowach
pomiedzy podmiotami. Pasazer bowiem zawsze bedzie sktadat ewentualng reklama-
cje lub zazalenie do podmiotu, z ktérym zawart umowe przewozowg. Bardzo istotne
jest wiec wypracowanie wspélnych zasad wspotpracy na jasnych warunkach.

Autorzy mierzac sie z rozwazang problematyka, przyjeli za podstawe teorie warto-
$ciowania jakosci, w ktérej mozna wyznaczy¢ kilka ich stanéw. Poczagwszy od 6 pozio-
moéw do 10. W pierwszym przypadku pisze sie o nastepujacych stopniach jakosci (od
najwyzszego): doskonatosci, normalnosci, przecietnosci, nienormalnosci oraz niedo-
skonatosci. W tym przypadku réznica miedzy tymi poziomami wynosi 25 punktéow lub
procent. W przypadku szerszej skali bedg to odpowiednio stany jakosci: znakomity,
wyrdzniajacy, korzystny, dogodny, umiarkowany, posredni, niedogodny, niekorzystny,
krytyczny i zty. Réznica miedzy tymi poziomami wynosi 10 punktéw badz tez procent.
Przy czym skale rozpoczyna sie od 5 punktéw (powyzej 5 do 14,9 jest to zty stan),
a koniczy na 115 punktach (powyzej tej wartosci)®. Prezentowane skale uzywa sie
woéwczas, gdy trzeba opisac i sklasyfikowac system o wielu cechach.

3. BUDOWA METODYKI OCENY POMIARU JAKOSCI W PRZEDMIOTOWYM
ZAKRESIE

Majac na uwadze budowanie metodyki oceny pomiaru jakosSci obstugi pasazerow
w liniach lotniczych, nalezato na poczatku wyspecyfikowaé grupe cech, ktére powin-
ny i moga by¢ zbadane. W tym zakresie nalezato tak dobra¢ te cechy, aby byty one
roztgczne, ale dawaty w sumie rzeczywisty obraz badanego zjawiska. Wskazane takze
byto dopasowanie dla nich systemu wag, bowiem ich wptyw na jakos¢ obstugi pa-
sazerow wydawata sie rézna. Stad tez metodg konsultacji w sSrodowisku naukowo-
-dydaktycznym oraz na podstawie literatury przedmiotu® ° zostato wygenerowanych

7 B. Gierczak-Korzeniowska, Jakos¢ ustug turystycznych w transporcie lotniczym w opinii pasazeréw PLL

LOT, UR, Rzeszéw 2015, s. 57.

8 R. Kolman, llosciowe okreslanie jakosci, PWE, Warszawa 1973.

° E.Jeelani, M.A. Bhat, Perceived Service Quality in Airline Services: An Empirical Assessment, ,Interna-
tional Journal of Management, IT & Engineering” 2021, nr 8(11), s. 13-18.

10 L. Eboli, M.G. Bellizzi, G. Mazzulla, A Literature Review of Studies Analysing Air Transport Service Quality
from the Passengers’ Point of View, ,,Promet — Traffic& Transportation” 2022, nr 2(34), s. 260-264.
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szesc¢ specyficznych cech. Nalezg do nich: obstuga pasazera przed odlotem, boarding,
terminowosc¢ lotu, relacje kosztowe, obstuga pasazera po wykonanym locie lub z po-
wodu jego odroczenia w czasie.

W przypadku pierwszej cechy za stuszne uznano wyodrebnienie stosownych czynno-
$ci, ktore sg wazne dla pasazera, a dotyczg warunkow zewnetrznych. Druga cecha to
wszelkie czynnosci wystepujgce przed i w trakcie wejscia na poktad statku powietrz-
nego w relacji z pasazerem. Trzecig grupe cech stanowig elementy zwigzane z ob-
stugg pasazera na poktadzie samolotu po zamknieciu drzwi. Kolejng czwartg istotng
cecha w badaniu jest terminowos¢ lotu — jako waznego elementu wptywajgcego na
jakos¢ realizowanej ustugi. W kolejnej grupie znalazty sie mierniki, ktére reprezentu-
jg grupe kosztowga. Natomiast ostatnia szosta obejmuje mierniki ujete pod wspding
nazway, jaka jest obstuga pasazera po wykonanym locie lub z powodu jego odroczenia
w czasie. Oczywiscie dla opisu kazdej z tych cech nalezato dobra¢ kilka zasadniczych
miernikéw, ktére dajg mozliwos¢ pozyskania odpowiednich informacji. Réwniez te
parametry zostaty uporzagdkowane pod wzgledem wagi. Niektére z nich majg niewiel-
ki wptyw na catos¢ oceny (3 punkty), niemniej jednak dla kompleksowego podejscia
nalezato je uwzgledni¢. Warto zauwazyé, ze poszczegdlne cechy zostaty wycenione
w sposoOb zroznicowany. Najwiece]j przypada na trzeci, tj. obstuge pasazera na pokta-
dzie samolotu po zamknieciu drzwi (43 punkty), a najmniej na ostatni szdsty, tj. ob-
stuge pasazera po wykonanym locie lub z powodu jego odroczenia w czasie (9 punk-
tow). Wedtug grupy badawczej taki podziat wag okreslonych cech jest optymalny.

Catosc¢ tak zaprezentowanych ustalen i zatozen tworzy metodyke oceny jakosci ob-
stugi pasazerow realizowanych przez linie lotniczg. Mozna oczywiscie polemizowac
z ujeciem poszczegdlnych parametréw, jak rowniez ich wag, ale w ocenie autoréw
oddaja one najlepiej istote opisywanej jakosci ustug. Syntetyczny opis proponowanej
metodyki zostat zawarty w tabeli 1.

Tabela 1. Obszary majace wptyw na jakos¢ obstugi pasazerdw realizowanych przez linie
lotnicze

Lp. | Wyszczegdlnienie cech Miernik jakosci czastkowej Waga
| Obstuga pasazera przed 1.1. Dostepnosé skorzystania z ustugi (lokalizacja placowki, 3
odlotem — warunki godziny otwarcia, czas na zatatwienie sprawy, dostepnosc
zewnetrzne informaciji o firmie)
1.2. Atrakcyjno$¢ materiatéw reklamowych (ulotki, hasta, 3
zdjecia)
1.3. Zaufanie do firmy (wiarygodnosc¢ i rzetelnosc) 3
1.4. Przyjaznos$¢, komunikatywnos¢ i rzeczowosé 3
personelu sprzedajacego bilety
1.5. Dostepnosé biletéw on-line, przyjaznosé i czytelnosé 3
stron internetowych
1.6. Dogodnosci dla pasazera (waga/wymiar bagazu, 3
termin zakupu, sposéb ptatnosci, punkty lojalnosciowe,
ufatwienia w odprawie przed rejsem)
Razem 18
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Lp. | Wyszczegdlnienie cech Miernik jako$ci czastkowe;j Waga
Il Boarding 2.1. Sprawno$¢ obstugi pasazeréw wchodzacych na 5
poktad, w tym wskazywanie miejsca na bagaz
2.2. Czystosc i estetyka na poktadzie statku powietrznego 5
2.3. Schludnos$é ubioru, kultura osobista, komunikacja 5
z pasazerami i rzeczowos¢ personelu poktadowego
2.4. Pomoc pasazerom PRM (specjalnej troski) w zajeciu 5
miejsca, a takze w sytuacjach problemowych
Razem 20
Il | Obstuga pasazera na 3.1. Komunikaty i przedstawienie procedur 5
poktadzie samolotu po bezpieczenistwa ,,DEMO” prezentowane na poktadzie
zamknieciu drzwi statku powietrznego przed lotem
3.2. Serwis (napoje i jedzenie, réznorodnos¢, wyglad, 5
temperatura, smakowitosé¢, ekologicznos¢, higiena,
porecznosé naczyn itp.)
3.3. Bezpieczenstwo (sanitarne, medyczne, 5
przeciwpozarowe, fizyczne)
3.4. Mozliwos¢ korzystania z: prasy, video, koca, poduszek, 5
wifi, zatyczek do uszu oraz prowadzenie sprzedazy
wolnoctowej
3.5. Dostepnosé i stosunek do os6b niepetnosprawnych 5
oraz zwierzat przewodnikow
3.6. Dbanie o komfort lotu (cisza, Swiatto, temperatura, 5
wilgotnos¢, oznaczenia, instrukcje) oraz pomoc
pasazerom w wypetnianiu dokumentéw niezbednych na
lotniskach przylotu
3.7. Czas reakcji personelu poktadowego na zgtoszone 4
zapotrzebowanie ze strony pasazera
3.8. Umiejetnosé dziatania w sytuacjach awaryjnych 5
3.9. Warunki pracy personelu poktadowego 4
Razem 43
IV | Terminowos¢ lotu 4.1. Niezawodnos¢ lotu 5
4.2. Punktualnos¢ lotu 5
4.3. Powtarzalnos¢ swiadczonych ustug 5
Razem 15
V | Relacje kosztowe 5.1. Relacja ceny biletu do komfortu obstugi i lotu 5
5.2. Wartos¢ ubezpieczenia pasazera 5
Razem 10
VI | Obstuga pasazera po 6.1. Oferowanie pasazerowi dodatkowych ustug w ramach 3
wykonanym locie lub posiadanych kompetencji i mozliwosci
z powodu jego odroczenia 6.2. Udzielanie wszelkich wyjasnien powstatych po 3
w czasie zrealizowanej lub niezrealizowanej ustudze
6.3. Swiadczenie réznego typu ustug dla pasazera 3
powstatych z winy linii lotniczej
Razem 9
115
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4. BARIERY POMIARU JAKOSCI OBStUGI PASAZEROW PRZEZ LINIE LOTNICZE

Z uwagi na specyfike ustug przedsiebiorstwa lotnicze réznig sie pod wzgledem wiel-
kosci, rozmiaréw obstugiwanych przez nie rynkéw i réznorodnosci ofert. Tu nalezy
wzig¢ pod uwage wielkich przewoznikéw (towarzystwa, linie lotnicze, operatoréw
lotniczych) dysponujgcych znaczng liczbg nowoczesne floty, obstugujacych daleko-
dystansowe, wielosegmentowe rynki z mozliwoscig wykupienia wielu dodatkowych
ustug. Nastepnie mate przedsiebiorstwa przewozowe o ograniczonych mozliwosciach
finansowych implementacji innowacyjnych rozwigzan w zakresie swiadczenia ustug
i doskonalenia siatki pofgcze™. Pomigdzy podmiotami rynku wystepujg wielostron-
ne i funkcjonalne zaleznosci. Istotng role odgrywaja tez stosunki pomiedzy sprzeda-
jacymi i oferentami ustug a ich nabywcami. Biorgc pod uwage znaczne réznice w wa-
chlarzu ustug przewozowych, trudno jest okresli¢ jeden standard pomiaru jakosci
ustug w przedsiebiorstwie lotniczym.

W praktyce przedsiebiorstw lotniczych najczesciej tagczy sie badania ilosciowe z ja-
kosciowymi. Czesto wykorzystuje sie metody stosowane w psychologii i socjologii.
Natomiast do najczesciej wykorzystywanych instrumentéw badawczych naleza: kwe-
stionariusz ankiety lub wywiadu, obserwacje, metody projekcyjne lub heurystyczne.
Badania prowadzone przez przewoznikdw w znacznej czesci wykorzystywane sg do
celéw marketingowych i wymagajg wyboru oraz selekcji Zzrédet gromadzenia danych,
sposobow badan, stosowanych instrumentéw, doboru préby i form kontaktowania
sie z respondentami®?,

Nie bez znaczenia pozostaje sytuacja ekonomiczna regiondw, w ktdrych przewoznicy
operuja. Rozwdj gospodarki jest Scisle powigzany z potrzebami klientéw, co przekta-
da sie na okreslony wachlarz ustug. Kolejnym czynnikiem bedzie kultura danego re-
gionu i Swiadomosc¢ przewozonych pasazerdw. Niestety w wiekszosci przypadkéw bi-
lety lotnicze kupowane sg bez zapoznania sie z ogdéInymi warunkami przewozu, gdzie
doktadnie sg zawarte prawa i obowigzki pasazera. W momencie braku $wiadomosci
i w konsekwencji wiedzy pasazerowie czesto oczekujg otrzymania rzeczy, ktére im nie
przystuguja lub tez nie domagajg sie tego, co im sie nalezy.

Czas tez jest czynnikiem, ktéry tworzy bariery w przeprowadzeniu prawidtowych an-
kiet, czy tez badan sondazowych z pasazerami. Oczywiscie w dobie nowych techno-
logii i réznorodnych aplikacji jest wiele mozliwosci, ale po wyjsciu z samolotu ciezko
jest zmobilizowa¢ pasazera do udzielenia opinii dotyczacej rejsu lub jego obstugi.
Czas obstugi jest to kolejny czynnik wymagajacy oddzielnych dociekar naukowych?3,
Nalezy wzig¢ pod uwage stan pasazerow, w jakim odbywajg podrdz lotniczg, po-
niewaz czesto ich percepcja moze by¢ zaburzona wskutek stresu lub innych sytuacji

11

D. Rucinska, Marketingowe ksztattowanie rynku ustug transportowych, UG, Gdarsk 2001, s. 28-30.
D. Rucinska, Badania rynku ustug lotniczych. Istota, zakres, uzytecznosc, przyktady, ,Zeszyty Nauko-
we” 2011, nr 9, s. 10.

3 A. Kwasiborska, Proces obstugi pasazeréw w porcie lotniczym, ,,Studia Oeconomica Posnaniensia”
2012, nr 4(7), s. 106.
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przyktadowo nawet matej ilosci wypitego alkoholu na pokfadzie samolotu. Rowniez
wplyw maja tu takze zmienne warunki panujace w trakcie lotu.

Zatem istotne dla linii lotniczych jest wypracowanie swojej wtasnej metody pomiaru
jakosci wykonywanych ustug, co stanowi ogromne wyzwanie. Biorgc pod uwage sze-
reg ograniczen zwigzanych z pozyskiwaniem danych, autorzy artykutu majg nadzieje,
ze swojq publikacjg zwrdcg uwage na istote problemu, a zarazem ich metoda znajdzie
zastosowanie w dziatalnosci linii lotniczych.

5. ZAKONCZENIE

Starajac sie podsumowac prowadzone dociekania naukowe, nalezy podkresli¢ ztozo-
nos¢ i kompleksowos¢ podjetej problematyki. Wynika to z réznicy wystepujacej po-
miedzy tym, czego pasazerowie oczekujg, a tym, co otrzymujg od linii lotniczej pod-
czas $Swiadczonej ustugi w tym rodzaju transportu. Oczywiscie s3 zachowane pewne
state standardy prawne w tym obszarze, ale szereg firm chcac pozyskac¢ klienta, po-
szerza swoje ustugi oraz ciggle poprawia ich jakos¢ i stosuje metody samokontrolit4.

W opracowaniu przedstawiono metodyke oceny jakosci tych specyficznych ustug.

Zwrdcono uwage na szereg watkdw, ktére pozwolity w sumie sprecyzowac kilka wnio-

skow koncowych:

1. Do pomiaru poziomu jakosci ustug w transporcie wykorzystuje sie kwestionariusze
badawcze. Za ich pomocg mozna zdiagnozowaé m.in. poziom oczekiwan podréz-
nych dotyczgcych jakosci ustug. Ale tworzg sie tu swoiste luki czy tez sprzecznosci
miedzy tym, czego pasazer chce, a tym co firma transportowa mysli na temat
spetnienia jego potrzeb. Rowniez sprzecznos¢ ta wystepuje w obszarze postrzega-
nia przez zarzad firmy oczekiwan podrdznych a specyfikacjg dotyczacy tworzenia
jakosci ustug. Zauwazalne s tez luki miedzy ustugg obiecang a dostarczona. Ta
swoista transformacja percepcji w zakresie jakosci ustug oraz zarzgdzania na te-
mat oczekiwan klientéw jest dominujgcg umiejetnoscig komunikowania sie.

2. Majac na uwadze okreslenie poziomu obstugi pasazerow przez linie lotnicze, wy-
generowano szesc istotnych obszaréw majgcych wptyw na jej jakos¢. Dotyczy to
nastepujacych ptaszczyzn: obstugi pasazera przed odlotem, boardingu, obstugi
pasazera na pokfadzie statku, terminowosci lotu, relacji kosztowych oraz obstugi
pasazera po wykonanym locie. W kazdym z tych obszaréw wygenerowano od 2
do 9 szczegétowych miernikdw. Dobrze oddajg one wptyw na postrzeganie da-
nej jakosci. Jednoczesnie réznicujg one firmy lotnicze, mimo tego ze kazda z nich
w swoich dziataniach chce by¢: wiarygodna, odpowiedzialna, bezpieczna oraz
empatyczna w stosunku do swoich pasazeréw?®.

3. Istnieje istotne zréznicowanie jakosci $wiadczonych ustug przez firmy lotnicze.
Przede wszystkim zalezy to od wielkosci i zasobnosci finansowej firmy. Im mniej-
szy podmiot oraz mniej zasobny przewoznik, tym skromniejsze ustugi i standard

E. tagowski, A. Swiderski, Aplikacje dla proceséw w organizacji, WAT, Warszawa 2016, s. 220.
). kuczak, A. Matuszak-Flejszman, Metody i techniki zarzgdzania jakoscig. Kompendium wiedzy, Quali-
ty Progress, Poznan 2007, s. 345.
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ich jakosci. Wraz ze zwiekszonym kapitatem wzrasta takze jako$¢ obstugi podréz-
nych. Réwniez zalezy to od przyjetej polityki i strategii kierownictwa firmy na
postrzeganie zagadnien jakosci podrdznych. Istotne jest okreslenie efektu kon-
cowego, tj. czy ma by¢ to poziom zadowalajgcy (spetniajgcy oczekiwania), czy tez
przekraczajacy oczekiwania podrdznego.

4. Istnieje kilka barier dobrego pomiaru jakosci obstugi pasazeréw czynionych przez
linie lotnicze. Potrzeba w tym zakresie ujecia kilkudziesieciu miernikéw. Niektdére
z nich sg tatwe do diagnozy, inne wymagaja szerszej i bacznej obserwacji zaréwno
przez podréznych, jak réwniez pracownikow firmy. Wskazane jest niekiedy wyko-
nanie kilkunastu lotéw, aby mozna byto w sposéb miarodajny wystawi¢ adekwat-
ng ocene. Nalezy takze doktadnie definiowac i doprecyzowac kazde stwierdzenie
zawarte w ankietach, aby zostato ono w jednakowy sposéb zinterpretowane.

Podjeta w tym artykule problematyka jest obszarem wymagajgcym wnikliwych stu-
didw i badan w literaturze przedmiotu na polskim rynku. Tym samym autorzy twier-
dza, ze moze by¢ przyczynkiem do szerszej dyskusji wsrod specjalistow zaréwno z za-
kresu socjologii, marketingu, zarzagdzania i jakosSci na ptaszczyznie lotéw pasazerskich,
jak réwniez samych linii lotniczych.
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