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SATYSFAKCJA KLIENTA ORGANIZACJI USLUGOWEJ
NA PRZYKLADZIE PORTU LOTNICZEGO

Streszczenie. Artykul koncentruje sie na kwestii analizy satysfakcji klienta
organizacji ustugowej. Na przykladzie portu lotniczego przeprowadzono
szczegbtowq analize prezentujgcg wyniki badan dotyczacych poziomu satysfakcji
klienta i okre$lono obszary, ktére wymagaja poprawy.

Stowa kluczowe: zadowolenie klienta, jako$¢ ustug, ustugi lotnicze, satysfakcja,
poziom jakosci.

CUSTOMER SATISFACTION IN THE SERVICE ORGANIZATION
ON THE EXAMPLE OF AIRPORT

Summary. The paper focuses on the analysis of customer satisfaction in
service organizations. On the example of the airport we made a detailed analysis
of presenting the results of research on customer satisfaction and identify areas
that need improvement.

Keywords: customer satisfaction, quality of service, air service, satisfaction, level
of quality.

1. Wprowadzenie

Kazda firma dokfada staran, aby ich klienci byli w mozliwie najwiekszym stopniu
usatysfakcjonowani jakoscig oferowanych ustug, poniewaz im wiekszy stopien satysfakcji,
tym wieksze jest prawdopodobienstwo, ze klient stanie sie lojalny wobec firmy. Wspoétczesne
firmy ustugowe, aby osigga¢ zyski, muszg stara¢ sie w jak najwyzszym stopniu zaspokoié¢

potrzeby klienta, dostarczajgc mu mozliwie najlepsze ustugi.
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Z ustug omawianego w niniejszym artykule Miedzynarodowego Portu Lotniczego
Katowice w Pyrzowicach korzysta duza liczba klientéw. Osoby, ktére korzystaja z jego ustug,
oraz te, ktore nie miaty jeszcze tej okazji, powinny wykreowac sobie pozytywny wizerunek
firmy. Dzieki czemu wptynie to dodatnio na korzys¢ portu lotniczego przez pozyskanie duzej
liczby klientéw, zainteresowanie ich Swiadczonymi ustugami, a takze che¢ ich powrotu do
firmy oraz informowanie o swoim zadowoleniu innych ludzi - klientéw. W tym celu port
lotniczy musi podejmowac takie dziatania, ktére zapewnig mu wysoka jako$¢ Swiadczonych
ustug.

Celem prezentowanego opracowania jest analiza i ocena poziomu satysfakcji klienta na
przyktadzie Miedzynarodowego Portu Lotniczego Katowice w Pyrzowicach oraz identyfikacja
obszaréw, ktére wymagajg w przypadku badanej organizacji dalszego udoskonalenia.

2. Problematyka satysfakcji klienta®

Jednym z celéw kazdej organizacji, stuzagcym realizacji celu gtdwnego, jakim jest zysk,
mozna nazwaé¢ pozyskiwanie, satysfakcjonowanie, a takze ksztatltowanie satysfakcji
i w rezultacie lojalnosci klientéw. Z analizy literaturowej wynika, ze rozpoznanie oczekiwan,
potrzeb oraz zachowan konsumentéw w celu uzyskania wzrostu poziomu ich satysfakcji nie
jest rzeczg tatwg2 Wedtug P. Druckera biznes przede wszystkim polega na zaspokajaniu
wszelkich potrzeb klienta, tak wiec satysfakcja powinna stanowi¢ nadrzedny cel i misje
kazdej organizacji3.

Satysfakcje klienta mozna zdefiniowaé jako subiektywng ocene catkowitych doswiadczen,

ktéra powstaje kazdorazowo w momencie stycznosci konsumenta z firma, jak réwniez

Z uwagi na fakt. ze autor poruszat problematyke satysfakcji klienta w wielu innych publikacjach, w tym
miejscu zostanie ona potraktowana syntetycznie. Zainteresowanych czytelnikéw mozna odesta¢ do pozyciji,
takich jak: R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien: Wybrane metody badania satysfakcji klienta i oceny dostawcow
w organizacjach. Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2008; R. Wolniak: Analiza postrzegania przez
klienta niepetnosprawnego barier architektonicznych na przyktadzie urzedu miejskiego w Siemianowicach
Slaskich. Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 71, Gliwice 2014, s. 327-343;
R. Wolniak. B. Skotnicka-Zasadzieri: Postawy klientéw w wojewo6dztwie $laskim wobec e-commerce, [w:] Rola
informatyki w naukach ekonomicznych i spotecznych. Innowacje i implikacje interdyscyplinarne, (red.)
T. Grabinski, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Handlowej, Kielce 2011, tom 1, s. 386-397; R. Wolniak,
B. Skotnicka-Zasadzieri: Pomiar postrzeganej jakos$ci ustug w administracji samorzadowej. ,Ekonomika
i Organizacja Przedsiebiorstwa”, nr 7, 2009. s. 68-75; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien: Czynniki jakos$ci
ustug samorzadowych na przyktadzie Rudy Slaskiej. ,Ekonomika i Organizacja Przedsiebiorstwa”, nr 4, 2010;
R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzienn: Ocena czynnikéw jako$ci ustug w administracji samorzadowej. ,,Marketing
1Rynek”, nr 6, 2010, s. 32-36; R. Wolniak: Pomiar oczekiwanej i postrzeganej jako$ci w ustugach medycznych.
»Wspotczesne Zarzadzanie”, nr 2, 2010, s. 128-140; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzieri: Ocena poziomu
jakoS$ci ustug na przyktadzie przychodni medycznych. ,,Marketing i Rynek”, nr 4, 2011, s. 27-32.
2G. Biesiok, J. Wyrdd-Wrébel: Pojecie satysfakcji. ,,Problemy Jakosci”, 1/2011.

I P.F. Drucker: Mysli przewodnie Druckera. MT Biznes, Warszawa 2002.
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zawiera ona w sobie cze$¢ analizy poznawczej i emocjonalnej4. Satysfakcja to jedna

z pozytywnych reakcji emocjonalnych klienta wzgledem produktu lub ustugi w poréwnaniu

z dyssatysfakcja, ktéra wywotuje negatywne emocje przy ocenie tegoz produktu badz ustugis.

Oczekiwania klientdw sg bardzo réznorodne oraz na ich ksztatt wptywa duzo zréznicowanych

czynnikoweé.

Satysfakcje klienta mozna analizowac z trzech perspektyw, tzn. jako7:

emocje, czyli pozytywng i emocjonalng odpowiedzZ na pewnego rodzaju
doswiadczenie,
zaspokojenie - inaczej osiggniecie konkretnego celu,

stan - oznacza poziom pozytywnego pobudzenia badZ zaskoczenia.

Satysfakcja charakteryzuje sie cechami, takimi jak8:

zmienno$¢ w czasie - zmieniajg sie potrzeby i oczekiwania klienta oraz oferty
rynkowe,

stopniowalno$¢ - satysfakcja odzwierciedla pewien stopien zaspokojenia potrzeb
nabywcy czy rozwigzania okreslonego problemu. Jesli dostarczone wartosci przewyz-
szajg oczekiwania klienta, jest on wtedy bardzo zadowolony, a nawet zachwycony,
jednorazowos$¢ lub powtarzalno$¢ transakcji w relacjach z danym podmiotem. Raz
uzyskana satysfakcja moze sie powtdrzyé¢, ale nie musi. Satysfakcja jednorazowa,
zwana takze satysfakcjg transakcyjna, wynika z zakupu okre$lonego produktu.
W drugim przypadku wystepuje satysfakcja skumulowana, bedgca wynikiem wielu
pozytywnych doSwiadczen i catoksztattu relacji klienta z firmg w pewnym okresie.
Warto podkresli¢, ze satysfakcja skumulowana moze byé podstawag i gtdwnym

sktadnikiem lojalnosci.

Mozna wyro6zni¢ kilka poziomow satysfakcji. Satysfakcje podstawowa, wynikajaca

z zaspokojenia potrzeb podstawowych, satysfakcje proporcjonalng (jednowymiarowa), ktéra

ro$nie proporcjonalnie do wzrostu wartosci sktadajacych sie z wielu korzysci, jakie sg

oferowane (np. jakosci, ceny, wygody). Ten poziom satysfakcji moze by¢é wynikiem

negocjacji miedzy nabywca a oferentem produktow i w rezultacie musi odpowiadaé¢ co

najmniej oczekiwaniom Kklienta. Wystepuje takze satysfakcja specjalna, gdy oferowane

4 1 Skowronek: Marketing doswiadczen: od doswiadczen klienta do wizerunku firmy. Wyd. Poltext, cop.,
Warszawa 2012, s. 157.

5M. Giemza: Satysfakcja klienta w Swietle badan ankietowych. ,,Problemy Jakosci”, 1/2007.

6 M. Stoma: Jakos¢ a satysfakcja - roznice i wzajemne relacje. ,,Problemy Jakosci”, 4/2009.

71 Skowronek: Marketing doswiadczen..., op.cit., s. 157.

8 B. Dobiegata-Korona: Warto$¢ klienta czy wartosédla klienta? ,Kwartalnik Nauk o Przedsigbiorstwie”
nr 1, pazdziernik 2006.
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wartosci przekraczajg oczekiwania9. Méwimy woéwczas o dostarczeniu klientowi wysokiej

wartosci, ktdra moze by¢ takze kluczem do lojalnosci klienta'

3. Opis obiektu badan

Historia Miedzynarodowego Portu Lotniczego zaczyna sie od 1940 roku. Niemieckie
Luftwaffe rozpoczeto budowe lotniska polowego, ktére posiadato 3 pasy i stuzylo do
przetadunku materiatow wojskowych. Pod koniec Il wojny $wiatowej testowano na lotnisku w
Pyrzowicach samoloty rakietowe. W latach 1945-1951 przebywali na nim zoinierze Armii
Czerwonej. Po tym okresie lotnisko zostato przekazane Wojsku Polskiemu. Dopiero pod
koniec 1966 roku lotnisko w Pyrzowicach zostato udostepnione i przystosowane dla ruchu
pasazerskiego, a tym samym odby#t sie pierwszy lot samolotu PLL LOT do stolicy Polski. Po
uruchomieniu potaczen pasazerskich rozpoczely sie inwestycje w jego rozbudowe. W 1969
roku powstat terminal pasazerski o powierzchni 550 m2, dodatkowo powstaty drogi kotowania
oraz plyta postojowa. Do pazdziernika 1990 roku zarejestrowano niewielki ruch pasazerski,
po tym czasie nastgpit zastoj zwigzany ze zmianami systemu gospodarczego w Polsce.

W celu odbudowy komunikacji lotniczej na Gérnym Slasku wiadze wojewddztwa
Slaskiego wystapity z propozycjq powotania spoiki, ktéra rozwinie te gatgz transportu. Na
poczatku 1991 roku powotano GTL S.A., ktére w 1992 roku wznowito potgczenie PLL LOT
do Warszawy, a w 1993 roku, po 54 latach przerwy, odnowiono zagraniczne loty przez linie
lotniczg Lufthansa do Frankfurtu. Po zwigkszeniu ruchu pasazerskiego zaczety sie prace nad
rozbudowg lotniska, a w 1994 roku otwarto zmodernizowany terminal pasazerski. W latach
1996-1998 zbudowano hale cargo. Na poczatku 2000 roku zakonczono rozbudowe drég
kotowania, ptyt postojowych oraz pasu startowego.

W 2004 roku MPL rozpoczat wspdiprace z wegierskimi lotniskami, dodatkowo
zwiekszono powierzchnie terminalu, dzieki czemu wzrosta liczba lotéw, a takze liczba

« P. Kotler: Marketing. Wyd. REBIS. Poznan 2005.

10 Dodatkowe informacje na temat satysfakcji klienta mozna zalezé w pozycjach, takich jak: A. Czerw:
Satysfakcja i lojalno$¢ klienta na rynku farmaceutycznym. Wyd. CEDEWU, Warszawa 2008; H. Mruk:
Marketing: satysfakcja klienta i rozwéj przedsiebiorstwa. Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2012;
L. Niezurawski, B. Pawtowska, J. Witkowska: Satysfakcja klienta: strategia, pomiar, zarzadzanie: koncepcja
wewnetrznego urynkowienia wspdiczesnej organizacji. Wyd. Naukowe Uniwersytetu Mikotaja Kopernika,
Torun 2010; N. Hill, J. Alexander: Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientéw. Oficyna Ekonomiczna. Oddziat
Polskich Wydawnictw Profesjonalnych, Krakéw 2003; G. Urbanek: Jakos¢, satysfakcja, lojalno$¢, rentownos¢ -
tancuch przyczynowo-skutkowy. ,Marketing i rynek”, 6/2004; B. Jézefowicz, R, Karaszewski: Marka
a satysfakcja klienta, ,,Problemy jako$ci”, nr 4, 2005; M. Kraus: Satysfakcja klienta droga do sukcesu.
»Marketing w praktyce”, nr 7, 2003; J. Szymczak, M. Urbaniak: Satysfakcja klienta jako wyznacznik
konkurencyjnosci przedsiebiorstw. ,Problemy Jako$ci”, nr 12, 2006; K. Fruba: Satysfakcja klienta w polityce
jakosciowej firmy. ,Problemy Jakosci”, nr 7-8, 2014; D. Wdowaiak: Satysfakcja klienta zewnetrznego
miernikiem oceny funkcjonowania, ,,Problemy Jakosci”, nr 9, 2002; A. Skrzypek: Satysfakcja i lojalno$¢ klienta
w konkurencyjnym otoczeniu. ,Problemy Jako$ci”, nr 7, 2007; G. Biesiok, E. Hanke: Satysfakcja klienta ustugi
przewozowej. ,,Logistyka", nr5, 2012.
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pasazerow do 1,7 min. W momencie wejécia do Unii Europejskiej nastgpita rozbudowa portu
lotniczego, a takze poprawa dojazdu przez zbudowanie drogi ekspresowej SI. Najwiekszg
inwestycjag dla GTL S.A. byla budowa drugiego terminalu pasazerskiego, ktora zostata
zakonczona w 2007 roku; umozliwita ona poprawe warunkdéw w czasie odprawy dla 3,6 min
podrozujacych.

Zarzad GTL S.A. do 2032 roku planuje rozw6j portu lotniczego przez najwiekszy
stworzony projekt MPL Katowice, ktérego koszty siegajg 405 min zt. Pierwszy etap jest
planowany do konca 2015 roku i zaktada zbudowanie drogi startowej i ptyty postojowej, a
takze poszerzenie baz technicznych i zaplecza bazy cargo. Budowa kolejnego, trzeciego
terminalu jest planowana po 2015 roku. Oprécz rozbudowy MPL Katowice dodatkowo ma
sie rozwing¢ strefa okotolotniskowa, a takze majg powsta¢ centra m.in. produkcyjne,
logistyczne i ustugowe. Plany GTL S.A. majg na celu zwigkszy¢ konkurencyjnos¢ dzieki
wykorzystaniu naturalnych atutow lotniska. Miedzynarodowy Port Lotniczy na poczatku 2032

roku bedzie jednym z najwazniejszych i najnowoczesniejszych w Polsce.

4. Dotychczasowe badania satysfakcji prowadzone przez miedzynarodowy
port lotniczy

4.1. Analiza ankiet - pofgczenia komunikacyjne do MPL Katowice w Pyrzowicach™

Omawiane badania byty przeprowadzane przez GTL Sp. z 0.0. od lipca 2011 roku do
kwietnia 2012 roku i dotyczyly wprowadzenia nowych pofaczen komunikacyjnych dla
pracownikow lotniska. W ankiecie wziety udziat 22 firmy, jednak tylko 20 wyrazito
zainteresowanie. tacznie zostato zebranych 368 ankiet, z czego 331 os6b wyrazito chec
korzystania z nowych potgczert komunikacyjnych.

Ankieta wykazata, iz najpopularniejsze godziny przyjazdu pracownikéw na lotnisko to:
4:00, 7:00, 8:00, 14:00, natomiast najpopularniejsze godziny odjazdu to 7:00, 15:00, 16:00,
20:00. Wedtug przeprowadzonych badan najpopularniejszymi kierunkami sa Tarnowskie
Gory, Katowice, Sosnowiec oraz Mierzecice. Przez badany okres najwiecej kierowcow
przyjechato z miejscowosci takich jak Tarnowskie Gory, Katowice, Bedzin i Gliwice.

Wyniki ankiet pokrywajg sie z wykazem danych z parkingu Pl. W zwigzku z tym
wytyczono nastepujace trasy:

1. Tarnowskie Géry - Swierklaniec - Ozarowice —Pyrzowice,

2. Sosnowiec - Bedzin - Dabrowa Gérnicza - Pyrzowice,

3. Gliwice- Bytom - Piekary Slaskie - Pyrzowice,

1 Materiaty wewnetrzne firmy GTL Sp. z o.0.
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4. Zawiercie - Siewierz - Mierzecice - Pyrzowice,
5. Tychy —Katowice —Siemianowice Slaskie —Wojkowice —Pyrzowice.

Na podstawie uzyskanych wynikbw mozna wywnioskowaé, iz wprowadzenie
dodatkowych autobuséw do komunikacji miejskiej, a w szczeg6lnosci w wyznaczonych

godzinach przyczynitoby sie do zwiekszenia zadowolenia wsréd pracownikow.

4.2. Ankieta dotyczaca wypozyczalni samochodéw CAR-RENTAL
przez GTL Sp. zo.0.2

Ankiety sg przeprowadzane od 2011 roku do chwili obecnej. Lacznie zostato zbadanych
ponad 100 oséb. Osoby, ktére braty udziat w ankiecie, najczesciej korzystaty tylko raz
z ustug wypozyczalni. Jedynie od 10% do 35% o0s6b korzystato z niej wiecej razy.

Z przeprowadzonej analizy wynika, iz ustugi, ktére sg realizowane przez wypozyczalnie
samochodow, speinity oczekiwania klientdw; co roku 100% ankietowanych wyrazito
pozytywng opinie.

Jedno z pytan dotyczyto standardu samochodéw w CAR-RENTAL, ktory zostat oceniony
bardzo dobrze lub dobrze, jedynie w 2011 roku 12% ocenito go przecietnie.

Ankietowani byli pytani, czy majg zamiar korzysta¢ jeszcze z ich ustug w przysztosci.
W latach 2013 i 2014 wszyscy wyrazili pozytywng opinig, jedynie w latach 2012 i 2011 10%
ankietowanych wyrazito nieche¢ i nie majg oni zamiaru wiecej korzysta¢ z ustug tej
wypozyczani. Jak mozna zauwazyé¢, negatywny wynik mogt wynika¢ z niezadowolenia lub
z tego, iz dana osoba nie miata zamiaru wiecej razy lata¢ do Katowic i korzysta¢ z ustug
wypozyczalni.

Na pytanie, skad dana osoba dowiedziata sie o wypozyczalni, najczesSciej padaty
odpowiedzi typu: Internet, znajomi, reklamy i punktu obstugi w terminalu A.

Jak wynika z analizy, wiekszo$¢ oséb jest zadowolona z wypozyczalni samochodéw,

a najbardziej z mitej obstugi oraz wysokiego standardu, co wplywa na satysfakcje klienta.

12 Ibidem.
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4.3. Ankieta dotyczaca saloniku Business Lounge i przejscia Fast Track przez GTL
S.A.'3

Badania zostaty przeprowadzone w 2013 roku i dotyczyty saloniku Business Lounge oraz
przejscia Fast Track. W ankiecie wzieto udziat 100 oséb, z czego 68 kobiet i 32 mezczyzn.
Najwiecej ankietowanych byto w wieku od 25 do 59 lat z wyksztatceniem $rednim i wyzszym.

Ankietowani oceniali obecny stan salonu prasowego, jak réwniez to, na co zwracajg
najwiekszg uwage klienci odnosnie do obstugi, wystroju, komfortu wypoczynku, liczby
oferowanych miejsc, dostepu do Internetu oraz cateringu.

Obecny stan saloniku Business Lounge ankietowani ocenili bardzo dobrze. 90% o0s6b
wyrazito pozytywng opinie odnosnie do obstugi, wystroju, komfortu, wypoczynku, liczby
oferowanych  miejsc, dostepu do Internetu, cateringu. Jedynie 10% o0s6b jest mato
zadowolonych. Do czynnikdw, ktore sg najwazniejsze, zdaniem klientéw mozna zaliczyé:
obstuge, komfort wypoczynku i dostep do Internetu.

Ostatnie dwa pytania zwigzane z salonikiem Business Lounge dotyczyly tego, czego
w nim brakuje, i kwestii koncentrujgcych sie na zbadaniu, czy jako$¢ oferowanego cateringu
jest zadowalajaca. Z badan wynika, ze 83% ankietowanych jest zadowolonych z jakosci
cateringu, pozostata natomiast cze$¢ klientow nie oceniajej dobrze. Na pytanie, czego brakuje
w obecnym saloniku, najwiecej osob odpowiedziato, iz stanowisk komputerowych.
W dzisiejszych czasach bardzo duzo os6b korzysta z komputeréw i Internetu, jednak nie
wszyscy podrézuja z laptopem, dlatego warto bytoby stworzy¢ kilka stanowisk z komputerami
i dostepem do Internetu. Innymi odpowiedziami byly: zieleni, ciszy i spokoju, miejsc do
siedzenia oraz przestrzeni i swobody.

Nastepne pytania dotyczyly przejécia Fast Track, na co zwracajg uwage klienci, i jak
oceniajg obecny jego stan w kategoriach obstugi, komfortu, wystroju i szybkosci.

Wyniki byty zblizone do powyzszych; blisko 90% ocenito pozytywnie obstuge, komfort,
wystroj i szybkos¢, a okoto 10% przecietnie. Na pytanie, na co zwracajg najwieksza uwage,
odpowiadali, iz wystréj jest kluczowym czynnikiem, nastepnie obstuga i komfort, a na koncu
szybkos¢.

Jak wynika z analizy, klienci sg zadowoleni z saloniku Business Lounge i przejscia Fast
Track. Na podstawie uzyskanych wynikéw, mozna wywnioskowaé, czego brakuje, co nalezy

ulepszy¢ i co wptywa na satysfakcje klienta.

13 Ibidem.
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5. Analiza satysfakcji klienta - wyniki badan

5.1. Charakterystyka badan

Przedmiotem badan przedstawionych w niniejszym artykule jest ocena satysfakcji klienta
Miedzynarodowego Portu Lotniczego Katowice w Pyrzowicach. Badania ankietowe zostaty
przeprowadzone w marcu 2014 roku na lotnisku w Pyrzowicach w wojewddztwie $lgskim na
100 pasazerach. Zakresem podmiotowym pracy jest MPL (Miedzynarodowy Port Lotniczy)
Katowice w Pyrzowicach. Do analizy statystycznej zostat uzyty program Statistica 10.

W artykule zastosowano nastepujace oznaczenia zmiennych:

-zl czestos$é - korzystania z ustug lotniska,

- 72 - zadowolenie z ustug lotniska,

- z3 - bezpieczenstwo na lotnisku,

- z4 - jakos$¢ produktéw na lotnisku,

- z5-jakos$c¢ swiadczonych ustug na lotnisku,

- z6 - ceny produktéw na lotnisku,

-zl - ceny $wiadczonych ustug na lotnisku,

- z8 - ocena punktdw handlowo-ustugowych na lotnisku,

- z9 —reklamacje/skargi na lotnisku,

- zIO - ocena sposobu, terminowoSci i czasu zatatwiania reklamacji,

-zl 1- ocena lotniska Katowice w poréwnaniu z innymi lotniskami w Polsce,

- zI12 - ocena potaczen lotniska Katowice z innymi miedzynarodowymi lotniskami,

- zI3 - znajomo$¢ dostepnych promocji na lotnisku,

- zl4 -ocena dostepnych promocji na lotnisku,

- z15.1 - wystrdj wnetrza lotniska,

- z15.2 - lokalizacja lotniska,

- zI15.3 - dojazd do lotniska,

- z15.4 - terminale na lotnisku,

- z15.5 - strefy wolnoctowe na lotnisku,

- zI15.6 -parkingna lotnisku,

- z15.7 - taras widokowy na lotnisku,

- z15.8 - odprawa na lotnisku,

- z16.1 - dostepnos¢ i kompletno$¢ informacji odnosnie do lotniska w intemecie,

- z16.2 - dostepnos¢ i kompletno$¢ informacji odnosnie do lotniska w ulotkach,

- z16.3 - dostepnos¢ i kompletno$¢ informacji odnosnie do lotniska w prasie,
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- zl6.4 — dostepnos¢ i kompletno$¢ informacji odnosnie do lotniska w punkcie
informacji,

- z16.5 - dostepnos¢ i kompletno$¢ informacji odnosnie do lotniska na infolinii,

- 171 - uprzejmos$¢ pracownikdw,

- 17.2 - kompetencje pracownikéw,

- 17.3 - komunikatywno$¢ pracownikow,

- 17.4 - wiedza pracownikow,

- 175 - otwarto$¢ pracownikow,

- 18.1- ocena poziomu ustug i oferty w PLL LOT,

- 18.2- ocena poziomu ustug ioferty w Lufthansa,

- 18.3 - ocena poziomu ustug ioferty w Wizz Air,

- 18.4 - ocena poziomu ustug ioferty w Ryanair,

- 185 - ocena poziomu ustug ioferty w Germanwings,

- 19.1- istotno$¢ ceny przy wyborze linii lotniczej,

- 19.2 - istotno$¢ komfortu przy wyborze linii lotniczej,

- 19.3 - istotnos¢ czasu podrozy przy wyborze linii lotniczej,

- 19.4 - istotnos¢ znizek przy wyborze linii lotniczej,

- 195 - istotno$¢ obstugi przy wyborze linii lotniczej,

- 19.6 - istotnos¢ kierunku podrozy przy wyborze linii lotniczej.

Do oceny zastosowano klasyczng skale 5-stopniowg, gdzie: 1 - bardzo zle, 2 - Zle,

w
1

przecietnie, 4 - dobrze, 5 - bardzo dobrze,

5.2. Poziom satysfakcji klienta

Z przeprowadzonych badah wynika, ze najgorzej oceniane sg cena produktéw oraz
znajomos$¢ dostepnych promocji, co przektada sie na niskag ocene promocji na lotnisku.
Najlepiej oceniane sg bezpieczenstwo oraz jako$é swiadczonych ustug. Dodatkowym atutem
jest brak sktadanych reklamacji i skarg na lotnisku.

Na rysunku 1 zostaly przedstawione dwie najnizsze oceny zmiennych oraz dwie
najwyzsze. Mozna stwierdzi¢, iz taka zta ocena promocji jest wynikiem braku znajomosci
dostepnych promocji na lotnisku. Whnioskuje sie, iz obecny program Fly Silesia jest mato
rozpowszechniony i reklamowany oraz zawiera mata liczba rabatéw, co wpltywa na zig
ocene. Zta ocena cen produktéw na lotnisku wynika z tego, iz klienci poréwnujg ja do cen
w supermarketach, ktére sa znacznie tansze i w rezultacie ceny na lotnisku sg oceniane jako

zbyt wysokie.
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Wsréd badanych zmiennych najlepiej zostaty ocenione jakos$¢ ustug oraz bezpieczenstwo.
Wysoka ocena jakosci ustug jest wynikiem zaspokojenia oczekiwan klientdw, fachowosci
pracownikow oraz wysokiego standardu $wiadczonych ustug, jak réwniez dbatosci
pracownikéow o klientéw. Lotnisko Katowice charakteryzuje sie wysoka jakoscig ustug
z uwagi na to, iz jest to miejsce publiczne, z ktoérego korzysta wiele oséb, co réwniez
przektada sie na zapewnienie  wysokiego poziomu bezpieczenstwa. Wysoka ocena

zadowolenia z ustug lotniska jest odzwierciedleniem wysokiej jakosci ustug.

Rys. 1 Srednia ocena wybranych zmiennych
Fig. 1 Average rating of selected variables
Zr6dto: opracowanie wiasne.

Warto zwr6ci¢ uwage na ztg ocene lotniska Katowice w poréwnaniu z innymi lotniskami
w Polsce. Pasazerowie korzystajg z innych lotnisk w Polsce, latajagc w celach stuzbowych lub
prywatnych, przez co sa zmuszeni wybiera¢ i lata¢ z tych lotnisk, ktére obstugujg dany
kierunek podrézy. Kierunek ten wplywa najbardziej na wybor danej linii lotniczej, dlatego
staba ocena potaczen lotniska Katowice z innymi miedzynarodowymi lotniskami (stosunkowo
mato potgczern w poréwnaniu z innymi krajowymi lotniskami w duzych miastach) wplywa
negatywnie na ocene lotniska. Dodatkowo dtugi czas odprawy i zwigzane z tym kolejki, ktdre
s powodem matej liczby otwieranych punktéw odpraw, oraz odprawa check-in, ktéra jest
czasochtonna, i mata $wiadomos$¢ ludzi o odprawach online wptywaja na ztg ocene odpraw.

W tablicy 1 zestawiono wyniki badan dotyczacych réznicy satysfakcji klienta pomiedzy
kobietami a mezczyznami. Do analizy statystycznej istotnosci réznic wykorzystano test U
Manna-Whitneya. Pogrubiono te wyniki, w przypadku ktérych zachodzi statystycznie istotna

réznica na poziomie istotno$ci a=0,05.
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Tablica 1
Satysfakcja klienta w zaleznosci od pici
Zmienna PM Srednia (kobiety) Srednia (mezczyzni)

1 0,577 2,69 2,67
2. 0,570 4,27 4,25
3. 0,511 4,13 4,23
4, 0,531 3,90 3,81
5. 0,075 4,17 4,04
6. 0,164 2,63 2,88
7. 0,689 3,15 3,19
8. 0,946 3,73 3,71
9. 0,000 0,00 0,00
10. 0,000 0,00 0,00
11. 0.029 3,29 2,77
12. 0,008 3,98 3,42
13. 0,350 0,17 0,25
14, 0,322 0,62 0.94
151 0,068 3,75 3,40
15.2 0,148 3,96 3,77
153 0,191 3,98 3,67
15.4 0.004 3,88 3,38
155 0,932 4,13 4,10
15.6 0,055 3,75 3,31
15.7 0,138 4,02 3,71
15.8 0.004 3,65 3,19
16.1 0,025 4,02 3,42
16.2 0,635 3,90 3,85
163 0,631 3,40 3,46
16.4 0,928 3,31 3,35
16,5 0,211 3,69 3,46
17.1 0,247 4,17 3,98
17.2 0,952 4,10 4,08
173 0,110 4,05 3,6
17.4 0,874 4,15 4,15
175 0,508 4,08 3,98
18.1 0,070 3,87 3,35
18.2 0,062 4,06 3,65
18.3 0,009 4,13 3,75

14 P-warto$¢ to warto$¢ prawdopodobienstwa testowego, inaczej zwana granicznym poziomem istotnosci. Jest to
prawdopodobiefstwo uzyskania warto$ci pewnej statystyki (np. réznicy S$rednich), takich jak faktycznie
zaobserwowane, lub bardziej oddalonych od zera, przy zatozeniu ze hipoteza zerowa jest spetniona. Sg
stosowane jako miara prawdopodobienstwa popetnienia btedu pierwszego rodzaju, czyli liczbowe wyrazenie
istotnosci statystycznej.



302 R. Wolniak, S. Zendla

cd. tablicy 1
18.4 0,003 4,13 3,71
185 0,066 3,79 3,35
19.1 0,059 4,67 4,33
192 0,649 3,48 3,65
193 0,494 3,90 3,71
19.4 0,002 4,15 3,38
195 0,400 3,44 3,25
19.6 0,0174 4,67 4,19

Warto zwrocié uwage na nastepujgce, istotne statystycznie, rdéznice pomiedzy
postrzeganiem ustugi przez kobiety i mezczyzn.

* Analiza wykazata (pytanie 11), ze opinie kobiet i mezczyzn dotyczace lotniska Katowice
w poréwnaniu z innymi lotniskami roznig sie S$rednio o okoto 0,5. Mozna wiec
wywnioskowaé, iz mezczyzni w stosunku do kobiet gorzej oceniajg lotnisko Katowice
w Pyrzowicach. Wynika to z faktu, iz mezczyzni wiecej latajg, najczesciej w sprawach
biznesowych, dlatego korzystajg z réznych lotnisk w Polsce i majg lepsze rozeznanie
odnosnie do oferty, ustug oraz proponowanych udogodnien, co przektada sie na stabsza
ocene lotniska Katowice.

» Oceniajac potaczenia lotniska Katowice w Pyrzowicach z innymi miedzynarodowymi
lotniskami (pytanie 12), mozna zauwazy¢, iz mezczyzni réwniez sg niezadowoleni z ich
liczby. Dodatkowo, przeprowadzajgc wywiad wsrdd pracownikéw, mozna byto spotkac
sie z takimi samymi zdaniami, iz liczba pofgczen i kierunkow jest niezadowalajgca. Na
innych lotniskach w Polsce, np. w Warszawie lub Krakowie, liczba lotéw i potaczen do
innych panstw jest zdecydowanie wieksza niz w Katowicach. Skutkuje to tym, iz osoby,
ktore czeSciej latajg w sprawach stuzbowych lub prywatnych, muszg przeby¢ wieksza
odlegtos$¢, aby dosta¢ sie na lotnisko, z ktérego jest mozliwy wylot do miejsca
docelowego. Zwigkszenie liczby potaczen na pewno usatysfakcjonowatoby klientow,
a taka zmiana wptynetaby pozytywnie na ocene lotniska.

e Kolejna kwestia (pytanie 15.4) to ocena terminali i odprawy. Mezczyzni duzo gorzej
oceniajg je od kobiet, skarzac sie na diugi czas odpraw i kolejki. Odprawy check-in sg
jednymi z czasochtonnych odpraw, dlatego oczekiwanie na swojg kolej jest dos¢ ucigzliwe
dla pasazeréw. Lotnisko posiada 2 terminale, a obecnie planuje sie rozbudowaé
pomieszczenie i stworzy¢ jeszcze jeden terminal przylotéw. W czasie wywiadu
pracownicy wyrazili che¢ wprowadzenia nowych technologii, ktére usprawnityby czas
odprawy oraz powiekszyly miejsca odpraw. Gdy obserwuje sie odprawy, widac
zdenerwowanie, zmeczenie i znuzenie pasazerow, dlatego wprowadzenie udoskonalen

w tym obszarze bytoby najkorzystniejszym rozwigzaniem dla lotniska Katowice.
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Pytajac o dostepno$¢ i kompletnos¢ informacji (pytanie 15) o ofercie lotniska,
zamieszczanych w réznych Zzrédiach, najgorzej oceniany przez mezczyzn byt Internet.
Przypuszczalnym powodem moze by¢ to, iz kobiety nie poswiecaja tyle czasu na
poszukiwanie informacji w Internecie lub znalezione informacje satysfakcjonujg kobiety
na tyle, aby ocenia¢ Internet jako jedne z lepszych zrodet informacji.

Poziom ustug i ofert linii (pytanie 18) Wizz Air oraz Ryanair jest lepiej oceniana przez
kobiety niz mezczyzn.

W kwestiach, ktérymi kieruje sie dana osoba przy wyborze konkretnej linii lotniczej
(pytanie 19), kobiety zwracajg uwage na znizki oraz kierunek podrozy bardziej niz
mezczyzni. Kobiety w wiekszym stopniu cenig sobie czas, dlatego szukajg rozwigzania,
ktdre jest tansze, oraz wybierajg taki kierunek, ktory jest mozliwy z najblizszego lotniska.

W tablicy 2 zestawiono wyniki badan dotyczacych roznicy satysfakcji klienta w zaleznosci

od wieku ankietowanych. Do analizy statystycznej istotnosci réznic wykorzystano test
ANOVA Kruskala-Wallisa. Pogrubiono te wyniki, w przypadku ktérych zachodzi

statystycznie istotna réznica na poziomie istotnosci a=0,05.

Najwazniejsze kwestie wynikajace z przeprowadzonej analizy to:

jesli chodzi o ocene cen produktow na lotnisku (pytanie 6), osoby powyzej 50. roku zycia
oceniajg je najlepiej, natomiast najgorzej osoby ponizej 18 lat. Z badan wynika, ze im
starsze sg osoby, tym lepiej oceniajg ceny produktoéw na lotnisku. Osoby miode, ktére nie
ukonczyty 18 lat, nie pracujg lub nie majg tak duzych dochodéw jak osoby starsze, dlatego
nie moga pozwoli¢ sobie na zakup drozszych produktdéw na lotnisku. Osoby powyzej 50.
roku zycia to osoby ustatkowane, majace prace, dla ktérych niekoniecznie wazna jest cena
danego produktu;

przy ocenie lotniska Katowice w Pyrzowicach w poréwnaniu z innymi lotniskami
w Polsce (pytanie 11), najbardziej zadowolone sg osoby ponizej 18. roku zycia. Moze to
wynika¢ z faktu, iz mlodzi pasazerowie nie korzystali z wielu innych lotnisk w Polsce
dlatego nie majg poréwnania w przeciwienstwie do osob starszych. Starsi pasazerowie
czesciej podrbézuja samolotami z réznych lotnisk, dlatego gorzej oceniaja lotnisko
Katowice. Osoby od 18. do 25. roku zycia ocenity lotnisko w Pyrzowicach najgorzej
wsérdd ankietowanych. Wigze sie to z faktem, iz w tym wieku najwiecej oséb zwiedza
kraje i podrozuje. Oferty linii lotniczych w Pyrzowicach nie sg tak bogate jak
w Warszawie czy Krakowie, dlatego pewna cze$¢ osob ze wzgledu na kierunek, ktérego
lotnisko w Pyrzowicach nie obstuguje, jest zmuszona skorzysta¢ z innych lotnisk. Im
wiecej ofert proponujg przewoznicy, tym pasazerowie sktonni sg lepiej ocenia¢ dane
lotnisko. Inng wazng uwaga sa punkty handlowo-ustugowe, ktérych nie ma tak duzo jak
na lotniskach zagranicznych, m.in. w Paryzu czy Madrycie, gdzie znajdujg sie duze
galerie z r6znorodnymi sklepami i ustugami. Innym powodem negatywnej opinii sg stabe
potgczenia komunikacyjne lotniska z innymi miejscowosciami. Czynniki, ktére moga
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mie¢ wptyw na dang ocene, sg zréznicowane. Jednak lotnisko w Pyrzowicach powinno
dazy¢ do tego, aby byto oceniane i postrzegane jak najlepiej przez wszystkich pasazerow,
niezaleznie od wieku;

jesli chodzi o opinie ludzi co do dostepnosci i kompletnosci informacji o lotnisku (pytanie
16), najwieksze roznice dotyczyty punktu informacji lotniskowej. Najlepiej oceniajg go
osoby od 26 do 50 lat, a najgorzej ponizej 18. roku zycia. Wynik ten moze by¢
spowodowanym tym, iz osoby miodsze nie sg tak dobrze zorientowane co do mozliwosci
poszukiwania tejze informacji lub tez nie potrafia sie dobrze porozumie¢ z obstuga
lotniska. W nastepnym pytaniu (pytanie 17) okazuje sie osoby ponizej 18. roku zycia
najgorzej oceniajg uprzejmos¢, kompetencje i komunikatywno$¢ pracownikéw. W pun-
kcie informacji lotniskowej maja bezposrednia styczno$¢ z pracownikami, dlatego moze
to wplywaé na negatywng ocene pracy obstugi lotniska przez miodsze osoby. Moze to
wynika¢ z faktu, ze pracownicy lotniska inaczej traktujg osoby mtodsze niz starszych. Inne
powody to zte samopoczucie, spos6b méwienia i ton gtosu pracownikéw, ktdre wptywaja
negatywnie lub pozytywnie na to, jak co$ jest oceniane. W czasie wywiadu na pytanie
skierowane do pracownikow, jak oceniajg prace innych osob, wiekszo$¢ odpowiedzi byta
pozytywna, jednak warto zwr6ci¢ uwage, ze pewne uwagi dotyczyly komunikacji
i zachowania pracownikdw w czasie pracy, poniewaz zawsze si¢ mogg zdarzy¢
nieporozumienia miedzy pasazerem a klientem;

jesli chodzi o opinie dotyczace oceny poziomu ustug i oferty linii lotniczych (pytanie 18),
najwieksza réznica w odpowiedziach pod wzgledem wieku dotyczyla Lufthansy. Po
przeliczeniu $redniej wnioskuje sie, iz najbardziej zadowoleni z poziomu ustug i oferty
linii lotniczej sg osoby z grupy wiekowej 18-25 lat, a najmniej osoby z grupy wiekowej
ponizej 26-50 lat;

opinie dotyczace kwestii, czym sie dana osoba kierowata, korzystajgc z danej ustugi,
i jaki miato to wptyw na wybor linii lotniczych (pytanie 19), réznity sie istotnie miedzy
osobami powyzej 50. roku zycia a mtodymi, ktérzy nie ukonczyli 18 lat. Osoby starsze
cenig i najbardziej zwracajg uwage na komfort podczas podrézy niz osoby miodsze.
Pasazerowie po 50. roku zycia potrzebujg wygody, spokoju i odpoczynku nawet
w czasie lotu, dlatego jest to priorytet przy wyborze linii lotniczej.

Tablica 2
Satysfakcja klienta w zaleznosci od wieku
Smienna o Srednia Srednia Srednia Srednia
(ponizej 18) (18-25) (26-50) (powyzej 50)
1 0,175 3,00 2,30 2,75 2,68
2. 0,210 4,00 4,20. 3,94 4,16
3. 0,083 3,50 4,30 4,15 4,18
4. 0,052 3,00 3,87.. 3,91 3,86
5. 0,255 3,50 4,09 4,15 4,11
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11.
12.
13.
14.
151
15.2
153
15.4
155
15.6
15.7
15.8
16.1
16.2
16.3
16.4
16.5
171
17.2
17.3
17.4
175
18.1
18.2
18.3
18.4
18.5
191
19.2
19.3
19.4
19.5
19.6

0,018
0,887
0,806
1,000
1,000
0,037
0,184
0,311
0,306
0,586
0,608
0,504
0,254
0,656
0,503
0,566
0,207
0,408
0,988
0,549
0,007
0,800
0.004
0,003
0.021
0,166
0,051
0,233
0,027
0,585
0,072
0,052
0,391
0,035
0,510
0,117
0,554
0,051

2,00
3,00
3,50
0,00
0,00
4,00
3,00
0,00
0,00
3,50
4,00
4,50
4,00
3,50
3,00
4,00
3,50
4,00
3,50
3,50
2,50
3,50
1,00
3.00
3.50
3,50
3,00
4,00
3,50
3,50
4,50
4,00
4,00
3,00
4,50
2,50
3,50
4,50

2,35
3,17
3,65
0,00
0,00
2,61
4,04
0,17
0,61
3,74
391
4,00
391
3,39
3,52
3,83
4,09
4,00
3,22
3,22
3,57
3,39
4,09
4.26
4.48
4,17
4,04
4,00
417
4,00
417
4,22
4,61
3,56
3,96
4,04
3,35
4,36

2,67
3,16
3,75
0,00
0,00
3,15
3,63
0,25
0,94
3,51
3,82
3,70
3,52
3,40
3,57
3,84
4,13
3,67
3,34
3,46
4,04
3,67
4,03
4.15
4.12
4,12
4,13
3,49
3,36
3,96
3,84
3,72
4,43
3,49
3,78
3,73
3,28
4,60
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2,95
3,17
3,72
0.00
0,00
3.04
371
0,21
0,77
3,580
3,87
3,83
3,64
3,43
3,54
3,87
4,12
3,73
3,33
3,43
3,88
3,58
3,92
4.09
4,15
4,08
4,03
3,62
3,58
3,95
3,93
3,86
4,44
3.96
381
3,78
3,35
4,51
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6. Podsumowanie

Omawiane w niniejszym artykule lotnisko jest cenione przez klientébw oraz pasazerow,
jednak badania wykazaty pewne kwestie wymagajace poprawy, ktérych rozwigzanie powinno
znacznie podnie$¢ poziom ustug Swiadczonych przez port lotniczy. Z przeprowadzonych
badan wynika, ze najbardziej istotnymi przyczynami niezadowolenia pasazerow na lotnisku
w Pyrzowicach sg:
» wysokie ceny produktow (2,75),
» fakt, iz lotnisko w Pyrzowicach jest gorzej oceniane niz inne lotniska w Polsce (3,04),
» potaczenia lotniska w Pyrzowicach z innymi miedzynarodowymi lotniskami sg stabe
(3,71),

» shabo oceniane sg dostepne promocje i znizki oraz sg one w niewystarczajagcym stopniu
promowane (0,77),

« odprawa lotniska (3,43),

e zla ocena dostepnosci i kompletnosci informacji w punkcie informacji lotniskowej
(3,33),

» zla ocena pracownikow pod wzgledem umiejetnosci komunikacji (3,85),

e poziom ustug i ofert linii lotniczych PLL LOT, Lufthansa, Ryanair oraz Germanwings
jest niesatysfakcjonujacy (3,62; 3,86, 3,93; 3,58).

Powyzsze problemy sa najbardziej istotne, jednak oprécz nich wystgpito kilka innych,
0 mniejszym poziomie waznosci dotyczg one kwestii, takich jak:

e zadowolenia z ustug lotniska,

* bezpieczenstwa na lotnisku,

» lokalizacji, dojazdu, terminali i stref wolnoctowych na lotnisku w Pyrzowicach,

e dostepnosci i kompletnosci informacji w Internecie, ulotkach reklamowych oraz

w prasie,

e uprzejmosci i kompetencji pracownikéw,

e poziomu ustug i ofert linii lotniczej Wizz Air.

Jak wynika z przeprowadzonych w publikacji analiz, czynniki socjologiczne, takie jak na
przyktad pte¢ i wiek pasazera, rowniez w istotnym statystycznie stopniu wptywajg na
postrzeganie jakosci ustugi Swiadczonej przez port lotniczy.

Wiele z opisanych w artykule problemdw da sie stosunkowo tatwo rozwigza¢ przez lepsza
organizacje funkcjonowania portu lotniczego. Niemniej nie wszystkie sprawy sg tatwe do
wprowadzenia. Najtrudniej byloby wprowadzi¢ zmiany odnos$nie do ustug i oferty linii
lotniczych PLL LOT, Lufthansa, Ryanair, Wizz Air oraz Germanwings w zwigzku z ceng

1 ze znizkami. Obecnie przewoznicy sami tym zarzadzaja, wiec lotnisko nie moze w to
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ingerowa¢, a ceny sa ustalane przez przewoznikdw, dlatego z punktu widzenia portu

lotniczego przeprowadzenie tego rodzaju zmian jest niemozliwe.
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Abstract

Services offered by discussed in this publication, Katowice International Airport in
Pyrzowicach uses a large number of customers. Those who benefit from its services and those
that have not yet had the opportunity, should create a positive image of the company. So it
will affect positively in favor of the company by acquiring a large number of customers

interested in their services provided, as well as their desire to return to the company and to
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inform about satisfaction of other people. To do this, the airport must take such action as will
ensure him a high quality of services.

The aim of this paper is to analyze and evaluate the level of customer satisfaction for
example Katowice International Airport in Pyrzowicach, and to identify areas that need for
further refinement of the test organization.

As is evident from the publication analyzes sociological factors such as gender and age of
a passenger has a statistically significant extent, affect the perception of the quality of service
provided by the airport. Many of the problems described in the publication can be relatively
easily solved through better organization of the functioning of the airport.

However, not all cases are easy to implement. The hardest part would be to make changes
regarding services and offers airline LOT Polish Airlines, Lufthansa, Ryanair, Wizz Air and
Germanwings in relation to price and discount. Currently, carriers that manage themselves, so
the airport can not interfere in it, and the prices are set by the carriers, because from the point

of view of the airport, making this kind of change is not possible.



