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BADANIA MODELI ZARZADZANIA JAKOSCIA USLUG
W LOTNICZYM TRANSPORCIE PASAZERSKIM

Streszczenie. Artykut zawiera prébe przedstawienia modeli zarzgdzania w réznych
przedsiebiorstwach lotniczego transportu pasazerskiego ze szczeg6lnym uwzglednieniem
postulatéw jakoSciowych zawartych w strategiach, misjach i dziatalnosci tych firm.

RESEARCH INTO SERVICE QUALITY MANAGEMENT MODELS INTHE
PASSENGER AIR TRANSPORT

Summary. The article shows attempt at presenting management models in different
passenger air transport enterprises with quality postulates in strategies, missions and activities
taken into special consideration.

1. WPROWADZENIE

Funkcjonowanie przedsiebiorstw transportowych na coraz bardziej konkurencyjnym
rynku staje sie wcigz trudniejsze. Najwiasciwszg bronig w rozgrywkach firm jest obecnie
trafne rozpoznanie indywidualnych potrzeb i pragniei odbiorcéw. Zaspokojenie wcigz
zwiegkszajagcych sie wymagan klientow wymaga statych udoskonaleA w zarzadzaniu
organizacjami i tak juz funkcjonujacymi pod silng presja kryteridw jakosciowych.

Przedsiebiorstwa transportowe, konkurujagc na rynku ustug przewozowych, powinny
odpowiednio przeprowadzi¢ i przeanalizowaé badania swego otoczenia, a w szczeg6lnosci:
rozpoznac potrzeby klientéw obecnych i potencjalnych. Na podstawie ankiet mozna dokonac
ulepszenia ustug lub pakietdw ustug, jakie przedsiebiorstwo ma $wiadczyé, co pomaga
obnizy¢ koszty, poprawi¢ jako$¢ oraz wprowadzi¢ odpowiednie zmiany w systemie
organizacji i zarzadzania. Powyzsze przeksztatcenia sg gwarancjg zwiekszenia poziomu
konkurencyjnosci podmiotow na rynku.

2. JAKOSC USLUG W PRZEDSIEBIORSTWACH LOTNICZEGO TRANSPORTU
PASAZERSKIEGO

Zgodnie z definicjg Amerykanskiego Stowarzyszenia Kontroli Jakosci, za jako$¢ uznaje
sie sume cech produktdw lub ustug, decydujacych o zdolnosci danego wyrobu/ustugi do
zaspokojenia potrzeb cztowieka [1], Mdowiac o maksymalizacji zadowolenia uzytkownika
transportu, mamy na mysli zgodno$¢ oczekiwanych cech ustugi z otrzymanymi,
odczuwanymi przez klienta w czasie nabywanej ustugi [2],

Postrzegana jako$¢ ustugi zalezy od dwoch zmiennych: ustugi oczekiwanej oraz ustugi
otrzymanej. Jako$¢ oczekiwana powstaje w umysle cztowieka pod wplywem wielu
czynnikéw, z ktérych najwazniejsze to:
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e potrzeby osobiste i dotychczasowe do$wiadczenia,

¢ kompetencje konsumentow,

« komunikacja rynkowa, w tym reklama,

e wizerunek i opinie innych nabywcéw danej ustugi,

¢ dotrzymanie obietnicy rezerwacji,

¢ zdolnos¢ ustugobiorcéw do uczestniczenia w konsumpcji ustug okreslonego rodzaju,
e ushugi firm o podobnym profilu,

¢ wyobrazenie o dostawcy ustugi [3],

Umiejetne zarzadzanie jako$cig w przedsiebiorstwie gwarantuje, ze zaoferowana ustuga
bedzie satysfakcjonujaca dla odbiorcy, a wiec zgodna z ustugg oczekiwang. Istnieje wiele
metod pomagajgcych w ksztattowaniu poziomu jako$ci, m.in. postugiwanie si¢ normami
kontroli jakosci, np. wg EN lub ISO, lub technikami zarzadzania jakoscig, np. TQM,
benchmarking, Just-in-Time, reengineering, outsourcing i in.

3. MODELE ZARZADZANIA JAKOSCIA USLUG W WYBRANYCH
PRZEDSIEBIORSTWACH LOTNICZEGO TRANSPORTU PASAZERSKIEGO

Coraz wiekszy wptyw na konkurencyjnos¢ przedsiebiorstw majg czynniki rynkowe.
Dostosowanie rynkowe polega na wzroscie zdolnosci do statego podnoszenia jakosci ustug,
rozwoju ustugi oraz umiejetnosci komunikowania si¢ z otoczeniem rynkowym [2],

Zainteresowanie wzrostem jakosci w rezultacie spowodowalo coraz powszechniejsze
poszukiwanie metod zarzgdzania nastawionych na podnoszenie jakosSci, co stato sie
priorytetem przedsiebiorstw i nauk o zarzadzaniu. W systemie zarzadzania przedsiebiorstwem
transportu pasazerskiego najwazniejszym celem staje sie takie doskonalenie jakosci, aby
uzyskaé przewage konkurencyjna. W skali sektora transportu chodzi o uzyskanie przewagi
nad konkurencyjnym transportem indywidualnym.

Specyficzne podejscie do zarzadzania, uwzgledniajace jako$é w jego centralnym miejscu,
przedstawia teoria kompleksowego zarzadzania jakoScig (ang. Total Quality Management -
TQM). Jej istote okreslajg nastepujgce zasady:

» zaangazowanie kierownictwa,

» koncentracja na klientach i pracownikach,
» koncentracja na faktach

e ciggte doskonalenie,

e powszechne uczestnictwo [4],

W koncepcji TQM zarzadzajacy majg za zadanie okreslenie celéw jakosci, natomiast
polityka jakosci firmy definiuje szczegétowo sposob osiggania jakoSci przez pracownikow.
Istotnym narzedziem sg tutaj plany dziatania, oparte na audytach jakosci. Plany jakosci, ktére
decyduja o sukcesie realizacji zamierzen jakosciowych, wymagajg odpowiedzi na pytania o
stan wyjsciowy procesu, stan docelowy oraz metode osiggania tego stanu. Stan obecny moze
by¢ oparty na pomiarze jakosci, a stan docelowy i metody jego osiggania okresla sie za
pomocg oceny przedsiebiorstwa na tle otoczenia rynkowego. Pomocne w tym celu sg
procedury samooceny oparte na kryteriach przyznawania nagréd jakosci, m. in.:

» Nagroda Deminga,
« Nagroda Malcolma Baldrige’a,
e Europejska Nagroda Jakosci przyznawana przez Europejska Fundacje Zarzadzania

Jakoscia),

» Nagroda Europejska (przyznawana przez Europejskg Rade Miast i Regionow) i inne.

Na polskim rynku ustug transportu pasazerskiego istnieje juz wiele podmiotow

prowadzacych polityke jakosSci, ktére potwierdzajg metody zarzadzania jakoscig. Mozna
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podac wiele przedsiebiorstw, zwlaszcza zajmujacych sie transportem zbiorowym. Przykladem
moze by¢ Miejski Zaklad Komunikacyjny Gorzéw Wielkopolski, ktory polityke
projako$ciowa wraz z badaniami jej poziomu prowadzi juz od kilku lat. Z kolei KRK Airport
Services, spotka dziatajgca na terenie MPL Krakow-Balice opracowata swojg polityke jakosci
opartg na Zintegrowanym Systemie Zarzadzania (TQM). Deldaruje ona m. in. zaangazowanie
catego potencjatu w problematyke jakosci, jednoczesnie wskazujac caty swdj personel jako
odpowiedzialny za realizacje swej polityki.

Naturalnym etapem sprawnej polityki jakosciowej jest uzyskanie certyfikatu jakosci.
Normalizacja pozwala na zorganizowanie i zdynamizowanie zarzadzania jakoscig, a
najbardziej znang organizacjg normalizacyjngjest 1ISO - International Standards Organisation.
Normy 1SO 9000 sg serig norm dotyczacych zarzadzania jakoscig. Wprowadzenie systemu
zarzadzania jakoscig 1ISO 9000 moze sie odbywaé samodzielnie lub poprzez poddanie sie
ocenie jednostki certyfikujacej w celu uzyskania certyfikatu 1SO. Po uzyskaniu certyfikatu
zgodnos¢ dziatan firmy z normami jest poddawana systematycznie audytom okresowym.

W  zakresie transportu lotniczego pasazerskiego mozemy odnotowa¢ duze
zainteresowanie problemami jakosciowymi. Przyktadowo, gtownym celem polityki jakosSci
Gornoslaskiego Towarzystwa Lotniczego S.A., ktory zarzadza Miedzynarodowym Portem
Lotniczym Katowice jest ,,nieustanne dgzenie do zadowolenia Klientéw - linii lotniczych i ich
pasazerow” [5], Doskonalenie efektywnosci systemu zarzadzania jako$cig zgodnego z normg
ISO 9001:2000 jest tu realizowane poprzez podnoszenie kwalifikacji zawodowych
pracownikow, coraz lepszg organizacje pracy i wspotprace wewnatrz organizacji, a takze
inwestycje w sprzet techniczny najwyzszej jakosci oraz pozostate elementy infrastruktury.

Podobnie LHC-KRK Airport Services Sp. z 0.0. jest pierwszg sposrdd firm
handlingowych w Polsce, ktéra posiada certyfikaty obejmujace kompleksowa dziatalnos¢ w
zakresie obstugi pasazeréw i ich bagazu, obstugi towaréw, samolotéw na ptycie lotniska,
zaopatrzenia w materiaty wyposazenia pokfadowego oraz obstugi liniowej samolotdw, jak
réwniez utrzymania zaplecza technicznego dla sprzetu lotniskowego.

LHC-KRK Airport Services Sp. z 0.0. posiada wdrozony Zintegrowany System
Zarzadzania Jakoscig, Ochrong Srodowiska i BHP, zapewniajac komfort i jako$¢ obstugi
pasazerdw i samolotéw na Miedzynarodowym Porcie Lotniczym im. Jana Pawta 1l w
Krakowie-Balicach. W grudniu 2000 roku Spétka otrzymata certyfikaty na zgodno$¢ z
wymogami norm Zarzadzanie Jakoscig 1SO 9001, zmieniony w roku 2002 na wersje
9001:2000 i uzupetniony certyfikatami norm: Zarzadzanie Srodowiskiem 1SO PN 14001 oraz
Zarzadzanie Bezpieczenstwem i Higieng Pracy PN-N-18001, OHSAS 18001, ktére stanowig
gwarancje jakosci oferowanych ustug [6],

Kolejnym przyktadem jest dziatajgca na terenie Port Lotniczego Poznan-tawica od 1996
roku spoétka POZ Airport Services sp. z 0.0. bedgca agentem handlingowym w zakresie
obstugi naziemnej samolotéw, pasazerdw i ich bagazu oraz tadunkow. Posiada ona takze
miedzynarodowy certyfikat potwierdzajacy zgodno$¢ systemu zarzadzania jakoScig z
wymaganiami normy 1SO 9001: 2000, przyznany w 2001 roku przez Lloyd's Register Quality
Assurance Ltd [7], Dok}adnie ten sam certyfikat, wydany przez te samg organizacje, posiada
Warsaw Airport Services Sp. z 0. 0., dziatajgca na Miedzynarodowym Porcie Lotniczym
im. F. Chopina w Warszawie [8]. Za wprowadzenie polityki jakosci odpowiada
stuprocentowy udziatowiec obydwu spétek: Przedsiebiorstwo Paristwowe "Porty Lotnicze".

Kolejnym przyktadem ukierunkowaniu zarzadzania na jako$¢ na rynku ustug transportu
lotniczego pasazerskiego jest spdtka LOT Catering, ktéra od 14 lat obstuguje przewoznikéw
lotniczych na warszawskim lotnisku Okecie, a od 2000 roku w porcie Krakéw Balice. Rok
pozniej, w Katowicach, utworzyta spétke z Gornoslagskim Towarzystwem Lotniczym -
Lotniczy Catering Serwis. Obecnie Swiadczy tez swoje ustugi pasazerom w Porcie Lotniczym
Gdarnisk im. Lecha Walesy.
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Diugoletnie doswiadczenie LOT Catering w obstudze klientéw lotniczych oraz renoma
firmy potwierdzone sg wieloma nagrodami i wyr6znieniami od najwiekszych przewoznikéw,
jak British Airways, czy Lufthansa oraz certyfikatami uznanymi na $wiecie. Bezpieczerstwo i
jakos¢ dan serwowanych na pokfadach samolotéw zapewnia stosowany przy produkcji i
dystrybucji positkéw zintegrowany system zarzadzania jako$cig ISO 9001-2000 i ISO 22000-
2005. Firma LOT Catering posiada wdrozony system analizy zagrozen i krytycznych
punktéw kontroli (HACCP) stosowany przy produkcji i dystrybucji positkbw. System ten
podlega okresowym audytom przeprowadzanym przez przedstawicieli linii lotniczych oraz
firm audytorskich [9],

Do oceny dynamiki konkurencyjnej stosowanej w zarzadzaniu strategicznym stuzy tzw.
benchmarking, polegajacy na analizowaniu osiagnie¢ przedsiebiorstwa w zakresie danego
czynnika sukcesu i poszukiwaniu takiej podstawy odniesienia, ktéra umozliwitaby mu
znaczne ich poprawienie. Model zarzadzania jakoscig, wykorzystujagcy metode
benchmarkingu, moze sie opiera¢ na pordwnaniu stosowanych procedur z bezpo$rednimi
konkurentami (tzw. benchmarking zorientowany na konkurentéw) albo tez na poréwnaniu
wybranego obszaru funkcjonalnego i poréwnywaniu go z rozwigzaniami liderow rynku
(tzw. benchmarking funkcjonalny).

Przyktadem moze by¢ Miedzynarodowy Port Lotniczy im. Jana Pawta Il Krakow - Balice
Sp. z o.0.,, ktorego misja jest osigganie pozycji lidera wsrdd europejskich portow
regionalnych, dbajacego o wysoki poziom obstugi ku satysfakcji pasazerow i dazacego do
sukcesu ekonomicznego. W swej strategii przedsiebiorstwo odnosi sie do innych firm ustug
transportu lotniczego, czego poréwnanie wyznacza model catego systemu zarzadzania
przedsiebiorstwem.

Kolejne modele zarzadzania mogg sie opiera¢ na analizie parametrow jakoSciowych,
ktore dla ustug transportu pasazerskiego sg nastepujgce:

» wyniki (gtéwne cechy funkcjonalne ustugi) - np. czas przelotu,

e cechy (uzupetnienie gtéwnych cech funkcjonalnych) - np. wyposazenie pojazdow
zwiekszajace wygode podrézowania,

¢ niezawodnos¢ i regularnosg,

» zgodno$¢ (stopien spetniania norm) - np. odchylenia odustalonych standardéw
punktualnosci,

¢ tatwos$¢ obstugi, rozumianej jako prostota dostepu do ustugi,

e estetyka

e postrzegana jako$¢ - odwzorowanie powyzszych postulatow jakosciowych w oczach
klienta.

Polskie Linie Lotnicze LOT sukcesywnie starajg sie podwyzsza¢ standard podrézowania.
Przyktadem moze by¢é modernizacja klasy biznes w rejsach atlantyckich. Zmienit sie wystrdj
kabiny, wzornictwo kocéw i poduszek. Wraz z sezonem lato 2006 LOT wprowadzit
wiosenno-letnie menu, a potrawy serwowane sg na nowej zastawie. W samolotach Boeing
767-300 LOT-u zamontowane zostaty ergonomiczne fotele, wyposazone w indywidualne
oswietlenie, skdrzane obicie oraz nowoczesny, ergonomiczny ksztatt. LOT zainwestowat
réwniez w podniesienie jakosci oferty rozrywkowej - podczas lotu kazdy z pasazeréw
podrézujacych w biznesie za Atlantyk otrzyma na pokladzie przenosny odtwarzacz
multimedialny. Odtwarzacz miesci 100 ptyt CD, 8 filmdw, teledyski, programy TV i gry [10],

Podobnie skrupulatnie przedsiebiorstwa lotniczego transportu pasazerskiego przyktadajg
sie do postulatu fatwosci obstugi. W zasadzie wszystkie porty lotnicze w Polsce posiadajg
obecnie strone internetowa dzieki ktorej klient ma zawsze aktualne informacje dotyczace
rozkltadu lotow Ilub ewentualnych opo6znien. Niektére z portali zawierajg praktyczne
poradniki, jak przygotowac sie do podrdzy oraz przepiséw okreslajacych wytyczne dotyczace
bagazu. Bardzo czesto lotniska wprowadzajg réwniez infolinie, poprzez ktérg mozna uzyskac
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informacje badz zglosi¢ zagubienie bagazu. Klient ma pelny dostep do informacji
dotyczacych dodatkowych ustug dostepnych na lotnisku, m. in. kantoréw, sklepdw,
informacji turystycznej, wynajmu samochodow, bazy noclegowej itp. Klient ma réwniez
dostep do rozkiadu jazdy Srodkdéw transportu zbiorowego, umozliwiajgcych dotarcie do
wybranego lotniska. Sfera ustug zwigzanych z dojazdami do gtéwnego $rodka transportu nie
gwarantuje wysokiej jakosci ze wzgledu na brak integracji ustug transportu pasazerskiego
lotniczego z innymi gateziami tego transportu.

Obecnie na rynku ustugowym obserwujemy oferowanie tzw. pakietéw ustugowym, co
ma réwniez miejsce na lotniskach. Przyktadowo, na MPL Katowice - Pyrzowice specjalna
obstuga bagazowa obejmuje:

« odebranie bagazu w uméwionym punkcie,
e transport pasazeréw (réwniez niepetnosprawnych),
e transport do punktéw odprawy pasazerskiej - asysta.

Takie oferowanie ustug w pakiecie poprawia jakos$¢ tej ustugi, zwieksza komfort
odbiorcy, za ktdrego cze$¢ czynnosci jest przerzucona na firme oraz wptywa na jej lepszy
wizerunek w oczach odbiorcow. Miedzy innymi dzieki zwr6ceniu szczegblnej uwagi na
problemy jakosciowe, popyt na ustugi transportu lotniczego z roku na rok wzrastajqg (rys. 1.),
a przedsiebiorstwa odnotowujg duze zyski.

Rys. 1 Ruch pasazerski krajowy i miedzynarodowy w portach lotniczych [GUS]
Fig. 1 Passenger national and international traffic in airports [GUS]

Kazdy model zarzadzania przedsiebiorstwem transportowego powinien by¢ uzupetniony
0 metody mierzagce poziom postrzeganej jakosci przez odbiorcow. Obok najczesciej
stosowanych badan marketingowych ankietowych, najpopularniejsze techniki to:
e monitorowanie poziomu sprzedazy,
« badanie pozorowanych zakupéw (mystery shopping),
+ analiza utraty klientow,
e analiza skarg i zazalen,
¢ metoda pomiaru zadowolenia konsumentow - customer satisfaction research,
¢ metoda Infratest Burke,
¢ metoda SERVQUAL [11],
Kreujac nowy, projakosciowy image firmy, zaréwno klienci, jak i kierownictwo powinni
wprowadza¢ zmiany do systemu zarzadzania przedsiebiorstwami. Naturalng konsekwencja

tego jest nie tylko wieksza satysfakcja dla ustugobiorcéw, ale takze wieksze zyski dla
ustugodawcow.
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4. WNIOSKI

1. Celem przedsiebiorstw lotniczego transportu pasazerskiego jest dostarczanie ustug
przewozowych spetniajagcych wymagania i oczekiwania klientow w taki sposéb, aby
praca ustugodawcy kojarzyta sie z zaufaniem oraz profesjonalng obstuga.

2. Modele zarzadzania lotniczym transportem pasazerskim opierajg sie na metodach
TQM wspomaganych normami ISO 9000, benchmarkingu oraz analizie i
modyfikacjach w zakresie postulatow jakoSciowych.

3. SzczegoOlnie istotne w zakresie zarzadzania jakoscia jest badanie postrzeganej jakosci
wsérod Kklientow i w razie odchyleri od jakosci oczekiwanej - przedsiewziecie
niezbednych dziatar do redukcji tych luk.
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