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Analiza poziomu satysfakcji z jakosci
uslug swiadczonych przez regionalny
port lotniczy za pomoca modelu Servqual
na przykladzie lotniska w Katowicach

Streszczenie. Transport lotniczy to system interakcji pomiedzy wieloma wspdtzaleznymi
podmiotami, ktérych prawidiowe funkcjonowanie jest niezbedne do sprawnej realizacji
ustug transportu powietrznego. Kluczowa kwestia w tym kontekscie jest bezpieczenstwo,
natomiast czynnikiem, ktéry determinuje pozycje rynkowa portu lotniczego, jest poziom ja-
kosci ustug $wiadczonych na rzecz pasazeréw i oséb odwiedzajacych lotnisko. Pasazerowie
coraz czesciej oczekuja dodatkowych wartosci, a nie tylko sprawnej obstugi. Porty lotnicze
muszg wiec stale bada¢ dopasowanie oferowanych ustug do oczekiwan pasazerdéw oraz
identyfikowac obszary wymagajace poprawy. Jednym ze sposobow realizacji tego zadania
jest wykorzystanie metody Servqual, ktéra dzieki swej elastycznosci pozwala uwzglednié
specyficzne uwarunkowania, jakie determinuja efektywne funkcjonowanie portu lotni-
czego. Wnioski przedstawione w niniejszym artykule zostaty sformutowane na podstawie
wynikéw przeprowadzonego przez autora badania ankietowego z udziatem 10 responden-
téw korzystajacych z ustug lotniska w Katowicach.

Stowa kluczowe: servqual, transport lotniczy, jakos¢ ustug lotniczych, satysfakcja, ustuga
oczekiwana, ustuga postrzegana
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1. Podmioty tworzace transport lotniczy
w uwarunkowaniach rynkowych

Lotnictwo od zawsze bylo sfera marzeni. To w nich cztowiek pragnat doréwnaé
ptakom i mdc sie wzbi¢ w przestworza. Prekursorzy, tacy jak Leonardo da Vinci,
niemalze cate swoje zycie spedzili na dazeniach do zbudowania machiny latajace;j.
Niestety, wiele z tych projektéw koriczyto sie tragicznie dla samych konstrukto-
row — wspomnijmy chodéby Otto von Lilienthala, zmartego na skutek wypadku
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9 sierpnia 1896 roku (Schwipps, 1993). Poza koncepcja ornithoptera historia datuje
wyczyny braci Montgolfier i ich osiagniecia z uzyciem balonéw z czerwca 1783
roku. Jednakze najwiekszy wklad w rozwdj lotnictwa wniesli dwaj pionierzy, ktérzy
w grudniu 1903 roku wzbili sie w powietrze swoim Flyerem. Pierwsza préba po 3
sekundach skonczyta sie upadkiem maszyny. Druga trwata juz 12 sekund, a Orville
Wright pokonatl w jej trakcie 37 metréw. Czwarta proba zakonczyta sie pokona-
niem dystansu az 260 metréw i trwata prawie minute. Bracia Wright uchodza za
tych, ktérzy dokonali kluczowego postepu w opracowaniu statku powietrznego
spelniajacego wymagania fizyki, aby unosic¢ sie w powietrzu. Od tego momentu
mozliwos¢ pokonywania przestrzeni droga powietrzna stanie sie motorem zmian
technologicznych, a technologia przyspieszy rozwdj lotnictwa. Mozna przypusz-
czaé, ze juz wowczas kroétkie loty w powietrzu dostarczaly unikatowych wrazen
i doznan. Dzisiaj zaawansowane technicznie i technologicznie podréze lotnicze
generujg podobne odczucia. Pasazerowie napawaja sie walorami uzytkowymi
i estetycznymi portéw lotniczych (np. port lotniczy Incheon Seul), okazatoscig
i wyposazeniem statkéw powietrznych (np. Airbus A380), widokami zza okna sa-
molotu czy poziomem jakos$ci ustugi na poszczegdlnych etapach podrézy lotnicze;j.
Sa one czesto okreslane mianem satysfakeji.

Transport lotniczy od ostatnich niemalze dwudziestu lat cechuje sie stale wzra-
stajacym trendem rozwojowym. Dane ACI pokazuja, ze rok 2024 byt tym okresem,
w ktérym liczba 0s6b podrézujacych droga powietrzng przekroczyta 9,4 biliona
pasazerow (ACI World, 2024). Istotna cecha transportu lotniczego jest mozliwosé
pokonywania znaczacych odlegtosci w relatywnie krétkim czasie. Przemiany stylu
zycia, objawiajace sie m.in. wiekszymi zasobami pienieznymi, wieksza iloscig
czasu wolnego, zmianami w stylu pracy (np. praca zdalna), wzrostem §wiadomosci
waloréw turystycznych (np. efekt nasladownictwa, wywotany tresciami o podro-
zach w social mediach) oraz realizacjq potrzeb wyzszego rzedu spowodowaly, ze
ludzie zapragneli czesciej zmieniac¢ swoje miejsce pobytu. Cele takiej aktywnosci
mogg by¢ rézne, od aspektéw biznesowych (te od zawsze w wiekszosci realizo-
wane byly przez linie tradycyjne i lotniska hubowe), przez odwiedziny u bliskich
czy zamiar podjecia pracy (tu najlepiej sprawdza sie oferta linii niskokosztowych
ilotnisk drugorzednych), az po turystyczne (linie czarterowe, lotniska regionalne).
Pojawila sie zatem swoista interakcja: wzrost potrzeb przemieszczania sie wywotat
zwiekszenie oferty przewozu drogg powietrzna, a wieksza liczba oséb gotowych
do podrozy spowodowata przeksztatcenia portéw lotniczych i powstanie linii lot-
niczych o okreslonym modelu biznesowym (Hawlena, Dudek & Kasztelan, 2019).

Nalezy takze odnotowad, ze obecnie funkcjonujemy, czerpiac korzysci z trans-
portu lotniczego takze w bardzo specyficznych uwarunkowaniach globalnych.
Ludzkos¢ doswiadczyta i czeSciowo wyciagneta wnioski z sytuacji tak ekstremal-
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nych jak pandemia COVID-19 w wymiarze globalnym. Odcisnela ona znaczace
pietno w postaci utraty udziatéw w rynku wielu przedsiebiorstw tego sektora,
upadku linii lotniczych (Agencja Cirrum podaje, Zze mogto w tym czasie upasc
43 przewoznikdw) oraz zwolnienn wielu pracownikéw posiadajacych branzowe
know-how (np. Lufthansa planowata zwolni¢ 1,2 tys. pracownikéw) (zob. rys. 1).
Pandemia miala takze wplyw na porty lotnicze, w ktérych dokonano redukc;ji
zatrudnienia badz tez przesunieto w czasie inwestycje juz rozpoczete oraz zapla-
nowane. Oczywisty jest fakt, ze w przeszlosci transport lotniczy borykat sie juz
z kryzysami (jako przyktad mozna podaé zamach na WTC) i pandemiami, jednakze
byly one odczuwane w mniejszym wymiarze, gdyz ta ostatnia miata najwiekszy
wplyw na mobilne, globalnie powiazane sieciami zakupowymi spoteczenstwa.

World passenger traffic evolution
1945 - 2022

Decline in world total passengers

Financial
crisis

2022vs.2019 § -27%to -31%
2021vs.2019 § -49%
2020vs. 2019 § -60%

_______________________________

-

Asian crisis

Iran-Iraq war

Number of Passengers Carried
(million)

COVID-19
pandemic

——Total passengers Domestic

Rys. 1. Trend wzrastajacy liczby pasazeréw w transporcie lotniczym
z uwzglednieniem sytuacji kryzysowych w latach 1945-2021
Zrédto: ICAO (2022)

Ponadto w wielu regionach swiata ponownie wybuchaja konflikty miedzypan-
stwowe, a wymiar wojny zmienil takze swe oblicze. Oprdcz samolotéw bojowych
przestrzen powietrzna zajmuja bezzatogowe statki powietrzne (BSP), ktérych
uzywa sie do zniszczenia infrastruktury cywilnej, a takze krytycznej, a taka jest
infrastruktura lotnicza (np. porty lotnicze, radary, ILS, pola wzlotow itp.) (Ustawa,
2007). Doswiadczenia z wojny w Ukrainie wskazuja, ze maszyny lotnicze mozna
w takich wypadkach relokowac, natomiast portéw lotniczych i ich wrazliwej in-
frastruktury nie mozna przenies$é. Zatem jest ona stosunkowo tatwym celem do
destrukcji.

Rynek transportu lotniczego mozna ukazac jako oferentéw ustug przewozu
pasazerskiego, odpowiedzialnych za podaz, do ktérych mozna zaliczy¢ linie lot-
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nicze funkcjonujace w ramach okreslonego modelu biznesowego (np. Wé, FR,
AF)', porty lotnicze (np. Altana Airport [ATL], Dubaj Airport [DXB], Katowice Air-
port [KTW])?, producentéw statkéw powietrznych (np. Boeing, Airbus, Comac).
To takze dostawcy czesci (np. dostawcy oprogramowania, typu Thales Group),
rozwiagzan proekologicznych (np. dostawcy paliwa SAF), urzedy i organy o statu-
sie panstwowym (np. ULC, PAZP, Eurocontrol) oraz instytuty badan i nauczania
przyszlych kadr pracownikéw w sektorze transportu lotniczego. Strone popytowa
mozna podzieli¢ ze wzgledu na strumienie przemieszczania sie pasazeréw (Kwa-
siborska, 2016), czyli osoby korzystajace w podrdzy z przewoznikéw tradycyjnych,
hybrydowych, czarterowych czy niskokosztowych, ktére moga odbywaé podréze
dalekiego, sredniego lub krétkiego zasiegu w celach biznesowych, rodzinnych,
turystycznych, zdrowotnych itd. Strone te reprezentuja takze podmioty, ktére
skladaja zamdwienie na realizacje ustug przewozu poczty, cargo i frachtu reali-
zowanego droga lotnicza, czy tez ustug ratujacych zycie (np. LPR).

Transport lotniczy cechuje sie pewnymi unikatowymi wlasciwos$ciami. Poten-
cjalny pasazer, ktéry odczuwa potrzebe przemieszczenia sie droga powietrzna,
zawiera umowe bezposrednio z okreslonym przewoznikiem, ktéry musi spetniac
wymogi bezpieczenstwa, dysponuje licencjamiima do tego odpowiedni statek po-
wietrzny wraz z zatogg posiadajaca uprawnienia do zrealizowania tejze ustugi. Nato-
miast kluczowa role w procesie realizacji tej umowy odgrywaja porty lotnicze (Nita,
2014), definiowane jako ,precyzyjnie wydzielone obszarowo miejsce na ladzie lub
wodzie, (ktdre posiada w tym obszarze trwate zabudowania, infrastrukture i wypo-
sazenie), ktére przeznaczone jest w catosci lub czesci do startow, ladowar i innych
operacji naziemnych lub nawodnych statkéw powietrznych w celu prowadzenia
operacji o charakterze handlowym” (Ustawa, 2003; Koztowski, 2015). Lotniskiem
uzytku publicznego jest lotnisko otwarte dla wszystkich statkéw powietrznych w ter-
minach i godzinach ustalonych przez zarzadzajacego tym lotniskiem i podanych do
publicznej wiadomosci (Ustawa, 2003), z kolei regionalnym portem lotniczym jest
ten, w ktérym roczna wielko$¢ przeptywu pasazerow nie przekracza 3 milionéw.

W odniesieniu do terminologii oraz realiéw rynkowych nalezy stwierdzié, ze
niemalze wszystkie panstwa dostrzegly potrzebe rozbudowy portéw lotniczych.
W uktadzie globalnym wiele paristw stara sie rozbudowac lotniska, ktére maja
petni¢ funkcje megahubdéw, wspieranych portami regionalnymi. Jako przyktad
mozna przywotaé lideréw azjatyckich, takich jak Chiny oraz Indie. Juz w 2020
roku w Panistwie Srodka zaplanowano lacznie oddaé do dyspozycji pasazeréw

. Dwuliterowy kod IATA (Miedzynarodowego Zrzeszenia Przewoznikéw Lotniczych) przydzielany
przewoznikom lotniczym. We to linia Wizzair, FR — Ryanair, AF — Air France.
2 Tréjliterowy kod IATA identyfikujacy port lotniczy.
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241 portéw lotniczych. W Indiach, ktére silnie konkuruja z Chinami (posiadajg
juz wieksza liczbe mieszkaricéw — 1 450 935 791), obstuzono podobna liczbe pa-
sazerow, co w najwiekszych chinskich portach lotniczych. Na uwage w tej czesci
Swiata zastuguje ponadto wzrastajacy ruch pasazerski w obszarze Turcji i panstw
Bliskiego Wschodu. Warto nadmienid, ze pozostate kontynenty takze odnotowuja
wzrost liczby pasazeréw podrézujacych drogg lotnicza (zob. tab. 1).

Tabela 1. Liczba obstuzonych pasazeréw w wybranych portach lotniczych swiata w 2024 roku

Konfyngn'g, na ktéryrr‘l Nazwa portu lotniczego Liczba obslui(.my’c h
znajduje sie port lotniczy pasazerow
Azja Shanghai Pudong International Airport 76 787 039
Azja Guangzhou Baiyun International Airport 76 364 767
Azja Indira Gandhi International Airport 79 763 708
Azja Dubaj Airport 92 300 000
Azja Istambut Airport 80 430 427
Ameryka Péinocna Atlanta Airport 108 067 750
Ameryka Poludniowa El Dorado International Airport (Kolumbia) 45 802 360
Europa Londyn Heathrow Airport 83882 140
Afryka International Airport — Johannesburg 17 852 569
Australia Sydney Airport 41 400 000

Zrédlo: Opracowanie wtasne na podstawie: ACI World (2024)

W Polsce sytuacja portéw takze sie zmienia. Wiele z nich od kilku lat ciagle sta-
ra sie inwestowad w rozwoj infrastruktury — np. lotniska w Katowicach, Gdansku,
Krakowie oraz Wroctawiu. Stwarza to szanse dynamicznego progresu. W drugiej
grupie lotnisk mamy porty lotnicze, ktére z niewielkim plusem realizuja zatoze-
nia wyznaczonego dla nich BEP-u®. Mowa np. o porcie lotniczym Poznani-Lawica
i Warszawa-Modlin. Sa tez takie lotniska, ktére tego poziomu nie sa w tym momen-
cie w stanie zrealizowaé, np. porty Lublin, £.6dZ, Bydgoszcz czy Olsztyn-Mazury
i Warszawa-Radom. Obecnie w 15 portach lotniczych, ktére funkcjonujg w Polsce,
w 2024 roku odprawiono ponad 59 milionéw pasazeréw (zob. tab. 2). Na uwage
zastuguje fakt, iz dywersyfikacja przewoznikdw lotniczych moze by¢ gwarantem
utrzymania strumieni ruchu pasazerskiego w porcie lotniczym. Przyktadem moze
by¢ tutaj monopol Ryanaira w porcie lotniczym Warszawa-Modlin. Chwilowe prob-
lemy negocjacyjne w okresie 2023-2024 spowodowatly spadek liczby pasazeréw
odprawianych w tym porcie lotniczym.

% BEP (ang. break-even point) — punkt rownowagi dziatalnosci przedsiebiorstwa, w ktérym przy-
chody ze sprzedazy sa rowne kosztom catkowitym.
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Tabela 2. Liczba oraz dynamika zmiany ruchu pasazerskiego
w polskich portach lotniczych w 2024 roku

Port lotniczy 2024 Zmiana 2024/2023
Lotnisko Chopina w Warszawie 21261 806 15,1%
Krakéw-Balice 11 071 697 17,8%
Gdarnisk-Rebiechowo 6 698 533 13,6%
Katowice 6 365 359 13,8%
Wroctaw-Strachowice 4 467 264 15,1%
Poznan-tawica 3597 147 29,5%
Warszawa-Modlin 2697 575 -20,7%
Rzeszdw-Jasionka 1072591 17,1%
Szczecin-Golenidw 479 119 14,1%
Lodz 431142 20,8%
Lublin 424 491 6,9%
Bydgoszcz 359 787 0,4%
Warszawa-Radom 112 629 7,5%
Zielona Géra-Babimost 82 467 54,1%
Olsztyn-Mazury 68 661 -51,1%
Suma 59 190 268 13,3%

Zrédto: ULC. Statystyki (2024)

2. Istota ustugi swiadczonej pasazerowi przez port lotniczy

Analizujac role, jaka porty lotnicze odgrywaja w procesie obstugi i jako$ci ustug
oferowanych pasazerom, nalezy takze wskazaé, ktéry element tego procesu moze
zosta¢ wysoko oceniony, a w ktérym momencie pasazerowie moga mie¢ nega-
tywne odczucia.

Standardowy proces obstugi pasazerskiej w porcie lotniczym mozna ukazac
w czterech etapach, ktére cechuja sie ztozonymi procedurami. Pasazer moze mie¢
ro6zne odczucia, juz zanim dotrze do portu lotniczego. Nie bez znaczenia wskazano
wczesniej megahuby globalne, gdyz w wiekszosci tych przypadkdw nie wystepuja
tzw. waskie gardla, ktére utrudniaja dotarcie do portu lotniczego. Kazde lotnisko
stara sie nie dopuscié do sytuacji, aby pasazer spdznit sie na lot tylko dlatego, Ze
nie poinformowano go o utrudnieniach w dotarciu do lotniska, z ktérego odby-
wa sie jego podroz. Stad wraz z przewoznikami wypracowano rekomendacje, by
pasazer pojawil sie na lotnisku nawet dwie godziny przed zamknieciem bramek
(gate’dw). Dodatkowo porty lotnicze oraz przewoznicy wykorzystuja rézne kanaty
komunikacji (np. social media, autorskie aplikacje), tak aby pasazerowie mieli pel-
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ny dostep do kluczowych informacji. Porty lotnicze, ktére chca odgrywac globalne
znaczenie, walczac o pasazera, oferujg rozwigzania efektywnie rozbudowane;j
infrastruktury, dajacej mozliwosé dotarcia do nich wielopasmowymi drogami,
transportem zbiorowym czy kolejami duzych predkosci (np. Shinkansen i lotnisko
Haneda [HND] w Japonii). Nalezy zatem przyjac, ze juz na tym etapie zaczyna sie
zlozony proces odczud pasazera zwigzanych z portem lotniczym, ktére warto stale
monitorowac. Jezeli osoba podrézujaca dotarta w bliskie otoczenie lotniska swoim
prywatnym pojazdem, moze poszukiwac dogodnego miejsca do zaparkowania lub
natadowania baterii (pojazdy elektryczne). Jest to kolejna sktadowa wstepnego
procesu obstugi pasazera, na ktory dzisiaj zwraca sie uwage.

Dworzec terminala ogdlnodostepnego, a doktadnie jego kubatura, wystrdj,
odwotanie do tradycji czy rozlokowanie wszystkich obiektéw ogdélnodostepnych
i uzytkowych, takich jak np. apteka, kantor, restauracja, réwniez moze by¢ réz-
nie oceniony. Widac to takze na wielu forach internetowych, gdzie pasazerowie
i odwiedzajacy terminale lotnicze swobodnie wyrazajq opinie, nie zawsze pozy-
tywna. Pasazerowie zwracaja uwage na takie kluczowe udogodnienia, jak liczba
taweczek, gniazdek (wzrasta liczba urzadzen eklektycznych, z ktérych korzystamy
podczas podroézy), dostepnosc toalet, ale takze sposéb wyswietlania i komuniko-
wania niezbednych informacji czy tatwosé znalezienia informatoréw. Niemal-
Ze zawsze pasazerowie zwracaja uwage na porzadek, czystosc i rozlokowanie
punktow check-in z obstugg swiadczong przez wybranych pracownikéw. Obecnie
podroézni oceniaja porty lotnicze takze z perspektywy wyposazenia w urzadzenia
umozliwiajace samodzielna odprawe, np. Self-Service Bag Drop, rozmieszczenie
stanowisk linii lotniczych, punktéw informacji lotniskowej czy dostepnos¢ do
okreslanych przez konkretnego przewoznika metalowych miernikdéw wielko$ci
bagazu (tzw. sizery) oraz wozkow bagazowych. Warto zaznaczy¢, ze jezeli pasazer
rozpocznie proces odprawiania sie i skorzysta z ustugi pracownikéw wybranych
podmiotéw, ktére wspdlpracuja z linig lotniczg i portem, bedzie zwracat uwage
np. na profesjonalizm, szybko$¢ i sprawno$¢ jego obstugi, ale takze empatie, dress
code, uprzejmos¢ czy usmiech. Jezeli bedzie to proces zautomatyzowany, to na
pewno oceni niezawodnos¢ tych rozwigzan.

Kolejnym etapem przygotowania sie do podrozy lotniczej jest kontrola bez-
pieczenstwa, ktéra moze dostarczac¢ wiekszego poziomu stresu. Wydarzenia ter-
rorystyczne, takie jak zamach na WTC, spowodowaly restrykcyjne rozwigzania
i wnikliwa kontrole tego, co pasazer zamierza wnies$¢ ze soba na poktad statku
powietrznego. Od poczatku 2024 roku nastepuje powolny proces luzowania re-
strykcji, jednakze nadal rekomenduje sie, aby pasazerowie wtasciwie przygotowali
swobj bagaz podreczny i rejestrowany (do tego bagazu pasazer nie ma dostepu
w trakcie lotu), nie zabierajac ze sobg przedmiotéw zabronionych z listy opra-
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cowanej wspdlnie przez ICAO* i 1ATA. Ten etap porty lotnicze rowniez staraja sie
udoskonalié, np. poprzez automatyzacje — bramki ABC®, r6znorodne skanery oraz
monitoring wyspecjalizowanych pracownikdéw formacji takich jak Straz Ochrony
Lotniska (SOL) oraz Strazy Granicznej (SG) czy podmiotéw prywatnych wspolpra-
cujacych na zasadzie outsourcingu z portem lotniczym. Dzialania te maja na celu
zagwarantowanie akceptowalnego poziomu bezpieczeristwa, ale takze usprawnie-
nie procesu obstugi. Nalezy zaznaczyd¢, Ze ten etap moze sktadac sie z dodatkowe;j
kontroli dokumentéw, jezeli pasazer podrdézuje w obszarze non-Schengen. Wplywa
na to regulacja prawna UE oraz ustawa okreslajaca, ze porty lotnicze to przejscia
graniczne. Kontrola ta ma za zadanie wylonié¢ ewentualne osoby poszukiwane lub
takie, ktére by¢ moze dopuscily sie sfalszowania dokumentéw. Podsumowujac
tylko ten etap odprawy, mozna zatozy¢, ze w przypadku braku doswiadczenia
pasazera oraz braku poprawnej wymiany informacji pomiedzy pasazerem a per-
sonelem odpowiedzialnym za te stanowiska poziom stresu moze narastac, tak
samo jak odczucia, zaréwno te negatywne, jak i pozytywne.

Ostatnia sktadowa obstugi pasazerskiej w porcie lotniczym jest etap, gdy pa-
sazer uzyskat prawo przebywania w terminalu lotniczym, w czesci restrykcyjnej,
zwanej airside®, gdzie moze np. oceniaé oferte wolnoctowa, oferte salonikéw VIP,
wystréj i wyposazenie hal odlotéw oraz stopient rozbudowania infrastruktury lot-
niskowej. Na etap ten sktada sie jeszcze proces opuszczenia hali odlotéw — np.
poprzez most boardingowy (tzw. rekaw lotniczy) czy transport autobusowy pod
stanowisko, gdzie oczekuje statek powietrzny, i rozpoczecie procedury boardingo-
wej. Wielu specjalistow zwraca uwage, ze de facto koriczy sie tutaj proces obstugi pa-
sazera w porcie lotniczym. Jest to w pewnej czesci uprawniony poglad, natomiast
ze wzgledu na zmiane podejscia pasazerdw do catosci podrozy lotniczej proces ich
obstugi sie nie konczy, a jedynie przechodzi on na podmioty wspdtpracujace z lot-
niskiem, czyli przewoznikow lotniczych. Zjawisko to dobrze widaé, gdy analizuje
sie opinie o podrdzy, ktéra w mniemaniu pasazeréw czesto kornczy sie dopiero
w miejscu docelowym, a ustugi sktadowe podmiotéw oceniane sa catosciowo.

Na wszystkich wyzej wymienionych etapach pasazer oraz osoby mu towarzy-
szace moga nie tylko korzystac z ustugi lotniczej, ale takze konsumowacé ustugi
komplementarne $wiadczone przez podmioty, ktére wynajmuja powierzchnie od
zarzadzajgcego portem lotniczym. Nalezy zatem rekomendowacd wypracowanie
wspolnej wizji jakosci oferowanych ustug. Taka strategie przyjety najwieksze por-

* Icao (ang. International Civil Aviation Organization) — Miedzynarodowa Organizacja Lotnictwa

Cywilnego.

® Bramka ABC (ang. Automated Border Control) to automatyczna bramka do odprawy granicznej
na lotnisku, zawiera skaner dokumentu biometrycznego, twarzy i odciskéw palcow.

® Airside — strefa operacyjna lotniska: hale odlotéw, plyty postojowe, drogi kotowania itp.
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ty lotnicze na $wiecie, ktére dostrzegly ztozony proces obstugi pasazera w porcie
lotniczym. W dynamicznej sytuacji rynkowej jedng z determinant warunkuja-
cych budowanie stalej pozycji na rynku jest jakos¢ §wiadczonych ustug oraz
kreowanie satysfakcji z ustugi, ktéra moze by¢ podstawg relacji lojalnosciowych
pasazerow.

3. Jakos¢ ustug jako determinanta
warunkujaca regionalne porty lotnicze

Jak juz wspomniano, w rozwoju nowoczesnej gospodarki coraz wieksze znaczenie
ma dziatalnos¢ ustugowa. Jej rosnaca rola powoduje, ze zaréwno w kregach na-
ukowych, jak i wérdd kreatoréw praktycznych rozwiazan zaczyna funkcjonowac
okreslenie ,,cywilizacja ustugowa” (Rogoziriski, 2003). Swiadczenie ushug jest coraz
wazniejszym elementem kazdej dziatalnosci rynkowej niezaleznie od tego, czy jest
ona w stadium rozwoju, czy osiagneta faze maksymalnej koniunktury. Prognozy
na najblizsze lata dotyczace rozwoju sektora ustug wskazuja, ze bedzie on odgry-
wal dominujaca role w §wiatowej gospodarce, generujac ok. 3% PKB.

W naukowych opracowaniach spotyka sie wiele definicji (zob. tab. 3) okre-
slajacych istote ustugi (Lotko et al., 2017). Za twérce uniwersalnej definicji
ustugi uwaza sie W.]J. Stantona, ktéry definiuje ja jako dziatalnos$é niemate-
rialna, dostarczajaca korzysci nie zawsze zwiagzanych ze sprzedaza produktéw
(Sty$, 2003).

Tabela 3. Zestawienie wybranych definicji terminu ,ustuga”

Definicja Zrédto

Ewolucja definicji ustug w literaturze swiatowej

Ustugi to aktywnosci, korzysci lub satysfakcja, ktére sa oferowane na sprzedaz | Amerykanskie
badZ dostarczane w powigzaniu ze sprzedazg innych towaréw. Stowarzyszenie
Marketingu

Ustuga jest dziataniem lub korzyscig bez przeniesienia prawa wiasnosci, ktére | Kotler
jedna strong wymiany oferuje drugiej. Jej $wiadczenie moze, ale nie musi by¢
zwigzane z dostarczeniem produktu materialnego.

Ustuga jest dziataniem lub grupa dziatan o mniej lub bardziej niematerialnej | Gronroos
naturze, ktore zwykle maja miejsce podczas interakeji miedzy klientem a przed-
stawicielem ustugodawcy lub klientem a fizycznym otoczeniem — systemem
ustugodawecy.

Ewolucja definicji ustug w literaturze polskiej

Ustugi to korzysci oferowane do sprzedazy, w istocie swej niewymierne i su- | Stys$ i Olearnik
biektywnie oceniane przez nabywcow.
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Definicja Zrédto

Ustuga jest uzytecznym produktem niematerialnym, ktéry jest wytwarzany | Daszkowska
w wyniku pracy ludzkiej w procesie, przez oddziatywanie na strukture okre-
slonego obiektu w celu zaspokojenia potrzeb ludzkich.

Ustuga to podejmowane na zlecenie, intencjonalne $wiadczenie pracy i korzy- | Rogoziriski
$cl majace na celu wzbogacenie waloréw osobistych lub wolumenu wartosci
uzytkowych, jakim ustugobiorca dysponuje.

Ustuga to kazda czynnos¢, ktéra polega na oddziatywaniu na klienta lub przed- | Hamrol i Mantura
mioty badZ nieruchomosci znajdujace sie w jego posiadaniu.

Ustuga jest specyficznym rodzajem dziatalnosci polegajacym na swiadczeniu | Czubata i in.
pracy, w wyniku ktérej nie powstaje nowy wyrob.

7Zrédto: Lotko et al. (2017)

Kierujac sie ta definicja, najwiekszym sukcesem w dziatalnosci przedsiebior-
stwa jest zadowolony nabyweca ustugi, zyskujacy pozytywne wyobrazenia o ofercie
ifirmie oraz ceniacy wiez lojalno$ciowa, istotna podczas kolejnych podrdzy. Pasa-
zerowie przebywajacy w porcie lotniczym oceniajg go przez pryzmat jakosci ustug
im oferowanych (Doganis, 2002). Juz w starozytnosci Platon stwierdzit, iz jakos¢
jest pewnego rodzaju stopniem doskonato$ci, nazywajac ja poiotes. Jego uczen
Arystoteles, piszac, ze ,,wszystko, co jest wykonywane, zastuguje na to, aby by¢
dobrze wykonywane”, rozwinat niejako jej znaczenie (Werpachowski, 2011). Jest
to szczegdlne wazne w transporcie lotniczym, stanowiacym wrazliwa ze wzgledu
na oczekiwania odbiorcéw gataz gospodarki rynkowej (zob. tab. 4). Z tego wzgledu
w tak specjalistycznym segmencie regionalnych lotnisk przedsiebiorstwa te musza
zawsze $wiadczy¢ ustugi o akceptowanej przez odbiorce jakosci.

Tabela 4. Zestawienie wybranych definicji terminu ,jakos¢”

Definicja Autor

Jakos¢ to ,stopien, w jakim okreslony wyréb zaspokaja potrzeby M. Juran
okreslonego nabywcy (zgodnos$ci z modelem, wzorcem,
istotnymi wymaganiami cech dajacych sie wyodrebnic) lub jest
preferowany, tzn. znajduje pierwszenstwo u konsumenta”.

Jakos¢ to ,zbiorcza charakterystyka wyrobu i ustugi z uwzglednieniem AV. Feigebaum
marketingu, projektu, wykonania i utrzymania, ktéry powoduje,
ze dany wyrdb i ustuga spetnia oczekiwania uzytkownika”.

Jako$¢ to ,przewidywany stopien jednorodnosci i niezawodnosci W.E. Deming
przy mozliwie niskich kosztach i dopasowaniu do wymagan klienta”.

Jakos¢ to ,minimum strat poniesionych przez spoteczenstwo od G. Taguchi
momentu wprowadzenia wyrobu”.

Zrédto: Gajewska (2019)

Nalezy zatem stwierdzié, ze jako$¢ ustugi mozna okresli¢ jako umiejetnosé
zaspokojenia konkretnych potrzeb nabywcy poprzez skomponowanie takich cech
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ustugi, ktére wyréznia ja od innych. Jest to zatem pojecie wzgledne i zalezy od wie-
lu czynnikdw, takich jak doswiadczenie i wiedza wynikajaca z obserwacji rynku
i potrzeb, a takze ciagla analiza poziomu satysfakcji z oferowanych ustug.

4. Istota metody Servqual w badaniach
ustug portow lotniczych

Dostawcy ustug zadaja dzis czesto pytanie o to, jak szybko i poprawnie szacowaé
poziom jakosci i satysfakcji. Jedna z bardziej adaptacyjnych i elastycznych metod
pozyskiwania opinii uzytkownikéw na temat jakosci nabywanej ustugi jest kon-
cepcja modelu Servqual, zwanego takze modelem 5 luk.

Rynek regionalnych portéw lotniczych posiada indywidualna specyfike, struk-
ture, okreslony zesp6t podmiotéw, determinant i regut prowadzenia operacyjne;j
dziatalnosci oraz zasad obstugi pasazera. Utrzymanie na tym rynku przewagi
konkurencyjnej w gtéwnej mierze zalezy od umiejetnosci wyprzedzajacego do-
stosowania oferowanych produktéw do potrzeb i preferencji konsumentéw (Dyr,
2006). Realizacja tego celu jest niemozliwa bez przeprowadzenia szczegétowych
badan tych potrzeb i preferencji oraz prawidtowego zinterpretowania wynikdw.
Wymusza to zatem na zarzadzajacych portem lotniczym szybka adaptacje do
przemian powstajacych w ich otoczeniu zewnetrznym i wewnetrznym, tak aby
aktualnym pasazerom nie optacato sie zrezygnowac z ich ustug i szukac innych
portéw lotniczych.

Wsrdd opisanych w literaturze metod oceny satysfakeji (np. NPS — Net Pro-
moter Score, CSAT — Customer Satisfaction Score, CES — Customer Effort Score,
metoda CIT — Critical Incident Technique itp.), a dokladnie poziomu jako$ci swiad-
czonych ustug, koncepcja Servqual jest postrzegana jako jedno z trafniejszych
narzedzi analizy cechujace sie znacznym poziomem uniwersalizmu i elastycz-
nosci, co czyni je przydatnym w ocenie specyfiki jakosci ustug branzy lotnicze;j.
Zaproponowana na przetomie lat 80.190. XX wieku przez A. Parasuramana, V. Zei-
thamla i L. Berry’ego koncepcja umozliwia badanie jakosci w réznych obszarach
swiadczenia ustug (Parasuraman et al., 1985). Metoda ta pozwala zbadaé, ktére
elementy powoduja zaburzenia w procesie prawidtowej realizacji ustug, tworzac
podstawe do czesciowej lub catkowitej zmiany strategii. Umozliwia to identyfi-
kacje oczekiwan ustugobiorcy i wskazanie koniecznego zakresu ich spelnienia
przez ustugodawce, aby jakos¢ ustugi byta uznana za wiasciwa. Jest takze metoda
diagnozowania wynikéw badania oczekiwan klientéw na poszczegdlnych pozio-
mach swiadczenia ustug.
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W wersji pierwotnej analiza jakosci ustugi zawierata sie w obszarze: reliability
(niezawodno$¢), responsiveness (wrazliwo$¢), assurance (pewno$¢), tangibles (mate-
rialno$¢) oraz empathy (empatia). Adaptujac te metode na potrzeby badan jakosci
ustugi swiadczonej przez regionalny port lotniczy, wyznaczono zatem obszary
podlegajace koniecznej, biezacej i wnikliwej ocenie, tj.:

1. dostepnos¢ portu lotniczego, odpowiednik assurance;

2. etapy odprawy pasazera do lotu, czyli empathy;

3. personel wykonujacy zadania w wybranych sekcjach tworzacych port lot-
niczy, odpowiednik responsiveness;

4. niezawodno$¢ techniczna, odpowiednik reliability;

5. ustugi dodatkowe dostepne na lotnisku, odpowiednik tangibles.

Jesli w tych wymiarach jako$¢ $wiadczonych ustug znajduje akceptacje odbior-
c6w, to mozna zatozydé, ze przedsiebiorstwo w sposéb prawidiowy realizuje strate-
gie kreowania warto$ci ustugi transportowe;j. Dokonujac odpowiednio szerokich
i szczegdtowych badan tych obszaréw, uzyskuje sie informacje o kompleksowej
wartos$ci ustugi, stopniu satysfakcji z jej realizacji, a takze wielkos$ci luk (réznicy
w stosunku do oczekiwan) w poziomie jakosci (Rudawska, Kiecko, 2000). Ten mo-
del, tworzacy odpowiedni wzorzec, jest zatem nie tylko narzedziem badawczym,
lecz moze takze by¢ skutecznym instrumentem systemu zarzadzania jako$cig
(Dziadkowiec, 2006). Uzyskane wyniki pozwalaja wyselekcjonowaé najwazniej-
sze przyczyny obnizajace poziom jakos$ci, ustali¢ wymiar luki w odniesieniu do
oczekiwan odbiorcow (Stoma, 2012).

Zastosowanie modelu Servqual do badania jakosci ustug regionalnych portéw
lotniczych oparto na okresleniu réznicy pomiedzy ogdlnym wyobrazeniem pasaze-
ra (E — expectation) wynikajacym z oczekiwanej jakos$ci a rzeczywista jako$cig ustu-
gi uzyskanej (P — perception). Efekt pozytywny odzwierciedla minimalna réznica
P -E, przy czym im wyzsze P, tym wieksza satysfakcja pasazera (Lotko et al., 2017).

5. Charakterystyka respondentow oraz analiza
wynikow badan z wykorzystaniem metody Servqual

W przypadku analizy ustug Swiadczonych dla pasazerdéw przez porty lotnicze
paradoksalnie mogg zaistnie¢ pewne utrudnienia w znalezieniu licznego grona
respondentéw, cechujacego sie pewnymi wlasciwosciami. Im wieksza préba ba-
dawcza, tym precyzyjniejsze wnioski mozna wysnuc co do ogétu populacji korzy-
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stajacej z ustug regionalnego portu lotniczego. Jednakze warto w tym aspekcie
uwzgledni¢ kilka cech, jakimi ten rodzaj badan sie charakteryzuje. Istotny jest
fakt, ze badania przy zastosowaniu metody Servqual kladg nacisk na dwukrot-
ne wypelnienie rozbudowanego kwestionariusza. Zatem wpierw badacz musi
pozyskac respondentdw, ktdrzy podzielg sie opiniami o swojej wymarzonej ustu-
dze portu lotniczego, a nastepnie nalezy ponowi¢ kontakt i juz na podstawie ich
doswiadczenia ponownie pozyska¢ wypelniony kwestionariusz Servqual ustugi
skonsumowanej. Znaczaca aktywnos$¢ os6b w transporcie lotniczym i ich bogate
doswiadczenie akurat w tym przypadku takze by¢ pewnego rodzaju utrudnieniem
w procesie doboru respondentéw. Préby pozyskania opinii na temat wyobrazonej
jakosci ustugi portu lotniczego nie sa dzisiaj mozliwe do pozyskania na terenie
portu lotniczego, gdyz pasazerdéw jest wielu, spiesza sie do poszczegdlnych punk-
téw odprawy, poza tym nie ma przestrzeni i czasu na dokladne przedstawienie
specyfiki Servqual, co moze rzutowaé na oceny i zakldcaé wynik koricowy. Dbajac
o poprawnos¢ badan, do ponownego odestania kwestionariusza oceniajacego
jakosé wyswiadczonej ustugi skorzystano zatem z internetu oraz kontaktu e-ma-
ilowego jako kanalu komunikowania sie.

Nalezy odnotowad, ze w procesie badania jakos$ci ustug swiadczonych przez
port lotniczy Katowice zastosowano podejscie nieprobabilistyczne, z doborem
celowym. Postuzono sie takim rozwigzaniem, gdyz starano sie pozyskac respon-
dentéw o okreslonych wtasciwosciach. Wstepnie dla potrzeb niniejszego arty-
kutu zaproszono 24 respondentéw do udzialu w badaniu. Ostatecznie w analizie
uwzgledniono wyniki pozyskane od 18 respondentéw. Pozostate osoby nie odestaty
kwestionariusza oceniajacego wyswiadczong ustuge lub byl on niekompletny.
Badania zostaly przeprowadzone w pierwszym kwartale 2025 roku.

Dla potrzeb ograniczonej charakterystyki demograficznej respondentéw przy-
porzadkowano do 4 grup wiekowych, przyjmujac zakres wiekowy:

do 20. roku zycia,
21-40 lat,

41-60 lat,

powyzej 61. roku zycia.

vV v.Yvyy

Nalezy wskazad, ze cztery osoby (tj. 22%) z wszystkich udzielajacych respon-
dentéw mieszcza sie w przedziale wieku do 20 lat. Najwiecej, bo 10 responden-
téw (tj. 56% badanych) to osoby z przedziatu wiekowego do 40. roku zycia. Troje
(czyli 16%) badanych respondentdéw, ktérzy zgodzili sie wziaé udziat w badaniu,
mialo wiecej niz 41 lat. Tylko 6% badanych reprezentowalo zas najstarsza grupe
respondentéw (powyzej 61. roku zycia).
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Ponad potowe respondentéw (10 oséb — tj. 55%) stanowily kobiety. Wszyscy
z grupy ankietowanych byli aktywni zawodowo. Az 15 0s6b z grupy (tj. 83%) bada-
nych zamieszkiwalo miasto mieszczace sie w przedziale do 200 tys. mieszkaricow.
Pozostate 17% mieszkalo w mniejszych osrodkach.

Respondenci to osoby, ktére posiadaty doswiadczenie w podrézowaniu droga
lotnicza. O$miu respondentdw (tj. 45%) bioracych udziat w prébie ostatni raz
z ustug réznych portéw lotniczych korzystalo minimum rok od tego badania.
Piecioro respondentéw (tj. 28%) podrdézowalo droga powietrzng w okresie do 3 lat
wstecz, a reszta respondentéw odbyla podréz w przedziale do 5 lat od okresu,
w ktérym poproszono ich o wypelnienie kwestionariusza. Istotny jest fakt, ze
zadna z tych osdéb nie korzystala wczesniej z ustug lotniska w Katowicach. Selek-
cja ta pozwolila zatem wylonié osoby, ktére posiadajg ogélne doswiadczenie co
do specyfiki podrdzy lotniczych, co moze stanowi¢ pewnego rodzaju kryterium
budowania poziomu wyzwan dla kreowanej ustugi przez port lotniczy mieszczacy
sie na potudniu Polski. Oczywiscie istnieje takze pewne ryzyko krytycznej oceny
ustugi swiadczonej przez port lotniczy na skutek wczesniejszych doswiadczen
podréznych, gdyz respondenci mogli sie zapoznac z najlepszymi lotniskami na
Swiecie i przenosi¢ te doswiadczenia na badany port, jednakze ten problem nie
stanowil gléwnego nurtu w tejze analizie i moze by¢ on rozpatrywany w przyszto-
$ci na gtebszym poziomie. Na podstawie tego, co przedstawiono powyzej, mozna
sformutowaé pewnego rodzaju zarzut w stosunku do metody Servqual — podno-
szony w licznych publikacjach — ze zbyt duzg wage przyktada sie w badaniach do
subiektywnej opinii respondentow.

Aby skupi¢ sie na meritum badania, podjeto prébe okreslenia wskaznika syn-
tetycznego oraz wyznaczenia wielkosci luk dla poszczegdlnych tez.

Znajac specyfike metody Servqual oraz wstepna charakterystyke grupy respon-
dentéw, w artykule tym zaprezentowano autorskie wyniki badan, jakie udato sie
uzyskaé. Pomiaru dokonano na podstawie kwestionariusza Servqual zawieraja-
cego szczegotowe dane, ujete do badania w grupie pieciu obszaréw jakosci ustug,
z zastosowaniem 22 szczegétowych twierdzen badawczych (Trawnicka, 1997) oraz
siedmiostopniowej skali Likerta (Karaszewski, 2001), gdzie 1 oznacza: calkowicie
sie nie zgadzam, 2 — nie zgadzam sie, 3 — raczej sie nie zgadzam, 4 — nie mam
zdania, 5 — raczej sie zgadzam, 6 — zgadzam sie, a 7 — catkowicie sie zgadzam.
W celu wlasciwego zrozumienia istoty, sensu i techniki tego badania zaprezento-
wano przyktadowy kwestionariusz tych badan z zakresem twierdzen i udzielonych
odpowiedzi przez grupe dziesieciu respondentéw (zob. tab. 5). W drugiej fazie
badan wykorzystano identyczny kwestionariusz i pozyskano odpowiedzi od tych
samych respondent6éw (zob. tab. 6).
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Tabela 5. Kwestionariusz Servqual oceny jako$ci oczekiwanej

Ocena jakosci oczekiwanej respondentéw

Numer respondenta

Tres¢ stwierdzenia do oceny przez respondenta 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10
Ocena respondenta
Dostepnos¢ portu lotniczego
Port lotniczy posiada rozbudowang siatke potaczen 7lele|7le| 76| T7]6]7
Port 1otn1/cz.y cgghu]e sie zadpwalajch clslel7lelelslsla]|>
dostepnoscia réznych srodkéw transportu
Odlefg}osc miejsca zam1e_szkan1a od portu lotniczego, sl lel7lelslel716]7
w ktérym nastapi start, jest zadowalajaca
Liczba miejsc parkingowych przy lotnisku jest zadowalajgca 6l 75|56 7|7|5]6
Koszt/ ;aparkowama sqmochodu na okres cl7lelslelslsl716]2
podrézy jest zadowalajacy
Etapy odprawy pasazera do lotu
Obstuga biletowo-bagazowa jest sprawna 71716655 77|57
Kontrola bezpieczenstwa przebiega w sposéb whasciwy 7167|7676 7|67
Infrastruktura ustugowa w halach odlotu ol lelstlelsl 71716
jest na odpowiednim poziomie
Transfer na poktad statku powietrznego jest poprawny 77777 leflel 5|67
Liczba urzadzen do samodzielnej odprawy jest zadowalajaca 716776575615
Wszystkie urzadzenia dziataty poprawnie el 7177177167716
Personel wykonujacy zadania w wybranych sekcjach tworzacych port lotniczy
Pracownicy wybr;mych ;ekql wykazuj asie profesjonalizmem clslelolalolelslole
przy wykonywaniu powierzonych zadan
Personel w sposéb zadowalajacy opiekuje sie pasazerem 6lo|l4|5|716]6|o6]|4]7
Pasazerowie matloletni oraz osoby o ograniczonej sprawnosci - -
- : & : X 4165|7456 4]5]4

otoczeni sg wystarczajg troskg ze strony personelu lotniskowego
Wyglq‘d personelg mozna w pelni utozsami¢ z konkretnym slslslslslslelals]a
podmiotem wspéttworzacym port lotniczy
Niezawodno$¢ techniczna
Podro_z na etapie obsh‘lg% w porcie lotniczym elal71e6l71716l6l7
przebiega bez zastrzezen
Stan techniczny mfrasltruktury_ tworzacej sl l7071el71slels
port lotniczy nie budzi zastrzezen
Na kazdym etapie obstugi poziom bezpieczenistwa jest wysoki 7167|5757 ]6]|6]|7
Ustugi dodatkowe dostepne na lotnisku
Lotnisko posiada przestrzen, ktora moze by¢
wykorzystana w przypadku zaktécenia podrézy Tl7 751657676
lotniczej (np. plac zabaw dla dzieci, hostel)

. . . RN
W tem/nndlu znajduje sie odpowiednia liczba sl lel7l71s517151715
punktéw gastronomiczno-handlowych
W terminalach znajduje sie odpowiednia liczba niezbednych . - -

i . A ; 7171657576 |5]7
urzadzen do zasilania elektrycznego, taweczek, toalet itp.
Stopiert nowoczesnych rozwigzan w porcie sl lslala17171715

lotniczym jest zadowalajacy

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie badan wtasnych
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Analiza poréwnawcza wynikow uzyskanych w obydwu kwestionariuszach ba-
dan wykazuje istotne réznice pomiedzy prezentowaniem oczekiwan w odniesieniu
do jakosci ustugi powstatych w wyniku wlasnych wyobrazen a rzeczywistg jakoscig
ustugi otrzymane;j.

Tabela 6. Kwestionariusz Servqual jako$ci postrzeganej

Ocena jakosci postrzeganej respondentéw

Numer respondenta

Tres¢ stwierdzenia do oceny przez respondenta 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

Ocena respondenta

Dostepnos¢ portu lotniczego

w
N
~
w
w
wr
wr
o
~
N

Port lotniczy posiadat rozbudowang siatke potaczen

Port lotniczy cechowat sie zadowalajaca
dostepnoscia réznych srodkow transportu

Odleglo$¢ miejsca zamieszkania od portu lotniczego,
w ktérym nastapit start, byt zadowalajaca

Liczba miejsc parkingowych przy lotnisku byta zadowalajaca 32323 [2]3]2]|3

Koszt zaparkowania samochodu na okres
podrézy byt zadowalajacy

Etapy odprawy pasazera do lotu

Obstuga biletowo-bagazowa byta sprawna 20334223 ]1]2]2
Kontrola bezpieczenstwa przebiegta w sposéb whasciwy 2011212423 ]2]1]3
sl vdugows w o ol IBEBEERREE
Transfer na poktad statku powietrznego byt poprawny 3121234213 ]3]3]3
Liczba urzadzen do samodzielnej odprawy byta zadowalajaca 20133323 ]4]3]3
Wszystkie urzadzenia dziataly poprawnie 321|443 ]43]4]3

Personel wykonujacy zadania w wybranych sekcjach tworzacych port lotniczy

Pracownicy wybranych sekcji wykazali sie profesjonalizmem

przy wykonywaniu powierzonych zadan S R N I I A e A I

w
(o)

Personel w sposéb zadowalajacy opiekowat sie pasazerem 7166706464

Pasazerowie matoletni oraz osoby o ograniczonej sprawnosci byli
otoczeni wystarczajg troska ze strony personelu lotniskowego

Wyglad personelu mozna w petni utozsamic z konkretnym
podmiotem wspdttworzacym port lotniczy

Niezawodnos¢ techniczna

Podroéz na etapie obstugi w porcie lotniczym
przebiegla bez zastrzezen

Stan techniczny infrastruktury tworzacej
port lotniczy nie budzit zastrzezen

(&3]
o~
o~
~
~

Na kazdym etapie obstugi poziom bezpieczenstwa byt wysoki 5151454

Ustugi dodatkowe dostepne na lotnisku

Lotnisko posiada przestrzen, ktéra moze by¢
wykorzystana w przypadku zakiocenia podrézy 30131452 3[4]5]3]3
lotniczej (np. plac zabaw dla dzieci, hostel)
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W terminalu znajduje sie odpowiednia liczba N R N S
, 3 q 3313213 4 3 3

punktéw gastronomiczno-handlowych

W terminalach znajduje sie odpowiednia liczba nlezbgdnych s lalalalalslaslalsls

urzadzen do zasilania elektrycznego, faweczek, toalet itp. N

Stopien nowoczesnych rozwigzan w porcie slalalalslalalalsls

lotniczym byt zadowalajacy

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan wtasnych

Wiekszo$¢ ocen uzyskanych w drugim etapie badann ma wymiar nizszy od
oczekiwanego przed rozpoczeciem podrozy, co swiadczy o tym, ze oczekiwania
odbiorcéw nie zostaly zaspokojone w takim wymiarze, na jaki liczyli. Pozwala
to skonstruowac¢ profil ustugi, ktéra w mozliwie maksymalnym wymiarze satys-
fakcjonowataby pasazeréw korzystajacych z regionalnego portu lotniczego. Dla
zrealizowania tego celu obliczono srednie arytmetyczne dla twierdzen oraz dla
kazdego obszaru badan jakos$ci (zob. tab. 7).

Tabela 7. Poziom tolerancji w postrzeganiu jako$ci dla poszczegélnych obszaréw badar

Srednia arytmetyczna dla ustugi

Obszar jako$ci ustugi
Ustuga wyobrazana | Ustuga postrzegana | Poziom tolerancji

Dostepnos$¢ portu lotniczego 6,28 3,28 -3,00
Etapy odprawy pasazera do lotu 6,43 2,63 -3,80
e e
Niezawodno$¢ techniczna 6,50 4,00 2,50
Ustugi dodatkowe dostepne na lotnisku 6,23 3,15 -3,08
Srednia 6,17 3,72 -2,45

Zrédto: Opracowanie na podstawie badan wtasnych

Na uwage zastuguje przedstawiony w tabeli poziom tolerancji. W badaniach
obszar: Personel wykonujqcy zadania w wybranych sekcjach tworzqcych port lotniczy
uzyskal wynik dodatni (0,15), co oznacza, ze ten zakres oferty uzyskat akceptacje
jakos$ci ustugi zrealizowanej. Liczba okreslajaca poziom tolerancji ma istotne
znaczenie praktyczne, poniewaz z jednej strony obrazuje stopien niedopasowania
(odstepstwa) ustugi zrealizowanej od wyobrazonej, a z drugiej wykazuje hierarchie
i zakres podjecia koniecznych inicjatyw naprawczych w poszczegdlnych obsza-
rach badania jakosci ustug. Uzyskane srednie arytmetyczne liczone dla kazdego
obszaru badan umozliwiaja graficzng interpretacje jakosci Swiadczenia ustugi
przez regionalny port lotniczy (zob. rys. 2). Dla lepszej percepcji wynikow tego
zakresu badan wyliczono syntetyczny wskaznik poziomu jakosci dotyczacy catosci
analizowanych cech ustugi (zob. rys. 3).



122 MICHAL DUDEK

Dostepnos¢ portu lotniczego

Etapy odprawy
pasazera do lotu

Ustugi dodatkowe
dostepne na lotnisku

Niezawodnos¢ techniczna Personel wykonujacy

zadania w w wybranych
sekcjach tworzacych
port lotniczy

ustuga wyobrazana ustuga postrzegana

Rys. 2. Syntetyczne warto$ci obszaréw Servqual dla ustugi oczekiwanej
i postrzeganej $wiadczonej przez regionalny port lotniczy
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie badan wlasnych

W celu praktycznego wykorzystania tego zakresu badan wyznaczono odpo-
wiednie przedzialy liczbowe umozliwiajace poprawna interpretacje uzyskanego
wyniku. I tak:

» w przedziale <1-2> sklasyfikowano ustugi, ktére niemal catkowicie nie spet-
niaja oczekiwan odbiorcow,

» <2-3>spelniaja minimalny zakres oczekiwan z przewaga niespetnionych,
<3-5> spetniaja podstawowy zakres oczekiwan na akceptowanym poziomie
z przewaga korzystnych,
<5-6> oczekiwania w wiekszosci obszarow §wiadczen sa satysfakcjonujace,

> <6-7>jakosc¢ ustugi zblizona do idealne;j.

W tak przyjetym systemie kwalifikacji wynik przeprowadzonych badan (3,72)
miesci sie niemal na granicy drugiego i trzeciego przedziatu oczekiwan, co ozna-
cza, ze jako$¢ ustug oferowanych przez regionalny port lotniczy jest w znacznym
stopniu akceptowana przez ich odbiorcow.
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Ustuga wyobrazana Ustuga postrzegana

Rys. 3. Wskaznik syntetyczny ustugi oczekiwanej i postrzeganej
$wiadczonej przez regionalny port lotniczy
Zré6dto: Opracowanie wiasne na podstawie badan wlasnych

Oczywiscie jest to ocena syntetyczna i ogélna, jednak bardzo wazna zaréwno
dla oceny biezacej sytuacji w zakresie poziomu $wiadczenia ustug na okreslo-
nym rynku, jak i budowania strategii ich doskonalenia w najblizszej przysztosci.
Respondenci posiadaja racjonalny zakres wiedzy dotyczacej funkcjonowania
rynku ustug lotniczych. Potwierdza to wynik zadeklarowanych cech dotyczacych
jako$ci ustugi oczekiwanej, tj. 6,17 (blisko stanu idealnego 7,00 pkt.). Dokonujac
oceny stanu faktycznego, trzeba zauwazy¢, ze wynik 3,72 pkt. nalezy uznac za
umiarkowanie satysfakcjonujacy, ktéry w zadnym przypadku nie dyskredytuje
podazy oferowanej przez badany port. W tych kalkulacjach istotne znaczenie
ma wynik odzwierciedlajacy zakres tolerancji (2,45 pkt.). Jest to wymiar rela-
tywnie wysoki, ktdry wykazuje, ze regionalny port ma realne szanse na dokona-
nie modyfikacji i udoskonalert w swoich ustugach, aby zmniejszy¢ rozbieznos¢
pomiedzy ustuga oczekiwang i postrzegang w procesie jej realizacji (Wolniak,
Skotnicka-Zasadzien, 2009).

Wykorzystujac dane o charakterze niewazonym z obydwu kwestionariuszy,
dokonano wyliczenia wielkosci luk dla kazdego twierdzenia badania jakosci. Z tych
danych wynika, Ze najwieksza dezaprobata pasazeréw dotyczy etapu kontroli
bezpieczenistwa (-4,4) oraz wyposazenia hal odlotu w niezbedng infrastrukture
(-3,9). Nieco mniejsze, ale takze znaczace niezadowolenie wywotuje transfer z hali
odlotu do statku powietrznego (=3,7). Istotny tez jest fakt, Ze port lotniczy zdotat
wyswiadczy¢ ustugi na wyzszym poziomie, niz oczekiwali tego respondenci. Jest
to kwestia opieki nad matoletnim pasazerem (0,4) oraz profesjonalizm wybranych



124 MICHAE DUDEK

pracownikdw poszczegdlnych przedsiebiorstw wspéttworzacych regionalny port
lotniczy (0,4).

1

-2,5 -36 -2,8 -3,6 -25 -38 -44 -39 -37 -34 -36 3 0 -27 -29 -19 -2,8 -3,2 -3,1 -3,2

-2

-3

-5

A B C D E F G H I J K L M N O P Q R S T U V

Rys. 8. Wielkosci luk dla obszaru poszczegdlnych twierdzen badawczych

OPIS WYKRESU:
A. Port lotniczy posiadat rozbudowang siatke potaczen
B. Port lotniczy cechowat sie zadowalajaca dostepnoscia réznych srodkéw transportu
C. Odlegtos¢ miejsca zamieszkania od portu lotniczego, w ktérym nastapit start, byt zadowalajaca
D. Liczba miejsc parkingowych przy lotnisku byta zadowalajaca
E. Koszt zaparkowania samochodu na okres podroézy byt zadowalajacy
F. Obstuga biletowo-bagazowa byta sprawna
G. Kontrola bezpieczenistwa przebiegta w sposéb whasciwy
H. Infrastruktura ustugowa w halach odlotu byta na odpowiednim poziomie
I. Transfer na poklad statku powietrznego byt poprawny
J. Liczba urzadzen do samodzielnej odprawy byta zadowalajaca
K. Wszystkie urzadzenia dziataly poprawnie
L. Personel wykonujacy zadania w wybranych sekcjach tworzacych port lotniczy
M. Pracownicy wybranych sekeji wykazali sie profesjonalizmem
przy wykonywaniu powierzonych zadan
N. Personel w sposéb zadowalajacy opiekowat sie pasazerem
0. Pasazerowie matoletni oraz osoby o ograniczonej sprawnosci byli
otoczeni wystarczajq troska ze strony personelu lotniskowego
P. Wyglad personelu mozna w peini utozsamic z konkretnym
podmiotem wspéttworzacym port lotniczy
Q. Podréz na etapie obstugi w porcie lotniczym przebiegta bez zastrzezen
R. Stan techniczny infrastruktury tworzacej port lotniczy nie budzit zastrzezen
S. Na kazdym etapie obstugi poziom bezpieczenstwa byt wysoki
T. Lotnisko posiada przestrzen, ktéra moze by¢ wykorzystana w przypadku
zaklocenia podrézy lotniczej (np. plac zabaw dla dzieci, hostel)
U. W terminalu znajduje sie odpowiednia liczba punktéw gastronomiczno-handlowych
V. W terminalach znajduje sie odpowiednia liczba niezbednych
urzadzen do zasilania elektrycznego, faweczek, toalet itp.
W. Stopien nowoczesnych rozwiazan w porcie lotniczym byt zadowalajacy

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie badan wtasnych
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6. Wnioski

Transport lotniczy i podmioty, ktére go tworza, funkcjonuja w dynamicznych
uwarunkowaniach globalnej gospodarki. Nabywcy ustugi przewozu powietrznego
oczekuja wysokiej jakosci, ktdra sktada sie z kilku niezbednych czynnikéw. Podsta-
wa sktadowa jest zawsze bezpieczenistwo, gdyz to ono warunkuje funkcjonowanie
transportu lotniczego, a tym samym zapewnia funkcjonowanie podmiotéw, ktore
pozwalaja ludziom podrézowac na znaczace odlegtosci w stosunkowo nieduzych
interwalach czasu. Zmiana sposobu konsumpcji, wzrost swiadomosci oraz zamoz-
nosci powoduja, ze od kilku lat nawet przy wydarzeniach, ktére na pewno zapisza
sie w historii (np. pandemia COVID-19), generuje sie staly trend wzrostowy ruchu
lotniczego w wymiarze globalnym i w ujeciu regionalnym. Wspomniana zmiana
sposobu funkcjonowania przektada sie takze na fakt, ze potencjalny, a tym bar-
dziej aktualny pasazer coraz bardziej ceni jakos$¢ ustug, ktére zamawia i optaca.

Podmioty rynku ustug lotniczych staraja sie od wielu lat jak najszybciej i naj-
skuteczniej zdiagnozowad, czego oczekuje klient, i daé to szybciej, niz zrobi to
konkurencja. Jest to koncepcja podej$cia marketingowego rekomendowanego
po roku dwutysiecznym dla przedsiebiorstw egzystujacych w dobie znaczacej
konkurencji. Sposobéw diagnozowania prawidlowego funkcjonowania jest wiele,
a kazdy z nich ma swoje wady oraz zalety. Zastosowana w tym przypadku metoda
Servqual, wywodzaca sie z koncepcji modelu 5 luk, cechuje sie wysoka elastycz-
noscia i stosunkowo szybkim zwrotem poszukiwanych informacji. Jest to metoda
czesto adaptowana do oceny ustug szybko nabywanych. Inna jej zaleta jest fakt, ze
wyniki z niej ptynace daja mozliwos¢ szczegétowych informacji o poszczegoélnych
sktadowych, z ktérych tworzona jest finalna ustuga regionalnego portu lotni-
czego. Nie jest to jednakze rozwigzanie bez wad. Pewna wada moze by¢ stopieni
subiektywizmu, jaki pojawia sie w kwestionariuszach jakosci ustugi oczekiwanej
i odczuwanej (Jaremen, 2008).

Porty lotnicze to ztozone podmioty tworzone przez wiele podmiotéw zalez-
nych. Jest to do$¢ skomplikowana sytuacja, gdyz lotnisko jest oceniane ogdlnie,
a nie zawsze wiadomo, ktéry z podmiotéw ma wplyw na zaistniate zakidcenia
w prawidtowej obstudze pasazeréw. W sytuacji wielowarstwowego procesu two-
rzenia ustugi finalnej warto, by analizujac poziom satysfakcji lub rozczarowania,
mozna bylo dotrze¢ do tych sktadowych. Takie mozliwos$ci stwarzajg analizy opie-
rajace sie na metodzie Servqual. Na $wiecie funkcjonuja porty lotnicze, w ktérych
odbijajg sie zmiany zachodzace w globalnym swiecie. Port lotniczy Atlanta w USA,
choé wiekowy i ciasny, wciaz potrafi zaprosié¢ do wspdtpracy niemalze wszystkich
przewoznikéw lotniczych na swiecie, generujac ponad 100 milionéw obstuzonych
pasazer6ow rocznie. Konkurencja rosnie w site, a ukazuje to dynamika zmian



126 MICHAL DUDEK

w portach lotniczych, np. w Dubaju czy Pekinie. Sa to liderzy, ktérzy posiadaja
dobrze rozbudowang infrastrukture (np. wiecej niz cztery pasy startowe, wiele
terminali itp.) i szeroko rozbudowang sie¢ ustug dla podréznych. Tu przyktadem
moze byé Changi Airport w Singapurze, gdzie pasazerowie moga obserwowaé
wodospad lub ,zywe $cianki” portu lotniczego, ktdry chce rozwijac sie zgodnie
z trendem proekologicznym. Atrakcji dla pasazeréw na tym lotnisku jest o wiele
wiecej (np. minipark zabaw, ogrody motyli itd.). Takie rozwigzania pozwalajg na
animacje czasu wolnego pasazer6w, ale sg tez wyréznikiem w zestawieniach pre-
zentowanych np. przez agencje ratingows SKYTRAX. Zmiany takze wida¢ w tam-
tejszych portach drugorzednych, czyli wtasnie tych o statusie regionalnym. Takie
porty obstuguja powyzej 25 miliondéw pasazerdw rocznie, a oni korzystaja z nich
w codziennych podrézach do pracy.

0d 20 lat w polskich portach regionalnych wida¢ usilne starania, by nawigzac
do trend6w globalnych, objawiajace sie checig pozyskania jeszcze wiekszej liczby
przewoznikow, ale przede wszystkim dopasowania oferowanych ustug do poten-
cjalnych i statych pasazeréw. Utrzymanie zadowalajacego poziomu jakosci $wiad-
czonych ustug moze by¢ jedna z gtéwnych determinant, warunkujacych pozycje
rynkowa. Zatem metoda Servqual wydaje sie w tym przypadku wysoce skuteczna
irekomendowana, gdyz pozwala dostarczy¢ danych szczegdtowych. Odpowiednio
szybko zdiagnozowane zmiany potrzeb pasazeréw, a tym bardziej mikrobtedy
w oferowaniu finalnej ustugi, ktéra jest wielosktadowa, staja sie szansa na udo-
skonalenie procesu zarzadzania regionalnym portem lotniczym, a tym samym
utrzymania pozycji lidera rynkowego w tym segmencie. Oczywista rekomendacja
autora jest takze wniosek, aby w dalszych badaniach jakosci ustug wygenerowaé
bardziej reprezentatywng grupe respondentéw. Pozwoli to na uzyskanie jeszcze
bardziej precyzyjnych wynikéw.
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Analysis of Satisfaction with the Quality of Services
Provided by a Regional Airport Using the Servqual
Model — The Case of the Airport in Katowice

Abstract. Air transport is a system of interactions between many interdependent entities,
which need to function properly in order to ensure an efficient provision of air trans-
port services. Safety is a key priority in this context, while the factor that determines an
airport’s market position is the level of service quality provided to passengers and visi-
tors, who increasingly expect added value, not just efficient service. Therefore, airports
must constantly assess the degree to which services offered are aligned with passengers’
expectations and identify areas for improvement. One way to accomplish this task is by
employing the Servqual method, which, on account of its flexibility, makes it possible
to account for specific conditions that determine the effective operation of an airport.
The conclusions presented in this article are based on data collected in a questionnaire
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survey conducted by the author involving 10 respondents who have used the services of
the airport in Katowice.

Keywords: Servqual, air transport, air service quality, satisfaction, expected service, per-
ceived service



