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WYELIMINOWANIE OBSZAROW NIEZADOWOLENIA KLIENTA
ZA POMOCA METOD I NARZEDZI ZARZADZANIA JAKOSCIA
ORAZ WPROWADZENIE UDOSKONALEN

W MIEDZYNARODOWYM PORCIE LOTNICZYM

Streszczenie. Artykul skupia si¢ na wykorzystaniu metod i narzedzi zarzadzania
jakoscig w celu ustalenia glownych probleméw niezadowolenia klienta. Po prze-
prowadzonych badaniach w porcie lotniczym oraz analizie zostaly wprowadzone
udoskonalenia obszarow, ktore beda miaty wplyw na poprawe satysfakcji klienta.

Stowa kluczowe: metody jakos$ci, narzedzia jakosSci, port lotniczy, satysfakcja klienta,
udoskonalenie, ustugi lotnicze.

CUSTOMER DISSATISFACTION ERADICATION AREAS WITH
METHODS AND TOOLS OF QUALITY MANAGEMENT AND THE

INTRODUCTION OF IMPROVEMENTS IN THE INTERNATIONAL
AIRPORT

Summary. The paper focuses on the use of methods and tools of quality
management in order to identify the main problems of customer dissatisfaction. After
studies at the airport and the analysis were introduced improvements that will have an
impact on improving customer satisfaction.

Keywords: quality methods, tools, quality, airport, customer satisfaction, enhancement,
aviation services.



398 S. Zendla, R. Wolniak

1. Wprowadzenie

Miedzynarodowy Port Lotniczy Katowice w Pyrzowicach jest jednym z polskich portow
lotniczych o najwigkszej liczbie przelotow. Dokladajac staran o to, aby jego pozycja na rynku
utrzymywata si¢ na wysokim poziomie, port lotniczy prowadzi serie dziatan, aby by¢ coraz
wyzej w rankingach.

Troska o klienta jest istotna w konkurowaniu 0 pozycj¢ rynkowa miedzy firmami, tak
wigc aby utrzymac i przyciagna¢ klientow, stosuja one kampanie reklamowe, przygotowuja
ciekawe formy promocji oraz poprawiajg swoje ustugi i produkty z uwagi na coraz bardziej
wymagajacych klientow.

Liderami na rynku zostajg takie firmy, ktore pozyskuja klientéw nie tylko przez spehnianie
ich oczekiwan, lecz takze je wyprzedzajac. Dzigki temu klient jest usatysfakcjonowany, co
wplywa na dwustronne budowanie pozytywnych i wieloletnich relacji z przedsigbiorstwem.
Lojalnos¢ 1 satysfakcja klientow sg gldéwnym kluczem do sukcesu, a takze wplywaja na
utrzymanie wysokiej pozycji na rynku.

Glownym celem publikacji jest przedstawienie koncepcji udoskonalenia obszarow
lotniska, z ktorych klienci sg niezadowoleni. Zostal tu wykorzystany zbiér odpowiednich
metod i narzedzi zarzagdzania jako$cig. W artykule odwotano si¢ rowniez do wynikow badan,
Ktore przedstawiono w publikacji pt. ,Satysfakcja klienta organizacji ustugowej na
przyktadzie portu lotniczego”.

2. Wybrane metody i narzedzia wspomagajace zarzadzanie jakoScia

W literaturze wystepuja rozne metody i narzgdzia zarzadzania jakoscia. Narzedzia
umozliwiajg wykrycie zwigzku zachodzgcego pomiedzy elementami systemu zarzadzania,
opisanie relacji oraz ocenienie prawdopodobienstwa tych relacji. Natomiast metody okreslajg
sposob postgpowania w czasie realizacji okreslonych zadan, ktore sa zwigzane z zarza-
dzaniem jakoscig®.

Ponizej zostaly opisane wybrane metody i narzedzia wspomagajace zarzgdzanie jakoscia,
ktore mozna zastosowa¢ do wyeliminowania i1 ograniczenia niezadowolenia klientow,

wplywajac na wzrost ich satysfakcji.

1 Hamrol A.: Zarzadzanie jako$cig z przyktadami. Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2005, s. 227, 313.
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2.1. Diagram Ishikawy

Tworcg metody jest Karou Ishikawa. Istotg diagramu jest graficzne przedstawienie analizy
wzajemnych powigzah przyczyn, ktére wywotujg okreslony skutek?. Z tego powodu nazywa
si¢ ja takze wykresem przyczynowo-skutkowym, a ze wzgledu na charakterystyczny wy-
glad — wykresem rybiej osci®. Diagram jest pomocny w chronologicznym i logicznym
uporzadkowaniu przyczyn wystapienia danego problemu. Przy rozwazaniu problemu nalezy
w doktadny sposob go zdefiniowaé, zgromadzi¢ informacje i przeanalizowaé wszystkie
mozliwe przyczyny, a takze okresli¢ ich gldwne kategorie. Do okreslenia gtéwnych kategorii
przyczyn najczesciej wykorzystuje si¢ zasade SM, w ktorej mozna wymienié*:

e czlowieka,

® Mmaszyng,

e mMmaterial,

e Stosowang metode,

e Kkierownictwo.

Przy analizowaniu innego problemu mozna wykorzysta¢ odmienne kategorie, m.in. wy-
posazenie, procedury, procesy, informacje, dostawcéw, konkurencje oraz organizacje pracy®.

Diagram Ishikawy nalezy sporzadzi¢ w nastepujacy sposob®:

1. Na poczatku nalezy narysowa¢ poziomg lini¢, kKtOra wyznacza gtdéwng oS, a pdzniej
okresli¢ problem na grocie strzatki.

2. Nastepnie na rozgatezieniach, ktore dochodza do gtownej osi, nalezy okresli¢ grupy
przyczyn powodujace problem.

3. Na koncu rozbija si¢ czynniki, ktore tworza nastgpne rozgatezienia, przez odpowiada-
nie na pytania ,w jaki sposob?” lub ,dlaczego?”, do momentu kiedy zostanie
stwierdzona kompletno$¢ wszystkich wymienionych czynnikow majacych wptyw na
wynik procesu.

Podstawowymi cechami diagramu Ishikawy s3’:

e wlasciwe grupowanie oraz uporzadkowanie przyczyn,

e komunikatywny i przejrzysty zapis,

e precyzyjno$¢ analizy i okreslenie wtasciwych wnioskow,

e latwe zlokalizowanie oraz eliminacja przyczyn,

e kompleksowe podejscie do rozwazanego zagadnienia.

Diagram jest podstawa do kolejnych dziatan oraz zbierania danych®.

2 Jazdon A.: Doskonalenie zarzadzania jako$cig. Oficyna Wydawnicza Osrodka Postepu Organizacyjnego,
Bydgoszcz 2001, s. 164.

3 Wawak S.: Zarzadzanie jako$cia. Podstawy, systemy i narzedzia. Wyd. Helion, Gliwice 2011, s. 163.

4 Augustyn S.: Podstawy zarzadzania jakoécia: (teoria i praktyka). Wyd. Akademii Obrony Narodowej,
Warszawa 2012, s. 50.

5 Augustyn S., op.cit, s. 50.

® Hamrol A., op.cit, s. 234-235.

7 Jazdon A, op.cit, s. 165.

8 Augustyn S., op.cit,.s. 51.
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kategorie przyczyn

przyczyn

» skutek

Rys. 1. Budowa wykresu Ishikawy

Fig. 1. Ishikawa diagram construction

Zrodto: Wawak S.: Zarzadzanie jako$cia. Podstawy, systemy i narzedzia. Wyd. Helion, Gliwice 2011,
s. 164.

2.2. Metoda FMEA

Metoda jest stosowana do rozpoznawania potencjalnych wad i przyczyn ich powstawania,
ktore mogg najbardziej ogranicza¢ odpowiednie wykorzystaniec wyrobu, ogranicza¢ wydaj-
nos¢, a takze skuteczno$¢ procesow oraz naraza¢ odbiorcoOw ustug lub uzytkownikéw wyrobu
na niebezpieczenstwo®.

Analiza polega na szacowaniu — dzigki wykorzystaniu do$wiadczenia oraz wiedzy
zespotu, ktory prowadzi projekt — mozliwosci pojawienia si¢ w procesie lub wyrobie
niezgodnosci, a takze na przedstawieniu ich znaczenia oraz przyczyny ich powstawania i na
tej podstawie proponowaniu rozwigzan zapobiegawczych oraz korygujacych niepozadane
zjawiska'®.

Dzigki zastosowaniu metody mozna®®:

e podnies¢ efektywnos¢ dziatan, ktore sa podejmowane na rzecz ulepszenia jakosci,
e dostosowac si¢ lepiej do wymagan konsumentow,
e zmniejszy¢ koszty produkcji,
e zmniejszy¢ liczbe reklamacji oraz brakow,
e poprawi¢ niezawodno$¢ wyrobow.
Metoda FMEA moze zosta¢ wykorzystana do analizy probleméw w firmie oraz r6znorodnych
zjawisk ze wzgledu na jej uniwersalno$¢. Mozna wyréznié'?

e FMEA organizacji,

e FMEA procesu,

° Augustyn S., op.cit, s. 66.
10 Hamrol A., op.cit, s. 327.
11 Jazdon A., op.cit, s. 143.
12 Jazdon A., op.cit, s. 144-145.
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e FMEA wyrobu badz projektu,

e FMEA $rodkow produkcii.

Dzialania FMEA przebiegaja w trzech etapach®:

1. Przygotowanie — w pierwszym ectapie nalezy zorganizowaé zespot pracownikow
z roznych dzialow organizacji, ktérzy maja doswiadczenie 1 wiedz¢ w danej
dziedzinie. Zespo6t ten identyfikuje problemy, ktére powinny by¢ rozwigzane, oraz
przygotowuje zalozenia, ktére sg niezbedne do analizy.

2. Wilasciwa analiza — na tym etapie wskazuje si¢ potencjalne wady, ktére moga
wystapi¢ podczas uzytkowania produktu, nalezy wyznaczy¢ relacj¢ miedzy wada,
przyczyna a skutkiem, nast¢pnie przypisac do tych relacji liczby:

e Z —2znaczenie wady,

e R —ryzyko jej wystgpienia,

o W — mozliwos¢ jej wykrycia.
Dzigki temu mozliwe jest liczbowe okreslenie negatywnych czynnikéw, ktore maja
wplyw na jako$¢ wyrobu, oraz mozliwe jest ich wykrycie i redukowanie. Na
podstawie relacji liczb oblicza si¢ liczbe priorytetu.

3. Wdrozenie oraz nadzorowanie dzialan korygujacych i zapobiegawczych — po
uzyskanych wynikach z analizy mozna wprowadzi¢ zmiany, ktére zmniejsza ryzyko
pojawienia si¢ wad. Jesli jednak calkowite wyeliminowanie przyczyn pojawienia wad
jest niemozliwe, nalezy podja¢ dziatania, ktore zmniejsza negatywne skutki oraz
zwiekszg szanse ich wykrycia.

Dzigki poprawnemu przeprowadzeniu analizy FMEA, a takze jej wlasciwemu
udokumentowaniu dostarcza ona wszelkich dowodow zdolnosci firmy do $wiadczenia

ustug oraz wytwarzania wyrobow o wysokiej i stabilnej jakosci'4,

3. Opis Miedzynarodowego Portu Lotniczego Katowice w Pyrzowicach?®

Historia Migdzynarodowego Portu Lotniczego zaczyna si¢ od 1940 roku. Na poczatku
bylo to lotnisko polowe, dopiero pod koniec 1966 roku zostato udostepnione i przystosowane
do ruchu pasazerskiego, a tym samym odbyt si¢ pierwszy lot samolotu PLL LOT do stolicy
Polski. Po uruchomieniu polaczen pasazerskich rozpoczely sie inwestycje w rozbudowe
lotniska. W 1969 roku powstal terminal pasazerski o powierzchni 550 m? dodatkowo

powstaly drogi kotowania oraz ptyta postojowa.

13 Augustyn S., op.cit, s. 67.
14 Jazdon A., op.cit, s. 155.
15 http://www.katowice-airport.com/pl/lotnisko/historia-portu.
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W celu odbudowy komunikacji lotniczej na Gérnym Slasku na poczatku 1991 roku
powotano GTL S.A., ktore w 1992 roku wznowilo potaczenie PLL LOT do Warszawy,
a w 1993 roku odnowiono zagraniczne loty przez lini¢ lotniczg Lufthansa do Frankfurtu. Po
wzro$cie ruchu pasazerskiego zaczgly si¢ 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 dréog kotowania, ptyt postojowych oraz pasu
startowego.

W 2004 roku MPL rozpoczat wspotprace z wegierskimi lotniskami, dodatkowo zwigkszo-
no powierzchni¢ terminalu, dzigki czemu wzrosta liczba lotow, a takze liczba pasazeréw do
1,7 min. W momencie wej$cia do Unii Europejskiej nastgpita rozbudowa portu lotniczego,
a takze poprawa dojazdu przez zbudowanie drogi ekspresowej S1. Najwigkszg inwestycja dla
GTL S.A. byta budowa drugiego terminalu pasazerskiego, ktéra zostala zakonczona
w 2007 roku; umozliwita ona poprawe warunkow w czasie odprawy do 3,6 min
podrozujacych.

Zarzad GTL S.A. do 2032 roku planuje rozwo6j portu lotniczego przez najwigkszy
stworzony projekt MPL Katowice, ktorego koszty siggaja 405 mln zl. Pierwszy etap
planowany jest do konca 2015 roku i zaktada zbudowanie drogi startowej i ptyty postojowe;j,
a takze poszerzenie baz technicznych i zaplecza bazy cargo. Budowa kolejnego, trzeciego
terminalu jest planowana po 2015 roku. Oprocz rozbudowy MPL Katowice dodatkowo ma si¢
rozwing¢ strefa okotolotniskowa, a takze maja powsta¢ centra m.in. produkcyjne, logistyczne
i ustugowe. Plany GTL S.A. majg na celu zwigkszy¢ konkurencyjnos$¢ dzigki wykorzystaniu
naturalnych atutow. Miedzynarodowy Port Lotniczy na poczatku 2032 roku bedzie jednym

z najwazniejszych i najnowoczesniejszych lotnisk w Polsce.

4. Udoskonalenia Mi¢dzynarodowego Portu Lotniczego Katowice
w Pyrzowicach?®

W nawigzaniu do artykulu pt. ,,Satysfakcja klienta organizacji ustugowej na przyktadzie
portu lotniczego” ponizej zostaty przedstawione wyniki badan, ktore umozliwily wyznaczenie
tych obszaréw, ktére sa przyczyng zlej oceny i niezadowolenia pasazeréw. Dlatego mozna

sadzi¢, ze wprowadzajac udoskonalenia obecnego stanu, zwickszy si¢ satysfakcja klienta.

16 Zendla S., praca magisterska pt. Badanie i ocena satysfakcji klienta wedtug wymagah normy ISO 10004
w Migdzynarodowym Porcie Lotniczym Katowice w Pyrzowicach, Politechnika Slaska, Wydziat Organizacji
i Zarzadzania, Zabrze 2014.
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Obszary, ktore nalezy udoskonalié¢, jak wynika z przeprowadzonych badan, to:*’

ceny produktow,

potaczenia lotniska w Pyrzowicach z innymi migdzynarodowymi lotniskami,
promocje i znizki oraz ich promowanie,

odprawa pasazerow,

poprawa komunikatywnosci pracownikdéw w punkcie informacyjnym.

Problemy wptywajace na zta opini¢ wsrod pasazerow mozna pogrupowaé W 4 0sobne
obszary do doskonalenia. Gorsza ocena lotniska w Pyrzowicach w poréwnaniu z innymi

lotniskami w Polsce moze si¢ wigza¢ m.in. z ponizszymi problemami:

1.
2.

odprawg lotniska, ktora jest zwigzana z dtugim czasem oczekiwania oraz kolejkami,
zlg oceng potaczen lotniczych lotniska w Pyrzowicach z innymi mi¢dzynarodowymi
lotniskami oraz wptywem kierunku podrozy na wybor linii lotniczej,

wysokimi cenami produktéw oraz stabym rozpowszechnieniem dostepnych promoc;ji
1 znizek,

ztg dostgpnoscia i kompletnoscig informacji w punkcie informacji lotniskowej oraz ztg
komunikatywnoscig pracownikow.

Podziat problemow na 4 grupy utatwi znalezienie przyczyn i skutkow takiej sytuacji oraz

udoskonalen, ktore wptyna na podwyzszenie satysfakcji klientéw. W publikacji zostanie

szczerzej omowiony pierwszy problem, ktory najbardziej wptynat na niezadowolenie

klientow. Do znalezienia przyczyn, skutkow 1 udoskonalen postuzy diagram Ishikawy oraz
metoda FMEA (tablica 1).

17 Badania, na podstawie ktorych uzyskano dane wykorzystane w metodach Ishikawy i FMEA, zostaty opisane
w publikacji: Wolniak R. Zendla S.: Satysfakcja klienta organizacji ustugowej na przyktadzie portu lotniczego.
s. Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, seria Organizacja i Zarzadzanie, z. 77, Gliwice 2015, s. 291-309.
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Tablica 1
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Po przeprowadzeniu analiz mozna wywnioskowa¢, iz najwigksza liczba RPN jest
spowodowana brakiem nowoczesnego sprzetu; wprowadzenie dziatan doskonalgcych,
tzn. odprawy self check-in oraz Web check-in, zmniejszy liczbe RPN az 9-krotnie.

Obecnie na lotnisku w Pyrzowicach pasazerowie korzystaja z tradycyjnych odpraw check-
in oraz linie lotnicze proponujg wygodniejszy sposob odprawy online na swoich stronach
internetowych. Taka forma odpraw wzbudzita zadowolenie w$rdd podrozujacych, jednak nie
trafita do wszystkich klientow 1 nie jest uznawana za najlepsze rozwigzanie. Klienci dalej
skarza si¢ na dlugos¢ oczekiwania w kolejkach. Warto wiec pomysle¢ nad nowszym
1 lepszym rozwigzaniem, ktére zmniejszy czas postoju oraz usatysfakcjonuje klientow.
Obecnie dwie linie lotnicze: PLL LOT i Lufthansa, oferujag samoobstugows odprawe self
check-in. Dzigki wprowadzeniu takiego rozwigzania w Migdzynarodowym Porcie Lotniczym
Katowice w Pyrzowicach pasazerowie beda mogli odprawi¢ si¢ w tatwy i szybki sposéb. Po
odprawie pasazerowie przejda do kontroli bezpieczenstwa bez czekania w kolejkach na karte
poktadowa, a nastepnie, majac wigcej czasu, beda mogli skorzysta¢ z restauracji czy sklepow
w strefie odlotow.

Na lotnisku znajduje si¢ 17 stanowisk odpraw w terminalu A oraz 18 stanowisk od-praw
w terminalu B. Po wprowadzeniu 2 stanowisk w terminalu A oraz 2 stanowisk
w terminalu B czas odpraw bylby krétszy. W terminalach A i B nalezaloby 2 stanowiska
odpraw check-in zamieni¢ na odprawy self check-in. Obecnie na lotnisku jest mozliwo$é

wprowadzenia takiej zmiany dzigki duzej liczby stanowisk.

Rys. 2. Stanowiska self check-in
Fig. 2. Self check-in posts
Zrodto: http://www.lotnisko-chopina.pl.

Samoobstugowe kioski self check-in utatwia pasazerom odprawe bez czekania w kolej-
kach przy tradycyjnych stanowiskach odprawy check-in. Zgodnie z danymi na bilecie zostaje
automatycznie wydrukowana karta pokladowa, z ktorg pasazer udaje si¢ do kontroli

bezpieczenstwa, a poézniej do samolotu. Pasazer, ktory podroézuje z bagazem rejestrowanym,
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od razu po odprawie w kiosku self check-in ma mozliwo$¢ nadania bagazu w specjalnie do
tego przeznaczonym stanowisku drop-off.

Klienci, ktorzy chca korzysta¢ z odprawy self check-in, musza mie¢ ze sobg bilet
elektroniczny. Samoobstugowe automaty maja trzy mozliwosci odprawy biletowej, ktore sa
wys$wietlane na ekranie:

1. Pierwsza opcja to odprawa przy uzyciu karty kredytowej, karty Miles & More lub
karty klienta. Dzieki nowoczesnej technologii identyfikacji RFID jedyne, co klient
musi zrobi¢, to trzymaé kart¢ Mastercard z funkcja PayPass lub karte kredytowa
Miles & More skierowang w stron¢ maszyny. Jesli pasazer nie ma jednej z tych dwoch
kart, wktada swojg kart¢ kredytowa do samoobstugowego automatu.

2. Druga z opcji to umieszczenie przez pasazera na skanerze maszyny swojego
czytelnego elektronicznie paszportu. W nastepnej kolejnosci musi on wprowadzi¢
lotnisko docelowe rejsu, numer rezerwacji na rejs lub numer rejsu.

3. Ostatnia mozliwo$¢ po dotknieciu ekranu: pasazer musi wprowadzi¢ swoj numer
rezerwacji na rejs oraz nazwisko 1 imig.

Osoby, ktoére nie wybraty sobie miejsca przy rezerwacji, moga to zrobi¢ w automatach
odprawy, wybierajac miejsce dla siebie, jak rowniez dla maksymalnie trzech dodatkowych
0sob.

Klienci podrozujacy z bagazem nie musza czeka¢ w kolejkach, wystarczy ze odprawig si¢
w automatach odprawy. Po zakonczeniu procedury odprawy wyswietli si¢ na ekranie numer
stanowiska, na ktorym pasazer bedzie mogt nadaé swoj bagaz, nie stojac w kolejkach.
Pracownik danej linii lotniczej odbierze bagaz, umieszczajac wywieszki bagazowe, oraz
zajmie si¢ calg reszta.

Osoby, ktore leca do Republiki Poludniowej Afryki, Kanady, Stanéw Zjednoczonych,
Meksyku, Japonii, Chin, Korei i Indii, moga zarejestrowaé swoje dane paszportowe w Kios-
kach self check-in, ktéore sg wyposazone w skanery, dzigki czemu zaoszczedzg sobie
problemu przy rejestrowaniu si¢ na stanowiskach odlotu.

Mozna wyr6zni¢ nastgpujace opcje odprawy w automatach:

e Odprawa na rejsy z przesiadka. Osoby, ktore podrozuja z przesiadka, maja mozli-
wos$¢ odprawy w automatach, w ktorych otrzymaja karte poktadowa oraz odprawia
bagaz do lotniska docelowego bez stania w kolejkach do odprawy.

e Odprawa grup. Grupa osob, ktora liczy maksymalnie 4 osoby podrézujace w tej
samej klasie, moze wybra¢ sobie miejsca obok siebie w samolocie oraz odprawi¢ si¢
w automacie.

e Odprawa na rejs powrotny. Pasazerowie, ktorzy w ciagu 24 godzin wracaja rejsem
powrotnym, mogg odprawi¢ si¢ na odlot oraz na rejs powrotny, majac jedynie bagaz
podreczny.

e Odprawa online. Wydrukowanie karty poktadowej jest mozliwe w automatach, jesli
pasazer odprawit si¢ online oraz ma bilet elektroniczny etix®.
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Odprawa SMS-em. Osoba, ktora odprawita si¢ SMS-em, moze wydrukowac swoja
karte poktadowa w automacie odprawy. Wystarczy, ze zidentyfikuje si¢, wpisujac
swoje nazwisko i imi¢ oraz numer rezerwacji badz za pomoca karty kredytowej lub
karty Miles & More, lub tez czytelnego elektronicznie paszportu.

Odprawa przez telefon komorkowy. Pasazer, ktory odprawil sie na mobilnym

portalu linii lotniczej przez telefon komoérkowy, otrzyma na telefon karte poktadowa
lub bedzie mogt ja wydrukowac w automacie.

Do dodatkowych mozliwych funkcji mozna zaliczy¢ takie dziatania, jak:

Zmiana liczby sztuk odprawionego bagazu lub miejsca w samolocie. Osoba, ktora
odprawita si¢ juz na rejs, chcgc dokonaé¢ zmian, ma takg mozliwo$¢ w automatach
odpraw. Wprowadzajac zmiany, musi umiesci¢ telefon komoérkowy lub karte
poktadowa na skanerze automatu kodem kreskowym w dot.

Zmiana rezerwacji. Pasazer moze zmieni¢ rejs w czasie odprawy, jesli taryfa biletu
zezwala na takg zmiane rezerwacji. Osoba, ktora odprawita si¢ juz na rejs, chcac
dokona¢ zmian, ma takg mozliwos¢ w automatach odpraw. Wprowadzajac zmiany,
musi umiesci¢ telefon komorkowy lub karte poktadowa na skanerze automatu kodem
kreskowym w dot. W nastepnej kolejno$ci musi wybra¢ godzing odlotu z listy. Jesli
nie ma miejsc na wybrany rejs, mozna poprosi¢ o umieszczenie na liscie
oczekujacych.

Kioski Web check-in to jedno z dodatkowych udogodnien dla tych, ktorzy nie odprawili
si¢ w domu przez Internet.
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Rys. 3. Automaty Web check-in
Fig. 3. Web check-in machines

Zrédto: http://www.pasazer.com/in-7659-self,checkin,bardziej,popularny.php.
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Linie lotnicze PLL LOT wprowadzity w swojej ofercie dodatkowe kioski Web check-in,
ktore peinig podobng funkcje jak odprawa online. Pasazer , ktory nie zdazyt lub zapomniat
odprawi¢ si¢ przez Internet, ma mozliwos$¢ zrobienia tego na lotnisku w kioskach Web check-
in. Sposob postepowania jest podobny do odprawy w samoobstugowych automatach odpraw
self check-in. W tym wypadku pasazer identyfikuje si¢ w systemie, nastepnie wybiera lot oraz
miejsce w samolocie, a na koncu drukuje karte poktadows.

Woprowadzenie na lotnisko dwoch takich kioskow w terminalach A i B blisko odpraw
check-in nie wptynetoby na utrudnienia w zwiazku z rozmieszczeniem, ale sprawitoby, iz
odprawy bylyby szybsze.

Przedstawione powyzej funkcje samoobstugowych automatéw wskazuja na to, ze warto
poprawi¢ obecny poziom odpraw na lotnisku w Pyrzowicach. Wprowadzenie innowacyjnych
rozwigzan zmniejszy kolejki na lotnisku, czas odprawy skroci si¢, a co za tym idzie —
zadowolenie klientow wzro$nie. Automaty sa wykonane z myslg o pasazerach, sprawdzajg si¢
na zagranicznych lotniskach oraz na lotnisku Chopina w Warszawie, gdzie liczba
odprawiajacych si¢ ludzi na odprawie check-in zmniejsza si¢, natomiast wzrasta na self
check-in.  Automaty majg wiele istotnych udogodnien, ktore sg bardzo istotne z punktu
widzenia pasazera. Mozliwos¢ wybrania miejsca w samolocie, wydrukowania karty
poktadowej oraz nadania bagazu to jedne z istotnych krokéw odprawy, ktore wptywaja na jej
czas. Wprowadzenie na Mig¢dzynarodowym Porcie Lotniczym Katowice w Pyrzowicach
4 stanowisk self check-in wplynie na wzrost satysfakcji klienta oraz zmniejszy czas
oczekiwania na odprawe, ktéry moze wynies¢ nawet mniej niz jedng minutge. Dodatkowo
wprowadzenie 4 kioskow Web check-in bedzie kolejnym atutem lotniska. Pasazerowie,
ktorzy np. z braku czasu nie mogli odprawi¢ si¢ online, bedg mogli to zrobi¢ na lotnisku. Tym
bardziej gdy nie ma mozliwosci skorzystania z Internetu. Wprowadzenie tych innowacyjnych
rozwigzan wplynie na zwigkszenie satysfakcji klienta oraz lepsza oceng lotniska.

Whprowadzenie nowych potaczen lotniczych rowniez wWptynie pozytywnie na satysfakcje
Klienta. Wytypowane kierunki przez klientow w badaniu sg nast¢pujace: Bruksela,
Monachium, Amsterdam, Paryz, Mediolan, Praga, Wieden, Madryt. Dodatkowym atutem
bytoby wprowadzenie kierunku do Nowego Jorku. Jak wiadomo, nowe i atrakcyjne kierunki
lotow przyciggaja coraz wigcej pasazerow, przez co zwigksza si¢ ruch pasazerski,
zainteresowanie 1 satysfakcja wsrod klientow. Powyzsze kierunki beda obslugiwane przez
PLL LOT i Lufthanse, dzigki czemu odprawa self check-in oraz automaty Web check-in
wplyng na wzrost zadowolenia Klientow.

Problem zwigzany z wysokimi cenami i mata promocjg powinien by¢ rozwigzany przez
wprowadzenie dodatkowego rabatu oraz zwigkszenie dziatan promocyjnych. Program Fly
Silesia powinien by¢ rozszerzony m.in. o 10% rabat na artykuly spozywcze w sklepach
1 minute, ktére sg umieszczone w terminalach A i B na strefie ogblnodostepnej, co wptynie
pozytywnie na relacje z klientem. Przyciggany atrakcyjnymi rabatami, czesciej bedzie robit
zakupy, co wplynie na wzrost sprzedazy. Program rabatowy to jedna z popularnych form oraz
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tatwa do wprowadzania zmiana, nie wymaga duzego wsparcia marketingowego oraz
rozbudowanej infrastruktury informatycznej. Jednak aby spetnil oczekiwania, nalezy rowniez
wprowadzi¢ promocje przez umieszczenie billboardu na stronie internetowej lotniska oraz
reklamy statycznej. Liczba osob, ktora bedzie znata obecny program, zwigkszy sie, a co za
tym idzie im — wiecej 0sOb pozna obecny program i znizki, tym lepiej b¢dzie ocenia¢ obecne
promocje.

Brak satysfakcji klienta
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Rys. 4. Schemat przebiegu analizy i wprowadzenia udoskonalen
Fig. 4. Flow chart of the analysis and improvement

Dostepnos¢ i kompletnos¢ informacji w punkcie informacji lotniskowej oraz komunika-
tywno$¢ pracownikOw zostang ulepszone przez wprowadzenie dziatan doskonalgcych,
tzn. szkolen dla pracownikow z komunikacji. Szkolenia sg dobrym sposobem na wzbogacenie
umiejetnosci 1 wiedzy pracownikow. Wplywaja réwniez na funkcjonowanie firmy.
Przeszkoleni pracownicy bedg potrafili sprosta¢ trudnosciom i wymogom zwigzanym z pracg,
co wplynie pozytywnie na efektywnos¢ wykonywanej pracy. Po wprowadzeniu szkolen ocena
pasazero6w komunikatywnosci pracownikow zmieni si¢ na lepszg, CO pozytywnie wptynie na
wzrost satysfakcji klienta Miedzynarodowego Portu Lotniczego Katowice w Pyrzowicach.
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Schemat na rysunku 4 przedstawia problem, przyczyny i skutek oraz rozwigzanie danego
problemu, ktéry wptywa na brak satysfakcji klienta. Rozwigzaniami tych problemow sa:

e Wwprowadzenie samoobstugowych odpraw self check-in i automatéw web check-in,

e zwigkszenie liczby polaczen pasazerskich,

e wdrozenie nowego rabatu do programu Fly Silesia i jego rozreklamowanie,

e wprowadzenie szkolen pracownikow odnosnie do komunikacji.

5. Podsumowanie

Przedstawione udoskonalenia wptyna na wzrost satysfakcji klienta oraz zwigkszenie
liczby pasazerow. Zwigkszenie liczby potaczen, wprowadzenie dodatkowych automatoéw
odpraw, wieksza liczba rabatow oraz dobra komunikacja pasazerow z pracownikami przetozy
si¢ na wzrost finansowy lotniska 1 przewoznikéw oraz umocni si¢ jego pozycja w rankingu
lotnisk. Pasazerowie bardzo sobie cenig swoj czas, dodatkowe udogodnienia, znizki oraz
dobry kontakt z pracownikami. Po wprowadzeniu udoskonalen dla pasazerow umocni si¢
pozycja lotniska w Pyrzowicach wsrdd innych lotnisk w Polsce, a dodatkowo bedzie ono
lepiej oceniane przez klientow. Obecnie zarzad powinien lepiej monitorowa¢ 1 mierzy¢
satysfakcje klienta, tak jak opisuje to norma ISO 10004, z uwagi na obecne wyniki badan.

Lotnisko ma norme¢ ISO 9001, jednak liczba przeprowadzanych badan odnosnie do
satysfakcji klienta jest znikoma, przez co nie wszystkie oferty i ustugi sa dostosowane do
klienta. Dlatego wdrozenic normy ISO 10004 wptyn¢toby pozytywnie na pomiar oraz
monitorowanie satysfakcji nawet po wprowadzeniu udoskonalen. Zarzad w Migdzynarodo-
wym Porcie Lotniczym Katowice w Pyrzowicach powinien stara¢ si¢ umacnia¢ wizerunek
lotniska oraz dazy¢ do ciagglego wzrostu satysfakcji, aby zwiekszy¢ liczbe pasazeréw oraz

podwyzszy¢ ich oceng MPL Katowice w Pyrzowicach.
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Abstract

In this publication we used methods and tools of quality management. Ishikawa Diagram
allowed to extract the most important causes of the problems, and to determine the effects of
the FMEA analysis and find solutions for those areas that are most important and contribute
to the reduction of customer satisfaction, as well as make improvements. After the analysis,
were selected the four most important issues that affect customer dissatisfaction. The
introduction of improvements including introduction of additional severance machines,
increasing the number of calls and discounts, and improved communication will improve the
current assessment of the airport. Strengthening the position of Katowice International Airport
in Pyrzowice by introducing improvements will positively affect his image and evaluation,
and increase the number of passengers. Customer satisfaction is very important because it
must be measured and monitored so that the company achieves success.
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