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Streszczenie: Wyjatkowo cennym i interesujacym zroédtem danych o jakosci ustug turystycz-
nych realizowanych na poktadach samolotow jest ich ocena uwzgledniajaca narodowos¢ ba-
danych respondentow. Ma to istotne znaczenie zwtaszcza w odniesieniu do przedsigbiorstw
dziatajacych na rynkach miedzynarodowych, jakimi sg linie lotnicze. Celem artykutu jest
pokazanie rozbieznosci w ocenie jakosci ustug turystycznych pomigdzy Polakami a przed-
stawicielami innych narodowosci. W opracowaniu zastosowano metod¢ ankietowa, ktorej
podstawe stanowil kwestionariusz wypetiony przez 500 pasazeréw Polskich Linii Lotni-
czych LOT. Przy analizie i interpretacji wynikow wykorzystano test Manna-Whitneya oraz
test niezalezno$ci chi-kwadrat. Wyniki badan uwypuklity wystepowanie dysonansu pomiedzy
badanymi grupami w odniesieniu do oceny wybranych aspektow badanych ustug.

Stowa kluczowe: narodowos¢, jakos¢ ustug, turystyka, standaryzacja, adaptacja, izomorfizm,
ustugi turystyczne, transport lotniczy.

Summary: The assessment of the quality of tourism services carried on board aircraft which
takes into account the nationality of the respondents is an extremely valuable and interesting
source of data. This is important especially for companies operating in international markets,
namely airlines. The aim of the article is to show discrepancies in the assessment of the quality
of tourism services between Poles and representatives of other nationalities. The study used
a questionnaire method based on a questionnaire completed by 500 passengers of LOT Polish
Airlines. The Mann-Whitney U test and a chi-squared test were used in the analysis and the
interpretation of the results. The test results highlighted the existence of dissonance between
the two groups in relation to the assessment of selected aspects of the services surveyed.

Keywords: nationality, quality of service, tourism, standardization, adaptation, isomorphism,
tourism services, air transport.
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1. Wstep

Jednym z sektordw, ktory w szczegdlny i chyba najbardziej wyrazisty sposob od-
zwierciedla zmiany i procesy bedace wynikiem globalizacji, jest transport lotniczy.
Wynika to przede wszystkim z jego specyfiki, ktorej przejawem jest m.in. ciggle
stosowanie innowacji i nieustanny rozwoj, obszar i zasi¢g dziatania, stale zreszta
poszerzany, a przede wszystkim charakter oraz zr6znicowanie narodowosciowe pa-
sazerow. Ow, wydawaé by sie mogto, mato istotny pierwiastek réznorodnosci klien-
tow linii lotniczych w perspektywie ich umiedzynarodowienia stanowi jednak waz-
ny czynnik wptywajacy na wybdr przewoznika i ocen¢ $wiadczonych przez niego
ushug.

Wspolczesny nabywca ustug transportowych jest zaréwno ich konsumentem,
jak i prosumentem [Rydzkowski, Wojewodzka-Krol 2009, s. 307]. Jest kreatorem
wielu zjawisk rynkowych, a jako aktywny element rynku wspottworzy ustugi, od-
dziatuje na ich rynkowa oferte, sposoby zaspokajania zglaszanych potrzeb, ocze-
kujac satysfakcji! i najwyzszych korzysci [Rydzkowski, Wojewddzka-Krol 2009,
s. 307]. Z drugiej strony przedsiebiorstwa transportowe, aby poszerzy¢ asortyment
swiadczonych ustug, zobowigzane sa do bycia blisko klienta, gdyz to nie menedze-
rowie oceniaja, co jest cenne w dziatalnosci firmy, lecz wlasnie klienci [Lisiecka
2004, s. 16]. Ale w tej grze rynkowej wymaga si¢ jeszcze czego$ wigcej niz tylko
ogolnego zorientowania na klienta i bezposredniego z nim kontaktu. Od wspoétczes-
nych przedsi¢biorstw, zwlaszcza tych ustugowych dziatajacych na rynkach miedzy-
narodowych, oczekuje si¢ zmiany sposobu patrzenia na obecnych i potencjalnych
klientow, w tym przede wszystkim uruchomienia wigkszej dociekliwosci w ich iden-
tyfikowaniu i réznicowaniu, uwzgledniajac przy tym najpowszechniejsze tendencje
ogolnoswiatowe, takie jak: starzenie si¢ spoleczenstwa, coraz wigksza rola kobiet
w zyciu zawodowym, odmienno$¢ kulturowa pasazerow czy pojawienie si¢ konsu-
menta globalnego.

Konieczno$¢ dostosowania oferty do potrzeb i preferencji konsumentéw repre-
zentujacych réznorodne narodowosci, rasy, religie, grupy wiekowe czy zawodowe,
a co za tym idzie — stosowania zdywersyfikowanych programow marketingowych,
jest obecnie warunkiem niezbednym dla funkcjonowania na rynku migdzynarodo-
wym i stanowi akcelerator tempa zmian majgcych na celu zdobycie przewagi konku-
rencyjnej [por. Hermaniuk 2005, s. 126]. Takie zachowania sg wrgcz obligatoryjne
w transporcie lotniczym, ktoérego charakter i ogromna konkurencja w branzy prede-
stynuja do ciagltego sledzenia trendow popytowo-podazowych. Poza tym klienci sta-
ja si¢ bardziej migdzynarodowi niz niektore firmy i wymuszajg internacjonalizacje¢
ustug [Gotembska, Szymczak 2000, s. 121], dlatego jakiekolwiek formy petryfikacji
w obszarze organizacyjno-rozwojowym skazuja linie lotnicze na porazke, tym bar-

! Satysfakcja nabywcow ustug TSL (Transport — Spedycja — Logistyka) jest $cisle powigzana z ja-
koscia [Rydzkowski, Wojewddzka-Krol 2009, s. 307].



182 Beata Gierczak-Korzeniowska

dziej ze potrzeby i preferencje nabywcow ustug lotniczych sg zmienne, z tendencja
do eskalacji oczekiwan dotyczacych podnoszenia ich jakosci?.

Celem opracowania jest zobrazowanie réznic w ocenie jako$ci ustug turystycz-
nych §wiadczonych na poktadach samolotow PLL LOT pomigdzy Polakami a przed-
stawicielami innych narodowos$ci. Nadmieni¢ nalezy, ze miejsca, w ktorych prze-
prowadzono badania, oraz popularno$¢ linii lotniczej na rynku migdzynarodowym
istotnie wptynely na udziat procentowy kazdej z badanych grup. Mimo iz obcokra-
jowcy stanowili znaczaca mniejszo$¢ z 500 poddanych badaniu pasazerow, zaleta
niniejszej publikacji i badan jest szczegotowa ocena wszystkich aspektow analizo-
wanych ustug.

2. Aspekt narodowosciowy a uslugi turystyczne
w transporcie lotniczym

Rozpoznanie otoczenia kulturowego potencjalnych klientow oraz identyfikacja
potrzeb ludzi o odmiennej narodowosci wymaga od zarzadzajacych przedsigbior-
stwami mig¢dzynarodowymi szczegdlnej wnikliwosci i zaangazowania. Staranno$¢
dziatan w tym zakresie umozliwia sprawng adaptacje i dostosowanie ustug do po-
trzeb r6znych nabywcoéw na danym rynku zagranicznym. Nie mniejsze znaczenie
dla podejmowanych w przedsigbiorstwie dziatan ma takze zjawisko homogenizacji,
wynikajace z ujednolicenia preferencji konsumpcyjnych i stylu zycia wielu ludzi na
$wiecie [ Vanhove 1996, s. 47-114]. Rezultatem uwzglednienia tej kwestii jest z ko-
lei standaryzacja produktu [Levitt 1983, s. 92; Zou, Cavusgil 2002, s. 40-56]. Linie
lotnicze stojg wigc przed trudnym zadaniem, nie tyle z racji obszaru i zasiggu swo-
jego dzialania, ile z konieczno$ci uwzglednienia odmiennos$ci oraz zréznicowania
klientow, ktorych obstuguja. Jedynym pewnym wspolnym mianownikiem, waznym
dla wszystkich pasazeréw linii lotniczych niezaleznie od szerokos$ci geograficznej
jest bezpieczenstwo, zwlaszcza w czasach wzmozonego zagrozenia terroryzmem,
regionalnymi konfliktami i polityczng niestabilno$cig [Bednarczyk, Najda-Janoszka
2014, s. 23].

Kluczowym wiec wyzwaniem dla linii lotniczych jest sposob potaczenia global-
nego wizerunku i produktu z poszukiwang coraz czg¢sciej przez klientow autentycz-
nos$cig lokalizacji oraz czgsciowym zachowaniem preferencji lokalnych [Hjalager
2007, s. 437-457]. Firmy, ktore skutecznie sprostajg temu wyzwaniu, angazujac si¢
w powazne badania lokalnych rynkow i preferencji klientow, osiagng sukces [Yu
iin. 2014, s. 114-118]. Literatura przedmiotu opisuje rowniez, oprocz standaryzacji
i adaptacji dziatan przedsigbiorstwa, pojecie izomorfizmu, traktowanego jako re-

2 Przewoznicy i porty lotnicze oferujg szeroki wachlarz ustug poktadowych i pozalotniczych;
wérod tych mniej typowych, a ciekawszych warto wymienié: opieke medyczna, specjalng troske o po-
drozujace dzieci 1 osoby niepelnosprawne, dojazdy do/z lotnisk, ustugi bankowe, pocztowe, wynajem
samochodow, sal konferencyjnych, postugi duszpasterskie.
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akcja okreslonego podmiotu na rozmaite presje otoczenia. Efektem zachowan izo-

morficznych jest z jednej strony upodobnienie si¢ do otoczenia, a wigc majg one

znamiona adaptacji; z drugiej natomiast, izomorficzne zachowania dostosowawcze
skutkuja tym, iz pewien rodzaj dziatan, produktéw czy struktur rozprzestrzenia sig.

W ten sposob przedsiebiorstwa upodabniaja si¢ do siebie, a ujednolicajac sposoby

funkcjonowania, przyczyniajg si¢ do rozwoju procesu standaryzacji [Stepien 2008,

s. 8]. I takie dziatania obserwujemy w transporcie lotniczym.

W przypadku przedsigbiorstw lotniczych szansa na powodzenie jest wigksza,
gdyz zakres ustug turystycznych realizowanych na poktadach samolotow jest ogra-
niczony przestrzennie i organizacyjnie, a przy tym ma w sobie duzy pierwiastek uni-
wersalnosci. W transporcie lotniczym ocenie pasazerskiej podlega przede wszyst-
kim ustuga przewozowa 1 jej jakos¢. Nalezy jednak mie¢ na wzgledzie, ze przewoz
0s6b z jednego miejsca do drugiego odbywa si¢ nie tylko w okre§lonej przestrzeni,
ale i w okreslonym czasie. Z tego powodu ustugodawca staje przed koniecznoscia
racjonalnego zagospodarowania tego wilasnie czasu, ktory jest czesto traktowany
jako czas pracy, a wczesniej — rozpoznania w tym wzgledzie potrzeb pasazerow i ich
oczekiwan. Ustugodawca powinien zatem stworzy¢ pasazerom warunki do wykony-
wania czynnos$ci zwigzanych z realizacjg odpowiednich zadan zawodowych. Dlate-
g0 wspolczesni przewoznicy proponuja pewien agregat roznorodnych ustug, ktore
nie tylko zapewniajg wlasciwe warunki przemieszczania si¢, ale takze wypehiajg
czas podrozy [Kubicki 2000, s. 5]. W zwigzku z powyzszym na poktadach samolo-
tow realizowanych jest wiele ustug majacych wptyw na jakos¢, a mieszczacych sie¢
w ramach ustugi turystycznej. Przez ustugi turystyczne nalezy rozumie¢ wszystkie
spotecznie pozyteczne czynnosci, sluzace zaspokojeniu materialnych i niematerial-
nych (duchowych) potrzeb turystycznych cztowieka. Odnoszg si¢ one zaréwno do
obstugi osoby turysty (potrzeby materialne, komunikacyjne, noclegowe i gastrono-
miczne), jak i jego osobowosci (potrzeby duchowe, kulturalno-rozrywkowe) [Gawo-
recki 2007, s. 239; Maciag 2010, s. 12]. Do ustug turystycznych, z ktérych turysta
(pasazer) korzysta, podrozujac wybrang linig lotnicza®, zaliczy¢ mozna*:

* ustuge przewozowa (podstawowa dla linii lotniczych), ktorej zadanie polega na
przemieszczeniu turystow w przestrzeni. Ustuga realizowana jest przede wszyst-
kim przez samoloty, ktdre uznaje si¢ za najszybszy i najbezpieczniejszy srodek
transportu;

* ustuge noclegowo-wypoczynkowsa’, rozumiang jako zapewnienie podrozu-
jacemu bezpieczenstwa i higieny w trakcie ,,odpoczynku nocnego” na pokta-

3 Jakos¢ i zakres ustug turystycznych zalezy zar6wno od rodzaju danej linii lotniczej, dtugosci
trasy i czasu trwania podrézy, jak i rodzaju klasy, na jaka zdecyduje si¢ pasazer. Wyszczegolnione
w powyzszej charakterystyce ushugi mozna uznaé za podstawowe.

4 Podana klasyfikacja jest wynikiem wiedzy i do§wiadczen autorki dotyczacych linii lotniczych.

5 Okres$lenie to moze by¢ utozsamiane z ustuga hotelarska, $wiadczong w obiektach hotelarskich.
Zaproponowanie zapisu ,,ustugi noclegowo-wypoczynkowe” zamiast ustug hotelarskich wynika z kil-
ku powodow. Po pierwsze, ustuga hotelarska jest zaliczana do podstawowych ustug realizowanych
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dzie samolotu. Taka ustuga w liniach lotniczych realizowana jest m.in. przez
odpowiednig konstrukcje foteli (ruchome oparcia, zaglowki, a takze podnozek;
w wyzszych klasach serwisowych réwniez siedzenia rozktadane do ptaskiego
16zka), odpowiednie oswietlenie (lampka nocna) oraz udostepnienie podroznym
na czas snu dodatkowego okrycia: poduszek i kocy oraz poscieli i bielizny noc-
nej. Ustuga tego typu pojawia si¢ zazwyczaj w przypadku lotow dtugodystan-
sowych;

» ustuge gastronomiczng, rozumiang jako zespot czynnosci obejmujacych serwo-
wanie wyrobow o charakterze kulinarnym oraz stworzenie warunkow do ich
konsumpcji. Ustuga obejmuje: positki i napoje wedtug ustalonego programu
(karta menu), ruchomy stolik utatwiajacy spozywanie positku oraz podtokiet-
niki;

* ushuge kulturalno-rozrywkowa, polegajacg na uatrakcyjnieniu podréznemu lotu
przez dostep do muzyki, filmow, gier, programoéw dokumentalnych i informa-
cyjnych, a takze podglad tego, co dzieje si¢ w trakcie startu, lotu i lagdowania
z kamer zamontowanych na zewnatrz samolotu. Dodatkowym wyposazeniem
dla kazdego pasazera sa stuchawki;

* ustuge informacyjna, polegajaca na dostarczaniu pasazerom biezacych i prak-
tycznych informacji zwigzanych z lotem, zaré6wno przez pilota, jak i personel
kabinowy, a takze za sprawg srodkow audiowizualnych (np. informacje dotycza-
ce predkosci przelotowej, wysokosci, odlegtosci od miejsca docelowego, cza-
su aktualnego i w miejscu docelowym oraz temperatury na zewnatrz samolotu
w trakcie lotu), prasy i czasopism, dostgpu do Internetu;

* ustuge poradnictwa, ktora w przypadku linii lotniczych mozna utozsamiaé
z udzielaniem pomocy i praktycznych wskazowek w zakresie mozliwosci do-
godnego i szybkiego przemieszczania si¢ pasazera po porcie lotniczym (mi¢dzy
terminalami), w razie koniecznos$ci przesiadki lub checi opuszezenia lotniska.
Program ze wskazdéwkami tego typu stanowi wyposazenie ,,repertuaru medio-
wego” niektoérych samolotow;

* ustuge posrednictwa, polegajaca na stworzeniu kontaktu handlowego migdzy
klientem a instytucjg lub przedsigbiorstwem, z ktorego ustug zamierza skorzy-
sta¢ klient, a ktore wspotpracuje z linig lotnicza (np. rezerwacja i sprzedaz bile-
tow na inne $rodki transportu oraz miejsca noclegowe, wynajem samochodow,
sprzedaz ustug firm ubezpieczeniowych).

Zazwyczaj struktura ustugi turystycznej wskazuje na szeroki zakres dziatan

1 podmiotéw, majacych wpltyw na ksztattowanie jej jakosci [Maciag 2010, s. 17].

W przypadku linii lotniczych sytuacja jest nieco odmienna, poniewaz wigkszos¢ wy-

w obiektach do tego przeznaczonych i moze zosta¢ ograniczona tylko do niej samej. W transporcie lot-
niczym podstawowa ustuga jest ustuga przewozowa, natomiast ustuga noclegowo-wypoczynkowa jest
jej uzupelnieniem i ma znacznie ograniczony zakres. Po drugie, w przeciwienstwie do ustugi hotelar-
skiej i obiektow hotelarskich, realizacja ustugi noclegowo-wypoczynkowej nie wystepuje we wszyst-
kich samolotach, gdyz jej obecno$¢ uwarunkowana jest przede wszystkim dhugoscia lotu (podrézy).
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zej wymienionych ustug realizowana jest w jednym miejscu — na poktadzie samolo-
tu, a za ich $wiadczenie odpowiada zwykle linia lotnicza i jej pracownicy. Dlatego
niezmiernie wazna jest Scista wspotpraca linii lotniczej z kontrahentami w celu za-
pewnienia najwyzszego poziomu jakosci ustug.

3. Analiza komparatywna — wyniki oraz metodologia badan

Podstawe realizacji zalozonego celu, tj. analizy porownawczej uwzgledniajacej oce-
ne¢ jakosci ushug turystycznych na poktadach samolotow przez obywateli roznych
narodowosci, stanowily badania pierwotne, jakie autorka przeprowadzita niemal
jednoczesénie® w trzech miejscach: Rzeszowie, Warszawie i Nowym Jorku’. An-
kietowaniu poddano 500 pasazerow® korzystajacych z ustug PLL LOT, wybranych
wedlug doboru celowo-losowego. Kwestionariusz ankiety wypehili tylko ci pa-
sazerowie, ktorych dotychczasowe doswiadczenie pozwolitlo na wyrazenie peinej
i wiarygodnej opinii na temat jakosci ustug PLL LOT. Gtéwna zasada, ktora kiero-
wano si¢ przy wyborze respondentow, byta konieczno$¢ posiadania przez nich co
najmniej dwukrotnych doswiadczen z PLL LOT® oraz wzglednej wiedzy na temat
rodzaju i liczby ustug, z ktorych skorzystali na poktadach samolotow. Pod pojeciem
,»wzglednej wiedzy” krylto si¢ przyjete przez autorke zatozenie, ze dla zachowania
wiarygodnosci i rzetelnosci badan ankietowani pasazerowie powinni posiadaé¢ wie-
dze¢ na temat co najmniej potowy wyszczegolnionych w kwestionariuszu ankieto-
wym rodzajow ushug.

Kwestionariusz ankietowy sktadat si¢ z 4 czgséci tematycznych, uwzgledniaja-
cych:

I. Ustugi przewozowe — cze$¢ kwestionariusza obejmujaca ocen¢ rozrywki na
poktadzie, komfort i estetyke pomieszczen, poprawno$¢ pracy niektorych urzadzen
technicznych, atrakcyjnos¢ oferty PLL LOT oraz dziatania marketingowe firmy!°.

II. Elementy obstugi poktadowej — czgs¢ kwestionariusza dotyczaca oceny pracy
1 umiejetnosci personelu kabinowego.

III. Ushlugi gastronomiczne — czes$¢ kwestionariusza dotyczaca oceny jakos$cio-
wej niektorych aspektow produktow gastronomicznych, takich jak: smak, wielkos¢,
roznorodnos¢, wyglad i wybor.

¢ Badania przeprowadzono w okresie od grudnia 2012 do maja 2013 r.

” Badania przeprowadzone w Nowym Jorku pozwolity na uzyskanie informacji od pasazerdw,
ktorzy posiadali doswiadczenia w lotach na trasach migdzykontynentalnych, rézniacych si¢, z oczywi-
stych wzgledow, charakterem i liczbg ustug $§wiadczonych na poktadach samolotow.

8 Podstawa okreslenia wielkosci proby byly w duzej mierze mozliwos$ci finansowe i organizacyj-
ne autorki.

° Przed wydaniem kwestionariusza ankiety autorka pytata kazdego z pasazerow o wcze$niejsze
doswiadczenia z PLL LOT.

10 Ze wzgledow techniczno-organizacyjnych pod pojeciem ,,ustugi przewozowe” w kwestiona-
riuszu ankietowym dla pasazerow uwzgledniono ustugi i elementy w znacznym stopniu wykraczajace
poza definicyjna interpretacj¢ ustugi przewozowe;j.
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IV. Ushugi przewozowe realizowane przed wejsciem na poktad samolotu — cze$¢
kwestionariusza obejmujaca ocen¢ zachowan i umiejetnoséci pracownikow portow
lotniczych podczas odprawy lotnicze;j.

Majac na uwadze réznorodnos$¢ narodowa pasazerow, kwestionariusz ankiety
zostat opracowany w dwoch wersjach jezykowych: polskiej oraz angielskiej i skta-
dat si¢ z pytan zamknigtych. W zwigzku z tym, ze wigkszo$¢ sposrod badanych osob
(487) korzystata z klasy ekonomicznej'', a tylko znikomy odsetek z dwoch wyz-
szych klas (tj. biznes i premium), ocena jakosci ustug turystycznych realizowanych
na poktadach samolotow begdzie odnosic si¢ w gtdownej mierze wiasnie do tej klasy.

Poniewaz ocena jako$ci zycia ma charakter cechy porzadkowej, przy analizie
ankiet mozna byto zaproponowac¢ takze alternatywna metode analizy, polegajaca na
potraktowaniu ocen przydzielanych przez respondentow jako skali punktowej i ze-
stawienie wartosci $redniej ocen w pordéwnywanych grupach. Przyjeto nastgpujaca
skale: (ocena) bardzo zta — 1 pkt, zta — 2 pkt, §rednia — 3 pkt, dobra — 4 pkt, bardzo
dobra — 5 pkt. W analizie pomini¢to osoby, ktore nie umialy udzieli¢ odpowiedzi na
dane pytanie (wariant odpowiedzi: ,,nie wiem”). Do badan wykorzystano gtéwnie
test Manna-Whitneya oraz test niezaleznosci chi-kwadrat.

Wsrod badanych pasazerow znalezli si¢ przedstawiciele 15 narodowosci, gtow-
nie z Europy (tab. 1), ktorzy stanowili niespelna 9% wszystkich ankietowanych. Ze
zrozumialych wzgledow taki uktad procentowy moze mie¢ wptyw na ograniczone
mozliwosci interpretacyjne uzyskanych wynikéw oraz ich porownywalnos¢. Dla-
tego niezbedne wydaje si¢ w tym miejscu wyjasnienie dotyczace struktury ankie-
towanych. Po pierwsze, badania prowadzone byly w trzech miejscach (w tym dwa
w Polsce) i — co wazne — czgsto w miejscach, w ktorych juz po odprawie pasaze-
rowie oczekiwali na wylot dang linig lotniczg (w tym przypadku PLL LOT). Po
drugie, analizowano ustugi §wiadczone przez polskiego przewoznika, ktory cieszy
si¢ najwigkszym zaufaniem rodzimych klientdw i to oni gldwnie korzystajg z jego
ushug, bez wzgledu na istniejagce mozliwosci. I nie jest to zjawisko zaskakujace,
albowiem — i tu pojawia si¢ trzeci argument — jest to sytuacja, z jaka spotykamy sie¢
u wigkszosci narodowych przewoznikow lotniczych (dane Star Alliance). I w koncu
nie bez znaczenia dla wynikow badan pozostaje czas, w jakim je przeprowadzono
(zimowo-wiosenny), ktory by¢ moze nie pozwolit na uwzglednienie w statystykach
cudzoziemcoéw odwiedajgcych nasz kraj latem.

Intencja autorki byto uzyskanie informacji na temat oceny znaczenia poszcze-
gblnych rodzajow ustug i ich elementow przez przedstawicieli innych narodowosci.
Zdaje si¢ to mie¢ ogromne znaczenie z kilku wzgledow. Po pierwsze, w przypad-
ku obcokrajowcoéw mamy do czynienia z naturalnym zjawiskiem porownywalnosci
ustug PLL LOT z innymi liniami, z ktérych z pewnoscia korzystajg. Oczywiscie, nie -

"W kwestionariuszu ankietowym uwzglgdniono trzy podstawowe klasy: ekonomiczna, biznes
— odpowiadajaca nowej klasie Premium Club w B787, oraz premium — jako t¢ najlepsza i najwyzsza,
odpowiadajaca Elite Club w B787.
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Tabela 1. Procentowy i liczebny wykaz narodowosci biorgcych udziat
w ocenie ustug PLL LOT

Narodowos¢ Liczebnosé¢ Procent
polska 457 91,4%
niemiecka 10 2,0%
amerykanska 5 1,0%
kanadyjska 4 0,8%
wiloska 4 0,8%
szwedzka 3 0,6%
portugalska 3 0,6%
brytyjska 3 0,6%
finska 2 0,4%
holenderska 2 0,4%
ukrainska 1 0,2%
stowacka 1 0,2%
francuska 1 0,2%
dunska 1 0,2%
wegierska 1 0,2%
hiszpanska 1 0,2%
brak odpowiedzi 1 0,2%

Zrodto: badania wlasne.

bez znaczenia w tym przypadku pozostaje zjawisko zroznicowania kulturowego po-
szczegolnych obywateli oraz takie kwestie, jak etnocentryzm czy internacjonalizm
konsumencki. Po drugie, wyniki badan pokazuja wielko§¢ wystepujacych rozbiez-
nosci w ocenie ustug u obu grup, stanowigc tym samym motywacje¢ i wyzwanie dla
linii lotniczej, chcacej obstugiwac i pozyskiwac pasazeréw na rynkach miedzynaro-
dowych, do bardziej wzmozonych dziatan w zakresie poprawy $wiadczonych ustug.
W celu uwypuklenia odmiennosci w opiniach, w tych samych tabelach obok sie-
bie zestawiono jednocze$nie oceny obywateli polskich i obcokrajowcow. Pierwsza
grupa ustug z wykazem réznic w ich ocenie byty ustugi przewozowe. Szczegdtowe
zestawienie pokazato, ze osoby narodowosci polskiej oceniajg ustugi PLL LOT zde-
cydowanie lepiej niz obcokrajowcy, a r6znice bedace wynikiem testu niezaleznosci
chi-kwadrat dotyczg wigkszos$ci ocenianych kategorii. Jednakze po wyeliminowaniu
0s0b, ktore nie umiaty oceni¢ poszczegodlnych kategorii ushug przewozowych, na
podstawie porownania $rednich przyznawanych ocen, statystycznie istotng roznicg
stwierdzono tylko w odniesieniu do czterech elementow (tab. 2):
» tresci i styszalno$¢ zapowiedzi pilota (p = 0,0026 — wysoce istotna zaleznos¢),
* naglosnienia i tre$ci zapowiedzi personelu poktadowego (p = 0,0000 — bardzo
wysoko istotna statystycznie zaleznosc),
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* wyboru prasy (p = 0,0000 — bardzo wysoko istotna statystycznie zaleznos¢),
*  sposobu komunikacji PLL LOT z klientami (» = 0,0020 — wysoce istotna zaleznosc).

Niemniej jednak wyraznie widac, ze ustugi przewozowe PLL LOT sag gorzej
oceniane przez obywateli innych krajow, a w kazdym z wyszczegdlnionych ponizej
elementow lepiej ustugi PLL LOT oceniaja osoby narodowosci polskie;j.

Nieco bardziej pogtebiona interpretacja wynikow i zalezno$ci pozwolita na sfor-
mutowanie kilku wnioskéw. Efektem gorszej oceny przez obcokrajowcoOw tresci
wyglaszanych przez pilotéw i personel poktadowy moze by¢ kwestia precyzyjnosci
i doktadnos$ci thumaczen (glownie na jezyk angielski)!? oraz stopnia znajomo$ci tego
jezyka z ich strony. Bardzo Zle wypada dostgpnos¢ informacji i rozrywki na pokta-
dzie, ktéra w mniemaniu obywateli innych krajow pozostawia wiele do Zzyczenia.
I wreszcie nie najlepiej oceniono sposob komunikacji PLL LOT z klientami, ktory
dla poprawnych relacji obu podmiotéw ma tak wazne znaczenie.

Natomiast pewnego rodzaju ciekawostke stanowi fakt identycznej oceny przez
obie grupy wizerunku i obecno$ci PLL LOT w mediach. Okazuje si¢, ze bez wzgle-
du na miejsce zamieszkania pasazerowie spotykajg si¢ z takim samym przekazem
w mediach i w podobny sposob postrzegaja marke firmy.

Tabela 2. Ocena jakosci ustug przewozowych PLL LOT w opinii Polakéw i obcokrajowcow

. Narodowosé
Srednia ocena jakoSci ustug przewozowych - D
polska | obcokrajowcy
tre$¢ i styszalno$¢ zapowiedzi pilota 3,60 0,0026%*
naglo$nienie i tres¢ zapowiedzi personelu pokladowego 3,45 0,0000%%*
komfort i wygoda foteli pasazerskich 3,39 0,5737

udogodnienia dla osob niepelnosprawnych i dzieci

punktualnosé¢ przylotow i odlotow

bezposrednios¢ potaczen

estetyka 1 wyposazenie toalet

wyposazenie i czysto$¢ na pokladzie

repertuar filmowy

repertuar muzyczny

wybor prasy 0,0000%**
wizerunek i obecno$¢ w mediach (reklama, przekaz) 3,45
sposob komunikacji PLL LOT z klientami 3,55 0,0020%*

p — wynik testu Manna-Whitneya
W celu ulatwienia interpretacji oceny relatywnie korzystne wyr6zniono narastajacymi odcieniami
zieleni, negatywne za$ odcieniami koloru czerwonego.

Zrodlo: badania wlasne.

12 By¢ moze w gr¢ wehodza odpowiedni akcent i intonacja, ktore sa raczej kwestig bardzo zindy-
widualizowana.
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Szczegodlnie wyrazne rozbieznosci zaobserwowano w ocenach elementéw ob-
stugi poktadowej. Obywatele innych narodowosci stosunkowo stabo ocenili wigk-
szos$¢ ustug, a w szesciu przypadkach — wyroznionych pogrubionym drukiem w ta-
beli — pojawity si¢ statystycznie istotne roznice (tab. 3).

Najgorzej oceniono umiejetnos$¢ radzenia sobie w trudnych sytuacjach oraz po-
moc personelu w zajmowaniu miejsc. Nisko w klasyfikacji znalazty si¢ takze kon-
takt z pasazerem, w tym znajomos$¢ jezykoéw obcych oraz szybkosé reagowania na
potrzeby pasazera. Powyzej poruszona kwestia barier jezykowych znalazta swoje
przetozenie w ich ocenie, co tylko potwierdzito wczesniejsze przypuszczenia i, jak
si¢ zdaje, moze thumaczy¢ szereg nieporozumien oraz uwag ze strony pasazerow.
Dlatego tez szczegolnego znaczenia nabiera proces szkolen w zakresie poszerzania
umiejetnosci jezykowych personelu poktadowego, jak i — co ma rowniez istotne zna-
czenie — zmiany lub zmodernizowania elementéw naglosnienia, odpowiedzialnego
za jako$¢ przekazu.

Tabela 3. Ocena jakosci elementow obstugi poktadowej PLL LOT w opinii Polakoéw
i obcokrajowcow

Srednia ocena elementéw obshugi pokladowej Narodowos¢ P
obcokrajowcy

przywitanie/pozegnanie 4,02 0,0008***
pomoc personelu w zajmowaniu miejsc 0,0007%**
wyglad i prezencja personelu poktadowego 0,0047%**
zyczliwos$¢ personelu i gotowos¢ do pomocy 0,0069**
kontakt z pasazerem, znajomo$¢ jezykow obeych 0,0002°%**
szybkos¢ reagowania na potrzeby pasazerow 4,01 0,0145%*
umiejetno$é radzenia sobie w trudnych sytuacjach 4,08

p — wynik testu Manna-Whitneya
W celu utatwienia interpretacji oceny relatywnie korzystne wyrdzniono narastajagcymi odcieniami
zieleni, negatywne za$ odcieniami koloru czerwonego.

Zrodlo: badania wlasne.

Wielu uslugobiorcow, zwlaszcza w obrotach migdzynarodowych, stawia jakos¢
obslugi na pierwszym miejscu, godzac si¢ nawet na nieco wyzszg ceng. Wynika to
m.in. z faktu, ze o ile niepelnowarto$ciowy produkt rzeczowy mozna ewentualnie
podda¢ naprawie lub wymieni¢ na nowy, o tyle wyswiadczona ustuga nie moze by¢
w wigkszo$ci przypadkow poprawiona (naprawiona). Dlatego tez wazne jest, aby
dokona¢ zakupu ustugi, ktora spetnia w pelni nasze zapotrzebowanie, i mie¢ pew-
no$¢, ze wiasnie taka ustuge otrzymamy. Pewnosci tej bowiem nie ma a priori, gdyz
ustugi najpierw si¢ kupuje, a dopiero potem sg one doswiadczane [Januszkiewicz
2001, s. 241-242].
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Kolejng grupg, ktorej ocene skonfrontowano z opiniami Polakow i obcokra-
jowcow, byly ustugi gastronomiczne. W zasadzie wyniki badan pokryly si¢ z pre-
zentowanymi do tej pory, w ktorych to jakos¢ niemal wszystkich aspektow ustug
gastronomicznych sytuowata si¢ na niskim poziomie. Jak wynika z ponizszej tabeli
(tab. 4), obie grupy, zarowno Polacy, jak i obcokrajowcy, maja zastrzezenia co do
poziomu owych ustug. Wprawdzie pojawiaja si¢ zaleznosci miedzy nimi, ale ich sita
nie jest znaczna, cho¢ oczywiscie statystycznie istotna. Najwigksza dotyczy opcji,
jaka jest wybdr napojow (p = 0,0002), nieco mniejsza za$ roznorodnosci positkow

(p = 0,0279).

Tabela 4. Ocena jakosci ustug gastronomicznych PLL LOT w opinii Polakow i obcokrajowcow

Srednia jako$é ushug
gastronomicznych

Narodowos¢

smak positkow

P

wielkos$¢ porcji

0,2141

réznorodnos¢ positkow

0,0651

wyglad positkéw

0,0279*

wybor napojéow

0,1588

p — wynik testu Manna-Whitneya
W celu utatwienia interpretacji oceny relatywnie korzystne wyrdzniono narastajacymi odcieniami
zieleni, negatywne za$ odcieniami koloru czerwonego.

Zrodto: badania wlasne.
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Rys. 1. Ogolna ocena ustug PLL LOT w opinii Polakéw i obcokrajowcow

Zrodlo: badania wlasne.

bardzo wysoka

Na tym tle wyro6znia si¢ tylko oceniony pozytywnie przez Polakéw wybdr napo-
jow. Na zakonczenie rozwazan ogo6lna ocena ustug PLL LOT (rys. 1).
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Co ciekawe, mimo wczesniejszych dysproporcji w opiniach dotyczacych kon-
kretnych ustug firmy jest ona niemal zupetnie niezalezna od narodowosci i utrzymu-
je si¢ na podobnym, $rednim poziomie.

4. Z.akonczenie

Uwzglednianie aspektu narodowosciowego w dziatalnosci takich przedsigbiorstw, jak
linie lotnicze, wydaje si¢ oczywiste i niepodwazalne. Szczegdlnej uwagi wymagaja
przede wszystkim zagadnienia odnoszace si¢ do ksztattowania oferty i ustug danego
przewoznika, ktore zdajg si¢ mie¢ istotne znaczenie przy wyborze linii lotniczej. Bez-
sprzecznie podstawowa i dominujaca ustugg w transporcie lotniczym jest ushuga prze-
wozowa; wszystkie pozostate ustugi swiadczone na poktadach samolotdéw, a mieszcza-
ce sie w kategorii ,,usluga turystyczna”, sa w tym przypadku jej uzupelieniem i moga
si¢ przyczyni¢ do zwigkszenia atrakcyjnosci podrézy oraz zadowolenia pasazerow.

Badania przeprowadzone przez autorke pokazaty znaczne dysproporcje w oce-
nie jakosci ustug turystycznych $wiadczonych na poktadach samolotow PLL LOT
pomiedzy Polakami a przedstawicielami innych narodowosci, ktérzy mniej przy-
chylnie ocenili poszczegdlne elementy analizowanych ustug. Na uwage zashuguje
fakt, Ze negatywna ocena nie odnosita si¢ tylko do produktow w formie materialne;j,
typu positki czy elementy zwigzane z rozrywka na poktadzie, ale takze do jakosci
pracy personelu poktadowego. O ile w przypadku tych pierwszych pozadane zmiany
sa kwestig kreatywnosci i szybkosci reakcji zarzadzajacych, o tyle te drugie, zwigza-
ne z praca czlowieka, sa trudne i czasochtonne, poniewaz zmianie majg ulec sposob
mys$lenia 1 zachowania, a te sg problematyczne i wymagaja wickszego wysitku ze
strony pracownikow.
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