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Wprowadzenie

Zjawiska o charakterze społeczno-gospodarczym można analizować pod różnymi 
kątami. Jednym z nich, branym pod uwagę w wielu naukowych opracowaniach, jest czło-

wiek i jego zachowanie. Jednocześnie analizy te prowadzi się z uwzględnieniem podziału 
na określone grupy wiekowe zwane pokoleniami. Pokolenie to możliwa do wyodrębnie-

nia grupa ludzi, których łączy zbliżony czas urodzenia oraz znaczące wydarzenia na kry-

tycznych etapach rozwoju [Hysa 2016, s. 387]. Przedmiotem wielu badań poświęconych 
m.in. rynkowi usług lotniczych są zachowania osób reprezentujących pokolenia BB, X, 
Y i Z [Palnychenko 2017, Han i in. 2019, Karþýgil i Sak 2023]. 

Pokoleniem Z nazywa się osoby urodzone po 1995 roku, w dobie powszechności 
mobilnych technologii i Internetu. Jest to pierwsze pokolenie, które wychowując się 
i socjalizując w stałym dostępie do sieci oraz mediów społecznościowych, uczyło się 
korzystania z nich w sposób naturalny [Chomicka i Cież 2022, s. 94]. Pokolenie to, uro-

dzone w erze cyfrowej, coraz częściej podróżuje za granicę [Robinson i Schänzel 2019, 
s. 129], a w takiej sytuacji samolot jako środek transportu jest dla niego oczywistym 
rozwiązaniem. 

Lot samolotem wymaga wykonania wielu czynności na terenie portu lotniczego 
zarówno przed podróżą, jak i po niej. Oznacza to konieczność korzystania z różnych 
usług, zarówno tych dotyczących samej podróży (np. nadanie bagażu, odprawa bezpie-

czeństwa), jak i dodatkowych (np. zakup posiłku, doładowanie telefonu komórkowego, 
możliwość zważenia bagażu). Poziom tych usług powinien być dostosowany do potrzeb 
podróżnych w różnym wieku. Część oczekiwań ze strony podróżnych jest dla nich wspól-
na i niezależna od wieku, jednak niektóre wynikają z cech charakterystycznych dla okre-

ślonej grupy wiekowej (pokolenia). 
Celem niniejszego artykułu było rozpoznanie oraz ocena dostosowania do potrzeb 

pokolenia Z usług oferowanych na terenie Lotniska Chopina w Warszawie.

Przegląd literatury

Rynek usług lotniczych rządzi się określonymi zasadami. Pewne ograniczenia w ist-
nieniu i kształcie infrastruktury tej gałęzi transportu oraz uwarunkowania działalności 
linii lotniczych, ale także poziom cen usług transportu lotniczego narzucają niekiedy kon-

sumentom konieczność wyboru usługi transportowej nie w pełni dostosowanej do ich 
oczekiwań [Daroń i Wilk 2018, s. 54]. Jednak dynamiczny rozwój nowoczesnych techno-

logii powoduje, że porty lotnicze mają coraz większe możliwości dopasowania usług do 
oczekiwań podróżnych. Usługi świadczone na terenie portów lotniczych, zaspokajające 
potrzeby podróżnych, wymagają aktywnej pracy bardzo wielu podmiotów. Należą do 
nich zarówno podmioty bezpośrednio wykonujące przewóz, jak i angażujące się w jego 
organizację czy świadczące serwis dodatkowy [Gądek-Hawlena i Żabińska 2017, s. 80]. 
Oznacza to, że porty lotnicze jako miejsca, w których następuje skrzyżowanie funkcji 
obsługi podróżnych z działalnością różnego typu podmiotów (np. linii lotniczych, biur 
podróży, restauracji), muszą stale dążyć do adaptowania swoich usług do zmieniających 
się potrzeb podróżnych [Daroń i Wilk, 2018, s. 54].
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Wartość dla klienta w sferze usług jest odmienna od wartości kształtowanej na rynku 
dóbr trwałych. Ze względu na cechy usługi wartość w znacznie większym stopniu ma 
charakter niematerialny, a odbiór usługi przez klienta jest na ogół bardziej emocjonal-
ny niż postrzeganie produktów materialnych. Nabywanie usługi wiąże się nierzadko  
z dużym ryzykiem i niepewnością [Chlipała 2009, s. 30]. W bardzo wielu sytuacjach, aby 
zadowolić konsumenta, potrzebna jest usługa, która dostarcza określoną jakość niżeli 
konkretny, materialny produkt.

Dostosowanie usług w portach lotniczych wiąże się z osiągnięciem przez podróżnych 
określonego poziomu satysfakcji, która według Skowronek [2012, s. 157] oznacza subiek-

tywną ocenę całkowitych doświadczeń, powstającą każdorazowo w momencie stycz-

ności konsumenta z firmą, jak również zawierającą w sobie część analizy poznawczej  
i emocjonalnej. Usatysfakcjonowany klient chętniej korzysta z usług danego przedsię-

biorstwa oraz odznacza się mniejszą czułością na wzrost cen. Z kolei według Nieżuraw-

skiego [2010, s. 51] satysfakcja klienta to wynik procesu o podłożu psychologicznym, 
w którym klient dokonuje porównania zauważalnego poziomu działalności podmiotu 
gospodarczego lub organizacji z pewnym poziomem istniejących standardów, co zwykle 
jest identyfikowane z oczekiwaniami klienta.

Można wyróżnić kilka poziomów satysfakcji. Satysfakcja podstawowa jest efektem 
zaspokojenia potrzeb podstawowych, a satysfakcja proporcjonalna (jednowymiarowa) 

rośnie proporcjonalnie do wzrostu wartości składających się z wielu korzyści, jakie 
są oferowane (np. jakości, ceny, wygody). Ten poziom satysfakcji może być skutkiem 
negocjacji między nabywcą a oferentem produktów i w rezultacie musi odpowiadać 
co najmniej oczekiwaniom klienta. Istnieje także satysfakcja specjalna, gdy oferowa-

ne wartości przekraczają oczekiwania klienta [Kotler 2005, za: Wolniak i Zendla 2015,  
s. 294]. Mówi się wówczas o dostarczeniu klientowi wysokiej wartości, która może 
być także kluczem do jego lojalności [Czerw 2008, za: Wolniak i Zendla 2015, s. 294],  
co nabiera szczególnego znaczenia w przypadku pokolenia Z.

Oczekiwania pokolenia Z różnią się od oczekiwań innych pokoleń w wielu obszarach, 
w tym w zakresie usług oferowanych na terenie lotnisk. Dla tego pokolenia technologie 
cyfrowe stanowią niezbędny element codziennego życia i są przez nie wykorzystywane 
w różnych celach [Kotler i in. 2021, za: Hołderna-Mielcarek i in. 2024, s. 107]. Człon-

kowie pokolenia Z przez aktywność w mediach społecznościowych dzielą się swoimi 
opiniami, co czyni ich krytyczną grupą konsumentów dla różnego rodzaju podmiotów 
gospodarczych [Rue 2018, za: Nuyken 2022, s. 310]. Z badań SITA przeprowadzonych  
w 2018 roku wynika, że 44,0% osób z pokolenia Z wykorzystuje technologię do odprawy 
– za pośrednictwem strony internetowej, telefonu komórkowego, kiosków lub automa-

tycznej odprawy. Liczba pasażerów, którzy zdecydowali się przejść kontrolę paszportową 
za pomocą automatycznych bramek lub kiosków na lotniskach jest zatem dość duża.  
Co ważniejsze, poziom zadowolenia jest wyższy wśród pasażerów korzystających z tech-

nologii na każdym etapie podróży, przy czym wyraźny wzrost dotyczy czasu postoju, 
pobytu na pokładzie samolotu i odbioru bagażu [Airportxadmin 2019].

Badania wskazują na silną tendencję do wykonywania większości usług samodziel-
nie. Jak wynika z badania Gartnera przeprowadzonego na ponad 6000 konsumentach, 
38% przedstawicieli generacji Z zaprzestałoby prób rozwiązania problemu związanego  
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z obsługą klienta, gdyby nie mogli zrobić tego samodzielnie [EHL Graduate School 
2024]. Wskazuje to na preferowanie samodzielnego rozwiązywania problemów, ale może 
również oznaczać niechęć do rozmowy z przedstawicielem obsługi klienta.

Innym istotnym spostrzeżeniem dotyczącym tego pokolenia jest ograniczone do mini-
mum używanie gotówki, a korzystanie częściej z różnego rodzaju przelewów online czy 
portfela elektronicznego [Loan i Hoang 2023, s. 1516]. Jednocześnie, jak wynika z badań 
Airport Dimentions [2024], młodsi podróżni są mniej zainteresowani wydawaniem pie-

niędzy na udogodnienia takie jak parking i priorytetowe wejście na pokład, z kolei zna-

cząco więcej w porównaniu z osobami starszymi od nich wydają na nowe usługi i udo-

godnienia, takie jak apartamenty do spania (11% wydatków uznaniowych), gry (5%) oraz 

wellness i zabiegi pielęgnacyjne (9%). Wymienione zachowania pokolenia Z wskazują 
na potrzebę wprowadzenia zmian w portach lotniczych, polegających na zwiększeniu 
udziału usług opartych na technologiach cyfrowych oraz na modyfikacji dotychczasowe-

go podejścia do obsługi klienta. 

Materiały i metody

Cel i metoda badawcza 

Głównym celem badania było rozpoznanie oraz ocena dostosowania do potrzeb 
pokolenia Z usług oferowanych na terenie Lotniska Chopina w Warszawie. Badanie 
przeprowadzono metodą sondażu diagnostycznego za pomocą kwestionariusza ankie-

ty wykonanego w aplikacji Microsoft Forms. Sondaż został przeprowadzony od 4 do 
25 kwietnia 2024 roku za pośrednictwem mediów społecznościowych. Kwestionariusz 
ankiety składał się z czterech grup pytań. Pierwsza grupa obejmowała zmienne demogra-

ficzne i społeczne (płeć, wiek, wykształcenie, status zawodowy, miejsce zamieszkania), 
druga – częstotliwość i cele podróży z portu lotniczego w Warszawie. Trzecia grupa pytań 
dotyczyła niedogodności, z jakimi spotkali się ankietowani na terenie lotniska, a czwarta 
– poziomu satysfakcji z realizowanych usług. Dwa spośród wszystkich pytań miały cha-

rakter otwarty. W części pytań, w których dokonywano oceny usług realizowanych na 
terenie lotniska, wykorzystano skalę Likerta.

W badaniu posłużono się analizą częstości oraz metodą syntezy, za pomocą której 
wyciągnięto wnioski z przeprowadzonych badań. Do prezentacji wyników zostały użyte 
trzy metody: opisowa, graficzna oraz tabelaryczna.

Charakterystyka podmiotu badań

Lotnisko Chopina w Warszawie to główny oraz największy port lotniczy w Pol-
sce. Zlokalizowany jest w dzielnicy Włochy, jedynie 8 km od centrum miasta. Zajmuje 
834 ha. Lotnisko ma aktualnie dwa terminale: terminal A (powstały z połączenia termi-
nala 1 i terminala 2), który obsługuje pasażerów warszawskiego lotniska oraz terminal 
General Aviation, działający na potrzeby samolotów korporacyjnych i prywatnych oraz 
jako strefa dla helikopterów czy samolotów sanitarnych [NextPark 2023].

Podmioty operujące na Lotnisku Chopina dbają o zapewnienie komfortowej podróży 
pasażerom, stąd na jego terenie oferowane są różnego rodzaju usługi. Bogata oferta obej-
muje m.in. możliwość wynajęcia samochodu w jednym z 18 punktów rent a car, sposób 
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na szybkie przejście do kontroli bezpieczeństwa dzięki usłudze fast truck, skrytki baga-

żowe, punkt informacji, stanowiska odprawy biletowo-bagażowej, ponad 3000 miejsc 
parkingowych, liczne punkty gastronomiczne oraz sklepy, udogodnienia dla niepełno-

sprawnych, udogodnienia dla dzieci typu place zabaw czy pokoje opieki nad dzieckiem, 

toalety, specjalne salony do odpoczynku i oczekiwania na swój lot, terminal autokarowy, 

postoje dla taksówek, dostępność specjalnych wózków do przewozu bagażu [Lotnisko 
Chopina 2024].

Lotnisko Chopina ma dogodne wewnątrzmiejskie połączenia komunikacyjne (rys. 1), 
które również zapewniają dojazd do warszawskiego portu lotniczego osobom przyjeż-

dżającym na Dworzec Centralny w Warszawie i kontynuującym podróż samolotem.  
Na Lotnisko Chopina można dojechać następującymi liniami autobusowymi:

148  – kursuje między Ursynowem i Pragą-Południe z przystankiem na lotnisku,
175  – łączy lotnisko z centrum Warszawy i Dworcem Centralnym,
188  – obsługuje trasę od lotniska przez Mokotów do Pragi-Południe,
331  – łączy lotnisko z południowymi dzielnicami Warszawy,
N32 – linia nocna kursująca pomiędzy lotniskiem a Dworcem Centralnym.

–

–

–

–

–

Rysunek 1. Mapa wewnątrzmiejskich połączeń komunikacyjnych z portu lotniczego Warszawa-
Okęcie
Figure 1. Map of intra-city transport connections from Warsaw Okęcie Airport

Źródło: [Lotnisko Chopina Aiport].
Source: [Lotnisko Chopina Aiport].
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Ponadto połączenie pomiędzy Lotniskiem Chopina a stacją Warszawa Centralna ofe-

rują Koleje Mazowieckie oraz Szybka Kolej Miejska następującymi liniami:
S2 – łączy lotnisko z Warszawą-Śródmieściem, Warszawą Wschodnią oraz Sule-

jówkiem,

S3 – kursuje na trasie Lotnisko Chopina – Warszawa Centralna – Legionowo;

RL – świadczy usługi na trasie Lotnisko Chopina – Warszawa Wschodnia – Modlin, 
umożliwiając szybki dostęp do miasta i okolic [Lotnisko Warszawa…].

Wyniki badań i dyskusja

Charakterystykę 126 respondentów zestawiono w tabeli 1. 

Tabela 1. Charakterystyka respondentów (N = 126)

Table 1. Characteristics of respondents (N = 126)

Cecha Liczba Odsetek

Płeć

Kobiety 63 0,50

Mężczyźni 63 0,50

Wykształcenie

Zawodowe 13 0,10

Średnie 52 0,41

Wyższe 61 0,48 

Status zawodowy

Studentka/student 23 0,18

Aktywny zawodowo 103 0,82

Miejsce zamieszkania

Wieś 9 0,07

Miasto do 50 tys. mieszkańców 26 0,21

Miasto 51–100 tys. mieszkańców 22 0,17

Miasto 101–150 tys. mieszkańców 23 0,18

Miasto powyżej 150 tys. mieszkańców 46 0,36

Źródło: opracowanie własne.
Source: own elaboration.

Z danych w tabeli 1 wynika, że w badaniu wzięło udział tyle samo mężczyzn co 
kobiet. Były to głównie osoby z wykształceniem wyższym (48%), aktywne zawodowo 
(82%), zamieszkujące miasta powyżej 150 tys. mieszkańców (37%). 

Częstotliwość i zasady korzystania z Lotniska Chopina w Warszawie 

W badanej grupie ankietowanych przeważały osoby korzystające z portu lotnicze-

go Warszawa-Okęcie raz w roku (36,06%). Były to głównie osoby aktywne zawodowo 
(73% badanych deklarujących podróże samolotem raz do roku). Pozostali ankietowani 
podali następującą częstotliwość korzystania z lotniska:
- ponad 1/4 (28,68%) – raz na 3 miesiące;
- 20,49% – raz w miesiącu;
- 9,84% – raz w tygodniu:

–

–

–
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16%

17%

21%

46%

bliskość miejsca zamieszkania największy wybór przewoźników

dostępność transportowa największa liczba oferowanych połączeń

Rysunek 3. Przyczyny wyboru Lotniska Chopina w Warszawie

Figure 3. Reasons for choosing Warsaw Chopin Airport Reasons for choosing Warsaw Chopin AirportReasons for choosing Warsaw Chopin Airport

Źródło: opracowanie własne.
Source: own elaboration.

- 4,10% – kilka razy w tygodniu;

- 1 osoba (0,82%) – codziennie (mężczyzna aktywny zawodowo zamieszkujący miasto 
powyżej 150 tys. mieszkańców). 
Częstotliwość korzystania z warszawskiego portu lotniczego jest powiązana z celami 

podróży (rys. 2). 
Ponad połowa badanych (54%) podróżuje w celach turystycznych, a 28% w celach 

biznesowych. Wśród tych respondentów dominowali mężczyźni (ok. 57%) oraz osoby 
aktywne zawodowo. Najmniej podróży odbywa się w celach towarzyskich, takich jak 
wizyta u rodziny/przyjaciół (18%). Ten cel deklarowały głównie kobiety (59% wskazań) 
zamieszkujące miasta do 50 tys. mieszkańców (41%). 

54%
28%

18%

turystyka biznes odwiedziny (rodzina/przyjaciele)

Rysunek 2. Najczęstszy cel podróży
Figure 2. The most frequent travel destinationThe most frequent travel destination

Źródło: opracowanie własne.
Source: own elaboration.
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Ankietowani wybierali port lotniczy w Warszawie przede wszystkim ze względu na 
liczbę oferowanych połączeń (rys. 3). Ten powód podało 46% osób. Najmniejsze znacze-

nie miała kwestia bliskości miejsca zamieszkania (16%).
W kolejnym pytaniu poproszono ankietowanych o wskazanie problemów, z którymi 

zetknęli się na terenie portu lotniczego (tab. 2).

Tabela 2. Problemy, z którymi zetknęli się badani
Table 2. Problems faced by respondents

Problem
Tak

(%)

Nie

(%)

Nie dotyczy

(%)

Problem z zaparkowaniem 18,26 18,26 63,49

Problem z przemieszczeniem walizek w związku z brakiem dostępności 
wózków bagażowych

15,08 42,06 42,86

Problem z odczytaniem informacji na tablicach przylotów/odlotów 12,70 87,30 0,00

Długi czas oczekiwania na odprawę bagażową 73,81 26,19 0,00

Zgubienie walizki 3,97 97,03 0,00

Uszkodzenie walizki 46,00 54,00 0

Źródło: opracowanie własne.
Source: own elaboration.

Jak wynika z danych w tabeli 2, największym problemem, z jakim spotkali się bada-

ni, był długi czas oczekiwania na odprawę bagażową – 73,81% wskazań. Gdy dopyta-

no ankietowanych: „Ile czasu najdłużej zdarzyło się Pani/Panu oczekiwać w kolejce na 
odprawę bagażową?”, najkrótszy podany czas wynosił 40 minut, a najdłuższy 120 minut. 
Czas 40 minut był też najczęściej wskazywany przez ankietowanych.

Na pytanie o problem z zaparkowaniem 63,49% badanych odpowiedziało, że ta 
kwestia ich nie dotyczy. Wynika to z faktu, że tylko 26% respondentów dojeżdża na 
lotnisko prywatnym samochodem. Pozostali korzystają m.in. z komunikacji miejskiej, 
Ubera czy autokaru.

Następnie poproszono ankietowanych o ocenę wybranych usług za pomocą skali 
Likerta (1 – bardzo źle; 2 – źle; 3 – przeciętnie; 4 – dobrze; 5 – bardzo dobrze; nie doty-

czy – w przypadku, gdy nigdy nie korzystano z danej usługi). Wyniki przedstawiono 
na rysunku 4.

Jak wynika z powyższego wykresu, najwyżej oceniony został dostęp do informa-

cji (czytelność tablic informacyjnych – 77% wskazań „bardzo dobrze”, oznakowanie 
(umieszczenie i liczba tablic – 73%, dostępność punktów informacyjnych – 59,5%), 
natomiast najgorzej – dostępność miejsc parkingowych (11,9%), dostępność skrytek 
bagażowych (18,3%), dostępność poczekalni i miejsc siedzących (21,4% wskazań 
„bardzo dobrze”). 

Ponadto poproszono respondentów, żeby wymienili inne, nieujęte w badaniu niedo-

godności, z którymi spotkali się na terenie poru lotniczego (tab. 3).
Ankietowani najczęściej skarżyli się na niedostateczną liczbę miejsc do ładowania 

sprzętów elektronicznych, a także niewystarczającą liczbę miejsc do siedzenia i odpoczyn-

ku na terenie obiektu. Te luki w świadczeniu usług obniżają komfort korzystania z war-
szawskiego lotniska.
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54321 nie dotyczybardzo źle źle przeciętnie dobrze bardzo dobrze

Rysunek 4. Ocena usług oferowanych na terenie Lotniska Chopina w Warszawie
Figure 4. Rating of services offered at Warsaw Chopin AirportWarsaw Chopin Airport

Źródło: opracowanie własne.
Source: own elaboration.

Tabela 3. Niedogodności doświadczone przez ankietowanych i sugerowane usługi na terenie Lot-
niska Chopina w Warszawie

Table 3. Experienced inconveniences and suggestions for additional services at Warsaw ChopinWarsaw Chopin 

Airport

Przedstawione niedogodności Sugerowane usługi

– brak wystarczającej liczby gniazdek do ładowaniabrak wystarczającej liczby gniazdek do ładowania 
elektroniki,

– mało wag do samodzielnego skontrolowania ciężarumało wag do samodzielnego skontrolowania ciężaru 
bagażu

– niewielka gama wyboru alkoholi w sklepach lotnisko-niewielka gama wyboru alkoholi w sklepach lotnisko-

wych,

– długie kolejki do punktu informacji,długie kolejki do punktu informacji,
– rozstrojona klimatyzacja,rozstrojona klimatyzacja,

– mała liczba miejsc w poczekalniach.mała liczba miejsc w poczekalniach.

– stanowiska do pakowania prezentów,stanowiska do pakowania prezentów,

– przebieralnie,przebieralnie,

– punkty naprawy uszkodzonych walizek,punkty naprawy uszkodzonych walizek,

– punkty do zabezpieczania walizek przed lotem,punkty do zabezpieczania walizek przed lotem,

– więcej punktów z darmową wodą,więcej punktów z darmową wodą,
– miejsca do oczekiwania w pozycji leżącej.miejsca do oczekiwania w pozycji leżącej.

Źródło: opracowanie własne.
Source: own elaboration.
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