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Analiza dostosowania ustug oferowanych na terenie
Lotniska Chopina w Warszawie do potrzeb pokolenia Z

Adapting the Services Offered at Warsaw Chopin Airport
to the Needs of Generation Z

Synopsis. Czas i wydarzenia rozgrywajace si¢ w okreslonych jego przedziatach ksztat-
tuja zachowania charakterystyczne dla danego pokolenia. Zachowania te sa widoczne
w obszarze ushug, zwlaszcza tych, ktore wigza si¢ z przemieszczaniem. Celem artykulu
byto rozpoznanie oraz ocena dostosowania do potrzeb ustug oferowanych na terenie
Lotniska Chopina w Warszawie z perspektywy pokolenia Z. Z badan przeprowadzo-
nych za pomocg kwestionariusza ankiety wynika, ze osoby okreslane jako pokolenie Z
pozytywnie oceniaja dostep do wigkszosci ustug na terenie lotniska. Elementami, ktore
wedtug nich nalezatoby zmieni¢, sg liczba miejsc do tadowania sprzetu elektroniczne-
go, wypoczynku oraz uzupelniania wody. Badania wykazaty tez, ze 17% respondentow
nie wie o istnieniu strony internetowej lotniska, co wydaje si¢ duzym zaskoczeniem,
biorac pod uwagg badana grupe osob. Jednak ci ankietowani, ktorzy korzystaja ze
wspomnianej strony, zawarte na niej informacje oceniajg pozytywnie.

Stowa kluczowe: pokolenie Z, ushugi, potrzeby, zachowania.

Abstract. Time, and with it the events that take place within certain periods, shapes
behaviors specific to a certain generation. These behaviors are evident in the area of
services, especially those involving travel. The aim of this article was to identify and
assess the adaptation of services offered at Warsaw Chopin Airport to the needs of
Generation Z. Based on research carried out using a questionnaire survey, it appears
that Generation Z positively assesses the accessibility of most services at the airport.
The elements that, according to them, should be changed are the number of places to
charge electronic equipment and areas to rest and refill water. The research shows that
17% of respondents do not know about the existence of the airport’s website, which
seems surprising considering the surveyed group. The rest of those surveyed use the
website frequently and view the information contained therein positively.
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Wprowadzenie

Zjawiska o charakterze spoteczno-gospodarczym mozna analizowaé pod réznymi
katami. Jednym z nich, branym pod uwage w wielu naukowych opracowaniach, jest czto-
wiek 1 jego zachowanie. Jednoczes$nie analizy te prowadzi si¢ z uwzglednieniem podziatu
na okreslone grupy wiekowe zwane pokoleniami. Pokolenie to mozliwa do wyodrebnie-
nia grupa ludzi, ktérych taczy zblizony czas urodzenia oraz znaczace wydarzenia na kry-
tycznych etapach rozwoju [Hysa 2016, s. 387]. Przedmiotem wielu badan poswigconych
m.in. rynkowi ustug lotniczych sa zachowania os6b reprezentujacych pokolenia BB, X,
Y i Z [Palnychenko 2017, Han i in. 2019, Karpygil i Sak 2023].

Pokoleniem Z nazywa si¢ osoby urodzone po 1995 roku, w dobie powszechnosci
mobilnych technologii 1 Internetu. Jest to pierwsze pokolenie, ktore wychowujac si¢
i socjalizujac w stalym dostepie do sieci oraz mediéw spolecznosciowych, uczylto sie
korzystania z nich w sposob naturalny [Chomicka 1 Ciez 2022, s. 94]. Pokolenie to, uro-
dzone w erze cyfrowej, coraz czesciej podrozuje za granice [Robinson i Schinzel 2019,
s. 129], a w takiej sytuacji samolot jako $rodek transportu jest dla niego oczywistym
rozwigzaniem.

Lot samolotem wymaga wykonania wielu czynno$ci na terenie portu lotniczego
zaro6wno przed podroza, jak i1 po niej. Oznacza to konieczno$¢ korzystania z roznych
ushug, zaréwno tych dotyczacych samej podrézy (np. nadanie bagazu, odprawa bezpie-
czenstwa), jak 1 dodatkowych (np. zakup positku, dotadowanie telefonu komérkowego,
mozliwo$¢ zwazenia bagazu). Poziom tych ustlug powinien by¢ dostosowany do potrzeb
podroznych w réznym wieku. Czes$¢ oczekiwan ze strony podroznych jest dla nich wspol-
na i niezalezna od wieku, jednak niektore wynikajg z cech charakterystycznych dla okre-
slonej grupy wiekowej (pokolenia).

Celem niniejszego artykulu bylo rozpoznanie oraz ocena dostosowania do potrzeb
pokolenia Z ustug oferowanych na terenie Lotniska Chopina w Warszawie.

Przeglad literatury

Rynek ustug lotniczych rzadzi si¢ okreslonymi zasadami. Pewne ograniczenia w ist-
nieniu 1 ksztalcie infrastruktury tej gat¢zi transportu oraz uwarunkowania dzialalnosci
linii lotniczych, ale takze poziom cen ustug transportu lotniczego narzucaja niekiedy kon-
sumentom konieczno$¢ wyboru ustugi transportowej nie w peini dostosowanej do ich
oczekiwan [Daron i Wilk 2018, s. 54]. Jednak dynamiczny rozwdj nowoczesnych techno-
logii powoduje, Ze porty lotnicze majg coraz wigksze mozliwosci dopasowania ustug do
oczekiwan podroznych. Ustugi §wiadczone na terenie portow lotniczych, zaspokajajace
potrzeby podréznych, wymagaja aktywnej pracy bardzo wielu podmiotow. Nalezg do
nich zard6wno podmioty bezposrednio wykonujgce przewoéz, jak i angazujace si¢ w jego
organizacje czy $wiadczace serwis dodatkowy [Gadek-Hawlena i Zabinska 2017, s. 80].
Oznacza to, ze porty lotnicze jako miejsca, w ktorych nastgpuje skrzyzowanie funkcji
obstugi podroznych z dziatalnoscig roznego typu podmiotéw (np. linii lotniczych, biur
podrozy, restauracji), muszg stale dazy¢ do adaptowania swoich ustug do zmieniajacych
si¢ potrzeb podrdznych [Daron 1 Wilk, 2018, s. 54].
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Wartos¢ dla klienta w sferze ustug jest odmienna od wartosci ksztaltowanej na rynku
dobr trwalych. Ze wzgledu na cechy ustugi warto§¢ w znacznie wigkszym stopniu ma
charakter niematerialny, a odbior ustugi przez klienta jest na ogédt bardzie; emocjonal-
ny niz postrzeganie produktéw materialnych. Nabywanie ustugi wiaze si¢ nierzadko
z duzym ryzykiem i niepewnoscia [Chlipata 2009, s. 30]. W bardzo wielu sytuacjach, aby
zadowoli¢ konsumenta, potrzebna jest ustuga, ktora dostarcza okreslong jakos$¢ nizeli
konkretny, materialny produkt.

Dostosowanie ustug w portach lotniczych wigze si¢ z osiggnigciem przez podroznych
okreslonego poziomu satysfakcji, ktora wedlug Skowronek [2012, s. 157] oznacza subiek-
tywng ocene catkowitych doswiadczen, powstajaca kazdorazowo w momencie stycz-
nosci konsumenta z firmg, jak rOwniez zawierajagcag w sobie czes¢ analizy poznawcze]
i emocjonalnej. Usatysfakcjonowany klient chetniej korzysta z ustug danego przedsig-
biorstwa oraz odznacza si¢ mniejsza czulo$ciag na wzrost cen. Z kolei wedlug Niezuraw-
skiego [2010, s. 51] satysfakcja klienta to wynik procesu o podiozu psychologicznym,
w ktorym klient dokonuje porownania zauwazalnego poziomu dziatalnosci podmiotu
gospodarczego lub organizacji z pewnym poziomem istniejacych standardow, co zwykle
jest identytikowane z oczekiwaniami klienta.

Mozna wyrozni¢ kilka poziomoéw satysfakcji. Satysfakcja podstawowa jest efektem
zaspokojenia potrzeb podstawowych, a satysfakcja proporcjonalna (jednowymiarowa)
ro$nie proporcjonalnie do wzrostu wartosci sktadajacych si¢ z wielu korzysci, jakie
sa oferowane (np. jakos$ci, ceny, wygody). Ten poziom satysfakcji moze by¢ skutkiem
negocjacji migdzy nabywca a oferentem produktéw 1 w rezultacie musi odpowiadac
co najmniej oczekiwaniom klienta. Istnieje takze satysfakcja specjalna, gdy oferowa-
ne warto$ci przekraczajg oczekiwania klienta [Kotler 2005, za: Wolniak i1 Zendla 2015,
s. 294]. Mowi sig wowczas o dostarczeniu klientowi wysokiej wartosci, ktéra moze
by¢ takze kluczem do jego lojalnosci [Czerw 2008, za: Wolniak 1 Zendla 2015, s. 294],
co nabiera szczegdlnego znaczenia w przypadku pokolenia Z.

Oczekiwania pokolenia Z r6znig si¢ od oczekiwan innych pokolen w wielu obszarach,
w tym w zakresie ustug oferowanych na terenie lotnisk. Dla tego pokolenia technologie
cyfrowe stanowig niezbedny element codziennego zycia i sa przez nie wykorzystywane
w roznych celach [Kotler i1 in. 2021, za: Hotderna-Mielcarek 1 in. 2024, s. 107]. Czton-
kowie pokolenia Z przez aktywno$¢ w mediach spotecznosciowych dzielg si¢ swoimi
opiniami, co czyni ich krytyczng grupa konsumentéw dla réznego rodzaju podmiotow
gospodarczych [Rue 2018, za: Nuyken 2022, s. 310]. Z badan SITA przeprowadzonych
w 2018 roku wynika, ze 44,0% os6b z pokolenia Z wykorzystuje technologi¢ do odprawy
— za posrednictwem strony internetowej, telefonu komorkowego, kioskéw lub automa-
tycznej odprawy. Liczba pasazerow, ktorzy zdecydowali sie przejs¢ kontrolg paszportowa
za pomocg automatycznych bramek lub kioskéw na lotniskach jest zatem dos$¢ duza.
Co wazniejsze, poziom zadowolenia jest wyzszy wsrdd pasazerow korzystajacych z tech-
nologii na kazdym etapie podrézy, przy czym wyrazny wzrost dotyczy czasu postoju,
pobytu na poktadzie samolotu 1 odbioru bagazu [ Airportxadmin 2019].

Badania wskazuja na silng tendencj¢ do wykonywania wigkszosci ustug samodziel-
nie. Jak wynika z badania Gartnera przeprowadzonego na ponad 6000 konsumentach,
38% przedstawicieli generacji Z zaprzestatoby prob rozwigzania problemu zwigzanego
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z obstuga klienta, gdyby nie mogli zrobi¢ tego samodzielnie [EHL Graduate School
2024]. Wskazuje to na preferowanie samodzielnego rozwigzywania problemow, ale moze
rowniez oznaczac nieche¢ do rozmowy z przedstawicielem obstugi klienta.

Innym istotnym spostrzezeniem dotyczacym tego pokolenia jest ograniczone do mini-
mum uzywanie gotoéwki, a korzystanie cz¢sciej z roznego rodzaju przelewow online czy
portfela elektronicznego [Loan i Hoang 2023, s. 1516]. Jednoczes$nie, jak wynika z badan
Airport Dimentions [2024], mtodsi podrdzni sg mniej zainteresowani wydawaniem pie-
niedzy na udogodnienia takie jak parking i priorytetowe wejscie na poktad, z kolei zna-
czaco wigcej w poréwnaniu z osobami starszymi od nich wydaja na nowe ustugi i udo-
godnienia, takie jak apartamenty do spania (11% wydatkéw uznaniowych), gry (5%) oraz
wellness 1 zabiegi pielegnacyjne (9%). Wymienione zachowania pokolenia Z wskazuja
na potrzebe wprowadzenia zmian w portach lotniczych, polegajacych na zwickszeniu
udziatu ustug opartych na technologiach cyfrowych oraz na modyfikacji dotychczasowe-
go podejscia do obstugi klienta.

Materiaty i metody

Cel i metoda badawcza

Glownym celem badania bylo rozpoznanie oraz ocena dostosowania do potrzeb
pokolenia Z ustug oferowanych na terenie Lotniska Chopina w Warszawie. Badanie
przeprowadzono metodg sondazu diagnostycznego za pomocg kwestionariusza ankie-
ty wykonanego w aplikacji Microsoft Forms. Sondaz zostat przeprowadzony od 4 do
25 kwietnia 2024 roku za posrednictwem medidéw spotecznosciowych. Kwestionariusz
ankiety sktadat si¢ z czterech grup pytan. Pierwsza grupa obejmowata zmienne demogra-
ficzne 1 spoleczne (pte¢, wiek, wyksztalcenie, status zawodowy, miejsce zamieszkania),
druga — czgstotliwos¢ i cele podrozy z portu lotniczego w Warszawie. Trzecia grupa pytan
dotyczyta niedogodnosci, z jakimi spotkali si¢ ankietowani na terenie lotniska, a czwarta
— poziomu satysfakcji z realizowanych ustug. Dwa sposréd wszystkich pytan miaty cha-
rakter otwarty. W czesci pytan, w ktoérych dokonywano oceny ustug realizowanych na
terenie lotniska, wykorzystano skale Likerta.

W badaniu postuzono si¢ analizg czgstosci oraz metoda syntezy, za pomoca ktorej
wyciagnieto wnioski z przeprowadzonych badan. Do prezentacji wynikow zostaty uzyte
trzy metody: opisowa, graficzna oraz tabelaryczna.

Charakterystyka podmiotu badan

Lotnisko Chopina w Warszawie to gtdéwny oraz najwigkszy port lotniczy w Pol-
sce. Zlokalizowany jest w dzielnicy Wtochy, jedynie 8 km od centrum miasta. Zajmuje
834 ha. Lotnisko ma aktualnie dwa terminale: terminal A (powstaly z potaczenia termi-
nala 1 i terminala 2), ktory obsluguje pasazeréw warszawskiego lotniska oraz terminal
General Aviation, dziatajacy na potrzeby samolotow korporacyjnych i prywatnych oraz
jako strefa dla helikopterow czy samolotéw sanitarnych [NextPark 2023].

Podmioty operujace na Lotnisku Chopina dbaja o zapewnienie komfortowej podrézy
pasazerom, stad na jego terenie oferowane sg roznego rodzaju ustugi. Bogata oferta obej-
muje m.in. mozliwo$¢ wynajgcia samochodu w jednym z 18 punktow rent a car, sposob
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na szybkie przejs$cie do kontroli bezpieczenstwa dzieki ustudze fast truck, skrytki baga-
zowe, punkt informacji, stanowiska odprawy biletowo-bagazowej, ponad 3000 miejsc
parkingowych, liczne punkty gastronomiczne oraz sklepy, udogodnienia dla niepetno-
sprawnych, udogodnienia dla dzieci typu place zabaw czy pokoje opieki nad dzieckiem,
toalety, specjalne salony do odpoczynku i oczekiwania na swoj lot, terminal autokarowy,
postoje dla taksowek, dostepnos¢ specjalnych wozkow do przewozu bagazu [Lotnisko
Chopina 2024].

Lotnisko Chopina ma dogodne wewnatrzmiejskie potaczenia komunikacyjne (rys. 1),
ktore rowniez zapewniaja dojazd do warszawskiego portu lotniczego osobom przyjez-
dzajacym na Dworzec Centralny w Warszawie 1 kontynuujacym podr6éz samolotem.
Na Lotnisko Chopina mozna dojecha¢ nastepujacymi liniami autobusowymi:

— 148 — kursuje migdzy Ursynowem i Praga-Poludnie z przystankiem na lotnisku,
— 175 —1aczy lotnisko z centrum Warszawy i Dworcem Centralnym,

— 188 — obstuguje tras¢ od lotniska przez Mokotow do Pragi-Potudnie,

— 331 —1aczy lotnisko z potudniowymi dzielnicami Warszawy,

— N32 — linia nocna kursujaca pomigdzy lotniskiem a Dworcem Centralnym.
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Rysunek 1. Mapa wewnatrzmiejskich potaczen komunikacyjnych z portu lotniczego Warszawa-
Okecie
Figure 1. Map of intra-city transport connections from Warsaw Okecie Airport

Zrédto: [Lotnisko Chopina Aiport].
Source: [Lotnisko Chopina Aiport].

29



T. Ggdek-Hawlena

Ponadto potaczenie pomigdzy Lotniskiem Chopina a stacjag Warszawa Centralna ofe-

ruja Koleje Mazowieckie oraz Szybka Kolej Miejska nastepujacymi liniami:

— S2 —Iaczy lotnisko z Warszawa-Srodmiesciem, Warszawa Wschodnig oraz Sule-
jowkiem,

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

— RL — $wiadczy ustugi na trasie Lotnisko Chopina — Warszawa Wschodnia — Modlin,
umozliwiajac szybki dostep do miasta i okolic [Lotnisko Warszawa...].

Wyniki badan i dyskusja

Charakterystyke 126 respondentow zestawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Charakterystyka respondentow (N = 126)
Table 1. Characteristics of respondents (N = 126)

Cecha Liczba Odsetek
Ple¢

Kobiety 63 0,50
Megzcezyzni 63 0,50
Wyksztatcenie

Zawodowe 13 0,10
Srednie 52 0,41
Wyzsze 61 0,48
Status zawodowy

Studentka/student 23 0,18
Aktywny zawodowo 103 0,82
Miejsce zamieszkania

Wie$ 9 0,07
Miasto do 50 tys. mieszkancow 26 0,21
Miasto 51-100 tys. mieszkancow 22 0,17
Miasto 101-150 tys. mieszkancow 23 0,18
Miasto powyzej 150 tys. mieszkancow 46 0,36

Zrodto: opracowanie wiasne.
Source: own elaboration.

Z danych w tabeli 1 wynika, ze w badaniu wzigto udzial tyle samo me¢zczyzn co
kobiet. Byly to gléwnie osoby z wyksztalceniem wyzszym (48%), aktywne zawodowo
(82%), zamieszkujace miasta powyzej 150 tys. mieszkancow (37%).

Czestotliwosc¢ i zasady korzystania z Lotniska Chopina w Warszawie

W badanej grupie ankietowanych przewazaly osoby korzystajace z portu lotnicze-
go Warszawa-Okecie raz w roku (36,06%). Byly to gléwnie osoby aktywne zawodowo
(73% badanych deklarujacych podroze samolotem raz do roku). Pozostali ankietowani
podali nastepujaca czestotliwos¢ korzystania z lotniska:

— ponad 1/4 (28,68%) — raz na 3 miesiace;
- 20,49% — raz w miesigcu;
9,84% — raz w tygodniu:
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— 4,10% — kilka razy w tygodniu;
— 1 osoba (0,82%) — codziennie (m¢zczyzna aktywny zawodowo zamieszkujgcy miasto
powyzej 150 tys. mieszkancow).

Czestotliwos¢ korzystania z warszawskiego portu lotniczego jest powigzana z celami
podrozy (rys. 2).

Ponad potowa badanych (54%) podrozuje w celach turystycznych, a 28% w celach
biznesowych. Wsrod tych respondentow dominowali mezczyzni (ok. 57%) oraz osoby
aktywne zawodowo. Najmniej podrozy odbywa si¢ w celach towarzyskich, takich jak
wizyta u rodziny/przyjaciot (18%). Ten cel deklarowaty gtownie kobiety (59% wskazan)
zamieszkujgce miasta do 50 tys. mieszkancow (41%).

-

® turystyka B biznes m odwiedziny (rodzina/przyjaciele)

Rysunek 2. Najczgstszy cel podrozy
Figure 2. The most frequent travel destination

4%
>

= blisko$¢ miejsca zamieszkania = najwiekszy wybdr przewoznikow

Zrodto: opracowanie wiasne.
Source: own elaboration.

= dostepnosc transportowa = najwieksza liczba oferowanych potaczen

Rysunek 3. Przyczyny wyboru Lotniska Chopina w Warszawie
Figure 3. Reasons for choosing Warsaw Chopin Airport

Zrodto: opracowanie wlasne.
Source: own elaboration.
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Ankietowani wybierali port lotniczy w Warszawie przede wszystkim ze wzgledu na
liczbe oferowanych potaczen (rys. 3). Ten powdd podato 46% o0so6b. Najmniejsze znacze-
nie miala kwestia bliskosci miejsca zamieszkania (16%).

W kolejnym pytaniu poproszono ankietowanych o wskazanie problemow, z ktorymi
zetkneli si¢ na terenie portu lotniczego (tab. 2).

Tabela 2. Problemy, z ktérymi zetkneli si¢ badani
Table 2. Problems faced by respondents

Tak Nie Nie dotyczy

Problem (%) (%) (%)

Problem z zaparkowaniem 18,26 18,26 63,49
Svr('()):li(e’)ri f) f;;ie(r)r:)i;s(:zllczeniem walizek w zwiazku z brakiem dostepnosci 1508 42,06 42.86
Problem z odczytaniem informacji na tablicach przylotow/odlotow 12,70 87,30 0,00

Dhugi czas oczekiwania na odpraweg bagazowa 73,81 26,19 0,00

Zgubienie walizki 3,97 97,03 0,00

Uszkodzenie walizki 46,00 54,00 0

Zrédto: opracowanie wiasne.
Source: own elaboration.

Jak wynika z danych w tabeli 2, najwigkszym problemem, z jakim spotkali si¢ bada-
ni, byt dlugi czas oczekiwania na odprawe bagazowa — 73,81% wskazan. Gdy dopyta-
no ankietowanych: ,,Ile czasu najdtuzej zdarzyto si¢ Pani/Panu oczekiwa¢ w kolejce na
odprawe bagazowa?”, najkrotszy podany czas wynosit 40 minut, a najdtuzszy 120 minut.
Czas 40 minut byt tez najczesciej wskazywany przez ankietowanych.

Na pytanie o problem z zaparkowaniem 63,49% badanych odpowiedziato, ze ta
kwestia ich nie dotyczy. Wynika to z faktu, ze tylko 26% respondentéw dojezdza na
lotnisko prywatnym samochodem. Pozostali korzystaja m.in. z komunikacji miejskiej,
Ubera czy autokaru.

Nastepnie poproszono ankietowanych o ocen¢ wybranych ushug za pomoca skali
Likerta (1 — bardzo zle; 2 — Zle; 3 — przecigtnie; 4 — dobrze; 5 — bardzo dobrze; nie doty-
czy — w przypadku, gdy nigdy nie korzystano z danej ustugi). Wyniki przedstawiono
na rysunku 4.

Jak wynika z powyzszego wykresu, najwyzej oceniony zostat dostep do informa-
cji (czytelnos¢ tablic informacyjnych — 77% wskazan ,,bardzo dobrze”, oznakowanie
(umieszczenie 1 liczba tablic — 73%, dostepno$¢ punktow informacyjnych — 59,5%),
natomiast najgorzej — dostepnos$¢ miejsc parkingowych (11,9%), dostepnos¢ skrytek
bagazowych (18,3%), dostepnos¢ poczekalni i miejsc siedzacych (21,4% wskazan
,bardzo dobrze™).

Ponadto poproszono respondentow, zeby wymienili inne, nieujete w badaniu niedo-
godnosci, z ktorymi spotkali si¢ na terenie poru lotniczego (tab. 3).

Ankietowani najczesciej skarzyli si¢ na niedostateczng liczbe miejsc do tadowania
sprzetow elektronicznych, a takze niewystarczajgca liczbe miejsc do siedzenia i odpoczyn-
ku na terenie obiektu. Te luki w §wiadczeniu ustug obnizaja komfort korzystania z war-
szawskiego lotniska.
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Rysunek 4. Ocena ustug oferowanych na terenie Lotniska Chopina w Warszawie
Figure 4. Rating of services offered at Warsaw Chopin Airport

Zrodto: opracowanie wlasne.
Source: own elaboration.

Tabela 3. Niedogodnos$ci do§wiadczone przez ankietowanych i sugerowane ustugi na terenie Lot-
niska Chopina w Warszawie

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

Przedstawione niedogodnosci Sugerowane ushugi

brak wystarczajacej liczby gniazdek do fadowania stanowiska do pakowania prezentow,
elektroniki, — przebieralnie,
— mato wag do samodzielnego skontrolowania cigzaru punkty naprawy uszkodzonych walizek,
bagazu punkty do zabezpieczania walizek przed lotem,
— niewielka gama wyboru alkoholi w sklepach lotnisko- — wigcej punktow z darmowa woda,
wych, miejsca do oczekiwania w pozycji lezace;.
— dhugie kolejki do punktu informacji,
— rozstrojona klimatyzacja,
— mata liczba miejsc w poczekalniach.

Zrodto: opracowanie wiasne.
Source: own elaboration.
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Respondenci sg $wiadomi swoich potrzeb, poniewaz zasugerowali zmiany i dodatko-
we ustugi, ktore ich zdaniem zdecydowanie podniostyby komfort i stanowity udogodnie-
nie dla pasazerow. Wsrod proponowanych punktow znalazty si¢ m.in. wygodne miejsca
do wypoczynku i oczekiwania na lot, przebieralnie, wigksza liczba dystrybutorow z dar-
mowa wodg pitng, a nawet specjalnie wydzielone miejsca do pakowania prezentow.

Innym waznym aspektem wzietym pod uwage w badaniu i istotnym z punktu widze-
nia pokolenia Z jest dostepnos¢ informacji na stronie internetowej portu lotniczego.
W pierwszej kolejnosci zapytano respondentow, czy korzystaja ze strony internetowej
portu lotniczego w Warszawie (rys. 5).

M czasami
M czesto
@ nie wiedziatam/tem, ze taka strona istnieje
M nigdy
M bardzo czesto
Rysunek 5. Korzystanie ze strony internetowej Lotniska Chopina w Warszawie
Figure 5. Use of the Warsaw Chopin Airport website

Zrodto: opracowanie wlasne.
Source: own elaboration.

Biorac pod uwagg, ze pokolenie Z bez trudu uzywa Internetu, zastanawiajace jest, ze
az 17% respondentow nie wiedzialo o istnieniu strony internetowej lotniska. Jednoczesnie
osoby majace takg wiedze korzystaja ze strony czgsto lub bardzo czesto (35% wskazan).
Az 63% respondentow uwaza, ze korzystanie ze strony internetowej portu lotniczego jest
fatwe, a dostepne na niej informacje ocenia jako przydatne.

Podsumowanie i wnioski

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna uzna¢, ze kwestie dotyczace dostep-
nosci r6znego rodzaju ustug na terenie portow lotniczych sg wazne. Wynika z tego wnio-
sek, ze badania poswigcone dopasowaniu ustug i satysfakcji z poziomu ich §wiadczenia
powinny by¢ prowadzone systematycznie 1 kompleksowo. Badania wykonane w ramach
niniejszej pracy nie majg jednak charakteru reprezentatywnego, stad szczegoétowe wnio-
ski moga by¢ odnoszone jedynie do proby badawczej. Mozna jednak z pewnym prawdo-
podobienstwem sadzi¢, ze zaobserwowane w probie zalezno$ci sg kierunkowo zbiezne
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z relacjami wystepujacymi w catej zbiorowosci pokolenia Z korzystajacego z transportu

lotniczego.

Z badan wynika kilka wnioskow:

1. Pokolenie Z jest usatysfakcjonowane ustugami oferowanymi na terenie lotniska.
Szczegolnie pozytywne ocenione zostaty dwa elementy: dostep do informacji na tere-
nie lotniska oraz dost¢pnos¢ przestrzenna.

2. Respondenci wskazali takze swoje uwagi dotyczace dostgpnosci niektorych ustug,
aby polepszy¢ komfort podrozy klientdéw, wsrod nich istotnym problemem byt czas
oczekiwania na odprawe bagazowa Jest to dos¢ istotny aspekt wptywajacy na nieza-
dowolenie pasazerow portu lotniczego. Pomimo ze istnieje mozliwos¢ nadania baga-
zu samodzielnie, to wcigz jednak mozliwosci portu lotniczego nie sa dostosowane do
liczby pasazerow korzystajacych z niego. Ponadto postulat, ktéry wynika z pokole-
niowej przynaleznosci badanej grupy, to konieczno$¢ zwigkszenia liczby stanowisk
do tadowania sprzetu elektronicznego.

3. Warte uwagi sg takze postulaty dotyczace stworzenia warunkéw do komfortowego
1 swobodnego wypoczynku oraz zwigkszenia dostepnosci dystrybutoréw z darmowa
wodg pitna.

4. Duzym zaskoczeniem wydaje si¢ to, ze 17% badanych nie wiedziato o istnie-
niu strony internetowej lotniska. To pokolenie bowiem szuka informacji gtownie
w Internecie. Taka sytuacja moze by¢ spowodowana stosunkowo rzadka czestotli-
woscig korzystania z portu lotniczego przez respondentéw 1 przypadkowoscia jego
wyboru, a tym samym brakiem zainteresowania informacjami zamieszczonymi
na stronie internetowej lotniska. Jednak osoby, ktére korzystaja z tej strony, pozy-
tywnie oceniaja udostepniane na niej informacje.

Prezentowane badania stanowia przyczynek do dalszej analizy. Nalezatoby je rozsze-
rzy¢ na wigkszg probe badawcza, przeprowadzi¢ badania w r6znych grupach wiekowych

1 porownac ich wyniki.
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