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Ocena obstugi naziemnej w polskich portach lotniczych
z perspektywy pasazerow

Assessment of ground handling at Polish airports
from the perspective of passengers

Synopsis. Jako$¢ obstugi naziemnej stanowi istotng determinante konkurencyjno-
$ci portow lotniczych oraz do§wiadczen pasazerow jako ich uzytkownikéw. Celem
przeprowadzonego badania byta diagnoza jako$ci obstugi naziemnej w polskich
portach lotniczych z perspektywy pasazerow oraz identyfikacja obszarow jej
$wiadczenia wymagajacych zmian i usprawnien. W celu osiagnigcia zatozonego
celu zastosowano metod¢ sondazu diagnostycznego przy wykorzystaniu techniki
ankiety. W badaniu uczestniczyto 130 respondentow, ktorzy podzielili si¢ doswiad-
czeniami i opiniami dotyczacymi przebiegu podrdzy lotniczych z dziewieciu pol-
skich portow. Wyniki badania potwierdzity hipotezg¢ o wysokiej ogdlnej ocenie
obshugi naziemnej w polskich portach lotniczych dokonywanej przez pasazerow.
Wykazano réwniez, ze ogolna ocena obslugi naziemnej byta wyzsza niz $rednia
ocen szczegolowych czterech wybranych obszarow jej Swiadczenia. Analiza ocen
szczegdtowych pozwolita ustali¢ hierarchie (wedtug liczby wskazan responden-
tow) obszarow obslugi naziemnej wymagajacych interwencji i usprawnien. Priory-
tetowym obszarem wymagajacym poprawy pozostaje szybkos¢ obstugi pasazerow
podczas odprawy biletowo-bagazowej oraz boardingu. Uzyskane wyniki badan
zostaty skonfrontowane przede wszystkim z rezultatami globalnego badania satys-
fakcji pasazerow transportu lotniczego przeprowadzonego przez Miedzynarodowe
Zrzeszenie Przewoznikéw Powietrznych (IATA) w 2025 roku.

Stowa kluczowe: transport lotniczy, obstuga naziemna, porty lotnicze, ocena jako-
$ci ushug, doswiadczenia pasazerow

Abstract. The quality of ground handling services is a significant determinant of
airport competitiveness and the passenger experience. The aim of the study was
to assess the quality of ground handling services at Polish airports from a passen-
ger perspective and identify areas requiring change and improvement. A diagnostic
survey approach was used to achieve this goal. The study involved 130 respond-
ents who shared their experiences and opinions regarding air travel at nine Polish
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airports. The study results confirmed the hypothesis of a high overall passenger
rating of ground handling services at Polish airports. It also demonstrated that the
overall rating of ground handling services was higher than the average of the four
selected detailed ratings. Analysis of the detailed ratings allowed us to establish
a hierarchy (based on the number of respondents’ responses) of ground handling
areas requiring intervention and improvement. The priority area for improvement
remains the speed of passenger service during check-in and boarding. The obtained
research results were compared primarily with the results of the global air passen-
ger satisfaction survey conducted by the International Air Transport Association
(IATA) in 2025.

Keywords: air transport, ground handling, airports, service quality assessment,
passenger experience

Kody JEL: L91, L93, R40, M30

Wstep

Obstuga naziemna jest niezb¢dna do wlasciwego funkcjonowania transportu lotni-
czego 1 wnosi istotny wklad w skuteczne wykorzystanie lotniczej infrastruktury transpor-
towej [Dyrektywa Rady 96/67/WE 1996]. Obejmuje ona ustugi niezb¢dne dla przybycia
statku powietrznego oraz jego odlotu z portu lotniczego, z wyjatkiem ustug $wiadczonych
przez stuzby ruchu lotniczego [ICAO 2019]. W kontekscie pasazeréw obstuga naziemna
obejmuje wszelka pomoc §wiadczong osobom przylatujagcym, odlatujacym i przesiadaja-
cym si¢, w tym sprawdzanie biletow i dokumentéw podrozy oraz rejestrowanie bagazu
1jego transport do sortowni [Rozporzadzenie MTBiGM 2013]. W obliczu rosnacej liczby
operacji lotniczych oraz 0s6b obstugiwanych w polskich portach lotniczych efektywne
funkcjonowanie obstugi naziemnej przektada si¢ na sprawnos¢ operacyjng danego portu
oraz do$wiadczenia pasazeréw. Przyjmuje si¢, ze wzrost globalnego zadowolenia pasa-
zerdw o 1% generuje Sredni wzrost przychodow z dziatalno$ci pozalotniczej portu lot-
niczego o 1,5%, podczas gdy wzrost ruchu pasazerskiego o 1% — wzrost przychodow
0 0,7-1%, a wzrost powierzchni komercyjnej o 1% — wzrost przychodéw o 0,2% [ACI
Europe 2018, s. 15]. Do$wiadczenie pasazeréw stato si¢ zatem istotnym elementem kon-
kurencyjnosci portéw lotniczych. Jednak pomimo rosngcego znaczenia ich opinii stosun-
kowo niewiele badan naukowych koncentruje si¢ na ocenie jako$ci obstugi naziemne;j
z perspektywy pasazerow.

Realizacja procedury badawczej miata przede wszystkim charakter diagnostyczny.
W jej ramach dokonano oceny obstugi naziemnej w polskich portach lotniczych z per-
spektywy pasazerow, uwzgledniajac jej wybrane obszary. W nastgpstwie badania ziden-
tyfikowane zostaty obszary swiadczenia obstugi naziemnej wymagajace najpilniejszych
interwencji 1 usprawnien. Biorgc pod uwage fakt, ze coraz wigksza liczba rankingow
1 ocen portow lotniczych opiera si¢ na bezposredniej opinii ich uzytkownikow, zapro-
jektowana procedura badawcza wpisuje si¢ w zatozenia realizacji strategii pasazerocen-
trycznej portow lotniczych, skoncentrowanej na do§wiadczeniu pasazerow.
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Przyjeto nastgpujaca hipoteze gldwna: pasazerowie polskich portow lotniczych
wysoko oceniajg jako$¢ obslugi naziemnej, przy czym ponad 80% respondentow ocenia
ja jako ,,dobrg” lub ,,bardzo dobrg” Jednoczesnie, bazujgc na ocenach szczegdtowych,
mozliwa jest identyfikacja obszarow wymagajacych zmian i ulepszen. Prog powyzej
80% ocen pozytywnych przyjeto na podstawie wynikéw globalnego badania satysfakcji
pasazerow transportu lotniczego przeprowadzonego przez Miedzynarodowe Zrzeszenie
Przewoznikow Powietrznych w 2025 roku [IATA 2025].

Zatozono, ze realizacja procedury badawczej ma znaczenie aplikacyjne — jej wyniki
mozna wykorzysta¢ w praktyce funkcjonowania portow lotniczych oraz agentow obstugi
naziemnej, w szczegolnosci w zakresie optymalizacji procesOw obstugowych ukierunko-
wanej na poprawe doswiadczen pasazerow.

Przeglad literatury

W ramach przegladu literatury przedmiotu przeprowadzono analize ok. 70 publikacji
naukowych z bazy Google Scholar opublikowanych w latach 2015-2025. Doboru publi-
kacji dokonano na podstawie hasta kluczowego ,,ground handling” (obstuga naziemna).
Analizie 1 syntezie poddano wylacznie Zrodta spetniajgce kryteria inkluzji, obejmujace
publikacje poddane recenzji naukowej przez niezaleznych recenzentéw oraz pozosta-
jace w bezposrednim zwigzku z tematyka projektowanej procedury badawczej, co miato
na celu zapewnienie jakos$ci i rzetelnosci naukowej analizowanego materiatu.

Wykaz problematyki poruszanej w publikacjach naukowych z bazy Google Scholar
dobranych na podstawie wyszukiwania hasta ,,ground handling” przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Problematyka analizowanych publikacji naukowych z bazy Google Scholar (2015-2025)
wedlug hasta ,,ground handling”

Table 1. Topics of the analyzed scientific publications from Google Scholar (2015-2025) under the
keyword “ground handling”

Zrédlo bibliograficzne Obszar problematyczny

Prawne podstawy funkcjonowania obslugi naziemnej w portach
lotniczych — w tym obowigzki dostawcoéw ustug oraz warunki dostgpu
do infrastruktury portu lotniczego

Wilczynska-Strawa, 2017,
s. 63-73

Obsluga pasazerska jako istotny element obstugi naziemne;j.

Znaczenie wspolpracy podmiotéw w porcie lotniczym, w tym rola agenta
obshugi naziemne;j.

Zakres czynnos$ciowy obshugi pasazerskiej w terminalu portu lotniczego.
Optymalizacja czasu obstugi jako czynnik determinujacy przepustowosé¢
terminali pasazerskich

Kwasiborska, 2016, s. 91-111

Szabo i in., 2022
Vagner, JenCova i Szabo,
2018, s. 131-138

Zwigkszanie efektywnos$ci obstugi naziemnej poprzez usprawnienie
poszczegdlnych podproceséw obstugowych

Znaczenie proceséw decyzyjnych w organizacji obslugi naziemnej —
np. zapewnienie odpowiednich zasobow do obstugi lotéw przylotowych

i odlotowych oraz optymalizacja sity roboczej przy operacjach zatadunku
i roztadunku bagazu

Fitouri-Trabelsi i in., 2015,
s. 17-31
Dall’Olio i1 Kolisch, 2023
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cd. tabeli 1
Table 1 cont.

Zrédlo bibliograficzne

Obszar problematyczny

Koztowski, Kruk i Stelmach,
2018, s. 49-62
Kobaszynska-Twardowska

i Wantuta, 2023, s. 49-60
Durmaz i in., 2021, s. 82-90
Zagrajek i Hoszman, 2018,
s. 147-155

Wplyw obslugi naziemnej na bezpieczenstwo i punktualno$é transportu
lotniczego, w tym analiza odpowiedzialno$ci obstugi naziemnej
za opoznienia lotow

Gtladys$, Kwasiborska
i Postol, 2022, s. 115-126

Wplyw zaklocen w obstudze samolotu na zuzycie paliwa przez statek
powietrzny

Uchronski, 2020, s. 319-339
Skorupski i in., 2020

Znaczenie czynnika ludzkiego w obstudze naziemnej w porcie lotniczym

Ahad, Akram i Inam, 2021,
S.37-48

Wyzwania zwigzane z zarzadzaniem zasobami ludzkimi w obstudze
naziemnej

Tireli 1 in., 2019,
s. 1077-1087

Wplyw pracownikow obslugi naziemnej na satysfakcje i lojalnosé
pasazerow w porcie lotniczym

Tabares, Mora-Camino

1 Drouin, 2021

Cigek, 2022, s. 482-507
Sari, Wan Mohamed i Ayu

Przyszlosciowe kierunki zmian w obstudze naziemnej, w tym:
automatyzacja, zrownowazony rozwoj w wymiarze ekonomicznym,
spotecznym i srodowiskowym oraz elektryfikacja sprzgtu obstugi naziemnej

Jalil, 2021, s. 170-182

Zrodto: opracowanie wlasne

Source: own elaboration

Kolejnym etapem bylo zastosowanie wyszukiwania zaawansowanego w ramach
mig¢dzynarodowej platformy ResearchGate z wykorzystaniem hasta ,,ground handling”
oraz ,,passenger satisfaction”. Szczegolne znaczenie dla projektowanej procedury badaw-
czej miala publikacja Hatipoglu, Ergiil i Kepti [2025, s. 1843—1851], w ktorej wska-
zano, ze obsluga naziemna odgrywa kluczowa role¢ w ksztalttowaniu ogdlnego postrze-
gania ustug przez pasazerow. Do zmierzenia roznicy migdzy oczekiwaniami pasazerow
a postrzeganiem przez nich linii lotniczych 1 ustug obstugi naziemnej zastosowano
metode SERVQUAL. Na podstawie analiz zidentyfikowano cztery obszary wymagajace
poprawy: wlasciwg 1 terminowg obstuge bagazu, zaangazowanie personelu w rozwigzy-
wanie problemow, czas dostawy bagazu w docelowym porcie lotniczym oraz persona-
lizacj¢ obstugi podczas odprawy biletowo-bagazowej, boardingu, przesiadki 1 odbioru
bagazu. Badanie ograniczono do rynku transportu lotniczego w Turcji.

Materialy i metody

Bezposrednig inspiracja do opracowania procedury badawczej byt wywiad udzielony
przez prezesa Welcome Airport Services Sp. z 0.0. dotyczacy trendow i wyzwan zwig-
zanych ze §wiadczeniem uslug obstugi naziemnej w porcie lotniczym, ze szczegolnym
uwzglednieniem obstugi pasazerskiej. Tres¢ rozmowy zostata opublikowana w monogra-
fii naukowej pt. ,,Pasazer w porcie lotniczym. Wybrane problemy”.
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Realizacja procedury badawczej miata charakter przede wszystkim diagnostyczny
1 byta ukierunkowana na ogo6lng oceng obstugi naziemnej w polskich portach lotniczych
z perspektywy pasazerow, przy jednoczesnym uwzglednieniu ocen szczegotowych
w nastepujacych obszarach:

* (Czas obstugi w ramach kolejnych etapéw przygotowania do podrdzy lotniczej

(np. odprawa biletowo-bagazowa, wejscie na poktad samolotu).

* Elastycznos¢ 1 zdolnos¢ obstugi naziemnej do reagowania na nieprzewidziane sytu-
acje (np. opdznienia lotow, zmiana numeru poczekalni przedodlotowej).

* Profesjonalizm, uprzejmos¢ i komunikatywnos$¢ pracownikow obslugi naziemne;.

*  Wplyw dziatan obstugi naziemnej na op6znienia lotéw.

Do poréwnania ocen ogdlnych obstugi naziemnej w polskich portach lotniczych
oraz ocen szczegdlowych czterech wybranych elementéw jej $wiadczenia wykorzystano
arkusz kalkulacyjny Excel. Analiz¢ danych przeprowadzono w ramach trzyetapowego
postepowania badawczego przedstawionego w tabeli 2.

Tabela 2. Trzyetapowe postgpowanie badawcze i gldéwne czynnosci
Table 2. Three-step research procedure and main activities

Etap procedury badawczej Wykaz podjetych dzialan Efekt realizacji

Analiza literatury z zakresu tematyki
badan.

Diagnoza aktualnej sytuacji
problemowej dotyczacej przedmiotu
badania.

Konsultacje w zakresie koncepcji
badania

Koncepcja badania
pilotazowego — opracowanie
celow, zakresu i metodologii
wstepnej procedury badawcze;j

Przygotowanie badania

Pozyskanie danych

Przeprowadzenie badania

Dystrybucja kwestionariusza ankiety
badawczej.

Konsultacje dotyczgce przebiegu
realizacji procedury badawczej

ilosciowych i ich
uporzadkowanie — zbieranie
danych od wybranej

grupy respondentdw oraz
przygotowanie ich do analizy

Finalizacja badania

Analiza danych i wynikéw badania.
Oméwienie zebranych danych

i wynikéw badania.
Zaproponowanie wykorzystania
pozyskanych danych i wynikéw

w dalszych badaniach

Prezentacja wynikéw badania
pilotazowego — zestawienie

1 wstepna interpretacja danych
w celu oceny funkcjonalnosci
narzg¢dzi badawcezych

i weryfikacji hipotezy

Zrodto: opracowanie wlasne

Source: own elaboration

Kwestionariusz ankiety wykorzystany do oceny sktadat si¢ z trzech czesci: wstepne;j
(metryczka informacyjna), demograficznej (metryczka respondenta) oraz merytoryczne;.
W czgéci merytorycznej opracowano 12 pytan dotyczacych nastepujacych zagadnien:

» jakosc¢ i satysfakcja pasazeroOw z obstugi naziemnej, w tym czas realizacji poszczego6l-
nych procedur obstugowych,

* poziom akceptacji automatyzacji obstugi naziemnej przez pasazeroéw,

» profesjonalizm i kompetencje pracownikdéw obstugi naziemnej,

* wyzwania zwigzane z obstuga naziemng w porcie lotniczym,
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* najbardziej stresujace etapy podrozy w porcie lotniczym,
* obszary obstugi naziemnej wymagajace usprawnien.

Przed przeprowadzeniem badania na szerszej probie narz¢dzie zostato przetestowane
pod wzgledem merytorycznym i organizacyjnym. Kwestionariusz byl dostgpny online
w okresie od 19 sierpnia do 19 pazdziernika 2025 r.

W badaniu wzigto udziat 130 respondentéw (N = 130). Pod wzgledem ptci domi-
nowaly kobiety, ktore stanowity 55% proby, natomiast mezczyzni — 45%. Z punktu
widzenia wieku proba byla relatywnie mloda, dominowali respondenci w wieku 18-34
lat (53%) oraz 35-54 lat (44%). Niewielki udzial respondentow powyzej 54. roku zycia
mogt wynikaé z przyjetej formy dystrybucji kwestionariusza (badanie internetowe).

Respondenci realizowali podroze lotnicze kilka razy w roku (55%). Nie odnotowano
0sOb podrézujacych samolotem kilka razy w miesigcu lub czesciej. Charakterystyke
préby badawczej przedstawiono w tabeli 3.

Tabela 3. Charakterystyka proby badawczej (N = 130)
Table 3. Characteristics of the research sample (N = 130)

Cechy respondentéw Kategorie N %
Ple kobiety 71 55
mezczyzni 59 45

18-34 69 53
Wiek 35-54 57 44

> 54 4 3

rzadziej niz raz w roku 23 18

Czestotliwosé raz w roku 350027
podrdzy lotniczych kilka razy w roku 72 55
kilka razy w miesiacu i czgsciej 0 0

Zrédto: opracowanie wiasne

Source: own elaboration

Respondenci wskazali, z ktérych portdéw lotniczych korzystali najczgsciej podczas
podrozy lotniczych, byly to: Port Lotniczy Gdansk im. L. Walgsy, Port Lotniczy Olsz-
tyn-Mazury, Port Lotniczy Poznan-Lawica im. H. Wieniawskiego, Port Lotniczy War-
szawa-Modlin, Lotnisko Chopina w Warszawie, Port Lotniczy Wroctaw-Strachowice im.
M. Kopernika, Migedzynarodowy Port Lotniczy Katowice w Pyrzowicach, Port Lotniczy
Rzeszow-Jasionka, Port Lotniczy Krakow-Balice im. Jana Pawta II. Dominowato Lot-
nisko Chopina w Warszawie, wskazane przez ok. 67% respondentow jako najczesciej
uzytkowane. W ramach badania oceniono obstuge naziemng oferowang w dziewieciu
z 15 certyfikowanych lotnisk uzytku publicznego [ULC 2025a].

Bioragc pod uwage, ze w pierwszym kwartale 2025 roku polskie porty lotnicze obstu-
zyly 12 290 263 pasazeréw [ULC 2025b], wymagana liczba osob biorgcych udzial
w ankiecie dla zapewnienia reprezentatywnosci jej wynikow wynosi 384, przy poziomie
ufnosci 95%, wielkosci frakeji 0,5 oraz bledzie maksymalnym 5% (wynik kalkulatora
doboru proby, Naukowiec.org).
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Zrealizowane badanie miato charakter pilotazowy. W zakresie organizacyjnym
jego celem bylo przetestowanie narzedzia badawczego, natomiast w zakresie meryto-
rycznym — wykrycie trendow satysfakcji pasazerow dotyczacych kluczowych elemen-
tow $wiadczenia obstugi naziemnej w polskich portach lotniczych.

Wyniki badan i dyskusja

W ramach realizacji badania przeprowadzono ogdlng ocen¢ obstugi naziemnej w pol-
skich portach lotniczych z perspektywy pasazerow. Zdecydowana wigkszos$¢ responden-
tow ocenila obsluge naziemng wysoko. Dominowata ocena ,,dobrze”, wskazana przez
61% uczestnikow badania, a 32% respondentéw uznato obsluge za ,,bardzo dobrg”. Nie-
wielki odsetek odpowiedzi (7%) dotyczyt ocen: ,,przecigtne;j”, ,,ztej” lub ,,bardzo ztej”

(rys. 1).

61%

32%

y

m bardzozle w®zle = przecietnie = dobrze = bardzo dobrze

Rysunek 1. Rozktad odpowiedzi respondentéw dotyczacych ogdlnej oceny obshugi naziemne;j
Figure 1. Distribution of respondents’ answers regarding the overall assessment of ground handling
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie uzyskanych wynikow badan

Source: own elaboration based on obtained research results

Wysoka ocena obstugi naziemnej w polskich portach lotniczych pokrywa si¢ z ogdl-
nym zadowoleniem pasazeréw z podrézy lotniczych deklarowanym w badaniu z 2025
roku, w ramach ktorego 86% ankietowanych stwierdzito, ze jest bardzo zadowolonych
lub raczej zadowolonych [IATA 2025].

Sporzadzono takze charakterystyke respondentow, ktorzy ogolnie krytycznie oceniali
obsluge naziemng w polskich portach lotniczych (udzielajac odpowiedzi: ,,bardzo Zle”,
,»z1e” lub ,,przecigtnie”). W tej grupie dominowaly kobiety (80%), osoby w wieku 18-34
lat (80%), podrozujacy kilka razy w roku (60%) oraz uzytkownicy Lotniska Chopina
w Warszawie (80%). Wynika z tego, ze cz¢stsze korzystanie z transportu lotniczego oraz
wiekszych portow lotniczych moze si¢ wigzac z nizszymi ogolnymi ocenami obstugi.

Kolejnym krokiem byta ocena obstugi naziemnej wedtug czterech kryteriow szcze-
gbétowych.
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Kryterium szczegétowe 1: Czas obstugi w ramach kolejnych etapéw przygotowania
do podrézy w polskich portach lotniczych.

Na pytanie: Jak ocenia Pani/Pan czas wymagany na realizacje kolejnych etapow przy-
gotowania do podrozy lotniczej w polskich portach lotniczych (np. odprawa biletowo-
-bagazowa, kontrola bezpieczenstwa, wejscie na poktad samolotu)? 76% respondentow
udzielito ocen pozytywnych: ,bardzo krotki” (7%), ,.krotki” (18%) oraz ,,odpowiedni”
(51%; rys. 2).

60%

51%

50%

40%

30%
24%

20%

18%
10% 7%
-
0% I—

bardzo krotki krotki odpowiedni dtugi bardzo dtugi

Rysunek 2. Ocena respondentéw dotyczaca czasu obshugi w ramach kolejnych etapéw przygoto-
wania do podrézy lotniczej

Figure 2. Evaluation of service time within the subsequent stages of preparation for air travel ac-
cording to respondents

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie uzyskanych wynikéw badan

Source: own elaboration based on obtained research results

Kryterium szczegotowe 2: Elastycznos¢ obstugi naziemnej w polskich portach lotni-
czych 1 zdolno$¢ dostosowania si¢ do nieprzewidzianych sytuacji.

Na pytanie: Jak ocenia Pani/Pan elastycznos¢ i zdolnos¢ obstugi naziemnej w polskich
portach lotniczych do dostosowania sie do nieprzewidzianych sytuacji? 67% respondentéw
udzielito odpowiedzi pozytywnych: ,,bardzo dobrze” (14%) oraz ,,dobrze” (53%; rys. 3).

Kryterium szczegolowe 3: Profesjonalizm, uprzejmos$¢ 1 komunikatywno$¢ pracow-
nikow obstugi naziemnej w polskich portach lotniczych.

Na pytanie: Jak ocenia Pani/Pan profesjonalizm, uprzejmosc i komunikatywnosc pra-
cownikow obstugi naziemnej w polskich portach lotniczych? 85% respondentow udzielito
odpowiedzi pozytywnych: ,,zdecydowanie profesjonalna, uprzejma i komunikatywna”
(28%) oraz ,,raczej profesjonalna, uprzejma i komunikatywna” (57%; rys. 4).

Kryterium szczegolowe 4: Wptyw dzialan obstugi naziemnej na op6znienia lotow.

Lacznie 58% respondentow ocenito, ze dzialania obstugi naziemnej w polskich por-
tach lotniczych nie maja wplywu na opo6znienia lotow (rys. 5).
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Rysunek 3. Ocena respondentdw dotyczaca elastycznosci i zdolnosci obstugi naziemnej dostoso-
wania si¢ do nieprzewidzianych sytuacji

Figure 3. Assessment of flexibility and ability of ground handling services to adapt to unforeseen
situations according to respondents

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie uzyskanych wynikéw badan

Source: own elaboration based on obtained research results
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Rysunek 4. Ocena respondentow dotyczaca profesjonalizmu, uprzejmosci i komunikatywnosci pra-
cownikow obstugi naziemne;j

Figure 4. Respondents’ assessment of the professionalism, courtesy and communication skills of
ground handling staff

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie uzyskanych wynikoéw badan

Source: own elaboration based on obtained research results

Ogodlna ocena obstugi naziemnej w polskich portach lotniczych przez pasazerow jest
wyzsza niz $srednia ocen w poszczegdlnych kryteriach szczegotowych (tzw. efekt halo),
co wskazuje na dominacje¢ impresji zwigzanej z profesjonalizmem, uprzejmoscia i komu-
nikatywnoscig pracownikow obstugi naziemnej nad oceng elastycznosci 1 zdolnosci
dostosowania si¢ do nieprzewidzianych sytuacji.
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Rysunek 5. Ocena respondentow dotyczaca wptywu dziatan obstugi naziemnej na opdznienia lotow
Figure 5. Assessment of the impact of ground handling operations on flight delays according to re-
spondents

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie uzyskanych wynikoéw badan

Source: own elaboration based on obtained research results

Podobny efekt zaobserwowano w globalnym badaniu pasazerow [IATA 2025], w kto-
rym ogolne zadowolenie z podrozy lotniczych byto wyzsze od §rednich ocen poszczegdl-
nych elementow obstugi. Najstabiej oceniona zostata obstuga bagazu.

Respondenci wskazali nastepujace obszary $wiadczenia obslugi naziemnej wymaga-
jace zmian i usprawnien:

» szybko$¢ obstugi pasazerow podczas odprawy biletowo-bagazowej i boardingu,

* terminowo$¢ i punktualno$¢ operacji naziemnych,

» jakos$¢ 1 stan techniczny sprzgtu obstugowego,

* komunikacja i informowanie pasazerow przez personel naziemny,

* obstuga bagazu (bezpieczenstwo, szybkos¢, wlasciwe oznakowanie),

» profesjonalizm 1 uprzejmos$¢ personelu obstugi naziemnej,

* koordynacja dziatan migdzy r6znymi podmiotami obstugi naziemnej,

» clastyczno$¢ i szybko$¢ reagowania na nieprzewidziane sytuacje (np. opdznienia,
zmiany lotow).

Na podstawie liczby wskazan zidentyfikowano trzy obszary wymagajace najpilniej-
szych interwencji: szybkos$¢ obstugi pasazerow podczas odprawy biletowo-bagazowej
i boardingu, obstuga bagazu oraz elastyczno$c¢ i szybko$¢ reagowania na nieprzewidziane
sytuacje (rys. 6).

Najwigcej respondentow (28%) za obszar najpilniej wymagajacy zmian 1 ulepszen
uznato szybko$¢ obstugi pasazerow podczas odprawy biletowo-bagazowej i boar-
dingu. Jednoczes$nie 76% ankietowanych pozytywnie ocenito dlugo$¢ czasu wymaga-
nego do realizacji kolejnych etapéw przygotowania do podrozy lotniczej w polskich por-
tach lotniczych (kryterium szczegotowe 1), a 24% uznato, ze szybkos¢ obstugi podczas
odprawy biletowo-bagazowej 1 boardingu wymaga pilnych usprawnien.
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Rysunek 6. Ocena respondentéw dotyczaca oSmiu obszarow $wiadczenia obstugi naziemnej w pol-
skich portach lotniczych w kontekscie pilno$ci wprowadzenia zmian i ulepszen
Figure 6. Assessment of eight areas of ground handling services at Polish airports in the context of
the urgency of introducing changes and improvements according to respondents
Zroédto: opracowanie whasne na podstawie uzyskanych wynikow badan

Source: own elaboration based on obtained research results

Wedlug TATA [2025] pozadany czas dotarcia pasazera do poczekalni przedodlotowe;j
(gate) wynosi:

* mniej niz 30 minut dla 73% pasazerow podrézujacych wytacznie z bagazem podrecz-
nym,
* mniej niz 45 minut dla 78% pasazeréw podrézujacych z bagazem podrecznym

1 rejestrowanym,

* mniej niz 60 minut dla 90% pasazerow wymagajacych §wiadczenia asysty w porcie
lotniczym.

Uzyskane wyniki potwierdzity postawiong hipotezg gldéwng. Ogdlna pozytywna
ocena obslugi naziemnej w polskich portach lotniczych byta wyzsza od uzyskanej w glo-
balnym badaniu satysfakcji pasazerow transportu lotniczego przeprowadzonym przez
Miegdzynarodowe Zrzeszenie Przewoznikoéw Powietrznych w 2025 roku. Jednocze$nie
zaobserwowano rozbiezno$¢ pomig¢dzy oceng ogolng a srednig ocen szczegotowych dla
wybranych kryteriow $wiadczenia obstugi naziemnej, co moze wynika¢ z tzw. efektu
halo — pozytywne wrazenie ogdlne zawyza ocen¢ szczegdtow. Na podstawie uzyska-
nych wynikoéw proponuje si¢ podjecie dziatan optymalizujacych w takich obszarach jak:
szybkos¢ obstlugi pasazerow podczas odprawy biletowo-bagazowej i boardingu, obstuga
bagazu oraz elastycznos$¢ 1 szybko$¢ reagowania na nieprzewidziane sytuacje. Jednym
z mozliwych rozwigzan jest automatyzacja procesOw obstugi naziemnej w porcie lot-
niczym — jej wprowadzenie popiera 73% respondentow, z czego 27% ,,zdecydowanie
popiera”, a 46% ,,raczej popiera” (rys. 7).
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Rysunek 7. Poparcie respondentow dla automatyzacji obstugi naziemnej w polskich portach lotni-
czych

Figure 7. Respondents’ support for ground handling automation at Polish airports

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie uzyskanych wynikow badan

Source: own elaboration based on obtained research results

Obszary Swiadczenia obstugi naziemnej zidentyfikowane jako wymagajace naj-
pilniejszych zmian i ulepszen stanowia przeszkode w realizacji koncepcji ,,bezpro-
blemowej podrozy lotniczej”. Podrézni doceniaja technologie, ktore personalizuja
1 usprawniaja podroz, poprawiajac ich ogolne samopoczucie podczas pobytu w porcie
lotniczym. Najbardziej stresujgce dla podréznych momenty kontaktu wystepuja przed
wejsciem na poktad, a poziom stresu spada po zakonczeniu tej fazy podrozy [Higgins
2024]. Za szczegolnie stresujace etapy przygotowania i finalizacji podrdzy lotniczej
w polskich portach lotniczych respondenci uznali: kontrole bezpieczenstwa (37%),
odbidr bagazu (20%) oraz odprawe biletowo-bagazowa (19%). Nalezy tu zaznaczy¢,
ze kontrola bezpieczenstwa nie wchodzi w zakres odpowiedzialnos$ci agentoéw obstugi
naziemnej.

W przypadku kontynuacji badan dotyczacych akceptacji automatyzacji obstugi
naziemnej w porcie lotniczym warto umozliwi¢ respondentom udzielenie odpowiedzi
szczegotowych, np. w formie komentarzy. W badaniu ACI Europe [2024] dotyczacym
wplywu cyfryzacji 1 automatyzacji na do$wiadczenia pasazerow wykazano, ze 73%
respondentdw czuje si¢ pewnie, korzystajac z produktow 1 ustug cyfrowych lub online.
Analiza komentarzy ujawnita jednak dodatkowe opinie i doswiadczenia, wskazujace
na potrzebe wsparcia pasazeroOw przez personel, brak zaufania do technologii oraz
ograniczony dostep do ustug niektérych grup podrdézujacych, w tym osob starszych
1 niekorzystajacych z narze¢dzi cyfrowych.
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Whioski

W efekcie realizacji zalozonej procedury badawczej potwierdzona zostata hipo-
teza gldwna. Przeszio 80% respondentéw (tj. 120 badanych) wysoko ocenilo obstuge
naziemng w polskich portach lotniczych, przy czym w ramach ocen szczegoétowych
zidentyfikowane zostaty obszary wymagajace zmian 1 ulepszen.

Badanie wykazato, ze respondenci wyzej oceniaja og6lng obstuge naziemna w pol-
skich portach lotniczych w zakresie ogdlnym niz jej cztery wybrane aspekty szczego-
towe, takie jak: czas obstugi na kolejnych etapach przygotowania do podrézy lotniczej,
elastyczno$¢ 1 zdolno$¢ obstugi naziemnej do dostosowania si¢ do nieprzewidzianych
sytuacji, profesjonalizm, uprzejmos¢ i komunikatywno$¢ pracownikow oraz wptyw dzia-
tan obstugi naziemnej na op6znienia lotow.

Pomimo pozytywnej oceny czasu trwania obstugi respondenci uznali szybkos$¢
obstlugi pasazerow podczas odprawy biletowo-bagazowej 1 boardingu za obszar wyma-
gajacy najpilniejszych usprawnien. Kolejnymi obszarami wymagajacymi zmian byty:
obstuga bagazu oraz elastycznosc¢ i szybkos$¢ reagowania na sytuacje nieprzewidziane.

Wyniki przeprowadzonego badania nie sg statystycznie reprezentatywne dla popula-
cji pasazerow polskich portow lotniczych. Ograniczeniem badania jest niewielka proba,
jednak wnioski pilotazowe pozwalaja wyznaczy¢ kierunek dalszych badan. Podczas ich
kontynuacji zaleca si¢ zastosowanie metody SERVQUAL w celu poréwnania oczekiwan
pasazerow z ich rzeczywistymi do$wiadczeniami w zakresie obstugi naziemne;j. Istotne
jest takze wyeliminowanie niepelnej reprezentatywnosci portow lotniczych w probie oraz
wprowadzenie randomizacji kolejnosci pytan w kwestionariuszu ankiety, co pozwoli
unikna¢ dopasowywania odpowiedzi szczegdtowych do ogdlnej oceny obstugi.
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