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WSTEP

Termin ,obstuga klienta” jest w naukach o zarzadzaniu pojeciem
interdyscyplinarnym odnosi sie on do marketingu, logistyki i finanséw. Powoduje
to, ze nie istnieje jedno uniwersalne rozumienie obstugi klienta, lecz rézne jej
interpretacje w zaleznosci od dyscypliny. Okresleniem najbardziej pojemnym
wydaje sie definicja, wedlug ktérej ,obstuga klienta to wszystko to, co nie jest
produktem ani ceng, a co jest zrodtem dodatkowej satysfakcji dla klienta”. Jesli
natomiast idzie o wyjasnienie terminu ,logistyczna obstuga klienta”, dodatkowa
trudnos¢ polega na tym, Ze liczba podmiotow w danym tancuchu dostaw
determinuje liczbe mozliwych jego interpretaciji.

Logistyczna obstuga klienta postrzegana jest jako zdolnos¢ zaspokajania wymagan
oraz oczekiwan klientow, gtdwnie co do miejsca i czasu zamawianych dostaw,
przy wykorzystaniu wszystkich dostepnych form aktywnosci logistycznej, w tym
transportu, magazynowania, zarzadzania zapasami, informacja oraz
opakowaniami. Stanowi jeden z najwazniejszych elementow strategii firmy.
Kompleksowy program obstugi klienta powinien zawierac trzy grupy elementéw:
przedtransakcyjne - majace na celu przygotowanie organizacji do obstugi klienta,
transakcyjne - dotyczace bezposredniego kontaktu klienta z firma oraz sprawnego
przeprowadzenia transakcji zgodnie z jego wymaganiami oraz potransakcyjne -
pozwalajace firmie na dalszy kontakt z klientem.

Przedmiotem pracy jest charakterystyka logistycznej obstugi klienta oraz
charakterystyka podstawowych srodkow pracy wykorzystywanych w transporcie
lotniczym jakimi sg samoloty. Oméwienie Rozwdj podstawowego elementu
infrastruktury punktowej transportu jakim jest port lotniczy. Badanym podmiotem
jest Miedzynarodowy Port Lotniczy im. Jana Pawta II w Krakowie. Dokonana
analiza poziomu obstugi klienta przedstawiona zostata za pomoca ankiety.



Zakres czasowy pracy obejmuje dwa okresy. Pierwszy okres to rok 1903, w
ktérym zapoczatkowany zostal transport lotniczy, dzieki odbyciu pierwszego
udanego lotu przez braci Wrighta az do czasow wspétczesnych, na przestrzeni
ktorych, pokazano rozwoj transportu lotniczego. Drugi okres obejmuje natomiast
dziatalnos¢ Miedzynarodowego Portu Lotniczego Krakéw-Balice.

Celem pracy jest przedstawienie istoty logistycznej obstugi klienta transportu
lotniczego na podstawie portu lotniczego Krakow-Balice, oraz okreslenie
mozliwo$¢ jego rozwoju. Praca zawiera opis transportu lotniczego w Polsce,
charakterystyke niezbednej infrastruktury, linii lotniczych dziatajacych na rynku.
W opracowaniu w sposob szczegoélny zostaly przedstawione problemy
funkcjonujacych na polskim rynku linii lotniczych, oraz sposobéw ich
rozwigzywania. Opisane zostaly wszystkie kwestie zwiazane z logistyczna obstuga
klienta na rynku lotniczym.

Praca zostatla napisana na podstawie réznorodnych pozycji bibliograficznych,
wsrdd pozycji znalazty sie pozycje: ksiazkowe, artykutowe, akty prawne oraz
materiaty internetowe. Tres¢ teoretyczna zostala opracowana na podstawie
ksigzek i specjalistycznych czasopism. Zagadnienia praktyczne zostaty natomiast
opracowane na podstawie statystyk zamieszczonych na witrynie internetowej
Portu Lotniczego Krakdéw-Balice oraz statystyk podanych przez Urzad Lotnictwa
Cywilnego. Realizacje celu pracy utatwi analiza zagadnien zawartych w czterech
rozdziatach.

Praca sktada sie z czterech rozdziatow. Pierwszy rozdziat zawiera ogdlny opis
poszczegdlnych gatezi transportu, ze szczegolnym uwzglednieniem transportu
lotniczego. W rozdziale scharakteryzowano funkcje transportu przedsiebiorstw
lotniczych, organizacje miedzynarodowe oraz przedstawiono strukture lotniska.
Wyjasniono i przedstawiono szereg definicji i poje¢ zwigzanych z transportem
lotniczym. Podano réznorodne klasyfikacje i podziaty transportu lotniczego.

W drugim rozdziale opisano charakterystyke obstugi klienta, poszczegdlne jej
poszczegoOlne elementy. Przedstawiono strategie obstugi. Scharakteryzowano
szczegolowo efektywna obstuge klienta, przedstawiono takze poszczegolne jej
elementy.

Rozdzial trzeci koncentruje sie géwnie na charakterystyce portu lotniczego
Krakow-Balice. W rozdziale opisano gtdwne porty lotnicze. Dokonano analizy



ruchu lotniczego w Polsce. Zestawiono takze gtéwnych udziatowcédw dzialajacych
w krakowskim Porcie Lotniczym. Dokonano charakterystyki pod wzgledem
technicznym budowy portu lotniczego. Sporzadzono zestawienie najwiekszych
przewoznikéw dziatajacy w polskich portach lotniczych. Na koncu przedstawiono
informacje dotyczace gtéwnych probleméw wystepujacych w transporcie
lotniczym w Polsce. W opracowaniu w sposob szczegolny zostaly przedstawione
problemy funkcjonujacych na polskim rynku linii lotniczych, oraz sposobow ich
rozwigzywania.

Rozdzial czwarty ma w duzej mierze charakter badawczy. Podjeto probe analizy
obstugi klienta na podstawie Portu lotniczego Krakow-Balice. W dalszym
fragmencie pracy opisano perspektywy rozwoju lotnisk w Polsce oraz polskich
przewoznikow lotniczych. W koncowej czesci rozdziatu oceniono logistyczna
obstuge klienta na podstawie portu lotniczego Krakéw-Balice. Zostata dokonana
diagnostyka poziomu obstugi klienta. Wyniki badania ankietowego zostaly
poddane krétkiej analizie i omOwieniu. Zebrany materiat postuzyt do ustalenia, na
jakim poziomie jest obecnie obstuga klienta w badanej organizacji, jakie sa
oczekiwania klientdw oraz jakie mozna wprowadzi¢ usprawnienia, aby port
lotniczy byl w petni przyjazny klientowi. W rozdziale tym zaprezentowano takze
wyniki przeprowadzonych badan oraz szereg wnioskow, umozliwiajacych
zaproponowanie pewnych usprawnien.

To jest gotowa, obroniona praca. Gdyby chcieli Panstwo zleci¢ napisanie zupetnie
nowej pracy, to zapraszamy na strone pisanie prac - sprawdzony serwis!
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