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Zarys tres$ci: Prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej ukierunkowanej na osigganie najwyz-
szego poziomu jakosci ustug jest powszechne i niejednokrotnie stanowi o sukcesie lub porazce
rynkowej. Dla podmiotéw gospodarczych dziatajacych na rynku transportu lotniczego, jakosé¢
ustug ma znaczenie szczegodlne, poza satysfakcja klienta, zapewnia bezpieczenstwo i niezawod-
nos¢. Dostepna jest obszerna literatura na temat filozofii kompleksowego zarzadzania przez
jakos¢ i szczegdtowy wykaz wytycznych dotyczacych jej implementacji i realizacji w prakty-
ce organizacji. W tresci artykutu zaprezentowane zostaly wybrane rozwigzania projakosciowe
w dziatalnos$ci agenta obstugi naziemnej WELCOME Airport Services sp. z 0.0.

Stowa kluczowe:jakos¢, kompleksowe zarzadzanie przez jako$¢, agent obstugi naziemne;j,
jakos¢ w obstudze naziemnej w porcie lotniczym.
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WSTEP

Idea cigglego doskonalenia jakosci produktéw i ustug towarzyszy wszyst-
kim podmiotom gospodarczym, ktore chca pozosta¢ konkurencyjne na ryn-
ku. W szczegdlny sposob dotyczy to podmiotéw dziatajacych na rynku ustug
transportu lotniczego, w tym réwniez podmiotéw $wiadczacych ustugi obstugi
naziemnej' w porcie lotniczym. W sektorze lotniczym gwarancja najwyzszego

* Adres do korespondencji: Agnieszka Wilczynska-Strawa, Akademia Sztuki Wojennej, Wydziat
Zarzadzania i Dowodzenia, Katedra Zarzadzania Lotnictwem Cywilnym, al. gen. Antoniego
Chrusciela “Montera” 103, 00-910 Warszawa, e-mail: a.wilczynska@akademia.mil.pl

I'W tresci artykutu termin obstuga naziemna bedzie zamiennie stosowany z obstuga handlingo-
wa, ang. handling — obstuga.
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poziomu jakos$ci ustug, zapewniane jest bezpieczenstwo i niezawodnosé
operacji lotniczych, ktorym towarzyszy satysfakcja klienta.

Problematyka jakosci w dziatalnosci lotniczej jest niezwykle istotna i w efek-
cie wskazanej uprzednio naturalnej wspotzaleznosci z bezpieczenstwem, stata si¢
priorytetem w realizacji kazdego aspektu funkcjonowania podmiotow z branzy
lotniczej. Wobec stale wzrastajacego popytu na przewozy transportem lotniczym
wskazane jest promowanie realizacji rozwigzan projakosciowych w dziatalnosci
lotnicze;j.

W tresci artykutu podjete zostaly rozwazania na temat sposobu funkcjonowa-
nia agenta obstugi naziemnej, jako podmiotu gospodarczego na rynku transportu
lotniczego, ze szczegdlnym uwzglednieniem realizacji w prowadzonej dziatal-
nosci zatozen filozofii kompleksowego zarzadzania przez jako$¢?. Celem prze-
prowadzonych badan, tj. podjetej analizy literatury oraz materialow zrodtowych,
byto usystematyzowanie wiedzy na temat filozofii kompleksowego zarzadzania
przez jakos¢, poznanie realiow funkcjonowania podmiotoéw $wiadczacych ustugi
obstugi naziemnej w porcie lotniczym oraz wskazanie znaczenia jako$ci dziatan
tych podmiotow dla zapewnienia bezpieczenstwa branzy lotniczej. Wobec, tak
zarysowanego celu badan podjeto probe udzielenia odpowiedzi na ponizsza liste
pytan:

— jakie sg zatozenia filozofii kompleksowego zarzadzania przez jako$¢?

— jak funkcjonuje agent obslugi naziemnej, jako podmiot gospodarczy
na rynku?

— jakie sg przyktadowe dziatania realizowane przez agenta obstugi naziem-
nej w ramach prowadzenia kompleksowego zarzadzania przez jakosc?

— jakie jest realne znaczenie jako$ci w dzialalno$ci agenta obstugi naziem-
nej w porcie lotniczym?

Dla osiagnigcia zalozonego celu badan za przedmiot analizy przyjeto dzia-
falno$¢ wybranego agenta obstugi naziemnej, tj. Welcome Airport Services
Sp. z 0.0.

Tres¢ niniejszego artykutu jest czescia szerszych rozwazan stuzacych po-
znaniu 1 uporzadkowaniu teorii dotyczacej swiadczenia obstugi naziemnej dla
potrzeb efektywnego zarzadzania w porcie lotniczym.

1. GLOWNE ZALOZENIA REALIZACIJI FILOZOFII
KOMPLEKSOWEGO ZARZADZANIA PRZEZ
JAKOSC W ORGANIZACII

Termin ,,jako$¢” ma w pewnym sensie charakter abstrakcyjny, stad wynika
trudnos¢ znalezienia jednej definicji, ktora w petni odzwierciedlataby jego sens

2 Kompleksowe zarzadzanie przez jakos$¢, inaczej totalne zarzadzanie przez jako$¢, ang. total qu-
ality management (TOM).
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1 wszystkie wymiary funkcjonalne. Sposrod podawanych w literaturze znaczen
tego okreslenia wyselekcjonowane zostato jedno, ktére odnosi si¢ do postrze-
gania jakos$ci z perspektywy klienta i prezentuje je, jako ,,0g6t cech produktu
lub ustugi decydujacych o ich zdolnosci do zaspokojenia stwierdzonych i po-
tencjalnych potrzeb” (Griffin, 2000, s.616). Dobor definicji byt celowy i wyni-
kat z potrzeby podkreslenia faktu, iz ocena produktu i ustugi wedtug kryterium
jakosciowego jest kluczowa nie tylko dla satysfakcji konsumenta, uzytkownika,
ale i z perspektywy zarzadzania organizacja, ktora go wytwarza lub ja oferuje’.
Zatem ,,jako$¢” w ujeciu biznesowym ,,moze by¢ definiowana jako reputacja
firmy, marki, wyrobow, kompleksowo$¢ oferty, technologia, trwatos¢, funkcjo-
nalnos¢, luksus, poczucie bezpieczenstwa i komfort” (http://europeanquality.eu)
1 zapewnia¢ konkurencyjnos¢, wydajno$¢ i nizsze koszty organizacji.

Cho¢ intuicyjnie mogtoby si¢ wydawac, ze jakos$¢ jest bardziej odczuwal-
na w ocenie produktow, trudno bytoby oddzieli¢ jakos$¢ od ustugi. Z uwagi na
zakres i charakter dziatalnosci agentow obstugi naziemnej* przeprowadzona zo-
stata blizsza analiza terminu ,,ustuga”, ktory oznacza ,,dowolne dziatanie, jakie
jedna strona moze zaoferowac innej; jest ono nienamacalne i nie prowadzi do
jakiejkolwiek wymiany. Jego produkcja moze by¢ zwigzana lub nie z produktem
fizycznym” (Kotler, 1999, s. 426). Z charakteru ustug — ich niematerialnosci,
niespojnosci, nierozdzielno$ci, nietrwato$ci — moze wynikaé potrzeba wzmozo-
nej kontroli jako$ci ich $wiadczenia.

Zagadnienia zwigzane z jako$cig produktow i ustug nie sa tematem nowym.
Uznaje sie, ze poczatkow zainteresowania i §wiadomosci znaczenia jakosci,
tj. podwalin filozofii kompleksowego zarzadzania przez jako$¢ nalezy upatry-
wac w okresie prowadzenia wspotpracy Zwigzku Japonskich Naukowcow i In-
zynierow z amerykanskimi przedstawicielami srodowiska naukowego, W.E. De-
mingiem i J. Juranem. Nasuwa si¢, zatem pytanie - skoro wdrazanie rozwigzan
projakosciowych w prowadzonej dziatalnosci gospodarczej trwa juz od lat 40.
ubieglego wieku to, czy nie zblizamy si¢ do ideatu, doskonatosci? Otoz, przyj-
mujac, ze zapewnienie najwyzszego poziomu jakosci produktow i ustug to pro-
blem strategiczny, to jako$¢ zawsze pozostaje obszarem do doskonalenia i po-
prawy w dziatalno$ci organizacji. Potrzebg podejmowania nieustannych dziatan
na rzecz zapewniania najwyzszego poziomu jakosci potwierdzit W. E. Deming
uznajac, ze ,,jakos¢ to sposdb myslenia, ktory powoduje, ze stosuje si¢ 1 bez
przerwy poszukuje nowych rozwigzan”. Walka o najwyzszy poziom jakosci pro-
duktow 1 ustug bedzie zatem trwaé zawsze, a podmioty gospodarcze, ktore nie
podejma tej walki czeka eliminacja z rynku.

* Przy czym, jakosci finalnie oferowanego produktu i ustugi nie moze oceni¢ sam jej wytworca,
wymagana jest akceptacja poziomu jakosci w odczuciu i opinii konsumenta, uzytkownika (wedtug
oceny stopnia zaspokojenia potrzeby).

4 Dziatalno$¢ oparta o $wiadczenie ustug na rzecz gtownie linii lotniczych.



46 AGNIESZKA WILCZYNSKA-STRAWA

Skutecznym sposobem zapewnienia efektywno$ci oraz konkurencyjnos$ci
dziatania podmiotow gospodarczych jest realizacja kompleksowego zarzadzania
przez jako$¢. Filozofia wynika z odejscia od myslenia w zarzadzaniu wylgcz-
nie o zysku, a skoncentrowaniu wysitkow organizacji na osigganiu zadowolenia
konsumentoéw z zaspokojenia ich potrzeb w jak najbardziej skuteczny sposob.
Na podstawie analizy licznych informacji i danych na temat filozofii komplek-
sowego zarzadzania przez jakos$¢, opracowane zostato kompendium wiedzy na
temat zatozen jej realizacji:

— meritum tego sposobu zarzadzania organizacja jest skoncentrowanie na
jakosci;

— istnieje potrzeba zrozumienia, ze jest to proces dtugotrwaly, ktory nalezy
zakorzeni¢ glgboko w kulturze organizacyjnej’;

— projakosciowe podejscie musi mie¢ charakter kompleksowy, obejmujacy
cato$¢ elementow i zagadnien; dziatania projako$ciowe nalezy wdrazaé
we wszystkich aspektach funkcjonowania organizacji (kompleksowos¢
w ujeciu czynnosciowym), dodatkowo, w mysl zasady, ze ,,przyktad idzie
z gory”, inicjatywa musi wynikac ze strategicznego zaangazowania naj-
wyzszego kierownictwa tej organizacji (kompleksowos¢ w ujeciu organi-
zacyjnym);

— nalezy zaangazowaé¢ wszystkich cztonkow organizacji;

— pracownicy nie tylko wykonuja swoje zadania, ale sg rozliczani z pozio-
mu jakos$ci ich wykonania;

— dostrzega si¢ z duza tatwos$cig zwigzek migdzy wzrostem jako$ci produk-
tow 1 ushug a angazowanym do ich produkcji i wykonania sprzetem;

— istnieje ciggla potrzeba wdrazania innowacji i udoskonalen;

— realizacja filozofii przynosi liczne korzysci — w tym zadowolenie klientow
oraz korzysci dla wszystkich cztonkdéw organizacji i dla spoteczenstwa.é

2. PODMIOT SWIADCZACY USLUGI OBSLUGI NAZIEMNE]
W PORCIE LOTNICZYM JAKO PODMIOT GOSPODARCZY

Agent obstugi naziemnej, obok zarzadzajacego portem lotniczym i linii lot-
niczej, jest podmiotem uprawnionym na podstawie zezwolenia wydanego przez
Prezesa Urzgdu Lotnictwa Cywilnego do §wiadczenia dziatalnosci gospodarczej
na lotnisku uzytku publicznego w zakresie obshugi naziemnej w porcie lotni-
czym statkow powietrznych, zatdg, pasazeréw i tadunkéw na rzecz przewoz-

5 Kultura organizacji, jako utrwalony organizacyjna tradycja, przekazywany z pokolenia na poko-
lenie, niepisany kodeks warto$ci, wzorcow zachowan organizacyjnych, symboli, postaw i orienta-
cji uczestnikow organizacji (Bolesta-Kukutka, 1996, s. 103).

¢ Przedstawione zostaly wylacznie kluczowe zatozenia realizacji filozofii kompleksowego zarza-
dzania przez jakos$¢, tak aby stworzy¢ ramy dalszych analiz na konkretnym przyktadzie, tj. funk-
cjonowaniu WELCOME Airport Services Sp. z 0.0.
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nikoéw lotniczych i1 innych uzytkownikow statkow powietrznych (ustawa z dnia
3 lipca 2002 r. Prawo lotnicze, art. 173 ust. 1 pkt 2). O uzyskanie przedmiotowe-
go zezwolenia moze ubiegac si¢ podmiot, ktory spetnia wymagania w zakresie
zdolnosci finansowej, bezpieczenstwa urzadzen i 0sob, ochrony lotnictwa, ochro-
ny $srodowiska naturalnego oraz ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilne;j. Ze-
zwolenie jest wydawane w drodze decyzji administracyjnej na czas oznaczony,
na podstawie wniosku zlozonego przez podmiot zainteresowany $swiadczeniem
obstugi naziemnej w porcie lotniczym.

Zgodnie z zapisem rozporzadzenia Ministra Transportu, Budownictwa
i Gospodarki Morskiej z dnia 19 listopada 2013 r. w sprawie obslugi naziem-
nej w portach lotniczych, agentem obstugi naziemnej jest przedsicbiorca’, kto-
ry wykonuje dla przewoznikow lotniczych oraz innych uzytkownikow statkow
powietrznych jedng lub wigcej kategorii ustug obstugi naziemnej (§ 2 pkt 4),
sposrod:

1. obstugi w zakresie administracji naziemnej i nadzoru,
obstugi pasazerow,
obstugi bagazu,
obstugi towarow lub poczty,
obstugi ptytowej,
obstugi statkoéw powietrznych,
obstugi w zakresie zaopatrzenia statkow powietrznych w materiaty nape-
dowe,
obstugi w zakresie utrzymania statkow powietrznych,
obstugi w zakresie operacji lotniczych i czynno$ci administracyjnych
zwigzanych z zatoga,
10. transportu naziemnego,
11. obstugi w zakresie zaopatrzenia pokladowego statkow powietrznych
w zywnos¢ i napoje (catering)®.

Przedsigbiorstwo $wiadczace ushugi obstugi naziemnej na rzecz przewoz-
nikoéw lotniczych i innych uzytkownikow statkow powietrznych, w ujeciu za-
rzadczym jest organizacjg o charakterze spoteczno-technicznym, tworzong z ele-
mentow o charakterze spotecznym (tj. cele i zadania, ludzi) oraz technicznym (t;.
strukture formalng, wyposazenie i technike)’.

"W mysl ,,Ustawa z dnia 2 lipca 2004 r. 0 swobodzie dziatalno$ci gospodarczej” przedsigbiorca, tj.
osoba fizyczna, prawna i jednostka organizacyjna niebedaca osobg prawna, ktorej odrebna ustawa
przyznaje zdolno$¢ prawna, prowadzi we wlasnym imieniu dziatalno$¢ gospodarczg (art. 4 ust. 1,
Dz.U. 2004 Nr 173, poz. 1807).

8 W zalgczniku do przedmiotowego rozporzadzenia przedstawiony zostat wykaz ustug obstugi
naziemnej wedlug 11 kategorii wraz ze wskazaniem czynnosci, ktore w ramach poszczego6lnych
kategorii sg realizowane.

® Omawiajac funkcjonowanie przedsigbiorstwa, jako organizacji o charakterze spoteczno-tech-

nicznym nalezy wykaza¢ kontekst srodowiskowy, bowiem przedsi¢biorstwa nie dziataja w ,,proz-
ni”’, a w otoczeniu elementéw zewnetrznych (szerz. Antczak, Miszczak, 2016, s. 48-54).
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Wskazanie sktadowych elementow tworzacych organizacje w podziale we-
dtug charakteru spotecznego i technicznego, stuzyto wylonieniu obszarow, ktore
zostaly przeanalizowane w kontekscie wdrozenia w nich zatozen filozofii kom-
pleksowego zarzadzania przez jakosc.

3. ZNACZENIE JAKOSCI W DZIALALNOSCI GOSPODARCZEJ
WELCOME AIRPORT SERVICES SP. Z O.0.

Wisrod czynnikdéw sprzyjajacych poprawie jakosci ushug lotniczych wska-
zuje si¢ pojawienie konkurencji, zwickszenie wymogoéw bezpieczenstwa oraz
wzmozong efektywna kontrole jakosci (Zajac, 2011, s. 109). Trudno wskazac
jednoznacznie, ktory czynnik jest decydujacy, raczej mowa tu o ich wspotudzia-
le w procesie promocji jakosci.

Chcac zobrazowaé znaczenie jakosci w dzialalnosci gospodarczej agenta
obstugi naziemnej, analizie poddane zostaly rozwigzania projakosciowe za-
obserwowane w dziatalnosci WELCOME Airport Services Sp. z 0.0.!° Wybor
podmiotu do analizy zostal dokonany w oparciu o wykaz agentéw handlingo-
wych sporzadzony przez Urzad Lotnictwa Cywilnego z dnia 9 lutego 2018 roku
(http://www.ulc.gov.pl/pl/regulacja-rynku/zezwolenia/zezwolenia-na-obsluge
naziemna-w-portach-lotniczych#9)!!. Z uwagi na bardzo szeroki zakres prowa-
dzonej dziatalno$ci agenta, wprowadzone zostaly pewne ograniczenia badaw-
cze, przez co wskazane i przeanalizowane zostaly wylacznie wybrane przyktady
zachowan projakosciowych w zakresie funkcjonowania elementéw spotecznych
i technicznych tworzacych spotke!?.

WELCOME Airport Services Sp. z 0.0. powstala w 2013 roku w wyniku
konsolidacji spétek swiadczacych ustugi handlingowe'®. Wedtug zarzadu, po-
faczenie spotek miato by¢ dla klientow i1 pasazerow otwarciem na nowe moz-
liwos$ci, przy utrzymaniu gwarancji jakosci ustug, a w efekcie zapowiedzia
dynamicznego rozwoju spotki na rynku lotniczym w przysztosci (http://www.
welcome-as.pl/userfiles/file/download/list-zarzadu-welcome-airport-services-
-po-zakonczeniu-procesu-konsolidacji.pdf). Z punktu widzenia biznesowego,
celem konsolidacji spotek byto ,,stworzenie marki konkurencyjnej w stosunku

10 Informacje na temat dzialalno$ci spotki pochodza z jej oficjalnej strony internetowej,
http://www.welcome-as.pl/pl/.

"W grupie gtownych agentow obstugi naziemnej na Lotnisku Chopina w Warszawie nalezy wska-
za¢ rowniez LS Airport Services S.A. oraz Balitic Ground Services PL sp. z 0.0.

12 Z uwagi na wprowadzone ograniczenia ilo$ciowe i jako$ciowe w badaniach, nie podjeta zostata
indywidualna charakterystyka elementu struktury organizacyjnej, przy czym w konteks$cie anali-
zy udziatu pracownikow w realizacji filozofii TQM, kwestia struktury zostala w pewnym, cho¢
szczatkowym stopniu uwzgledniona.

13 Jezeli przyjmiemy, ze poczatek historii WELCOME Airport Services Sp. z 0.0. sigga zatozenia
spoltki przejmujacej w procesie konsolidacji, tj. Warsaw Airport Services, to jej dziatalnos¢ jest
prowadzona od 2001 roku.
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do marek europejskich, a nawet globalnych i dotrzymanie $wiatowych standar-
dow bezpieczenstwa” (http://www.prtl.pl/print,14169,9, [4.03.2018]).

Wstepem do dalszych przemyslen i rozwazan byta informacja na temat war-
tosci uznawanych przez spotke za kluczowe. Priorytetem w dziatalnosci WEL-
COME Airport Services Sp. z 0.0. jest zapewnienie bezpieczenstwa. Stan ten jest
uzyskiwany poprzez spetnianie najwyzszych standardéw jakos$ci w prowadzonej
dziatalnosci, do realizacji ktorej angazowany jest wyszkolony personel pracujg-
cy na najnowoczesniejszym sprzecie. Obok bezpieczenstwa, spotka komunikuje
do otoczenia jako przyjete wartosci - profesjonalizm i pasje.

Posiadanie utrwalonego i respektowanego katalogu wartosci ma duze zna-
czenie dla efektywnosci funkcjonowania organizacji. W ten sposéb tworzone
sg skuteczne ramy instytucjonalne (m.in. procedury, standardy, wzory zacho-
wan). Uwidacznianie zbioru wartosci spotki, zar6wno wewnatrz niej, jak i na
zewnatrz, pozwala na wzrost §wiadomosci tych wartosci w catej kadrze oraz
u kontrahentow.

CELE I ZADANIA

Zasadniczym celem funkcjonowania WELCOME Airport Services
Sp. z 0.0. na rynku ustug lotniczych jest Swiadczenie obstugi naziemnej samo-
lotow i pasazero6w na rzecz linii lotniczych. Przy czym linie lotnicze'* nie sa
jedynymi klientami spétki. Do grupy klientoéw bezposrednich nalezy dodac por-
ty lotnicze oraz podmioty VIP&General Aviation oraz w ujeciu posrednim wszy-
scy pasazerowie lotniczy podmiotoéw, dla ktorych spotka swiadczy swoje ustugi
W sposob bezposredni.

Oferta spotki kierowana do potencjalnych klientow charakteryzuje si¢ naj-
wyzszg jakoscig ushug, przy jednoczesnym utrzymaniu standardow bezpieczen-
stwa i obshugi klientéw, stabilnos$ci oraz efektywnych kosztowo rozwigzan.
Obejmuje nastepujacy zakres ustug:

obstuge pasazerska;

— asyste dla pasazerow o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j;

— obstluge reklamacji bagazowych;

— obstuge samolotow;

— obstluge naziemng ruchu General Aviation — samolotéw prywatnych, kor-
poracyjnych, wojskowych, rzagdowych oraz VIP;

— obstluge pokladowa w zakresie sprzatania poktadow samolotow, a takze
prowadzenia magazynu i dystrybucji wyposazenia poktadowego oraz
srodkow czystosci,

14 Spotka §wiadczy ustugi na rzecz linii lotniczych tradycyjnych, niskokosztowych oraz chartero-
wych zapewniajac obstuge dla kazdego typu statku powietrznego.
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— obshluge cargo;
— informacje lotniskowa.

Dokonujac analizy zakresu ustug wykonywanych przez spotke uwage zwra-
ca ich opis prezentowany na oficjalnej stronie internetowej agenta, w ktorym
podkreslone zostaty takie aspekty realizacji jak: angazowanie wykwalifikowa-
nej i profesjonalnej kadry, uzytkowanie nowoczesnego sprzgtu, bezpieczenstwo,
profesjonalizm oraz kompleksowos¢ realizowanych dziatan. Jednoczesnie pod-
kreslone zostato, iz wszystkie procedury handlingowe sa wykonywane w zgo-
dzie z ustanowionymi normami mi¢dzynarodowymi.

Na potrzeby stworzenia bardziej szczegotowego 1 wnikliwego opisu realizo-
wanych zadan z uwzglednieniem wystepujacych w nich zatozen TQM, wybrane
zostaly dwa obszary funkcjonowania spotki do dalszej analizy. W efekcie omo-
wione zostang kwestie zwigzane ze Swiadczeniem:

— obstugi samolotoéw na rzecz linii lotniczych oraz
— asysty dla pasazerow o ograniczonej sprawnosci ruchowej korzystajacych
z przewozow lotniczych na rzecz portu lotniczego.

Agent zapewnia kompleksowa obstuge naziemna'® dla kazdego typu samolo-
tu. Czynnos$ci podejmowane przez agenta w ramach obstugi naziemnej samolotu
majg charakter procesu, w ktorym poszczegolne elementy sg ze soba powigzane
i umozliwiaja osiggniecie koncowego rezultatu, jakim jest przygotowanie samo-
lotu do kolejnego bezpiecznego lotu. Zakres i sekwencja czynnosci realizowa-
nych przez agenta, stuzacych przygotowaniu do kolejnego startu samolotu jest
scisle okreslona, przy czym np. pogoda moze by¢ czynnikiem, ktory determi-
nuje wykonywanie dodatkowych zadan obstugowych (np. odladzanie samolotu
i zabezpieczenie go przed oblodzeniem). Kluczowe znaczenie ma czas realizacji
poszczegolnych czynnosci, ich punktualno$¢ zapewnia start samolotu wedlug
zaplanowanego rozktadu lotow. Wykonywanie poszczegdlnych czynnosci w ra-
mach catego procesu obstugi rowniez musi odbywac si¢ w wyznaczonym czasie,
a ich przedtuzenie moze w konsekwencji op6zni¢ wylot samolotu. Uktad czyn-
nosci obstugowych jest wynikiem wdrozenia zapisow prawnych do praktyki
i shuzy zapewnieniu bezpieczenstwa, jakosci, fachowosci 1 sprawnos$ci obstugi.
Po zakonczeniu obstugi obowigzkowe jest przedstawienie sprawozdania z jej
realizacji.

Agent obslugi naziemnej zapewnia pomoc pasazerom niepelnosprawnym,
pasazerom o ograniczonej sprawnosci ruchowej spowodowanej niepetnospraw-
noscig, wiekiem lub jakimkolwiek innym czynnikiem oraz pasazerom posiada-
jacym ktopoty ze stuchem i wzrokiem w dotarciu do i z samolotu, przed startem
samolotu 1 po jego wyladowaniu. Wsparcie oferowane jest kazdemu, kto do-
kona zgloszenia takiej potrzeby i na kazdym etapie podrozy. Zakres ustug ma

15 Pakiet ustug w zakresie obstugi samolotow jest ztozony, obejmuje np. wypychanie i holowanie
samolotow, serwis wodno-toaletowy, ogrzewanie kabiny pasazerskie;j.
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charakter kompleksowy — od ztozenia zgloszenia potrzeby pomocy po zajecie
miejsca przez pasazera w samolocie. Ustugi sa oferowane w sposob skoordyno-
wany, niedyskryminujacy oraz uwzgledniajacy stopien i zakres niepetnospraw-
nosci. Czas na realizacj¢ poszczegolnych czynnosci w ramach §wiadczenia ustu-
gi jest okreslony (np. czas oczekiwania na pomoc po dokonaniu zgloszenia).
Pasazer korzystajacy z asysty powinien zosta¢ przetransportowany do pocze-
kalni przed odlotem, tak by umozliwi¢ mu wejscie na poktad w pierwszej kolej-
nosci, przed pozostatymi pasazerami, chyba, ze zatoga podejmie inng decyzje
(szerz. rozporzadzenie (WE) nr 1107/2006 Parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 5 lipca 2006 1. w sprawie praw 0sob niepetnosprawnych oraz osob o ogra-
niczonej sprawnosci ruchowej podrézujacych droga lotnicza i Kodeks dobre-
g0 postepowania przy obstudze naziemnej osob niepelnosprawnych oraz osob
z ograniczong sprawnoscig ruchowa na Lotnisku Chopina w Warszawie).

LUDZIE

,Fundamentem sq ludzie”, , najwiekszq przewagq firmy sq pracownicy”
— w taki sposob agent handlingowy okresla znaczenie swojej kadry dla sukce-
su prowadzonej dziatalnos$ci gospodarczej. Spotka zatrudnia okoto 1400 osob
w oddziatach zlokalizowanych w siedmiu polskich miastach: Warszawie, Krako-
wie, Rzeszowie, Gdansku, Szczecinie, Poznaniu i Katowicach.

Warunki zatrudnienia oferowane przez spotke obejmujg migdzy innymi sta-
bilno$¢ (umowa o prace), mozliwos¢ zdobycia unikalnego doswiadczenia w fir-
mie o ugruntowanej pozycji na rynku ustug lotniczych, szeroki wachlarz benefi-
tow oraz stalty rozwdj zawodowy'e.

Osoba, ktoéra z sukcesem zakonczy proces rekrutacji do spoitki, uczestniczy
w szkoleniach przygotowujacych do wykonywania specyficznych obowigzkoéw
zawodowych. Na poczatku kariery kazdy pracownik otrzymuje fachowe wspar-
cie coacha, ktérego uwagi, sugestie i wskazéwki zapewniaja utrwalanie przez
nowego pracownika dobrych wzorcéw, praktyk i odpowiedniego poziomu jako-
$ci w realizowanych zadaniach.

Spoétka ceni wiedze, kwalifikacje, know-how oraz zaangazowanie swoich
pracownikéw. Dla zapewnienia najwyzszego poziomu jakosci i bezpieczenstwa
operacji lotniczych spotka stale doskonali kompetencje zawodowe 1 umiejgtno-
$ci swoich pracownikow, oferujac szkolenia o charakterze ogdlnym oraz kie-
runkowym. System szkolen w spdtce ma charakter cigglty. W zwigzku z szeroka
ofertg ustug oferowanych przez spotke istnieje ciggta mozliwos¢ doskonalenia
1 poszerzania umiejetnosci zawodowych.

16 Na podstawie ofert pracy dostepnych na oficjalnej stronie internetowej Welcome Airport
Services Sp. z 0.0.
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Pracownicy sg przydzielani do realizacji obowiazkow zgodnie z posiadanym
wyksztalceniem, predyspozycjami oraz umiejgtnosciami. Realizujg konkretne
zadania i z ich wykonania sg rozliczani. Kazdy pracownik jest §wiadomy, ze
jako$¢ realizowanego przez niego pojedynczego zadania wplywa na og6lny po-
ziom ushug spotki. Praca zorganizowana jest w oparciu o funkcjonowanie grup
skupionych wokot realizacji zadania'”. Ich liczebno$¢ jest niewielka, co gwaran-
tuje przejrzystos¢ podziatu zadan i odpowiedzialnosci. W grupie wskazywana
jest osoba, ktora zarzadza jej praca i dokonuje stalej kontroli jakosci wykonania
zadania, finalnie rowniez rozlicza jego realizacj¢. Pracownicy sa doceniani na
podstawie wynikow i jako$ci $wiadczonej pracy, co stanowi dodatkowy czynnik
mobilizujgcy i angazujacy do jej wykonywania na odpowiednim poziomie.

W przypadku pracownikow zaangazowanych w obstuge samolotow
i $wiadczenie asysty dla pasazeréw niepelnosprawnych wymagane sa specja-
listyczne umiejgtnosci, m.in. dbato$¢ o szczegodty, rzetelnos¢, znajomos¢ prze-
pisow i umiejetnos¢ ich stosowania w praktyce. Dodatkowo osoby §wiadczace
asyste muszg wykazywac si¢ empatia.

W opinii zarzadu, idealnym kandydatem na pracownika jest osoba zorien-
towana na klienta (https://www.gowork.pl/welcome-airport-services-sp.-z-
-0.0.,2406/wywiad,646). Wtadze spotki podkreslaja, ze ,,pracownicy spotki to
ludzie z pasja, ktorzy pracuja z poczuciem odpowiedzialnosci, co przektada si¢
na najwazniejszy czynnik w tej branzy — bezpieczenstwo” (http://www.pasazer.
com/news/27402/nowy,prezes,was,u,zapowiada,odzyskanie,rentownosci.html).
Zarzad spotki w kazdym obszarze funkcjonowania silnie akcentuje nacisk na
jako$¢, czym potwierdza, ze utozsamia si¢ z zatozeniami realizacji filozofii za-
rzadzania przez jako$¢ i1 angazuje si¢ w ich realizacjg.

WYPOSAZENIE

Spoétka wykorzystuje do realizacji zadan nowoczesny i specjalistyczny sprzet
handlingowy's. Wtadze spotki podejmujac $wiadome decyzje inwestycyjne,
ktore maja ulatwi¢ §wiadczenie ustug i jednoczesnie zwigkszy¢ ich jakosé
1 bezpieczenstwo. Decyzje o zakupie sprzgtu i wyposazenia nie sg przypadkowe
1 wynikajg ze zrozumienia zaleznos$ci, ze im wyzsza jakos$¢ sprzetu, tym wyz-
sza jakos¢ usthug realizowanych z jego uzyciem. W zakresie wyposazenia fatwo

17 Na podstawie schematu struktury organizacyjnej mozna wnioskowaé, ze organem decyzyjnym
w sprawie spotki jest zarzad. Z uwagi na miejsce realizacji ustug praca zorganizowana w siedmiu
oddziatach na terenie Polski. Ze wzgledu na zakres obowiazkéw oraz ich charakter w spotce utwo-
rzone zostat dziaty, te z nich, ktérych praca jest bardziej ztozona i réznorodna podzielone zostaty
na sekcje.

18 Przy czym podkre$li¢ nalezy, ze do prowadzenia dziatalnosci na terenie portu lotniczego agent
obstugi naziemnej wykorzystuje elementy infrastruktury scentralizowanej, do ktdrej dostep maja
wszystkie podmioty uprawnione do $wiadczenia obstugi naziemnej na rownych prawach.
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dostrzec, ze zarzad przyjal model statego i ciaglego doskonalenia, pomimo, ze
inwestycje w tym obszarze sg bardzo kosztowne.

Nawigzujac do wskazanych uprzednio obszarow dziatalnosci spotki i wy-
maganego do ich realizacji sprzetu, nalezy podkresli¢, ze¢ WELCOME Airport
Services Sp. z 0.0. dysponuje odpowiednig liczbg i jakoscia sprzetu do wyko-
nania kazdego etapu zadania w ramach obstugi naziemnej samolotow i §wiad-
czenia asysty dla pasazerow wymagajacych pomocy podczas podrézy lotniczej.

W konteks$cie §wiadczenia asysty dla pasazero6w o ograniczonej sprawnosci
ruchowej warto doda¢, ze spotka posiada ambulift, czyli pojazd wyposazony
w wysiggnik, ktory podnosi osobe niepetnosprawng na wysokos¢ drzwi samolo-
tu, umozliwiajac w ten sposob transport pasazera z plyty lotniska bezposrednio
na poktad samolotu i z poktadu na ptyte. Sprzet jest w petni dostosowany do wy-
mogow transportu lotniczego i zapewnia bezpieczenstwo i komfort pasazerow.

Spotka potwierdza wysokg jako$¢ oferowanych ustug otrzymywanymi
certyfikatami przyznawanymi przez organizacje mi¢dzynarodowe oraz linie
lotnicze. Wsrod otrzymanych prestizowych certyfikatow na koncie spotki jest
certyfikat IATA’s Safety Audit for Ground Operations przyznawany przez IATA,
International Air Transport Association.

PODSUMOWANIE

Mozna uzna¢, ze miarg jakosci w lotnictwie jest satysfakcja klienta opar-
ta o $wiadomos$¢, ze realizowane ushugi speiniajg standardy bezpieczenstwa
oraz wszelkie wymogi okreslone przepisami prawnymi, a przy tym sa dogodne
i komfortowe.

Przyjety na potrzeby niniejszego artykutu cel badan zostat osiggniety, cho¢
nalezy podkresli¢, ze wprowadzone liczne ograniczenia badawcze (ich zasto-
sowanie wynikalo z charakteru celu badan, ktéry byl ambitny i ztozony) nie
pozwolity zaprezentowaé wszystkich znaczacych aspektéw zarzadzania przez
jakos$¢ w dziatalnosci podmiotow swiadczacych ustugi obstugi naziemnej. Roz-
wazania zostalty zawezone wylacznie do trzech okreslonych obszarow funkcjo-
nowania WELCOME Airport Services Sp. z 0.0 (tj. celu i zadan, pracownikow
oraz sprz¢tu) 1 wskazania wybranych praktyk w tych obszarach tak, aby finalnie
mozna byt skonkludowac, ze stata poprawa jakosci to klucz do sukcesu tej dzia-
falnosci gospodarczej na wymagajacym rynku lotniczym, gdzie naciskowi na
staly spadek cen §wiadczenia ushug towarzyszy nacisk na staty wzrost jakosci
ich $wiadczenia.

Opisanie zagadnien zwigzanych z filozofia kompleksowego zarzadzania
przez jako$¢ w dzialalnosci podmiotéw §wiadczacych ustugi obstugi naziemnej
miato shuzy¢ promowaniu i upowszechnianiu takich rozwigzan. W przysztosci
podjete zostang dalsze rozwazania dotyczace wskazania mozliwych kierunkéw
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doskonalenia jako$ci dziatan podmiotow $wiadczacych obsluge naziemnag na
rzecz zapewnienia bezpieczenstwa transportu lotniczego.
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN GROUND HANDLING
AT THE AIRPORT ON THE EXAMPLE OF WELCOME
AIRPORT SERVICES SP. Z O0.0.

Abstract: The conduct of business directed towards achieving the highest quality level of service
is widespread and in many cases decides about the market success or failure. The quality service
is of particular importance for the economic operator acting on the air transport market and in
addition to customers satisfactions, ensures safety and reliability as well. The extensive research
literature on the philosophy of total quality management and the detailed list of guidelines on the
implementing and taking this forward in practice in an organisation are available. The selected
pro-quality solutions in activity of ground handling agent WELCOME Airport Services Sp. z 0.0.
are presented in the article.

Keywords: quality, total quality management, ground handling agents, quality in ground handling
at the airport






