Analiza obstugi klienta w
aspekcie ekonomicznym 1
logistycznym na przyktadzie
Lotniska Chopina.

Wstep.... .4

Rozdziat 1
Aspekty transportu lotniczego

1.1 Pojecie i charakterystyka transportu.... . 0

1.1.1 Znaczenie transportu i zarys jego charakterystyki..... .7
1.1.2 Podziat transportu.... . 9

1.2 Pojecie transportu lotniczego.... . 11

1.3 Elementy ekonomiki transportu lotniczego.... . 16

Rozdziat 2

Istota obstugi klienta

2.1 Pojecie i znaczenie logistycznej obstugi klienta.... . 20
2.2 Elementy obstugi klienta.... .20

2.3 Strategie obstugi klienta..... .28

2.4 Efektywna obstuga klienta ... .32

Rozdziat 3
Charakterystyka portu lotniczego w Warszawie jako miejsca
sSwiadczenia ustug

3.1 Gtdéwne porty lotnicze w Polsce..... .35
3.2 Budowa i charakterystyka lotniska Fryderyka Chopina.... .40
3.3 Linie lotnicze i kierunki obstugiwane na lotnisku


https://praca-magisterska24.pl/analiza-obslugi-klienta-w-aspekcie-ekonomicznym-i-logistycznym-na-przykladzie-lotniska-chopina/
https://praca-magisterska24.pl/analiza-obslugi-klienta-w-aspekcie-ekonomicznym-i-logistycznym-na-przykladzie-lotniska-chopina/
https://praca-magisterska24.pl/analiza-obslugi-klienta-w-aspekcie-ekonomicznym-i-logistycznym-na-przykladzie-lotniska-chopina/
https://praca-magisterska24.pl/analiza-obslugi-klienta-w-aspekcie-ekonomicznym-i-logistycznym-na-przykladzie-lotniska-chopina/

Chopina......44

Rozdziat 4
Jako$¢ obstugi klienta na Lotnisku Chopina

4.1 Ustugi przedtransakcyjne .. .50

4.2. Elementy transakcyjne.... . 52

4.3 Obstuga potransakcyjna ... .56

4.4 Strategia Lotniska w latach 2012-2037 .. .58

Zakonczenie

Spis tabel .. .62

Spis rysunkow ... .62
Bibliografia ... .63

I pozycjie literatury ... .63
II Zrédta internetowe ... .65

Opis zawartosci pracy:

Celem pracy jest przedstawienie roli obstugi klienta w
procesie Swiadczenie ustugi transportowej na lotnisku Chopina
oraz wskazanie stabych ogniw w tancuchu ustugowym.

Praca zawiera odniesienia do transportu lotniczego w Polsce,
charakterystyke elementéw niezbednej infrastruktury oraz
obrazuje

najwiekszych przewoznikéw, ktdérzy funkcjonujg w WAW.

W pracy znajduje sie takze wskazanie najwazniejszych kwestii
zwigzanych z logistyczng obstugg klienta na rynku lotniczym.
Przy pisaniu niniejszej pracy postuzono sie literatura
przedmiotu, przepisami prawa i licznymi Zrédtami
internetowymi.

Praca zostata napisana na podstawie réznorodnych pozycji
bibliograficznych, wsrdd nich znalazty sie pozycje: ksigzkowe,
artykuty,

akty prawne oraz materiaty internetowe. Zagadnienia praktyczne
zostaty opracowane na podstawie statystyk zamieszczonych



na stronie internetowej lotniska Chopiana oraz podanych przez
Urzad Lotnictwa Cywilnego.
Praca sktada sie z czterech rozdziatoéw.

Pierwszy rozdziat zawiera o0gélng charakterystyke
poszczeg6lnych gatezi transportu, ze szczegdlnym
uwzglednieniem transportu lotniczego.

W rozdziale przedstawiono funkcje transportowych
przedsiebiorstw Llotniczych, organizacje miedzynarodowe oraz
przedstawiono strukture lotniska.

Wyjasniono i przedstawiono szereg definicji i pojec zwigzanych
z transportem lotniczym.

Podano roéznorodne klasyfikacje i podziaty transportu
lotniczego.

W drugim rozdziale zaprezentowano charakterystyke obstugi
klienta, poszczeg6lne jej elementy oraz nowoczesne podejsScie w
postaci
efektywnej obstugi klienta. Przedstawiono rdézne strategie
obstugi.

Rozdziat trzeci koncentruje sie gdéwnie na zasadach i praktyce
pracy lotniska Chopina, na tle analizy ruchu lotniczego w
Polsce oraz struktury ruchu najwiekszych przewoznikow
dziatajgcych na terenie tego portu.

Rozdziat czwarty ma w duzej mierze
charakter analizy pordwnawczej, jak zalozenia efektywnej
obslugi sg wdrazane i co sadzg na ten temat pasazerowie?



