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OCENA KORZY SCI
ORGANIZACYJNO-ZARZ ADCZYCH W TRANSPORCIE
LOTNICZYM W WYNIKU ZASTOSOWANIA
ANALIZ BENCHMARKINGOWYCH

W artykule omoéwiono kwesti korzyéci organizacyjno-zagglczych, jakie $ wynikiem
wdrozenia benchmarkingu w linii lotniczej. Aspekt ten nsiotne znaczenie z dwdch
powodoéw. Po pierwsze, w warunkach rgs) konkurencji benchmarking stak dbardzo
popularny jako metoda wspomagzg tworzenie i podtrzymywanie przewagi konkuren-
cyjnej, std weryfikacja korzyci bedacych efektem jego wprowadzenia ma znaczenie
uwierzytelniajce. Po drugie, badania odnessi¢ do brariy lotniczej, w ktorej szanse na
pozyskanie lub poréwnanie danychtsmrdzo mate, a ewentualnie uzyskane informacje lub
wyniki — oryginalne. Warto te nadmiené, ze czste i regularne analizy poréwnawcze
pomagaj tworzy¢ konkretne i mierzalne plany krétkoterminowe, ktéregy wspiera krok

po kroku popraw wynikow. Usprawnigj takze proces zagrlzania poprzez state moni-
torowanie zmian w braty. Benchmarking promuje przede wszystkim ,kutuczenia ",

tak istotry w perspektywie rozwoju przedbiorstwa i efektywnego funkcjonowania.
Badania, majce charakter jakkgiowy, ograniczono do tych pracownikéw PLL LOT, ktg

w zakresie swoich obowikéw realizujp zadania okrdajace ofert i jakos¢ ustugi
przewozowej jako podstawowej dla tego typu przgusistw. Wikszaé¢ z badanych
potwierdzita pozytywny wptyw metody na jaldoustugi przewozowej, natomiast bardziej
szczegbtowa analiza kormyi uwydatnita te aspekty i obszary przettsprstwa, ktore $
kluczowe nie tylko dla klienta (np. wzrost zadowoeklientéw, poprawa jakei ustug) ale

i dla efektywnego funkcjonowania linii lotniczej.

Stowa kluczowe:zarzdzanie, benchmarking, organizacja, linia lotnidzansport.

1. WPROWADZENIE

Wspoiczénie zaradzanie podlega nieustannym i zngmzm przemianom. Jest ya
swoisty ,wedrowky przez chaos” zwzary z permanentnym podejmowaniem decyzji
i dokonywaniem wyboréw. Owo podejmowanie decyzjramach zardzania przedsi
biorstwem mae dotyczy réznych poziomow i ptaszczyZznWybory z kolei dokonywane
sa w oparciu o skal korzysci, jakie z tego tytutu odnotuje dane przetsrstwo. Istotn
korzys¢ mogy przynig¢ poprawnie wdrgone metody zargglzania, ktore @ nie tylko
zrédlem wiedzy i cennych informacji, ale i warunkugnacznie wikszy wybér opcji
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postpowania, jakaze trudno efektywnie zagdzat organizaci majpc tylko jeden scena-
riusz dziata.

Jw w latach 70. H. Shermarstwierdzit, ze w dorobku nauk o organizacji nie ma
bezwzgédnie dobrych i bezwzgtinie ztych wzorcéw, metod i technik. Najetylko
pozna& warunki, w jakich ich zastosowanie przyniesie aajlziej paadane rezultaty,
dlatego przedsbiorstwa musz opier& si¢ ha wiedzy, posiadazdolng¢ do samotrans-
formacji oraz by elastyczne i podatne na zmiany, jakie same powkiepwa, a nie
tylko na nie reagowa Nalery uksztaltowa przedsibiorstwo tak, aby bylo chionne na
innowacje i sklonne postrzegamiarg jako szans Konieczne jest stworzenie systemu
uczenia sj dla poprawy efektywnizi i odpowiednie podégie do zagadnie struktury
organizacyjnej, obsady stanowisk, kierowania osstesnu ptac, zaeh i nagrod. Spore
mozliwosci w powyzszych kwestiach stwarza benchmarking, ktéry jakdodee zarz-
dzania umaliwia dostosowanie przeddiiorstwa do zmian i pilotowanie jego dziata
w konkurencyjnymsrodowisku biznesowyf Polega przede wszystkim na uczenigl si
jak poprawt dziatalng¢ organizacji, optymalizdg jej procesy i system zamzani&
réznymi sposobami, dglac tym samynzrodiem ekwifinalndci.

Na procesy decyzyjne oraz sposéb gdrania wptywa sektor oraz bram w ktérej
funkcjonuje organizacja. | tak na przyktad dla abtyzasowej polityki i filozofii zara-
dzania liniami lotniczymi, nie bez znaczenia poapsprocesy liberalizacjswiatowego
lotnictwa’ oraz zjawisko globalizacji, ktére oprocz licznykbrzysci® przynosi przews-
nikom lotniczym take i spore wyzwania. Z powodu tych wyzwabycie zdolnym do
rozwoju i wprowadzania wycie efektywnej strategii jest sprawdzianem dlardelza-
rzadzanego przedsbiorstwad. Wiele linii lotniczych do znacznego zainteresoimalnen-
chmarkingiem skionito pojawienieesha rynku przewgnikéw niskokosztowych (LCC).
Obecne i pgznie rozwijagce st linie lotnicze zmuszone zostaly do redefinicji soto
celéw i wzmaonej aktywndci w zakresie dziatg mapcych na celu obuenie kosztéw,
przy zachowaniu wysokiej jakoi oferowanych ustug. | wreszcie czynnikiem oddzigt
cym na koncepgji praktyke zarzdzania liniami lotniczymi jest nieustanny wzrost-po
ziomu technicznego realizowanych operacji, emulacjararzy oraz konieczn& zwia-
zana z ciglym dostosowywaniem ustug przegsibrstwa do zmieniggych s¢ i coraz
wyzszych wymaga klientow.
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kowski, K. Wojewddzka-Krél (red.)Transport. Problemy transportu w rozszerzonej, BPEVN,
Warszawa 2009, s. 550).
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Majac swiadoma¢ powyzszych przestanek celem artykutu jest proba ocemyykoi
organizacyjno-zargdczych, jakie staty siefektem wdraenia benchmarkingu w analizo-
wanej linii lotniczej. Istotna z punktu widzeniadgyetych rozwaan wydaje s¢ takze opi-
nia pracownikéw linii, odnosga sé do benchmarkingu i jego wptywu na jakoustug
przewozowych PLL LOT.

Zamierzeniem autorki jest ponadto zasygnalizowamiertykule problemow firm
w rozstrzyganiu dylematu dotygzego wyboru najbardziej korzystnej metody, uwdgl
niajacej zarbwno maiwosci i kondycg firmy jak i czas, ktéry jest niezidny do wpro-
wadzenia zaplanowanych zmian. Artykut powstat ndstawie analizy dogpnych publi-
kacji naukowych oraz badavtasnych, ktére autorka przeprowadzita w PLL LOT.

2. ANALIZA BENCHMARKINGOWA A DZIALALNO  SC LINII LOTNICZEJ —
KWESTIE TEORETYCZNE | TERMINOLOGICZNE

Benchmarking ma niezwykle éday pojemnd¢ znaczeniow. W literaturze fachowej
z dziedziny zargdzania spotkamozna wiele interpretacji tego zagadnienia, tym baajdzi
ze zakres wykorzystania metody do doskonalenia wjasnganizacji jest praktycznie
nieograniczony. Obejmuje ona swoim zg&m wszystkie dziedziny dziatgpodejmo-
wanych w przedsbiorstwie, pocawszy od jakéci oferowanych wyrobdéw, a na zagad-
nieniach socjalnych Kmzac.

Wedtug Prasnikara et #l.benchmarking jest procesem tworzenia wiedzy bizweg
poprzez poréwnywanie i analizowanie informacji Egawych o innych firmach w celu
poprawy jakdci podejmowanych decyzji. W rdytej definicji celem benchmarkingu jest
zastosowanie nowej wiedzy biznesowej do podejmoavadécyzji biznesowych, co
w rezultacie przektadaesna wyniki dziatalnéci przedsgbiorstwa, a w konsekwencji —
przewag konkurencyjg. Nacisk na dzielenie giwiedz w trakcie analizy benchmarkin-
gowej oraz przekazywanie najlepszych praktyk, ktérerza namacalny wkiad w rozwoj
organizacji ucgcych sé, podkrélaja rowniez Bhutta i Hud®. Nieco inaczej okr#aja
benchmarking H. David Sherman i Joe Zhu, ktorzy aajsa ze jest to metoda styca
poprawie funkcjonowania przedbiorstwa przez podniesienie dochodoéw, gkszenie
jakosci i ograniczenie kosztow obstdgi

Generalnie rzecz ujmag, benchmarking pozwala na o&enie kierunkéw — wzorcow
umazliwiajacych doskonalenie zadzania organizacjadfi gwarantyc przetrwanie
i utrzymanie przewagi konkurencyjnej zaréwno malyjek i duzych przedsibiorstwt4,
Dane uzyskane w wyniku procesu benchmarkingu psajieq sie do:

— identyfikacji mocnych i stabych stron firmy,

10 3, Prasnikar, Z. Debeljak, A. AhcaRenchmarking as a tool of strategic managemghatal
Quality Management & Business Excellence” 2005,. X6l No. 2, pp. 257-275.

11 K.S. Bhutta, F. HugBenchmarking — Best Practices: an Integrated ApphpdBenchmarking:
an International Journal” 1999, Vol. 6, No. 3, Bp6.

12 H.D. Sherman, J. ZhBenchmarking to Seek Lower-Cost High-Quality Semwitle Data Enve-
lopment AnalysisEvidence from a U.S. bank applicati@®06, January, p. 3.

13 P. Harris, M. MongielloDeveloping a Benchmarking Methodology for the Hiitdustry 2006

14 A, Kaufmann, F. TodtlingHow Effective is Innovation Support for SMEs? Aralpsis of the
Region of Upper Austria,Technovation” 2002, No. 22, http://dx.doi.org/1016/S0166-
4972(00)00081-X
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- identyfikacji aktualnej i potencjalnej przewagi kparatywnej w stosunku do

innych uczestnikbw komercyjnych operacji biznesolyyc

— oceny ryzyka poprzez wykorzystanie alternatywnywh diziatania?®.

Transport lotniczy jest jednym z sektoréw gospkilaw ktérym benchmarking znaj-
duje coraz wiksze zastosowanie. ,Benchmarking jest najbardziektgwna drog
wprowadzania najlepszych praktyk w twojej organjizairaz ,zidentyfikowanie »najlep-
szego w klasie« rozpoczyna proces biznesowy, ktépp wprowadzeniu — doprowadzi
przedstbiorstwo do wyjtkowych osignie¢” 8 — te slogany maemy przeczyténa stro-
nie internetowej Airline Association for Benchmar§fi and Measureméefit W liniach
lotniczych benchmarking ma charakter utylitarnytaslka do ciglego sledzenia i anali-
zowania trendéw rynkowych, ksztalfgjtym samym umiefnos¢ pozyskiwania i prze-
twarzania wiedzy, kt@rrozwirgli inni.

Przede wszystkim de maliwosci zastosowania metody pojawgagic na poziomie
mikroekonomicznym, bowiem w gospodarce rynkowejposebachiwiadczenia ustug
decyduj samodzielnie przedgiiorstwa transportowe, dla ktérych poszukiwanie mwzo
cow zewnrtrznych mae by bardzo przydatne.

Istotny wptyw na cgstotliwosé stosowania benchmarkingu w liniach lotniczych miat
narodziny silnych sojuszy strategicznych, ktéreypzgnity sk do rozszerzenia swobody
przedsgbiorstw w zakresie ksztaltowania sieci guren, a jednoczénie utatwity wymiarg
informacji i wspotprag migdzy liniami w zakresie ,dobrych praktyk”. Wspotpeac
w ramach struktur aliansowych obliguje do udziatwealizacji wspélnego przedsvzie-
cia, a jego integralnczescig jest dzielenie giwiedz i posiadanymérodkami z partnera-
mi tak, aby przyniosty one kor&y wszystkim zaangawanym stronom. Koncepcja ben-
chmarkingu w takim przypadku wptywa na tworzeniavgoh pomystow i lukratywnych
rozwigzan majcych na celu poprasistniegcej organizacji, procesoéw i konkurencyjnych
produktow o wysokiej jakécit®.

Nalezy jednak zauway¢, ze obecnie klasyczne stosowanie benchmarkfngie wy-
starczy. Praktycznie wszystkie sektory — w tym beatotnicza — podlegagjszybkim
zmianom strukturalnym z powoduaglych zmian technologicznych oraz zmieng@jch
sig sit geopolitycznych i ekonomicznych. Tak zwane ho® praktyki” stosowane dotych-
czas zostaly uksztaltowane w czasackkszej stabilnéci, natomiast wspoicZeie
wszelkie nargdzia i najlepsze praktyki mugsby¢ elastyczne oraz dostosowane do szyb-
kich zmian a take niepewnego otoczenia w jakim funkcjonuje przgaulsistwo.

Coraz czsciej w zwigzku z powyszym méwi st 0 benchmarkingu przysaoi, ktéry
koncentruje € na znalezieniu nowych sposobéw pozyskiwania iymania klientow,
czyli zroda przychodéw. Aby to dziatato, trzeba zrozuinie jaki sposéb bram i klien-

15 L. Markovi, V. Dutina, M. Kovaevié¢, Application of benchmarking method in the constanct
companies,Facta Universitatis Series: Architecture andil&ngineering” 2011, Vol. 9, No. 2,
pp. 301-314, doi: 10.2298/fuace1102301m, p. 301.

16 http://www.aabm.org (dogh: 09.10.2013 r.).

17 Zrzeszenie Linii Lotniczych dla PoréwinaPomiaru.

18 J. Babou, C. Ratevi¢, M. Cari, Benchmarking as a function of competitiveness dficlemcy
in business,Economics of Agriculture” 2012, No. 1, pp. 115.

19 Zatazenia klasycznej analizy poréwnawczej to m.in.: lgita przemystu jest przede wszystkim
stabilna, najlepsze praktyki mma znalé¢ tylko u ,graczy rynkowych z histaristatego i stabil-
nego wzrostu”, najlepiej podejmowaylko te dziatania, ktére przyniggozytywny i widoczny
skutek.
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ci ewoluup. Istotne jest réwnieto jak konkurencja, czyli inne linie lotnicze radgobie
ze zmianami technologicznymi i spotecznymi, a ja&ienazliwosci naszej firmy w tym
zakresie. Benchmarking przysgb koncentruje s nie tylko na aktualnej sytuacji, ale
stanowi map drogowy udoskonalg i srodkéw ostranosci na przysztéc?°. Wartg¢ ana-
liz poréwnawczych jest najskuteczniejsza, gdy jelsiczona do strategii organizacyjnej
i do wszystkich dziata majgcych na celu popraswydajnagci. Bez zintegrowanej strate-
gii nie bedzie jasne, jakie najwaiejsze procesy majpy¢ poddane analizie benchmarkin-
gowefL

Benchmarking mee st& si¢ wiec w liniach lotniczych gytecznym sposobem zarz
dzania strategicznego,sjezostanie wprowadzony integralnie do firmy. Ozrado, ze
powinien obejmowa wszystkie wane kategorie dziatai obszaréw, ktéresgsistotne dla
efektywnego funkcjonowania linii lotniczej.

3. BENCHMARKING W ZARZ ADZANIU LINI A LOTNICZ A —
OPIS METODOLOGICZNY ORAZ WYNIKI BADA N

Przedsjbiorstwem, w ktorym przeprowadzono badania byty RIQT. Analiza wy-
branych dziatow tej linii stanowi swoistase study chocia metodycase studpozostaj
kontrowersyjne w podé&giu do zbierania danychg ®ne powszechnie uznawane w wielu
badaniach (np. nauk spoteczny@hMetoda studium przypadku umiiwia badaczowi
uwaznie przeanalizow@a dane w okrdonym kontekcie. W wikszdici przypadkow,
metodacase studywybiera niewielki obszar geograficzny lub bardzgramiczon liczbe
0s06b jako przedmiotéw studidiv Sgd badania pierwotne mgje charakter jakziowy
ograniczono do tych pracownikéw PLL LOT, ktérzy wakeesie swoich obowikow
realizup zadania okrdajace ofert i jakos¢ ustugi przewozowej jako podstawowe]j dla
tego typu przedsbiorstw. Dlatego wang kwesty byt wybér tych dziatow firmy, ktére
temu kryterium odpowiadaty. Wyb6r — dokonany w sfimselowy — poprzedzony szcze-
g6towg analiz struktury i dziatalnéci poszczegdlnych komérek linii lotniczej, doprowa-
dzit do wyodebnienia siedmiu dziatow, ktore stanowity przestraeada. W tabeli 1
wyszczegolniono nazwy dziatéw oraz ligzizch pracownikdw, ktérych heznie byto 27.

Z uwagi jednak na wiarygodé® prowadzonych dalej poréwhaa take ze wzgidu na
podobigstwo pewnych zadaoraz zakresu dziata dokonano podziatu owych siedmiu
dziatéw na trzy podstawowe grupy, wedtug schematuieszczonego rowniev tabeli 1.
Do tego podziatu ¢xla odnost sie wszystkie badania i zaleosci, jakie wykorzystano dla
omoéwienia tematu niniejszego opracowania.

20 Y, Kazangglu, I. Kazangglu, Benchmarking service quality performance of airirie Turkey,
Eskisehir Osmangazi Universitesi libf Dergisi 2013, Nisg(1), p. 60.

21 M.Z. Meybodi, Strategic manufacturing benchmarkjinghe TQM Magazine” 2005, Vol. 17,
No. 3, pp. 249-258.

22 7. Zainal,Case study as a research methgllirnal Kemanusiaan” 2007, bil. 9, Jun., p. 1-6.

23 |bidem s. 2.

24 Podana nazwa dziatu oraz liczba ,przebadanychtqwnikow odnosi gido okresu, w ktérym
autorka rozdawata kwestionariusze ankietowe (I&@12-2014). Jest to kwestia istotna,
poniewa w trakcie jej prawie 4-letniej wspotpracy z PLL Tkilkukrotnym zmianom ulegty,
nie tylko nazwy dziatéw i liczba ich pracownikéwale cata struktura przedbiorstwa wraz
Z 0soly prezesa.
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Tabela 1. Rodzaje dziatdéw i liczba ich pracownikéwdgane badaniom

Dziat Dziat Liczebnaosé¢ Procent
alianséw i wspotpracy mailzynarodowej ' wspotpracy . 4 10 15% 37%
sprzeday migdzynarodowej| 6 22%
komunikacji marketingowej marketingu 4 10 15% 37%
produktu i standardéw obstugi klienta i produktu 6 22%
personelu poktadowego 2 7%
doboru i rozwoju personelu Iper_sonelu 3|7 11% 26%
- _ - otniczego
obstugi naziemnej 2 7%

Zr6dto: badania wtasne.

Powstanie 27-osobowej grupy, stangeej wynik celowego doboru profydo bada,
byto uwarunkowane kilkoma czynnikami, nie doaka niestety zalaymi od autorki. Po
pierwsze — musieli to liypracownicy ww. dziatow, ktérzy w zabiegach zmiggzgsich do
poprawy jaké¢ ustug przewozowych, wykorzystumetod benchmarkingu. Po drugie —
niektore z dziatéw nie byly zbyt liczne, co przetw sic na liczly kwestionariuszy ankie-
towych i wreszcie po trzecie — z zupetnie niezromaych wzgkdéw w niektérych dzia-
tach to kierownicy lub dyrektorzy decydowali o laie kwestionariuszy, jakie wypehi
pracownicy ich dziatu. Pozytywny wydiiek catemu zagadnieniu nadaje fate, pozwoli-
lo to na przeprowadzenie bardzo wyczegpygh i szczegdtowych bafla magcych
w wielu momentach cechy studiéw idiograficznifch

Podstaw oczekiwania korzici bedacych efektem wdrzenia kadej metody zarg
dzania w przedsbiorstwie jest przede wszystkim jej prawidiowe ippawne zastosowa-
nie. Aby to miato miejsce niegztne jest déwiadczenie oraz wiedza na temat metody,
ktéra mazna uzyské np. w trakcie szkofe tematycznych. W zweku z tym zapytano
pracownikéw PLL LOT o udziat w szkoleniach, dotycych metod zarmzania. Jakde
proces uczeniasipowinien dotyczy wszystkich pracowniké®, w pytaniu uwzgldnio-
no przynalenos¢ do grupy zawodowej a poréwnania miedzy nimi dokana zastoso-
waniem testu chi-kwadrat (tabela 2).

Na podstawie badastwierdzonoze nieco wgkszy odsetek oséb z kierownictwa fir-
my uczestniczyt w szkoleniach, jednakméca pomédzy obydwiema grupami nie jest na
tyle dwa, by uzné ja za nieprzypadkow (p = 0,3096). Istotny zauwaenia wydaje si

25 Swiadomy, uwzgldniajacy okrelone kryteria dob6r jednostek statystycznych, amaih by
przedmiotem bada Dobér celowy préby padany jest na przyktad w kdym przypadku
badania skutecz§oi okreslonych oddziatywa kierowniczych i decyzyjnych.

26 Oznaczaj prowadzenie pogbionych bada terenowych na niewielkiej liczbie osob. Ky
przypadek jest opisywany niemal odinie, z& badacz stara gizrozumi€ przyczyny zaobser-
wowanych rénic i podobi@éstw.

27 Organizacja uea st popiera proces nauki wszystkich pracownikéw paatny sama mogtacsi
ustawicznie zmienia Wychodzi s w tym przypadku z zal@nia, ze midzy pracownikami
i kierownikami twora sie interakcje, tj. procesy wzajemnego oddziatywaraasiebie, ktérych
skutkiem jest nie tylko przekazywanie wiedzy iarrhacji, lecz przede wszystkim spowodowanie
zmian w postawach wspétpragoych ze sobp ludzi.
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fakt, ze & 9 z 16 pracownikédw w ogoéle nie uczestniczylo wadekiach dotycgcych
metod zarzdzani&®.

Amerykaiskie Centrum Produktywdoi wskazuje,ze benchmarking prZpiesza
procesy poprawy jakoi i statlego doskonalenia organizatjiksztattupc tym samym
pozytywny wizerunek i makkprzedsibiorstwa. Mana wigc powiedzi€, ze benchmar-
king, bazujcy na najlepszych dwiadczeniach innych przedbiorstw, pozwala wyrd-
ni¢ sie firmie w trwaly i najbardziej pmdany przez nisposob.

Tabela 2. Uczestnictwo w szkoleniach dotymzh metod zagdzania

Uczestnictwo w szkoleniach Grupa zawodowa 6 = 0,3096)
dotyczacych metod ] ] ] Razem
zarzadzania pracownicy kierownicy
tak 7 (44%) 7 (64%) 14 (52%)
nie 9 (56%) 4 (36%) 13 (48%)
Razem 16 11 27

Zrédlo: badania wtasne.

Ten, zdawé by sk mogto oczywisty fakt, potwierdzajsukcesy wielu przedgiorstw
na arenie ngidzynarodowej i ogolne opinie, z jakimi spotykamy i literaturze przed-
miotu na temat benchmarkingu. Stosunkowo rzadzdpak maemy znale¢ opinie
samych pracownikow, ktére mabpardziej szczegotowy charakter i odnpsk do kon-
kretnych korzyci w wyniku zastosowania metody, a zmanych ze specyfikdanego
przedsgbiorstwa. W badaniach przeprowadzonych w PLL LOTzgledniono zaréwno
ocere aspektu jakéciowego ustug przewozowych, jak i wizerunkowego. @ elemen-
téw, skydinad scisle ze sob powigzanych odnidi si¢ pracownicy.

Ot&z zdecydowana wkszas¢ ankietowanych pracownikéw (23 osoby), zawwa
pozytywry rolg benchmarkingu w procesie poprawy jésicustug przewozowych. Dodgj
oni, ze relacje i zakenosci pomidzy stosowaniem benchmarkingu a uzyskigvgaikoscia
s3 jak najbardziej zauwalne. Tylko 4 pracownikdw nie potrafi jednoznaczwigpowie-
dziet si¢ na temat efektywrizi metody. Brak natomiast oséb, ktére zakwestiorplya
skuteczné¢ analiz benchmarkingowych i ich znaczenie dla pegrgakaosci ustug prze-
wozowych (wykres 1).

Wynik ten, ledacy wyrazem subiektywnych obserwacji i ocen poszéiegh pra-
cownikéw ma jednak bardzo ogoélnikowy charakterjaki wczeniej wspomniano — nie
brakuje podobnych w literaturze przedmiotu.

28 Inne metody i koncepcje wykorzystywane w PLL L@T outsourcing (56%), zagdzanie jako-
$cig (41%), zargdzanie wiedg (30%), zarzdzanie strategiczne (26%), lean management (11%),
zarzdzanie partycypacyjne (11%), time-based manage(éti

29 D. Kisperska-Morf, Benchmarking jako nagdzie zarzdzania logistycznegd<atowice 2000,

s. 14.
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Trudno
powiedzi&t;
0,15

TAK; 0,85

Wykres 1. Wptyw benchmarkingu na jakaistug przewozowych w opinii pracownikéw PLL LOT
Zrédio: badania wiasne.

Dlatego w kolejnym pytaniu poproszono pracownikdwcer konkretnych korzsci
organizacyjnych w wyniku zastosowaniu benchmarkjregodnosgcych sé do specyfiki
linii lotniczej (wykres 2). | tutaj oprocz natur@go zrGnicowania wybranych do bafla
dziatléw oraz rodzaju zastosowanego benchmarkingidacznity st bardziej indywidu-
alne spostrzeenia.

Za najwiksz korzys¢ uznano podniesienie jasm oferowanych ustug (78%%) Jako,
ze dostarczenie odpowiedniej jakoustugi jest procesem zZionym oraz trudnym i wy-
magajcym dopasowania do oczekiwanej przez klientgzlii wartasci®!, znaczenie ben-
chmarkingu w tym zakresie zostato szczegdlnie diooen Na drugim miejscu znalazto
sie zwiekszenie zadowolenia klientéw (70%), takama dla przedgbiorstw ustugowych,
Zas na miejscu trzecim ustalenie pozycji na rynku ($8@wo ustalenie pozycji na rynku
jest jedyn korzycig, ktérg mazna w jaké sposéb, chbbardzo ograniczony, kojareyub
utozsamia z wizerunkiem PLL LOT, bowiem &6d wszystkich wskazanie odnotowa-
no innych, na tyle jednoznacznych, ktére pozwoljtytaniei¢ sie do wizerunku lub marki
firmy. Wsréd korzyci wynikajacych z zastosowania benchmarkingu pracownicy penadt
wskazali: wprowadzenie na rynek nowych produktowigif60%), ustalenie wewtrz-
nych standardéw (60%) oraz ztghie do lideréw w sektorze (56%). Zastand@wiaoze
tylko fakt, ze pracownicy nie zauwgli pozytywnego wptywu benchmarkingu na skraca-
nie czasu realizacji poszczegolnych proceséw luazaW wielu liniach lotniczych od
dawna wykorzystuje sibenchmarking wkmie w tym celu. Przyktadem medy¢ linie
British Airways, ktére poréwnywaty, ile czasu pattmup rézne linie lotnicze na roztadu-
nek i ponowny zatadunek Boeinga 747

30 Przy ocenie korzgi brane s pod uwag i sumowane tylko wskazania: 4 —zaui 5 — bardzo
duze.

31 E. MarciszewskaJakai¢ w procesie ksztattowania przewag konkurencyjnychynkur lotniczym
[w:] Transport morski i lotniczy w obstudze ruchu passkiego. Implikacje dla regiongwed.
A. Panasiuk, M. Pluaski. Wyd. Nauk. US, Szczecin 2008, s. 202.

32 www.boeing.com/commercial/aeromagazine (22.1®220) Swoje badania prowadzit tak
w 2005 roku Boeing. Mialy one na celu winjéenie klientom linii lotniczych, kosztéw ich
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Powyzsze wskazania obrazupajbardziej istotne dla pracownikoéw aspekty fuokcj
nowania firmy, czyli jaké¢ ustug i zadowolenie klienta. J. Juran uelaze dzeki sku-
pianiu s¢ na rzeczywistych potrzebach klientéw, meradwie i robotnicy mog po-
$wiecat swoje wysitki na to, co jest napragavazne® i co przynosi najwiksze zyski
w dlugoletniej perspektywie. Ma to tym glisze znaczenieze w obecnym przensie
lotniczym, charakteryzagym st bardzo niewielkimi przewagami, linie lotnicze musz
doktad& wszelkich stard w sferze zarmlzania aby sprostawymaganiom klientéw
i utrzyma: sie na rynkid*.

wprowadzenie nowych produktow

narzedzie wspomagaj ac controlling

przezwyci ezenie wewn etrznych problemoéw

ustalenie pozycji na rynku

zwigkszenie zadowolenia klientéw

zdobycie przewagi konkurencyjnej

zmniejszenie zapasow materiatow ey

obni zenie kosztow

zbli zenie do lideréw w sektorze

ustalenie wewn etrznych standardéw

zwigkszenie wynikéw finansowych 1 by
skrécenie czasu produkcii | I I I 1l
szybka obstuga :I:[IE
zmiany stylu przywodztwa w przedsi  ebiorstwie | | | |

usprawnienie procesow

podniesienie jako $ci

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

00 01 Q2 @3 @4 @5 mbrak danych

Wykres 2. Ocena konkretnych kogézy dla PLL LOT w wyniku zastosowania benchmarkingu
w opinii pracownikéw. Zaproponowana w badaniu sk@la- brak, 1 — bardzo mate, 2 — mate,
3 — przegjtne, 4 — due, 5 — bardzo die

Zr6dto: badania wtasne.

utrzymania a tate czynnikow, ktére doprowadaaflo wysokich naktadéw. Celem badhyto
takze dostarczanie liniom lotniczym rozweh i najlepszych praktyk, ktére pomogtyby im
ulepszd ich funkcjonowanie, optymalizowdoszty utrzymania i zwksza zyskowndg¢.

33 J. Stoner, E.R. Freeman, R.D. Gilb&igrowanig PWE, Warszawa 2001, s. 227.

34 International Airline Benchmarking Study — SummafyFindings “Ethos Consultancy” 2010,
January 31, p. 2.
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Konkludugc, uzyskane wyniki mimo swojej oryginakw odnosz sie do jednej,
konkretnej linii lotniczej/brazy i nalezy mie¢ na uwadzeze zapewniaj bardzo maj
podstaw uogoélnienia naukowego z powoduzyeia’ niewielkiej liczby respondentéw
i jednego opisanego zdarzettia

4. PODSUMOWANIE

Kazda linia lotnicza (bez wzgtlu na wielkd@¢) stanowi ztagony system, w sklad kto-
rego wchodz zasoby rzeczowe, ludzkie, finansowe i informacyjReprzez sprawne
i umiejetne zaradzanie, system ten generuje wéftdla przedsibiorstwa i jego klientéw.
Cechuje go tate wicksza pewn& i swoboda dziatania w turbulentnym otoczeniu. Aby
to jednak miato miejsce przeebiorcy musz stale dokonywa wyboru spéréd wielu
metod i koncepcji zagdzania, ktére co jakiczas wzbudzgjogblne zainteresowanie.

Jedn z takich metod jest benchmarking, ktéry pozwalaydentom zrozumig ile
nalezy jeszcze zmieiiaby doréwné najlepszym. Cgste i regularne analizy poréwnaw-
cze pomagajtworzy¢ konkretne i mierzalne plany krétkoterminowe, ktbnegs wspie-
ra¢ krok po kroku poprawwynikéw. Usprawniaj takze proces zargglzania poprzez state
monitorowanie zmian w brag. Benchmarking promuje przede wszystkim ,kujtucze-
nia st”, tak istotry w perspektywie rozwoju przedsiorstwa i efektywnego funkcjono-
wania.

W niniejszym artykule przedstawiono i opisano kgc, jakie zidentyfikowali pra-
cownicy PLL LOT po wdraeniu benchmarkingu. Wskazane przez nichgrgécia odno-
sz sie gtownie do obszarow, ktore makluczowe znaczenie dla prawidtowego funkcjo-
nowania przedsbiorstwa transportowego. Nale jednak mié na wzgtdzie, ze przed-
sichiorstwa w brany si¢ réznig i efekty wdraenia tej samej metody zadzania mog
by¢ zupetnie inne. Dlatego tak #Ziego znaczenia nabieswiadomy wybér nie tylko spo-
sobu czy metody usprawnienia organizacji ale i wéed kondycji i maliwosciach na-
szego przedsbiorstwa.
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THE EVALUATION OF ORGANIZATIONAL AND MANAGEMENT BEN  EFITS

IN AIR TRANSPORT AS A RESULT OF THE APPLICATION
OF BENCHMARKING ANALYSES

This paper discusses organizational and manageimemefits which result from the

implementation of benchmarking in an airline. Thispect is important for two reasons.
First of all, under the conditions of growing cortiflen, benchmarking has become very
popular as a means of supporting the creation amdtemance of competitive advantage,
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hence the verification of the benefits resultingnirits introduction is credible. Secondly,
the research relates to the aviation industry, llkee chances of acquiring or comparing
data are very small and information or results Whice possibly obtained are original. It is
also worth mentioning that frequent and regular garative analyses help create specific
and measurable short-term plans which can suppadugl improvement in the results.
They also improve the management process by cdhstaronitoring changes in the
industry. Benchmarking primarily promotes a ‘leamirtulture’ which is extremely
important for enterprise development and its effecfunctioning. The qualitative research
was limited to these PLL LOT employees who are gasjble for carrying out tasks which
define the offer and quality of a transport servase the basic service for this type of
enterprise. Most of the respondents confirmed th&tipe impact of this method on the
quality of a transport service, while a more dethianalysis of its benefits highlighted those
aspects and areas of the company which are cruwidl,only for the customer (e.g.
improving customer satisfaction and the qualitysefvices), but also for the efficient
operation of the airline.

Keywords: management, benchmarking, organization, airliraasport.
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