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Segmentacja rynku lotniczego w ksztaltowaniu oferty ustug lotniczych.

Przewoznicy lotniczy

Wprowadzenie

W ciggu ostatnich kilku lat przedsigbiorstwa funkcjonujace na rynku ushug transportu
lotniczego zaczely rozumieé, jak wielkie znaczenie ma segmentacja rynku. Doskonale
przeciez wiadomo, ze prawidlowo przeprowadzony podziat rynku i1 w nastepstwie
dopasowana oferta ustug lotniczych prowadzi przede wszystkim do usatysfakcjonowania
klientow, a dla przedsicbiorstwa oferujacego ustuge lotniczg zapewnia okreslony poziom
dochodéw. Coraz powszechniej jest tez akceptowanie twierdzenie o istnieniu zaleznosci

migdzy segmentacja rynku a rentownoscia ustugi.

1. Istota segmentacji rynku ustug transportu lotniczego

Proces segmentacji rynku polega na podziale klientéw lub potencjalnych klientow w
obrebie rynku na grupy, czyli segmenty, w ktorych wszyscy klienci majg te same lub podobne
wymagania zaspokajane swoistag kompozycja marketingowa.

O ile definicja rynku opisuje potrzebe klienta w sposdb obejmujacy wszystkie
alternatywne produkty czy ustugi, ktore zdaniem klientow moga zaspokoi¢ te potrzebe, o tyle
»segmenty” wigza si¢ z konkretnymi produktami czy uslugami — a takze pozostalymi
elementami kompozycji marketingowej — ktorych rézne grupy klientow poszukuja na rynku,
chcac zaspokoi¢ swoje szczegolne potrzeby. Zatem podstawowa roéznica pomi¢dzy rynkiem a
segmentem polega na tym, ze konkretna strategia marketingowa moze by¢ okreslona tylko w
odniesieniu do segmentu, podczas gdy w przypadku rynku mozemy jedynie wyliczac
alternatywne produkty czy ushugi.

Podobnie jak na innych rynkach, takze w odniesieniu do transportu lotniczego,
segmentacja jest tworczym procesem, ktorego celem jest coraz lepsze zaspokojenie potrzeb
klienta, a tym samym osiaganie przez firm¢ przewagi nad konkurencja. Jest okreslana przez
potrzeby i wymagania klienta, a nie firmy i wymaga okresowego powtarzania.

Proces segmentacji pomaga dostrzega¢ nowe mozliwosci dziatania przedsigbiorstw

transportu lotniczego zaréwno pod wzgledem produktow, jak 1 rynkdw.
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Przedsigbiorstwa transportu lotniczego, chcac zidentyfikowaé rodzaje swoich
klientow oraz skategoryzowac szczegdlne wymagania, muszg postuzy¢ sie wigcej niz jednym
poziomem kryteriow segmentacji. Przewoznicy i porty lotnicze a takze producenci sprzgtu
lotniczego przekonali si¢, ze proces segmentacji musi obejmowacé wszystkie mozliwe sposoby
podziatu rynku.

Najwicksze mozliwosci stwarzaja przedsigbiorstwom segmenty rynku rozwijajace

si¢ 1 rentowne, w ktorych firmy potrafig najlepiej zaspokaja¢ obecne potrzeby klientow lub
tez sg w stanie opracowac produkty czy ustugi zaspokajajace przyszie potrzeby.
Kierujac si¢ doborem docelowych segmentow rynku, przedsigbiorstwa transportu lotniczego
moga opracowa¢ prawidlowo zorientowane strategie marketingowe. Planowe podejscie do
zaspokajania potrzeb klientow oznacza postawe aktywna, umozliwiajaca wykorzystanie szans
stwarzanych przez rynek i osiggnigcie przewagi konkurencyjne;.

Nalezy zauwazy¢, ze o ile proces segmentacji jest zorientowany na zewnatrz, w
kierunku rynku, o tyle firmy zabiegajace o efektywne zaspokajanie potrzeb klientdow powinny
rowniez rozwazy¢ zagadnienia wewngtrzne, na przyklad dostosowanie personelu czy
struktury dziatow do wybranych segmentow.

W przypadku linii lotniczych segmentacja czgsto jest okreslana wewnetrznymi
strukturami firmy i przebiegajagcymi w niej procesami. Punktem wyjscia do przeprowadzenia
segmentacji jest klient — pasazer linii lotniczych. Podobnie jest w przypadku portow
lotniczych. Wowczas orientacja na klienta ujawnia si¢ gléwnie w dziataniach
marketingowych, np. opracowanie konkretnych kampanii reklamowych albo ustalenie
szczegdlowej polityki taryfowe;.

Staranne przeprowadzenie segmentacji wymaga zazwyczaj bardzo wielu informaciji,
ktoére mozna zestawi¢ nastgpujaco:

e informacje pozwalajace zrozumie¢ funkcjonowanie rynku;

e dane (przynajmniej szacunkowe) o wielkosci rynku i jego podziale na konkurencyjne
produkty 1 ustugi;

e charakterystyki opisowe roznych grup klientow obecnych na rynku (profile klientow);

e informacje o podstawowych wymaganiach stawianych produktowi czy ustudze przez
klientow;

e informacje o korzysSciach zapewnianych przez cechy produktu czy ustugi;

¢ informacje o wzglednym znaczeniu tych korzysci dla roznych grup klientow obecnych

na rynku.
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2. Kryteria segmentacji przewoznikow lotniczych

Poniewaz segmentacja rynku ma zasadnicze znaczenie dla strategii firmy i wptywa

na wszystkie obszary jej dziatania, a na dodatek kazda funkcja moze wnie$¢ wktad w proces

segmentacji, nalezy ja przeprowadza¢ na wszystkich poziomach organizacji. Na poziomie

strategicznym konieczna jest segmentacja korporacyjna odpowiadajagca misji firmy lub

utatwiajaca jej opracowanie, nastepnie na poziomie strategicznych jednostek biznesu oraz na

poziomie grup klientow.

W oparciu o dwa zasadnicze kryteria podziatu, rynek transportu lotniczego mozemy

sklasyfikowaé w odniesieniu do klienta indywidualnego — pasazera oraz do klienta

instytucjonalnego, np. przewoznika, portu lotniczego.

Pasazerowie z zalezno$ci od statusu, celu podrézy majg zroéznicowane oczekiwania w

odniesieniu do ustugi lotniczej (tabela 1).

Tabela 1. Oczekiwania pasazeréw wobec przewoznikow lotniczych

Przewoznik Cel podrozy Segment rynku Oczekiwania pasazera wobec przewoznika

niskokosztowy | turystyczny miodziez, studenci, Niskiej ceny biletéw, dostepnosci, znizek dla
miode malzenstwa, dzieci, mozliwosci zabrania nietypowego
emeryci bagazu np. narty, deski windsurfingowej,
atrakcyjnej siatki polaczen
odwiedziny miodziez, studenci, niskiej ceny biletéw, dostepnosci, znizek dla
rodziny, matzenstwa, dzieci, mozliwosci zabrania wiekszej iloSci
znajomych bagazu
stuzbowy pracownicy firm, atrakcyjnej siatki polaczen, dogodnego czasu
szczebel kierownicy, wylotu/przylotu, mozliwo$¢ zaplaty wyzszej
wilasciciele matych ceny, bezposredniosci, dostepnosci, pomocy w
firm transferze do/z portu lotniczego, wyzszego
komfortu podrozy, dodatkowych pakietow
ustug, cateringu,
losowy rodziny bezposrednio$ci, przylotu na lotniska polozone
blisko duzych aglomeracji, pomocy w
transferze do/z portu lotniczego
okoliczno$ciowy | osoby podrozujace niskiej ceny biletu, mozliwosci rezerwacji w
samotnie, osoby ostatniej chwili, dogodnych godzin przylotu i
lubigce zycie odlotu
rozrywkowe
zarobkowy studenci, Srednia niskiej ceny biletéw, dostepno$ci, nizszego
klasa, osoby komfortu podrézowania, mozliwo$ci zabrania
pracujace za granica, wiekszej ilo$ci bagazu
bezrobotni
tradycyjny turystyczny osoby  podrozujace niskiej ceny, pomocy w transferze do/z portu
do miast, ktéore nie lotniczego, cateringu, zwi¢kszonego limitu
obstuguja bagazu, ,,otwartego biletu”, znizek dla dzieci
przewoznikow
niskokosztowych
odwiedziny klasa  $rednia i bezpieczenstwa, pomocy w transferze do/z
rodziny, wyzsza portu lotniczego, bezposrednioSci,
znajomych urozmaiconego cateringu, ,,otwartego biletu”
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stuzbowy kadra kierownicza, podrézy w Kklasie biznes, urozmaiconego
dyrektorzy, prezesi cateringu, szybkiej odprawy w portach
przedsigbiorstw, lotniczych, dostepnosci, pomocy w transferze
politycy do/z portu lotniczego, wysokiego komfortu
podrézowania
losowy rodziny bezposrednio$ci, przylotu na lotniska polozone
blisko duzych aglomeracji, pomocy w
transferze do/z portu lotniczego,
okoliczno$ciowy | biznesmeni podrozy w Klasie biznes, urozmaiconego
cateringu, szybkiej odprawy w portach
lotniczych, dostepnosci, pomocy w transferze
do/z portu lotniczego, wysokiego komfortu
podrozowania
zarobkowy studenci niskiej ceny, ,,otwartego biletu”

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar marketingowych.

Oczekiwania pasazera, jego preferencje stanowig podstawe dla przewoznika do zaoferowania

pozadanej oferty przewozowej (por. rys. 1).

Ocena

Bdogodne godziny
przylotu/odlotu
Olinia wtasnego kraju

25

DObezpieczenstwo

20

Bdogodne potozenie
lotniska

15

DOdobra obstuga klientow

10

Bdoswiadczenie z wybrana
lini

Okomfort lotu/serwis
poktadowy

|dobry wizerunek firmy

Brekomendacje
przyjaciét/rodziny
Oprogramy lojalnosciowe

Rys. 1. Preferencje pasazerow przy wyborze linii lotniczej

Zrodto: TGI, SMG/KRC

Z analizy badan wynika, ze, pasazerowie dokonujac wyboru danego przewoznika,

najczesciej kieruja si¢ ceng przelotu — 25 % oraz dogodnymi godzinami przylotu i odlotu —

11%.

Dokonujac segmentacji przewoznikow uwzglednia si¢ kilka kryteriow. Szczegotowa

analiza zostala w tabeli 2.
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Tabela 2. Wybrane Kkryteria segmentacji przewoznikow lotniczych

‘ Kryterium Segment 1 Segment 2 Segment 3
przedmiotu przewozu pasazerski cargo poczta
odleglosci przeloty przeloty przeloty

krotkodystansowe $redniodystansowe dlugodystansowe
obstugi rynku tradycyjni niskokosztowi czarterowi
sposobu zorganizowania regularne czarterowe turystyczne
przewozu
wlasnoSci panstwowe prywatne

Zrodto: opracowanie wlasne

PrzewozZnicy maja okreslone oczekiwania wzgledem zarzadcoOw infrastruktury. I tak
przewoznicy operujacy duzymi samolotami, np. Airbus A380 wykonaja operacje lotnicze,
przypadku posiadania przez lotnisko kategorii 4F. Za$ przewoznicy dysponujacy matymi
samolotami beda wykonywac operacje na wszystkich typach lotnisk. Kategoryzacj¢ lotnisk
wedtug ICAO przedstawiono w tabeli 3.

Zgodnie z miedzynarodowa klasyfikacja ICAO lotniska dzieli si¢ na klasy w
zaleznosci od kodu referencyjnego. Polska przyjeta rowniez klasyfikacj¢ zgodna z ICAO,
ktéra zostata wprowadzona na podstawie rozporzadzenia ministra transportu i gospodarki
morskiej'. W tej klasyfikacji wyrdznia si¢ klasy techniczne lotnisk okre§lane poprzez

parametry drogi startowej.

Tabela 3. Klasyfikacja lotnisk wedlug ICAO — kod referencyjny lotniska

Litera (pierwszy element) Cyfra (drugi element) kodu referencyjnego lotniska
kodu referencyjnego lotniska
Cyfr | Referencyjna dtugos¢ startu | Litera | Rozpigtosé Odlegto$¢ pomiedzy zewnetrznymi
a samolotu kodu | Skrzydet krawedziami skrajnych
kodu | (w metrach) ('w metrach) kot gtownego podwozia
(w metrach)

1 ponizej 799 A ponizej 14,99 ponizej 4,49
2 od 799 do 1199 B od 15 do 23,99 od 4,5 do 5,99
3 od 1200 do 1799 C od 24 do 35,99 od 6 do 8,99
4 powyzej 1800 D od 36 do 51,99 od 9 do 13,99

E od 52 do 65,99 od 9 do 13,99

F powyzej 65 powyzej 14

Zrodho: ICAO, Annex 14. Airports.

! Rozporzadzenie Ministra Transportu i Gospodarki Morskiej z dnia 31 sierpnia 1998 w sprawie przepisow
techniczno-budowlanych dla lotnisk cywilnych. Dz. U. Nr 130, poz. 859.

Logistyka 6/2011 4455




Patron CD

@ Wojewodzki Fundusz Ochrony Srodowiska Log IStyka = nau ka

5 i Gospodarki Wodnej w Toruniu

Kazde lotnisko posiada swo6j kod referencyjny, sktadajacy si¢ z dwoch elementow:
cyfry i litery, np. lotnisko w Gdansku oznaczone jest kodem 4D. W zaleznosci od kodu
okreslane sg pozostate elementy infrastruktury, np. szerokos$¢, pochylenie drogi startowej,
odlegtosci od terminalu i innych obiektow.

Przewoznicy oczekuja od operatorow zarzadzajacych infrastrukturg oprocz
odpowiedniej infrastruktury takze wysokiego poziomu obstugi.

Proces obstugi plytowej jest szczeg6lnie krytycznym procesem obstugi naziemne;.
Zawiera on w sobie trzy kategorie obstugowe, ktore muszg by¢ wykonane w czasie 20-30
minut. Dlatego tez do bezpiecznego, prawidtowego i1 skutecznego wykonania obstugi
ptytowej niezbedna jest odpowiednia ilo§¢ wykwalifikowanych pracownikow oraz wsparcie
techniczne w postaci specjalistycznego sprzgtu. Sprawny przebieg opisanego procesu

komplikowany jest dodatkowo przez wystepowanie dobowych szczytow w ruchu lotniczym.

W zakres obstugi kabinowej wchodzg nastepujace czynnosci:

— mycie i sprzatanie statku powietrznego wewnatrz i na zewnatrz;

— dostarczanie na poktad wody uzytkowej do toalet;

— wyposazenie statku powietrznego w gazety, materiaty do rozrywki;

— dostarczanie Zzywnosci 1 napojow;

— mycie okien, wyrzucanie $§mieci, dezodoryzacja i dezynfekcja;

— czyszczenie tadowni;

— ogrzewanie lub chlodzenie kabiny.
W zakres obstugi ptytowej statkow powietrznych wchodzi:

— ustawianie statku powietrznego na ziemi po ladowaniu;

— blokowanie statku powietrznego na ziemi po ladowaniu;

— dostarczanie naziemnego zrodta zasilania;

— zapewnienie tgczno$ci pomigdzy statkiem powietrznym a agentem rampowym,;

— roztadunek 1 wytadunek samolotu:

Logistyka 6/2011 4456




Wojewodzki Fundusz Ochrony Srodowiska

Logistyka - nauka

i Gospodarki Wodnej w Toruniu

dostarczenie odpowiednich schodow dla pasazerow i zatogi;

zapewnienie i1 obstuga pomostow tadunkowych dla bagazu i towarow;
umozliwienie i nadzorowanie przemieszczania statku powietrznego:
podstawienie i odprowadzenie odpowiednich urzadzen do holowania;
dostarczenie odpowiedniego sprzetu do wypychania statku powietrznego;
odladzanie;

dostarczanie paliwa, smaréw i innych niezbednych materiatow;

utrzymywanie bezpieczenstwa operacji, w tym ochrona statku powietrznego przed

. , . . 2
wtargnigciem 0sob niepowotanych oraz przed uszkodzeniem®.

Przyktadowe rozmieszczenie sprzg¢tu i urzadzen do obstugi samolotu na ptycie

postojowej przedstawiono na rys. 2.
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Rys.2. Rozmieszczenie sprzetu i urzadzen do obstugi samolotu na plycie postojowej

Zroédto: P. Podwysocki: Standardowe wyposazenie i funkcjonowanie lotniska pasazerskiego. AON, Warszawa

2006, s. 42.

Ruch lotniczy jest planowany. Wszystkie statki powietrzne maja okreslone godziny

odblokowania (zgody na start) 1 na ladowanie. Planowana sytuacja ruchowa jest operacyjnie

ZA. Kazda, R.E. Caves: Airport Design and Operations. Elsevier, Oxford 2007, s. 173.
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koordynowana siecig AFTN? przez centrum CFM u* (w Europie: Bruksela lub Paryz).
Realizacja ruchu jest nadzorowana przez shuzby kontroli ruchu ATM?.

W tabeli 4 podano s$rednie czasy wykonywania operacji lotniczych w rejonie portu

lotniczego i $redni czas obstlugi pasazerow.

Tabela 41. Sredni czas wykonywania operacji lotniczych w rejonie lotniska F. Chopina

Typ operacji Sredni czas wykonywania operacji
bez zakl6cen (w min.
Podej$cie do ladowania 3,3
Ladowanie 2,1
Kolowanie po ladowaniu 7,5
Obsluga naziemna 45
Kolowanie przed startem 7,3
Start 1,2
Wznoszenie 3,5

Zrédto: M. Malarski: Inzynieria ruchu lotniczego. Oficyna Wydawnicza Politechniki Warszawskiej, Warszawa
2006, s. 142 i 148.

Zarzadzajacy portami lotniczymi chcac pozyska¢ nich przewoznikéw lotniczych
dostosowuja i1 rozbudowuja infrastrukture pod katem obstugi kilku pokrewnych segmentow
rynku, np. w zakresie obstugi wszystkich samolotéw o maksymalnej masie startowej
(MTOW) nie przekraczajacej 70 tys. t.

Kolejnym przyktadem dostosowania oferty ustug do wybranego rynku ustug
lotniczych jest specjalizacja lotnisk w zakresie obstugi helikopterow — budowa heliportow
lotniczych, np. Heliport Monte Carlo — Fontvieille, Heliport Balzers, Heliport Borgo

Maggiore, czy Heliport Watykan.

Podsumowanie

Podstawa dokonania segmentacji sg oczekiwania podroéznych skierowane pod

adresem przewoznikow. Ich wymagania, oczekiwania sprawiajg, ze przewoznicy dostosowuja

3 AFTM (ang. Air Traffic Flow Management) - stuzby zarzgdzania przeptywem ruchu lotniczego.

* CFMU (ang. Central Flow Management Unit) - system stuzgcy wspdlnemu planowaniu lotéw nad terytorium
panstw europejskich.

5 Rezolucja Parlamentu Europejskiego z dnia 11 pazdziernika 2007 r. w sprawie przepustowosci portow
lotniczych i obstugi naziemnej: w kierunku bardziej skutecznej polityki. (2007/2092(INI)) i Rozporzadzenie
Komisji UE nr 691/2010, Dziennik Urzedowy Unii Europejskiej, KE (UE) nr 255/2010. ATM (ang. air traffic
management) - zarzagdzanie ruchem lotniczym
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swoja siatke potaczen, eksploatowany tabor, sloty w oparciu o wspoOtprace z portami
lotniczymi. Porty lotnicze takze sg zmuszone do przeprowadzenia podzialu rynku i na tej
podstawie dokonywany jest proces zarzadzania infrastruktura lotniczg. Indywidualne potrzeby
pasazerow determinujg okreslony podstawy przewoznikoéw, a ci kierujg swoje preferencje pod
adresem portoéw lotniczych.

Porty lotnicze we wspdlpracy z koncesjonariuszami dostosowujg posiadang
infrastrukture na potrzeby przewoznikéw i ich pasazerow. W tym celu budowane sg ,
modernizowane a nawet przeksztatcalne sg hangary celem obstugi pasazerow. Taki typowy
podziat obstugi obserwowany jest w portach londynskich: Heathrow — obstuga przewoznikéw
1 pasazerow segmentu biznes, oraz podrézy stuzbowych, Gatwick — low cost i czartery, Luton
— low cost, Stansted — low cost, a city airport — ruch GA.

Streszczenie

W artykule dokonano analizy wybranego segmentu rynku ustug lotniczych — przewoznikow.
Ich funkcjonowanie w warunkach konkurencji powoduje, iz prawidtowe okreslenie rynku
przyczynia si¢ do osiagnigcia przewagi konkurencyjnej. Taka sytuacja oczywiscie
determinuje okreslone warunki funkcjonowania i rozwoju portéw lotniczych, ktore takze

zmuszone sg do analizy segmentow rynkowych.

Segmentation air transport market in providing the air services. Air
carriers

Summary
The article presents the process of carriers market segmentation. Indicated the most important

criteria and the benefits for all market players. In order to present an interesting offer to the
passenger travel, the air carriers adjust their fleet, network connections to potential demand.
Airports also adapting to the preferences of air carriers build out infrastructure, while offering

a high standard of air services.
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