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Anotace

Bakalaiska prace se zabyva spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké
dopravé, jejimz hlavnim cilem je zjiSténi faktori, které vyznamné ovlivituji spokojenost
cestujicich s kvalitou sluzeb letecké dopravy. Na zakladé sekundarniho vyzkumu byla
shromazdéna teoreticka vychodiska, kterd se zabyvaji historii civilni letecké dopravy,
novodobymi trendy, rozdily mezi nizkonadkladovymi a klasickymi dopravci a technikou
sluzeb palubniho persondlu. Patfi¢ny diraz je kladen na kvalitu sluzeb civilni letecké
dopravy, kterd je zamétena zejména na palubni sluzby. S vyuzitim poznatki z teoretické
Casti prace bylo provedeno kvalitativni Setfeni v podobé vedeni polo-standardizovanych
rozhovori a taktéz dotaznikové Setfeni scilem potvrdit, ¢i vyvratit vysledky
z kvalitativniho Seteni. Vysledky vlastniho Setfeni jsou interpretovany v zavéru prace
spole¢né s doporuc¢enim pro dalsi vyzkum.

Klic¢ova slova: spokojenost, kvalita, leteckd doprava, palubni persondl, loajalita, kvalita

sluzeb
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Title: Satisfaction of passengers with the quality of services in

the air transport

This bachelor thesis examines the satisfaction of passengers with the quality of
services in the air transport. The main aim is to discover factors, which significantly
influencing the satisfaction of passengers with the quality of services in the aviation.
Based on the analysis of secondary data, theoretical review was collected creating the
basis for the empirical research. The theoretical part examines the history of civil aviation,
trends of aviation industry, low cost carriers versus full-service airlines (legacy airlines)
and the service technology of cabin crew. A special focus is dedicated to the quality of
services in a civil aviation industry, which is especially focused on In-flight service. Using
the knowledge of theoretical review, a qualitative survey was provided in the form of
conducting semi-standardized interviews and also a questionnaire survey was realized to
confirm or disprove the results of the qualitative survey. In the conclusion, an evaluation
of the results is interpreted with the recommendation for the future research.
Keywords: satisfaction, quality, air transport, aviation, cabin crew, loyalty, quality of
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1 Uvod

.....

24

svého vzniku prosla jiz n¢kolika radikalnimi zménami, at’ uz je brana v potaz deregulace
ve Spojenych statech, pozdéji i v Evropé a nasledné vytvoreni takzvaného ,,otevieného
nebe* ¢i liberalizace ekonomického prosttedi, ve kterém je realizovana. V dnes$ni dobé si
mezinarodni cestovni ruch bez letecké dopravy mnoho znas dokaze horko tézko
pfedstavit, a to zejména diky letadlim, ktera jsou schopna urazit n€kolik stovek i tisicti
kilometrii za relativné kratkou dobu.

Ve svych prvopocatcich byla letecka doprava znamkou luxusu, ktery predstavoval
vysoké postaveni ve spolecnosti, a tento druh dopravy si mohly dovolit jen ty nejbohatsi
vrstvy obyvatelstva. V dobé, kdy cestujicim bylo na béznych linkach servirovano menu
v podobé péti chodi, jiz odzvonilo, avSak v ptipadg, Ze si zdkaznik ptiplati za prvni tfidu
z anglického prekladu (,,First class®), dostane se mu nalezitého servisu, kde si letecké
spolecnosti stale drzi sviij standard luxusu a pfepychu.

Letecké4 doprava se stala globalné masovym dopravnim odvétvim a v dnesni dob¢ je
dostupné prakticky vSem vrstvam obyvatelstva, pokud jsou brany v potaz ekonomicky
vyspélé zemé. Tento fakt je pfisuzovan zejména zavedenim nizkonakladovych dopravct
(low cost carriers, ,,dale jen LCCs*), kde letecké spolecnosti snizuji své ndklady na
minimum a tim padem klesé cena jejich sluzeb, zejména letenek.

Kvalita sluzeb v letecké dopravé je klicova pro letecké dopravce a je velice diilezitym
aspektem taktéz na stran¢ zdkaznika. Obecné vétSina leteckych spolecnosti usiluje o
spokojenost svych zékaznikli a udrzeni jejich loajality k danému dopravci. Tento fakt
vyplyva z nabidky programu pro Casté zakazniky (Frequent Flyer — FFP, ,,dale jen FFP*),
ktery byva cCastou formou a soucasti marketingové strategie leteckych spolecnosti.
Letecké spolecnosti v téchto programech nabizeji dalsi benefity, které¢ zakaznik mize
Cerpat v ramci dané letecké spolecnosti ¢i aliance. Predevsim diky technologickému
rozvoji a informacni technologii je nabidka sluzeb v odvétvi letecké dopravy na vysoké

urovni a stale se rozsituje.



Tato bakalarska prace se dale zabyva spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb
v letecké dopravé. Pro mnoho cestujicich je symbolem zacatku jejich dovolené, ¢i
pracovni cesty moment, kdy dorazi na letisté a prvné vstoupi do letistni haly. Podvédomé
vnimaji a zaroven jiz hodnoti vSechny sluzby a aspekty spojené s leteckou dopravou.
Jedna se o sluzby check-in = odbavujici piepdzky, pasové ¢i bezpecnosti kontroly.
Hodnoti, zda jejich let ma zpozdéni, ¢i dorazi do cilové destinace v€as. Vyznamnym
faktorem se vSak stava kvalita nabizenych sluzeb leteckych dopravci (zejména palubni
servis, dale jen ,,in-flight service®), kdy zakaznik podvédomé hodnoti Cerpané sluzby

dané letecké spole¢nosti.

Téma bakalatské prace bylo vybrano z né€kolika diivodd. Hlavnim motivaénim
stimulem pro volbu tématu této prace jsou osobni letité profesni zkuSenosti v oblasti
letecké dopravy a hluboky zajem o danou problematiku. Téma bakalafské prace se zabyva
kvalitou sluzeb, ktera je uzce spojena se sluzbami ,,face to face®, kde se jedna o ptimy
kontakt cestujiciho se ¢lenem palubniho personédlu. Mira kvality sluzeb je uzce spojena
se spokojenosti zdkaznikli a jednd se o vyznamny faktor, ktery miZe spokojenost
cestujicich ovlivnit. Palubni personal je vystaven kazdym dnem situacim rtzného
charakteru a ¢eli tak pozadavkiim, potfebam a spokojenosti cestujicich. Dalsim divodem
je fakt, Ze mezinarodni cestovni ruch si bez letecké dopravy v dnesni dobé téméf nelze

pfedstavit a tim padem, je leteckd doprava velice diskutované téma.



2 Cil prace a metodika zpracovani

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem této bakalarské prace je zjisténi faktort, které ovliviiuji spokojenost
zakaznikil s kvalitou nabizenych sluzeb v letecké dopravé za pomoci kvalitativniho

vyzkumu a taktéz podloZeno kvantitativnim vyzkumem v praktické ¢asti této prace.

Na zaklad¢ vybrané problematiky v odvétvi letecké dopravy byly stanoveny nasledujici

vyzkumné otazky:

1. Které hlavni faktory ovliviiuji spokojenost cestujicich se sluzbami letecké
dopravy?

2. S jakymi nezddoucimi faktory se Ize béhem vyuzivani sluzeb letecké dopravy
setkat?

3. Jak dilezitou roli ve spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb hraje palubni
personal?

4. Jsou cestujici ke svému leteckému dopravci loajalni, nebo jim nezélezi na
moznosti volby dopravce a fidi se cenami letenek?

5. Vjakém pftipadé si cestujici zvoli jin¢ho leteckého dopravcem a ztrati tak svou
loajalitu k dopravci sou¢asnému?

6. Jak dulezity je pro cestujici fakt byt v cilové destinaci véas?

Prvni vyzkumné otazka, kterd hledd odpovéd na to, jaké hlavni faktory ovliviiuji
spokojenost cestujicich se sluzbami letecké dopravy, byla stanovena za predpokladu, Ze
cestujici jsou ovlivnéni béhem své cesty mnoha faktory, at' uz se jedna o faktory
kontrolovatelné, nezadouci, ¢i faktory nekontrolovatelné. Tato otazka ma za ukol stanovit

hlavni faktory v této problematice.



Druhd vyzkumna otazka navazuje na otdzku prvni a hledd odpovéd, s jakymi
nezddoucimi faktory se lze v problematice letecké dopravy setkat a jak tyto faktory

mohou ovlivnit spokojenost cestujicich.

Jelikoz cestujici jsou pifi kazdém letu a za jakykoliv podminek v pfimém kontaktu
s palubnim personélem, tfeti vyzkumna otdzka hledd odpovéd’ na to, jak moc dilezitou

roli sehrava palubni persondl v otazkach spokojenosti cestujicich.

Ctvrtad vyzkumna otazka, kterd je zamétena na loajalitu zdkazniki, hledd odpovéd’ na to,
zda jsou cestujici loajalni ke ,,své* Casto vyuzivané, nebo oblibené letecké spolecnosti, i

se Castéji fidi cenovymi tarify letenek.

Pata vyzkumna otdzka navazuje na otazku predchozi a hledd odpovéd’ na to, v jakém
pfipadé si cestujici zvoli jiného dopravce a ztrati tak svou loajalitu k dopravci

soucasnému.

Mnoho cestujicich cestuje s moznosti ndvaznosti letl a potebnych prestupi pfi cesté do
sve cilové destinace. Tudiz posledni vyzkumna otdzka hled4 odpovéd’ na to, jak dulezity

je pro cestujici fakt byt v destinaci vcas.

2.2 Metodika zpracovani

Pti tvorbé této prace byl stanoven nasledujici postup, kde je nastinéna zkoumana
problematika a hlavni cil této prace. Koncept prace je rozdélen do dvou hlavnich ¢asti,
které se navzdjem propojuji a logicky na sebe navazuji, jedna se o Cast teoretickou a ¢ast
praktickou. V nékterych kapitolach a ¢asti této prace se vyskytuje leteckd terminologie,
kterd vyuziva veskeré terminy a zkratky v anglickém jazyce z hlediska celosvétového
vyuziti. Pro bakaldiskou praci byly tyto terminy pielozené do Ceského jazyka, i za

predpokladu, Ze v odvétvi letectvi se anglické terminy nepiekladaji.



Teoreticka Cast bakalaiské prace byla zpracovana na zékladé studia odborné
literatury, tiSténych, stejné tak internetovych zdrojt, ¢i védeckych ¢lankd, jejim tkolem
je podrobn¢ obezndmit Ctenafe s danou problematikou. Mezi nejvice vyznamné a
citované zdroje lze povazovat zejména publikaci Svét letecké dopravy od autora Jifiho
Prusi (2007), ktera se rozsahle zabyva problematikou v odvétvi letecké dopravy. Prestoze
publikace pochazi zroku 2007, je zde mnoho informaci, které jsou stale aktudlni a
stézejni pro tvorbu této prace. Z divodu urcité absence odbornych publikaci s tématikou
letecké dopravy v ceském jazyce, bylo vice Cerpano ze zahrani¢nich zdroji. Zejména
z odbornych ¢lankad védeckych databazi, které se zabyvaji spokojenosti cestujicich
s kvalitou sluzeb v letecké dopravé. Nasledné byly védecké ¢lanky pielozeny do Ceského

jazyka s vyuzitim klicovych myslenek a stéZejnich faktl pro tvorbu teoretické ¢asti.

V kapitole Historie leteck¢é dopravy je jemné nastinén vyvoj civilni letecké
dopravy, technologicky pokrok a historie kvality sluzeb, ktera je vénovana predevsim

kvalité sluzeb na palubé¢ letadla.

Kvalita sluzeb v letecké dopravé mize byt chiapana a hodnocena z mnoha
hledisek. At uz se jedna o letistni sluzby: odbaveni (check-in), bezpecnostni kontrola
(security check), nalodéni (boarding) na palubu letadla, sluzby béhem samotného letu, ¢i
po-letové sluzby, do kterych se fadi naptiklad transfer z letisté na hotel. Vyuziti salonku
leteckych spolecnosti, prednostni odbaveni, ptrednostni nalodéni na palubu letadla a
transfer zletiSt€ na hotel je benefitem ptredevSim pro casté zakazniky leteckych
spolecnosti, nebo dané aliance. Z tohoto diivodu je kapitola 3.4 Kvalita sluzeb v civilni
letecké dopraveé vénovana piedevsim kvalité sluzeb na samotné palub¢ letadla, kde byly
na zakladé studia odbornych a védeckych ¢lanki vymezeny stézejni faktory spokojenosti
cestujicich. V kapitole Kvalita sluzeb jsou taktéz zahrnuty zebficky leteckych
spolecnosti, které jsou sestaveny na zaklad¢ spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb

danych aerolinek.



Kapitola 3.5.2 Vycvik palubniho personalu a kapitola 3.5.3 Role palubniho personalu
je zpracovana na zéklad¢ vlastnich zkuSenosti a letité praxe na pozici Palubniho privodci

letecké spolecnosti.

Prakticka ¢ést je zpracovana na zékladé vlastniho Setfeni v podobé¢ kvalitativniho a
kvantitativniho vyzkumu. Kvalitativni Setfeni spociva ve vedeni polo-standardizovanych
rozhovori pfevazné se zainteresovanymi respondenty v daném oboru. Charakteristika
respondentll je uvedena v kapitole 4.1 Kvalitativni Setfeni — rozhovory v tabulce 2.
VSichni respondenti maji letité zkuSenosti a praxi na pozici palubnich pravod¢i leteckych
spolecnosti. Dil¢i soucasti tohoto vyzkumu je taktéz kvantitativni dotaznikové Setteni
v podobé dotaznikt, které jsou vedeny s respondenty, ktefi predstavuji bézné cestujici.
Setfeni jsou nasledné vyhodnocena a je zde provedena komparace vysledki z obou

Setfeni.



3 Teoreticka vychodiska

3.1 Historie civilni letecké dopravy

Prusa (2007) uvadi v souvislosti s priakopnickym obdobim letecké dopravy rozvoj
letectvi za 1. svétové valky, kde doslo ke zvySeni doletu a rychlosti letadel, coz vedlo
k snadnému piekondvani hranic jednotlivych statl. Tato skute¢nost podle né&j vyustila
k feseni otazky mezinarodniho civilniho letectvi. V roce 1919, jak uvadi Prusa (2007),
byla v Pafizi sjednana ,,Mezindrodni iimluva o Upravé letectvi® — Pafizska umluva, ke
které piistoupilo 38 statd véetné tehdejsi CSR. Podle n&j se provoz veiejné letecké
dopravy zacal provozovat v Ceskoslovensku od roku 1920 a Ceskoslovenské aerolinie,
které byly ziizeny jako statni podnik ministerskym vynosem, uskutecnily sviij prvni let
29. fijna 1923 na lince z Prahy do Bratislavy. V roce 1929, dle Prusi (2007), bylo
vyznamnou udalosti rozhodnuti vlady o vybudovani samotného civilniho leti§té pro Prahu
na Ruzyiiské plani. Mimo jiné v tomtéz roce byla ve VarSavé podepsana mnohostranna
,Umluva o sjednoceni nékterych pravidel o mezindrodni letecké dopravé™, ktera
sjednotila tipravu odpovédnosti provozovatele letadla viici cestujicim, jejich zavazadliim
a odesilatelim ¢i pfijemcim zbozi za Skodu, kterd jim muze byt zplisobena
prostfednictvim letecké dopravy. Pfed koncem 2. svétové valky doslo k historicky
usp&sné konferenci, kterou sezval americky prezident Roosevelt, kde bylo dosazeno
,,Umluvy o mezinarodnim civilnim letectvi, ktera ptisla v platnost v roce 1947. (Prusa,

2007)

Svétovy povalecny technologicky pokrok se nejvice projevil v letadlové technice,
ke které patfi zejména zvladdnuti transkontinentdlni dalkové dopravy CEtyfmotorovymi
pistovymi letadly Lockheed Constellation, Boeing Stratocrusier a dal§imi. V roce 1970
leteckd spolecnost Pan American uvedla do provozu vibec prvni Siroko-trupé
ctyfmotorové proudové letadlo Jambojet, které zahajilo obdobi masové letecké dopravy.

(Prusa, 2007)

Prvni videoprojekce na palubach letadel, jak uvadi Zezula (2019), se objevila jiz
v Sedesatych letech, ale tehdy se jednalo pouze o instalaci projektoru, ktery promital film

na platno u stropu uli€ky v predni Casti kabiny cestujicich. Masové se podle néj
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videoprojekce v letadlech rozsifila s nastupem Siroko-trupych letadel v sedmdesatych
letech a od té doby se nabidka zédbavy na palub¢ letadel, a to zejména diky rozvoji
elektroniky a komunikacni technologii rozvijela do podoby znacné diilezité soucasti
palubniho produktu nejen na dalkovych, ale postupem casu i stfedné-tratovych letech.
Zezula (2019) uvadi, Ze zédbavni systémy na palubach, které byly ptivodné vyvinuty
s cilem zpfijemnit cestujicim pfevazné dalkové lety, se postupné vyvinuly v samostatny
dil¢i obor ¢innosti v letecké dopravé. Mimo jiné je zde podle ngj také Siroky potenciél
dodatecnych vynosi leteckych spolecnosti, napiiklad zpoplatnénim poskytovanych
sluzeb (zaptjceni sluchatek, nebo zptistupnénim pfislusnych ¢asti programové nabidky).
Dal§im efektem rozvoje systémil zibavy na palubach letadel uvadi Zezula (2019)
moznost pracovat na pocitaci béhem letu — v letadlech na dlouhé traté€ je dnes standardem
moznost pfipojeni nabijecek k elektronice piimo u sedadla, a to ve vSech ptepravnich

tiidach.

3.1.1 Historie kvality sluZeb na palubach letadel

Zezula (2019) uvadi poc¢atky nabidky doplitkovych sluzeb béhem letu na palubach
letadel, které se datuji do obdobi kratce pred druhou svétovou valkou, kdy se na palubach
dopravnich letadel objevily prvni palubni privod¢i. Podle néj se nabidka zejména
obcerstveni postupné vyvijela. V padesatych a Sedesatych letech 20. stoleti bylo relativné
bézné, ze v prvni tiide ptipravoval obCerstveni na palubéch letadel pfimo kuchat, avsak
v dalSich obdobich doslo ke standardizaci a obcerstveni byva pfipraveno jiz na zemi. Na
palubéch letadel v pfipad€ nabidky teplych jidel se podle néj pouze ohiiva.

Zezula (2019) dale uvadi, Ze jista Giroveii nabidky oberstveni na palubach letadel,
kterd byva zavisla na délce letu, byla az do pfichodu nizkonakladovych dopravct na trh
nepsanym standardem vsech leteckych spole¢nosti. Zezula (2019) pFipousti, Ze po roce
2004 v souvislosti s masivnim néstupem nizkonakladovych dopravci, klasicti dopravci
odhalili skutecnost, Ze mnozstvi a kvalita poddvaného jidla na kratkych linkach hraje pti
volbé dopravce mén¢ vyznamnou roli, nez bylo ptredpoklddano. Z tohoto diivodu podle
n¢j zacali svou nabidku palubnich sluzeb v tfidé economy na kratsich letech postupné
optimalizovat az na uroven nizkonakladovych dopravcli. Vyvoj v oblasti palubniho
ob&erstveni dle Zezula (2019) pfedev§im vyrazné snizeni nabidky v ekonomické tiidé na
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kratSich linkach se také promitl do konfigurace letadel, naptiklad u regionélnich a stiedné-
tratovych letadel mohlo dojit ke zmenSeni velikosti kuchynék (,,galleys®) pro skladovani
obcerstveni Casto az na polovinu velikosti ve prospéch vyssiho poctu sedacek v kabiné
cestujicich.

Podle Thomase (2018) zlaté 1éta 1étani v oblasti palubnich sluzeb byla naprosto odlisna
v porovnani s nyn&js$i dobou. Ackoliv prvni film byl na palubé letadla promitan v roce
1921, filmy az do roku 1960 dle né&j nebyly hlavnim proudem zabavy. Nejoblibengjsi
formou zabavy, jak uvadi, byla nepochybné cetba — thriller, romance, ¢i noviny. Palubni

obcerstveni bylo i v ekonomické t¥idé velkou udalosti, kterou vystihuje Obrazek 1.

Obrazek 1: Cestujici v ekonomické tridé.
Zdroj: https://www.airlineratings.com/news/passenger-news/flight-entertainment-golden-

age-flying/

Cestujici prvni tfidy si doptavali vybér napoji v salonku na palubé¢ letadla, té€sné
pfedtim, neZ jim bylo servirovano teplé menu. Vecete se skladala z n¢kolika chodi, které
byly servirovany predevsim stevardy v bilém smokingu s ¢ernou kravatou. Po vecefti, ¢i
obédé, jak uvadi Thomas (2018), cestujici méli moznost vratit se opét do salonku a osobné

se setkat s kapitdnem letadla. Podle néj se jednalo se o skvély pfimy kontakt s cestujicimi:
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za ucelem upokojit nervozni cestujici, pasazéry, ktefi maji strach z Iétani, ¢i diskutovat

s valeénymi veterany. Tuto situaci zachycuje Obrazek 2.

Obrazek 2: Cestujici 1. tiidy v salonku s kapitanem letadla.
Zdroj: https://www.airlineratings.com/news/passenger-news/flight-entertainment-golden-

age-flying/

Popularni pro cestujici v ekonomickeé tridé, jak uvadi Thomas (218), bylo taktéz
hrani karet, ¢i staveni karetniho domu, coz bylo vytecnym tikazem PR, jak hladké bylo
cestovani jetem ve srovndni s pistovym motorem, ktery proudova letadla nahradila.
Letova posadka byla vzdy k dispozici pro juniorské letce, ¢i nadSence, aby jim ukézala a
vysvétlila trasu letu, kterou se pravé ubirali. Odpoledni ¢aj servirovan na stiibrnych
podnosech s vybérem sladkého i1 slaného peciva Thomas (2018) charakterizuje jako
velkolepou zélezitost. Mnoho business cestujicich cestovala spole¢né s jejich pomocniky,
kteti jim psali poznamky a dopisy béhem jejich cesty. Damam bylo umoznéno vzit si

s sebou na palubu set na pleteni, ale dnes jsou jiz pletaci jehlice zakazany. (Thomas, 2018)
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3.2 Trendy letecke dopravy

Zelenka a Paskova (2012) charakterizuji trend jako urcity jev, projev, znak ¢i
charakteristiku, které se v urcité mife v souvislosti s riznymi typy pfi€in projevuji
v soucasnosti, stejné tak i v budoucnosti ve spolecnosti.

Prusa (2002) popisuje leteckou dopravu jako nejmladsi druh dopravy osob a zbozi,
pfi¢emz v priibéhu svého vyvoje zaznamenala tak obrovsky rozmach, Ze dnes si bez ni
taktka nelze pfedstavit mezinarodni spolupréci, cestovni ruch ¢i obchod.
pfepravy at uz osob, ¢i mnoha druhil zbozi. Diky technologickému pokroku a informac¢ni
technologii prosla leteckd doprava fadou zmén a inovaci. Jako vhodny ptiklad 1ze uvést
zavadéni self-check-in kioskil, odbaveni vramci mobilni aplikace, coz umoznuje
cestujicim pohodIngjsi a rychlej$i zptsob odbaveni v ramci zkvalitnéni sluzeb. V
neposledni fad¢é pasova kontrola s pomoci biometrickych past, ktera taktéz urychluje
bezpecnostni kontrolu pro pohodli cestujicich z pohledu kvality letiStnich sluzeb. Letecké
spolecnosti se zaCaly sdruzovat do leteckych alianci, kde nabizeji svym vérnym
zakaznikiim program pro Casté zakazniky (Frequent Flyer, dale jen ,,FFP*) v podobé¢
sbirdni leteckych mil a nasledné Cerpani benefiti dané letecké aliance, taktéz dochazi
k fuzi leteckych spolecnosti, nebo bilateralnim spolupracim. Po deregulaci a zavedeni
takzvaného jednotného nebe se zacaly zavadét na trh nizkonakladové letecké spolecnosti,
které patii k jednomu z nejvétsich trendi soucasné doby. K nimz se mohou fadit trendy

v podobé zvySovani poctu tiid a takzvané optimalizace cateringu na palubach letadel.

3.2.1 Aliance leteckych spolecnosti

Mezi novodobé¢ trendy v letecké dopravé lze tfadit patficny rozvoj alianci leteckych
spolecnosti. Existence a Clenstvi letecké spolecnosti v alianénim uskupeni je dalSim
vhodnym ptikladem v otdzkach kvality sluzeb a spokojenosti cestujicich. Mezi aspekty
kvality vramci aliance leteckych spolecnosti lze uvést zvySeni moznosti nadvaznosti
spojii, globalni pokryti a vétsi pocet spoji v letovém tadu, které je zndmkou pohodli
cestujicich pii planovani jejich cesty. Podle Prusi (2007) globalni alian¢ni spoluprace
predstavuji jednu z nejvyssich a v dnesni dob€ velmi popularni formu spoluprace, ktera
zejména smetuje ke globalizaci nabidky, distribuci leteckych sluzeb a je uzavirana mezi
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vice leteckymi spole¢nostmi. Pfipousti, Ze se jednd o pfetrvavajici trend, ktery je znamkou
jak snahy, tak i dosazenim ekonomickych vyhod a posileni ekonomické vahy,
konkurenceschopnosti leteckych spolec¢nosti sdruzenych v alianci i snahy ptfekonani
kapitalovych regulatornich omezeni. Podle n&j byl umoznén vznik alianci s nastupem
liberalizace a deregulace svétové letecké dopravy, kterd nesla zmény pfislusné
mezinarodni legislativy, stejné tak tlaky nartGstu konkurence. Mezi nosné myslenky
tvorby alianci uvadi moznost nabidky pfepravy do vSech Casti svéta, takzvané globalniho
pokryti, z ¢ehoz vyplyva spojeni globalni aliance.

Alian¢ni uskupeni a spoluprace leteckych spolecnosti je nosnym piinosem i pro
cestujici, kterym se oteviraji nové moznosti a ndvaznosti spojt aerolinek, které jsou ¢leny
daného alianéniho uskupeni. Clenstvi v alianci leteckych spole¢nosti lze brat jako jeden
z dalSich ukazateli kvality sluzeb, které dané leteckd spolecnost nabizi. Z pohledu
cestujicich jde pfedev§im o fadu vyhod, které lze v ramci dané aliance Cerpat. Jedna se
napiiklad o spole¢né termindly leteckych spolecnosti v ramci aliance, letiStni salonky
(lounge), marketingové spoluprace, ndvaznost letd a dalsi. V pifipad¢ takzvaného
preknihovani (overbooking) letu, ¢i zruSeného letu byva zpravidla cestujicim nabidnut
jiny let v ramci aliance.

Zelenka a Péaskova (2012) charakterizuji aliance leteckych spole¢nosti jako dohodou
podlozenou spolupréci vice leteckych spolecnosti, kde jejim obsahem jsou koordinovany
marketing vcetné prezentace na spolecném webu aliance, nabidka spolec¢nych programii
FFP pro stalé, nebo Casté zakazniky, sdileni kodu letl, rezervacniho a registra¢niho
systému cen — letenek.

V soucasné dobé€ jsou na trhu letecké dopravy tfi globélni alian¢ni uskupeni, mezi
ktera patfi StarAlliance, SkyTeam a oneworld, pokud jsou brany v potaz velké a
vyznamné letecké spolecnosti. V dnesni dob¢ 1ze mimo jiné vidét, jak i nizkonakladové
spoleCnosti vytvari urCité aliancni uskupeni. Star Allinace (2018) byla vibec prvni
globalni letecka aliance, kterou v roce 1997 zalozilo pét leteckych spolecnosti. O dva
roky pozd¢ji byla zaloZena svétova letecka aliance oneworld. Jak uvadi oneworld (2018),
aliance byla zalozena v roce 1999 leteckymi spole¢nostmi American Airlines, British
Airways, Cathay Pacific a Qantas. SkyTeam (2018) aliance byla zaloZena leteckymi

spole¢nostmi Aeroméxico, Air France, Delta AirLines a Korean Air v roce 2000. Za

vvvvvv
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pocet Clenskych leteckych spole¢nosti, zdvojnasobili pocet letli a téméf ztrojnasobili své

destinace, aby tak mohli zdkaznikiim nabidnout hladsi spojeni po svéte.

DalSim populdrnim typem obchodni spoluprace, ktery Prusa (2007) uvadi, je
spoluprace na bazi tzv. code-share. Principem tohoto partnerstvi podle n¢j spoc¢iva v tom,
ze jeden let miize byt oznacen kédy dvou nebo vice leteckych spolecnosti, coz umozni
dosah rozsifeni nabidky pfi eliminaci, ¢i snizeni obchodniho rizika — vice nalétavanych
bodl v letovém ftadu letecké spolecnosti o dal§i body v siti smluvniho code-share
partnera. Mezi hlavni cile code-share smluv uvadi Prusa (2007) mozZnost nabidky vice
spojti cestujicim, kde vSechny ostatni podminky (ceny, vyhody vérnostnich programii,
minimalni standard sluzeb) jsou dodrzeny jako pfi pfepravé na linkdch marketingového
partnera. Na druhou stranu tato spoluprace v nékterych piipadech mize byt pro cestujici
matouci, jelikoz si zakoupili letenku u svého leteckého dopravcee a jejich let je operovan
letadlem smluvniho partnera, coz je nemusi uspokojit. Naopak dalsi vyhoda spociva
v zajisténi prepravy za jakykoliv podminek (porucha ptivodniho letadla, nedostatecna
kapacita, overbooking) V ramci code-share smluv, ¢i mimo né, letecké spolecnosti ¢asto
spolupracuji na bazi tzv. block space smluv, kde si jedna letecka spolecnost kupuje u

druhé urcitou kapacitu na stanovenych linkach jeji site.

3.2.1.1 Program pro Casté a vérné zakazniky (FFP)

Program pro Casté¢ a vérné zakazniky (Frequent Flyer Programme ,,FFP®) je
cestujicim nabizen, at’ uz samotnymi ptisluSnymi leteckymi spole¢nostmi, nebo v rdmci
aliance leteckych spolecnosti. Nabidka FFP leteckymi spolecnostmi miize byt brana jako
dalsi ukazatel spokojenosti cestujicich, kde existuje patficna iméra mezi kvalitou
nabizenych sluzeb. Nabidka programti pro ¢asté a vérné zakazniky je pro fadu cestujicich
jednim z ukazatelti kvality a rozsahu sluzeb dané aerolinky.

Zelenka a Paskova (2012) charakterizuji FFP jako specificky druh programu
Castych uzivatell, marketingovou nabidku pro cCasté cestujici vyuzivajici leteckou
pfepravu, ¢i druh odmény zékaznikovi za loajalitu — vérnost znacce. FFP se pouziva pro
oznaCeni programll pro podporu vérnosti letecké spolecnosti, véetné jejich partnerti

v programu za pomoci poskytovani benefitu zakaznikovi za kazdy let. Prusa (2007)
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poukazuje na skutecnost, kdy se programy FFP zacaly objevovat na trhu. Doslo k tomu
podle néj v polovin¢ 70. let minulého stoleti, kdy letecka spole¢nost American Airlines
pfisla s novou koncepci pfi ziskdvani loajality svych zakaznikl prosttednictvim programt
FFP. Jednotlivé FFP se postupné stavaly rafinovanéj$imi a nabidka sluzeb, které lze za
body ziskat, se velmi rozsifila spolupraci s partnery i mimo letecké spole¢nosti jako jsou
hotely, nebo rent-a-car spolecnosti.

Kollau (2016) pfipousti, Ze mnoho cestujicich neni spokojeno s tradicnim formatem
vérnostniho programu, ktery se stal ponékud zastaralym a mize trvat vécné, aby dosahl
patficného pfinosu z pohledu cestujicich. Uvadi novou vérnostni vazbu s australskym
poskytovatelem zdravotniho pojisténi, kde Qantas prokazuje, ze vi, jak zapojit
spotiebitele do digitalniho svéta. Zacatkem roku 2016, jak popisuje Kollau (2016), si
¢lenové programu Qantas Frequent Flyer mohli zakoupit Qantas Assure, fadu produktt
zdravotniho pojisténi zastfeSené spolecnosti nib. Ti, ktefi se zaregistrovali, mohli také
rychleji ziskat Qantas body, jelikoz sbirali body pro dosazeni jejich cili v oblasti fitness.
Pomoci aplikace, jak popisuje Kollau (2016), si ¢lenové mohou vybrat z riznych dennich,
¢i tydennich cilll v zavislosti na jejich Zivotnim stylu, pficemz pocet ziskanych frequent
flyer bodi se zvysi o velikost patfi¢ného cile. Aplikace monitoruje zdkaznika (naptiklad
krokomérem), jak si vede skrz vyzvu a odménuje Qantas body, které lze vyuzit na lety,

hotely, prondjem automobilli, v Qantas Store a dalSich.

3.2.2 Orientace na zakazniky s vyuzitim socialnich médii

Podle WNS (2018) tfada ptednich svétovych spole¢nosti zacala byt uspésna v roli
,»socidlnich® letd a n¢které z nich si libuji v novych zplsobech, jak se angazovat pii
budovani trvalych vztahli se zakazniky. Mezi nejnovéjsi inovativni kampané v oblasti
socialnich médii v odvétvi letecké dopravy WNS (2018) uvadéji naptiklad spolenost
Virgin Atlantic, a jeji interaktivni soutéz ,,Looking for Linda“, ktera pfiméla
zakazniky byt zavislymi na tomto unikatnim konceptu; sluzba ,,Meet & Seat* od
spolecnosti KLM, kde si cestujici mohou vybrat sedadlo vedle spolucestujicich na
zaklad€ jejich spolecnych z4jmi na jejich profilech socidlnich siti; a Facebook
aplikace od spolecnosti British Airways s nazvem ,,Perfect Days®, kterd ma za tkol
pfimét cestujici k tomu, aby sdileli jejich cestovatelsky seznam pfani a itineraft
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prostfednictvim Facebooku. Podle WNS (2018) socidlni média maji ptrednost
v celkovém managementu vztahti se zdkazniky, a tak se letecké spolecnosti budou
muset zabyvat budovanim rozsahlého fondu zdroja, ktery bude schopen neptetrzité
reagovat na dotazy, stiznosti a tweety.

Kollau (2013) dodéava, ze socidlni média poskytla cestujicim silnou platformu
k vyjadfeni svého nazoru o zkuSenostech, které maji s leteckymi spole¢nostmi.
V reakci na to uvadi, ze letecké spolecnosti se staly jednou z nejaktivnéjsich
organizaci, které aktivin€ monitoruji online komunikaci se zakazniky. Kollau (2013)
naptiklad uvadi aplikaci ,,Feedback App“ spolecnosti KLM, kterd umoziiuje
cestujicim letecké spole¢nosti poskytnout zpétnou vazbu o tom, jak vnimali danou
zkuSenost v urcité oblasti (check-in, salonek, boarding, pfilet) v daném okamziku.
Hodnoceni, jak popisuje Kollau (2013) je velice snadné, spociva v kliknuti na tlacitko
,palce nahoru®, nebo ,,palec dolu“, avSak cestujici mohou také hodnotit pomoci

komentafe.

3.2.3 On-line check in, self-check-in

S naristem technologického pokroku, rozvojem komunikacnich a internetovych
technologii Prusa (2007) uvadi moznost samoobsluzné¢ho odbaveni tzv. self-check-in na
vétsing letiStich, moZznost odbaveni pres internet, ¢i mobilni telefon. Podle néj se cestujici
obvykle identifikuje pomoci své platebni karty a na let se odbavi sdm pomoci interaktivni
komunikace s odbavovacim kioskem. Pokud cestujici méa n&jaké zapsané zavazadlo,
odevzda jej na drop off prepazce. Prusa (2007) dodava, Ze rozvoj samoobsluzného
odbaveni je jednou z priorit IATA s tim, Ze uspora na odbaveni jednoho cestujiciho ¢ini
2,50 USD. Bina a kol. (2015) uvadi, Ze technologie samostatného odbaveni se diive tykala
pfevazné obchodnich cestujicich, ktefi cestovali bez zavazadel, nebo pouze s pfiruc¢nimi
— nezapsanymi zavazadly. Tato moznost odbaveni podle nich nyni zna¢né odlehcuje
provoz na klasickych ptepazkach s odbavovacim personalem, urychluje tak odbavujici
proces, a zvysuje odbavovaci kapacitu celého letisté. Autoti uvadi program ICAO pro
rychlé odbaveni Fast Travel Programme, ktery jiz predpoklada, ze v blizké dobé bude

vétSina cestujicich vyzadovat moznost plného samoobsluzného odbaveni na letisti.
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Bina a kol. (2015) popisuji samoobsluzné kiosky CUSS (Common Use Self Service),
které miize vyuzivat vice leteckych spolecnosti, avSak kazda letecka spolecnost, ktera je
chce vyuzivat, musi mit svou vlastni aplikaci odbaveni cestujicich, ktera je
standardizovana vyrobcem. Dalsi moznost, jak urychlit odbaveni uvadéji odbaveni pres
internet, kdy cestujici jiz nemusi ¢ekat na odbavovaci piepazce, ale po prichodu na letiste
mohou jit rovnou k pasové a bezpecnostni kontrole. Odbaveni pfes internet, jak popisuje
Bina a kol. (2015), identifikuje cestujiciho zadanim ¢isla elektronické letenky, nebo
identifikacniho ¢isla, které cestujici obdrzel pfi rezervaci letenky, cestujici si miize sam
vybrat sedadlo, které je dostupné dle vizualizace planu kabiny letadla. Autoti dale uvadi
moznost vytisknuti palubni vstupenky (boarding pass) doma, na samoobsluznych
kioskach, nebo u standardni ptepazky agentem na letisti po potvrzeni odbaveni a ukonceni
precheck-in.  Samoobsluzné kiosky ,,self-check-in“, odbaveni pomoci internetu c¢i
mobilni aplikace je zndmkou zkvalitnéni letiStnich sluzeb, které umoziuji cestujicim

pohodIné odbaveni, které jim usnadiiuje a urychluje proces letistnich sluzeb.

3.3 Klasické a nizkonakladové spole¢nosti

V letecké dopravé patii klasické a nizkonakladové spolecnosti do kategorie ¢lenéni
podle nabizeného produktu. Podle Prusa (2007) se ¢lenéni podle nabizené¢ho produktu
uvadi pro kategorizaci pravidelnych leteckych spole¢nosti a patfi k nejmlad$imu kritériu,
které vzniklo s uvedenim nizkonakladovych spolecnosti na trh v 90. letech 20. stoleti.
ICAO (2018) uvadi rist LCCs, ktery se odehrava ruku vruce s liberalizaci trhu.
Vzhledem k tomu, Ze domadci trhy v oblasti letectvi byly v mnoha zemich postupné
deregulovany, LCCs vyuzily prilezitosti nabidnout inovativni letecké sluzby, které vedly
k nové poptavce cestujicich. Chiou a Chen (2010) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj
(2017) uvadi n€kolik diferenciacnich charakteristik mezi nizkonadkladovymi a klasickymi
spole¢nostmi, zatimco LCCs nabizeji sluzby s nizkym zjednoduSenym cenovym tarifem,
klasické letecké spolecnosti s plnym servisem se zamé&tuji na Sirokou skalu ptedletovych
a palubnich sluzeb v riznych tfidach, které vyuzivaji komplexni strukturu cen.

Prusa (2007) popisuje klasické letecké spolecnosti téz letecké spolecnosti s plnym
servisem jako dopravce, ktefi nabizi moznost piepravy a pfestupi v ramci své sité, taktéz

interline spolupraci s dal§imi dopravci, ,.béZnou™ turoven produktu, tzn. zpohledu
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zakaznika pohodInéjsi sedadla, ¢i obCerstveni na palubé zdarma. TripStack (2018) uvadi,
ze komfort, ktery klasické aerolinie nabizely v cené letenky, zahrnoval az 2 kusy
zapsanych zavazadel, chutné tepl¢ jidlo, arasidy, lazonky, palubni zdbavu a palubni
obcerstveni. Lety klasickych dopravct byly provozovany z hlavnich letiStnich ,,hubti* a
cestujici byli prepravovani do jejich cilovych destinacich obvykle vétsimi a
komfortn€jsimi letadly. Jak uvadi Prusa (2007), klasické aerolinie do urcité miry nabizi
svou kapacitu pro charterové lety a k prodeji téchto letl vyuzivaji predevSim sité
cestovnich agentur. Ptikladem klasickych spoleénosti mohou byt spole¢nosti: CSA,
Lufthansa, Emirates, Qantas, Air New Zealand. Zatimco klasické letecké spolecnosti,
jak uvadi Suhartano a Noor (2012) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegejl (2017), se
spoléhaji na nadstandartni sluzby, at’ uz se jednd o hmotné aspekty, nebo kvalitu sluzeb
nabizenou leteckym persondlem, Chiou a Chen (2010) cit v Koklic, Kukar-Kinney a
Vegelj (2017) uvadi, Ze nizkondkladové spolecnosti primarné ptitahuji zakazniky niz$imi
cenami. Na rozdil od klasickych aerolinii nizkondkladovy dopravce, jak uvadi Prusa
(2007), nabizi ptepravu z ,,bodu A do bodu B* s vysokou mirou hustoty sedacek na
palubach letadel, obvykle nenabizi zddné obcCerstveni zdarma, neni zde moznost vyuzit
navaznou piepravu, nebo pribézné tarify na vlastni siti €i siti ostatnich dopravct. Déle se
soustiedi na zjednoduSovani vSech vnitinich ptedpist, trvalé snizovani nakladi a ceny za
prepravu vétSinou nemaji omezujici podminky, nebot’ se vyvijeji podle vyvoje poptavky.
U nizkonakladovych dopravcl je charakteristicka pravidelna pieprava cestujicich na
kratké a stiedni vzdalenosti, ptikladem mohou byt spolecnosti: Ryanair, easylet,

Eurowings.

3.3.1 Zakladni charakteristika klasickych dopravci

QBT Marketing (2018) uvadi nasledujici zakladni charakteristiky klasickych aerolinek:

e obecné vyssi ceny,

e specidlni firemni nabidky,

o tarif letenky zahrnuje zavazadla a palubni obcerstveni,

e rozsahlejsi letové trasy,

e letiStni salonky: vérnostni programy Casto zahrnuji ptistup do salonku, ktery je
zpravidla nabizen s prémiovymi tarify,
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veérnostni programy: cestujici sbiraji body za kazdou cestu,

aliance: vétSina klasickych aerolinek jsou ¢leny jedné z globélnich alianci, nebo
maji dohody o sdileni kodu s jinymi klasickymi spolecnostmi,

tiidy: cestujici maji moznost volby mezi tfidou economy, premium economy,
business; nékteré letecké spolecnosti stile nabizi i prvni tfidu na vybranych

trasach.

3.3.2 Zakladni charakteristika nizkonakladovych dopravci

QBT marketing (2018) uvadi nasledujici zékladni charakteristiky nizkonakladovych

dopravci — LCCs:

nizké tarify,

striktni use-it nebo lose-it pravidla, zejména u nejlevnéjSich tarifi,

dopliikové ptiplatky: ptiplatky za odbavena zavazadla, palubni obCerstveni, vybér
sedadel,

vzdalenéjsi — sekundarni letiste,

zadné vérnostni programy: cestujici vétsinou neziskaji body za své cesty,

zadné letistni salonky,

jednotna palubni tfida: zatimco ptivodné méli LCCs pouze ekonomickou tfidu,
nékteré dnesni LCCs disponuji n€kolika sedadly ,,business class® v pfedni casti
letadla, nebo nabizeji extra seating za ptiplatek, naptiklad sedadla u nouzovych
vychodt, kde je vétsi prostor mezi rozteci sedacek,

on-line rezervace: model LCCs je zaloZen na piimych rezervacich, ale stale ¢astéji
jsou tito dopravci nuceni zpfistupnit svlij inventar prostfednictvim tradi¢nich
distribuénich kanalu,

omezené interline dohody, které zplisobi méné pohodli pii vice ptestupech

s riznymi spole¢nostmi.
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3.3.3 Tvorba cen u klasickych dopravcii

Prusa (2007) popisuje rozdé€leni tarifni struktury klasickych dopravcii na nerestriktivni
a restriktivni neboli zlevnéné tarify. Mezi nerestriktivni zahrnuje 100% placené tarify
v tfid¢é prvni, business a economy, u téchto tarifii 1ze bez jakékoliv restrikce provést
jakoukoliv zménu rezervace, nebo miize nastat vraceni jizdného za letenku v plné vysi.
Dalsi tarify, které uvadi Prasa (2007), jsou vice, ¢i méné¢ restriktivni a jakdkoliv zména
neni dovolena a cestujici je nucen si koupit letenku novou, nebo je zména podminéna
urcitou vysi poplatku. Letenky za restriktivni tarify jsou u klasickych dopravci podle néj
obvykle prodavany, jako zpate¢ni (round trip). Prisa (2007) uvadi British Airways jako
prvni klasickou leteckou spolecnost, kterd zavedla vyrazné zmény v tarifni struktute od
roku 2002. Dale uvadi, Ze restrikce byly postupné ruseny a byla umoznéna kombinace
mezi jednotlivymi tarify 1 sklddani jednosmérnych cen, ndsledn¢ i dalsi klasické
spoleCnosti  pfistoupily k riiznorodym individudlnim upravam. Cilem klasickych
spolecnosti, jak tvrdi Prasa (2007), je vzdy obsadit kazdy let maximalnim poctem

cestujicich za nejvyssi cenu a dosdhnout tak maximalniho celkového vynosu.

Blue Swan (2019) uvadi podkladové naklady, které jsou nezbytné kliCovou soucasti
vynost letecké spolecnosti. Udrzeni nakladové discipliny je slozit¢é uméni, byva
kazda klasicka aerolinka se neustale snazi snizit ro¢né naklady o 3 az 4 %. Mezitim se
podle nich mnozi nizkonakladovy dopravci s nizkymi tarify a stile Cast&ji narusuji
oblasti, kde diive dominovaly klasi¢ti dopravci, a to jak na kratkych, tak dlouhych

vzdalenostech.

3.3.4 Tvorba cen u LCCs

Prusa (2007) uvadi jako zaklad ceny letenek u LCCs nerestriktivni jednosmérny (one
way) tarif, tato struktura ma urcité vyhody ve smyslu zjednoduseni prodeje a také cena je
vici cestujicim — zakaznikiim transparentnéjsi. Piipousti, Ze vzhledem k celkové méné
rozsdhlému produktu a niz§im nakladiim na jednici vykonu mohou LCCs nabizet letenky
za niz8i ceny, které lakaji cestujici od klasickych aerolinek a taktéz vytvéieji novou

poptavku u cestujicich, kteti by byvali neletéli viibec, nebo by neletéli vicekrat. U LCCs
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pfi potvrzeni rezervace (zaplaceni) jiZ neni mozné provadét zmény (pouze za urcity
poplatek) a letenku nelze refundovat, pokud se cestujici nedostavi k odletu,
nizkonakladové spolecnosti penize uz za letenku nevraceji. Prusa (2007) uvadi, ze
patfi¢né rozdily mezi klasickymi a nizkonakladovymi spole¢nostmi se nachéazi i v oblasti
IT, i kdyz v posledni dobé produkty a zplisob distribuce klasickych a LC dopravcii se
sblizuje.

Podstatou LCCs je primarné piepravit cestujici zbodu A do bodu B bez jakykoliv
nadstandardnich sluzeb. VétSina cestujicich je s timto faktem obeznamena a vyuzivaji
nizké tarify nabizené nizkondkladovymi dopravci. Z hlediska kvality sluzeb byva
cestujici pii vyuziti sluzeb LCCs spokojen, jelikoz jeho ocekavani piepravit se z bodu A

do bodu B za nizky cenovy tarif letenky byl naplnén.

3.3.5 Nizkonakladové spolec¢nosti v dnesni dobé

TripStack (2018) uvadi, ze poptavka po cestovani neustéle roste, avSak vyssi tempo
ristu predstavuje poptavka po nizSich cendch letecké dopravy. Belobaba, Odomi a
Barnhart (2015) cit. v Koklic, Kukar-Kinney, Veglej (2017) zdlraznuji, Ze v posledni
dobé doslo k vyraznému nartistu poctu soukromych nizkonakladovych dopravcet, kteti
disponuji nizkymi cenami, aby tak ptilakaly nové cestujici. TripStack (2018) pfipousti,
ze odvétvi letecké dopravy je odlisné, protoze na rozdil od témét vSech ostatnich odvétvi
se néklady na let béhem poslednich 20 let snizily, zatimco ostatni naklady vcetné paliva
se béhem téchto let zvysily. Dodava, ze primérni zdkaznici jsou velmi narocni, ale piesto
vyzaduji vEtsi snizeni cen a néktefi z téchto cestujicich jsou ochotni obé&tovat pohodli,
aby dosahli téchto ,,slev*.

Dron (2017) ptipousti, ze v celé Evropé Celi v dnesni dob¢ letecké spolecnosti stale
rostouci konkurenci od nizkondkladovych dopravet (LCCs), pficemz LCCs jiz
predstavuji témér 50 % vSech evropskych letll, coz znamenad, Ze lidry na trhu v mnoha
zemich nejsou nositeli, o kterych by se to dalo ocekavat. Naptiklad ve Velké Britanii
nejvetsi podil cestujicich na trhu nema spolecnost British Airways ale spolecnost easylet,
vétsi podil cestujicich ve Spanélsku, Italii a Polsku cestuje se spole¢nosti Ryanair namisto
Iberie, Alitalia, nebo LOT. LCCs, jak uvadi Dron (2017), maji obrovskou vyhodu oproti

klasickym spole¢nostem — jejich naklady jsou podstatné nizsi, coz LCCs umoziuje nizsi
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ceny letenek a pro vétSinu cestujicich je pravé cena rozhodujici. Anuwichanot (2011);
Dolnicar, Grabler, Griin, a Kulnig (2011); Martinez-Garcia, Ferrer-Rosell, a Coenders
(2012); Ryan a Birks (2005) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017) se shoduji, ze
cena je rozhodujicim faktorem pifi vybéru mezi nizkondkladovym a klasickym
dopravcem.

Tripstack (2018) uvadi nizkonakladového dopravce, ktery svym zdkaznikiim
poskytuje letenky za nejniz§i moznou cenu a umoziuje jim vybrat libovolné sluzby za
ptiplatky, napiiklad: palubni obcCerstveni, zapsand zavazadla, vybér sedadla, nebo také
pfednostni odbaveni. Tento pfistup bez ptfidanych hodnot apeluje zejména na mladé
cestovatele a cestovatele stfedniho veku, ktefi upfednostiiuji fakt dostat se do destinace
nez obcerstveni na palubé. Dron (2017) tvrdi, Ze nejde jen o studenty, nebo o ty, ktefi
maji omezeny rozpocet a plni mista nizkonakladovych dopravcti, naptiklad easyJet uvedl,
7e vice nez 20 % jejich pasazérti jsou obchodni cestujici. Cistym vysledkem této
problematiky, ktery uvadi Dron (2017), je fakt, ze hlavni evropské LCCs ,,plni svoje
kabiny i pokladny*. ICAO (2018) uvadi jako ptiklad spole¢nosti Ryanair, easyJet a dalsi
evropské LCCs, které vyuzili vytvoreni spoleéného leteckého prostoru v Evropské unii a
ziskali tak 41 % kapacity sedadel na pravidelnych linkach v Evropé.

Tripstack (2018) uvadi, Ze denné cestuji lidé vSech ve€kovych kategorii a vytvari
tak Siroké spektrum cestujicich, kde se na konci tohoto v€kového spektra nachdzeji
cestujici, ktefi jsou zvykli na komfort a stdle maji uréité ocekavani od klasickych
aerolinek. Klasicti dopravci jsou si védomi svého dédictvi, znacky, vefejného minéni a
nejsou ochotni néco ménit, pokud maji silnou historii. V posledni dob¢ je k vidéni, jak
klasické aerolinky uvadéji na trhu své vlastni nizkondkladové znacky, ptikladem muze
byt Lufthansa a jejich Eurowings.

Tripstack (2018) uvadi situaci, kdy existovala rovnovaha mezi klasickymi a
nizkonékladovymi dopravci, ale trh se neustale vyviji a oba dopravci se domnivali, ze
vzéjemné ztraci ,,padu® z hlediska prodeje. Klasické aerolinky zacali nabizet letenky za
niz§i tarify a sniZzovat neboli ,,optimalizovat® sluzby na palubé — bezplatnd zapsana
zavazadla, palubni obcerstveni a nizkonakladové spolecnosti zacali ménit zpisob
provozu, LCCs operovali své lety z mensich letist’ ve vzdalenéjsich méstech spisSe nez z

vétsich ,,hubi®, avSak v poslednich letech zacali 1état pravé z téchto ,,hubii* jako jejich
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klasicti protéjsci. LCCs také zacali nabizet komfort, jako je palubni obcerstveni, web
check-in, nebo ptipojeni Wi-fi.

ICAO (2018) uvadi, ze v roce 2015 celosvétova letecka sit’ pfepravila 3,5 miliardy
cestujicich, do roku 2030 se podle soucasnych projekci tyto pocty témeét zdvojnasobi.
Nizkonékladovi dopravcei v roce 2015 prepravili 984 milionii cestujicich, coz bylo 28 %
celosvétove prepravenych cestujicich. V porovnani s rokem 2014 se jedna o 10% nértst,
coz znamend, ze nizkondkladovi dopravci zaznamenali rist poctu cestujicich, ktery byl
pfiblizné jeden a pil krat vyssi nez celkovy svétovy pramér ristu. Dale uvadi, ze ackoliv
LCCs pouzivaly fadu riznych obchodnich modelti, spole¢né pro vSechny je orientace na
zakaznika: identifikace toho, jakou hodnotu maji budouci cestujici letecké spolecnosti —
to znamend, za co jsou ochotni zaplatit — a nésledné jim nabizet produkty k uspokojeni
této poptavky. Do tretice: v cyklickém primyslu, ktery podléhd nartistu nakladd na
pohonné hmoty, nemluvé o krizich, jako jsou teroristické toky a zdravotni tuskali,
nizkonékladovi dopravci pochopili, Ze udrzeni konkuren¢ni vyhody vyzaduje neustalé
usili o sniZzeni ndkladl, zvySeni vynost a maximalizaci efektivnosti. Podle ICAO (2018)
neexistuje zadny typ letecké spolecnosti — at’ uz se jedna o klasické aerolinie, LCCs, nebo
né¢jaky hybrid (kombinace obou moznosti), ktery je ,,nejlepsi. Tripstack (2018) uvadi
cenovou propast mezi tradi¢nimi a nizkonakladovymi dopravci, kterd se v poslednich
nékolika letech opravnéné znacné snizila, jelikoZz v nékterych ptipadech cena tarifu,
servis, a dokonce 1 letadla klasickych dopraveti jsou stejnd v porovnani
s nizkondkladovymi. Piikladem mulize byt témét parodie mezi témito dvéma dopravci,

kteti vytvaii typ takzvaného hybridniho dopravce — kombinace obou typii.

3.4 Kvalita sluzeb v civilni letecké dopravé

Baker (2013) cit. v Koklic, Kukar-Kinney, Vegelj (2017) piipousti, ze letecké
spolecnosti v dnesni dobé ¢eli riznym vyzvam, jako je snizeni nakladi, fizeni kolisavé
poptavky na trhu a splnéni pozadavki na kvalitu. Koklic, Kukar-Kinney a Veglej (2017)
dodédvaji, Ze intenzivni konkurence v globalnim odvétvi letecké dopravy =zesilila
diilezitost v oblasti vnimani kvality sluzeb ze strany zdkaznika. Ve svém vyzkumu se
pokouseli odhalit silu dvou determinant spokojenosti zakazniki (hmotnych proménnych
a kvality personalu) u nizkonakladovych a klasickych dopravcii. An a Noh (2009)

pfipousti, Ze existuje nedostatek vyzkumu o kvalité sluzeb leteckého primyslu, pfestoze
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letecky primysl ma tradi¢né vysokou uroven hospodatské soutéze, coz je situace, diky
niz se letecké spolecnosti snazi nalézt zpiisoby, jak zlepsit kvalitu svych sluzeb a ziskat

tak konkuren¢ni vyhodu.

Klasické spolecnosti LCCs

» Obcerstveni na vybranych linkach u » Obcerstveni pouze na prodej

vybranych dopravct v cené letenky

» Odbavené zavazadlo v cené letenky > Odbavené zavazadlo za priplatek

» Zpravidla jedna palubni tfida

> Nabidka vyssich palubnich tfid (economy) u vybranych dopravct se
muze objevit pseudo business tiida

v predni ¢asti kabiny (zpravidla prvni

3-4 tady)
> Palubni zdbava (obrazovky - » Palubni zabava za  poplatek
informace o trase letu, filmy, serialy, (zaptjCeni sluchatek, pfipojeni k Wi-
Fi)

hudba)

> Nabidka denniho tisku

» ZapUjéeni doplikd pro pohodli
cestujicich (deky, polstaie)

Tabulka 1: Porovnani Kklasickych versus LC dopravct
Zdroj: vlastni zpracovani

Pro ptehlednost byla zpracovana Tabulka 1, kterd vystihuje zdkladni charakteristiky
a rozdily mezi dvéma hlavnimi konkurenty na trhu. Jedna se o klasické a nizkondkladové
spole¢nosti z hlediska kvality sluzeb.

Dle Prusa (2002) se zakladni urovei sluzeb v mezinarodni letecké piepravé do jisté
miry sjednotila. Leteckd pfeprava je provozovana letadly pfevazné dvou vyrobci: Boeing
(USA) a Airbus (EU-Francie), bezpec¢nost dopravy je u hlavnich dopravci velmi
srovnatelnd, letistni sluzby jsou poskytovany takika pro vSechny cestujici na prakticky

stejné trovni. Chang a kol. (2003) cit. v An a Noh (2009) uvadi, ze sluzby poskytované
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leteckymi spolecnostmi maji fixni i flexibilni charakteristiky. Fixni charakteristiky jsou

pfedmétem velikosti sedadla, cargo ulozisté, typu letadla a Udrzby letadla. Flexibilni

charakteristiky sluzeb letecké dopravy zahrnuji palubni sluzby, od odletu do pfiletu, které

maji hmatatelné a nehmatatelné rysy, jako napftiklad sluzby palubniho personalu.

Podle Prusa (2007) v oblasti kvality sluzeb leteckym spole¢nostem ziistavaji

nasledujici nastroje v konkurencnim boji:

1)

2)

Rychlost a prijemnost odbavovaciho procesu

Odbaveni cestujicich na letisti patii Casto k jejich prvnimu kontaktu se zvolenou
leteckou spole¢nosti, nelze tedy opomenout, Ze na jeho provedeni velmi zalezi a
je na n¢j kladen patfiény diraz. Kvalitni neboli klasické letecké spolecnosti
cestujicim krom¢ usmévu a ochoty odbavujiciho pracovnika nabizeji moznost

vvvvv

FFP také moznost vyuziti letiStniho salonku spole¢nosti.

Vcasnost odletu/priletu

Cilem kazdé letecké spolecnosti je mimo jiné provozovat své lety v co nejblize
planovanych casech — takzvané ,,on schedule time“. Problém, ktery se v této
oblasti vSak vyskytuje, mimo vnitini faktory jako je kvalita technické udrzby,
dodrzovani harmonogramii vSech odbavovacich ¢innosti, koordinace piipravy
letu, je fakt, ze pravidelnost letecké dopravy je zjisté miry ovlivnéna rovnéz
vnéj$imi faktory, jako naptiklad disponibilita letovych cest, stojanek na letisti,
nebo kapacity rozjezdovych drah, proto je dodrzovani letovych fadt z pomérné
velké ¢asti mimo vliv leteckych spoleCnosti, piestoze tento faktor vysoce
ovliviiuje nazor cestujicich na kvalitu sluzeb dané letecké spolecnosti. Dal§im
nekontrolovatelnym faktorem jsou také povétrnostni podminky (bouiky, snéhové
kalamity), kdy spolecnost musi v zdjmu bezpec€nosti leteckého provozu nékteré
lety odlozit, pfesmérovat, nebo dokonce zrusit. Butcher a Kayani (2008) cit. v An
a Noh (2009) pfipousti, ze nezddané selhani sluzeb, jako je naptiklad zpozdéni

letu, Casto vyvoléavaji silné negativni ohlasy cestujicich.
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3)

4)

Sluzby na palubé
Jak uvadi Prusa (2002), rozsah a kvalita sluzeb na palubé se 1isi v zavislosti na
letecké spolecnosti a jeji standardech, zaplacené letové tride, délce letu, a
konkurenci dané trati. Letecké spolecnosti piisobicich na trzich ¢eli vysoké Grovni
konkurence a soustfedi se zejména na kvalitu provedenych sluzeb, mnozstvi a
vybér obcerstveni, chovani a profesionalitu palubniho personalu, pohodli sedadel
— rozte¢, nabidka palubni zabavy — audio, video programi, kvalita informa¢niho
systému na palubé (informace o trase letu), nabidka bezcelniho zbozi. Mezi
dopliikové sluzby nabizené rtznymi leteckymi dopravci Prusa (2007) uvadi
napiiklad moznost parkovani osobnich automobilli na letisti, doprava na/z letisté,
drobné darky, nebo reklamni pfedméty. Cho a kol. (2001) pfijal model PZB pro
hodnoceni kvality sluzeb leteckych spolecnosti, ktery zahrnuje nehmotné faktory
jako je spolehlivost, reakce, jistota a empatie. An a Noh (2009) tento model dale
roz$ifili o dals$i nové kvalitativni faktory zahrnujici charakteristiky palubniho

obcerstveni a napojového servisu.

Uroven sluzeb

Prusa (2002) tvrdi, ze fada leteckych spolecnosti nema zieteln€ vyjasnénou jejich
strategii v oblasti cilové klientely a s tim spojenou kvalitu poskytovanych sluzeb.
Témetr kazda leteckd spoleCnost ma stanoveny cil ziskat maximalni pocet
takzvané business cestujicich, kteti 1étaji za nejvyssi tarify. Pouze vSak jen zlomek
téchto spolecnosti si systematicky stanovi a dodrzi standardy svych sluzeb tak,
aby jako celek odpovidaly narocnym klientlim tohoto segmentu. Rozporna je také
snaha pokryt poptavku riiznych segmentt trhu nabidkou ,,low-cost™ sluzeb spolu
se sluzbami pro business cestujici na stejnych linkdch a se stejnymi letadly.
Takovyto piistup pak vede k tomu, Ze nabizeny produkt nema jasny profil a dana
spole¢nost neni schopna uspokojit 100% ocekéavani svych potencialnich klientd,
proto by kazda letecka spolecnost méla mit jasnou predstavu, jakému segmentu

trhu chece poskytovat své sluzby a této predstave se systematicky ptizptisobovat.
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Prusa (2002) dale tvrdi, ze kazda leteckd spole¢nost se snazi zaplnit svou kapacitu
letadel na svych linkdch maximalnim poctem cestujicich. V odvétvi letecké dopravy, tak
jako v jinych sluzbach, je jednim ze zasadnich piedpokladd uspéchu vytvoreni nabidky,
kteréd bude plnit o¢ekéavani a priority cilové skupiny klienti. Mira zvladnuti tohoto tikolu
se pak odrazi v tispéSnosti daného leteckého dopravce, proto by kazda letecka spolecnost
méla vénovat kontinudlni pozornost prioritdm cilového segmentu cestujicich. Koklic,
Kumar-Kinney a Vegelj (2017) tvrdi, Ze je také dilezité, aby spolecnosti pochopily a
neustale sledovaly ocekavani zédkaznikl tykajici se aerolinie, nebot’ tato ocekavani se
mohou ménit nasledky neustdle méniciho se konkuren¢niho prostfedi. Dodévaji, ze
pochopeni trovné ofekavani zakazniki je klicem k tomu, aby letecké spolecnosti tyto
oCekéavani dokazaly Gspésné plnit, a tim uspokojit cestujici. Ekinci, Dawes a Massey
(2008) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017) tvrdi, ze letecké spolecnosti potiebuji
porozumét a identifikovat potiebu cestujicich s cilem zvysit jejich spokojenosti se
sluzbami aerolinek. Poznani kvality leteckych sluzeb je podle An a Noh (2009) mnohem
jejichz pracovni postupy se skladaji z oddélenych ale vzajemné propojenych uloh jedné

organizace.

3.4.1 Shrnuti

An a Noh (2009) pfipousti, ze existuje nedostatek vyzkumu o kvalité sluzeb
leteckého pramyslu, piestoze letecky primysl ma tradi¢né vysokou uroveil hospodaiské
soutéze, coz je situace, diky niz se letecké spole¢nosti snazi nalézt zplisoby, jak zlepSit
kvalitu svych sluzeb a ziskat tak konkuren¢ni vyhodu. Podle Prusa (2007) v oblasti
kvality sluzeb leteckym spolec¢nostem ziistavaji ndsledujici nastroje v konkuren¢nim boji:
rychlost a pfijemnost odbavovaciho procesu, vcasnost odletu/ptiletu, sluzby na palub¢ a
uroven sluzeb. Koklic, Kumar-Kinney a Vegelj (2017) tvrdi, Ze je také dulezité, aby
spole¢nosti pochopily a neustile sledovaly ocekavani zakaznikl tykajici se aerolinii,
nebot’ tyto ocekavani se mohou meénit nasledky neustale méniciho se konkuren¢niho
prostfedi. Ekinci, Dawes a Massey (2008) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017)
ptipousti, ze letecké spolecnosti potiebuji porozumét a identifikovat potiebu cestujicich
s cilem zvysit jejich spokojenosti se sluzbami aerolinek.
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3.4.2 Vztah kvality sluzeb a spokojenosti zakaznikii

Prevazna vétsina studii, kterd se zabyva spokojenosti vychazi z modelu ocekavani-
dekompirace (Oliver, 1997; cit. v Koklic, Kukar-Kinney, Vegelj 2017), ktery
predpoklada dynamicky vztah mezi o€ekavanim spotiebitelll, vnimanim kvality vyrobkd,
nebo sluzeb, potvrzenim ¢i vyvracenim téchto ocekavani na zakladé skuliny mezi
ofekavanim a realitou, a nakonec vyslednou spokojenosti. Toto tvrzeni potvrzuje i
Gronroos (1984) cit. v An a Noh (2009), ktery uvadi, ze kvalita sluzeb je vysledkem
procesu hodnoceni, ve kterém zdkaznik porovnava své ocekavani s vnimanim sluzeb,
které obdrzel. Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017) uvadi, ze ptehled soucasné
literatury o spokojenosti zdkazniki v letecké a jiné primyslové oblasti naznacuje, ze
spokojenost zakaznikl Gzce souvisi s kvalitou sluzeb. Tento fakt potvrzuje Park a kol.
(2004) cit. v An a Noh (2009), ktefi tvrdi, Ze nejpfiméjsi sluzbou letecké dopravy
zakaznikovi je palubni servis, nabizen palubnim personadlem, nebot’ cestujici maji
tendenci hodnotit letecké spole¢nosti na zédkladé spokojenosti s palubnim servisem. S tim
souvisi 1 hodnoceni leteckych spolecnosti v oblasti diskuznich for, socidlnich médii a
platformy TripAdvisor, kde cestujici hodnoti svou spokojenost prevazné na zékladé
kvality palubnich sluzeb a konfigurace letadla dané spolecnosti. Image letecké
spole¢nosti tedy mlze pfimo souviset s kvalitou palubniho servisu, a to jesté vice nez u
jinych typi sluzeb. Khan a Khan (2013) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017)
uvadi, Ze letecké spolecnosti, které poskytuji kvalitni sluzby, maji spokojenéjsi zdkazniky
a v dasledku této skutecnosti i vice cestujicich nez letecké spole¢nosti s nespokojenymi
zakazniky. Na zakladé modelu SERVQUAL identifikovali Kim a Lee (2011) cit.
v Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017) nékolik rozmérii kvality sluzeb, které maji vliv
na spokojenost cestujicich: hmotné aspekty, spolehlivost, reakce, zaruka a empatie.
Kromé toho Bari, Bavik, Ekiz, Hussain a Toner (2011) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a
Vegelj (2017) uvadi alternativni nastroj pro méfeni kvality sluZzeb nazvany AIRQUAL,
ktery je ptizptsoben specifikiim leteckého primyslu a méti kvalitu sluzeb v nasledujicich
péti rozmeérech: letadlo, letisté, personal, empatie a image. Mnoho autort jako Curras-
Perez a Sanchez-Garcia (2016); Loureiro a Filho (2016); Nadiri a kol. (2008); Rajaguru
(2016); cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegejl, (2017) v kontextu odvétvi letectvi tvrdi, ze

spokojenost zékaznikt je ukazatelem opakovanych plateb a doporuceni.
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3.4.3 Shrnuti

Prevaznd vétsina studii, kterd se zabyva spokojenosti vychazi z modelu ocekéavani-
dekompirace (Oliver, 1997; cit. v Koklic, Kukar-Kinney, Vegelj 2017), ktery
predpoklada dynamicky vztah mezi o€ekavanim spotiebitelll, vnimanim kvality vyrobkd,
nebo sluzeb, potvrzenim ¢i vyvracenim téchto ocekavani na zakladé skuliny mezi
ofekavanim a realitou, a nakonec vyslednou spokojenosti. Koklic, Kukar-Kinney a
Vegelj (2017) uvadi, ze ptehled soucasné literatury o spokojenosti zdkaznikii v letecké a
jiné pramyslové oblasti naznacuje, Ze spokojenost zdkaznikli uzce souvisi s kvalitou
sluzeb. Tento fakt potvrzuje Park a kol. (2004) cit. v An a Noh (2009), ktefi tvrdi, ze
nejpiimé&jsi sluzbou letecké dopravy zdkaznikovi je palubni servis, nabizen palubnim
persondlem, nebot’ cestujici maji tendenci hodnotit letecké spolecnosti na zaklade
spokojenosti s palubnim servisem. S tim souvisi 1 hodnoceni leteckych spolecnosti
v oblasti diskuznich for, socialnich siti a platformy TripAdvisor, kde cestujici hodnoti
svou spokojenost pievazné na zéklad¢ kvality palubnich sluzeb a konfigurace letadla dané

spole¢nosti.

3.4.4 Klasické spolecnosti versus LCCs (oblast kvality sluzeb)

Podle Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017) soucasna literatura poskytuje smisené
diikazy o vztahu mezi kvalitou sluzeb, spokojenosti zdkaznikii a zdméry chovani
v kontextech nizkondkladovych a klasickych leteckych spolecnosti. Autoii tvrdi, ze
konkurence vedla klasické letecké spoleCnosti k tomu, aby snizily své tarify a
poskytovaly podobné =zdkladni sluzby jako nizkonédkladové Iletecké spolecnosti.
Suhartanto a Noor (2012) cit. v Koklic, Kukar-kinney a Vegelj (2017) poukazuji na to,
ze cestujici, ktefi cestuji s klasickymi spole¢nostmi, jsou spokojeni vice nez ti, ktefi
cestuji s nizkondkladovymi. Podle jejich studie je spokojenost s nizkonakladovymi
dopravci nejvice ovlivnéna presnosti sluzeb, chovanim zaméstnancti a cenami, zatimco u
klasickych dopravci je spokojenost zakaznikl ovlivnéna také fyzickym vzhledem letadla.
Rajaguru (2016) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017) stanovil, ze hodnota za
penize vyrazné utvaii spokojenost s obéma typy leteckych spole¢nosti, zatimco kvalita
sluzeb hraje vyznamnou roli jako ptivod spokojenosti a umysl chovani pouze pro klasické

letecké spolecnosti. Podle Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017) je zakladnim
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pfedpokladem spokojenost zdkaznikli v leteckém primyslu pozitivné ovlivnéna
hmotnymi aspekty letecké spolecnosti a kvalitou persondlu. Kromé toho spokojenost
zakaznikl ovliviiuje zdmér cestujicich k opakovanému nédkupu a doporuceni dané letecké
spole¢nosti. Parasuraman, Zeithaml a Berry (1998) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj
(2017) tvrdi, ze spokojenost piedchézi kvalité sluzeb, na strané druhé fada studii jako
napiiklad Croin, Brady a Hult (2000); Gonzalez, Comesafia a Brea (2007) cit. v Koklic,
Kukar-Kinney a Vegelj (2017) demonstruje, ze kvalita sluzeb zvySuje spokojenost
zakazniki. Su a kol. (2016) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegejl (2017) uvadi, ze
spokojenost zakaznikd vede k doporuceni spolecnosti v pozitivnim slova smyslu, na
druhou stranu n¢kteti autofi jako Hart, Heskett a Sasser (1998) cit. v Koklic, Kukar-
Kineey a Vegelj (2017) objevili negativni vztah — nespokojeni zdkaznici se vice angazuji
v Ustnim ,,doporuceni®.

Koklic, Kukar-Kinney a Vegejl (2017) ve své studii zjistili, ze zdkaznici vnimaji
nizkonakladové spole¢nosti jako dopravce, ktefi nabizeji hmotné aspekty a personalni
sluzby na nizsi trovni nez klasické letecké spole¢nosti. Nicméné zékaznici jsou stale vice
spokojeni s nizkonakladovymi dopravci, je pravdépodobnéjsi, ze v budoucnu vyuziji
jejich sluzeb a doporudi prave je spise nez klasické spolecnosti. Mimo jiné také uvadeji
nejzajimavejsi a nové poznatky, které se tykaji zmirnujici role typu letecké spolecnosti.
DalSim zjisténim bylo, Ze posadka letecké spolecnosti je stézejnim faktorem v odezvach
cestujicich oproti hmotnym aspektim. Konkrétné Macario Van de Voorde (2011);
Ramsay, Stamp, Reguerio, Richards a McGilvery (2013) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a
Vegelj (2017) uvadi, Ze klasické spolecnosti opustily od nékolika produktii, které byly
odlis$né, coz vedlo k zaZeni rozdilu mezi témito dvéma typy leteckych spolecnosti. Podle
Curras-Perez a Sanchez-Garcia (2016) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017) je
proto zasadni, aby klasické letecké spolecnosti vénovaly vysokou pozornost poskytovani
kvalitnich sluzeb a nezklamaly tak své zdkazniky. Cestujici s nizkonakladovymi
spole¢nostmi nemusi mit tak vysoké naroky na kvalitu sluzeb, a tudiZ jsou slabsimi ¢lanky
v otazkach spokojenosti. Autofi se domnivaji, Ze divodem zjisténi propojeni spokojenosti
a zaméru cestujicich o budouci koupi je fakt, ze mira spokojenosti ma §irsi rozmér a neni
zamé&fena pouze na spokojenost s leteckym personalem a hmotnymi aspekty, ale zahrnuje
i dalsi aspekty, jako je spokojenost zdkaznikii s cenami letenek v poméru nabizenych

sluzeb. Ve své studii zjistili, Ze celkova uroven spokojenosti byla vyrazné nizsi u
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spotiebitell, ktefi udajné cestovali s klasickymi spole¢nostmi nez u téch, ktefi cestovali
s nizkondkladovymi. Toto zjisténi podle nich muiize plynout z toho, Ze cestujici, ktefi
cestuji s nizkondkladovymi spole¢nostmi, maji velmi nizké oc¢ekavani a nasledné jsou
jejich ocekavani uspokojena. Curras-Perez a Sanchez Garcia (2016) cit. v Koklic, Kukar-
Kinney a Vegejl (2017) predpokladaji, ze cestujici, ktefi 1étaji s nizkondkladovymi
dopravci, o¢ekavaji, ze obdrzi zékladni sluzby za pfimétenou cenu a jejich ocekdvani jsou
splnéna. Autofiuvadi, Ze letecké spolecnosti by se mély starat o zachovani vysoké tirovné
kvality hmotnych aspektt, jako je pohodli sedadel na palubéach letadel, a také investovat
do svych zaméstnanct, jelikoz praveé oni poskytuji cestujicim nezapomenutelné zazitky.
Dodévaji, ze pouze spokojeni cestujici doporuci leteckou spole¢nost svym znamym a je
vice pravdépodobné, ze s danou spolecnosti budou cestovat i v budoucnu. Obecné plati,
jak uvadi An a Noh (2009), ze lidé s vyssimi piijmy a pozicemi ve svych organizacich
maji tendenci vyuzivat sluzby vyssi kvality, a proto jsou citlivéj$i na hodnoceni kvality
sluzeb, letecké spolecnosti by proto mély rozliSovat své strategie pro rizné typy

zakaznik.

3.4.5 Shrnuti

Autofti tvrdi, Ze konkurence vedla klasické letecké spolecnosti k tomu, aby snizily své
tarify a poskytovaly podobné zédkladni sluzby jako nizkondkladové letecké spolecnosti.
Rajaguru (2016) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017) stanovil, Ze hodnota za
penize vyrazné utvaii spokojenost s obéma typy leteckych spole¢nosti, zatimco kvalita
sluzeb hraje vyznamnou roli jako ptivod spokojenosti a umysl chovani pouze pro klasické
letecké spolecnosti. Koklic, Kukar-Kinney a Vegejl (2017) ve své studii zjistili, Ze
zakaznici vnimaji nizkondkladové spolecnosti jako dopravce, ktefi nabizeji hmotné
aspekty a personalni sluzby na niz8i urovni nez klasické letecké spole¢nosti. Curras-Perez
a Sanchez Garcia (2016) cit. v Koklic, Kukar-Kinney a Vegejl (2017) ptedpokladaji, ze
cestujici, kteti 1étaji s nizkondkladovymi dopravci, ocekévaji, ze obdrzi zékladni sluzby
za priméfenou cenu a jejich ocekavani jsou uspokojena. Autofi uvadi, ze letecké
spolecnosti by se mély starat o zachovani vysoké trovné kvality hmotnych aspekti, jako
je pohodli sedadel na palubéch letadel, a také investovat do svych zaméstnanct, jelikoz

pravé oni poskytuji cestujicim nezapomenutelné zazitky. Dodavaji, Ze pouze spokojeni
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cestujici doporuci leteckou spolecnost svym zndmym a je vice pravdépodobné, ze s danou

spole¢nosti budou cestovat i v budoucnu.

3.4.6 Klicové faktory loajality k leteckym spole¢nostem

Dolnicar, Grabler, Griin a Kulnig (2010) uvadi, Ze na celkové trovni, ¢lenstvi frequent
flyer progamu (,,FFP*), cena, postaveni narodniho dopravce a povést letecké spolecnosti
jsou proménnymi, které nejlépe rozlisuji cestujici loajalnimi vici letecké spolecnosti a
témi, ktefi nejsou, presto je velmi malo zndmo, co ¢ini cestujici loajalni k dané letecké
spolecnosti. Podle nich vérnostni programy hraji kli¢ovou roli pro obchodni cestujici,
zatimco loajalita béZnych cestujicich je tézko dohledatelnd k jednotlivym faktortim.
Jednim ze zplsobu, jak posilit konkurenceschopnost letecké spolecnosti je podle nich
udrzet si cestujici jako vérné uzivatele dané letecké spolecnosti, coz znamena, ze si
cestujici danou leteckou spolecnost nezvoli pro svoji cestu jen jednou, ale opakovang.
Jones a kol. (2002) cit. v An a Noh (2009) tvrdi, Ze zdkaznici aerolinii maji tendenci byt
loajalni viici jednotlivym leteckym spolecnostem kviili rysim jejich sluzeb, jako jsou
programy frequent flyer.

Pokud jde o faktory, které hraji vyznamnou roli ve vybéru letecké spole¢nosti, Suzuki
(2007) cit. v Dolnicar, Grabler, Griin a Kulnig (2010) uvadi cenu letenky, frekvenci
poskytovanych leti do pozadovanych destinaci a status ¢lenstvi FFP. Hess, Adler a Polak
(2007) cit. v Dolnicar, Grabler, Griin a Polak (2010) zkoumaji tyto faktory oddélené pro
fadu segmentti, pfiCemz doba letu, Cas prestupu a cena letenek byly dilezité pro obé
skupiny (business versus turisti). Clenstvi v programech frequent flyer bylo také
vyznamné pro ob¢ skupiny, avsak mnohem méné¢ dilezité pro ,.turisty”. Podle nich mezi
béznymi cestujicimi byla citlivost vyssi na vysi jizdného u letil na delsi vzdalenost a nizsi
pro cestujici s vyssimi pfijmy. Nako (1992) cit. v Dolnicar, Grabler, Griin a Polak (2010)
se domniva, Ze pocet letlh ma nejvetsi vliv na volbu letecké spolecnosti, nésledné procento
pfimych letd do destinace, celkova doba letu, FFP, cena jizdného a pfilet na ¢as. Espino,
Martin a Roman (2008) cit. v Dolnicar, Grabler, Griin a Polak (2010) ve sv¢ studii zjistili,
ze nasledujici faktory mély vyznamny dopad na volbu letecké spole¢nosti u dotazovanych
respondentli: cena, poplatky za zménu letenek, obcerstveni zdarma, pohodli, frekvence a

spolehlivost. Etherington a Var (1984) cit. v Dolnicar, Grabler, Griin a Polak (2010) ve
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své studii oslovil majitele cestovnich kancelafi jakozto odborniky na danou problematiku
v otdzkach cestujicich a jejich vybéru letecké spolecnosti. Odbornikiim byla predlozena
urcita skupina podkritérii, a to zejména: piihodnost letovych plant, pozemni personal na

letisti (handling), palubni servis, cena a palubni persondl. Jejich vysledky naznacuji, ze

vvvvvv

vvvvvv

dostupnost nepfetrzitych letl a cas priletu.

Dolnicar, Grabler, Griin a Polak (2010) stanovili nasledujici kritéria, které
cestujici vyuzivaji k vybéru letecké spolecnosti: dostupnost letovych spojeni, FFP,
povest, cena, ¢asovy letovy plan a vlastnictvi. Autofi uvadi poznatky, ze cestujici, kteti
jsou ¢leny jiného FFP maji velmi nizkou behavioralni loajalitu na rozdil od téch, ktefi
jsou bud’ pouze ¢leny FFP nabizeného leteckou spolecnosti, nebo nejsou cleny zadného
FFP. Dal$im poznatkem, ktery autofi uvadéji, je doporuceni od ptatel neboli, ze pratelé
veéti dobré povésti letecké spolecnosti. Tento fakt zvySuje opét behavioralni loajalitu
k dané letecké spolecnosti a mezi témi, ktefi se zajimaji o vlastnictvi, je cena dal$im
vyznamnym kritériem.

Dolnicar, Grabler, Griin a Polak (2010) uvadéji rozdily v loajalit€é mezi
spotfebiteli v ramci Clenstvi v programu frequent flyer, cenou, skuteCnosti, ze je
spole¢nost narodnim dopravcem a povést letecké spole¢nosti mezi prateli. Cena a FFP
byly identifikovany jako kli¢ové faktory ve vétSin€ studii zkoumajicich volbu a loajalitu
letecké spolecnosti, av§ak vérnostni programy jsou silné spojeny s loajalitou business
cestujicich a castymi cestujicimi, nikoliv pro pfilezitostné a volnocasové (bézné)
cestujici. U ptilezitostnych cestujicich, jak uvadi, ¢lenstvi ve vérnostnim programu sotva
vede k n¢jakym vyhoddm, nicméné pro Casté cestujici je Clenstvi velmi atraktivni a vede
k tad¢ privilegii. Narodni vlastnictvi letecké spolecnosti a cena jsou podle nich dalsi dvé
relevantni kritéria, kterd urcuji behavioralni loajalitu ¢lenit FFP, na druhé strané
volnocasové cestujici jsou silné ovliviiovany cenou. An a Noh (2009) uvadi, ze
spokojenost zakazniki je zaloZena na zakaznikovi percepci o kvalité sluzeb a interpretaci,
coz je vnimano jako emoc¢ni reakce. Vérnost zakaznikd popisuji jako touhu opakované
vyuzit sluzby spolecnosti, coz zahrnuje ochotu vyuzit stejnou leteckou spolecnost, i
v pripad¢, kdy je cena letenky relativn€ vyssi nez u konkurence a doporuceni spolecnosti

ostatnim. An a Noh (2009) uvadi vysledky regresivni analyzy loajality zdkaznik, kde
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faktor reakce a empatie vyznamné ovlivituje loajalitu zédkaznikli, coZ naznacuje, Ze
empatie palubniho personalu hraje rozhodujici roli pfi vybéru leteckych spolecnosti.
Podle nich je vliv kvality sluzeb béhem letu velmi diilezity pro spokojenost zakaznik,
ale jen lehce spojeny s loajalitou zdkaznikti, pfimy vliv kvality palubnich sluzeb na

loajalitu zédkaznikl je tedy spiSe rozhodujici v business tfidé nez ekonomické tiidé.

3.4.7 Shrnuti

Dolnicar, Grabler, Griin a Kulnig (2010) uvadi, Ze na celkové trovni, ¢lenstvi frequent
flyer progamu (,,FFP*), cena, postaveni narodniho dopravce a povést letecké spolecnosti
jsou proménnymi, které nejlépe rozlisuji cestujici loajalnimi vici letecké spolecnosti a
témi, ktefi nejsou, presto je velmi malo zndmo, co ¢ini cestujici loajalni k dané letecké
spole¢nosti. Podle nich vérnostni programy hraji klicovou roli pro obchodni cestujici,
zatimco loajalita béZnych cestujicich je tézko dohledatelnd k jednotlivym faktortim.
Pokud jde o faktory, které hraji vyznamnou roli ve vybéru letecké spolecnosti, Suzuki
(2007) cit. v Dolnicar, Grabler, Griin a Kulnig (2010) uvadi cenu letenky, frekvenci
poskytovanych letti do pozadovanych destinaci a status ¢lenstvi FFP. Etherington a Var

(1984) cit. v Dolnicar, Grabler, Griin a Polak (2010) zjistili, Ze pro bézné cestujici jsou

vvvvvv

vvvvvv

nepfetrzitych letl a Cas ptiletu. Dal§im poznatkem, ktery autofi uvadéji, je doporuceni od
pratel neboli, ze pratelé véti dobré povesti letecké spolecnosti, tento fakt zvySuje opét
behavioralni loajalitu k dané letecké spolecnosti. Cena a FFP byly identifikovany jako
klicové faktory ve vétSing studii zkoumajicich volbu a loajalitu letecké spolecnosti, avSak
vérnostni programy jsou siln€¢ spojeny s loajalitou business cestujicich a castymi
cestujicimi, nikoliv pro ptileZitostné a volnocasové (bézné) cestujici. An a Noh (2009)
uvadi, Ze spokojenost zakaznikl je zaloZena na zdkaznikovi percepci o kvalité sluzeb a
interpretaci, coz je vnimano jako emocni reakce. Vérnost zakaznikii popisuji jako touhu
opakované vyuzit sluzby spolecnosti, coz zahrnuje ochotu vyuzit stejnou leteckou
spole¢nost, 1 v ptipadé, kdy je cena letenky relativné vyssi nez u konkurence a doporuceni

spole¢nosti ostatnim.
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3.4.8 Zebricky leteckych spole¢nosti

Svétova poradenska spoleCnost Skytrax, kterd kaZdorocné udéluje World Airline
Awards, se zabyva hodnocenim leteckych spolecnosti jiz fadu let. Podle Skytrax (2018)
se v kategorii nejlepsi svétova letecka spolecnost hodnocena cestujicimi stala jiZ po Ctvrté
v fadé Singapore Airlines. Na druhém misté¢ se umistila spolecnost Qatar Airways

nasledovana spole¢nosti ANA.

Zebritek nejlepsich leteckych spole¢nosti roku 2018 (Skytrax 2018):

1. Singapore Airlines

2. Qatar Airlines

3. ANA All Nippon Airways
4. Emirates

5. Eva Air

6. Cathay Pacific

7. Lufthansa

8. Hainan Airlines

9. Garuda Indonesia

10. Thai Airways

Dalsi kategorie umisténi, které stoji za zminku, jsou napfiklad China Southern
Airlines, kterd vyhrdla cenu nejlepSi spole¢nost vrdmci zlepSeni, nejlepsi palubni
persondl md Garuda Indonesia a Qatar Airways se umistil na prvni pficce v kategorii
nejlepsi Business Class. Pokud jde o Evropu, Air France se miize pysnit titulem nejlepsi
First Class v Evropé, Finnair se stal nejlepsi spolecnosti v severni Evropé, avSak nejlepsi
spoleCnosti Evropy se stala Lufhansa spolecné s ocenénim za nejlepsi Business tiidu
v Evropé. Mezi nejlepsi nizkonakladové spolecnosti v Evropé se fadi Norwegian Airlines
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spolecné s ocenénim za nejlepsi svétovou nizkondkladovou spolecnost pro dlouhé linky
(long-haul flights). Swiss Air ziskala ocenéni za nejlepsi Cistotu v kabiné letadla a Turkish
Airlines ziskala ocenéni nejlepsi spolecnost v jizni Evropé. (Skytrax, 2018)

Skytrax certifikovana hodnoceni leteckych spole¢nosti jsou mezinarodné uznavana
aerolinkami a médii po celém svété. Certified Airline Rating byl predstaven v roce 1999
a je mezindrodnim systémem hodnoceni, ktery klasifikuje letecké spolecnosti podle
kvality svych standardii v oblasti produktt a sluzeb zakazniktim. Certified Airline Star
Rating je uzndvéan jako globdlni méfitko standardl leteckych spoleCnosti, ktery byl
vyvinut diky dlouholetym zkuSenostem a odbornym znalostem spole¢nosti Skytrax
v oblasti svétového leteckého primyslu (Skytrax, 2019).

Mezi 5 stars spolecnosti se podle Skytrax (2019) fadi: ANA (All Nippon Airways),
Asiana Airlines, Cathay Pacific Airways, Etihad Airways, Eva Air, Garuda Indonesia,
Haina Airlines, Japan Airlines, Lufthansa, Qatar Airways a Singapore Airways. Lze

konstatovat, Ze nejvetsi zastoupeni TOP spolecnosti svéta ma jednoznacné Asie.

Webova stranka Airlineratings.com se zabyva jako jedind hodnocenim bezpec¢nosti
na svété na zéklad¢ patfiénych kritérii. V roce 2018 se na prvnich ptickdch umistily
spole¢nosti jako Qantas, Air New Zealand, Alaska Airlines, British Airways, Emirates,
EVA Air, KLM, Lufhansa, Singapore Airlines, Virgin Australia, Swiss Air, Cathay
Pacific Airways. Vedouci postaveni jiz n¢kolik let po sob¢ ziskala letecka spole¢nost
Qantas, ktera byla pfi testovani uznana jako nejzkuSengjsi na svété. AirlineRatings.com
zohledniuje pii svém hodnoceni komplexni Skdlu faktord, mezi které patfi: audity ze
strany vladnich a primyslovych organti v oblasti letectvi, vladni audity, havarie vdzného
incidentu letecké spolecnosti, ziskovost, vedouci iniciativy v oblasti bezpecnosti a stari
redaktofi spolec¢nosti AirlineRatings.com poznamenali, ze jako nejstarSi nepfetrzité
provozovana letecka spolecnost na svété béhem své 98leté historie sklidila izasny rekord
v oblasti provozu a bezpecnosti a nyni je uznavana jako nejzkuSengjsi letecka spolecnost
Air New Zealand, ANA, Austrain Airlines, British Airways, Cathay Pacific, Lufhansa,
Emirates, EVA Air, Finnair, KLM, Singapore Airlines a bezpochyby Qantas. V reakci
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na z4jem vefejnosti byl také identifikovan seznam top 10 nejbezpecnéjSich
nizkonékladovych spolecnosti. V abecednim poradi se jedna o spolecnosti: Flybe,
Frontier, HK Express, Jetblue, Jetstar Australia/Asia, Thomas Cook, Volaris, Vueling,
WestJet a Wizz. (Smith, 2019)

AirlinesRatings.com ve spolupraci s jejich Airline Excellence Awards vyhlasila
také top 10 spolecnosti pro rok 2019. V poptedi seznamu je Singapore Airlines
nasledovana Air New Zealand, Qantas, Qatar, Virgin Australia, Emirates, ANA, EVA
Air, Cathay Pacific Airways a Japan Airlines. VSechny spole¢nosti, které jsou v prvni
desitce zebiicku, musi dosdhnout sedmihvézdickového hodnoceni v oblasti bezpecnosti
a predvést vid¢i postaveni v oblasti inovaci pro komfort cestujicich. Mezi dalsi kritéria
patfi stafi flotily, recenze cestujicich, ziskovost a rating investici, bezpochybné pak editofi
hledaji konzistentni uroven sluzeb a inovace. Pétindsobny vitéz spolecnosti roku Air New
Zealand klesl na druhé misto poté, co ho ptedbehl letosni vitéz Singapore Airlines.
Singapur byl poprvé ocenén za své vedouci postaveni na trhu v palubnich sluzbach, nové
typy letadel jako jsou A350 a 787-10, vylepSeni interiéri a zavedeni non-stop linky
Singapore-New York, stejné tak jako za provozni bezpecnost. (Creedy, 2018)

3.5 Technika sluzeb palubniho personalu

Technika sluzeb palubniho personalu je uzce spjata s kvalitou sluzeb, kterad se Casto
odviji na spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb dané letecké spolecnosti. Jedna se o
jediny pfimy kontakt mezi cestujicimi a persondlem na palub¢ letadla. Kvalita sluzeb se

taktéz odrazi v historii palubniho persondlu.
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3.5.1 Historie palubniho personalu

Sedy (2009) uvadi pocatky historie palubnich priivodéi, stevardek, nebo té7 letusek,
které sahaji do roku 1930 v USA. Doslo k tomu podle néj, kdyZ se mladd ambicidézni Zena
Ellen Church nechala najmout jednou leteckou spolecnosti jako upln¢ prvni ,,Air hostess*
v historii a vytvofila tak zbrusu novou profesi, ktera se stala jednim z nejatraktivnéjsich
zaméstnani pro mladé sleCny. Neni proto divu, ze v roce 1960 mezi tfi top profese pattily
pravé palubni privod¢i, modelky a herecky, avSak za kouzlem této profese se skryvala i
tvrda realita. Palubni privod¢i podle néj byly pravidelné vdzeny, méfeny a musely
spliiovat nékolik dalsich striktnich kritérii. Mimo jiné, jak popisuje Sedy (2009),
téhotenstvi, ¢i uzavieni pravoplatného snatku predstavovalo okamzité propusténi, vékova
hranice pro vykonavani prace na pozici palubniho priivod¢i byla stanovena na tficet let
véku. Ke zménam, at’ uz pravniho charakteru, ¢i z pohledu vnimani okoli, doslo az
v nékolika poslednich dekadach, kdy palubni privod¢i museli ¢elit vSemoznym situacim
od tnosu letadla ptes pozar na palubé az po porody v kabiné v nékolika kilometrech nad
zemi.

Sedy (2009) uvadi, Ze palubni servis (in-flight service), neboli péde o cestujici na
palubé byla zavedena jiz v roce 1922. V tomto roce, jak uvadi, letecka spolecnost Daimler
Airways najala prvni stevardy, kterym se fikalo ,,cabin boys“. Jednalo se o profesi pouze
muzského charakteru az do jiz zminéného revolu¢niho roku 1930, kdy Ellen Church
presvédcila leteckou spole¢nost Boeing Air Transport, aby ji zaméstnala. Podle néj bylo
jejim presvéd¢ivym argumentem, ze na palub¢ letadla chybi osoba, kdo kromé& moralni

podpory a obCerstveni poskytne cestujicim prvni pomoc a je schopen empatie.

3.5.2 Vycvik palubniho personalu

Prace palubnich priivod¢ich (cabin crew) se pro mnohé zda byt vysnéné povolani,
které predstavuje cestovani po celém svété, pobyt v luxusnich pétihvézdickovych
hotelech a je pfedmétem dalSich lukrativnich zalezitosti. Pro mnohé palubni privodci
jejich povolani neni praci ale zivotnim stylem. Pravdou vsak je, Ze jejich povolani ma
nepostradatelnou a kli¢ovou roli na palubé letadla, ktera v urcitych situacich mize byt

velmi naro¢nd, unavné a doprovazena stresem.
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U vybérového fizeni na tuto pozici je nezbytné¢ dulezité prokazat instruktorim, ze
kandidat rozumi tomu, do ¢eho se pousti, je ochoten a schopen tuto vyzvu piijmout a bude
v této roli prosperovat. Kazdy uspésny kandidat, ktery projde vSemi koly vybérového
fizeni, je posléze povinen absolvovat kurz pocatecniho vycviku. Jedna se o prvni ale
zaroven nejdilezitéj$i krok v oblasti vycviku palubnich privodéi. Kurz je vétSinou
rozdelen do nekolika tematickych blokt, kde se nastavajici palubni priivod¢i seznamuji
s terminologii letecké dopravy, jejich povinnostmi a odpovédnosti pied, béhem i po
letové sluzbé. Mezi tematické bloky patii naptiklad bezpecnostni prostiedky a postupy,
nebezpecné zbozi, ovladani davu, zdravovéda (medical aspects), vycvik bezpecnosti
(security training), boj o preziti (survival), bezpecnost pii haseni (fire and smoke
training), pfistani na vodu (ditching), simulace nouzovych situaci na trenazéru, které jsou
vSechny spojeny s bezpecnosti cestujicich na palubé. Cilem kurzu je mimo jiné také
rozvijet praktické dovednosti potfebné k provadéni bezpecnostnich postupi ve

standardnich i nestandardnich leteckych situacich.

3.5.3 Role palubniho personalu

Domnénka vétSiny cestujicich, Ze palubni persondl je na palubé letadla v prvni fadé
kvili palubnimu servisu, je zcela mylna. V prvni fadé€ je tilohou palubnich privodc¢ich
zajistit bezpecnost, tedy safety & security. Stejného nazoru je i Maszczynski (2017), ktery
tvrdi, Ze mnoho cestujicich shledava povinnosti a odpovédnost palubnich privodc¢ich ve
vitani cestujicich pfi nastupu a vystupu z letadla, servirovani jidla a obcerstveni,
demonstrace nouzovych prostfedkd a schopnost byt vzdy ptfijemny a usmévavy. Podle
n¢j se cely vycet zdad byt pravdou, ale ve skutecnosti je to jen zlomek odpovédnosti
palubnich priivod¢i, kterd predevsim zajistuje bezpecnost cestujicich. Podle vétSiny
znamend nejen udrzet cestujici v bezpeci, ale také ostatni kolegy a koneckoncii i sebe.
VSichni palubni pritvod¢i dodrzuji piisné postupy a piedpisy, stanovuji pravidla pro
zajisténi bezpecnosti na palubé letadla a kazdého v ni. Jejich tkolem je zachovat chladnou
hlavu a zistat klidni 1 pod moznym tlakem, ktery vyusti z neCekané situace, proto musi
vhodné reagovat na jakoukoliv vyzvu, které jsou vystaveni, nebo které¢ musi celit. Mnoho

dalsich povinnosti a odpoveédnosti palubnich privodci zahrnuje i bezpe¢nost cestujicich.
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Béhem pftipravy letu jsou odpovédni za kontrolu bezpecnostnich; nouzovych prostredkt
(jejich expirace, umisténi, funkénost, pocet). Po nalodéni cestujicich jsou odpovédni za
spravné rozsazeni pasazéri z hlediska vyvazenosti letounu a bezpecnosti letu. Mezi
predletové povinnosti patii také demonstrace nouzovych prostiedkli (bezpecnostni pasy,
kyslikové masky, rozmisténi nouzovych vychodt, demonstrace zachrannych vest, pokud
je let operovan ptes vodu, a bezpe¢nostni instrukce-karty). Pokud jde o nouzové situace,
jako je nouzové pfistani na pevninu (crash landing), ptistani na vodu (ditching), pferusené
vzlety, dekomprese, pozary na palub¢ a dalsi je zde pravé posadka palubniho personalu,
aby ujistila cestujici, ze nasleduji spravné bezpecnostni postupy a jsou v bezpeci.
Zajisténi bezpecnosti cestujicich v ptipad€ nouzovych situaci, bezpecnost jejich zivotl je
mise kazdého z ¢lent posadky.

Veskery palubni personal je specidlné vyskolen na rizné typy situaci, at’ uz se jednd o
prvni pomoc, nasilné nebo rusivé cestujici, palubni pozar, silné turbulence, nouzové
situace — evakuace a dal$i. Dal§im faktorem role palubniho persondlu je jejich
profesionalita a vystupovani, jelikoZ v daném okamziku (na palubé letadla, béhem letu)
pravé oni predstavuji image a tvar spolecnosti v tom nejlepS$im mozném svétle. Bez
ohledu na to, kolik je praveé hodin, jakou maji naladu, ¢i jak dlouhy byl let, musi mit stale
usmeév na tvari, byt ochotni a schopni reagovat na situace jakéhokoli charakteru. Dalsi
ukolem posadky je samoziejmée poskytovat cestujicim vynikajici palubni sluzby, nejen
v oboru letectvi plati ptislovi ,,na8 zdkaznik = nas pan.*

Podle mezinarodni asociace pro leteckou dopravu (IATA) a spousty autorit odbornych
¢lankd v oboru letectvi je pravé palubni persondl nejsilnéjSim faktorem v otdzkach
spokojenosti cestujicich nez jakykoli jiny faktor. ,, The airline with a great seat and a
bad crew will get a bad score no matter how fancy the seat is,” (Tim-Jasper Schaaf,

director of marketing and sales at IATA).
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4 Prakticka cast

Néplni praktické Casti této prace je vlastni Setfeni v podobé kvalitativniho vyzkumu
za pomoci vedeni polo-strukturovanych rozhovori se zainteresovanymi osobami v oboru.
Vramci primarniho Setfeni je pouzit taktéz kvantitativni vyzkum v podobé
dotaznikového Setfeni mezi respondenty piedstavujici bézné cestujici. Na zakladé
ziskanych dat z obou dvou Setfeni je provedena komparace dosazenych vysledki.
Primarni cil praktické casti je zjistit stézejni faktory, které ovliviluji spokojenost
cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké doprave a odpovédéet na vyzkumné otazky polozené
v kapitole 2.1 Metodika vyzkumu. V zévéru praktické ¢asti této prace jsou shrnuty

klicové poznatky a zjisténi.

4.1 Kvalitativni Setreni-rozhovory

Kvalitativni Setfeni v podobé vedeni polo-strukturovanych rozhovorti na téma
Spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké dopravé bylo vedeno prevazné se
zainteresovanymi osobami v oboru letecké dopravy. Jeho cilem bylo ziskat pohled na
danou problematiku z pohledu palubniho personalu a jejich zkuSenosti. Hlavnim cilem
tohoto Setfeni bylo zjistit, ¢i stanovit stézejni faktory, které ovliviiuji spokojenost
cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké dopravé. Taktéz nalézt odpovéd na vyzkumnou
otazku ¢. 1, 2, 3, 4 a 6 (podrobnéji viz Kapitola 2.1 Metodika vyzkumu). Rozhovory
probihaly v obdobi od Unora do dubna roku 2019. Vedeni rozhovort bylo vzdy
koncipovano v ptijemném prostiedi, kde idealni misto pro uskute¢néni Setfeni vybirali
pfevazné respondenti, aby jim zde bylo pfijemné a citili se uvolnén¢. Jednalo se naptiklad
o kavarny blizko prazského letisté, hotelovy salonek navstiveny v rdmci sluzebni cesty,
Ci stfesni terasu, kterd se nachéazela v hotelovém komplexu. Celkem bylo osloveno 5
respondenttl, ktefi maji dlouholetou praxi v oboru letectvi a bohaté zkusenosti na pozici
palubnich privodcich. Jednalo se o 3 muze a 2 zeny ve véku od 25 do 35 let. VSechny
vedené rozhovory byly nahravany na diktafon se souhlasem vsech respondentti, z divodu

kvalitnéjsiho zpracovani vysledkl a usetieni ¢asu respondentt.
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Vsem respondentim byla pfislibena anonymita, a proto jim v rdmci zpracovani

vysledk kvalitativniho Setfeni byla pridélena nasledujici abecedni pismena: A, B, C, D

a E. Pro prehlednost byla zpracovana nasledujici tabulka:

A 10. 02. 2019 Hotel Pemier In, Dubaj 5 let 26 let
B 11.02.2019 | Costa Coftee 4 roky 27 let
C 11. 03.2019 = Starbucks 3 roky 25 let
D 05. 04.2019 | Merkur hotel, Ostrava 11 let 31 let
E 08. 04. 2019 | Broadway Cafe 5 let 28 let

Tabulka 2: Charakteristika respondentti
Zdroj: vlastni zpracovani

4.2 Dotaznikové Setreni

Dotaznikové Setfeni na téma: Spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké
dopravé probihalo v obdobi od 01. 04. 2019 do 08. 04. 2019. Elektronické dotazniky
vytvoteny za pomoci webového portalu Survivo.com, byly distribuovany prostiednictvim
e-mailovych pozvanek, ¢i prostfednictvim socidlni sit¢ Facebook. Celkem bylo osloveno
280 respondentil, z ¢ehoz 100 respondenti kompletné vyplnilo a dokoncilo dotaznik a
mohlo tak byt pouzito pro vysledné (kone¢né) zpracovani vysledkt. Kvantitativni Setfeni
v podob¢ dotaznikového Setieni si klade za cil jednak ziskat odpovédi na vyzkumné
otazky €. 1, 5, 6 podrobnéji viz Kapitola 2.1 Metodika vyzkumu a jednak zjistit, které
vyznamné faktory ovliviiuji spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké doprave.
V neposledni fad¢ si klade za cil podlozit, ¢i vyvratit ziskané vysledky z kvalitativniho

Setfeni.
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4.3 Zpracovani vysledku

4.3.1 Kvalitativni Setfeni - rozhovory

Ziskané odpovédi z vedenych polo-strukturovanych rozhovort byly zpracovany na
zakladé jednotlivych tematickych okruhti otdzek se zaméfenim na danou problematiku.
Pod kazdou zpracovanou tabulkou, kterd ma za ukol vytvofit piehlednost jednotlivych
vypovedi respondentll, je zpracovan shrnujici komentaf. Pro zestruénéni jsou nékteré

vybrané zpracované tabulky uvedeny v ptiloze Cislo 1.

Tematicky okruh palubni persondl

1. Jakou roli podle Vaseho nézoru hraje palubni personal v otdzkach spokojenosti
cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké doprave?

Respondent Faktor ,,palubni personal* ovliviiuje spokojenost ve velké mite, a to do detailil
A — sta¢i malickosti typu: pomoc se zavazadlem, nezavisle na tom, zda se jedna
o zenu, ¢i muze; jedna se o malickosti, které dokézou nastavit piijemnou

atmosféru uz na zacatku samotného letu.

Jednani palubniho personalu se odrazi také v image firmy, jelikoz se jedna o
primy kontakt se zékaznikem.

o 24

Respondent Jedna se o jednu z piednich, ne-li nejdilezitési vée, na kterou cestujici pohlizi
B — chovani palubniho personalu. Cestujici pohlizi na palubni personal dokonce
vice nez na sluzby, jelikoz nabizené sluzby personal neovlivni — ty jsou dany

leteckou spolecnosti.

Palubni personal je image firmy a cestujici kazdopadné koukaji na to, zda je
usmeévavy, spolehlivy, dokédZze cestujicim vyjit vstfic a poradit.

Respondent Faktor ,palubni personal® je zasadni, co se tyCe spokojenosti zakaznika,
C jelikoz on je tou osobou, kterou cestujici uvidi a mize tak zménit jeho pohled
na veéc. Napf.: kdyz je né&jaké zpozdéni, nebo néco neodpovida jeho
pozadavkim, palubni personal pfijde a je mily na dané¢ho cestujiciho, tak mu
napiiklad zlepsi naladu apod.

,,Myslim si, ze to hraje opravdu velkou roli.*
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Respondent RozliSuje tento faktor u business cestujicich a béznych cestujicich. Business
D cestujici, nebo cestujici, kteri 1étaji pravidelné, to az prili§ nevnimaji; je pro né
dilezity piilet na as, pohodli a vicemén¢ nechtéji byt vyznamné ruseni.

U béznych cestujicich, kteti leti 1x-2x za rok na dovolenou je tomu naopak. Ti
se na palubni personal vyloZeng t&si a po ocku sleduji kazdy jeh pohyb, krok a
usmev na tvati. ,,TakZe tam si myslim, Ze to hraje velkou roli.*

Respondent U business cestujicich bude urcité zaleZet na délce letu. Je rozdil u kratkého
D letu napt. Praha-Amsterdam-Praha hodinovou linkou a linkou Praha-Bangkok.
U dalkového letu hraje palubni personal zcela jisté vyznamnou roli. ,,Pfeci jen
pracujeme ve sluzbach, takze kdyz si cestujici zaplati dalkovou linku, ocekava
né&jaky standard, néjaké sluzby, s ¢imz je pak urcité spojeny kontakt a ptistup
posadky.

Respondent Je nazoru, Ze palubni personal jist€ ovlivituje spokojenost cestujicich, jelikoz,
E kdyz cestujici uvidi naStvanou letusku, tak bude taky naStvany. Zatimco mila
sle¢na, ¢i muz mu maZe napiiklad zlepsit naladu. ©

Zarovenn shledava patficné rozdily mezi business a b&znymi cestujicimi.
Business cestujici plati prevazné za komfort letadla a mista k sezeni nez za
servis, kolikrat nemaji ani zdjem o nic, co se jim nabizi.

Tabulka 3: Tematicky okruh palubni personal.
Zdroj: vlastni zpracovani

Ze ziskanych zpracovanych odpovédi lze konstatovat, Zze vSichni respondenti se
shoduji v podobném ndzoru v otazkach role palubniho personalu ovliviiujici spokojenost
cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké dopravé. Jednd se o jeden z hlavnich faktord, ktery
ovliviiuje danou spokojenost cestujicich. At uz se jedna o chovani, empatii, vstficnost,
ochotu, profesionalitu, pfijemnost, pomoc cestujicim, spolehlivost, ¢i usmév na tvafi.
Respondenti se taktéz shodli na vypovédi, Ze palubni personal je tvafi firmy a predstavuje

pfimy kontakt se zdkazniky, v tomto ptipadé s cestujicimi.

2. Naskytne se Vam na mysli néjaka konkrétni udalost, nebo prihoda, kdy
cestujici byli opravdu spokojeni, ¢i béhem letu vyzarovali patriéné

sympatie? Pripadné pri jaké prilezitosti k tomu doslo?

Respondenti uvadéji konkrétni situace, kdy byli cestujici velmi spokojeni
s kvalitou sluzeb na palub¢ letadla, a to zejména diky palubnimu personalu, jejich

43



ochoté, napomocnosti, vstiicnosti a empatii. Respondent D popisuje éru svého
pasobeni u CSA Holidays, kde na del3ich linkach vymysleli pro cestujici soutdze
rizného charakteru, které vyhlasoval sdm pan kapitan letadla, kdy vité¢z kazdé
soutéze dostal néjakou pozornost jako odménu: ,,Zazila jsem rodinku, kterd byla
velice rada, Ze se mnou letéla a shodou okolnosti jsem je potkala i dalsi rok pfi jejich

cest¢ na dovolenou, kde mi fekli, ze se t€sili a moc si prali, aby letéli opét se mnou a

r e
1

vetili, ze se to splni. Podrobné zpracované vypoveédi jsou uvedeny v Tabulce 4

v Priloze 1.

Tematicky okruh palubni servis = in-flight service

1. Kdyz vezmeme v potaz palubni servis (in-flight) servis, do jaké miry si myslite,
ze tento faktor ovliviiuje spokojenost cestujicich?

Respondent Tento faktor; sluzby, jist€ hodné ovliviiuji spokojenost, jak na to cestujici
A pohlizi, co dostava od stevarda/ky a co je mu servirovano. ,,Z mého pohledu
Jeto takovych 70 %. Kazdy je na zaCatku plny oc¢ekavani, co vlastné dostane.

Z ¢ehoz vyplyva, ze catering ovliviiuje spokojenost ve velké mite.

Respondent = Je nazoru, Ze dfive tento faktor ovliviioval spokojenost daleko vice. V dneSni
B dobé¢ si podle n¢j lidé zvykli na koncept LCC a kupuji letenku s tim, Ze se
prepravi z bodu A do bodu B a neocekavaji zadné extra sluzby, jelikoz u

vétsSiny LCCs je palubni obcerstveni na prode;.

Pokud se jedna o full-service dopravce, tak tento faktor ovliviiuje cestujici
samoziejmé dost. Cestujici v ptipadé zakoupeni drazsi letenky ocekava napft.
velky vybér napoji a vybér alespoit ze dvou hlavnich jidel, taktéz
predpoklada, ze jidlo bude cCerstvé a chutné.

Respondent = Tento faktor urcit¢ hodn€ ovliviiuje spokojenost cestujicich. Doneddvna bylo
C letectvi spojovano s vysokym standardem sluzeb a cestujici byli zvykli na
urcitou uroven palubniho servisu (obcerstveni, napoje v cen¢ letenky).
V dnesni dobg, kdy pfisel nastup LCCs, tak veskery servis tohoto zptisobu

opadl a na vétSing letti byva vSe na prode;j.

Respondent  Je ndzoru, Ze se na tento faktor Ize divat z riiznych pohledii. ZaleZi na tom,
D co cestujici o¢ekava a co miize spolecnost, se kterou leti, nabidnout. Ve finale

ano, ovliviiuje; kvalitu sluzeb (konkrétné obcerstveni) oceni spisSe n¢kdo, kdo

léta Castéji a na delSich linkach; vi co ocekavat a vlastné to vice méné

vyzaduje. Na druhou stranu, pokud nékdo leti poprvé nebo jednou za rok, tak
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Respondent
E

bude spokojeny se v§im — bude rad za cokoliv. ,,Tam podle me hraje roli, jak
Jje dany cestujici zkuseny, kolik toho vyzkousel apod.*

Faktor in-flight service urcité spokojenost cestujicich ovliviiuje. Naptiklad:
pokud je néjaké zpozdeéni a cestujicim je servirovano néjaké obcerstventi, jsou
veétsSinou spokojeni a jejich znepokojeni se tim zmirni.

Tabulka 4: In-flight service.
Zdroj: vlastni zpracovani

2. Najdou se zde néjaké rozdily mezi kategoriemi cestujicich? (Napi. u FF,

business cestujicich)

Respondent
A

Respondent
C

Je nazoru, ze FF si uz podle toho dokaze vybirat; radéji si vybere aerolinku,
se kterou ma zkusSenost, kde mu vyhovuji sluzby, kvalita servisu apod. Na
zaklad¢é tohoto faktoru pak voli spolecnost, se kterou poleti, hlavné u
dalkovych letut.

Je nazoru, Ze i kdyz cestujici v ekonomickeé tfidé zaplatili za letenku mnohem
méngé, nez business cestujici jsou ¢asto mén¢ spokojeni.

Zalezi na ¢loveku. Cestujici, ktefi si zaplati business tfidu jedenkrat a nevi,
co presn¢ ocekavat, tak ti jsou vice nez spokojeni. Lidé, ktefi cestuji
v business tfid¢ pravideln¢, jsou zvykli na urcitou kvalitu sluzeb, které kdyz
se jim nedostane, mize ovlivnit jejich spokojenost i v negativnim sméru,
v tomto piipadé vsak hraje opét vyznamnou roli palubni personal.

Tabulka 5: Rozdily mezi cestujicimi.
Zdroj: vlastni zpracovani

Na zakladé zpracovanych odpovédi, 1ze konstatovat, ze faktor palubni servis

(,,in-flight service*) rozhodné¢ spokojenost cestujicich ovliviiuje. Na tento faktor lze

nahlizet z riznych pohledd, zalezi na tom, jak je cestujici zkuseny, co oekava a co mu

dand aerolinka je schopna nabidnout.
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Tematicky okruh hmotné faktory (,airline tangibles*)

1. Jaké dalsi faktory mohou ovlivnit spokojenost cestujicich pfi pobytu na
palubé?

Respondenti jako dalsi faktory, které mohou ovlivnit spokojenost cestujicich na
palubé letadla, uvadéji nalezitosti a konfiguraci samotného letadla. Mezi vyznamné se
predevsim fadi pohodli sedacek, mira komfortu a vzhled letadla. Nelze opomenout, Ze se
tyto nalezitosti v ur€ité mife odrdzeji i na celkové image spolecnosti. Podrobné

zpracované vypovedi jsou uvedeny v Tabulce 7 v Priloze 1.

Tematicky okruh nekontrolovatelné faktory

1. Pfejdéme k nekontrolovatelnym faktortim, které mohou ovlivnit spokojenost

cestujicich, které Vas napadnou?

Respondent = Zpozdéni letu, které je zpiisobeno nepiiznivymi povetrnostnimi podminkami,
A destém, bouti, snéhem apod.

Zpozdeéni letu dokéze cestujici ovlivnit velmi, a to v negativnim slova
smyslu: cestujici reaguje podrazdéné a jeho divéra v danou aerolinku klesa.
Pokud se vsak aerolinka dokaze i v takovém pfipadé o cestujici radné
postarat, mize jejich ditvéru pozitivné ovlivnit a navratit.

Respondent = Zpozdéni letu, nepfiznivé povétrnostni podminky: boufe, deést, piivalovy
B vitr. Nouzové pfistani, které je zptisobeno zdravotnim incidentem na palubg,
¢i odklonéni letu do jiné zemé, nez je cilova destinace kvtli nouzové situaci
na palubé. To jsou faktory, které nikdo neovlivni a v nékterych ptipadech
mohou mit negativni vliv na spokojenost cestujicich.

Respondent Zpozdéni letu. Jedna se o dalsi velmi vlivny faktor ovliviiujici spokojenost
C cestujicich, ktery bohuzel nikdo nedokaze ovlivnit. Cestujicich si v mnoha
pripadech neuvédomuji, Ze zpozdéni neni zptisobeno posadkou, ¢i samotnou
leteckou spolecnosti, jelikoz zpozdéni miize nastat napt. kvuli: tzv. slotim,
povétrnostnim podminkam, bourkam, kalamitam apod. Obcas jsou dokonce
schopni se zeptat: ,,Pro¢ jsme dnes zpozdéni?“, i kdyz je venku sn¢hova

kalamita.
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Respondent = Pocasi, ze kterého pak plyne zpozdéni, zruSeni letu, kter¢ je zpiisobeno
D napiiklad Spatnymi povétrnostnimi podminkami, snéhovou kalamitou,
boutkami apod.

Respondent Zpozdéni letu, kdyZ se objevi n€jaka technicka zavada na letounu, tak s tim
E ¢lovek nic v danou chvili nezmtize, nebo kdyz je zména trasy letu, kvili
uzavienému letovému prostoru nad urCitym statem. Dale pak Spatné

povétrnostni podminky, bourky, dést’.

Tabulka 6: Nekontrolovatelné faktory.
Zdroj: vlastni zpracovani

Ze ziskanych odpovédi lze konstatovat, ze mezi nekontrolovatelné faktory, které se
odrazi na spokojenosti cestujicich, 1ze jednozna¢né zatadit zpozdéni letu, které je Casto
zplisobeno tfetim, a tedy neovlivnitelnym faktorem, poc¢asim, povétrnostni podminkami
sloty, hustym provozem nad danym uzemim, ¢i technickou zévadou, coz v uréitych

ptipadech dle respondentli cestujici nedokazi akceptovat.

2. Lze tyto faktory néjakym zpiisobem eliminovat, nebo alespoii do urcité miry

zmirnit?

Respondenti se shoduji v ndzoru, Ze pro vSechny cestujici je dilezitou a polehcujici
okolnosti v ptipadé, kdy dojde ke zpozdéni letu, dostatek informaci, at’ uz od pozemniho,
¢i palubniho persondlu. Pokud se cestujicim dostane nélezitého vysvétleni béhem
nenadalé situace a omluvy, jsou cestujici ve vétsing ptipadii s danou situaci obezndmeni.
Jejich nespokojenost, €i rozhotcenost se znacné snizi a situaci tudiz respektuji. Podrobné

zpracované vypovédi jsou uvedeny v Tabulce 9 v Ptiloze 1.

3. Lze vidét néjaky rozdil mezi béZnymi cestujicimi a FF v reakci na zpoZdény

let?

Respondenti se shoduji v ndzoru, Ze 1ze vidét patficny rozdil v reakci na zpozdény let
mezi uvedenymi kategoriemi cestujicich. Cestujici, kteti cestuji pravidelné, jsou
obeznameni, Ze dana situace miiZze nastat a reaguji piriméfené. Kdezto cestujici, ktefi
cestuji jedenkrat ro¢né¢ na dovolenou, reaguji na zpozdéni letu intenzivngji. Fakt, ktery
nelze opomenout je dostatek informaci, pokud je ¢lovék o dané situaci patficné
informovan muze se jeho reakce zmirnit a nenadélou situaci snadnéji pochopit. Podrobné

zpracované vypovédi respondent jsou uvedeny v Tabulce 10 v Priloze 1.
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4. Jak moc diilezité je dle Vaseho nazoru pro cestujici byt v dané destinaci véas?

Tzv. ,,on schedule time“?

Respondent V piipad¢, ze cestujici cestuje za praci, tak to bude na prvnim misté.
A V ptipadé cestujiciho leticiho na dovolenou, uz tomu tak byt nemusi, ale na
rovinu, kdo by chtél letét s aerolinkou, u které je bézné zpozdéni v fadu

hodin. ©

»,Dle mého nazoru je to jeden z faktori, ktery bude zasadné oviiviiovat ditveru
cestujictho v aerolinku a tim padem i jeho spokojenost.

Respondent  Urcit¢ je to dileZité. Zejména pro cestujici, ktefi maji navazujici let a
B potebuji do cilové destinace dorazit v¢as. Pokud je prvni usek zpozdény,
muze jim to zpusobit ur¢ité komplikace s harmonogramem v cilové destinaci
(business cestujici). Pro bézné cestujici je tento fakt taktéz dulezity, ale ne

v takové mife jako u business cestujicich.

., Jak se Fika, cas jsou penize.

Respondent Je ndzoru, ze pokud se jedna o charter na dovolenou, tak to cestujicim mize
C byt jedno, jelikoz transfer na hotel na né pocka a je jedno, zda dorazi
napiiklad o hodinu déle. Opacny piipad nastava v podobé business
cestujicich, ktefi leti na néjakou pracovni schiizku, nebo pokud maji
navazujici let. V tomto pfipad€ je on time performance na prvnim miste.
Tento faktor ovliviiuje mnohem vice business cestujici, nez ,,dovolenkare®;

b&zné cestujici.

Respondent Je nazoru, ze tento faktor je dileZity pro vSechny cestujici. Zejména pro
D business cestujici, ktefi maji vétsinou naplanované meetingy hned po pfiletu,
nebo pak pro cestujici, kteti maji prestup do cilové destinace. A ve finale
vlastn¢ i pro ,,dovolenkare — bézné cestujici, ktefi védi, Zze hodinou piiletu
jim zacina dovolena a nechtéji se o ni okradat. ,, Myslim si, Ze toto je faktor,
ktery ovlivituje opravdu vSechny kategorie cestujicich.

Respondent Pokud se jedna o transfery, tak je to dost dilezité. A vlastn€ i pro b&zné
E cestujici, kteti maji uz néjaké plany v cilové destinaci a klidné i pro
»dovolenkare®, kteti se t¢§i na dovolenou a kdyby se jednalo o zpozdéni

vétsiho rozsahu, tak by treba pfisli o cast prvniho dne.

Tabulka 7: Diilezitost faktu byt v destinaci vcas.
Zdroj: vlastni zpracovani
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Ze ziskanych vypovédi lze konstatovat, ze respondenti se shoduji v nazoru
dilezitosti tohoto faktoru, zejména pokud se jednd o tranzitni pasazéry, ktefi maji
meetingy. Nelze vSak opomenout ani bézné cestujici, nebo cestujici, kteti leti na
dovolenou, jelikoz ani oni se nechtéji okradat o zacatek jejich dovolené. V zavéru této
problematiky lze konstatovat, ze fakt byt v destinaci vc€as, je dilezity pro vétSinu

pasazéril.
Tematicky okruh Cistota a bezpecnost

1. Napadnou Vis néjaké dalsi faktory, které mohou ovlivnit spokojenost

cestujicich s kvalitou sluZeb béhem pobytu na palubé?

Respondenti uvadeji jako dalsi faktory, které mohou ovlivnit spokojenost cestujicich
s kvalitou sluZeb b&hem jejich pobytu na palubé &istotu a bezpeénost. Cistota na palubé
letadla je brana jako nepsany standard vSech spolecnosti, nelze ji vSak opomenout
v otazkach spokojenosti cestujicich, jelikoz se jednd o vyznamny a dulezity aspekt. Dle
vypovedi respondenta D se jednd o takzvanou znamku vztahu spolecnosti a ucté
k zakaznikovi. Podrobn¢ zpracované vypovéedi respondentt jsou uvedeny v Tabulce 12

v Priloze 1.

Tematicky okruh loajalita k letecké spole¢nosti

1. Myslite si, Ze cestujici jsou loajalni ke ,,své* letecké spolecnosti; co pro Vas

vyjadfuje samotna loajalita?

Respondent Je nazoru, ze cestujici (FF) jsou loajalni ke sv€ alianci, ve které¢ jsou zafazeny
A letecké spolecnosti. Pro¢ bude cestujici 1état sjednou spolecnosti, a ne
s jinou, rozhoduje: servis, sluzby nejen na palubé, ale i odbaveni a po letové
sluzby. V tom ptipadé s danou spolecnosti cestujici poleti vicekrat, jelikoz
jinak by pfisel o vyhody, které z FFP plynou.

49



Respondent
B

Respondent
C

Respondent
D

Respondent
E

Loajalita — nerozhodne cena na dané trati, ale rozhoduje spokojenost
cestujiciho se sluzbami dané spolecnosti. Pokud FFP tak urcité néjaky
upgrade do vyssich ttid apod.

U béznych cestujicich rozhoduje spiSe cena versus kvalita v urCité mife;
sluzby jako odbavené zavazadlo v cené letenky apod., nez loajalita k jedné
spolecnosti-alianci.

Dle nazoru respondenta 90 % cestujicich, ktefi jsou clenem né&jakého FFP,
sbiraji mile v rdmci tohoto programu, vyzatuji urcitou loajalitu a davaji
prednost dané letecké spolecnosti, pfipadné dané alianci.

Urcité se najdou i bézni cestujici, kteti maji svoji preferovanou leteckou
spoleCnost, se kterou 1étaji prevazng, ale loajalita se zde prilis nevida.

Loajalita — cestujici se vraci k dané spolecnosti, kdykoliv maji moznost
cestovat a prfi vybéru zvoli pravé tu svou. (Sbiraji mile, kterymi profituji,
nebo jsou zvykly na urcity standard spolecnosti a nechtéji ho menit).

»V prvail Fadé bych podporovala spolecnost ze zemé, ze které pochazim,
pokud s tou spolecnosti budu spokojend, budu ji chtit vyuzivat opakované a
urcitym zpiisobem i propagovat, davat do podvedomi ostatnim. *

Celosvetove zcela urcité, jelikoz spousta spolecnosti nabizi programy FF,
které jsou vyhodné v podob¢ sbirani mil a ziskéni urcitych benefit (upgrade
do business ttidy, volné letenky). ,,Viceméné se aerolinky snazi cestujici k té
loajalite primet.

Na druhou stranu kazdy si mtize oblibit ur¢itou spolecnost, kterou bude pfi
svych cestach preferovat.

Tabulka 8: Loajalita k leteckym spolec¢nostem.
Zdroj: vlastni zpracovani

Respondenti se shoduji v nazoru, ze pokud se jedna o FF cestujici, kteti jsou ¢leny

aliance nebo néjakého FFP, vyzatuji urCitou loajalitu k dané spolecnosti, ¢i alianci.

Spolecnost je za vérnost odménuje leteckymi milemi, které 1ze posléze sménit za volné

letenky, slevy, ¢i upgrade do business tfidy apod. Nelze opomenout ani bézné cestujici,

kteti si mohou oblibit aerolinku na zdklad¢ spokojenosti, ale v tomto ptipad¢ nelze

jednoznacné fici, Ze se jedna o loajalitu.
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2. Vybér leteckého dopravce

Respondent A  Cestujici, ktefi jsou ¢lenem FFP, si zvoli svého dopravce i na ukor vyssi
ceny, nez nabizi konkurence na dané trati. Pro béZzné cestujici je hlavnim
faktorem pfi vybéru spolecnosti rozhodné cena letenek.

Respondent B | Je nazoru, Ze pro vétSinu cestujicich (pii vybéru leteckého dopravce) je
hlavnim faktorem cena, dale navaznost spojii. Cestujici, ktefi jsou ¢lenem
FFP, ztistavaji vérni i na ukor vyssi ceny letenky, nez nabizi konkurence na
dané trati.

Respondent C V dnesni dobé¢ jsou jednim z hlavnich faktort pfi volb¢ leteckého dopravee
urcité finance. U FFP a cestujicich, ktefi jsou Cleny aliance je to jiné. Ti se
ve vetSing pripad rozhodnou pro svoji spolecnost i v pripade, Ze
konkurence nabizi nizsi tarif na dané trati.

Respondent D = VétSina FFP si zvoli svého dopravce i na tkor vySSiho tarifu, nez nabizi
konkurence na dané trati. U b&Znych cestujicich, pokud se jedna o
charterové lety, tak ti si moc vybirat nemohou, jelikoz cestovni kancelate
maji pfedem dohodnuté smluvni partnery.

Respondent E = Pro mladé cestujici bude urcit€¢ vyznamnym faktorem pfi volbé dopravee
cena. Pro business cestujici, nebo ¢leny FFP budou vyznamnymi faktory:
mira komfortu, navaznost spoju a letovy rad.

Tabulka 9: Vybér leteckého dopravce.
Zdroj: vlastni zpracovani

Ze ziskanych vypovédi lze konstatovat, Zze pro majoritni vétSinu cestujicich hraje
vyznamnou roli pti vybéru leteckého dopravce cena letenky. FF cestujici si vétSinou zvoli
svého dopravce i1 na ukor vyssiho tarifu na dané trati, nez nabizi konkurence. U business

cestujicich bude taktéz velkou roli hrat navaznost spojii a mira komfortu.

3. Lze dle Vaseho nazoru vidét néjakou primou iméru mezi spokojenosti

zakaznika a loajalitou k dané spolec¢nosti?

Respondenti se shoduji v ndzoru, ze mezi spokojenosti a loajalitou lze vidét urcitou
pfimou umeéru. Konstatuji fakt, ze pokud je ¢lovek spokojeny, v jistych ptipadech se tak
stava loajalni, jelikoz bez spokojenosti neexistuje loajalita, ktery uvadi na konkrétnich

ptikladech. Podrobné zpracované vypovédi jsou uvedeny v Tabulce 15 v Priloze 1.
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Tematicky okruh socidlni média

1. Jste nazoru, Ze socialni média ovliviiuji dnesSni cestujici na ukor jejich

spokojenosti?

Respondent  Urcité ano a v té nejvétsi mife. Déle pak urcité, televizni média, novinafi.
A Zkusenosti jinych cestujicich, ktefi o nich zacnou psat na forech, youtuberi,
ktefi nataceji vSemozna videa apod. Cestujici se pak na zaklad¢ ziskanych
informacich mtize rozhodovat do budoucna, ale nejvétsi podil maji zcela jiste
novinari.

Respondent = Do jisté miry urCit€ ano. Kdyz si napiiklad lidé pfectou v novinach, nebo
B uvidi v televizi, Zze letadlo dané spolecnosti ma pravidelné problémy
s udrzbou, nebo s bezpecnosti, ¢i jsou pravidelne€ zpozdéné, do jisté miry je
to ovlivni. Spokojenost mizou ovlivnit média, nebo doporuceni od
pratel/rodiny, ¢lanky na diskuznich forech, zebticky leteckych spolecnosti
apod. Na zaklad¢ téchto artefakti si mnozi cestujici vybiraji, s jakou
spolecnosti poleti.

Respondent  Socialni sité urCité cestujici do jisté miry ovlivni, ale spi§, nez spokojenost
C vytvari predsudky-lidé se boji létat s danou spolecnosti, a tak radéji zvoli
jinou. Utvofi si jisty obrazek jesté pred tim, nez s danou spolecnosti poleti.

Respondent = Kazdopadné ano. BohuZel se Casto jedna o TV, ktera fakta riizn¢ piekrucuje
D a upravuje, lidé se nechaji ovlivnit dost, kolikrat nejdou ani do hloubky toho
ur¢itého problému. Nejvice timto bude zasazena skupina ,,dovolenkara‘,

ktefi leti na dovolenou jednou za rok.

Respondent ,, Urcité ano, spousta lidi na tohle da: jak to funguje u nds, co reknou
E v televizi = je pravda.* Myslim si, ze lidi radi ,,vemcaji** a jesté kdyz jim
k tomu daji média nejaky podnét, aby mohli remcat, tak tomu tak urcite bude.
:D N¢ekoho to odradi, nékdo pfisté uz nepoleti a vyhleda jinou cestu, ale na
druhou stranu je to zase o lidech, ¢lovek od Clovéka, neda se vSechny hodit
do jednoho pytle a fict, Ze je to tak a tak.

Tabulka 10: Socialni média.
Zdroj: vlastni zpracovani

Z uvedenych vypovédi lze konstatovat, ze socidlni média Castecné ovliviuji
spokojenost cestujicich, ¢i jejich rozhodovani pii vybéru letecké spolecnosti. Patficnou
skupinou se pak stavaji média jako je televize, Ci tisk, ktefi maji urcity vliv na cestujici
pfi vybéru letecké spolecnosti.
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Tematicky okruh mira spokojenosti cestujicich s kvalitou sluZeb

1. Podle jednoho autora je mira spokojenosti uréita percepce pred Cerpanim dané

sluzby a poté zhodnoceni této sluzby. Do jaké miry jeho o¢ekavani bylo naplnéno,

tzv.: pokud jeho percepce splnila skutec¢nost je spokojen, pokud jeho ocekavani

skutecnost predcila je nad miru spokojen, avSak v opacném piipadé je nespokojen.

Souhlasite s timto vyrokem, pfipadné mate néjaké konkrétni ptiklady z praxe?

Respondent
A

Respondent
C

Respondent
D

Respondent
E

Je nazoru, ze se jedna o ¢eskou vlastnost, i o plosné lidskou vlastnost, nacez
s vySe uvedenym vyrokem souhlasi. Ptiklad: cestujici ocekava, Ze na daném
letu bude vybér pouze z nealkoholickych népojl, nacez jsou mu nabidnuty i
alkoholicke, tim padem jeho spokojenost stoupa.

Naprosto souhlasi; napt.: u LCC si cestujici zaplati velmi nizky tarif a jejich
ocekavani je dostat se zmista A do mista B bez jakykoliv dopliikovych
sluzeb — coz byva splnéno a cestujici jsou spokojeni. Pokud si cestujici
priplati za tfidu business bez predeslych zkuSenosti, ma n¢jaka ocekavani, ale
vétSinou jeho ocekavani jsou nad miru splnéna, takze je ve finale nad miru
spokojen.

., Ano, urcité souhlasim. “ Priklad: Let na FUE, kde si pani zakoupila zajezd
a jeji ocekavani bylo spjaté s tim, Ze si bude muset vSe na palubé zakoupit.
Nicméné obdrzela full servis, coz jeji oCekavani skutecnost predcila a pani
byla velmi spokojena, &i az konsternovana; na letu CSA si pan zakoupil
letenku v tarifu flexi, (kde je v cen¢ balicek obcerstveni), na coz zapomnél,
nebo o tom ani neveédél a taktéz byl mile prekvapen a potésen.

Je nazoru, Ze tento vyrok funguje u spousty cestujicich. Na zaklad¢ dobré, ¢i
Spatné recenze si kazdy Clovék utvoii o dané spolecnosti vlastni obrazek a ve
findle pak muze dojit k opacnému nazoru.: ,,Vsak to nebylo tak spatné, vzdyt
to bylo viastné skvelé; dostali jsme dobré jidlo, byli jsme v destinaci vcas,
zadné zpozdeéni apod., jak jsi Fikal. “ Z ¢ehoz plyne, ze kazdy cestujici jde do
letadla s n&jakym ocekavanim a potom uz zalezi. ©

Tabulka 11: Mira spokojenosti cestujicich.
Zdroj: vlastni zpracovani

Z vyse uvedenych vypoveédi lze konstatovat, ze respondenti souhlasi s danym

vyrokem: ,mira spokojenosti je urcitd percepce pred Cerpanim dané sluzby a poté

zhodnoceni této sluzby do jaké miry bylo ocekavani splnéno“ a shoduji se v ndzoru

spokojenosti cestujicich, kde uvadéji konkrétni priklady.
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2. V dnes$ni dobé je v oboru letectvi prevaha konkurence, a to zejména od doby

zavedeni LC dopravci na trh. Maite néjaké doporuceni, ¢i vize pro

spolecnosti, jak si udrzet své zakazniky, nebo zvysit jejich spokojenost?

Respondent Nepoustét se do konceptu LCCs, ktery velmi ubliZil kvalité letectvi. Létani
A bylo, je a bude prestizni a zajimava zalezitost, bohuzel spole¢nosti typu LCC
nepomahaji trhu dlouhodobé toto postaveni udrzet a zasadnim zptisobem trh
letectvi ni¢i a rozd€luji. Rada: udrzet si kvalitni a spokojené zaméstnance,
kteti svoji praci povazuji za konicek a radi se do ni vraceji, tim padem jejich
pozitivni nalada bude pienasSena na cestujici, kterym se diky tomu bude

dostavat nadstandardnich sluzeb, a budou se radi vracet na palubu letadel.

Respondent Nabidka néjakého specidlniho programu pro cestujici, ktery jim uSetii
B finance.

Respondent 'V dnesni dob¢, pokud spolecnost neni konceptem LCC a nabidne cestujicim
C néco vice je samo o sobé pozitivum. ,,Je to velice slozita otazka, jelikoz
v dnesni dobe se lidé zajimaji pravé o ceny letenek. Dle mého ndzoru bych
urcité sluzby nesmizovala na ukor ceny, jelikoZz to je cesta zpatky a ne
kupredu.

Respondent = Snazit dodrZet tzv. sloty, létat na Cas, mit kvalifikovany personal, interiér,
D Cistotu letadla.

Respondent Snaha nabizet lepsi, cenové vyhodn&jsi tarify letenek, avSak v dneSni dobé
E uz jsou nabizeny za celkem nizké tarify. KdyZz se vezmou v potaz
interkontinentalni lety, tak na né¢ Zadny koncept LCC nema. Pokud se jedna
o pravidelné linky po Evropé, tak tam cestujici jdou spiSe po té cenc. Na
druhou stranu LCC vétSinou nemaji v cené¢ odbavené zavazadlo, z ¢ehoz
plynou dalsi naklady a pfiplatky (nevytisknuti letenky, self-check-in,

nadvaha zavazadel).

Tabulka 12: Doporuceni pro letecké dopravce.
Zdroj: vlastni zpracovani
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4.3.2 Vysledky dotaznikového Setreni

Vysledky dotaznikového Setfeni pfi procesu zpracovani byly rozdéleny na dvé hlavni
kategorie cestujicich. Jednalo se o cestujici, kteti nejcastéji pti volbé dopravce vyuzivaji
sluzeb nizkonakladovych dopravct (LCCs, dale jen ,,LCCs*), nebo jejich posledni let byl
operovan timto dopravcem. Druhd skupina cestujicich predstavuje cestujici, ktefi
nejCastéji vyuzivaji sluzeb klasickych aerolinek, téZ dopravci s plnym servisem, nebo

jejich posledni let byl operovan timto dopravcem.

Klasické aerolinky versus LCCs

M Klasicky dopravce M LCC Mjiny dopravce

Graf 1: Klasické aerolinky versus LCCs. Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu lze konstatovat, ze 48 % cestujicich vyuziva prevazné sluzeb klasickych
aerolinek, ¢i jejich posledni let byl operovan timto dopravcem. Sluzeb LCCs nejcastéji
vyuziva 49 % dotazanych, ¢i jejich posledni let byl operovan timto dopravcem. Zbyvajici
3 % ptedstavuji cestujici, ktefi odpoveédéli na otdzku ¢islo 2: ,,Vyuzivate pirevazné sluzeb
nizkonékladovych dopravct (LCC), nebo klasickych aerolinek?* moznost: ,,Rozhoduji
se v zavislosti na délce letu* a na otazku ¢islo 3: S jakym typem dopravce byl operovan
V4as posledni let?* vybrali moznost odpovédi: ,,jiny dopravee®. Z tohoto diivody tyto 3 %

dotazanych nelze zatradit do zddné ze dvou hlavnich kategorii.

55



Otazka ¢. 4: PovaZujete se za business cestujici, ¢i leisure, téZ béZny cestujici? Jaky
je Vas nejcastéjsi cil cesty?
Typ otazky: uzaviena, moznost jedné odpovédi

Z celkového poctu (100) 94 % dotazovanych uvedlo za nejcastéjsi cil cesty
dovolenou a volny ¢as, pouhych 6 % dotazovanych uvedlo sluzebni cesty, kongresy.
VéEtsi podil business cestujicich 5 % se projevil u respondentii, kteti uvedli, ze prevazné
cestuji s klasickym typem dopravce. Pokud je bran v potaz celkovy pocet kategorie
klasickych dopravcti 48, jakoZto 100 %, vzroste podil business cestujicich v této

kategorii na 10,4 %. U LCCs celkovy pocet ¢inil 49 respondentt (100 %), z ¢ehoz

vyplyva, zZe podil business cestujicich ¢inil pouhd 2 %.

Otazka ¢. 5: Jste €lenem néjakého Frequent Flyer programu (FFP) v ramci letecké
spolecnosti, ¢i aliance? Pokud ano, vyuZivate patiicné benefity tohoto programu?

Typ otazky: uzaviena, moznost jedné odpovédi

Z celkového poctu (100) 77 % respondentl uvedlo, ze neni ¢lenem zadného FFP
programu, 18 % uvedlo, ze je soucasti néjakého FFP ale nevyuziva patfiéné benefity.
Pouhych 5 % respondentti uvedlo, Ze je ¢lenem né&jakého FFP a vyuziva patticné benefity.
Vétsi podil 8, 33 % (4) vyuzivani FFP programu lze opét vidét u cestujicich s klasickymi
spole¢nostmi, kde 48 dotdzanych ptedstavuje 100 %. U LCCs pouhé 2 % (1) dotazanych

jsou ¢lenem né&jakého FFP a vyuzivaji patfi€nych benefitt.

v

Otazka €. 6: Jaky faktor ovliviiuje Vasi spokojenost s kvalitou sluZeb v letecké
dopravé?

Typ otazky: oteviend. Pro zpracovani této otazky byly nejdiive rozd€leny odpovédi do
patfi¢nych skupin faktorti, mezi které se fadi predev§im: letadlo, servis na palubg,
personal, nekontrolovatelné faktory, zavazadla a finan¢ni narocnost (v kategorii LCCs).
U kategorie klasickych dopravell byla pfidana kategorie rychlost procesu letiStnich
sluzeb. Nasledné byly pro lepsi zpracovéani a vyhodnoceni vysledki vSem odpovédim

pfidéleny patii¢né kody.
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U kategorie LCCs bylo nejvétsi zastoupeni u nasledujicich faktoru:

V kategorii ,,Letadlo® byl nejvice zastoupen faktor komfort, do ¢ehoz se radi
pfedevsim: dostatecny prostor na nohy, pohodli sedacek (polohovani sedadel) a celkové
pohodli v letadle, ktery mél zastoupeni 36,7 %. Dal$imi vyznamnymi faktory v této

kategorii byla Cistota letadla (4 %) a modernost letadla (4 %).

V kategorii ,,Palubni servis* byl zastoupen nejvice faktor servis na palubé (20
%), do ¢ehoz se tfadi predevsim: uspokojivost jidla a dostatek napojii béhem letu,
obcerstveni a sluzby, které jsou poskytovany béhem letu. Tematicky okruh palubni servis
= in-flight service ve vysledcich kvalitativniho vyzkumu potvrzuje skutecnost, ze do jisté
miry ovlivituje spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb letecké dopravy a jde ruku v ruce

s faktorem palubni personal.

V kategorii ,,Palubni persondl” byl nejvice zastoupen faktor prijemnost, spolehlivost a
vstiicnost palubniho personalu (mily persondl) s vysledkem 32 %. Dal$im vyznamnym
faktorem v kategorii palubni persondl se stala ochota palubniho personalu s 12 %.
Zastoupeni zde méla také profesionalita a komunikace s palubnim personalem se 4 %.
Celkové meéla kategorie ,,Palubni personal“ zastoupeni 48 %, v odpovédich

respondentl se vyskytla 24x z celkového poctu 49.

V kategorii ,,Nekontrolovatelné faktory* byl nejvice zastoupen faktor let bez
zpozZdéni (let na Cas) do kterého spada ptesnost letli, v€asné dopraveni na misto cilové

destinace, odlet/ptilet v€as. Tento faktor mé&l zastoupeni 28 %.

Kategorie ,,Zavazadla®“, do ¢ehoz se fadi pfedev§im: povoleny pocet a védha zavazadla,
kabinova zavazadla, velikost pfiruniho zavazadla a dostatecné informace, méla

zastoupeni 8 %.

V kategorii ,,Finan¢ni naro¢nost byl nejvice zastoupen faktor cena letenky
s vysledkem 16 %.
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Pro ptehlednost byl zpracovan nasledujici graf zobrazujici jednotlivé kategorie

s procentudlnim zastoupenim.

Kategorie faktort ovliviiujici spokojenost
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Graf 2: Kategorie ovliviiujici spokojenost cestujicich.
Zdroj: vlastni zpracovani

U kategorie klasickych dopravcii bylo nejvétsi zastoupeni nasledujicich faktoru:

V kategorii ,,Letadlo® byl nejvice zastoupen faktor komfort, do n¢hoz se
pfedevsim tadi: pohodli v letadle, $irsi sedacky, vice mista na nohy, ktery mél podil 29
%. Vysledek koresponduje s vysledkem kvalitativniho vyzkumu v oblasti ,.airline
tangibles, kde respondenti uvadi miru komfortu v letadle jako jeden z vyznamnych
faktori této oblasti. Dal§im vyznamnym faktorem se stala vybavenost letadla, do které

se predevsim fadi: kvalitni zabudované interaktivni obrazovky s podilem 4 %.

V kategorii ,,In-flight servis“ byl nejvice zastoupen faktor kvalita sluZeb béhem
letu scelkovym podilem 14 %. DalSim vyznamnym faktorem se stal in-flight
entertainment, do n¢hoz se predevsim tadi: sluchatka, rozsahly vybér hudby a filma s
celkovym podilem 10 %. V kategorii ,,Palubni servis“ byl nejvice zastoupen faktor
obcerstveni, do kterého se predevsim fadi: kvalita a rozsah cateringovych sluzeb béhem
letu s celkovym podilem 18,75 %. Dalsim faktor v této kategorii se stala velikost nabidky
dostupnych lihovin, ¢i kvalitni alkohol s podilem 4 %.
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V kategorii ,,Palubni personal“ byl nejvice zastoupen faktor ochota a vstiicnost
palubniho persondlu s celkovym podilem 21 %. Dal$im vyznamnym faktorem se stal
pristup a prijemnost palubniho persondlu s celkovym podilem 18,75 %. Se stejnym
podilem 6,25 % se stal faktor profesionalita personalu a mily personal. Celkové méla
kategorie ,,Palubni personal* zastoupeni 52 %, v odpovédich respondenti se vyskytla
25x z celkového poctu 48. Vysledky dotaznikového Setieni taktéz podtrhuji vysledky
kvalitativniho vyzkumu v oblasti palubniho persondlu, kde se respondenti shoduji, Ze role
palubniho personalu v otdzkéch spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké
dopravé hraje vyznamnou roli a fadi se knejvyznamnéjSim faktorim v oblasti

spokojenosti cestujicich.

V kategorii ,,Nekontrolovatelné faktory* byl nejvice zastoupen faktor zpoZdéni,
do néhoz se predevsim fadi: v€asny odlet a prilet do cilové destinace, dodrZzovani casu
odlett, ktery mél celkovy podil 17 %. V tematickém okruhu nekontrolovatelné faktory
ve vysledcich kvalitativniho vyzkumu respondenti podtrhuji skute¢nost, zZe zpozdéni letu
se stava jednim z vyznamnych faktort, ktery ovliviiuje spokojenost cestujicich s kvalitou

sluzeb v letecké doprave.

V kategorii ,,Finan¢ni naroc¢nost* byl nejvice zastoupen faktor pomér cena x kvalita

s celkovym podilem 8 %.

V kategorii ,,Rychlost letistnich sluzeb* byl nejvice zastoupen faktor rychlost presunu
s celkovym podilem 6,25 %. Nasledovan faktorem rychlost odbaveni s celkovym

podilem 4 %. Faktor rychlost dodani zavazadel po letu ¢inil celkovy podil 2 %.
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Pro ptehlednost byl zpracovan nasledujici graf zobrazujici jednotlivé kategorie

s procentudlnim zastoupenim:

Kategorie faktorl ovliviujici spokojenost
cestujicich

Graf 3: Kategorie faktorti ovliviiujici spokojenost cestujicich.
Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 7: Které z nasledujicich faktoru nejvice ovliviiuji Vasi spokojenost

s kvalitou sluzeb v letecké dopravé?

Typ otazky: uzaviend, moznost vice odpoveédi, maximum nastaveno na 5.
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Graf 4: Faktory.
Zdroj: vlastni zpracovani

Faktorem, ktery mél nejvétsi procentualni zastoupeni (59 %) se stal faktor
zpozdény let. Nasledovan faktorem vybavenost letadla a Cistota letadla se zastoupenim
53 %. V kategorii palubni persondl mél nejvétsi zastoupeni faktor ochota palubniho
persondlu s52 %, nasledovan vstficnosti palubniho personalu s procentudlnim
zastoupenim 42 %. Dal$im vyznamnym faktorem se stdva zruSeni letu, ktery mél
zastoupeni 41 %. Palubni obcerstveni ziskalo 40 % zastoupeni. 29 % respondentii
uvedlo, Ze jejich spokojenost taktéz ovliviiuje empatie palubniho personilu a faktor

navaznost letii s procentualnim zastoupenim 28 %.
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Otazka ¢. 8: Na zakladé bodové Skaly 1-4 prosim ohodnot’te, do jaké miry ovliviiuji
Vasi spokojenost nasledujici faktory v oblasti hmotné naleZitosti:
Typ otdzky: uzaviend; ptitazeni hodnoty od 1(nejméné) — 4 (nejvice) ke kazdému faktoru.

(vzhled letadla, velikost letadla, pohodli sedacek, velikost roztece sedacek)

100%

80%

Podil

40%

20%

1 2 3 4
Vzhled letadla 28 30 34
Velikost letadla 28 42 28
Pohodli sedacek 2 0 32 66
Velikost roztece sedacek (prostor na nohy) 1 3 23 73

Graf 5: Hmotné naleZitosti. ("Airline tangibles")
Zdroj: upraveno podle vlastniho vyzkumu

Z grafu 5 lze konstatovat, Ze 34 % respondentt pfifadilo faktoru vzhled letadla na
bodové skale ¢islo 3 (ovliviujici). U faktoru velikost letadla mélo nejvétsi procentudlni
zastoupeni Cislo 2 (spiSe ovliviiyjici); 42 %. Pohodli sedacek a velikost sedacek bylo
pro vétsinu respondenti stéZejni. Cislo 4 (nejvice ovliviujici) ptifadilo celkem 66 % a
73 % respondenti. Pohodli a velikost sedacek jako nejvice stézZejni faktor ovliviiujici
spokojenost cestujicich v kategorii hmotné nalezitosti potvrzuje vysledky vedenych
rozhovorti, kde respondenti uvedli pohodli, velikost roztece sedac¢ek, mira komfortu a

vzhled letadla jako nejvice vyznamné faktory této oblasti.
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Otazka ¢. 9: Na zakladé bodové §kaly 1-4 prosim ohodnot’te, do jaké miry ovliviiuji
Vasi spokojenost nasledujici faktory v oblasti ,,vybavenost letadla*:
Typ otdzky: uzaviena, ptirazeni hodnoty od 1(nejménég) — 4 (nejvice) ke kazdému faktoru:

Obrazovky, Wi-Fi pfipojeni, Zasuvky na napdjeni, Dopliiky (polStare, deky, sluchatka).

100%

60%

Podil

40%

1 2 3 4
Obrazovky 18 36 31 15
Wi-Fi ptipojeni 25 38 23 14
Zasuvky na napajeni 18 25 25 19
Dopliiky (deky, polstaie) 9 34 40 17

Graf 6: Vybavenost letadla.
Zdroj: Upraveno podle vlastniho vyzkumu.

Z grafu 6 lze konstatovat, ze u faktoru obrazovky mélo nejvétsi podil 36 % cislo
2. Ptipojeni Wi-Fi 38 % respondentti shledava jako méné dulezité a ptifadilo na bodové
Skale ¢islo 2. Zasuvky na napdjeni a dopliiky k zaptjceni (deky, polstare apod.) mély
nejvetsi zastoupeni s nejvyssi hodnotou (4) a respondenti je shledavaji jako nejvice

dilezité s procentudlnim zastoupenim 38 % a 40 %.
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Otazka ¢. 9: Na zakladé bodové Skaly 1-4 prosim ohodnot’te, do jaké miry ovliviiuji
Vasi spokojenost nasledujici faktory v oblasti ,,palubni zabava“:
Typ otazky: uzaviena, ptifazeni hodnoty od 1(nejméné) — 4 (nejvice) ke kazdému faktoru:

Informace o letu, trasa letu (Airshow), Filmy, seridly; Hudba; Denni tisk, Casopisy.

100%

60%

Podil

40%

20%

1 2 3 4
Informace o letu, trasa letu (Airshow) 8 26 40 26
Nabidka filmu, seriali 11 33 33 23
Hudba 23 39 26 12
Vybér novin, ¢asopisi 31 39 22 8

Graf 7: Palubni zabava.
Zdroj: Upraveno podle vlastniho vyzkumu.

40 % respondentt shledava informace o letu na palubé letadla jako diilezity faktor

vvvvv

filma dulezitd. Nabidku hudby, denniho tisku a ¢asopist shledava 39 % uzivateld jako

mén¢ dulezitou s pfifazenou hodnotou 2.
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Otazka cCislo 11: Na zakladé bodové Skaly 1-5 prosim ohodnot’te, do jaké miry
ovliviiuji Vasi spokojenost nasledujici faktory v oblasti ,,palubni personal“.
Typ otazky: uzaviend, ptifazeni hodnoty od 1 (nejméné) — 5 (nejvice) ke kazdému
faktoru: Empatie, Napomocnost, Ochota, Vstficnost, Jistota zaruky a kvality.

100%

80%

60%

40%
2000 || ‘ | |
0% .H ™1 | - m. .H

0102030405

Podil

Graf 8: Palubni personal.
Zdroj: Upraveno podle vlastniho vyzkumu.

Z grafu 8 lze konstatovat, ze pro vétSinu respondentli jsou nalezitosti palubniho
persondlu velice dilezité, jelikoz na bodové skéle procentualné u kazdého faktoru byla
nejcastéji pfifazena hodnota 5. Empatie s podilem 30 %, Napomocnost 42 %, Ochota 68
%, Vstiicnost 61 % a Jistota kvality, zaruky 46 %. Jako nejvice ovlivitujici faktor
spokojenosti cestujicich uvedlo 68 % respondenti Ochotu palubniho personalu.
Vysledek dotaznikového Setfeni nalezité potvrzuje skutecnost, Ze palubni personal hraje
na palubé letadla vyznamnou roli v otazkach spokojenosti cestujicich, jelikoz pravé
palubni persondl je osobou, kterd mé ptimy kontakt s cestujicimi a jejich spokojenost se
Casto odrazi na ochoté, vstficnosti, ndpomocnosti a empatii palubniho persondlu, jak
uvadi respondenti v rozhovorech kvalitativniho Setfen.
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Otazka Cislo 12: Na zakladé bodové Skaly 1-4 prosim ohodnot’te, do jaké miry

ovliviiuji Vasi spokojenost nasledujici faktory v oblasti: ,,palubni servis“.

Typ otazky: uzaviend, prifazeni hodnoty od 1 (nejméné) — 4 (nejvice) ke kazdému
faktoru: Dostupnost obcerstveni (teplé jidlo, snacks); Napoje (studené, horké, alko x

nealko); BOB — Buy On Board; dopliikovéa prodej — Duty free.

58 % respondentil shledava faktor dostupnost obéerstveni na bodové skale jako
velice dilezity s pfifazenou hodnotou 4. Nejvice dilezité pro vétSinu respondentti (74 %)
jsou vsak napeje. Na druhou stranu nejméné dilezity pro 45 % respondentii je BOB —
buy on board a Duty Free — doplitkovy prodej (54 %) s pfifazenou hodnotou 1. Vysledky
vedenych rozhovorl potvrzuji diilezitost obCerstveni a ndpoji podavanych béhem letu na
palubé, kde se respondenti shoduji v ndzoru, ze cestujici jsou pied kazdym letem plni
o¢ekavani, co jim bude servirovano, coz potvrzuje skutecnost, Ze palubni servis je dalSim
vyznamnym faktorem v otazkach spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké

doprave.

Otazka ¢. 13: Co je pro Vas dulezité pri volbé dopravce? Setfad'te sestupné dle
dilezitosti: Cena letenky, navaznost spoji, letovy fad, ve€rnostni programy, povést
spole¢nosti.

Typ otazky: uzaviena; sefazeni faktort dle dileZitosti respondenta.
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Volba dopravce

m Cena letenky  m Navaznost spoji  m Povést spoleCnosti  m Letovy fad  w FF programy

Graf 9: Volba dopravce.
Zdroj: vlastni zpracovani

Pro majoritni vétSinu respondentii (30 %) je pii volbé dopravce klicova cena
letenky, nasledujici ndvaznosti spojli, povést spolecnosti a letovym fadem spolecnosti.
Pro pouhych 9 % respondenti jsou klicové taky vérnostni programy FF.

V oblasti loajality spojené s vybérem leteckého dopravce vysledky dotaznikového Setfeni
koresponduji s vypovedi kvalitativniho Setieni, kde je cena stézejnim faktorem pro
vétSinu cestujicich. V rozhovorech byl taktéz faktor ndvaznost spojii fazen pii volbé
dopravce jako vyznamny. Faktor taktéz koresponduje s vysledky dotaznikového Setteni,

kde obsadil druhou pticku.

Otazka cislo 14. Ovlivituji Vas socidlni sité, ¢i diskuzni fora pr¥i volbé leteckého
dopravce?

Typ otazky: uzaviend, jedna mozna odpovéd'.
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Socialni sité

mAno mNe mNevim

Graf 10: Socialni sité.
Zdroj: vlastni zpracovani

Socialni média pti volbé dopravce ovlivituji 40 % respondentti, 43 % respondentli
uvedlo, Ze je socidlni média pii volbeé dopravce neovlivituji a 17 % respondentl si neni
jista. Pokud vSak jsou respondenti rozdéleni do kategorie, ktefi cestuji prevazné
s klasickymi spole¢nostmi a do kategorie, ktefi davaji ptfednost nizkondkladovym

dopravctim, lze ve vysledcich vidét patfiény rozdil, ktery je znazornén v Grafu 11.

LCC

EANO mNE mNEVIM

Graf 11: Socialni sité LCC

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z Grafu 11 lze konstatovat, ze 40 % respondentti socidlni média pii volbé
leteckého dopravee ovliviiuji, 30 % uvedlo, Ze socidlnimi médii ovlivnény nejsou a 20 %
sineni jista. Ze zjiSténych vysledkl 1ze konstatovat, ze cestujici jsou ovlivnéni socidlnimi
médii z pomérové casti, vysledky kvalitativniho Setfeni konstatuji, Ze do jist¢ miry
socialni média spokojenost cestujicich jisté ovliviuji, avSak vétsi podil bude na svém

konté mit televizni zpravodajstvi a diskuzni fora.

Otazka cislo 15: Co si predstavujete pod pojmem loajalita ve spojeni s leteckym
dopravcem?

Typ otazky: oteviena. Pro zpracovani této otdzky byly nejdiive rozdéleny odpovédi do
patfi¢nych skupin, mezi které se fadi predevsim: loajalita — vérnost letecké spolecnosti a
loajalita vici zdkaznikiim. Nésledné byly pro lepsi zpracovani a vyhodnoceni vysledkt

vSem odpovédim pridéleny patfiéné kody.

V kategorii LCCs si 29,5 % respondentl piedstavuje pod pojmem loajalita ve
spojeni s leteckym dopravcem ,,vyuzivani stejného dopravce opakované (ptfednostni
vyuziti jednoho dopravce); loajalita k jeho znacce. 13 % respondentli si pod timto
pojmem predstavuje ,,Casté 1étani s jednou spolecnosti, FF programy, doporuceni této
spoleCnosti znamym*, ¢i opakované vyuzivani stejného leteckého dopravce z divodu
spokojenosti zakaznika. ,,Létat se stejnym dopravcem i v pripadé vyssi ceny, nez nabizi
konkurence* uvedlo 6,5 % respondentii.

Dalsi majoritni skupinou se stala vérnost viuci zakaznikim, kde si 25,5 %
respondentll pfedstavuje pod pojmem loajalita ve spojeni s leteckym dopravecem
,ocekdvani transparentniho jednani — nezamlCovéani dalSich servisnich poplatk,
vstiicnost, ochota a pochopeni vic¢i zdkazniklim; vstficné jednani a kvalifikovany
persondl; poctivost a divernost, vzajemna divéra v dodrzovani stanov a vSech pravidel
ucastniki na palubg; poskytnuti piislibeného servisu, ptipadné poskytnuti kompenzace
pfi zpozdéni letu; stejnd pravidla pro vSechny®. 21 % respondentii si pod timto pojmem
nedokaze nic predstavit a 4,5 % respondent si pfedstavuji pod timto pojmem loajalitu

zameéstnancl vici spolecnosti.
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V kategorii klasické spolecnosti si 35 % respondentii pod pojmem loajalita ve
spojeni s leteckym dopravcem predstavuje ,,vyuzivani sluzeb dané¢ho dopravce
(opakovang, 1étani prevazné s jednim leteckym dopravcem); vérnost danému dopravci,
upfednostiiovani sluzeb daného dopravce™. 16 % respondentd si pod loajalitou
predstavuje ,,vyhody pfi Castém vyuziti linek, bonusy za nalétané mile, pokud FFP;
vérnostni program, dopravce poskytne urcité vyhody pfi opakovaném vyuziti jeho sluzeb;
pro lety si vybirdm preferovanou spolecnost, kterd me dokaze patfiéné odménit*. Dalsimi
vyroky spojené s loajalitou k leteckému dopravci, které byly uvedeny: ,,jedna aliance pro
vSechny cesty; spokojenost; uptednostnéni stejného dopravcee i za cenu drazsich letenek*.

U kategorie klasickych aerolinek Ize opét vidét dal$i majoritni skupinu
respondenttl, kterd si pod pojmem loajalita k leteckému dopravci pfedstavuje loajalitu
leteckého dopravce k cestujicim. Do této kategorie spada 20 % respondentd, kteti uvedli
naptiklad: ,letecky dopravce se silnym zazemim a dlouholetou praxi; ndpomocnost,
vstiicnost, diskrétnost; dodrzovani letového fadu a toho co klientim dopravce nabizi
(kvalita, servis); vstficnost k cestujicim; odpovédnost za ptipadné zpozdéni, ¢i zruSeni
letu; ochota a vstficnost palubniho persondlu. 6 % respondentii uvedlo ,,spolehlivost,
bezpecnost, respekt a tolerance”. V neposledni fadé¢ 22 % respondent uvedlo, ze si
nepiedstavuje nic konkrétniho v tomto spojeni.

Ze zjisténych vysledki Ize konstatovat, Ze majoritni skupina respondentt si pod
pojmem loajalita predstavuje Casté 1étani s jednou, ¢i oblibenou leteckou spolecnosti i na
ukor vyssich tarifii na dané trati. Tento vysledek potvrzuji vysledky kvalitativniho Setfent,
kde se respondenti shoduji, ze cestujici nemusi byt ¢lenem FFP, a i pfesto mize byt

loajalni ke své spolecnosti, ¢i ji podporovat a ddvat do podvédomi ostatnim.
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Otazka cislo 16: Myslite, Ze jste loajalni ke ,,svému* hlavnimu leteckému dopravci?

Typ otazky: uzaviend, na vybér z moznosti: ano jsem; ne nejsem; nejsem si jist/a.

Loajalita

HANO MNE uNEVIM

Graf 12: Loajalita.
Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu 12 lze konstatovat, ze 40 % respondentti loajalni ke svému dopravci neni,
38 % si neni jista a pouhych 22 % respondentti uvedlo, ze jsou loajalni ke svému dopravci.
Tento zjistény fakt mtze korespondovat s vypovedi respondentt kvalitativniho Setfeni,
kde je poukézdno na programy FF a aliance, kde ma loajalita Castéjsi vyskyt nez u
béznych cestujicich. Ze statistického hlediska pouhych 23 % respondentd je ¢lenem

néjakého FFP, ¢i aliance.

Otazka c¢islo 17: V jakém pripadé v ramci cenové relace byste zvolil/a spiSe
konkurenci, nez ,,svého* dopravce?
Typ otazky: uzaviend; moznost jedné odpovedi — cenovy rozdil 5 %, cenovy rozdil 10 %,

cenovy rozdil 20 %, vzdy volim svého dopravce.
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Volba dopravce

M5% mM10% M15% W20% W vidy volim svého dopravce

Graf 13: Volba dopravce.
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka Cislo 18: Na bodové Skale 1-5, prosim ohodnot’te, do jaké miry je
pravdépodobné, Ze doporucite Vasi osvédcenou leteckou spole¢nost svym znamym,
¢i rodiné, na zakladé spokojenosti s kvalitou jejich sluZeb?

Typ otazky: uzaviend; hvézdickové hodnoceni na skale od 1 do 5.

30 % respondentl pfifadilo na bodové skéale hodnotu 5, coz znamend, ze by
leteckou spolecnost na zékladé jejich spokojenosti rozhodné doporucili. 40 %
respondentli pfifadilo na bodové skale hodnotu 4, coz predstavuje vysokou
pravdépodobnost doporuceni. 26 % respondentii pfifadilo hodnotu 3 a pouhd 4 %
respondentli hodnotu 2. Z celkového hodnoceni vyplyvd vysokd pravdépodobnost
doporuceni letecké spolecnosti roding, ¢i zndmym na zéklad€ spokojenosti respondent.
Vysledky z kvalitativniho Setfeni poukazuji na spojitost loajality se spokojenosti
cestujicich a nasledném doporuceni osvédcené letecké spolecnosti svym zndmym, roding,

¢i pratelim.
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Otazka cislo 19: Na bodové §kale 1-5 prosim ohodnot’te, do jaké miry je pro Vas

dilezity fakt byt v destinaci v¢as tzv. on schedule time?

Typ otazky: uzaviena; hvézdickové hodnoceni na Skale od 1 do 5.

Pro majoritnich 53 % respondentti, ktefi pfifadili hodnotu 5, je fakt byt v destinaci
vcas ,,on schedule time* velice dulezity. 31 % respondentt pfifadili hodnotu 4 a 10 %
respondentll hodnotu 3. Pro pouhych 6 % respondentl neni fakt byt v destinaci v¢as
dilezity a ptifadili tak hodnotu 1 a 2. Fakt, ze pro vétSinu cestujicich je dlilezité byt v dané
destinaci vcas, potvrzuji vysledky kvalitativniho Setfeni, kde se vétSina respondentli
shoduje na stupni dillezitosti tohoto faktoru pro vSechny kategorie cestujicich, at’ uz se

jedné o business, bézné cestujici, Ci cestujici ktefi leti na dovolenou.
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5 Shrnuti vysledku

5.1 Shrnuti teoretickych vychodisek

Diky technologickému pokroku a informaéni technologii prosla letecka dopravu od
svych prvopocatkt fadou zmén a inovaci. Jako vhodny ptiklad 1ze zminit zavedeni self-
check-in kioskl, odbaveni v ramci mobilni aplikace, ¢i pasovou kontrola s pomoci
biometrickych pasii v ramci zjednoduSeni vyuziti sluzeb v odvétvi letecké dopravy.
Vsechny uvedené sluzby patficné ulehcuji zédkaznikim vyuZzivani letecké dopravy
z pohledu kvality sluzeb. Mezi novodobé trendy letecké dopravy mimo vzniku alianci
leteckych spole¢nosti se zavedenim programu pro Casté zdkazniky (FFP) lze uvést
inovativni kampané vybranych leteckych spolecnosti v oblasti socidlnich médii.
Pretrvavajicim trendem v letecké doprave se stava zavadéni nizkonakladovych dopravct
(,LCCs*) na trh, ktery byl zplisoben liberalizaci trhu a deregulaci doméacich trhii. LCCs
tak vyuzily pfilezitosti nabidnout inovativni sluzby, které vedly k nové poptavce
cestujicich. Zatimco, klasické spolecnosti se spoléhaji na nadstandardni sluzby, at’ uz se
jednd o hmotné aspekty, nebo kvalitu sluzeb nabizenou leteckym personalem,
nizkonakladové spolecnosti primarné pfitahuji zdkazniky niz§imi cenami. Jako
zajimavou myslenku Ize uvést situaci, kdy existovala rovnovédha mezi klasickymi a
nizkonakladovymi dopravci, ale trh se neustale vyviji a hlavni konkurenti se domnivali,
ze vzajemné ztraci ,,ptidu* z hlediska prodeje, coz vyustilo k situaci, kdy klasické
aerolinie zacaly nabizet letenky za niz$i tarify a snizovat neboli ,,optimalizovat® sluzby
na palubé — bezplatnd zapsand zavazadla, palubni obcerstveni a nizkondkladové
spole¢nosti zacali ménit zpiisob provozu, LCCs operovali své lety z mensich letist’ ve
vzdalenéjsich méstech spiSe nez vétsich ,,hubt“, avSak v poslednich letech zacali 1état
pravé z téchto ,,hubl jako jejich klasicti protéjsci. LCCs také zacali nabizet komfort,
jako je palubni obcerstveni, web check-in, nebo piipojeni k siti Wi-Fi (avSak vSechny tyto

sluzby jsou nabizeny za piiplatek).

Z teoretickych vychodisek studia odborné literatury lze podotknout, Ze neexistuje
dostatek vyzkumu o kvalité sluzeb leteckého primyslu. Letecké spolecnosti by mély
porozumét a identifikovat potfebu cestujicich s cilem zvysit jejich spokojenost se

sluzbami aerolinek, jelikoz spokojenost zédkaznikii uzce souvisi s kvalitou nabizenych
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sluzeb. Cestujici maji tendenci hodnotit letecké spolecnosti na zakladé spokojenosti
s palubnim servisem, jelikoz se jednd o nejpiiméjsi sluzbu letecké dopravy z pohledu
zakaznika, a proto se palubni persondl stdvd neodmyslitelnym faktorem v otazkach
spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb v letecké dopravé. Pouze spokojeni cestujici
doporuci leteckou spole¢nost svym znamym a je vice pravdépodobné, ze s danou

spole¢nosti budou cestovat i v budoucnu.

Aspekty, které nejlépe rozlisuji loajalni cestujici k letecké spolecnosti a témi, ktefi
loajalni nejsou, se predevsim fadi ¢lenstvi FFP, cena, postaveni narodniho dopravce a
povést letecké spolecnosti. Cena letenky a programy pro Casté, ¢i vérné zakazniky byly
identifikovany jako klicové faktory v otazkach volby dopravce a loajality letecké
spole¢nosti, avSak vérnostni programy jsou siln¢ spojeny s loajalitou business cestujicich

a Castych cestujicich, nikoliv ptilezitostnych a volnocasovych (béznych) cestujicich.

5.2 Analyza vysledku

Priméarnim cilem kvalitativniho Setfeni bylo nalézt odpovéd’ na tyto vyzkumné
otazky:
1. Které hlavni faktory ovliviiuji spokojenost cestujicich se sluzZbami letecké

dopravy?

Mezi hlavni a taktéz vyznamné faktory ovliviiujici spokojenost cestujicich s kvalitou
sluzeb letecké dopravy, které byly zjistény béhem kvalitativniho Setieni, se predevsim

fadi:

e Palubni personal
e Palubni (in-flight) servis
e Hmotné nalezitosti letadla

e (istota

Palubni persondl je jednim z hlavnich faktort, které¢ ovliviiuji spokojenost cestujicich
s kvalitou sluzeb letecké dopravy, jelikoz se jednd o jediny piimy kontakt se zdkaznikem

na palubé¢ letadla. Tento fakt potvrzuje taktéz zjisténi v teoretické Casti prace, kde palubni

75



personal piedstavuje stézejni faktor v odezvach spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb

letecké dopravy.

Palubni servis (In-flight) servis je dal§im faktorem, ktery ovliviiuje spokojenost
cestujicich, kazdy cestujici je na zaCatku letu plny ocekavani, jaké sluzby letecka
spole¢nost nabizi a co mu bude servirovano. Jedna se predevSim o dalkové lety, na
kterych je u vétSiny dopravci plny servis zajistén, nebo business cestujici v business a
prvni tfidé, kteti maji Sirokou $kalu nabidky obcerstveni beéhem jejich pobytu na palubé.
Palubni servis jde vruku vruce spalubnim persondlem, jelikoz je prave jim

zprostiedkovan.

Hmotné nalezitosti letadla, mezi které se predevsim tadi konfigurace letadla, vzhled, ¢i
velikost letadla, pohodli sedacek, velikost roztece mezi sedackami a mira komfortu, jsou
dalsi kategorii faktorti, které ovlivituji spokojenost cestujicich béhem jejich pobytu na
palubé. Toto zjisténi vyplyva z teoretické Casti prace, kde spokojenost cestujicich je

pfedevsim ovlivnéna hmotnymi aspekty a kvalitou personalu.

Neodmyslitelnym faktorem je bezpochyby Cistota na palubach letadel, kterd je brana jako
samoziejmost a nepsany standard vSech leteckych spolecnosti. Na druhou stranu tento
aspekt do jisté miry taktéz ovlivituje cestujici a jejich spokojenost se sluzbami letecké

dopravy.

2. S jakymi neZadoucimi faktory se lze béhem vyuZivani letecké dopravy

setkat?

Béhem vyuzivani sluzeb letecké dopravy se l1ze setkat taktéZ s nezddoucimi faktory, které
mohou do jisté miry ovlivnit spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb letecké dopravy.
Mezi nejcastéjsi nezadouci faktory, které byly béhem Setfeni zjistény, se zejména tadi
zpozdéni letu, ¢i zruSeni letu. Zpozdéni letu miize byt zplsobeno tietim, a tudiz
nekontrolovatelnym subjektem. Jedna se predevSim o Spatné povétrnostni podminky:
boufe, kalamita, dést, ¢i takzvanymi sloty, které jsou zplsobeny napiiklad hustym
provozem nad danou destinaci pfipadn¢ nad uzemim, ptes které je dany let operovan.

Pokud je zpozdéni zplsobeno tfetim nekontrolovatelnym subjektem, coz neni
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v kompetenci palubniho, letového, ani pozemniho personalu, je zapotiebi cestujicim
poskytnout dostatek informaci a situaci jim patficné vysvétlit. Timto lze predchéazet
nedorozuménim, ¢i nevrlosti a podrazdéni cestujicich, ¢i ho alespont do urcité miry

zmirnit.

3. Jak dilezitou roli ve spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb hraje

palubni personal?

Béhem kvalitativniho Setfeni bylo zjiSténo, Ze palubni persondl hraje v otazkach
spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb letecké dopravy nemalou roli. Jedna se o faktor,
na ktery cestujici pohlizi béhem svého pobytu na palubé. Monitoruji chovani palubniho
persondlu, jejich ochotu, vstficnost, empatii a napomocnost. Palubni persondl muze
v jistych ptipadech zménit pohled cestujicich na néhly problém, kdyz je brano v potaz
naptiklad zpozdéni letu. Jedna se taktéz o malickosti, které mohou cestujicim zptijemnit
let: poskytnuti informaci, zaptj€eni doplitkti pro pohodli cestujici, ndpomocnost se
zavazadly, poskytnuti moralni podpory pro nervozniho pasazéra, ¢i pasazéra ktery ma
strach z létani. Vystupovani palubniho persondlu se taktéz odrazi v image dané letecké

spole¢nosti.

4. Jsou cestujici k svému dopravci loajalni, nebo jim nezaleZi na moZnosti

volby dopravce a Fidi se cenami letenek?

Loajalita k leteckym spolecnostem byla pfedevsim zjisténa u business cestujicich, nebo
u Castych, taktéz vérnych zdkaznikti dané spoleCnosti, ktefi jsou ¢leny vérnostnich
program, a tudiz je pro n¢ vyhodné cestovat s jejich spolecnosti, ¢i se spolecnosti, kterd
je ¢lenem dané aliance. U béZnych cestujicich, jak potvrzuje tvrzeni z teoretické Casti, je
loajalita tézko dohledatelnd a neni pfili§ znamo, co cestujici ¢ini loajalnimi k dané letecké
spolecnosti. Pomérna ¢ast cestujicich (bézni cestujici) se pii vyberu leteckého dopravce

fidi pfevazné cenami letenek.
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5. Jak diilezity je pro cestujici fakt byt v cilové destinaci v¢as?

Fakt byt v destinaci v¢as (,,on schedule time*), je zejména dtlezity pro tranzitni pasazéry,
ktefi maji v dané destinaci piestup do jejich cilové destinace. Nelze opomenout ani
business cestujici, ktefi cestuji za praci a jiz po pfiletu maji dohodnuté dilezité schizky.
V zéavéru této problematiky bylo zjisténo, ze i pro bézné (volnocasové) cestujici, kteti leti
na dovolenou, ¢i navstivit své ptibuzné, kamarady, nebo znamé je vcasny prilet dilezity

a hraje podstatnou roli ve spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb letecké dopravy.

Primarnim cilem kvantitativniho Setfeni bylo potvrdit, ¢i vyvratit zjisténé vysledky

z kvalitativniho Setfeni a nalézt odpovéd’ na nésledujici vyzkumné otazky:

1. Které hlavni faktory ovliviiuji spokojenost cestujicich se sluzbami letecké

dopravy?

Mezi hlavni faktory, ovliviiujici spokojenost cestujicich se sluzbami letecké dopravy,
které byly zjistény béhem kvantitativniho Setfeni, se predevsim tadi: Palubni personal,
ktery mél u cestujicich vyuzivajicich ptevazné sluzby klasickych spolec¢nosti zastoupeni
52 % a u cestujicich, kteti vyuzivaji prevazné sluzby LCCs zastoupeni 48 %. Palubni
servis (In-flight) mél u cestujicich vyuzivajicich ptevazné sluzby klasickych spole¢nosti
zastoupeni 37 % a cestujicich, ktefi vyuzivaji pfevazné sluzby LCCs zastoupeni 20 %.
Komfort samotného letadla ziskal u cestujicich vyuzivajicich ptevazné sluzby klasickych
spolecnosti zastoupeni 29 % a u cestujicich, ktefi vyuzivaji prevazné sluzby LCCs
zastoupeni 37 %. Faktor Zpozdéni letu mél u cestujicich vyuzivajicich pievazné sluzby
klasickych spole¢nosti zastoupeni 17 % a u cestujicich, ktefi vyuzivaji pievazné sluzby
LCCs zastoupeni 28 %. Faktor financni narocnost (cena letenky) ziskal u cestujicich
vyuzivajicich ptrevazné sluzby klasickych spolecnosti 8 % a u cestujicich, ktefi vyuzivaji
pfevazné sluzby LCCs zastoupeni 16 %. Toto zjisténi vyplyva zotazky ¢. 8
v dotaznikovém Setfeni, kterd méla charakter oteviené otazky, a tudiz respondenti neméli

na vybér z moznosti.
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Pokud je vSak brana v potaz nabidka faktorti a moznost volby odpovédi vyznamnost

faktorti byla nésledujici.

Nejvice vyznamnym faktorem, ktery ovliviluje spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb
v letecké dopravé, byl zjistén faktor zpozdéni letu, ktery uvedlo 59 % respondentt,
vybavenost letadla a Cistota letadla s procentualnim zastoupenim 53 %. Ochota palubniho
persondlu, ktera méla procentudlni zastoupeni 52 %, vstficnost palubniho personélu
s procentudlnim zastoupenim 42 %. DalSim faktorem, ktery ovliviluje spokojenost
cestujicich, se stal faktor zruseni letu (41 %). 40 % respondentli uvedlo, ze obcCerstveni
na palubé letadla ovliviiuje jejich spokojenost s kvalitou sluzeb. Empatie palubniho
persondlu ovliviiuje 29 % respondentii nésledovdna faktorem navaznost letil
s procentudlnim zastoupenim 28 %.  Toto zjisténi vyplyvd zotdzky Ccislo 8

v dotaznikovém Setfeni, kde respondenti méli moznost vybéru z uvedenych faktora.

4. V jaké pripadé si cestujici zvoli jiného leteckého dopravce a ztrati tak

svou loajalitu k dopravci sou¢asnému?

V otazkéch loajality cestujicich k leteckym spole¢nostem bylo zjisténo, ze pouhych 20 %
respondentt je loajalni ke svému dopravci, 40 % uvedlo, ze loajalni nejsou a 38 % si neni
jista. Tento vysledek mulize byt diitvodem zjisténi, ze pouhych 6 % respondentt uvedlo za
jejich nejcastéjsi cil cesty obchod a 94 % respondentli uvedlo, Ze cestuje prevazné za
volnocasovymi aktivitami — dovolena. 77 % respondenti uvedlo, Ze neni Celenem
zadného vérnostniho programu, 18 % respondentli je Clenem néjakého vérnostniho
programu, ale nevyuziva patficné benefity a pouhych 5 % respondenti je Clenem
nékterého z vérnostnich programil leteckych spolecnosti a vyuziva patfi€né benefity.
Toto zjisténi koresponduje s faktem, Ze vérnostni programy maji vétsi vyznam pro Casté,

nebo business cestujici nez pro bézné cestujici.

Pti volbé dopravce se 30 % respondentt fidi cenami letenek. Pro 24 % je taktéz dilezity
faktor navaznosti spoju letecké spolecnosti. 20 % respondenti shledavéa dulezitost
v povésti spolecnosti a 17 % v letovém fadu. Pro pouhych 9 % respondentt je diilezita
nabidka vérnostnich programi. Toto zjisténi potvrzuje tvrzeni z teoretické Casti prace,

kde pro vétsinu béznych cestujicich je praveé cena letenky stézejnim faktorem a nabidka
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vérnostnich programii je kritickd pfevazné pro Casté a vérné zékazniky leteckych

spolecnosti, ¢i dané aliance.

31 % respondenttl, a tudiz nejvétsi procentudlni podil z celkového poctu dotazanych, by
zvolilo spiSe konkurenci nez svého dopravce pii 10 % rozdilu v rdmci cenové relace. 27
% respondentli by zvolilo konkurenci pfi finanénim rozdilu 20 %. 18 % respondentli by
zvolilo spiSe konkurenci nez svého dopravce pii financnim rozdilu 5 % a 15 %. Pouhych

6 % dotazanych voli vzdy svého dopravce.

5. Jak dilezity je pro cestujici fakt byt v cilové destinaci vcas?

Pro 53 % respondentti je fakt byt v destinaci v¢as stéZejni a rozhodné dulezity. Pro 31 %
respondentt je uvedeny fakt velice dilezity. Pro pouhych 6 % respondentt je fakt byt
v destinaci v€as méné dulezity a neshleddvaji v ném Zzadnou prioritu. Tento vysledek
potvrzuje zjisténi v kvalitativnim Setfeni, kde pro majoritni vétSinu cestujicich je stézejni
byt v destinaci v€as. Jedna se pfevazné o tranzitni cestujici, business cestujici, ale taktéz

pro bézné (volnocasove) cestujici, kteti cestuji na dovolenou.
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6 Zaveéry a doporuceni

Hlavnim cilem této prace bylo zjiSténi faktord, které ovliviiuji spokojenost
cestujicich s kvalitou sluzeb letecké dopravy. Letecké spolecnosti ¢eli v dnesni dobé
riznym vyzvam, mezi které se fadi i splnéni pozadavkii na kvalitu. Dilezitost vnimani
kvality sluzeb zesilila i na stran¢ zakaznika, diky intenzivni konkurenci v odvétvi letecké
dopravy. Kvalitu sluzeb letecké dopravy 1ze méfit riznymi zptsoby a z riznych hledisek.
Mira spokojenosti zékaznikli vychazi z modelu ocekavani, kde mira spokojenosti je urcita
percepce pied Cerpanim dané sluzby a poté zhodnoceni této sluzby, do jaké miry bylo
o¢ekavani naplnéno, tzv.: pokud percepce zédkaznika splnila skutecnost, je spokojen,
pokud jeho ocekédvani skutecnost ptredcCila, je nad miru spokojen, avsak v opacném
ptipadé je nespokojen. Toto vychodisko bylo potvrzeno v kvalitativnim Setieni, kde

respondenti uvadeji konkrétni ptiklady spokojenosti cestujicich.

Mezi hlavni faktory, které ovliviiuji spokojenost cestujicich béhem vyuzivani sluzeb
letecké dopravy lze jednoznacné zaradit palubni persondl, jejich ochotu, empatii,
vstiicnost, profesionalitu a ndpomocnost. Jak jiz bylo feceno, jedna se o jediny piimy
kontakt se zdkaznikem na palubé¢ letadla. Toto zjisténi vyplyva z vysledkl kvalitativniho
Setfeni a nadale je taktéZ potvrzeno i v dotaznikovém Setieni, kde faktor palubni personél
ziskal nejvétsi procentudlni zastoupeni. Komfort samotného letadla, do které¢ho se
predevsim tadi pohodli sedacek, velikost roztece mezi sedackami (prostor na nohy) je
dalsim dualezitym faktorem, ktery byl zjiStén vradmci kvalitativniho Setfeni a taktéz
potvrzen v dotaznikovém Setfeni, jednd se o aspekty, které se spolecné s kvalitou
persondlu odrazi na spokojenosti cestujicich. DalS§im faktorem, ktery do jist¢ miry
ovliviiuje spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb, se stal palubni servis (in-flight
service). V kvalitativnim Setfeni bylo zjiSténo, Ze faktor palubni servis ovliviiuje
spokojenost cestujicich méné nez ostatni faktory a jeho diilezitost se projevuje vice na
dalkovych letech, ¢i u cestujicich v business nebo prvni tfidé. Nejvice vyznamnym
faktorem v kategorii nekontrolovatelné faktory, ktery ovliviiuje spokojenost cestujicich
s kvalitou sluzeb letecké dopravy, bylo zjisténo zpozdéni letu.

Mezi dalsi vyznamné faktory se bezpochyby fadi financni naroc¢nost, jelikoz se jedna
o jeden z piednich faktort pii volbé leteckého dopravee. Loajalita leteckych spole¢nosti

81



a vyuzivani programili pro vérné zakazniky se prokazala spiSe u Castych cestujicich,
jelikoz pro bézné cestujici je obtizné dosdhnout na nabizené benefity, a tak pro né
postrada struktura vérnostnich programi vyznam. S ¢imz souvisi i nabidka vérnostnich

programt leteckych spolecnosti, ktera je opét stézejni pro Casté, €i business cestujici.

V dne$ni dobé je v oboru letectvi pievaha konkurence, a to zejména od doby
zavedeni LC dopravci na trh, proto by letecké spolecnosti mély vénovat kontinualni
pozornost pro rozdilné segmenty jejich zdkaznikli, aby tak byly schopny uspokojit a

naplnit jejich potieby. S ¢imz Gizce souvisi spokojenost s kvalitou nabizenych sluzeb.

Na vSechny vyzkumné otazky byla nalezena odpoveéd’, ackoliv na nékteré se
hledala odpovéd’ snéz, na né¢které bylo nalezeni uspokojivé odpovédi ponekud narocné.
Naptiklad v otazkach loajality, kde si téméft polovina respondentil pod loajalitou k letecké

spole¢nosti predstavuje loajalitu z pohledu personalu a dané spolecnosti k zdkaznikovi.

Jako patficnou vyhodou pro tvorbu této prace miize byt zainteresovanost v oboru
letectvi, a tudiZ hluboké pochopeni pro danou problematiku. Na druhou stranu vyhoda se
muze zdat byt v urCitych pripadech nevyhodou, jelikoz v jistych ptipadech se ncktera
fakta jevila jako samoziejmost a dle autorky nepottebovala dalsi vysvétleni. To ale neplati

pro Ctenafe, ktefi problematikou v letecké doprave nejsou poznamenéni.

Doporuceni pro dalsi vyzkum zkoumajici danou problematiku ,kvalitu sluzeb
letecké dopravy* 1ze uvést ndsledujici. Zaméftit se na konkrétni leteckou spolecnost, ktera
bude ochotna a bude mit zdjem provadét Setfeni piimo se zdkazniky dané letecké
spolecnosti. Jelikoz Setfeni v praktické Césti této prace bylo zaméfeno obecné na
spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb letecké dopravy (cestujici riznych leteckych
spole¢nosti), bylo by zajimavé soustfedit se na jednu vybranou leteckou spolecnost a
konkrétni letisté, které by bylo mozné zkoumat v ramci ptipadové studie. V tomto ptipadé
by se dala pouzit metoda AIRQUAL pro méfeni kvality sluzeb, s ¢imz souvisi dalsi
doporuceni, které spociva v kladeni vétStho dirazu na letistni sluzby (odbaveni,
bezpecnosti kontrola), které mohou taktéz patficné ovlivnit spokojenost cestujicich

s kvalitou sluzeb letecké dopravy.
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Priloha 1: Zpracované vypovéedi respondentll vybranych tematickych okruhii
z kvalitativniho Setieni

88



Priloha ¢. 1

2. Naskytne se Vam na mysli n¢jaka konkrétni udalost, nebo ptihoda, kdy cestujici
byli opravdu spokojeni, ¢i béhem letu vyzatovali patfi¢né sympatie? (mize to byt

cokoliv, malickost). Pfipadné pfi jaké pfileZitosti k tomu doslo?

Respondent Na kazdém svém letu vZdy naSel né€jakého cestujiciho, ktery byl nadmiru
A spokojeny a velmi patfiéné a pozitivn¢ hodnotil let. © Ptiklad uvadi na
poslednim spolecném letu s autorkou prace, kdy cestujici béhem letu i pfi

vystupu dékovali a byli nadmiru se v§im spokojeni. Za pét let 1étani obdrzel

dvé pisemné a jmenovité pochovaly, coz ho velice potésilo, kdyz si fekl, ze

nekdo opravdu ocenil to, Ze svoji praci déla rad a pro spokojenost cestujicich.

Respondent Je nazoru, ze se najdou i véci, které€ se neodrazi pfimo na palubnim personalu,
B jako je napft. v¢éasny odlet a pfilet do destinace.

Spokojenost cestujicich uvadi napf. na dobrém jidle, které chutna,
malickostech typu: nabidka omalovanek a pastelek pro malé déti, zodpovézeni
otazek ohledné¢ létani, i spolecnosti, coz cestujici vzdy potési. Vstiicnost,
pokud je to v silach palubniho personalu, napft.: ptijeni vlastnich sluchatek,
jelikoz cestujici mél své rozbité apod.

Respondent Je nazoru, Ze tyto situace jsou celkem casté, ale nedokaze fici, co je hlavnim
C divodem; pravdépodobné, to, ze jsme cestujici zvladli dopravit na misto a
v poradku pristali. ,,Hlavné v tomto rocnim obdobi, kdyz je venku mizerne,
fouka silny vitr a je castéjsi vyskyt turbulenci, tak jsou radi, Ze jsme hladce
pristali. (inor)

Respondent Uvadi éru svého plsobeni v CSA Holidays, kde na delsich linkach vymysleli
D pro cestujici riizné hry a soutéze, které pak vyhlasoval sam kapitan; jednalo se
o ruzné otazky, rozdavaly se lidem papirky, lidé odpovidali, nasledné se
vybrali a kapitan vyhlasil vitéze, ktery dostal n¢jakou pozornost — dzus, lahev
vina apod. Vzpomina, Ze to bylo obdobi, kdy dostavali nejvice zpétnych
kladnych vazeb o tom, jak jsou cestujici spokojeni, ze zazili jejich nejlepsi let
a ze se t&si, az poleti priste. ,,Zazila jsem rodinku, ktera byla rada, Ze se mnou
letéla a pak jsem je shodou okolnosti potkala dalsi rok na jejich dovolené, a
oni mi vekli, Ze se moc tésili, ze poleti se mnou, nebo Ze si to moc prali a veérili,
Ze se to povede, dostavala jsem obrazky, riizné vytvory od holcicek z té rodiny
apod.“ ©

Dalsim ptikladem je pomoc cestujicimu s kufrem, za dob 1étani pro OmanAir,
kde byl cestujici velmi potéSen (zastupce prestizni firmy) a jako feedback
napsal chvalici dopis, jehoz obsahem bylo pod¢kovani za poskytnuti
perfektnich sluzeb.
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Respondent Vzpomina na let z Kanarskych ostrovli do New Castle, kam letéli vyzvednout
E Brity, kteri tam museli zstat, jelikoz jedna letuska ze spolecnosti, se kterou
méli plivodné cestujici odletét, se psychicky zhroutila a 17 lidi muselo ztistat
na hotelu. ,,7i Britové odchazeli s tak obrovskym vusmévem ve tvari, ktery jsem
nikdy predtim nezazil, meli tam navic jesté zdarma alko-nealko napoje,
obcerstveni, takze to bylo skvely a dekovali nam po celou dobu pobytu na
palube.*

Tabulka 4: Tematicky okruh palubni personal. Zdroj: vlastni zpracovani

Tematicky okruh ,,hmotné faktory* (airline tangibles)

1. Jaké dalsi faktory mohou ovlivnit spokojenost cestujicich pfi pobytu na
palubg?

Respondent Komfort samotného letadla, konfigurace sedadel, velikost letadla.
A

Respondent = Vzhled letadla, velikost letadla. Jedna se o dal3i faktor, ktery spokojenost
B urcité ovliviiuyje a ktery cestujici vidi na prvni pohled; zda je letadlo nové, ¢i
staré, dostatek mista na nohy apod. Taktéz se to odrazi v image spolecnosti.

Respondent Vybavenost letadla, zda je letadlo nove ¢i staré. Opét tyto faktory patficné
C ovlivnuji spokojenost cestujicich, zejména na dalkovych letech. Dale urcité
vzhled letadla, jak je zafizeny interiér, kolik ma sedadel, zda je dostatecny
prostor mezi sedadly. Image ma urcité takeé jisty podil.

Respondent = Urcit€ pohodli, hlavné na delSich linkach; rozmisténi, velikost sedaCek, mira
D komfortu. Jedna se o dalsi dalezity faktor.

Vzhled, velikost letadla, vybavenost. Otazka pak nastava, zda tfeba ,,stary
koberec* ovlivni kvalitu letu, aneb naopak letadlo, které je nové a jesté nema
tzv. ,nalétano”. Clovék da na prvni dojem a vzhledem k tomu, Ze se jedna o
letadlo, které se pohybuje v 10 km nad zemi, tak cestujici chtéji mit pocit
bezpecnosti. Takze pokud vzhled letadla trochu pokulhava, tak jim to urcité
nepiida na spokojenosti ani na pocitu bezpeci.

Respondent Urcit€ pohodlnost sedacek, stav letadla (stafi). ,,.Lidé, kteri létaji novymi,
E modernimi letadly, jsou podle mé mnohem spokojenéjsi, Stastnéjsi, nez kdyz
leti néjakou starou ,rozviklanou herkou'. :D* Vzhled letadla v tomto ohledu
hraje nejvétsi roli. Velikost letadla do jisté miry také, ¢imz je dano obecné
vice mista a prostoru na nohy; je rozdil, pokud letite A330 nebo B737.

Tabulka 7: Airline Tangibles. Zdroj: vlastni zpracovani
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Tematicky okruh nekontrolovatelné faktory

2. Lze tyto faktory néjak eliminovat, nebo alespont do urcité miry zmirnit?
(naStvanost cestujicich z divodu zpozdéni jejich letu)

Respondent Posadka je jednim z hlavnich faktori, kterd miZe zpozdéni do urcité miry
A snizit. V tomto ptipadé se jedna o letovou posadku (piloty), u kterych je
zasadni dodrzeni sloti a obecné si v koordinaci s palubnim personalem svou
praci naplanovat tak, aby byli schopni vSe zvladnout ve stanoveném case.

Samoziejmé pocasi a jiné neptiznivé podminky posadka ovlivnit nemiZze.

Respondent = Urcit€ ano, pak je tady opét palubni personal a je na ném, jak se k dané situaci
B postavi, jak se tvari a zda je schopen zdravym rozumem cestujicim vysvétlit,
co se udalo a pro¢ doslo ke zpozdéni jejich letu. V mnoha ptipadech za
zpozdéni nemuze aerolinka, ale tfeti nekontrolovatelny subjekt, a to je
cestujicim zejména potieba vysvétlit.

Respondent Je nazoru, Ze v prvni fad¢ je dilezité se cestujicim omluvit, pokud dojde ke
C zpozdeéni jejich letu. Ujistit je, ze posadka déla vse pro to, aby je do cilové
destinace dostala v co nejrychlejsim intervalu. Pokud jsou na letu né&jaci
tranzitni cestujici, pokusit se komunikovat s vézi, pozemnim personalem a

pokusit se jim n¢jak pomoci, aby svilj navazujici let stihli.

Respondent = Je nazoru, Ze kdyZ dojde ke zpozdéni letu, kter¢ je ovlivnéno néjakym tietim
D subjektem nekontrolovatelné, nezavisle na spolecnosti, tak 90 % cestujicich
takovou situaci pochopi a nebude s tim mit fatalni problém. Na kazdém letu
se najde n€kdo, kdo bude vyzadovat-vymahat urcity typ kompenzace a
nebude chtit danou situaci pochopit. Pokud se najde na letu tzv.
troublemaker®, ktery z toho bude chtit néco ziskat a bude povahoveé stézujici
typ, uz nebude hrat roli, zda se posadka usmiva, nebo je nevrla. Kazdopadné
usmev je vzdy lepsi varianta, ale u téchto typi cestujicich to nehraje moc
velkou roli.

Respondent = Urcit€ ano. Pokud aerolinka vysvétli cestujicim, co je za problém a pro¢ ke
E zpozdéni doslo, nemusi to byt posadka na palub¢, ale pokud i personal na
letisti, jednoduse kdyz kdokoliv poda cestujicim néjaké informace. Vzdy je
lepsi vedet, co zpusobilo zpozdéni letounu, pokud se ceka, nez cekat a

neveédet, z jakého davodu.

Tabulka 9: Eliminace faktori. Zdroj: vlastni zpracovani
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3. Lze vidét né&jaky rozdil mezi béznymi cestujicimi a FFP v reakci na zpozdény
let?

Respondent To je spiSe individualni, zaleZi na dan¢ osobnosti a diivodu pro¢ ke zpozdéni
A doslo.

,,V mé praxi jsem se setkal vzdy s nékym, kdo ve skupiné cestujicich byl
znacn¢ nespokojeny se zpozdénim a daval to velmi nepfijemné najevo. ,,

Respondent = Je nazoru, Ze tu existuje patficny rozdil mezi reakcemi cestujicich: ,,bézny
B cestujict, ktery leti na dovolenou 1-2 x za rok vétSinou nedokaze pochopit, ze
muze dojit ke zpozdéni letu. Kdezto FF, ktery leta pravidelné je zvykly, ze

takova situace mize nastat a piijima ji lépe.

Respondent Je nazoru, Ze pro vSechny cestujici je potfeba mit dostatek informaci. Lidé
D maji usi, o¢i, vnimaji. KdyZ se néco stane, posadka néco tesi, nebo slysi
vyzvangjici telefon, tak tusi, Ze se néco nejspis d€je a nic se jim delsi dobu
nerekne, nejsou informovani o dané situaci, tak timto zptisobem muze nastat
nechtény konflikt. ,,Myslim si, Ze spousté situacich tohoto typu by se dalo

predejit prave komunikact personalu vici cestujicim.

Respondent  Je nazoru, Ze kazdy, kdo letd pravideln¢ si je védom situace, kdy muize
E zpozdéni letu nastat. Je to opét Clovek od ¢loveka, cestujici se s danou situaci
vyrovna s tim, Ze se to stat mize, anebo mize mit nemistné poznamky pro
nepochopeni dané situace. Pokud se tedy nejedna o pravidelnost zpozdéni,
pokazdé kdyz s danou spolecnosti leti, avSak vtomto piipadé by ji asi

cestujici nemél jako oblibenou. ©

Tabulka €. 10: Rozdilné reakce cestujicich. Zdroj: vlastni zpracovani
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Tematicky okruh Cistota a bezpecnost

1. Napadnou Viés né&jaké dalsi faktory, které mohou ovlivnit spokojenost

cestujicich s kvalitou sluzeb béhem pobytu na palubé?

Respondent Cistota na palubg, a to at’ jiz konkrétné v okoli sedadla cestujiciho, nebo na
A toaletach.

Respondent = Urcit¢ Cistota letadla patfi mezi faktory, kter¢ jsou na jednu stranu
B samoziejmosti a na druhou stranu ji cestujici bezpodmine¢né vnimaji.

Bezpecnost spousta lidi dle nazoru respondenta neshledava jako prioritu ¢islo
jedna. Cestujici, ktefi nelétaji pravidelné, shledavaji spise prioritu v palubnim
servisu - co je jim nabizeno a personalu.

Respondent Dle nazoru respondenta cestujici Cistotu letadla ocekava a bere jako
C samoziejmost. Pokud by na palubé letadlo Cisto nebylo, ovlivnilo by to
cestujici spiSe v negativnim slova smyslu.

Cestujici v dnesni dobé vyuzivaji leteckou dopravu v domnéni, ze bezpecna

M

Respondent Cistota na palubé letadla je dle ndzoru respondenta urditou uctou
D k zakaznikovi, jelikoz tam cloveék stravi urcity cas, mnohdy v drahych
oblecich. Cistota je znamkou vztahu spole¢nosti k zakaznikovi a toho, Ze si
spoleCnost vazi pritomnost cestujicich na palubé. ,, Myslim si, zZe cisté letadlo

by mélo byt standardem vsech spolecnosti.

Respondent = Cestujici 100% pohlizi na Cistotu letadla, a to zejména na toaletach, stejné
E tak jako na mily personal. ,,Kdyz clovek prijde a dostane se mu usmévu pri
nastupovani, ¢i pomoci s usazenim a zavazadlem je to prijemné a milé. Stejné
tak, jako kdyz nejsou pod sedackou rozsypané burdky, nebo v kapse sedadla

néjaky neporadek.

Tabulka 12: Dalsi faktory ovliviiujici spokojenost cestujicich. Zdroj: vlastni zpracovani
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Tematicky okruh loajalita k letecké spole¢nosti

3. Lze dle Vaseho nazoru vidét néjakou primou Umeéru mezi spokojenosti

zakaznika a loajalitou k dané spolecnosti? (FFP, béZzné PAX)

Respondent ,,Aby cestujici byl loajalni, musi byt spokojeny.* Cestujici si vybira aerolinku
A podle svych pozadavki, a pokud jsou splnény, tak je spokojeny a vétSinou
zustava vérny, viz FFP. Zakaznik pak uptrednostiiuje svou aerolinku i
v ptipad¢ vyssiho cenového tarifu, nebo vyuZzije ostatni aerolinky, které jsou

¢lenem dané aliance.

Respondent = Zcela urcit€ tu jistd pfima tmecra existuje, kdyZ je cestujici spokojeny se
B sluzbami dané aerolinky a jeho pozadavky jsou naplnény, vétSinou se k té
samé aerolince vraci a stava se tak loajalnim ke ,,své* aerolince.

Respondent ,Rozhodné ano, to je vlastn€é jako se v8im: Kdyz budete spokojena
D s kosmetickou, tak se k ni budete vracet; nebudete brat ohledy na ptisobeni
reklam a jinych doporuceni, jelikoz kdyz budete spokojeni, nebudete mit

diivod menit, at” uz zminénou kosmeticku, ¢i leteckou spolecnost.*

Respondent = Uvadi konkrétni pfiklad: ,,Pro¢ se snazim byt loajalni k Emirates? Protoze
E maji skvélé spojeni, v letadle s nimi stravi ¢lovék mnohem méné cCasu, kdyz
leti do Asie pies Dubaj, nez napf. ptes Pafiz s AirFrance, neni v letadle 13 h.,
ale 6 h. a 6 h., coz je mnohem pohodInéjsi. Urcité zde hraje roli i rychlost
spojeni, dostupnost apod., navic nabizeji skvelé sluzby i catering.*

Tabulka 15: Vztah spokojenosti a loajality. Zdroj: vlastni zpracovani
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