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ANOTACE

Tato prace se zabyva vlivem rozsahu a kvality pedéh zabavy a poskytovaného
obcerstveni na palubach letadel na strukturu cesthjicAnalyzuje vybavenost kabiny
pro cestujici a nabidku poskytovanych sluZzeiheln letu. Poukazuje na rozdily mezi

klasickymi a nizkonakladovymi dopravci a hodnoty échto faktofi na strukturu cestujicich.
KLi COVA SLOVA
cestujici, palubnitidy, okterstveni, nabidka palubni zabavy, didgplvé sluzby

TITLE

The influence of the range and the quality of datement resources and the refreshments
provided on airplain boards on the structure ofpagers.

ANNOTATION

This bachelor thesis deal with the influence of thege and the quality of entertainment
resources and the refreshments provided on airplaamds on the structure of passengers. It
analyses cabin's facilities and offer of in-fligggrvices for passengers. The thesis advert to
differences between classical and low-cost traeporand evaluates influence of these

factors to structure of passengers.
KEYWORDS

passengers, travel classes, refreshment, on-bystehs of entertainment, additional services
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UvOD

V dnesni dob, kdy se leteckd doprava stala nedilnoucasti celosstové dopravy,
je na trhu velké mnoZstvi spoéteosti nabizejicich ippravu cestujicich po celém &gy
Konkurence na trhu s leteckou dopravou je na vysmké&ni. Proto v dneSni débmusi
letecké spolénosti nabizet kigpraw i dalSi sluzby, diky kterym si snazi udrzet s\&ajici
zékazniky a pomoci nichZ se snaZi ziskat nové édkemkurenceCim jsou poskytované
sluzby kvalitrgjSi a jejich vylker Sirsi, tim je vySSi spokojenost zakaznika a nlaquekud
zakaznik neni spokojen je prejsnadné vyhledat nahradu v podginého dopravce.

Tato bakaléskad prace se zabyva vlivem rozsahu a kvality poasiaytych sluzeb
a nabizeného @bkrstveni na palubach letadel na strukturu cesthjici

Prvni kapitola je zagfena na porovnani vybavenosti kabiny pro cestupefinuje
klasického a nizkonakladového dopravce a porovnagaail vybavenosti kabin jejich letadel.
Dale popisuje rozileni kabiny letadla do jednotlivych cestovniéialt

Druha kapitola se zatfuje na analyzovani jednotlivych sluzeb poskytovangghem
letu cestujicim. Definuje tyto sluzby, popisujeighj sokdasti a uvadi &které giklady
ze sodasneho provozu.

Zhodnoceni vlivu &chto sluzeb se &nuje teti kapitola, ve které jsou uvedeny
jednotlivé sluzby ziznych hledisek pro cestujici. Dale také struktufehtb cestujicich
z vekového hlediska a podle preferovanosti jednotlivgtopravé.

Cilem prace je zhodnotit vliv poskytovanych sluzabnabizeného dkrstveni

na strukturu cestujicich.



1 ROZDIL VYBAVENOSTI KABINY PRO CESTUJICI
U KLASICKEHO A NiZKONAKLADOVEHO DOPRAVCE

Na trhu s leteckou dopravou v sasné dob existuji dva typy leteckych sp@ieosti.
Jsou to klasické letecké spémesti CSA, KLM, Lufthansa, aj.) a nizkonakladové letecké
spole&nosti (Smart Wings, Ryanair, Sky Europe, aj.). Hiarozdil mezi gmito dwma typy

aerolinek je v cehletenek a rozsahu poskytovanych sluzéfem letu.

1.1 Klasicky letecky dopravce

Klasicky letecky dopravce nabizi moznoggravy a pestupu cestujicich v ramci své
site i interline spolupraci s jinymi dopravci. Ma svajejnizsi ceny vdzané na sghi uritych
podminek - zpatai letenka s podminkou pobytu ze soboty nached cilovém mist.
Letenku je nutné koupit &ity ¢as ed odletem (nebo aZsre pred odletem ale neni jisté, zda
bude misto), nedaji se¢mit data let a pokud ano, je to obvykle za poplatek 1500 - 300
Neni mozZzné zrna jména naiepravnim dokladu a vifpac nenastoupeni letu na prvnim
useku cel& letenka propada.

Daéle se klasicky dopravce postara o cestujicihtipagt zpozani leti - poskytnutim
voucheru na aterstveni a hlawh zajiS€ni zmeny rezervaci navazujicich tehebo dopravi
cestujiciho do cilové destinace spoji jinych dopiapripadré zajisti bezplatné ubytovani,
nejsou-li mista na letech. Zavazadla si cestujigbere az v cilové destinaci, v &eleti
je ok¥erstveni podavané na patuletadla,casto létajici cestujici maji od letecké spotesti
raizné vyhody, tzv. FFP (Frequent Flyer Program) érda) na letiStich, zaget nalétanych
mili apod. (1)

Klasického leteckého dopravce v tomto projektuwasie spolenostCSA a.s.

1.1.1 CSAa.s.

Ceské aerolinie a.s. jsou hlavnim leteckym dopraveadeské republice. Spaleost
byla zaloZena 6Giijna 1923,¢cimz sefadi mezi nejstarSi letecké spdiesti nejen v Evrof
alei na swté. Mezi hlavni ¢innosti provozované touto spoteosti pati, pravidelnd
i nepravidelna feprava osob, ipprava nakladu a zbozi. Dale pak také pozemni gljako
odbaveni letadel a cestujicich, udrzba letadelyikyposadek, catering a bezcelni prodej
na letisti i Bhem letu. Od 25.ilezna 2001 je spalaostélenem aliance leteckych doprdivc
Skyteam, druhé ne§tSi aliance leteckych dopravoa swéte.
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Ceské aerolinie jako vlajkovy letecky doprav€eské republiky zajidiji spojeni
z hlavniho mista Prahy do &tSiny hlavnich nmist v Evrog a do vyznamnych mist v Severni
Americe. V letovéntadu je mozné nalézt i spojeni na Blizky vychod asdwerni Afriky.
Nabidka cilovych destinaci tak zahrnuje 10%nve 44 zemich po celéméy a dikyclenstvi
v alianci Skyteam, je mozné(SA lett prakticky kamkoli na sté.

Letadlovou flotiluCSA a.s. Tab. J tvoii 51 letadel odif vyrobdi. Nejpaetriji je
zastoupena spalrost Boeing s 20 letadly, dale pak sgalest Airbus s 19 stroji a na konec
spole&nost ATR s 12 letadly. (2)

1.2 Nizkonakladovy dopravce

Stejre jako klasicky dopravce i ten nizkonakladovy, pdsfe/ pravidelnou linkovou
dopravu osob. OvSem prodava kazdy let samastatestujici si mzZe koupit jenom
jednosngrnou letenku z mista A do mista B a do dalSi dastnpokréovat ¥eba
i s jinym dopravcem. Smito dopravci se tak daji relativnevne uskut€nit cesty, které
by za [&Zné tarify staly desetitisice korun.

Dosazitelné jsou extrémimizké ceny pro ity pocet cestujicich na dany let. DalSi
mista se zakupuji za ceny jiz ne tak atraktivng siidle zajimavé. Prodej mist na lety
je organizovan tak, Ze néjde se prodavaji nejle¥jsi mista, pak mista o¢co drazsi, atd.
az do uplného vyprodani kapacity letu. Prodej lekese provadi té#h vyhradrg pies internet
a platba je provasha bezhotovostn Neni mozna pouze rezervace mist na lety, mista
na letech je nutné si séasré s rezervaci mist zakoupit. (1)

Nizkonakladového dopravce zastupuje v této pramespost Smart Wings.

1.2.1 Smart Wings

Spole&nost Smart Wings byla zaloZena v roce 2004 jakchothei znéka letecké
spol&nosti Travel Service a.s. pro nizkonakladové prlnié lety se zakladnou na letisti
Praha Ruzy& Letadlovou flotilu Tab. J tvoii vyhradré letouny spolénosti Boeing s osmi
stroji 737. Tato letadla v séasné dob létaji do 29 mist predevsim v jizni Evrof Vyjimku
tvoii Moskva a Dubaj. (3)

11



Tab. 1: Porovnani vybavenosti letadel jednotliviioprava:

Typ stroje | Délka | Palubni | sedadel sedadel | Ob¢éerstveni | Palubni | tisk
letu tfidy | v Business| v Economy zdarma zabava
CSA a.s.
A 310-300 D BaE 18 188 X Cal X
A 319-100| SakK BaE 50 78 X Ca X
A 320-200f Sak BaE 12 144 X Ca X
A 321-200f Sak BaE 52 154 X Ca X
B 737-400 Sak BaE 16 126 X Ca )
B737-500| Sak BaE 12 90 X Ca X
ATR 72 K BaE 16 48 X Cal X
ATR 42 K BaE 16 30 X Cal X
Smart Wings
B 737-500| SaKk E 0 131 ckteré lety
B737-800| Sak E 0 186 ckteré lety

Legenda: D-dlouha, Sistdni, K-kratka try B-Business, E-Economy Class; X-poskytuje;
C-centalni, I-individualni (Business Class) sysggatubni zabavy

Zdroj: autor
1.3 Cestovni ¥idy a jejich oznateni

Cestovni tida je ozn&eni Urovi standard verejné gepravy, jiz odpovida specificka
aroven jizdného cilena na ¢&itou socialni tidu. V lepsi tidé byvaji dopravni progedky,
piipadreé i ¢ekarny, odbavovaci haly a dalSi prostory luxjismybaveny, v ce# jizdného
byva zahrnuto vice doftovych sluzeb. Dsledné rozliSovanitid je obvyklé zejména
v letecké dopray, Zeleznéini dopra¢ a dalkové lodni dopray v rnekterych statech
i v autobusové dopray

V letecké pepra¥ se mezinarodn pouzivaji ti zakladni druhy cestovniclrid,
piicemz rekteré letecké spoteosti v ramci jednotlivych tid rozliSuji jeS¢ podtidy.
Nejluxusrgjsi a nejlépe vybavenotidou je First Class (kategorie prvikidy F). Druhou
nejvyssi cestovniiidou je Business Class (kategorie obchodiaiytC). NejnizSi cestovni
tiéidou je pak Economy Class (kategorie ekonomiéksy tY). Tato tida dale nabizi kiiplny
nebo zleveiny tarif. (4)

Cestovnitidy se liSi pedevSim cenou a nabizenym pohodlim (prostor na, noigr
jidla, zabava &em letu). Cestujici vySSichiid maji také pednost pi nastupu do letadla
avystupu z &. Diky obrovské konkurenci, kter4d panuje mezi d&teni spol€nostmi,

vétSina cestujicich vyuzivakterého ze zlewnych tarifi.
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1.3.1 First Class (prvni tiida)

Prvni tida je nejdrazsi cestoviridou, stoji #kolikanasob#a vice nez obchodnfitla,
samozejm¢ také poskytuje nejkvalitsi sluzby jak ve vzduchu, tak ina zemi.
Nizkonékladové letecké spoteosti tuto tidu vibec neposkytuji. Klasické aerolinky pak
pouze pi dalkovych letech. Prvntitly v sokasné dob ponmerné upadaji na ukor obchodnich
a ekonomickychitd.

Tato ¥ida nabizi cestujicim velice pohodiny letik&i sedadla na drovni ramen
je 73 cm, sedadlo je polohovatelné, ma vlastni aotdeazovku, elektronické polohovani
operky krku, zad a hlavy pomoci ovlatka v ogradle sedadla. Dale je santiepn¢ vetsi
odstup mezi jednotlivymiadami sedadel,ifnradka na notebook, vice soukrondhbm letu.
Na za&atku letu byva fipraven uvitaci fipitek a za letu Siroky vy jidel a napaj. Prvni
tiida byva umisha v fednic¢asti letadla a oddiena od ostatnichitl prepadzkou se z&gem.

()

1.3.2 Business Class (obchodnitda)

Obchodni tida je velmi pohodlnoufidou, nicmén kvalité prvni tidy se nevyrovna.
Nékteré spolénosti tuto fidu poskytuji jako nejvysSi standard svych sluZébtSinou
Business Class stoji jeden az dvou nasobek letekdayomickéitidy.

Tato fida nabizi cestujicim podobné sluzby jako pryitiat Prostor na nohy je sice
mensSi nez ve First Class, ale stale pohodiny aaglgsti, Sika sedadla v Urovni ramen
je 60 cm. Stale jsou k dispozici polohovatelna deadaelektronické polohovani égky krku.

K dispozici jsou zde i zasuvky pro notebook, kvdlibbsluha a Siroky vy jidla a piti.
Business Class byva umisa v gedni ¢asti letadla, hned za prvniidou. Pokud roz#eni

paluby letadla prvnittdu neobsahuje, je na jejim néistmiséna pra¥ trida Business. (5)

1.3.3 Economy Class (turisticka ¥ida)

V této ¢ésti letadla se nachazi nejvice sedadel, kteraystinou nepolohovatelna.
Prostor mezi sedadly je minimalni ak& sedadel je pouze 53 cm. Cena letenky zahrnuje
standardni sluzby, jidlo a piti. DalSid@bstveni se udkterych leteckych spot@osti plati
zvla¥. PrestoZe wkteri z cestujicich povaZzuji cestovani toutimlou za nepohodiné, spousta
pasazér jej preferuje, pedevsim kuli finan¢ni dostupnosti. (5)
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1.4 Rozdéleni palubnich tfid u jednotlivych dopravci

1.4.1 CSAas

Kabina letadelCeskych aerolinii je na pravidelnych linkach #tez¢éna do dvou
cestovnichifd — Business Class a Economy Class. First Cla8SAI neni v sotasné dob
nabizena na zadné lince. Planek ebengii kabiny jednotlivych typ letadel do cestovnichiid
u letadlové flotilyCSA (viz. priloha 1).

Business Clasg¢Tab. 2

Cast letadla uena pro fidu Business je umista blizko vychodu z letadla.
To umo#iuje rychlejSi opughi letadla po pistani. Fida Business je od ekonomickiédiy
odklena epazkou se z@&gem. Diky tomu poskytujeétsi soukromi a klid. Pro zaj&ti
pohodli cestujicich se kazé#da sedadel sklada jendygt kiesel. Pro uloZeni kaliaa jinych
svrski je k dispozici prostorna Satna.

Kiesla veitidé Business jsou Siroka, pohodina a jejickragplla Ize sklopit do polohy,
ktera cestujicimu nejlépe vyhovuje a poskytuje remyssi komfort. Ve vybranych typech
letadel jsou kesla vybavena podnozkou a polohovatelnatriap hlavy.

Na dalkovych trasach cestujici obdrzi zdarma hygkenkosmeticky batiek. (6)

Tab. 2: Porovnani Urovnsluzeb verfdé Business

Cestovni ¥ida Business Class

Uroveii sluzeb Premium Business
Flexibilita letenky ANO NE
Refundace zruSeného letu zdarma poplatek
Zména rezervace zdarma poplatek
Doprava na letiS€ a zpgt zdarma po Praze NE

piepédzka Business Class piepézka Business Class

Odbaveni telefon, internet telefon, internet
Evropa do 30 kg Evropa do 30 kg
Zavazadla USA do 32 kg, USA do 32 kg,

visa¢ka PRIORITY
390 VIP salonku ve st

visa¢ka PRIORITY
390 VIP salonku ve st

Vstup do VIP salonku

Na palubé

vstup na palubu v libovolnén
¢ase daasti Business Class

nvstup na palubu v libovolném
¢ase da:asti Business Class

Palubni sluzby

welcome drink, hot towel,
tiskoviny, ol&erstveni,
specialni jidla, darkovy set,
osobni videofehrava

welcome drink, hot towel,
tiskoviny, ol&erstveni,
specialni jidla, darkovy set,
osobni videofehrava

Body do OK Plus

2x délka letu

2x délka letu

Zdroj: autor
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Economy ClasqTab. 3

Sedadla ufena pro cestujici veéitle Economy, se nachazi v zadidisti letadla. Podle
typu letadla a délce letu je v jedfek 4 - 8 sedadel.

Sedadla jsou vefiitlé Economy pizpuasobena typu letadla a poskytuji nejvyssi
dostupny komfort. Ve vybranych typech letadel jsavic sedadla vybavena polohovatelnou

opcrkou hlavy.

Tab. 3: Porovnani urovhsluzeb verfde Economy

Cestovni ¥ida Economy Class

Uroven sluZeb Premium Economy Value Special
Flexibilita letenky ANO NE NE
IIz;[alij‘undace zruSeného sdarma poplatek NE
Zmeéna rezervace zdarma poplatek NE

za poplatek cestujici

za poplatek, kro v knihovaci tidg A, B,

Prevedeni do Eidy

) dalkovych a NE
Business . Z . H K LQT,U X
vnitrostatnich leat s kartou OK PIus
Dopfava na letisg NE NE NE
a zpét
piepazka vy s . vy 2 .
Odbaveni Business Class bézna ﬁe_:pazka, bézna m_apazka,
; telefon, internet telefon, internet
Telefon, internet
Evropa do 20 kg Evropa do 20 kg Evropa do 20 kg
Zavazadia USA do 23 kg USA do 23 kg USA do 23 kg
Vstup do VIP drzitelé karet Skyteam drzitelé karet Skyteamn drzitelé karet Skyteam
salonku zdarma, jinak poplatek zdarma, jinak poplatek zdarma, jinak poplatek
vstup na palubu vstup na palubu vstup na palubu
Na palubé v urcenémcase do v urcenémcéase do v uréenéméase do

¢asti Economy Class | ¢asti Economy Class | ¢asti Economy Class
tiskoviny, olEerstventi, | tiskoviny, ol&erstventi, | tiskoviny, ol&erstveni,
specidlni jidla na specidlni jidla na specidlni jidla na

objednéavku, centralni | objednavku, centraini| objednavku, centralni
systém palubni zabavy systém palubni zabavy systém palubni zabavy
Body do OK Plus 1,5x délka letu 1x délka letu 0,5x délka letu

Palubni sluzby

Zdroj: autor

VSechna letadla jsou vybavena toaletami \tpo ktery odpovida typu stroje.
V neékterych typech letadel jsou toalety vybaveny mauty cestujici s pohybovym omezenim
a sklopnymi pulty pro febalovani éti.

Sedadla v letadlecRieskych aerolinii umattji prepravu cestujicich se zdravotnim
postizenim. Vedle toho je mozZnéepravovat nemocného cestujiciho upoutaného nakaosit
v prostoru, ktery je oddlen od zbytku kabiny plentou.

Pro pohodli Bhem letu si mZe cestujici od palubniho personalu vyzadatrypvku

a polsta Na dalkovych linkach jsourixryvka a polSténabizeny automaticky. (6)
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1.4.2 Smart Wings

Spole&nost Smart Wings jakoétsina nizkonakladovych leteckych spaoiesti, nabizi
na palul svych letadel pouze jednu cestovniidd. Podob& jako u ostatnich
nizkonakladovych spateosti, se jedna aitu Economy. Diky tomu se zvySuje kapacita
letadla a je moznéigpravit vice cestujicich. Na palubach letadel sftole&nosti je znan¢
omezen pofipadt Uplre zruSen systém palubni zabavy, coz se odrazi ngahizcenach
letenek. Oberstveni je poskytovano zdarma jen rikterych letech, na ostatnich probiha

prodej olterstveni palubnim personalem. (3)

1.5 Pohodli sedadel

e

Pohodli sedadel, jefipcestovani letadlem jednim z néjezit¢jSich faktod, ktery
je vniman cestujicim. Wezitost pohodli sedadel roste spolu s dobou leddy s¢asem
stravenym na paldbletadla, po ktery je cestujici nucen &ede svém sedadle. Nejvice
je bran ohled naistotu a komfort, dale také pet sedadel vack a vzdalenost mezadami,

piipadré moznost polohovatelnosti sedadiab. 4.

Tab. 4: Vzdalenosti sedadel jednotlivyeid CSA a Smart Wings
Délka letu/ Stredné dlouhé

palubni tida Dalkové lety lety Kratké lety

CSA a.s
Business Class | 120cm (48in.)| 84cm (33,6in}) 79 cm (31,6in.)
Economy Class| 81 cm (32,4in.)] 76 cm (30,4in|) 76 cm (30,4 in.)

Smart Wings
Economy Class | stejna vzdalenost 81 cm (32,4 in.) na viech letech

Zdroj: autor, (3), (6)

Sedadla na paldbpro cestujici jsou ffzpusobena typu letadla a poskytuji nejvyssi

dostupny komfort. Ten se liSi podle typu letadlaglené letovéiidy i podle spolénosti

se kterou cestujici leti. Proto, cestujici v nittfdé nemiZze aekavat stejny komfort jako
cestujici v Business Class nebo First Class. Sadeelltidé First a Business jsou Sirsi,
pohodIrgjSi a jejich ogradla |ze sklopit do polohy, ktera bude cestujicimjvice vyhovovat.
Nabizeny komfort nizSichitl je ovSem dostaijici, coZz oceni zejména cestujici na dlouhych
trasach. Déle sedadla v letadlechétevych aerolinii umoiuji prepravu cestujicich
se zdravotnim postizenim. Na palubetadla je také mozZné fgpravovat nemocného

cestujiciho upoutaného na nositka v prostoru, keeogictlen od zbytku kabiny plentou.
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V dnesni dob, kdy je gistup k internetu samégjmosti, stéle vice cestujicich vyuziva
mozZnosti rezervace &itého mista na palddetadla. Jedna se o sluzbu, kterou poskytujétém
vSichni klaséti letecti dopravci. B rezervaci letenky na webu, zpravidla dostaneugiest

k dispozici planek sedadel, sjehoz pomoci si sbadybere, misto, které mu nejvice

vyhovuje.
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2 ANALYZA SLUZEB POSKYTOVANYCH B EHEM LETU
CESTUJICIM

2.1 Kvalita, mnozstvi a vybér obéerstveni
2.1.1 Kilasicky dopravce

Samozejmou soudasti kazdé cesty s klasickym dopravcem je kvalitinierstveni,
které je zahrnuto v cérletenky. Jeho rozsah a slozZeni zavigidevSim na délce letu a typu
letadla. Na kratkych linkach byva nabizeno studeb&erstveni. Na dlouhych linkach
se cestujici rive €Sit i na tepld jidla. Podle délky letu je nabizgfdel vice, nafiklad
na zaoceanskych letech je nabizena s#jdabid a veere. Cestujici ma dale moznost
zakoupeni dalSiho ¢brstveni z dofikového prodeje, nabizeného palubnim personalem.

Obcerstveni podavané na patulletadel odpovida zasaddm moderni gastronomie
a zdravé Zivotospravy. Nabizena jsou jidla mezidiro doméaci kuchyh Na palulks
je moznost vybru ze Siroké nabidky teplych a studenych, alkokgtt i nealkoholickych
napoji. V pripadt specialniho pozadavku nadeglostveni na paluh je nabizen Siroky vyio
jidel prizpusobenych zdravotnim pebamci ndbozenskym zasadam cestujiciho. Specialni
jidlo je mozné objednat séasré s rezervaci letenky. Rozsah nabidky se liSi diimkece
a prepravni fidy.

Obéerstveni uCSA a.s.

Ke komfortu cestovani v Busines§dt neodmysliteld pati nejenom individualni
piistup k cestujicim, proto je cestujicim po useddatsedadla nabidnut napoj na uvitani, ale
predevSim pestrost v nabidce ¢elstveni vysoké kvality, fipravovaného odborniky
na gastronomii. Cestujicim v Travéid je na dalkovych linkach poskytnuta moznostdryo
ze dvou jidel, nechybi ani Siroky wbalkoholickych i nealkoholickych napojV pribéhu
letu je nabizeno alerstveni speciethvybrané vzhledem k denni dola délce letu. Vyér
alkoholickych i nealkoholickych napboje samo#ejmosti.(6)

O pipravu olterstveni pro cestujici na palubach letadSIA se stard spateost
CateringCSA. Tato dc#na spolénostCSA tak dipravuje olterstveni nejen pro letgSA,
ale také pro lety daldich dvanacti leteckych syaeti provozujicich dopravu dOeské
republiky. Jako fiklad je uvedeno menu z linky Praha — Madrid &t zpunora roku 2009
(Tab. 5.
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Tab. 5: Fiklad menu na palubaatieskych aerolinii na lince Praha — Madrid actp

cestovni Fida Business Class Economy Class
varianta I Il I Il
. krita Royal, howzi kuie na kari | howzi roStnec,
hlavni jidlo : .
ratatouille Stroganoff s ananasem | loveckd oméka
o bramborové - . L bramborové
piiloha ryze Bali zeleninova ryze
rotty rotty
. . cokoladova ¢okoladové piSkotovyiez
dezert boravkovy tunel . . L .
rolada hnizdo s ¢okoladou
salat s tuiakem s kietem
A alkoholickeé i alkoholické i . .
napoje nealko a pivo nealko a pivo
nealko nealko

Zdroj: CSA a.s.
2.1.2 Nizkonékladovy dopravce

U nizkondkladového dopravce je situace odliSna, yakvyplyva z charakteristiky
téchto dopravé, snazi se cestujicihdggpravit z bodu A do bodu B za co nejnizSi cenuoTat
skute&nost se odrazi néijlad pra¥ v nabidce oterstveni. Kvalita, mnozstvi i vi¢b muze
byt dosti podobny jako u klasického dopravce, jéousvyjimkou Ze si cestujici musi vybrané
obxerstveni zaplatit, jelikoz jeho podavani neni zatérv ceg letenky.

VétSina nizkonakladovych dopravcove svém sortimentu nema tepla jidla, proto
je mozny pouze vyly jidel studenych, jako jsou nidklad obloZzené bagety, sendei
a croissanty, k piti pak teplé a studené napojeo2dtvi olderstveni na palubje omezeno,
proto mohou byt &teré polozky oberstveni vyprodany cestujicimi obslouzenyniivel.
Obcerstveni je placeno hotdwiebo platebni/kreditni kartou.

Na palubu je mozné si vzit vlastni ¢elpstveni s vyjimkou horkych napojkteré
nejsou z bezmmostnich dvodi povoleny. Déale je zakdzana konzumace vlastnich
alkoholickych népdj.

Obc¢erstveni u Smart Wings

Podle délky jednotlivych lét poskytuje SmartWings na svych palubackesbtveni
zdarma, coz nebyva u nizkonékladovych leteckychralap obvyklé. Na linkach do Rie,
Rima, Madridu a Barcelony dostévaji v3ichni cestuitarma bagetu a 1 nealkoholicky napoj,
dalSi je mozné dokoupit. Na linkach do ostatniatopskych destinaci dostane kazdy cestuijici,
podle denni doby letu, studené nebo teplé menuradeatetre napoi.

Krom¢ okgerstveni zahrnutého v ceretenky, prodava Smart Wings na palub
studené, teplé a alkoholické napoje, bagety a dat#inosti (viz piloha 2). Olerstveni se
plati hoto¥ nebo v pipad vétSich nakup platebni/kreditni kartou. (3)
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2.2 Nabidka palubni zabavy

Palubni zabava je dalSi sluzbou nabizenou na paiuleéadel té& vSech leteckych
spol&nosti. Jedna se o centralni nebo individudlni sysp@alubni zdbavy, ktery slouZzi
ke z@ijemneni pobytu cestujicich na pakib

Tyto systémy nejsou v zadnérigad jednotné a liSi sefpdevsim podle typu letadla,
zvolené letovértdy, také podle spotaosti, se kterou cestujici leti a délky letu. Rozdiezi
klasickymi a nizkonakladovymi dopravci v systémuupai zabavy, pokud jej dopravce
poskytuje, nejsou ffiS velké. Systémy palubni zabavy se v&si¢ pripadi skladaji
z tiskovin a audiovizualniho systému s nabidkoudyual filma, pogipads her.

U klasického dopravce se setkdme s nabidkou deriisio v jazyce zew ve které
spole&nost sidli, ale i s dalSimi vyznamnymi dennikyasopisy z celého &ta. K dispozici
je obvykle cestujicim i palubriiasopis, vydavany leteckou spitesti, ve kterém je mozné
Zjistit raizné zajimavosti z chodu spdh®sti a dalSi informace. Nizkonakladovy dopravce
tiskoviny zdarma na paldmeposkytuje.

Dale je souasti palubni zabavy audiovizualni systém, nabizegstujicim moZzZnost
poslechu hudby zé&kolika hudebnich kand) raznych zani. A moznost sledovani filin
piedem pipravenych leteckou spaieosti. Toto plati u centralniho systému, ktery
v souwtasnosti pouziva &Sina leteckych dopravuc Audiovizualni systémy se uptatji

predevsim na palubach letadel slouzicich pro letyt& vzdalenosti.

2.2.1 Nabidka palubni zabavy uCSA

Nabidka denniho tisku na palulé

Pfi vstupu do letadla je cestujicim v businesgiét nabizen vybr z ceskych
a zahraninich denik a ¢asopisi, cestujicim veitdé Economy je tisk nabizen na poZzadani.
Nabidka tisku se tak liSi podlagpravni tidy, délky letu a cilové destinace. Krérnoho
je k dispozici v kapse sedadla aktuaislo palubnihoiasopisuCSA Review Qbrazek },
jehoz aktualizované vydani vychazi kazdé dvésioe. Tento magazin je dvojdny
(v deském a anglickém jazyce) a je nabizen v3em ceistujha palubach letadelSA
bezplatr.
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Obréazek 1: PalubnfasopisCSA Review

Zdroj:CSA a.s.

Palubni audio a video

Ve vybranych typech letadel je proigpmreni letu zabudovan centralni systém
z&bavy. Promitany jsodeské i zahragni filmy, dokumenty, cestopisy nebo komedialni
minipribéhy.

Na dalkovych linkach je moznost Win Sesti hudebnich karidl Cestujici nize
vybirat z nabidkyeské narodni hudby, country, jazzu, popu, rockézag hudby.

Pro cestujici v Businessid¢ je mozné si let Ajemnit sledovanim mezinarodnich
filma, poslechem hudbyaznych zani, hranim her nebo prohlizenim fotografii. Pro tuto
prilezitost je u palubniho personalu k ggeni osobni fehrava iPod touch.

Nabidka palubni zabavy je pravidélaktualizovana. Program na jednotliva obdobi
je zveaejneén v casopise Skyview, ktery je umdstv kapse sedadla. (4)

2.2.2 Nabidka palubni zabavy u Smart Wings

Nabidka Palubni zabavy je na palubach letadel om@ezpgakticky na minimum.
Centralni obrazovky zabudované ve s&dgabiny promitaji ve &Siné piipadi pouze
informace o poloze letadla. U tletrvajicich déle nez dvhodiny byva promitan film,
dle vykeru spol€nosti. Tisk zdarma také poskytovan neni. K dispgogou pouze stiné

brozurky s planem a pokyny k evakuaci a zakladuidaiji 0 letadle a spalaosti.
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2.3 Systém KrisWorld

S rozvojem modernich technologii,fighazeji letecké spalaosti s inovativnim
systémem palubni zabavy ve fartoCD paneli zabudovanych v @padle sedadla zipdeS|é
fady (Cbradzek 2. Tento systém byl nejprve zawédv tidach Business, ovSemskteré
letecké spolénosti jej nabizeji i zAkaznikn v nizSich letovychitdach.

Z hlediska vyuziti &chto modernich technologii k zalkakehem letu je na nejvyssi
arovni spolégnost Singapore Airlines, kterd se svym systémens\Warld, nema mezi
leteckymi spolénostmi konkurenci. Tento revalni systém palubni zabavy nabizi cestujicim
ve vSech letovychtidach okolo 1000dznych moznosti zabavy. KrisWorld je zabudovany
v kazdém sedadle vSech letadel, kterd sipol&t pouziva a v séasné dob ma v nabidce 80
filmovych novinek v kvali¢ DVD, 170 TV program, vice nez 50 zabavnych her, 700
hudebnich alb gadu dalSich zajimavych funkci.

Nejvétsi novinkou systému KrisWorld je gninteraktivni program vyuky cizich
jazyka Berlitz Word Traveler. Cestujicim se nabizeji kelanglétiny, francouzstiny, &méiny,
Sparglstiny, ¢instiny nebo japonstiny. VSichni uzivatelé notebipskbezdratovymipojenim
mohou na vybranych linkach ze Singapuru do USA @v vyuzit vysokorychlostniho

pripojeni k internetu a vothsurfovat po globalni siti. (7)

Obrazek 2: Systém KrisWorld spéesti Singapore Airlines
Zdroj: (8)
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2.4 Nabidka doplikovych sluzeb

2.4.1 Informaéni systém na paluks

Informace o pibéhu letu jsou cestujicim fipézneé sdlovany kapitanem letadla nebo
palubnim personadlem. Dadjem k informacim od palubniho personélu jsou obrkyo
centralniho nebo individualniho systému palubniliea, na kterych je mozné vgstavkach
mezi promitanymi filmy sledovat pohyblivou mapu ktualnimi Udaji o poloze letadla
a pfibéhu letu. Zobrazovany jsou tak nejen informace aaki poloze, rychlosti, vySce
a teplot vzduchu v okoli letadla, ale také Udaje @¢am na cilovém letisti.

2.4.2 Prodej bezcelniho zbozi

Na palubach letadel je cestujicim umé&im zakoupit vybrané luxusni zboZzZi
za bezkonkuremi ceny. Zbozi zakoupené na palubtadla v bezcelnim prodeji je mozné
platit volné smenitelnymi ménami nebo pomoci platebnich/kreditnich karet. Nedpidruhi
a mnozstvi zboZi je zavisla na délce letu a dikguce niZze na jednotlivych letech lisit.
Je proto mozné, Ze vybrany druh zboZi nebudkefu na palub, za coz se letecka spdhost
piedem omlouva. Vzhledem kittavym a celnim op&tnim zemi Evropskeé unie se sortiment
palubniho prodeje na jednotlivych linkach liSiti Retech v ramci zemi EU je obvykle
sortiment pordrné Siroky. V nabidce jsou parfémy, kosmetika, napajarky, biZzuterie,
hodinky a médni dopiky. Pokud cestujici poleti do zemi mimo EUuze byt sortiment

rozSien o alkoholické napoje nebo cigarety.

2.4.3 Frequent Flyer Programme (FFP)

V dnesni dob se staly FFP prakticky samostatndmnosti v ramci jednotlivych
leteckych spolénosti a jejich sloZitost i rozsah sluzeb, kteréujgmskytovany, je velmi
Siroky. Ve \tSin¢ pripadh dostavajiclenove clenské karty, které jim ip nakupu letenek
umoziuji automatické n&tani bodi na jejich konto. Body se rozumi nalétané mile
na palubéch letadel dané spwmlesti nebo jejich aliamich partnel. Tyto karty je pak také
opraviuji k vyuzivani dalSich sluzeb, které jsdlenim jednotlivych FFP nabizeny. FFP je
sluzbou, ktera je poskytovana vyhraddasickymi dopravci, u nizkonakladovych dopravc

se s ni nesetkame.
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Z hlediska cestujicich je kvalita jednotlivych FFP posuzovana edevSim

na zakladé nasledujicich kriterii:

pocet bodi ziskanych za ditou cestu a peebny péet bodi k ziskani volné
(bonusové) letenky

rozsah sit dopravnich sluzeb, které Ize pouZzit préiténi bodi do FFP
rozsah sit dopravnich s dalSich sluzeb, na jejichZz pouZ&iHEP body vyuZit

kvalita komunikace centra FFP se zakazniky (1)

2.4.4 Sluzba nedoprovazené &i

Cestovat letadlem je umo3mo i dtem, které leti bez doprovodu rodinného

piislusnika. Sluzbu nedoprovazenéti dposkytuji vSichni let&ti dopravci s vyjimkou

n¢kterych nizkonakladovych. Tato sluzba zajig, Ze se &i dostanou do cilové destinace

v paradku a v Zadné fazi cesty nebudou bez dozoru. Pavedi je dit predano pracovnikovi

pozemniho personalu letStktery jej doprovodi az na palubu letadla, kdeip® dite

pievezme palubni persondl. Pilgtu do cilové destinacgeka, u vystupu z letadla, nadit

pracovnik pozemniho personalu, ktery mu poen vyzvednout zavazadlo a dovede jej

az k vystupu z celniho prostoru, kde jgpg@éa gedem uéené osob. Tato osoba se musi

identifikovat a podepsat specialni formula

Dilezité prvky této sluzby:

sluzba je poskytovanastem ve ¥ku od 5 do 12 let; &i mladSi 5 let samy
cestovat nesji

sluzbu ,Nedoprovazené&ti je nutné vyzadat jiz{ rezervaci mista

pied vystavenim letenky musi byt vypinformul& ,Nedoprovazené dit

dit¢ musi byt vybaveno vlastnimi doklady: pas, vizak(ubjsou pro danou
zemi poZadovana)fipadré zdravotni pitkaz

pii odbaveni budou dai vybaveny specialni katfkou ,Unaccompanied
Minor* (UM), kde je uvedencislo letu, jméno déte, jeho ¥k, jazyky,
kterymi je mozno na dithovait; karticka je vloZzena do visay, kterou bude

mit vaSe dit po dobu letu zasgenu na krku

24



3 ZHODNOCENI VLIVU VYBAVENOSTI KABINY
A POSKYTOVANYCH SLUZEB NA STRUKTURU CESTUJICICH

V predchézejici kapitole byla provedena analyza slyietkytovanych &em letu
cestujicim, co tyto sluzby nabizeji a jak fung@ilem tétocasti je zhodnotit vliv d&chto

sluZzeb na strukturu cestujicich.

3.1 Cile prizkumu

Dotaznikovy piizkum mezi cestujicimi byl zatifen na zji&ni jejich poteb
s jednotlivymi segmenty a sluzbami spokojeni. Utovenabizeného komfortu
a poskytovanych sluzeb cestujicim se liSi u kazm#lenosti, proto nize byt ovliviena
prikaznost otazek, na které respondeiitiviypliovani dotazniku odpovidali. Dotaznik byl
sestaven tak, aby vystihnul obecné nézory jednatfivcestujicich, jak vnimaji séasnou
arovei vybavenosti kabiny a poskytovanych sluzehdm letu.

3.2 Metodika prizkumu

Prizkum byl provaédn v pribéhu mesice dubna letoSniho roku formou dotazniku,
ve kterem byli osloveni jednotlivy cestujici &znych dennich dobach a dnech v tydnu.
Dotaznik reprezentuje nahodny vzorek &ybsta dotazanych respondient arealu Letist
Praha. Soubor otazek byl r@teh na d¢ ¢asti, v prvni z nich jsou uvedeny zakladni Udaje
o respondentech, v druh&asti dotdzani odpovidali na dotazy ohkedepokojenosti
a dilezitosti. Kazdy cestujici byl anketou zdrzen naxmmg&lné 5 minut. | ges velky spch
na letisti byl gistup naprosté&sSiny cestujicich vsicny.

Dotaznik obsahuje celkem 21 otazek, z toho 7 zaktadviz fFiloha 3).
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3.3 Vyhodnoceni praizkumu

3.3.1 Zakladni udaje o respondentech

Respondenti byli rozleni do zakladnich skupin podle pohlavéku acetnosti cest
(Tab. §.

Tab. 6: Zakladni udaje o respondentech

Pohlavi pocet
muZi 65
Zeny 35
Vékova kategorie pocet
do 15 let 2
15 az 26 let 40
27 az 59 let 47
60 az 70 let 10
nad 70 let 1
Cetnost cest pocet
neékolikrat tydrg 3
nekolikrat mesicné 13
neékolikrat roné 41
vyjimecné 43

Zdroj: autor
3.3.2 Udaje o zvolenych dopravcich a cestovnicliiach

Z udajx (Tab. 7) vyplyva skutaost, Ze v satasné dob 4 z 5 dotdzanych cestujicich
preferuji cestovani veritle Economy. Tito cestujici jsou pak s vybavenim téfdy spiSe
spokojeni Qbrazek 3 Naopak cestujici verité Business se velmi blizi k celkové

spokojenosti. Klasického dopravce vipkumu, jako preferovaného, uvedlo 66 % cestujicich.

Tab. 7: Podil cestujicich u jednotlivych dopraacrozaleni do cestovnichrit

Druh dopravce pocet
klasicky dopravce 66
nizkonakladovy dopravce 17
nezalezi mi na druhu dopravce 17
Cestovni ¥ida pocet
Business Class 20
Economy Class 80

Zdroj: autor
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Spokojenost s vybavenim zvolené t  Fidy

3. 2,85

2,5

1,5

0,5 +

business class economy class

Legenda: 3-zcela spokojen; 2-spiSe spokojen; ksmspokojen; 0-zcela nespokojen
Obrazek 3: Graf spokojenosti s vybavenim cestowriidh

Zdroj: autor
3.3.3 Struktura cestujicich u jednotlivych dopravai

Z nasledujicich tabulekTéb. 8 a 9 je mozné dojit k zasru, ze klasického dopravce
voli predevSim lidé v produktivniméku cestujici na dovolenou, pidpads do zandstnani.
Tito cestujici se za#iuji, spiSe na kvalitu a jsou ochotni za ni utratiSi sumu pete.

Oproti  tomu nizkonakladového dopravce si  vybirajitedevSim lidé
v predproduktivnim ¥ku a studenti, cestujici za kulturou a zabavouyipapt na dovolenou,
podminek, i s omezenou nabidkou displvych sluzeb.

Nizkonakladovy dopravce ztraci zakaznikyegevSim diky ned¢éie starSich
cestujicich v internet. Pokud by se na tyto cestugnéiil a pomohl jim vys¥étlit a objasnit

moznosti koup letenky fes internet, mohl by tak ziskat dalSi zakazniky.

Tab. 8: \ekova struktura cestujicich jednotlivych drudloprave:

Klasicky dopravce nizkonakladovy dopravce nezalezi na dopravci
podil podil podil
vék (roky) cestujicich | vék (roky) cestujicich | veék (roky) cestujicich
(%) (%) (%)
do 15 3,0 do 15 0,0 do 15 0,0
15— 26 25,8 15— 26 70,6 15— 26 58,8
27 — 59 60,6 27 — 59 23,5 27 — 59 29,4
60 — 70 10,6 60 — 70 5,9 60 — 70 5,9
nad 70 0,0 nad 70 0,0 nad 70 59
Zdroj: autor
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Tab. 9: Struktura cestujicich jednotlivych doprapodle cile cesty

Dopravce / klasicky nizkonékladovy nezélezi na dopravci
cil cesty (%) (%) (%)
zaméstnani 28,8 11,8 11,8
kultura a zabava 6,1 58,8 23,5
dovolen&a 43,9 23,5 52,9
ostatni 21,2 5,9 11,8

Zdroj: autor

3.4 Shrnuti jednotlivych faktor & ovliviiujici volbu cestujicich

Letecké spolénosti se, tak jako kterékoli jiné spoitmsti, snazi poskytovat cestujicim
kvalitni sluzby. VSechny svéinnosti musi koordinovat tak, aby dosahovaly cdepdjch
vysledk.

Hlavnimi faktory, které ovliv iiuji spokojenost cestujicich na palub letadla, jsou:

* palubni personal
» vybavenost kabiny — sedadla a systém palubni zabavy
e podavané oterstveni

e doplikové sluzby

Preference faktor G ovliv fujici cestujici

9% 0%

7%

@ chovani palubniho personélu
m pohodli sedadel

O obcerstveni

@ nabidka palubni zabawy

m dopliikové sluzby

50%

Obrézek 4: Graf preference fakior
Zdroj: autor

e

Z dotaznikového pizkumu vyplynulo, Ze nejdezitéjSimi faktory Obrazek 4, které
ovliviuji rozhodovani cestujicich, jsou pohodli sedadeth@vani palubniho personalu. Tyto
faktory tak maji velky vliv na spokojenost cestiljic a podle nich cestujici dale zvazuje
opetovné cestovani s danou spmlesti.
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Nabidka palubni zabavy a poskytovanécesbtveni, je vtomto sé&u spiSe
druhdadou zélezZitosti, kterd na rozhodnuti cestujicihtak velky vliv nema.

Doplnkové sluzby nepreferoval nikdo z dotazanych, cokaduoje, Ze sebelepsi
doprovodna sluzba nedokaze nahradit pohodiné sedwho pijemny a vsticny palubni

personal, pofipact moznost oberstveni a rozptyleni palubni zabavou.

3.4.1 Chovani palubniho personalu a vybavenost kabiny

Prvnim faktorem, ktery cestujici posuzuje, je chovpalubniho personalu, tedy
piedevsim jeho vzhled, chovani, ochotu, kvalifikaaifarmovanost. Pro cestujici jéldzity
piijemny a pivétivy personal, diky kterému si bude mociiglet uzit a v pipac potreby
se na B obratit s nejiizn¢jSimi prosbamiQbrazek .

Vybavenost kabiny, je dalSim akZitym faktorem, cestujici vnima zejména
prostornost &istotu celé kabiny, dale takéstotu, komfort, pdet a polohovatelnost sedadel,
stejre jako prostor okolo nich.

Nedilnou souasti vybavenosti kabiny je také systém palubni wabaestavajici
vétSinou zeitech z&kladnich pruk(Obrazek &:

e tiskoviny
e poslechu hudby
» video projekce

U tohoto systému cestujicihdgulevSim zajiméa velikost nabidky, druhy a kvalita

poskytovanychkasti systému palubni zabavy.

Dulezitost pro cestujici
2,84 2,87

1,97

chovani personélu pohodli sedadel palubni zabava

Legenda: 3-velmitlezité; 2-spiSeilezité; 1-spiSe nddezité; 0-zcela nadezité
Obrazek 5: Graf dlezitosti jednotlivych faktarpro cestujici

Zdroj: autor
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-v

Ktera sou €ast palubni zabavy je pro cestujicinejd alezit &jSi

19%

W tiskoviny

m muzika

O video

m \Se na stejné drowni

20%

Obrazek 6: Graf dlezitosti jednotlivycl¥asti systému palubni zabavy
Zdroj: autor

Na otazku, zdali je systém palubni zabavy Wasném stavu vyhovujici, odp@iélo
77 % dotdzanych kladn U zbylych 23 % dotazanych bylyizné namitky ohledn
nemoznosti vlastni volby a malého ¥yb filma a hudby. Celko¥ jsou tuzemsti cestujici

s aktualnim systémem palubni zabavy spiSe spokojeni

3.4.2 Obcerstveni na palul®

Jelikoz pobyt na palubletadla byva wadech hodin, je pro cestujickiraveno
obcerstveni, které je servirovano palubnim personalato sluzba jei@devsim typicka pro
klasické dopravce, kie maji olEerstveni zahrnuté jiz v céretenky. U nizkonakladovych
spole&nosti je oberstveni také podavano, ovSem &iSiny nizkonakladovych doprafrge
nutné jej pimo na palub zaplatit. Co se tyka @brstveni, cestujici vnimajirgdevsim jeho

kvalitu, moznost vyéru a mnozstvi. Moznost vgbu je pak pro cestujici nejbbzitéjSim

prvkem u nabizeného &érstveni Qbrazek 7.
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Vnimané faktory u ob €erstveni

45% = kwalita

B Mmnozstvi

O moZnost whéru

16%

Obrazek 7: Graf vnimanych fakibu podavaného aierstveni

Zdroj: autor

Poslednimi sluzbami nabizenymi z&kaZimik leteckych spolosti jsou dopikové

sluzby, mezi které pt

. informacni systém na paldb
. prodej bezcelniho zbozi
. Frequent Flyer Programme
. sluzba nedoprovazenétd

Z dophkovych sluzeb je nejvice vyuzivan inforéma systém, ktery je idezitou
souasti letu a informuje cestujici o jejich cesfento systém je cestujicimi bran jako
samoZejmost a ti ho tak nepovazuji za dggdvou sluzbu. FFP je také pémé vyuzivanou
sluzbou, ale spiSe u cestujicich wéd& Business. Ostatni sluzby wvigkumu nebyly

zastoupeny.
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ZAVER

Od vzniku prvnich nizkonakladovych sp@testi jiz uplynula zntna doba, a proto
tito dopravci spolu s nizkymi cenami letenekéimaji konkurovat klasickym leteckym
spole&nostem i ve vybaveni kabiny pro cestujici. Z méhzlumu vyplyva, Ze u klasického
leteckého dopravce, jecekavané ufité vybaveni kabiny pro cestujici. Ti zde dostavaji
za cenu letenky i odpovidajici komfort. U nizkoraldvé spolkénosti tomu tak vzdy nebylo,
ale dnesdni nizkonakladovi dopravci, maji jedny jmoéerrgjSich flotil, jejichz letadla
poskytuji téndt identické vybaveni kabiny jako u klasického dopravTento fakt vyplyva
i z porovnaniCSA a.s. a Smart Wings. Prosperujici nizkonakladimgravce si rize dovolit
nakup stejnych strajjako klasicky dopravce, ve kterych pakize poskytovat tiznou miru
komfortu a stejné vybaveni. Co sédyposkytovanych sluzeb je situace gard odliSna,
klasitti dopravci nabizeji svym cestujicim opravdu Sitokabidku sluzebdhem letu, navic
jsou tyto sluzby zahrnuty jiz v cétetenky. U nizkonakladovych dopravie nabidkadchto
sluzeb zn&né¢ omezena, ki dosahovani velmi nizkych cen letenek.

Cilem této prace tedy bylo zhodnoceni vlivu vySeirmych faktofi na strukturu
cestujicich. Byla provedena analyza vybavenostinkah poskytovanych sluzelEtiem letu
cestujicim, u klasického i nizkondkladového dopeaweysledek neni az takigkvapivy,
ve vybiru dopravé jednotlivymi skupinami cestujicich, nizkonakladovdopravce
uprednosiiuji predevsim lidé v fedproduktivnim ¥ku, jedna seigdevsim, ale ne vyhragn
o studenty. Klasické dopravce pak preferuji lidgreduktivnim ¥ku, ktefi si chgji svij let
uzit a mit ten nejvyssi dostupny komfort. DalSimhieditymi faktory jsou cil cesty &etnost
leti. Vysoké procento cestujicichigpinosiiuje klasického dopravce pro cestu na dovolenou,
oproti tomu nizkonakladového na cestu za zabavautarou. Cestujici ki@ |étaji pravideld
alespan nekolikrat racné, preferuji opt klasického dopravce, diky progréam FFP.
Ke spokojenosti cestujiciho pak nejvicéispiva pohodli sedadel a chovani palubniho
personalu.. U pohodli sedadel si letecké spalsti [iliS konkurovat nemohou, sedadla musi
odpovidat wfitym predpisim, které je nezbytné dodrZzovat. S palubnim persomal
je to porekud odlisna situace, tam uz zalezi na dopravcg gikzajisti zastnance. Systém
palubni zabavy, nabizenédaostveni a sortiment dafdovych sluzeb se u dopravisi a lisit
se bude i nadale, neépéi swtové aerolinie si mohou samepmé dovolit nejnojsi

technologie, SirSi rozsah sluzeb, poskytovanychoslya nejdrazsi suroviny profipravu
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obcerstveni. Vtomto simu mensi a nizkonakladové spaiesti jednoduse konkurovat
nemohou. Tento fakt pro nizkonakladové dopravceuséryt aZ tak dlezity, jelikoz kvali
témto sluzbam si dopravce vybira pouha mensina dektij

Z celého piizkumu vlivu rozsahu a kvality prasdki zdbavy a podavaného
obcerstveni na palubach letadel na strukturu cesthji@ moZzné &init zawr, ktery neni
az tak pekvapivy. Pokud cestujici poZaduje tu nejvyssi ikwalbude volit klasického
dopravce, ktery mu za smluvenou cenu zajisti npfepravu ale i dalSi dojkové sluzby,
které maji cestujicimu zemnit cestu. OvSem pokud jde pouze o z&jiSpirepravy z mista
A do mista B je nizkonakladovy dopravce dobrou @almenabizi Upksrovnatelné sluzby,
ale ve vybavenosti kabiny, je klasickému dopragenocennym sougem.
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PRILOHA 1

KONFIGURACE LETADEL CESKYCH AEROLINII
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PRILOHA 2

SMART MENU
(kvéten 2009)

SNACKS ALKOHOLICKE NAPOJE - SPIRITS

NEALKOHOLICKE NAPOJE - SOFT DRINKS
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PRILOHA 3
Dotaznik — analyza sluzeb poskytovanychdmem letu cestujicim

Jste: [ IMuz [ ]Zena
VasSe ¥kova kategorie?
[ ldo 15 [ ]15-26 [ ]27-59 [ ]60-70 [ ]71-a vice

S jakym druhem spoteosti negastji |etate?
[ Jklasicky dopravce [ _]nizkonékladovy dopravcd Jje mi to jedno
Jakou tidou nefastiji létate?
[ Jtravel class [ ]business class
1) Jak jste spokojeni s vybavenosti vami zvoletavietidy? '3/2[1]0]

Jaky je nejastjSi cil VaSi cesty?
[ ]zamestnani [ Jkultura a zdbava [ ]dovolena [ _Jostatni
Jakcasto cestujete letadlem?
[ In&kolikrat tydns [ Inékolikrat mesicné [ Ineékolikrat rasng
[ Jvyjimeens
Co je pro Vas na paldbetadla nejdlezitejSi?
[ Inabizené aterstveni [ Jchovéani palubniho personalu [ ]pohodli sedadel
[ Inabidka palubni zabavy[ |doplikové sluzby

e

Co je pro vas ve spojeni saaostvenim nejilezitejSi?.

[ kvalita [ Imnozstvi [ ImoZnost vybru

2) Jak jste spokojeni s kvalitou podavanéhéeogtveni? 3[/271]0
3) Jak jste spokojeni s velikosti porce podavarsierstveni? 321110
4) Jak jste spokojeni s velikosti Wl podavaného @erstveni? 3121110
Které druhy jidel preferujete?

[ Jbezmasa [ Jmasova [ ]koZér [ ]zeleninova [ ]sladka

5) Jak je pro VasideZité chovani a vystupovani palubniho personalu? 3/2]1|0
6) Jak je pro Vasidezité pohodli sedadel? 3/2|1/0
7) Jak je pro Vasidezita nabidka palubni zabavy? 3/2|1|0

Jaka so&ast palubni zabavy je pro Vas nagfitejsi?

[ Jtiskoviny [ Imuzika [ Jvideo [ ]v8e na stejné drovni

8) Jak jste celkayspokojeni samito sluzbami poskytovanymihem letu?  [3[2[1]0]
Je dle Vaseho nazoru tento systém na palubachdietagbdasném stavu

vyhovuijici? [ Jano [ Ine

Pokud ne, jaké byste navrhli Zny:

Ktera z nabizenych dajkovych sluzeb by Vas eventuélnejvice zaujala, pdpkterou jiz
vyuzivate?

[ lprodej bezcelniho zbozi[_|bezplatné parkovani na letisti [_|FFP

[ ]doprava na/z leti&t

Na dotaz ohledhspokojenosti:

3-zcela spokojen 2-spiSe spokojen 1-spiSe nefgok 0-zcela nespokojen
Na dotaz ohledhdulezitosti:

3-velmi dilezité 2-spiSeldezité 1-spiSe néitkzité 0-zcela naedezité



