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ANOTACE

Tato bakalaiska prace je zaméfena na oblast kvality v letecké dopravé. Prvni ¢ast prace
byla vénovana obecné charakteristice kvality obchodnich spole¢nosti v letecké dopravé
a mezinarodnich organizaci v civilnim letectvi. Kde se posléze analyzuji evropské piedpisy
a standardy souvisejici S mezinarodnim civilnim letectvim. Ve druhé casti byly popsany
vybrané ukazatele kvality letist a RLP, které ji ovliviiuji znaénou mirou. Teti ¢ast se zabyva
analyzou sluZzeb poskytovanych na letiStich a poskytovateli fizeni letového provozu za pomoc
i multikriteridlni analyzy. Dotaznikovym prizkumem byla ukazdna mozna kvalita
poskytovanych sluzeb na palubé leteckymi spolecnostmi. Sluzby na palub¢ letadla patii mezi
dalsi slozku vypovidajici o kvalité civilniho letectvi. Zavér prace spociva v zhodnoceni dat
nasazenych systémi hodnoceni kvality v letecké dopravé v CR u provozovateli fizeni letového

provozu a letist. Z vysledkti plynou navrhovana zlepSeni.

KLiCOVA SLOVA

kvalita sluzeb; letecka doprava; piedpisy; standardy
TITLE

Definition of quality in civil aviation
ANNOTATION

This bachelor thesis is focused on quality of air transport. The first part of the work
is devoted to the general characteristics of the quality of airline companies and international
civil aviation organizations. Where the European rules are then analyzed and standards related
to international civil aviation. The last part deals with the analysis of services provided
at airports and air traffic controllers. The conclusion of the thesis is an analysis
of the deployment of quality assessment systems in air transport in the Czech Republic to air

traffic controllers and airports. The proposed improvements are the result.

KEYWORDS

air transport; quality of service; regulations; standar
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UVOD

Abychom mohli posuzovat kvalitu, je nezbytn¢ nutné si stanovit ptredpoklady.
Co je jakost a kvalita, kde se s ni mizeme setkat v letecké doprave, jak ji cloveék vnima. Kvalita
na nas jako lidsky subjekt ptisobi pii dennodennich ¢innostech, které souviseji s nas§im zivotem.
Pokud pro vykon nasi prace potfebujme, abychom se pfemistili na dlouhé vzdalenosti v kratkém
casovém intervalu, vyuzijeme sluzeb letecké dopravy. Tyto sluzby nabizeji urcitou Groven
kvality. Pro cestujiciho zaCina jeho cesta na letisti, aby se vlibec nékam dostal, musi byt
na letisti i v prislusném staté, fidici letového provozu. Zakladnim kamenem civilni letecké
dopravy jsou jakostni parametry vychazejici z nadnarodnich piedpisi a standardi. Letecké
standardy a ptedpisy, pomahaji provoznim manazerim letisté. Prvni zmiflovand kategorie
letiste, se potyka s problémy jeste¢ doposud nesplnénych certifikaci. Kdy ptirozsahu a slozitosti
neni vzdy mozné v€as zavést dané piedpisy ¢i normy. V oblasti fizeni letového provozu
se setkdvame S problémem neustale se zvétsujiciho objemu letecké dopravy. Ridici na letisti
Vv Praze jsou ptehlceni a zvySuje se bezpe€nostni riziko. Proto byly vybrany takové provozni
charakteristiky, které definovaly kvalitu z pohledu vykonnostniho, ekonomického
a bezpecnostniho.

Kvalitu leteckych sluzeb je mozno zkoumat z vicero pohledi. Jednim takovym jsou
manazerské systémy. Manazerské modely pomahaji vést kvalitativni oddé€leni. Planovani
kvality a jeho nastroje dopomahaji k uspéSnému vedeni letistniho provozu.

V prvni kapitole se budu okrajové zabyvat historii urCovani kvality, ktera ovliviiovala
obchodni procesy. Definice jakosti a kvality je dobfe vysvétlena v riznych obchodnich
oblastech. Byla popsana ekonomicka a provozni stranka ur¢ovani kvality na letisti. Mezi kterou
patii, planovani kvality a jeho nastroje a také management kvality se svymi 7 zdkladnimi
ptredpisy a standardy pro civilni letectvi. V dalsi ¢asti mé prace budou popsany oblasti méteni
a zvolené ukazatele kvality sluzeb. Ve druhé kapitole budou rozepsany oblasti méfeni, jejich
sluzby a funkce na letisti, které ovliviiuji sluzby poskytované pasazérim a s tim souvisejici
bezpecnost. V posledni kapitole budou navrzena mozna zlepSeni pro stanoveni kvality. Byly
vyhotoveny nasledujici varianty, dle kterych se stanovila kvalita Ceskych letist’ a fizeni letového

provozu.
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Cilem prace bylo stanoveni lepSich modeli ¢i metod pro urcovani kvality sluzeb
poskytovanych letiStém a sluZeb poskytovanych ridicimi letového provozu. V praci
bude proveden prizkum cdeskych letiS® a predpisi, které se Fidi mezinarodnimi

umluvami.
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1. ANALYZA EVROPSKYCH PREDPISU A STANDARDU
TYKAJICI SE KVALITY V CIVILNIM LETECTVi
ZAMERENE NA LETISTNI SLUZBY A SLUZBY RLP

V této kapitole bylo vychazeno jiz pfedem sepsanych urcitych pravidel. Bez pravidel by
zavladl chaos a nebylo by mozné zajistit bezpecnost, a ani slibenou kvalitu letecké dopravni
sluzby. Diky existenci pravidel obsazenych v predpisech a jejimu nasledovnému dodrzovani
zajistime  ur€itou  kvalitativni  hladinu.  Pfedpisy  byly  subjektivné¢  zvoleny
dle ptisluSnych oblasti provoznich, provozné technickych a manazerskych oblasti. Celou
podkapitolu zahrnuje soubor zhodnocenych piedpisti zaméfenych na kvalitu ICAO piedpist,
evropské predpisy, JAR piedpist a UCL pro Ceskou republiku. Pfedpisy musi podléhat
nezavislym auditim. Ukolem je, aby podnik vyhovoval pozadavkiim stanovenych Vv systému
jakosti. Standardy kvality ndm fikaji, jak se v danou situaci zachovat, pokud se fidime
dle stanovenych postupt a zajiStujeme danou kvalitu sluzeb. Tato kapitola se zabyvala
pruzkumem moznych predpisii standardl, které maji znacny vliv na kvalitu v civilnim letectvi.
Principem bylo postupné si za definovat hlavni charakteristiky kvality a jakosti. Poté stanovit
nastroje pomoci, kterych by bylo mozné kvalitu dale posuzovat a zhodnotit pouziti manazerské
metod. Dle subjektivniho vybéru bylo autorem vybrano nékolik hlavnich kvalitativnich kritérii.
Ptislusna kritéria byla odborné zkonzultovana s ptislusniky prazského a pardubického letiste.

Nasledné se ziskané informace zpracovali v hodnoceni variant kritérii letist’.

1.1 Definice kvality

Pielom vyzkumu kvality vedl ve dvacatych letech minulého stoleti ke vzniku vyrobnich
linek. V duasledku pfilisného ¢Elenéni délby prace vSak pracovnici nabyli dojmu,
7e kontrola kvality vyroby stoji mimo jejich povinnosti, proto bylo nutné ztidit pribéznou
kontrolu dosahovanych vysledkll vyroby. Ve tficatych letech nastal dalsi krok ve vyvoji kvality,
zaslouZili se o n€j Americané Roming a Shewhart, kteti objevili prvni statistické metody
kontroly. Tyto metody se nejvice uchytily v Japonsku, jeZ pokracovalo ve vyvoji a statistické
procesy rozsitily i na dalsi oblasti ¢innosti podniki, pfedev§im se soustiedily na pfedvyrobni
etapy. Tento rozvoj m¢l za nasledek vznik skute¢ného moderniho systému managementu
kvality Company Wide Quality Control zkracené¢ CWQC, jehoz postupnym zdokonalovanim
se zrodil totalni management kvality (TQM), ktery se vyviji dodnes. (1)
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1.1.1 Kvalita

V otazce definice kvality mize jit o sluzbu nebo vyrobek bez zavad, ¢i snahu vyhovét
zakaznikovi ve smyslu zivotnosti, designu, funkce apod. V industridlni sféfe se nejcastéji
pouziva definice dle normy CSN EN ISO (Ceska technicka norma, ktera zavadi do soustavy
Ceskych norem evropskou normu identickou s mezinarodni normou 1SO) 9000:2006,
kde je jakost oznaCovana jako: ,stupen splnéni pozadavkli souborem inherentnich
charakteristik“. Pifimo v této definici je zminén pojem ,stupen”, ktery udava moznosti
kvantifikovat danou kategorii a poté napomaha jejimu rozliSovani. Dané pozadavky mohou
vychazet nejen z pozadavkll zdkaznika, ale 1 z legislativnich poZadavkid nebo obecného

ocekavani. Do charakteristiky zapadaji vnitini vlastnosti objektu, znaky jak kvalitativniho, tak

kvantitativniho charakteru.

1.1.2 Jakost
Pojem jakost je zobrazovan jako stupen splnéni pozadavkt souborem podstatnych
znaki. (1) Takovyto znak je neoddéliteln¢ spjat s podstatou produktu napt. (pevnost, kyselost,
doba rozpadu). Piicemz pozadavkem se obvykle rozumi specifikace odbératele, legislativni

pozadavky apod. Z hlediska jakosti vyrobk a sluzeb lze ocekavat plnéni 3 zakladnich atribut:

e Bezvadnost,
e Stabilita,

e Urcené kvalitativni parametry. (1)

Bezvadnost urCuje dodani produktu zdkaznikovi bez vad, nedostatkl
nebo naopak nechténych modifikaci. Ostatné vady jsou piimo v rozporu s obecnym
ocekavanim zdkaznika. K zdkaznikovi by se nemél dostat kvalitativné nevyhovujici vyrobek
nebo sluzba. Zakaznik velmi rychle identifikuje nedostatky jako nedodani vyrobku nebo
nedostatecné dodéni sluzby. Nasledné predélavky a upravy predstavuji velmi vysoké naklady
a mohou vyustit 1 ve ztratu zdkaznika, proto je nutné zarucit bezvadnost jiz v pocatku produkce
nebo v poskytovani sluzeb. (1) Stabilita zaruCuje dodavat produkty v dany okamzik v piesné
stanovenych parametrech, v pfesné stanové dobé a v dané kvalité. (1) Jina definice fika,
ze stabilita je schopnost dodéavat kvalitni produkt s minimalnim rozdilem v kvalité. Kdyby
nebyla kvalita produktu stabilni, znamenalo by to pro zakaznika nejistotu pii vybéru a jeho

moznou ztratu. Z toho diivodu se zaclenuji kontroly kvality uz do vyrobniho procesu. Vyjimkou
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neni ani kontrola finalniho produktu. (2) Kvalitativni parametry mnohokrat pievysuji vyrobce
a zahrnuji dodavatelsky i distribu¢ni fetézec. Kvalitativni parametry zdUraziuji potieby
zakaznika, nejvice je ovlivituje reprodukéni cyklus. V predmétu zvySovani kvality je proto
piihodné zvétsit sviij pohled iza obzory vyrobce nebo dodavatele produktu a byt v pfimém
kontaktu s dodavateli i distributory. Tento postup feSeni se oznacuje E2E (end-to-end).
Sjednoceni umoziuje posunout kvalitu vyrobku na vyssi troven pomoci kontroly celého proc
esu vyroby. (2)

V letectvi se pozivaji standardy a normy, které zajistovaly nejbezpecnéjsi
a nejrychlejsi dopravu. Kontrola kvality dopravcem je ¢innost, ktera musi byt vykonavana
nezavisle na ekonomickych procesech a musi mit pfimy pfistup ke vSem slozkdm
managementu, musi nezavisle na hospodaiskych a provoznich vysledcich dopravce zobrazovat
jakékoli nedostatky, které ohrozuji bezpecnost a kvalitu letového provozu. Preprava osob
je stézejnim prvkem nabizenych sluzeb. Mezi které patii napfiklad servis na palubé, bezplatna
pieprava zavazadel, obcerstveni, letiStni 16Ze s nadstandardnim servisem, free Wi-Fi,
odbavovaci proces na letisti @ vérnostni programy.

Dnesni slovo jakost je mnohoznacné pojmenovani. V prvnim piipadé¢ se jedna
o dnes jiz zastaralé, ¢astecné synonymum ke slovu kvalita. Sekundarni vyznam tohoto slova
je ve smyslu norem a predpist. Jedna se o rozdéleni do drobnéjSich stupiii. Stupné nam poté
vyjadiuji, jak jsou urc¢ité vyrobky nebo sluzby dobré. Piejaté slovo kvalita je slovo samostatné.
U kvality je naopak vyznam hodnotnosti ¢i hodnoty dominantni. Kvalitni ma vyznam vysoké
hodnoty. Pokud je néco jakostni znamena to zafazené do urcité kategorie neboli utiidéné viz
zboZi 1. jakosti, II. jakosti. Pfikladem mohou byt hrusky, které mohou byt kvalitni i jakostni,
ale jedna se o dvé rtizné véci. Hruska dobra, ve smyslu hodnotna, proti hruskam prvé ¢i druhé
jakosti, prodavame za odli$nou cenu. Jinym takovym vzorem porovnani mohou byt letadla
pouze kvalitni, bez jakostniho tiidéni. Oproti letadlim, ktera se daji koupit za nizsi
kvalitu, ale ne druhé jakosti. Na zavér shrnuti dvou pojmu (3) muizeme tedy fici Ze, jakost
se tedy vztahuje k otazkam jak ¢i jako, ve smyslu jako ostatni predméty v dané skuping, tiidé,
stupni,  Klasifikaci, vybéru ve  smyslu  tfidni  podobnosti. Neboli  jakosti.

Jakost je predmétem tradi¢niho oboru zboziznalstvi.
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Na obrazcich 1 a 2 lze vidét nazornou ukéazku vize pochopeni déleni jakosti a kvality. (3)

JAROST ‘|||||[||1||||||| >

Obrazek 1. Znazornéni stupnice jakosti Zdroj: (3)

Kvalita je vyjadiena na jednotné stupnici. Kvalita se tedy da nepfetrzité zlepSovat ¢i zhorSovat

vvvvv

ttidou. (3)

KVALITA I —

Obrazek 2. Zobrazeni kvality Zdroj: (3)

Ttidéni, vybér, klasifikace, nejsou vlastnosti véci umélych nebo piirodnich, ale vlastnosti
klasifikatort. Jakost je externi vybér. Jakost je vzdy vybérova. Lze samoziejmé tfidit do skupin
i podle jinych hledisek, naptiklad: naklady, cena atd., ale tam si kazdy element zachovava svoji
tiroveti a svoji cenu. Ceska norma ISO 9000 evidentné vychazi z rovnosti, kvalita versus jakost
a pracuje tudiz pouze s jednim vyznamem polysémniho slova jakost, jako klasifikaCnim
Kritériem hodnotnosti. Jakost je pokus o certifika¢ni tfidéni nekvality do tiid jakosti. (3) Zaména
moderni kvality se zastaralou jakosti zpusobila komplikovanou situaci. Nebot’ ¢esky vyznam
slova jakost nenabyl vlastnosti mezinarodni kvality, ale smysl kvality se neuvazenym
piekladem zménil v jakost. Hnuti TQM neni a jakostnich tiéidach a certifikatech jakosti, (které
neurcuje zakaznik, ale byrokrat), ale je o kvalité jako hodnoté a hodnotnosti, (které urCuje pouze
zakaznik). Hodnoty certifikatti a jakostnich tiid zustavaji bezcenné, pokud nejsou ohodnoceny
zakaznikem jako kvalita. (3)

Kultura kvality a kultura jakosti jsou tedy dvé rozdilné véci. Kultura vlastnosti je nutné
odlisna od kultury t¥idéni vlastnosti. Kvalitu lze pouze vyrobit, vytvofit ¢i vymyslet.
Ke kvalité se nelze dopracovat tfidénim, kontrolou a klasifikaci — pouze k jakosti ano. TQM
(zlepSovani vlastnosti). Celkova kvalita (Total quality) je legitimnim pfedmétem zlepSovani, ne
tfidéna kvalita ¢i jakost. Sebelepsi kontrola a sebelepsi systémy tiidéni nezlepsi kvalitu.

Kvalita (ne jakost) zivota a prace v podniku je hlavnim kritériem kvality (ne jakosti)
vyrobkii a sluzeb, tedy konkuren¢niho uspéchu podniku. (3) V podnikové praxi

se snazime vytvafet a pozndvat kvalitu vyrobku, kvalitu procesu, kvalitu sluzby i kvalitu
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¢lovéka. Viechny tyto parametry jsou tvircem a zdrojem vsech ostatnich kvalit. Clovék
je ptitinou i tviircem kvality, ne viak jejim nasledkem. Clovék sam tedy neni a nemiiZe
byt jakostni. Stejné tak jako zivot neni jakostni. Kvalita je prokazana schopnost kvalitu vytvaret.

Kwvalita je proces. Kvalitni ¢lovek vytvari kvalitu procesu i vyrobku. Kvalita neni jakost. (3)

1.1.3 Nastroje kvality
Dulezitou skupinu metod a nastrojii managementu kvality pfedstavuje sedm zakladnich
nastroji fizeni kvality, které byly rozvinuty v Japonsku zejména K. Ishikawou a W. E.
Demingem. (4) Dnes jsou vSeobecné vyuzivany v normach ISO 9000 pro zpracovani tdaju,
odhalovani a analyzu pfi¢in. Maji vliv na zmény v kvalité, na prevenci nekvality,
na zdokonalovani kvality a na feseni dalSich probléma v kvalité. (7) Patii mezi né 7 podstatnych

nize uvedenych néstroji:

e Kontrolni zdznam (Check sheet),

e Vyvojovy diagram (Flowchart),

e Histogram,

e Bodovy diagram,

e Paretiiv diagram,

e Diagram pficin a nasledka (Cause — effect),

e Regulacni diagram.

Kontrolni zaznam se sklada z formulafu a tabulek sbéru dat,  jenz  je  zasadni
pro jednotku vSech dalSich nastroji. Metoda je urCena pro systematické slucovani dat
poskytovanych z pozorovani a zlepSovani kvality. Zptisob zapisu musi byt jednoduchy a jasny,
aby jej zvladl bez chyb kterykoliv pracovnik. Zjednoduseni je charakterizovano pouzitim ¢arek
nebo znacek a symboli misto Cisel nebo textovych charakteristik. Kazdy formulat musi
obsahovat informaci o pivodu dat. Vysledkem jsou jednoduché zaznamy ruznych druhti vad.

vvvvv

zpracovani dat. (1) Sektory kontrolnich tabulek:

o Ciselné hodnoty (kritéria a Eetnosti) - tabulky, grafy, identifika¢ni
¢isla zdznamu, popis produktu a jeho pozadavky, odpovédna
osoba a datum,

e Vstupni kontrola kvality,
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e Vystupni kontrola vyrobené¢ho produktu,

e Kontrola vyrobniho procesu.

Velka tada procesu souvisejici s fizenim vnitropodnikové politiky je daleko rozsahlejsi
a pro ¢loveka slozitéjsi, proto je dulezité, aby tyto procesy byly spravné pieneseny do textové
formy. Graficka forma je idealnim feSenim, ze kterého lze vidét posloupnost, tok a vzajemné
vztahy na sebe navazujicich nebo sloucenych procesi. Aby byl vyvojovy diagram
co nejprehlednéjsi, mél by obsahovat pouze jeden zacatek a pouze jeden konec. Vhodné
je doplnit jej o matici odpovédnosti, ktera jasné ukazuje, ktery pracovnik ma za danou operaci
zodpovédnost. Existuje n¢kolik zakladnich symbold (zobrazeny v obrazku 3, které je mozné
rozsifit dale o specifické symboly pro urcity priimysl. Pfi mapovani a pouzivani vyvojového
diagramu je kritické spravné pochopeni procesu a je proto nutné procesy spravn¢ zaznamenat
uz v prvotni fazi. Vyvojovy diagram se fadi mezi nejrozsitenéj$i metody popisovani procest
a z ného vychazeji 1 dalsi metody. Histogram slouzi ke grafickému zndzornéni distribuce dat
pomoci sloupcového grafu. Zobrazeni dat pii pouziti histogramu je velice piehledné
I s rozsahlymi datovymi soubory. Graf ma sloupce vétSinou se stejnou Sitkou, kde zakladna
jednotlivych sloupcii odpovida Siice tfidniho intervalu h a vyska sloupcti €asto vyjadiuje Cetnost
hodnot sledované veli¢iny (napf. pocet vad ur¢itého druhu). Kazdy interval je definovan dolni
a horni hranici Xp a xn. Diky ptehlednosti a jednoduchosti sestaveni patii histogram opét mezi
nejznaméjsi a nejpouzivané;si statistické nastroje.
V analyze se klade dlraz predevSim na tvar, centrovani a Siftku histogramu. S témito

vlastnostmi je snadnéjsi urcit smérodatnou odchylku, primér nebo median. (1) Postup sestaveni

histogramu:

e Urceni rozpéti souboru, coz je rozdil mezi nejvétsi a nejmensi
hodnotou,

e Stanoveni poctu ttid, naptiklad pocet intervali se voli od 5 — 15,

e Sestaveni tabulky Cetnosti,

e Sestrojeni histogramu.

Bodovy diagram je grafické zndzornéni dvou ndhodnych proménnych X a Y. Lze urcit
zavislost téchto dvou veli¢in a také typ zavislosti. Zavislost muze byt kladna nebo zaporna.
Ugel je Zkouma se hodnota jedné proménné p¥i zméné druhé. Postup pro sestaveni bodového

diagramu:
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e Zvolime si nezavislou proménnou X a zavislou proménnou Y,

e Provedeme méfeni minimalné 30 dvojic hodnot zavislé
a nezavislé proménné,

e Z namétfenych hodnot sestavime bodovy diagram,

e Provedeme analyzu bodového diagramu.

Paretv diagram umoziiuje znazornit dualezitost jednotlivych kategorii, naptiklad
vyrobki a sluzeb tedy produktl. Diagram kombinuje sloupcové grafy znazornujici cetnosti od
nejvetsi po neymensi a bodovy graf ukazujici kumulativni ¢etnost (Lorenzovu kiivku). Paretovo
pravidlo se vyuziva témét ve vSech sektorech produkce. Poprvé Paretovo pravidlo pouzil J.M.
Juran. Pravidlo ftika, ze 80 - 95 9% problémi s jakosti je zpusobeno
z 5 - 20 % pii¢in. Z dtivodu jejiho malého rozsahu byla skupina pojmenovana jako zivotné
dalezita menSina. Druha skupina dostala nazev uzitetna nebo zanedbatelna vétSina. Nazev
Cause Effect dostal diagram podle japonského odbornika Kaori Ischikawy, ktery ho poprvé
pouzil v roce 1943. Také se miiZeme setkat s nazvem Fish bone skeleton diagram. Z ¢eho plyne
1 jeho vlastnost podpory zapojeni vSech zaméstnanci od vrcholového managementu
az po samotné zamé&stnance. Nutna podminka pro efektivni vysledky je tymova prace S vyuzitim
brainstormingu. Pouziva se pro urceni rtiznych faktord, které mohou ovlivnit vysledek.
Pfed samotnym feSenim problému musi byt definovano nékolik podminek, které musi
byt pti feseni dodrzeny. Nejdiive je potieba piipravit misto, dobu a vhodny kolektiv konani
brainstormingu. Poté je nutny velky arch nebo tabule pro zapis napadt (pticin efekttr) a nakres
kostry diagramu. V ramci pracovni skupiny je dulezité zvolit moderatora, definovat problém
nebo ocekéavany prinos, a nakonec si urCit konkrétni skupiny pfi¢in (material, lid¢, prostiedi,
stroje a zafizeni). (8)

Regulaéni diagram je graficky nastroj, diky kterému je mozné oddélit nahodné pficiny
variability procesu od pfic¢in vymezitelnych. To je velice diilezité pro nalezeni vhodnych aktivit
zlepSovani kvality. Prakticky zadné dva vyrobky vyrabéné stejnym procesem nejsou zcela
shodné. Pokud tak vypadaji, mize to byt zplisobeno pouze nedostate¢nou piesnosti mefeni
znaki kvality. Urcité kolisani znakl produktt je tedy ptirozenym jevem. Cil statistické regulace
je minimalizace poc¢tu neshodnych jednotek (zmetki). Tomu lze zabranit pravidelnym
kontrolovanim vystupnich veli¢in. Pravé diky témto vlastnostem lze véas odhalit chyby

a pomoci zdsahu do procesu tyto chyby fadné opravit. Pfi analyze se zjistuje, zda je systém pod
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kontrolou nebo mimo kontrolu. V regula¢nim diagramu je mozné poznat, kdy je proces mimo
kontrolu. V takovém piipadé lezi bod mimo regulacni ki'ivku anebo body zobrazuji nenahodné
shromézdéni.
1.2 Management kvality

Pti uzivani managementu kvality se docili nejen vyssi kvality vystupu, zlepSuje se také
kvalita sluzeb a snizuji se mozna rizika. Jedna z hlavnich zéasad fizeni kvality je trvalé
zlepSovani stavajiciho stavu. Nestaci pouze nastavit procesy, ale je nutné je 1 nadéle rozvijet.
Vedeni spolecnosti by vzdy mélo usilovat o kontinudlni zlepSovani G¢innosti a efektivnosti
procest, predchazet tim potenciondlnim problémim. Ve vztahu k zékaznikovi je vzdy
ekonomictéjsi predejit problému s kvalitou jesté na strané dodavatele produktu nez na strané
spotfebitele. Procesy musi byt zprvu dikladné identifikovany, musi mit dostatek zdroja
pro jejich funkci, a také musi byti fizeny efektivné. Pfistupti k managementu jakosti je dnes
jiz velké mnozstvi a mnohdy maji velké spole¢nosti vlastni interni systém. Z historického

hlediska lze urcit 3 zakladni pfistupy a 4. moderni zptisob sebehodnoceni: (1)

e Standardy odvétvi (nebo rozsifené podnikové standardy)
e TQM

e ISO NORMA

e EFQM (European Foudation for Quality Management)

Podminky pro vytvoieni systému managementu kvality:

e Zaméfeni na zakaznika, stupen kvality urovat podle jeho ptani a
pozadavkd,

e Vedeni lidi, sprdvna koordinace rozmisténi vyrobnich faktord,
délba,

e Zapojovani zaméstnancl do rozhodovani,
motivace, vice nazori, objektivni rozhodovani,

e Procesni piistup, efektivnéjsi vysledky, kdyz jsou procesy a zdroje
propojeny,

e Systémovy pfistup kontrola jednotlivych procesi jako celku,

rozhodovéani za jeden celek,
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e Neustalé zlepsovani kvality, zdokonalovani, inovace, rozvoj,
ptizpasobeni se novym pozadavkim
a podminkam,

e Rozhodovani podlozené spravnymi informacemi a ovéfenymi
informacemi,

e Dobré¢ dodavatelské a odbératelské vztahy, tim se zlepsi vzdjemna

duvéra. (1)

1.2.1 Standardy a odvétvi

Standardy vyuzivané v odvétvi jsou nejstarsi metodou, tvoii je normy specifické pro
dané odvétvi, pfikladem muze byt potravinaisky nebo sklarsky prumysl nebo oblast tézkého
strojirenstvi. V potravinarském primyslu mtze byt piikladem takové normy systémem
HACCP, ktery stanovuje kritické body v technologii vyroby. VétSinou jsou odvétvové
a podnikové standardy piisnéjsi nez pozadavky definované staitem nebo normami jako je 1SO
9000. Kazdy podnik vychéazi z téchto norem a sam si je pfizptisobuje podle jejich oboru
pusobnosti. Z toho vychazi ptisnéjSi vnitropodnikové piedpisy, které zlepsuji fungovani

podniku. (1)

1.2.2 TQM
Model TQM je zkratkou pro Total Quality Management a zaklady pochazi
z USA. Nejvétsi expanzi vsak metoda zaznamenala v Japonsku, kde byla zformulovana
pro automobilovy prumysl na zacatku 80. let. Japonské pojeti TQM pracuje se Ctyfmi

zakladnimi principy (ideami):

e Kaizen —idea, Ze je nutné kontinualn¢ zlepSovat procesy, jasné je
popsat, zmétit a zajistit jejich opakovatelnost,

e Atarimae Hinshitsu — ptedstava, ze véci budou fungovat tak, jak
se predpokladé (niiz bude fezat),

e Kansei — myslenka, ze zkoumani, jak zakaznik pouziva produkt,

vede ke zlepseni produktu,
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e Miryokuteki Hinshitsu — vize, ze véci musi mit estetickou kvalitu
(vzhled nastroje musi pfindSet jeho wuzivateli potéSeni

I ergonomii). (6)

Pocatkem 90. let byl systém oproti odvétvovym standardim rozsifen i na lidi
v organizaci, ekonomiku ztrdt a kontinualni zlepSovani. Cil TQM neni jen v kvalitnim
produktu, ,ale i v kvalitni organizaci spole¢nosti a procesech v ni. Toto propojeni spole¢né
se zapojenim zaméstnanci pfinasi kontinudlni zlepSovani. Ve vysledku dochazi k mensimu
poctu ztrat z ditvodl kvality a zvySeni celkové produktivity. Systém je velmi komplexni metoda
fizeni, ktera klade diiraz na tizeni kvality ve vSech dimenzich Zivota organizace. Piekracuje tak
ramec fizeni kvality a stdvd se 1 metodou strategického fizeni a manaZerskou filozofii
pro veskeré konani organizace. Existuje celd fada rtiznych forem a vykladi TQM, nicméné

spole¢né rysy lze vyc¢ist z pismen jeho zkratky: (6)

e T -(Total) jde o Giplné zapojeni vSech pracovnikll organizace,
e Q- (Quality) jedna se o pojeti principu kvality v celé organizaci,
e M - (Management) principy se prolinaji vSemi irovnémi fizent,

i vSemi manazerskymi funkcemi. (6)

Mezi nejznaméjsi techniky hodnoceni vnitiniho a vnéjSiho prostiedi, pouzivané v TQM,
patii tzv. marketingovy audit a SWOT analyza, jez poskytuji firm¢ Sirokou Skalu informaci,
které mize vyuzit pro stanoveni vize jako pozitivniho zobrazeni budoucnosti. Pravé vize ma
firmu inspirovat k samostatnosti a tvorivosti. Cil je nejen vylepS$it produkt jako takovy,
ale celkové pienastavit spole¢nost, tak aby byla atraktivnéjsi z pohledu zakaznika. (6) Jednim
z prikladu takového vyuziti v praxi je letisté v Makedonii. Studie TAV Airports Holding uvedla
ptiklad. Metoda TQM byla pouzita k zvySeni vykonnosti letisté pocet vzletl a ptistani. Metoda
pomuze ukdzat ocekavané a skute¢né vysledky v uréitém obdobi. Z vysledki touto metodou

plyn zkvalitnéni vykont a tim je letist¢ mnohem lépe schopné reagovat na zmény na trhu. (28)

1.2.3 1ISO NORMA
Normy ISO (International Organization for Standardization) fady 9000 jsou souborem
mezinarodnich  standardd z oblasti managementu kvality a udrzeni kvality.
Na rozdil od modelu TQM se méné zaméiuji na konkrétni odvétvi. Proto se daji vyuZit ve vice

oborech a neni nutné se jich striktn¢ drzet, z toho plyne, ze jsou velice variabilni. Standardy
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byly vytvofeny, aby napomohly spole¢nostem efektivné zaznamenavat, které elementy
je potieba udrzovat pro efektivni systém kvality. Normy také nejsou specifické pro urcity druh
odvétvi, ale jsou obecné popsany, tudiz je lze pouzit jako ve vyrobnich podnicich stejné
jako v podnicich poskytujicich sluzby. Jedna se vSak 0 soubor minimalnich pozadavka. (7)

Standard 1SO 9001 je standard, respektive norma, ktera slouzi jako referenéni model
pro nastaveni zakladnich fidicich procest v organizaci, které pomahaji neustale zlepSovat
kvalitu poskytovanych vyrobku ¢i sluzeb a zvysuji spokojenost zakaznika (proto systém tizeni
kvality), zlepsuji strategické fizeni a praci s riziky. Je to norma procesné orientovana. Stejné
jako ostatni normy ISO vyZaduje naslednou certifikaci zavedeného systému fizeni
(zavedenych procest) v organizaci. Certifikat je mezinarodné uznavany a je piredpokladem
urCité zralosti a vyspélosti organizace. Aktualni verze je zroku 2015 se oznacuje

ISO 9001:2015. (7) Hlavni pfinosy standardu ISO 9001:

e nastaveni systému fizeni rizik a pfiméfena opatieni
K jejich feseni

e piinaSi prozakaznické procesy (diraz na kvalitu
sluzeb a produktu, které jim poskytuje),

e provaze strategické fizeni a rozhodovani firmy
S provoznimi procesy

e popisuje vSechny organizacni souvislosti

e podpora leadershipu ve firmé

V soucasnosti platné normy vychazejici z oprav a dodatkl schvalené koncem roku 2016:

e (SN EN ISO 9000 - Systém managementu kvality
— zaklady zasady a slovnik

e (SN ENISO 9001 - Systém managementu kvality
— pozadavky,

e (SN EN ISO 9004 - Systém managementu kvality
— smérnice a zlepSovani vykonnosti,

e CSN EN ISO 19011 - poskytuje nivod pro

planovani a provadéni auditi kvality,
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e (SN ISO 1019 - Smérnice pro vybér poradct

Vv systému managementu kvality.
Ptikladem téchto norem miize byt sestaveni systému managementu kvality pro letiStni personal
nebo i fidi letového provozu. Normy zahrnuji veskeré vybaveni letisté souvisejici s jeho
provozem tak s poskytovanim sluzeb cestujicim. Pro piedstavu jsou zafazeny i lavice a zidle

V termindlu nebo vybaveni 16ze.

1.2.4 EFQM (Model European Foundation for Quality Management)

Systém je vytvofeny Evropskou nadaci pro management jakosti, ktery ma 9 zakladnich
kritérii. Mezi ktera patii: vedeni, pracovnici, strategie, partnerstvi a zdroje, procesy, vyrobky
a sluzby, vysledky pracovniki, vysledky zakaznikti, vysledky spole¢nosti a ekonomické
vysledky. Jako dalsi lze uvést vlastnosti systému, které maji komplexni pohled
na organizaci a lze je pouzit pro ovéfeni vzajemného souladu s vyse uvedenymi kritérii. (1)
Tento model je v praxi aplikovan jako inspirace pro rozvoj manazerskych systémt organizace
a pro ucely sebehodnoceni. Sebehodnoceni je EFQM definovano jako vSezahrnujici
systematicky a pravidelny proces pfezkoumavani ¢innosti organizace a jejich vysledkli na bazi
modelu excelence. V zahrani¢i patii mezi nejroziifendjsi modely sebehodnoceni. V Ceské
republice se naptiklad také pouzivaji modely CSN EN ISO 9004, CSN EN ISO 14001 nebo
OHSAS 18002. Zakladni princip fungovani systému sebehodnoceni spociva ve specidlnim
vySkoleni a vhodné motivaci zaméstnanci. Ti dale sbiraji a vyhodnocuji data z vlastni

spolecnosti. Posuzovatelé by méli vyhodnotit zakladni otazky sebehodnoceni: (1)

e Jaka slaba mista jsou vnaSem systému managementu
a procesech?

o Které slab¢ stranky v naSich procesech a ¢innostech si zasluhuji
urgentni zlepSeni?

e Ve kterych oblastech fizeni jsou zifejmé naSe silné stranky a co pro
jejich udrzeni musime v budoucnosti udélat?

e Kjakym pozitivnim posunim vrozvoji naseho systému

managementu od posledniho sebehodnoceni doslo? (1)
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1.3 Spraveci kvality v civilnim letectvi
V této kapitole je vysvétlena posloupnost mezi evropskymi a ¢eskymi piedpisy tykajici
se civilni letecké dopravy. Pfedpisy jsou zaméiené predevsim na letisté a provozovatele fizeni

letového provozu. Komplexn¢ vyjadiuji, jak je ovlivnéna kvalita poskytovanych sluzeb.

1.3.1 Mezinarodni organizace pro civilni letectvi

Mezinarodni organizace pro civilni letectvi (ICAO) vydala standardy a postupy tykajici
se zajisténi kvality v civilni letecké doprave. Poprvé se tyto postupy objevily v ANEXU 15
v kapitole 2 letecké informacéni sluzby, ktera byla vydana 6.listopadu 1997. (9) Norma
poskytuje uzivatelim dilezité distribuované letecké informace. Dale bude disponovat udaji,
které spliuji stanovené pozadavky na kvalitu dat (pfesnost, rozliSeni a celistvost)
a sledovatelnost tdaji pomoci vhodnych postupi v kazdé etapé zpracovani dat. Dalsi
dokumenty souvisejici se zkoumanou oblasti civilniho letectvikterymi se musi fidit,

jsou predevsim tyto: (9)

e Doc. 9137 — Airport Services Manual,

e Doc. 9774 — Manual on Certification of Aerodromes,
e Doc. 9889 - Airport Air Quality Manual,

e Doc. 4444 - Air Traffic Management,

e Doc. 7030 - Regional Supplementary Procedures,

e Doc. 9859 - Safety Management.

V uvodu bylo zminéno zakladni plisobeni, co se tyCe kvality v provozovani letisté
a fizeni letového provozu. Nyni bude nasledovat analyza dokumentu vydaného organizaci
ICAO. Pro kontrolu a fizeni vzdusného prostoru vydalo ICAO jiz 16. vydani dokumentu Doc.
4444 které je rozsitené o nové navigacni postupy. Tato pravidla spadaji v Evropé pod natizeni
komise (EU) 2018/139, kterym se méni natizeni (ES) ¢. 1033/2006. Nize jsou uvedeny hlavni
poZadavky na nové vydani dokumentu ICAO doc. 4444:

e TCAS 7.1: Od 1. ledna 2017 je vyzadovana TCAS 7.1 v celém
regionu NAT,
e Letova hladina: od roku 2017 jiz nemusite podavat standardni

letovou hladinu ICAO ve vzdusném prostoru NAT,
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Hruba chyba navigace: je nyni definovana jako vétsi nez 10nm
(pouziva se jako 25nm),

Postup pii neptfedvidatelnych udalostech: Zvetejnéno v lednu
2017 je zaveden novy postup zpétného odbéru (180) - vratit se
zpét na paralelni ptfedchozi stopu 0 15nm,

Osvobozeni 0d mandatu Datalink: vyhlaseno v lednu 2017, nové
vyjimky pro fazi 2 B mandatu Datalink, ktery zacal 7. prosince
2017 (FL350-390). Osvobozeno: Tango trasy, vzduSny prostor
severné od 80° N a New York OCA.

Ne viechny zemé s novou verzi Doc. 4444 souhlasi. Napiiklad Svycarsko a Svédsko se Fidi

postupy starSi 15. verze. Pii letu do téchto oblasti se pilot fidi dle mistniho AIPu.

Pro srovnani zde budou jesté¢ zminény hlavni body 15. vydani ICAO doc. 4444

byly piedepsany navigaéni specifikace, ma ptislusné schvaleni
pozadovana navigacni vykonnost RNP (Required navigation
performance) a vSechny podminky pro toto schvaleni
budou splnény,

zajistit, aby v ptipad€, ze je planovana Cinnost ve vzduSném
prostoru s minimalnim vertikalnim rozestupem (RVSM), ma
pozadované schvaleni typu RVSM,

byly dany specifikace pozadované komunika¢ni vykonnosti. RCP
(Required communication performance), ma nalezité schvaleni
a vSechny podminky pro toto schvéleni budou splnény,

zajistit, aby v piipadé¢, kdy je let urcen k provozu, je-1i predepsana
specifikace RSP, potom ma pfislusné schvaleni radarovym
odpovidacem RSP (Responder beacon), a Ze jsou splnény vSechny

podminky pro toto schvaleni.

Mezinarodni organizace pro civilni letectvi patii mezi zakladni kostru administrativniho

i praktického fungovani civilniho letectvi. Jeji pfedpisy pomahaji ke zlepseni kvality, plynulosti

a predev§im bezpecnosti v mezinarodni oblasti. Star$i vydani Doc. 4444, zroku 2007
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nezahrnuje nové systémy v letové navigaci. Stavajici postupy provozovani civilni letecké

dopravy, které byly do té doby diky hustéjsimu leteckym provozem, je nutné upravit.

1.3.2 Letecké evropské piedpisy

Evropsky parlament a rada maji velky vliv na regulaci a kvalitu civilniho letectvi

svymi nafizenimi, ktera jsou zavazna pro vSechny ¢lenské staty. Dozor a spravu nad vSemi

vydanymi evropskymi pfepisy ma Evropska agentura pro bezpecnost letectvi EASA, ktera

pievzala vétSinu funkci leteckych tradl JAA v Evropé. Na dané piedpisy se dohlizi EASA

a Utad pro civilni letectvi CR. Déle je zminéno nékolik nejpodstatnéjiich nafizeni, ktera

se vztahuji k provozu na letisti a RLP. Nafizeni (ES) ¢. 549/ 2004 ze dne 10. biezna 2004 (10)

stanovuje podminky ke zlepSeni kvality civilniho letectvi v projektu jednotné evropské nebe,

které musi spliiovat Clenské staty Evropské unie:

musi mit stanoveny a zdokumentovany své zasady, cile a zavazky
tykajici se kvality a musi zajistit, aby na vSech urovnich
organizace byly tyto =zasady srozumitelné, uplatnované
a prosazovang,

musi mit vypracovany, uplatiiovat a prosazovat u¢inny vnitini
systém kvality zalozeny na mezinarodn¢ uznanych normach
kvality a v souladu s EN 45004 (kontrolni organy) a s EN 29001
podle pozadavkli programu IACS pro osvédCovani systému
kvality,

musi svij systém zajisStovani kvality nechat osvédcCit nezavislym
organem auditori uznanym clenskym stitem v misté usazeni

organizace. (10)

Dale vydal Evropsky parlament a Rada (ES) dal$i dokumenty souvisejici s kvalitou a fesici

zéavaznost fizeni letového prostoru a letisté. Jsou to hlavne¢:

Natizeni Komise (EU) 2016/1185 - jde o aktualizaci a doplnéni
spole¢nych pravidel létani a provoznich ptedpisti tykajicich se

sluZzeb a postupll v oblasti letecké navigace,
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e Nafizeni Komise (EU) ¢. 1332/2011 - pozadavky na vyuziti
vzdus$ného prostoru a provozni postupy pro piedchazeni kolizim
ve vzduchu,

e Narizeni Komise (EU) ¢. 139/2014 - stanovi pozadavky a spravni
postupy tykajici se letist’,

e Naftizeni Komise (EU) 2015/340 - technické pozadavky a spravni
postupy tykajici se pritkazli a osvédceni pro letového dispecera,

e Provadéci natfizeni Komise (EU) 2017/373 - kterym se stanovi
spoleéné pozadavky na poskytovatele sluzeb ftizeni letového
provozu / letovych naviga¢nich sluzeb a dalSich funkci sité
pro fizeni letového provozu,

e Nafizeni komise ¢. (EU) 2017/2159 - poukazuje na zmény vICAO
doc. 4444 a to konkrétné¢ pro letové navigacni sluzby —
uspofadani letového provozu PANS-ATM,

e Nafizeni Komise ¢. 2042/2003 — o zachovani letové zpisobilosti
letadel a leteckych vyrobki, letadlovych casti a zatizeni

a schvalovani organizaci a personalu zapojenych do téchto ukola.

(11)

1.3.3 Sdruzeni leteckych urada Joint Aviation Authority (JAA)

Tento ufad prispival k rozvoji civilniho letectvi v Evropé prosttednictvim $kolenich,
kurzii a vycviki, které podporuji ICAO, EASA a ECAC ve spole¢ném zajmu zvysit kvalitu
a bezpecnost letectvi. Nyni jiz neexistuje ale jesté nc¢kolik dilezitych predpist ovliviiujicich
kvalitu jsou v platnosti zminéné niZe. Dalsi oblasti, kterou se v posledni dob¢ znatelné zabyval,
bylo Zivotni prostfedi. Spolu s ICAO piispival k rozvoji lepsich technologii a postupiim, a tim
docilil zvyseni kvality letecké dopravy. (12) Sdruzeni leteckych ufadd se stiva méné
podstatnym, jelikoZ vétSinu jejich agendy piebrala organizace EASA a oblastni tifady civilniho
letectvi. Proto v této praci byly zminény pouze okrajové€, bez jakékoliv dalsi analyzy, ktera by
vypovidala o pfinosu zlepSeni kvality sluzeb. SdruZeni leteckych ufad vydavajici predpisy
JAA. Predpisy se zabyvaly problematikou certifikace letadel a ostatnich vyrobki. Casti
letadlové techniky se do roku 2003 zabyval predpis vydany JAA — JAR. Po vstupu Ceské
republiky do Evropské unie spadaji tyto predpisy pod nafizeni Evropského parlamentu a (ES)
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Rady. Zakladni principy pofad vychazeji z piedpisi JAR. Platnost predpisi JAR se vstupem
CR do EU nerusi, ale jejich pouZitelnost se zejména v piechodovych obdobich Fidi pozadavky
nafizenim s EU. Vystavuje opravnéni pro organizace k vyrob¢ letadel, letadlovych ¢asti
a zafizeni. Stejné tak poskytuje informace a podminky, které musi spliiovat organizace
k projektovani, aby mohla dostat ptislusné Osvédceni o opravnéni organizace k projektovani.
(16)

e JAR-OPS 1 Hlava M - Pozadavky na zachovani letové
zpusobilosti,

e JAR 145 - Opravnéni organizace k udrzbe,

e JAR 66 - Osveédcujici personal,

e JAR 147 - Pozadavky na vycvikové organizace. (13)

1.3.4 Uiad pro civilni letectvi

V Ceské republice se implementaci mezinarodnich prepisti zabyva Utad pro civilni letectvi
(UCL). V dnesni dobé je hlavni ukol piiprava znéni &eského piekladu predpisti pro MD, které
je schvaluje a za pomoci letecké informacni sluzby uvefejnuje. Vykonava dohled nad civilnim
letectvim, licencuje piloty a certifikuje letadla a letecka technické zatizeni. UCL dle norem ISO
nebo odvétvovych standardi v ramci integrovaného systému fizeni bezpe€nosti a kvality
zajistuje, Ze procesy potiebné pro fizeni kvality jsou vytvaieny, uplatiovany a udrzovany dle
mezinarodnich ptedpist. (14) Samostatnymi ptilohami imluvy ICAO jsou v zavorce Ceské
verze leteckych pfedpisti, vSechny tyto piedpisy pfispivaji k lepsi kvalité¢ civilni letecké

dopravy v Ceské republice:

e Priedpis (L1) O zptsobilosti leteckého personalu civilniho letectvi,
e Priedpis (L10) O civilni letecké telekomunikacni sluzbé,

e Ptedpis (L 3) Meteorologie,

e Predpis (L11) Letové provozni sluzby,

e Priedpis (L12) Patrani a zdchrana v civilnim letectvi,

e Predpis (L14) Letisté a heliporty,

e Predpis (L15 O letecké informacni sluzbe,

e Piedpis (L16) Ochrana zivotniho prostiedni (hluk letadel L16/I a

emise letovych motorti L16/11),
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e Predpis (L19) Rizeni bezpe€nosti — soucasti je i systém urcovani

kvality.
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2 ANALYZA SYSTEMU HODNOCENI KVALITY V LETECKE
DOPRAVE

Z informaci v prvni kapitole, které ndm poskytly obraz 0 moznych ¢astech prizkumu
kvality letist a vykoni leteckych dispecert byly odvozeny informace v piislusné analyze
systému kvality. Celd problematiky hodnoceni kvality zahrnuje Ctyfi oblasti provozni
bezpe¢nosti a vykonnosti. O problému hodnoceni kvality bylo jiz napsano mnoho praci
a za definovano dosti postupi ¢i modeld. Autor pouzil sviij subjektivni pohled na posouzeni
kvality, ktery posléze zkonzultoval s ptislusSnymi odborniky na pardubickém a prazském letisti.
Na problematiku kvality letiSté nahlizi nékolik subjektd. Prvnim jsou manazefi, které zajima;ji
¢isla vynosové a nakladové statistiky. Pi1aplikovani kvalitativnich nastroji ¢i postupll. Druhym
hodnotitelem kvality jsou provozni vedouci, které zajima bezpecnost, v€asnost a pfislusna
kvalita dopravnich prosttedkii a dopravni techniky. Tteti skupinou jsou samotni cestujici, kteti
pozaduji pi1 vyuZzivani leteckych dopravnich sluzeb. Cestujici je dilezitym faktorem, podle
kterého, je mozné odvodit kvalitu sluzeb letisté. Pii hodnoceni kvality fidicich leteckého
prostoru se vychazelo z charakteristik sluzeb, které poskytuji. Dal§im kritériem byly poskytnuty
provozni vykony Rizeni letového provozu CR, s.p. za obdobi 2010 az 2017. Dilezitym zlomem
byl rok 2010, kdy doSlo k modernizaci ekologicky Setrnych technologii vyuzivanych
v obchodni letecké doprave a od toho roku vychazi i vétsina zpracovanych dat. V dalsi kapitole
budou zpracovana data a doporuCeni a posoudi se kvalita v civilnim letectvi.
V posledni ¢asti byl pfedan nahodnym respondentim dotaznik na zjisténi kvality sluzeb

ruznych leteckych dopravc.

2.1 Mezinarodni letiS$té

Vzestup mezinarodni letecké dopravy a pfitomnost silné konkurence mezi
riznymi letisti vedla Kk uznani Valného shromazdéni Rady letist (ACI), ze kvalita
sluzeb na letistich je zdsadni faktor. V multikulturnim prosttedi milionli cestujicich
je zapotiebi zvysit svoji pozornost na odliSné potieby zdkaznika. Kvalitativni
ukazatele jsou takové, které vyjadiuji miru uspokojeni potieb zdkaznikl. Jednim
ze zakladnich atributti, podle kterych cestujici posuzuje kvalitu piepravy, je véasnost
jejiho provedeni, tedy dodrzeni letového fadu. Proto jsou peélivé sledovany odchylky
od n¢j, tedy minuty zpozdéni, a analyzovany podle jednotlivych pfi¢in a zavinéni.

Letiste se pak muze soustiedit na odstranéni téch, které jsou zptisobeny jeho ¢innosti.
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Dalsi dulezity parametr kvality je také bezchybna pieprava zavazadel cestujicich,
popft. ndkladu jako takového. Proto se sleduji ukazatele, které méti ztraty a poskozeni
zavazadel a nakladu a také to, zda cestujici dostal své zavazadlo po pfiletu.
V piipadech, kdy ¢innosti odbaveni provadéji handlingové spolecnosti nebo letecti
dopravci, je nutné budovat takové systémy sledovani a hodnoceni kvality, které
prolinaji data vSech zucastnénych subjektl. Jen tak je mozné ziskat celkovy obraz
o kvalit¢ provozu na letiSti. Podstatny znak kvality sluzeb je také cekaci doba,
a to u odbavovacich prepazek, u pasové a celni kontroly a pfi bezpecnostni kontrole.
Logicky cil letisté je tuto cekaci dobu minimalizovat, 1 kdyZ samoziejmé je tteba hledat

rovnovahu mezi dobou ¢ekani a ndklady na dosazeni tohoto stavu. (15)

2.1.1 Ukazatele kvality sluzeb poskytovanych cestujicim

Jedna se o né¢kolik ukazatelt, které vypovidaji o kvalité sluzeb vnimané cestujicimi.
Me¢time je pomoci ukazateld, které jsou rozdéleny do tfi skupin. V prvni skupiné byl narok
na vzdalenost, ve druhé na Cas a ve tfeti na naklady. Pokud se letisté nebude dostatecné vénovat
vSem témto sluzbam, kvalita letiSt€ bude nizka, tim klesne 1 celkovd oblibenost letiSte.
Naprtiklad pfi odletu, jakmile cestujici ukon¢i veskery pomaly proces odbaveni, nemuze
se vénovat stravovani, nakupovani a dalSim rekrea¢nim aktivitdm pted odletem. Zazemi letisté
je podle velikosti a po¢tu odbavenych cestujicich pfiméfené rozsifené 0 dopliikkové sluzby.
Jedna se o sluzby poskytované béhem pobytu na letisti. Naptiklad rtizné restaurace, obchody,
parkovaci prostory, toalety, odpoCinkové prostory, Skolky pro malé déti, prostory pro fyzickou
aktivitu, dopravni infrastrukturu, kde se doporucuje ve vétSich objemech napojeni na Zelezni¢ni
sit. V dneSni dob¢ se jedna o zanedbatelny ukazatel kvality, protoze vétSinou kvalita letist
v Evropé je jiz na srovnatelné urovni. Minimalné co se tyc¢e zakladnich provoznich sluzeb, které
poskytuje kazdé mezinarodni letiSté na stejné trovni.

Vnimana troven pohodli je jednim z diileZitych kvalitativnich ukazateld letisté. Pohodli
je vyjadieno v procentech spokojenych pasazéri. Podle regresni analyzy, ktera naznacuje,
ze celkové vnimani komfortni rovné€ neni statisticky zavislé na ostatnich ukazatelich kvality
sluzeb, ale Ze to muze byt velmi dobfe ovlivnéno i jinymi faktory. Naptiklad kdyz letiste
nedisponuje nastupnimi mosty. To vede k nepfijemnému nastupovani cestujicich pomoci
mobilnich mostl na plose a k neptijemnému transportu autobusem. Dal§im problémem miiZze

byt nepiiznivého pocasi, které zhorSuje nastupovani osobam se zdravotnim postizenim. Dalsi
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problém miize nastat pii transferu na jiny let, kdy cestujici musi prerezervovat svoje
zavazadla k jiné spolecnosti.

Za dal$i ukazatel komfortu poskytovaného cestujicim byla stanovena informovanost
cestujiciho ve smyslu oznamovani zpozdéni letu, znaceni a snadné nalezeni cesty a celkovy
piistup persondlu k cestujicim. Spatna nebo také poskozena zavazadla (Mishandled baggage)
MHB, hodnocena mirou MHB, jsou kli¢ovym znakem pro hodnoceni vykonnosti komerénich
leteckych dopravci a letist. Sazba MHB, nazyvana také irrate (nepravidelna), piedstavuje
mnozstvi zavazadel na 1 000 manipulovanych kusi, které nejsou schopné dosdhnout mista
urceni cestujiciho vcas bez jakychkoliv poSkozeni. Mira MHB je tak dilezita, protoze
je bezprostiedné spjata s iisporami a spokojenosti cestujicich. Ztracené zavazadlo zdkaznika
ptimo sniZzuje zdkaznikovo pohodli z cesty, coz vyusti ve volbu mit mensi divéru v konkrétni
leteckou linku letisté. Servisni firmy stoji Sestkrat vice ziskat nového zakaznika
nez udrzeni zékaznika stavajiciho. Letecké spolecnosti a letisté samoziejmé chtéji tento pocit
a souvisejici naklady co nejvice snizit, coZ ma za nasledek, ze faktor MHB ma velky vyznam

na nespravné vybavena zavazadla. Faktor MHB lze rozdélit do 4 kategorii: (16)

e Zpozdénd zavazadla (poslana pozd¢jSim letem),
e Poskozena zavazadla,
e Ztracené véci ze zavazadel,

e Ztracend nebo chybéjici zavazadla v plném rozsahu.

Doba ¢ekani na check — inu patii mezi dalsi indikatory kvality, ktera zobrazuje celkovou
uroven sluzeb letisté. K tomu slouzi model ¢ekaci doby ve fronté, ktery méii cekaci dobu
a uroven pieplnéni prostoru check — inu. Pro odbaveni na check — inu plati IATA standard,
ktery ma méfitko 1,8 m? na jednoho odbaveného pasazéra. (17) Vyvinuty model umoZiuje
efektivni strategickd rozhodnuti zajiStujici pozadovanou kvalitu sluzeb a stanoveni poctu
cestujicich a primérné ¢ekaci doby cestujicich (jako casova funkce) pro odbavovaci ptepazky,
cestovni pasy a jidlo. Model byl realizovan v ptiletové hale a umoziuje urcit pocet cestujicich
v priletové hale jako funkci casu. (17) Pro pfiblizeni fungovani procesu odbaveni
na check — inu pouzijeme metodu teorie front. Pfedpokladejme, ze existuje 1 jizdenka, kterou

zpracovava jeden agent. Pult check — inu ma prostor 50 m? a Ize zde odbavit zavadlo.
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Lze uvazovat, ze cestujici dorazi sami. Pocet cestujicich za nim je nekonecny. Nize

na obrazku je zobrazeno schéma odbaveni na check — inu.

Check — in proces a sluzby odbaveni

I
I I
| '
PRICHOD I | OCHﬁ}_:E!"II'
CESTUJICICH —!2m ] CESTUJICICH
I
I I
I I
I I

Sluzby pfi odbaveni: S =2 x 25 = 50 m?
Obrazek 2. Odbaveni cestujicich Check — inu Zdroj: (17)

Cestujicim, ktefi dorazi na letiSté s intenzita vstupniho toku " A ", kterd je ddna pomérem
ptichozich cestujicich ku ¢as obdobi, " u " stiedni pocet cestujicich jedné linky, kdy je linka
zcela vyuzita na jedné prepazce. Fronty se vytvareji, pokud mira piijezdu ptekro¢i miru sluzeb.
Délka fronty, o¢ekavany celkovy Cas sluzby, véetné ¢ekani ve fronté a ¢as pro opusténi fronty,
lze vypocitat. Tyto parametry zavisi na predpokladané matematické distribuci doby piijezdu
a sluzby. Pokud se ptedpoklada, ze prichozi cestujici jsou nahodni, miize byt pouzit Poissontiv
proces. S piedpokladanou dobou sluzby podle exponencidlniho modelu je primérna ¢ekaci
doba v misté zpracovani, celkovy ¢as v komercni oblasti a primérny pocet osob ¢ekajicich
na sluzbu. Pro vypocet délky fronty pouzijeme Kendallovu klasifikaci, podle niz rozd€lime
systémy hromadné obsluhy do zakladnich tiid. Systémy budou klasifikovany do péti tiid
A/B/C/D/E. Ve vypoctu budou potieba tyto proménné:

e C - pocet obsluznych linek,
e M - znaci Poissontiv proces,

e G -rozloZeni, nemame Zadné piedpoklady o procesu ptichodu.

V ptikladu uvazuje vSeobecné rozlozeni doby obsluhy s cCasové nezavislym parametrem
intenzity obsluhy p, dale se predpoklada neomezena délka fronty a v ¢ase proménlivy pocet
obsluznych linek. Vysledny zapis Kendallovy klasifikace pro popsany systém odbavovacich
prepazek s jednou frontou v rezimu FIFO je pak M(t) / G / C(t) / «. Pro vypocet bylo zvoleno
letadlo Airbus A330 - 300 v konfiguraci pro 276 cestujicich. Letisté disponuje dvéma

prepazkami. Kazdéa ptepazka odbavi 60 cestujicich za hodinu. Pro zjednoduSeni vypoctu byl
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2 hodinovy odbavovaci tsek rozdélen do Ctyf intervali. V prvnim intervalu ptijde 7,8 %
cestujicich, ve druhém 16,3 %, ve tetim 33,2 % a ve ¢tvrtém 42,7 %. Druhy interval bude
kvalifikovan podle Kendallovu klasifikace systému: M/ M/ 2 / «o ve frontovém rezimu FIFO.

Konkrétni vypocet je pro 2. interval 16,3 % cestujicich. Nize nasleduje vypocet délky fronty:

prichozi cestujici 45

= —=1 B 2.1
Eas obdobi 30 = Lo cestw/h @1
n = —Odb‘;z:z;;e:gj = g = 1 cestujici (2.2)
1,5
1
A 1,5
Pn = np 21 0,75 (2.4)
n-1
1 n(p)"
— k L — R = 25
- (zp k!+n!.(n—p)) 2.5)
k=0
1 1 2.(1,5)?
=(15% —+15.—+ ——————)"1 = 0,142857 2.5
TR TR TN ¥ 25)
1 1
Pn= Po.pn.— = 0,142857.15. = 0,160714 (2.6)
__ pnpn _ 0,16714. 0,75
E|F| = Goon? = oors = 1,93 2.7)

Délka fronty nebo primérny pocet zakaznikii E|F| na odbavovacich pfepazkach terminalu
letist€¢ pro interval dva vySel 1,93. Procento zpozdénych leti je pocet zpozdénych letd na
celkovy pocet odlétajicich letadel. Bez ohledu na bezpecnost, jenz je prvotadou prioritou
letecké dopravy, je pfesnost pro zakazniky prokazatelné nejvice vnimanym faktorem kvality
letecké dopravy. Jesté tinosnym ¢asem je 15minutové zpozdéni. Zatimco se vefejnost zameiuje
predevs§im na zpozdéné lety, je tfeba upozornit na to, Ze z operacniho hlediska, lety piistavajici
o vice nez 15 min dfive oproti stanovenému letovému fddu, mohou mit podobny zaporny t€inek

na ptidéleni kapacity, jako zpoZdéné lety.

Soucet nakladl na kvalitu sluzeb, frekvenéni zpozdéni ndkladii a ndklady
na kapacitu se snizuji ve srovnani s proménnou a zpétnou vazbou nakladi, které jsou nezavislé
na linkach z bodu do bodu, je spise pfizniva. Jelikoz cestujici po odletu obvykle maji nizsi
ocenéni frekvencniho zpozdéni a kvalitu sluzeb nez obchodni cestujici. Podminka znamena,

ze letecka linka, ktera slouzi prevazné turistim, bude vice naklonéna provozu pfimych lett
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nez leteckd spolecnost obsluhujici obchodni cestujici. Diivéra v pifimé lety mize byt skute¢né
dodrzovéana pro charterové spolecnosti, které slouzi turistickym trhim. Hub sité, na druhé
strané, pak primdrn¢ obstaravaji potieby obchodnich cestujicich s vysokym ocenénim
frekvenc¢niho zpozdéni. Pokud letecka spolecnost miize volné upravit velikost letadel a letové
kmitoc¢ty, my ocekavame cCastéjsi servis s vétsimi letadly v rozbocovaci sité, protoze trasova
hustota je vyss$i nez na linkach z bodu do bodu. Dalsim indikatorem kvality je doba ¢ekani
na vydani zavazadla, ktera je ukazatelem, podle kterého musi byt dohodnuta, stanovena
maximalni doba dodéani, aby bylo mozné stanovit pozadavky na frontu nebo prostor
pro cestujicich, ktery jsou spojeny se stanovenou urovni sluzeb. Ke snizeni doby pro vydani
zavazadel v poslednim desetileti vedlo zavedeni RFDI kodi a automatizace manipulace

se zavazadly na letiStich.

2.1.2 Ukazatele kvality bezpecnosti letisté
Kvalitativni tiroven bezpecnosti by méla byt ovéfovana vii¢i stanovenym ukazatelim
kvalitativni urovné bezpecnosti. Tyto ukazatele byvaji pouzivany pomoci bezpecnostnich
pozadavku. Ukazatele kvalitativni irovné bezpecnosti jsou obecna vyjadreni na zaklad¢ udajt
o Cetnosti vyskytu incidentli a ostatnich udélosti. Priklady ukazateli kvalitativni trovné

bezpecnosti:

Pocet incidenti na 1 000 letovych hodin nebo cyklu,

e Pocet nalezii pti provoznich auditech,

e Pocet podanych bezpecnostnich hlasent,

e Mira vyskytu odchylek a piekroceni v ramci analyzy letovych
udaji (FDM). Tento ukazatel se tyka leteckych spolecnosti
provozujicich letadla s MTOW nad 27 000 kg.

Cile kvalitativni urovn€ bezpecnosti jsou Casové meétitelné a musi byt realné a dosazitelné.
Tyto cile by mély byt takové, aby bylo mozné je posoudit a sledovat s pouzitim ukazatell
kvalitativni urovné bezpecnosti. (18) Ptiklady cili kvalitativni urovné bezpe¢nosti:

e SniZit pocet incidentii na 1 000 letovych hodin o X % b&hem
ptistich Y let,

e Zvysit pocet bezpe€nostnich hlaseni o X % béhem ptistich Y let,

e Snizit pfimé 1 nepiimé finan¢ni naklady zavinéné incidenty nebo

nehodami o X % b&éhem ptistich Y let,
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e Snizit pocet provozné technickych incidentti o X % b&hem ptistich
Y let,
e Snizit pocet nalezl u externich auditt o X % béhem ptistich Y let.
Bezpecnostni pozadavky jsou prosttedky pro dosazeni ukazateld kvalitativni Grovné
bezpecnosti a cili kvalitativni urovné bezpecnosti. Obsahuji provozni postupy, vybaveni,
systémy a programy, u kterych musi byt definovana mira spolehlivosti, vykonnosti, kvalitativni
urovné nebo presnosti. Je dillezité poznamenat, Ze sluzby a zafizeni casto nejsou pfimo fizeny
spravcovskymi spolecnostmi letiSté. Zaroven maji znacny vliv na celkové vnimani kvality

letisté. Soukromé firmy znacné ptispivaji ke zlepseni kvality letist. (18)

2.1.3 Ukazatele kvality ovzdusi a ochrany Zivotniho prostiedi letiSté

Ptes vSechny vyhody, kterymi letiSté disponuje, ma negativni dopad na Zivotni prostiredi
Vv jeho okoli. Ochranou zivotniho prostfedi se zabyva ¢im dal vice i letecky primysl. ZvySovani
objemu letecké dopravy v poslednich n€kolika letech ptispiva ke koncentraci zajmu vetejnosti
o znecisténi ovzdusi v jejich okoli. Proto letiSté zacalo intenzivné feSit zékladni problémy
s oxidem dusiku, oxidem uhli€itym a pfedevSim ozonem, ktery porusuje ozonovou vrstvu.
Letadla pfispivaji nejvétsi mirou k znecisténi letiste, ale jsou tu i jiné faktory jako osobni
automobily, klimatizace v budovach a systémy vyhiivani odbavovacich hal. Béhem nékolika
dekad se zptisnily limity na letecké motory, dokonce nékteré se zakazaly vyrabét. Dale je
sledovana produkce zneCiStujicich plynd pii zménach v provozu motoru z Kklidu
do maximalniho nasazeni pfi vzletu. Pro sledovani kvality ovzdusi vzniklo rozdéleni na mistni
a regionalni znec€isténi ovzdusi. Znecisténi leteckymi motory se méti riiznymi modely, které

napiiklad vychazeji z:

e Pocate¢nich informacich o pocasi,
e Indexu leteckych emisi a jejich koncentrace v ovzdusi,

e Kalkulaci pfesnych emisnich dat o letecké koncentraci nad oblasti.

(19)

Evropa se koordinované v globalnim méfitku zacala zaobirat problémem znecisténi ovzdusi
v programu, ktery vytvofili EASA, EEA, EUROCONTROL. Program akreditace letiStniho
COz: s programem se zacalo na popud ACI v roce 2009. Primarnim cilem programu je podpofit

a umoznit letiStim zavést osvédCené postupy a ziskat kvalifikaci pro ekologickou usporu.
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Typicky opatieni pro snizeni CO2 pfijatych letiStém je optimalizace vyuziti energie, naptiklad
vyménu konvencnich pozemnich zafizeni, elektroenergetické ekvivalenty a vyuziti vice

efektivni osvétleni. Program je strukturovan do ¢tyt kategorii. (20)

e kategorie — mapovani,
e kategorie — redukce,
o kategorie — optimalizace,

e kategorie — neutralizace. (20)

2.1.4 Ukazatelé kvality leteckych spole¢nosti
Meéfieni kvality nabizenych a poskytovanych sluzeb v letecké dopravé je ovliviiovano
velkym mnoZstvi kritérii. NiZze jsou uvedena kritéria, kterd vyjadiuji kombinaci prizkumu

leteckych spolecnosti: (15)

e Pocet letli za den/tyden,

e Piesnost dodrzovani letového fadu,

e Jednoduchost piepravy na letiste,

e Dostupnost mist a tarifni 1 re4dlna flexibilita,
e Sluzby na letisti,

e Sluzby na palubg,

e Cena,

e (Cestovni doba.

Dalsi dilezité kritérium pro meétfeni kvality je strategicka, taktickd i1 operativni
konzistence produktu a cen. Strategickd konzistence vyjadiuje jasnou definici trhi, na které se
spole¢nost zamétuje, vlastni letecké sit¢ a cenové politiky. Taktickd konzistence vychazi
z konkrétniho planovani vyuzivani letadel a jejich kapacit pro jednotlivé linky v jednotlivych
sezénach a operativni produktovd konzistence sleduje vyrovnanost momentéalnich uspor
z divodu momentalni situace s ohledem na jejich dopad na zakaznika. (15) Volnost leteckych
spole¢nosti je otevieny trh leteckych spole¢nosti, ktery ptispiva k pfemist'ovani a tim vyuziti
kapacity ruznych letist. Analyza zmény letisté¢ zkouma kapacitu a kvalitu, pokud pii volbé

na jiné letisté dojde k poklesu na druhém letisti.

e Ukazatel kvality mezi letisti v urcité oblasti uvazuje sttedovou

vzdalenost oblasti k leti§tim a s tim spojené naklady na ptesun,
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e Frekvence, pokud je o pocet tydennich odletl/prilett let. spol. a
Gasovani letu,

e Doba letu leteckého dopravce,

e Cilové destinace (letiSte urceni),

e Odhadované ceny letenek.

Ukazatel kvality je zalozen na modelu vysledkl voleb cestujicich, ktefi si voli vyhodnéjsi
a kvalitnéj$i spojeni s jinym letistém. Pro mistni odlety ma v priméru piiblizn€ polovina
mistnich odlet cestujicich na vnitroevropskych trasdch moznost volby vice nez jedné
piimétené atraktivni ndhrazky. Postupem Casu bude trend se zlepSujicim se vybérem. U letist
kategorie 1 (25 + miliont cestujicich) ma v praméru 44 % cestujicich moznost zvolit pfimétené
atraktivni alternativu. (24) Analyza piepravy cestujicich vychazi z definovani realistické
alternativy. Realisticka alternativa je, Ze nesmi dojit k zvySeni pfepravnich nakladt o 30 %,
nesmi mit vice jak jednu zastavku. Zvazuje se dvojice letiSt, u kterych je alespon jedno
evropskym logistickym uzlem (HUB). Analyza ukazala, Zze doSlo k vyraznému zvySeni
primérné kvality Spojenim nabizenych evropskymi huby, nebot’ se snazili zlepsit kvalitu toho,
co nabizeji mobilnim cestujicim. V praxi se vychdzi z rozdila kvality mezi alternativnimi
trasami pomoci pramérné hodnoty Casu (rozdil ¢as odletu a ¢asu prestupu). Pokud by obé
varianty mély penézni kvalitu do 30 %, pak mizeme tvrdit, Ze si mohou konkurovat. (24)

Podstatnym ukazatelem kvality leteckych spolecnosti je letovy fad. Dodrzovani
letového fadu jakozto piesnost letu, je velmi dilezité, nebot’ je jednim z faktord, ktery sehrava
velkou roli pfi volb& druhu dopravy i konkrétni spole¢nosti. Casova koordinace mé zasadni
vyznam pro sitovani leteckych spolecnosti a alianci leteckych spolecnosti. Diive byla mira
koordinace letového fadu méfena pocitanim poctu letd, které spadaji do teoretické idealni vina
odletu/ptiletu, ktera se v pribéhu dne pohybuje k uréeni mistnimu maximu a tim
1 existence a miry nebo pomoci vypoctu poméru konektivity (primérnych de facto
zivotaschopnych ptipojeni na primér nahodnych pfipojeni). Pro urceni letového tadu existuje
n€kolik modeld. Jednim z nich je teoreticky model, ktery popisuje celkovou kvalitu spojeni
vV hrubych nominélnich hodnotadch (vyborny, dobry, $patny). Tato metoda se nevztahuje
na méné¢ vyznamné spojeni a analyza nemuze byt rozdélena podle trhu. Hodnota
mén¢ vyznamnych spoju se nebere v tivahu.

Dalsi metoda funguje na principu stanoveni hodnoty propojeni. Navzdory vyskytu
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¢iselného ukazatele je pomér propojeni stejné nepfedstavitelny, protoze kvalita je rozdélena
do dvou skupin a bud’ mize byt kvalitni spojeni proveditelné nebo nerealizovatelné. Poté
predpokladdme existenci prumérného poctu proveditelnych spojeni na ptiletu letu, ktery
popisuje celkovou kvalitu spojeni. Vytvofeni Spicek kapacity v rozvrhu leteckém uzlu
je do znac¢né miry nezbytné kvili omezenému poctu mezikontinentalnich lett. Bylo by mozné
vygenerovat primérny pocet letovych spojeni, jak pro Spickové spojeni, tak pro mimo $pickove,
a tak vysledovat pomér propojeni. Cil je vSak optimalizovat doCasnou neptimou konektivitu
vyvazenou nizkou cetnosti mezikontinentalnich letli zvySenim jejich docasné propojenosti.
Nejucinnéjsi letovy fad je rozdélen podle priletti a odletd. Analyza poméru spojeni leteckych
spole¢nosti nemtize byt pii vypoctu rozdélena podle trznich hodnot nebo podle dvojice mést,
z toho plyne zna¢né omezeni potencidlniho vyuziti. Obé metody nezohlediuji tydenni
frekvenci sluzeb. Tydenni frekvenci povazujeme za diilezity aspekt kvality spojeni, ktera by
neméla byt zanedbavana, v neposledni fadé proto, ze je diilezitym faktorem pro volbu letecké
spole¢nosti pti velkém obchodu na cestovnim trhu. (25)

Dalsi faktor, ktery je tfeba sledovat, je uroven sluzeb pii odbaveni na letisti a na palubg.
Pievazné se jedna o handlingové a cateringové sluzby. Letecké spole¢nosti poskytuji handling
letadlim jak svym, tak zakaznickym spole¢nostem. Handling se d¢li do dvou velkych skupin:
na obchodni a technicky handling. Technicky handling umoZznuje veSkerou manipulaci
zavazadel od letadla az k terminalu.

Dalsi sluzbu, kterou poskytuje handling je zpfistupnéni nastupu a vystupu cestujicim
za pomoci mobilnich schodt. Technicky handling ma také na starosti sluzby spojené
s technickou obsluhou letadla, jako jsou sluzby servisu toalet, zasobovani letadla pitnou vodou
a energiemi. Posledni a neméné¢ dilezitou sluzbou je tfidéni, nakladky, ptekladky a vykladky
zavazadel, nakladu zbozi a poSty. Pfiposkytovani cateringu dochazi k dodéavani ptipadné
vyrob¢ jidla na palub&é. Nakonec nelze opomenout také doplikové sluzby, které poskytuji
letecké spolecnosti. Do této skupiny mizeme zatadit naptiklad vycvik a licencovani pilotii
a danych provoznich pracovnikill. Velké spole€nosti naptiklad vyuZzivaji vlastnich vycvikovych

sluzeb, instruktori piipadné vycviku na simulatoru. (15)
2.2 Poskytovatelé RLP a naviga¢nich sluZeb

Hlavni kol podnikii fizeni letového provozu v souladu s ustanovenimi pfislusnych

dokumentti ICAO je zprosttedkovat bezpeéné a plynulé prostiedi pro letecky provoz. Rizeni
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letového provozu disponuje Sirokou skéalou poskytovanych sluzeb uzivatelim daného
vzdusného prostoru a stanovenych letiSt’ na izemi statu. VSechny poskytované vykony museji
byt vsouladu s mezinarodnimi standardy a musi byt zajisténé dodrzovani maximalni

bezpecnosti provozu a soucasné finan¢né i kapacitné efektivnim zptisobem. (15)

2.2.1 Bezpecnostni ukazatele

Na bezpecnost se da nahlizet nékolika zpusoby. Jednim z hlavnich ukazatelt
bezpecnosti fizeni letového provozu je pocet leteckych incidentii. Bezpec¢nost se vtomto ohledu
déli do ¢Etyt stupnid ohrozeni bezpe€nosti. Prvni stupei, ten nejhorsi, je velmi vazné ohrozeni,
které ma za nasledek smrt. Druhy stupen, je vazné ohrozeni bez ujmy na zdravi, ale s velkou
Skodou na majetku. Vyznamné ohrozeni je tietim stupném a ¢tvrty stupen je bez efektu. Dalsim
faktory, ktery muaze ovlivnit bezpeCnost je pocasi. Meteorologicka sluzba (MET)
je automaticky vysilana a obnovitelna zprava o meteorologickych podminkach. Zprava
se obnovuje bud’ kazdou hodinu nebo pfi €astych zménach pocasi kazdych 30 min. Typicka
zprava METAR obsahuje tidaje o rychlosti a sméru vétru, teploté, rosném bodu, oblacnosti,
vysce oblacnosti, viditelnosti a barometrickém tlaku. Zprava METAR miize také obsahovat
informace 0 mnozstvi srazek, blesku a dalSich informacich, které by byly zajimavé pro piloty
nebo meteorology. (23) Zprava METAR poskytuje fidicim na letisti piehledné aktualni
informace o pocasi, které zlepSuji poskytované sluzby pilotim. Pokud se pilot musi spoléhat
pouze na vizualni podminky a nema k dispozici informacni zpravu METAR, dochazi ke snizeni
piedpokladti na bezpecné pristani. Pfi uzivani radiovych zprav o pocasi, se zlepSuje plynulost
a bezpecnost, celého procesu priblizeni na pfistani. Z ¢ehoz plyne, ze vnimané zpravy o pocasi
zlepsuji celkovou nabizenou kvalitu letového provozu. Patrani a zachrana (SAR) Search
and Rescue jsou sluzby, které jsou ovliviiovany nékolika faktory. Jednim z nich je kvalita
technickych prostfedkd pro jejich ¢innost. Dal§im z nich bude vyborné proskoleny personal.
Dale zalezi na technickych prostiedcich, kterymi disponuje ptislusné oddéleni SAR. Velka
uroven a technika ptispiva ke kvalitnimu zasahu. Vyuziva se pti krizovych situacich v letecké
dopravé. A v neposledni fad¢ se nesmi zapomenout na kvalitni data o pfipadnych udalostech.

Pti vytvareni systému SAR je dulezité, aby vrcholovy management pfifadil diileZitost kvalité:

e nutnost provadét vice aktivit a méné chyb,
e rozvijet dobrou povést,
e zvysit potfebné zdroje pro vyvoj a lepsi vykon systému.
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Na druhé stran¢ organizace, které poskytuji sluzbu SAR a zanedbavaji kvalitu, jsou vystaveny
chybam, které mohou vést ke snizeni poctu zachrdnénych osob a pfijeti nespravnych nebo

pozdnich operacnich rozhodnuti, které ptispivaji k:

e nedorozuméni, nehodam a porucham na zatizent,
e nespravnému nebo nedostacenému vyuziti zdroju,

e zbyteCnému vynakladani finanénich zdroju.

2.2.2 Vykonnostni ukazatele

Vzhledem k letistim je dulezitym parametrem, ktery zavisi na objemu provozu,
primérné zpozdéni pro jeden obrat letadla. Stejné¢ jako ATC, tak kapacita sektoru a nartst
provozu zpuisobuje nartst primérného zpozdéni. Proto miizeme urcit hranici pro nartst objemu
provozu, pro ktery udavame, ze primerné zpozdeéni nepiesahuje povolenou hodnotu. Podobny
piistup se pouziva naptiklad pii uvadéni kapacity kontroly prachodi v systému. Ve vyse
uvedeném piikladu faktické omezeni je kvalita provozu popsana zpozdénim vzletu a pfistani
letadla. Zadanim libovolné hrani¢ni hodnoty zpozdéni ziskdme ptisluSny objem hrani¢niho
provozu (nebo maximalni pocet cestujicich v systému kontroly). Toto omezeni je také do jisté
miry touhou zajistit bezpecnost. Velké zpozdéni by mélo za nasledek, ze pii obratu letadla,
letadlo ztstane ptili§ dlouho ve vzduchu. To zase miiZze mit vliv na bezpecnost pii zohlednéni
pottebné urovné paliva. (21)

Dalsim podobnym budoucim kritériem pro posouzeni procesu organizace fizeni
letového provozu muze byt znecisténi Zivotniho prostfedi. Je velmi pravdépodobné,
ze v budoucnu bude mnozstvi emisi Skodlivych latek rozhodujicim faktorem, ktery rozhodne
0 nepovoleném objemu provozu. (21) Sluzby poskytované pozemnim fidicim poskytuji
zlepSeni kvality a mobility letadlim, silni¢nich vozidlim, a veskeré handlingové dopravni

technice poskytované letadliim.

2.2.3 Spolehlivostni ukazatele
Spolehlivost vyznacilo n€kolik sloZzek tratové a priblizovaci sluzby, informacni sluzba,
pohotovostni sluzba.N — route neboli tratové navigacni sluzby a sluzba ptibliZzeni (aproach)
je zékladni ¢innost fidicich letového provozu. Trasovani a navadéni na ptibliZzeni a nasledné
ptiblizeni na pfistani je komplexni sluzbou, u které musi byt dosaZzena maximalni kvalita

poskytované sluzby. Déle taky pozemni fidici provozu na plose kontroluje vSechny vozidla,
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ktera premistuji cestujici k letadlim. Mezi dalsi povinnosti, se kterymi se musi vyporadat
je v€asné doruceni zavazadel a musi zajistit dostate¢nou kapacitou vozidel pozemniho
handlingu. VSechny tyto ¢innosti musi byt poskytovany s pfedem danym systémem provozu
a ve vysoké kvalité. Tratova sluzba zabraiuje kolizim mezi letadly ve vzduchu a ptekazkami
na zemi. Usiluje také o urychleni a udrzovani fadného toku letecké dopravy a v ramci Sirsiho
pojeti navigace letového provozu. Velky pfinos, co se tyce kvality sluzeb N-route, byl zavedeni
satelitni navigace pti navigaci letadel a s ni spojené urceni pozice vozidel na letistni ploSe.
Letové informacni sluzby (FIS), Flight Information Service, maji dany datovy tad, ktery musi
striktné dodrzovat. Rad presnosti leteckych dat musi byt v souladu s Pedpisy L 11 Hlava 2, L
14a L 14 H, Hlava 2. S ohledem na to musi byt rozliSovany tfi typy polohovych dat:
topografické body (prahy RWY, polohy navigac¢nich zatizeni), vypocitané body (matematické
vypocty bodl v prostoru ze znamych poloh topografickych bodi, fixii) a vyhlasené body (napf.
body hranic letovych informa¢nich oblasti). technikami pro zajisténi jakosti dat. Mohou
zahrnovat zkousky aplikace pro kritickd data (naptiklad letovou zkousSkou); pouziti kontrol
zabezpeceni, logiky, sémantiky, porovnani a nadbytecnosti; digitalni detekci chyb; kvalifikaci
lidskych zdroju a procesni nastroje, jakymi jsou hardware a software. (22)

Pohotovostni sluzba je ¢innost poskytovana za uéelem vyrozumivani pfislusnych
organizaci 0 letadlech, kterym se ma poskytnout patraci a zachranna sluzba a asistence t€émto
organizacim podle potieby. Spolupracuje se zachrannym koordina¢nim st¥ediskem a informuje

o letadlech, kterym musime nutné poskytnout sluzbu patrani ¢i zachranu.
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3 ZHODNOCENI SOUCASNE KVALITY POSKYTOVANYCH
LETECKYCH SLUZEB

Posouzeni kvality ceskych letist bylo v praci subjektivné hodnoceno s odbornou
konzultaci. Soucasny stav ¢eskych letist’ ve svétovém méfitku se zminuje pouze o prazském,
které ma jako jediné v CR vétsi objem dopravy, pies 15mil cestujicich roéné. Prazské letiste
bylo hodnoceno vroce 2017 spole¢nosti SKYTRAX, ktera ho zafadila do druhé stovky
nejlepSich letiSt na svété. Cestujici hodnotili prazské letist€ znamku 5/10 za komfort,
ktery je jim poskytovan na letisti. V praci byla posuzovana kvalita mezi letisti v Ceské
republice. Dnes jiz vétSina letiSt spliituje EASA evropské predpisy. Kvalita ceskych
mezinarodnich letiSt’ zavisela na dotacnich ptispévcich kraji, kdy po urcitou dobu zajist'ovali
mezinarodni spojeni ve vétSim poctech mezinarodnich letd. Diky témto vindch dochézelo
k modernizacim a zlepSovanim kvality. V oblasti fizeni letového provozu je vidét znacny
pokrok ve vyvoji informac¢niho systému hlaseni udalosti. Ve smyslu leteckych incidentl
uz od pouhych trividlnich incidentli az po vazné ohrozeni bezpeCnosti. O kvalité tidicich
leteckého prostoru v Ceské republice miize vypovidat i skute¢nost, Zze poskytuji zaskoleni
oblastniho tizeni leteckého provozu pro jiné staty. Pro piislusna letisté se posuzovala kvalita
dle postupu vicekriterialni analyzy. Tento tip rozboru byl pouzit z divodu velkého poctu
kritérii. Metoda je dostate¢né jasna, transparentni a reproduktivni. V dalsi ¢asti kapitoly budou
poskytnuty vysledky ankety vytvofené na hodnoceni spokojenosti zakazniku s kvalitou
leteckych spolec¢nosti. Dotaznik byl zaméfen na spoleCnosti, které svoji nabidkou pievazné
spadaji pod drazsi letecké spole¢nosti. Byla hodnoceno dodrzovani kvality, ze u téchto

spolecnosti se o¢ekava vysoka kvalita za vysoké ceny letenek.

3.1 Srovnani kvality sluZeb letist’ v CR
Pro zhotoveni analyzy kvality sluzeb letist¢ bylo navrzeno pouziti multikriteridlni
analyzy. Nejprve jsou vybrana podstatna data z vyro¢nich zprav mezinarodnich letist’ do roku
2017 vCR. Pro uréeni kvality sluzeb byla stanovena metoda poiadi kritéria,

kdy nejvyznamnéjsi kritéria jsou ,na prvnim misté a ty nejméné vyznamna jsou na poslednim.
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3.1.1 Stanoveni Kritérii
Vybér kritérii vychazel z ptedchozi analyzy v kapitole 2.1, kde byly podrobné
vysvétleny vSechny faktory, které ptisobi na kvalitu v civilnim letectvi. Nize jsou uvedeny jiz

zvolené faktory pro vyhodnoceni kvality.

e K1 — Certifikace letisté,
e K2 - Bezpecnost,
e K3 - Vzdélani a Skoleni zaméstnancu,

e K4 — Ochrana zivotniho prostiedi.

Kritérium K1 — vyjadfuje hlavni ukazatele kvality sluzeb, které jsou poskytovany
cestujicim na letiSti. Jedna se predevSim o sluzby Vv odbavovacim procesu. Dalsi sluzby
jako jsou moznosti nakupu, dostatek restauracnich zafizeni a piedevsim ¢ast certifikace, ktera
zahrnuje aktualni standardy a ptedpisy. Kritérium K2 — kvalitativni urovné bezpec¢nosti
je obecné vyjadiena na zékladé udaji o Cetnosti vyskytu incidenttl. Kritérium K3 — neustalé
odborné $koleni personalu pfispiva k dokonalému fungovani systému obsluhy cestujicich
i letadel. Kritérium 4 - bylo vybrano z dtivodu neustalého zvySovani zajmu o ochranu Zivotniho

prostiedi, s tim souviseji nové technologie, které zlepsuji troven letiste.

3.1.2 Uréeni vyznamnosti Kritérii

Nejdiive jsou definovana zkoumana letisté. Vzhledem k moznosti ziskavani informaci
a lepsiho vyhodnoceni kvality sluzeb byly v praci popsany ¢eska mezinarodni letisté. Bodové
hodnoceni bylo zkonzultovdno s odbornikem zabyvajicim se provozem letist¢ Pardubice
a tymem odborniki odpovédnych za kvalitu na letisti v Praze. Druhym hodnotitelem byl sam
autor, ktery vychazel z pfislusné aktivity letist’ do roku 2017. Z dostupnych zdroji a odborné
zpusobilosti byla vyhodnocena kvalita letist’. Ptislusny sektor hodnoceni kvality dostal kritéria,
ktera byla rozdé€lena dle svoji vyznamnosti. Pro zvolena letisté byla pfifazena pismena A — E.
Pismena byla abecedné¢ uspotadana podle pocatecnich pismen mést. Mysleno takto: A — Brno,
B - Pardubice, C - Praha, D - Karlovy Vary, E - Ostrava. Kdyz byli uréeny varianty zkoumani
bylo nutné k pfislusnym kritériim ptifadit pfislu$nou vahu. Vaha kritéria Kj bude znacena jako
vi,j=1,2,...,n, kden je po€et vSech uvaZzovanych kritérii. Naptiklad kritérium K1 je prvni v
potadi ze Ctyf kritérii, proto pfifadime tomuto kritériu 4 body. Celkovy pocet bodl ptfidéleny

vsem kritériim je 10 (4+3+2+1). Vaha se pak vypocte jako podil bodl ptitazenych tomuto
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kritériu na celkovém poctu pritazenych bodu, tedy wl = 4/10 = 0, 4. Stejn¢ tak piifazujeme
body podle potadi dal$im kritériim a vahy jsou pak nasledujici: K3 =0, 3, K2=0,2aK4 =0,
1. (26) Pro hodnoceni kritérii urceni kvality letist' nasleduje klasifikaéni stupnice 1-5.
Pro kritéria tedy plati bodova stupnice, ¢im bude vétsi ¢islo, tim bude i vétsi kvalita a tim lepsi
hodnoceni. Na vSechna kritéria byla pouzita klasifikace dle povahy maximaliza¢ni,
coz znamena, ze nejlepsi hodnoty maji nejvyssi bodovy soucet. Bodové hodnoceni
bylo definovano slovné. Kdy pétibodové hodnoceni zna¢i vynikajici kvalitu, ctyfbodové
vynikajici, tfibodové dobrou, dvoubodové malou kvalitu a jednobodové hodnoceni nespliuje
piedpoklady. V Tabulce 1. byly zobrazeny body, které byly zhodnoceny autorem pomoci
dostupnych informaci a poté byly zkonzultovany s provoznim odbornikem na pardubickém

leti$ti a s odbornici v oblasti kvalité na letisti v Praze.

Tabulka 1. Vyhodnoceni kvality letist’” metodou poradi

Soucet
Xn/Km K1 K2 K3 K4 Poradi
bodu
(vahy) 0,4 0,3 0,2 0,1
MAX/ MAX MAX MAX MAX
MIN

A 3 2 2 3 10 3
B 5 3 4 4 16 2.
C 4 5 5 5 19 1
D 2 1 1 2 6 5
E 1 4 3 1 9 4,

Zdroj: (autor)
U kritéria K1 bylo zvoleno maximalni ohodnoceni pro letist¢ v Pardubicich, které ma
zavedenou certifikaci AESA. Letisté v Karlovych Varech bylo v K1 hodnoceno podprumérng,
protoze od roku 2016 jejich aktivita nepiesahovala ostatni letisté, ale zavedli ISO Standardu
9001.V kritériu K2 bylo ohodnoceno letisté v Ostravé velkym hodnocenim z diivodu vystavby
fidici véZe, zavedeni systému bezpecnosti a vybaveni letiSt¢ systémem SRA. Na prazském
letiSti u kritéria K3 bylo pouZito zajimavé feSeni Skoleni personalu pomoci kapesniho frazového
slovniku a online aplikaci pro lepsi komunikaci. Proto bylo ohodnoceno maximalnim bodovym

poc¢tem. U posledniho kritéria K4 naopak nebyl zaveden zadny novy ¢i jedine¢ny postoj
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k ekologii a ochrané Zivotniho prostiedi. Proto bylo letisté v Ostravé za jejich neaktivitu v

cvwvr

Autor zde hodnotil mezi letisti A — E, piicemz tato letisté posuzuje podle provedené analyzy
kvality ptislusnych kritérii K1 — K4, a to podle hodnoceni 1 - 5. Nejhorsi kvalitu
bylaohodnocena jednim bodem a nejlepsi kvalita péti body. Vse bylo uspotadano do

kriterialni matice. Potfebné tidaje jsou uvedeny v tabulce 2.

Tabulka 2. Matice potadi bez vah

Xn/Km K1 K2 K3 K4 ?)L(:f'\:(ﬁ
A 3 4 4 3 14
B 1 3 2 2 8
C 2 1 1 1 5
D 4 5 5 4 18
E 5 2 3 5 15

Zdroj: (autor)

Metoda funguje na principu pievedeni kriterialni matice na matici potadi. Postupné se podle
vSech kritérii pfitadilo variantam jejich pofadi. Pomoci metody hodnoceni pofadi se stanovila
nejkvalitnéj$i varianta B a nejméné kvalitni dle potadi metoda A. Vahy, které byly pouzity,
jsou vypocitané metodou potadi. Ve vypoctu se pokracovalo dle vzorce z literatury. (27)

m

ulx) = Z ;. (n +1- pj),

j=1
m

Z_ 1vj=1, v;=20,j=12,..m (3.2)
]:

Nize v Tabulce 3. byl proveden soucet hodnot vynasobenych dle ptislusnych vah kritérii.
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Tabulka 3 Matice potadi kvality letist’ s vahami

Vazeny
Xo/Kin K1 K2 K3 K4 soudet Poradi
portadi
(Véh";’; 0,4 0,3 0,2 0,1
A 12 12 0,8 0,3 3,5 3
B 0,4 0,9 0,4 0,2 1,9 2.
C 0,8 0,3 0,2 0.1 1,4 1
D 1,6 15 1 0,4 45 5
E 2 0,6 0,6 0,5 3,7 4.

Zdroj: (autor)

Po urceni vah kritérii a bodovém ohodnoceni jednotlivych ukazatelli kvality mezinarodnich
letist v CR bude nésledovat vyhodnoceni vysledkil. Z obecného vztahu rovnice viz. (3.1)
pro urceni ohodnoceni kritérii pomoci metod souctu plyne, Ze nejlepsi variantou musi byt

varianta s nejmensim souctem potadi viz tabulka 3.

3.1.3 Doporuceni pro letisté
Na zavér kapitoly jen kratké zhodnoceni vyslednych hodnot. V Tabulce 5 lze vidét,
ze letisté¢ Praha dosahlo nejvyssich hodnot a tim se 1 potvrdily jeho ptedpoklady z predchozi
analyzy, Co do poskytované jakosti. Které vychazeji s finan¢nich moznosti, kapacité
odbavenych letadel, ale i samotné profesionality letisté Praha. Zaroven ukazalo 1 privétivé
celkovym uzitkem variantu D hodnotici kvalitu na letisti v Karlovych Varech. I pfes jeho
sporné vyhody zavedeného provozné technického deniku nebo omezeni provozu akrobatickych

letadel v kombinaci s vysledky MCA nelze variantu D doporucit.

3.2 Srovnani kvality sluzeb RLP v CR

V analyze fizeni letové provozu byla vybrdna opét metoda multikriterialni
analyzy. V této kapitole bylo pon€kud obtiznéjsi zvolit takova kritéria, kterd by vypovidala
o kvalité sluzby fizeni letového provozu poskytované v Ceské republice. Pravé proto, Ze kvalita
téchto sluZeb je jiz v dneSni dob¢ na srovnatelné urovni S ostatnimi evropskymi staty. V prvnim
kritériu K1 byla posuzovana bezpe¢nost, kde byl nejaktivnéjsi sektor evropského fizeni

predev$im dvéma slozkami. Prvni bezpecnostnim slozkou je ocenéni za 15. umisténi mezi
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svétovymi poskytovateli fizeni letového provozu. Druhou aktivitou je ziskdni zakazky
na vycvik AO (Airtraffic operators) v BiH. V oblasti vykonnostniho K2 hodnoceni kvality byly
definovany celoevropské oblasti hodnoceni. Prvni vykonnostni ¢asti je kapacita. Cilova
hodnota primérného zpozdéni na trati z divodu ATFM v minutach na let byla vyrazné
ptekonana, kdyz registrované zpozdéni dosahlo turovné¢ 0,05min./let (pozadovano
0,09 min./let). (27)

U pozemniho fizeni na letiSti v Praze se zmensily rozestupy pfi no¢nim pfistani. Prazskeé
letisté také mélo nulovou nehodovost pii vzletu a pristani. Na Pardubické letisti se zjednoduSily
postupy pro planovani a koordinaci vzletd a piistani. V ramci spolehlivosti — K3 se RLP
ucastnilo na projektu Malorca, ktery ma rozpoznavat hlas AO. V kritériu K3 byla maximalné
ohodnocena informovanost, kdy bylo zavedeno nékolik projektii: anonymni zpravy, statisticky
systém, komunikacéni cviceni Comm Czech, a hlavné se snizilo procento tratového zpozdéni
na 0,01 min. Informovanost byla nejlépe kvalifikovana Vv oblasti evropské piisobnosti,

kdy byl zaveden systém datalinku. Systémové zobrazovani dat pieslo z koncepce dat AIS
na AIM. Zavedeni Falacity Managementu jednd se o spravu majetku a pristupu
ke geografickym informacim. SAR bylo RLP nejaktivngjsi v oblasti regiondlniho rozvoje.
Sluzba patrani a zachrany piisla s novym dokumentem pldnu SAR, provadéli vycvik operatora
SAR a rozsitili informace o oblastech Castych pozarii. Po zhodnoceni ptinosu jednotlivych
oblasti ptisobnosti RLP bude nasledovat vypocet celkového uzitku za uplynulé roky 2010-2017

a vyhodnoceni téchto vysledki. Provede se srovnani S provedenou analyzou autora.

3.2.1 Stanoveni kritérii metodou uZitku
Pro uréeni vahy kritérii je zvolena metoda linearn¢ dil¢ich funkci neboli uzitku.
Rozhodovatel je schopen urcit potadi dulezitosti kritérii. Patii mezi metody, které vyzaduji
ordinalni informaci o kritériich. Pro analyzu kvality fizeni letového provozu v CR byla vybrana
kritéria, ktera byla rozebrana v kapitole 2.2. a nyni budou podle poskytnutych informaci

od Rizeni letového provozu Ceské republiky kvalifikovana.

e K1 - Bezpecnost (stupné nehodovosti),
e K2 — Spolehlivost (trat’ a piibliz. sluzby),
e K8 - Vykonnost (objem, zpozdéni).
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3.2.2 Metodika uréeni kvality RLP v CR
V tivodu MCA analyzy sluzeb RLP se musely nejprve stanovit dané sluzby a jejich
piinos ke kvalité. ProtoZe cela prace se zabyvala hodnocenim kvality v ramci Evropské Unie.
Byla doporu¢ena analyza RLP na Gizemi Ceské republiky. Bodové hodnoceni bylo osobni podle
tsudku autora a piisluiné aktivity RLP. P¥isluiny sektor hodnoceni kvality dostal kritéria, ktera
byla rozdélena dle svoji vyznamnosti. Pro zvolené vlastnosti kvality byly zkoumany ptislusné
varianty od roku 2010 po rok 2017. Nejprve stanovime defini¢ni obory dil¢ich funkci utility

jednotlivych kritérii. Vymezeni dolni hranici x° a horni hranice x”.

Tabulka 4 Hodnoceni sluzeb RLP

Km/Xn 2010 [2011 |2012 |2013 |[2014 [2015 [2016 2017 | x° X v

Serious 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0,2
In. 0

Major In. 1 0 3 1 1 4 4 3 4 0 0,15
Signif. In | 3 2 1 5 | 12 | 6 6 | 19 | 19 | 1 0,1

Noeff.In.| O 2 3 1 7 16 16 27 27 0 0,05
Trat. SI | 1203 | 1134 | 1130 | 1161 | 1198 | 1204 | 1215 | 1127 | 1130 | 1215 0,2
Pribli. SI. | 6800 | 6800 | 6600 | 6600 | 6600 | 6600 | 6600 | 6600 | 6600 | 6800 0,1
683 | 714 | 700 | 700 | 725 | 782 | 836 | 853 | 700 | 853
Pohyby 078 | 279 | 455 | 260 | 839 | 551 | 917 | 364 | 260 | 364 | 0,133
Zpozdéni | 0,14 | 001 | O |0,02]0,02|001)001]002]014| O 0,067

Zdroj: (28)

Kdyz byly ur¢eny varianty zkoumani, bylo nutné k pfislusSnym kritériim ptiradit ptisluSnou
vahu. Vahu kritéria Kj budeme znacit vj, j =1, 2, . . ., n, kde n je pocCet vSech uvazovanych
kritérii. Kritérium K1 je prvni v potadi z 8 kritérii, které byly rozfazeny do 3 skupin dle
rozdéleni ukazateld kvality. Prvni skupina méla védhu 0,5, druhd 0,3, a tfeti skupina 0,2.
Nésledovalo stanoveni véahy kritéria z ptislusné skupiny. Vaha kritéria byla bodové
ohodnocena, kdy prvni mélo nejvétsi pocet jako celkovy pocet kritérii ve skupiné. Vaha se pak
vypocte jako soucin vahy skupin a vdha ptisluSného kritéria pfifazenych tomuto kritériu
na celkovém poctu ptirazenych bodu, tedy wl = 0,5*0,4 = 0,2. Stejné€ tak nasobi 1 dalsi kritéria
dle pofadi a vahy jsou pak nasledujici: K2 = 0,15, K3 =0,1, K4 = 0,05, K5 =0,2, K6 = 0,1, K7
=0,13333, K8 = 0,06667. (26)
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Tabulka 5 Rozdéleni vah

Vaha Vaha

skp. Krittérium krit. \
Serious In. K1 0,4 0,2
Major In. 05 K2 0,3 0,15
Signif. In ’ K3 0,2 0,1
No eff. In. K4 0,1 0,05
Trat’. Sl 0.3 K5 0,66667 0,2
Pribli. SL. K6 0,33333 0,1
Pohyby 0.20 K7 0,66667|  0,13333
Zpoidéni K8 0,33333]  0,06667

Zdroj:(autor)

Vypocitame dil¢i hodnoceni variant podle vztahu:

_ .0
Xj X

] ]

Tabulka 6 Vypocet dil¢iho hodnoceni variant

Km/Xn 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Serious In. 1 1 1 1 0 1 1 1
Major In. 0,75 1 0,25 0,75 0,75 0 0 0,25
Signif. In 0,889 0,944 1 0,778 0,389 0,722 0,722 0
No eff. In. 1 0,925 0,888 0,962 0,740 0,407 0,407 0
Trat. Sl 0,859 0,0470 0 0,365 0,8 0,870 1| -0,035
Pribli. SI. 1 1 0 0 0 0 0 0
Pohyby -0,112 0,092 0,001 0 0,167 0,537 0,893 1
Zpozdéni 0 0,929 1 0,857 0,857 0,929 0,929 0,857

Zdroj:(autor)
V poslednim kroku vypoctu dle metody utility bylo nutné ptislusné dilc¢i hodnoty vynasobit

vahou pfislusné varianty. Vypocet vysledného celkového uzitku u(x) podle vztahu:

n

ulx) = Z V) * U (3.3)

i=1
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Tabulka 7 Vysledné hodnoty RLP

Km/Xn 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 | 2017
Serious

In. 0,2 0,2 0,2 0,2 0 0,2 0,2 0,2
Major In. 0,112 0,151 0,038 0,113] 0,113 0 0| 0,038
Signif. In 0,089 0,094 0,1 0,078] 0,039 0,072 0,072 0
No eff. In. 0,05 0,046] 0,044 0,048 0,037 0,020] 0,020 0
Trat’. Sl 0,171 0,0094 0| 0,072 0,16] 0,174 0,2| -0,007
Pribli. SL. 0,1 0,1 0 0 0 0 0 0
Pohyby -0,015 0,012| 0,0001 0l 0,022] 0,0716] 0,119] 0,133
Zpozdéni 0 0,062] 0,067| 0,057] 0,057| 0,062] 0,062 0,057
Vysledek 0,708 0,674 0,448| 0,568 0,427] 0,600 0,674 0,421

Zdroj: (autor)

V hodnoceni kvality sluzeb fidicich letového provozu byla aplikovana klasifikacni stupnice
1-4. Pro véhy kritérii tedy plati bodova stupnice, ¢im bude vétsi ¢islo tim bude 1 vétsi kvalita
a tim lepsi hodnoceni. V bodovém hodnoceni diileZitosti bylo uvazovano z vyroéni zpravy RLP

a dostupnych informaci na letistnich internetovych stranek od 2010 do roku 2017.

3.2.3 Zhodnoceni analyzy a navrh na zlepSeni

V navaznosti na piedeSlou kapitolu 3.2 a s ni spokojené vysledky byla dokon¢ena ¢ast
navrhu na zlepSeni kvality piislusného sektoru a hodnoceni poskytovateli fizeni letového
provozu. Z téchto vysledkt jsou vyvozeny zavéry. Z tabulky 9 bylo znamo, Ze tratové sluzby
v 2010 byly na lepsi Girovni nez za rok 2017. Je to zpisobeno zvétSenim provozu v letovém
prostoru Ceské republiky. Jednim zlep$enim by bylo zavedeni vice kontrolnich stanovist’ RLP
v Ceské republice. Druhym moznym feSenim by bylo zlepSeni technologie a kvalifikace
menSich vnitrostatnich letiSt’ v regionalni plisobnosti. Takové feSeni by mélo za nésledek
snizeni zatizeni na FIR Praha. I tato vicekriteridlni analyza potvrdila trend ristu letecké
dopravy. V souvislosti s kvalitou bylo doporuéeno zvysit pocet kvalifikovanych zaméstnanct
a predejit tim moznému zhorSeni kvality. Bezpecnostni kritérium Major incident neboli velké
incidenty, moznou prevenci snizeni téchto incidentli by bylo zlepSeni regionalni sité fidicich

letového provozu.
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3.3 Dotaznik na kvalitu leteckych spole¢nosti

Sbér dat byl realizovan pomoci dotaznikového Setfeni. Dotaznik byl zpracovan
a zvetejnén pomoci serveru https://docs.google.com a rozesilan byl pifevazné pomoci socialnich
siti a e-mailt, ale byl $ifen 1 v pisemné form&. Nahodné osloveni respondenti méli moznost
na dotaznik odpovidat v terminu od 16. 4. do 30. 4. 2018. Dotaznik vyplnilo 60 respondenti.
Cést vytvofeného dotazniku k nahlédnuti se nachazi v piiloze 1. Otazky a jednotlivé faktory
v ramci dotazniku byly jasné€, srozumitelné a jednoduse formulovany, aby respondenti otazky
spravné pochopili a nenabyli chybného vyznamu. Pied uvetfejnénim dotazniku tak byly
uskutecnény rozhovory se ¢tyimi osobami, které se podileli na pfeformulovani a upravé otazek,
aby byly lépe pochopitelné. Samotny dotaznik je tvofen 8 otazkami. VSechny otdzky jsou
tvotené tak, aby si kazdy respondent hodnotil kvalitu sluzeb od 1 do 5 bodi, s tim Ze na nejvice
bodované spolecnosti poskytuji nejvétsi uroven sluzeb. Pro dotaznik byly zvoleny letecké

spole¢nosti operujici v Ceské republice.

3.3.1 Metodika dotaznikového priuzkumu

Pii sestaveni dotaznikového prizkumu bylo postupovano tak, ze bylo stanoveno 8
otazek tykajici se kvality sluzeb. V prvni otazce respondenti hodnotili moznost odbaveni
na check — inu. Druhou sluzkou vypovidajici o kvalité, na kterou byl kladen duraz, je ochota
personalu. V tieti otazce se méli respondenti zamyslet nad nadstandardnimi sluzbami
pii procesu odbaveni a na palubé letadla. Dalsi otazky se tykaly vybavenosti dopravnich
prostiedkii ptipad¢ prostorti na letisti. Respondenti hodnotili pfislusné otazky v rozmezi
od 1- 5, kdy ¢islem 5 bylo ohodnocena nejvétsi kvalita. Z nize z uvedeného kola¢ového grafu

je ziejmé, ze celkova kvalita poskytovanych sluzeb je na velice podobné tGrovni.
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Graf 1.: Celkova kvality sluzeb leteckych spol.
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Na druhém grafu lze vidét nejvétsi rozdil kvality pii poskytovani nadstandardnich sluzeb mezi

zvolenymi spoleénostmi. Rozdil mezi spole¢nostmi CSA a Emirates v bodovém hodnoceni

¢inil 68 bodl a v procentech byl rozdil 7 %. Tento vysledek plyne z hodnoceni respondentd.

Graf 2.: Nadstandardni sluzby

Nadstandardni sluzby
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Za nadstandardni sluzby byl uvazovan vybér sedadla,

Zdroj: (autor)

pfednostni nastup, zavazadlo zdarma.

Druhou vyraznou sluzbou, u které byla sledovana patrné rozdilnost, byl vybér jidla na palubé

letadla. Kde stejné jako u nadstandardnich sluzeb bylo mozné pozorovat nejvétsi diferenci mezi

spolenostmi CSA a Emirates v bodovém hodnoceni 75 bodii a v procentech rozdil také 7 %.
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Nizké bodové hodnoceni mize také plynout z faktu, e CSA ani nenabizi na palubé vodu
zdarma.

Graf 3.: Diference vybéru jidla na palubé
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V dalsi ¢asti budou vysledky srovnany se svétovymi organizacemi hodnoticimi kvalitu. Poté

budou navrhnuty piipadné zmény ke zlepSeni sluzeb.

3.3.2 Vyhodnoceni dotazniku

Vysledek dotazniku potvrzuje kvalitu zvolenych spole¢nosti. Ctyfi vybrané spole¢nosti
patii mezi 50 nejlepsich leteckych spole¢nosti svéta. Proto zafazeni CSA je pondkud
diskutabilni. Jednou z moznosti zlepSeni kvality pasazérii by byla moznost pied odletem volby
jazyka palubniho personalu. Dal$im navrhem pro zlepseni poskytovano jidla podavat v letnich
meésicich ptirodni Stavu misto jenom vody. Z toho posouzeni neni ptili§ jasny rozdil mezi
spole¢nostmi. Piitom CSA nejsou v SKYTRAX 2017 World Airline Awards Zebticku
ani v prvni stovce. Jina spolecnost AirlineRatings zabyvajici se hodnocenim kvality sluzeb
leteckych spole¢nosti hodnoti spole¢nosti velice podobnymi vysledky. Emirates s hodnotou
5,3/10 a CSA 5,7/10, piesto je tézké srovnavat leteckého giganta Emirates s nejvétsi flotilou
A380 a CSA, u kterych je nejvétsi letoun A330 - 300 s kapacitou 276 mist. CoZ plyne z ro¢niho
objemu piepravovanych cestujicich za rok 2017, ktery &inil u Emirates 52 mil a u CSA

jen necelé 3 mil. Emirates maji 18 krat vétSi objem piepravy a pro posouzeni kvality je daleko

vewvr
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ZAVER

Hlavni myslenkou bylo posouzeni sougasné kvality civilniho letectvi v Ceské republice
z technicko — provozniho hlediska. Po zavedeni metody pofadi, ktera vychazela z bodového
hodnoceni byla nejlépe hodnocend varianta C. Prazské letisté excelovalo v kategorii bezpecnost
hodnoceni s minimaliza¢ni a s nejmensi hodnotou 0,3 kdy druhé nejlepsi letisté mélo hodnotu
0,6 a nejhorsi dosahovalo hodnot 1,5. Z vysledkl analyzy letist’ by se nedoporucovala varianta
D. PfedevSim v oblasti Skolici a bezpecnosti byly zndzornény zna¢né nedostatky oproti ostatnim
variantam, kde byla jejich aktiva Uplné na jiné Urovni. Pro oblast fizeni letového provozu
byla nastavena kritéria tak, aby dostupné informace z vyro€nich zprav mohly byt analyzovany
multikriterialni metodou.

Z vysledki hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb fidicimi letového provozu
byly patrné rozdily v bezpecnostnim kritériu. Kdy v rozpéti od 0 do 0,15 byla kvalita
bezpecénostniho kritéria Major incident nejhorsi v roce 2011. Rozhodujicim byla velk4 hodnota
-0,007 vroce 2017. Soucet pohybli je minimalizaéni kritérium, které vypovidalo
o hodnotici kvalité¢ kdy, vroce 2010 mélo naméfeno hodnotu -0,015 navzdory nejhorSim
variantam s hodnotami 0,06 v letech 2015 az 2017. Minimaliza¢ni kritéria zpozdéni
se V priizkumu pohybovali od 0,057 - 0,062 a s vyjimkou na rok 2010. Snad jedinou hodnotou,
ktera mluvila Vv neprospéch hodnoceni, byla kategoric vazné incidenty Kkritérium
bylo minimaliza¢ni. Varianta pro rok 2010 mé¢la druhou nejvétsi hodnotu 0,089 oproti nulové
hodnoté. Z tabulky 9 plyne, Ze nejlépe vyhodnocend kvalita byla varianta v roce 2010
poskytovanych sluzeb fidicimi letového provozu.

Poslednim ukazatelem kvality civilniho letectvi byl dotaznik na kvalitu sluzeb
poskytovanych pasazérim na palubé. Zajimavé vysledky mizeme vidét v otdzce
nadstandardnich sluzeb, kdy Emirates byly hodnoceny spi§ jako primérna spole¢nost. Nize
v ptiloze C, kde jsou tabulkové zpracovany bodové soucty z dotazniku. Dale piekvapujici
bylo hodnoceni respondentl v otdzce 5. a 8, kde se hodnotilo podhodil a prostor. Nejhtie

ohodnoceno byl prostor na nohy u letecké spole¢nosti Turkish Airlines.
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PRILOHA A - Vzor pouZitého dotazniku
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PRILOHA B - Ustni hodnoceni, bodového posouzeni letist
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C |
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PRILOHA C - Vysledky dotaznikového Setieni

1. otazka kvalita p¥i odbaveni . .
Body / Britsh | Turkish | —— 2 QLKA Cohola persontiy
aerolinky | Lufthhansa | A. A, CSA Emirates aerolink))// Lufthhansa | A. A. CSA Emirates
> 65 50 25 15 135 5 45 55 25 15 135
4 80 86 52 81 61 4 84 88 52 84 68
3 60 57 81 66 36 3 57 48 81 66 36
2 6 4 22 18 2 ” 16 12 22 18 4
1 5 4 4 3 2 ) 3 c 4 3 5
Souget 216 201 184 183 236 Soudet 205 208 184 186 245
3. otazka nadstandardni sluzby 4. otazka poskytovana zabava na palubé
Body / British Turkish 5 Body / British Turkish 5
aerolinky Lufthhansa | A. A CSA Emirates aerolinky | Lufthhansa | A. A CSA Emirates
5 60 35 60 30 140 5 55 40 30 30 130
4 88 104 52 72 76 4 84 100 54 68 64
3 54 63 66 51 39 3 63 48 66 48 48
2 12 6 18 30 0 2 8 12 24 26 2
1 5 3 4 4 0 1 3 5 6 8 1
Soudet 219 211 200 187 200 Souget 213 205 180 180 245

Zdroj:(autor)




5. otazka prostoru a pohodli

Body / British Turkish )
aerolinky [ Lufthhansa | A. A CSA Emirates
5 35 15 10 10 105
4 76 72 68 64 80
3 60 75 72 60 36
2 18 22 24 26 10
1 5 3 5 9 2
Soucet 194 187 179 169 233
7. otazka jazykové vybavenosti palubniho personalu
Body / British Turkish
aerolinky | Lufthhansa | A. A. CSA Emirates
5 90 110 65 95 135
4 104 84 64 60 68
3 27 36 62 54 27
2 12 8 12 8 8
1 1 1 4 4 3
Soudet 234 239 207 221 241

66

6. otazka vybér jidla na palubé
Body / British Turkish )
aerolinky | Lufthhansa [ A. A CSA Emirates
5 40 50 65 30 140
4 76 52 68 44 76
3 75 78 51 66 24
2 14 12 22 28 8
1 1 5 2 7 1
Soucet 206 197 208 175 249
8. otazka interiér letadla (komfort, vybavenost)
Body / British Turkish )
aerolinky |Lufthhansa | A. A CSA Emirates
5 55 35 25 25 135
4 96 112 60 52 61
3 60 51 69 78 42
2 6 12 12 22 2
1 2 2 11 5 1
Soucet 211 219 177 182 241

Zdroj: (Autor)




