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ANOTACE

Préce se zabyvé hodnocenim kvality sluzeb spole¢nosti Ryanair DAC generaci Z a obsahuje 4
kapitoly. Prvni kapitola se zabyva teoretickym vymezenim kvality v letecké dopravé a jsou zde
charakterizovany teoretické aspekty méteni kvality a spokojenosti. Druhd kapitola obsahuje
pfedstaveni spolecnosti Ryanair DAC, charakteristiku soucasnych generacich a analyzu
soucasného stavu pomoci dotaznikového Setfeni. Obsahem tfeti kapitoly jsou ndvrhy
na zlepSeni kvality a zvySenim spokojenosti. Navrhy jsou nasledné¢ ve ctvrté kapitole

zhodnoceny.

KLICOVA SLOVA

Letecka doprava, kvalita sluzeb, Ryanair DAC, generace

TITLE

Evaluation of Ryanair DAC service quality by generation Z

ANNOTATION

The thesis deals with the evaluation of the service quality of Ryanair DAC by generation Z and
contains four chapters. The first chapter deals with the theoretical definition of quality in air
transport and the theoretical aspects of measuring quality and satisfaction are characterized
here. The second chapter contains the introduction of the company Ryanair DAC,
the characteristics of the current generations and the analysis of the current state using
a questionnaire survey. The contents of the third chapter are suggestions for improving quality

and increasing satisfaction. The proposals are subsequently evaluated in the fourth chapter.

KEYWORDS

Air transport, service quality, Ryanair DAC, generations
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UvVOD

Letecka doprava je povazovana za jedno z nejrychleji se rozvijejicich odvétvi dopravy
vyraznymi zmeénami, napiiklad deregulaci ve Spojenych stitech a Evropé a liberalizaci
ekonomického prostiedi. V soucasné dobé¢ je letectvi nepostradatelné pro mezinarodni cestovni
ruch, zejména diky schopnosti letadel urazit velké vzdalenosti béhem kratké doby.

V minulosti byla leteckd doprava symbolem luxusu, pfistupny pouze nejbohatSim
vrstvdm spolecnosti. Cestovani letadlem bylo spojeno s vysokym postavenim a prestizi.
Na béznych leteckych linkach bylo béhem letu podavano menu o péti chodech. Avsak tyto ¢asy
jiz davno pominuly a k dispozici jsou nové moznosti, v€etné moznosti za pfiplatek vybrat
prvotiidni sluzby, které zahrnuji nadstandardni servis a luxus.

Leteckd doprava se stala globalné rozSitenym dopravnim odvétvim, které je v dnesni
dobé dostupné téméet vSem, s vyjimkou ekonomicky nevyspélych zemich. Toho bylo dosazeno
ptedevsim diky rozvoji nizkonakladovych dopravct, ktefi snizuji své naklady na minimum
a tim padem mohou nabizet sluzby za nizsi ceny, zejména letenky. Diky tomu se letecka
doprava stala cenové dostupnou i pro stfedni a nizsi vrstvy obyvatelstva, a to nejen v ramci
jednotlivych zemi, ale také na mezinarodnich linkach.

Kvalita poskytovanych sluzeb v letecké dopravé je kliCovym faktorem pro Gspésné
fungovani leteckych spolecnosti a zaroven je velice dillezita pro zdkazniky. VétSina leteckych
spolecnosti se snazi uspokojit potfeby svych cestujicich a udrZet si jejich loajalitu. Nabidka
programt pro Casté zdkazniky je Casto soucdsti marketingové strategie leteckych spolecnosti,
kde jsou poskytovany dalsi benefity, které zdkaznik mize vyuzivat. Diky technologickému
rozvoji a informacni technologii se nabidka sluzeb v letecké dopravé neustdle rozSifuje
a zlepSuje.

Cilem prace je na zaklad€¢ analyzy provedeného dotaznikového Setfeni poskytnout
navrhy na zlepSeni kvality sluzeb letecké spolecnosti Ryanair DAC, které jsou nasledné
zhodnoceny.

Prace je rozc¢lenéna do ¢tyt hlavnich kapitol. Prvni kapitola se zabyva teoretickym
vymezenim letecké dopravy a vyvojem letecké dopravy se zamétenim na Evropu. Déle je zde
letecka doprava rozdélena na pravidelné a nepravidelné dopravce, které jsou charakterizovany,
a jesté¢ dale rozc¢lenény na klasické, nizkonakladové, charterové a soukromé dopravce. Prvni
kapitola také obsahuje vymezeni kvality v dopravée a jeji mozné typy a aspekty méteni kvality.

Druhé kapitola obsahuje ptedstaveni spole¢nosti Ryanair DAC, definovani nabizenych tarifi
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a analyzu poctu cestujicich za poslednich sedm let, charakteristiku a rozdéleni soucasnych
generaci. Primarni ¢asti této kapitoly je analyza soucasného stavu kvality sluzeb spolecnosti
Ryanair DAC, kterou hodnotila generace Z pomoci online dotaznikového Setteni. Tieti kapitola
uvadi na zéklad¢ vysledkii dotaznikového Setieni mozné navrhy na zlepSeni kvality sluzeb
letecké spolecnosti Ryanair DAC. Tyto mozné navrhy jsou v posledni ctvrté kapitole autorkou

zhodnoceny.
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1 KVALITA V LETECKE DOPRAVE

Tato kapitola se zabyva teoretickym vymezenim a vyvojem letecké dopravy
se zaméfenim na nizkondkladovou leteckou dopravu, kvalitu v dopravé a aspekty méfeni

kvality danych sluzeb.

1.1 Letecka doprava

Letecka doprava patii mezi nejmladsi druhy piepravy jak zbozi, tak i1 osob, kterad
zaznamenala od 90. let minulého stoleti velky rozvoj. Neni jiz mozné si soucasny svét bez této
a nejrychlejsi zpisob piepravy osob a zbozi na svété. Pravé rychlost letecké dopravy
se povazuje za jeji nejvétsi vyhodu.

Letecké spolecnosti potiebuji k provozu cinnosti fadu odbornych zaméstnancii
a vnéjsich dodavatelti — letisté a podniky letového provozu. Na letecké dopravce je vyvijen
natlak, aby zvySovali svoji produktivitu a snizovali naklady a ceny. Clenéni leteckych dopravcii

zavisi na cilech jejich podnikani (Prusa a kol., 2007).

1.2 Vyvoj letecké dopravy se zamérenim na Evropu

I kdyZ prvni vetejné lety byly nabizeny jiz v roce 1912 ve staté Florida ve Spojenych
statech americkych, zdsadnim milnikem v historii letecké dopravy bylo obdobi po prvni svétové
valce, kdy v Evropé zacaly vznikat prvni letecké spole¢nosti (Prusa a kol., 2002). Letecka
doprava oficidlné tedy vznikla v roce 1919. Nejstarsi, stale existujici, leteckou spolecnosti
je nizozemskd KLM, kterd byla zaloZena ke konci roku 1919 a svilij prvni let uskute¢nila
v kvétnu nasledujiciho roku na trase Amsterdam-Londyn. Dne 28. srpna 1919 podepsalo pét
soukromych leteckych spolecnosti ze Spojen¢ho kralovstvi, Déanska, Norska, Némecka
a Svédska dohodu o vzniku organizace Mezinarodni asociace leteckych dopravct (IATA),
pozdéji se k této dohod¢ pfipojilo také Nizozemsko a jejich spolecnost KLM. IATA byla prvni
mezinarodni organizaci v civilnim letectvi a jeji plivodni nazev byl Air Traffic Association
(Asociace letového provozu). Nasledujici rok (1920) byla zavedena prvni pravidelna
mezinarodni letecka doprava spojujici Kodan, Hamburg, Amsterdam a Londyn. Okolo roku
1920 zacala vznikat také nakladni leteckd doprava, kdy byla letadla pouzivana pro piepravu
zbozi pro automobilovou firmu Henryho Forda. Prvni moderni dopravni letadlo pro dvanéct
pasazérii, Boeing 247, bylo vyrobeno v roce 1933. Po vypuknuti druhé svétové valky byla
organizace IATA zruSena, protoze jeji Clenové byli ze zneptatelenych stath — Némecko

a Anglie. Po vélce byla opét obnovena na mezinarodni konferenci ve Spojenych statech v roce
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1945, a to Chicagskou tmluvou. Mezi cile IATA patfi mimo jiné vytvofeni jednotného
sveétového systému bezpecné, pravidelné a hospodarné letecké dopravy, zajisténi a koordinace
spoluprace mezi leteckymi spoleCnostmi a zjednoduseni cestovnich a dopravnich procesu
sredukci cen. Chicagskd umluva zahrnovala, ze kazdy stit ma plnou svrchovanost
nad vzdusnym prostorem nad svym statnim uzemim a byla zde i zahrnuta dohoda o zalozeni
International Civil Aviation Organization (ICAO, Mezinarodni organizace pro civilni letectvi).
Tato mezindrodni organizace ma sidlo v Montrealu a je soucasti Organizace spojenych narodi
(OSN) a ma za ukol vytvaret a zdokonalovat standardy a doporuceni pro bezpecnost, efektivitu
a udrzitelnost mezinarodni civilni letecké dopravy. ICAO také pomahd koordinovat
a harmonizovat narodni civilni letectvi po celém svéte (Bina a kol, 2007).

Obdobi po skonceni druhé svétové valky mélo zésadni vliv na rozvoj letecké dopravy.
Diky dostatku ptebyte¢nych dopravnich a bombardovacich letadel vznikala postupné nova
generace modernich letadel, ktera byla navrzena pro lety na velké vzdalenosti (Bina a kol,
2007).

V roce 1955 byla vytvotena Evropska konference pro civilni letectvi (ECAC) s cilem
koordinovat leteckou dopravu v Evropé a aplikovat celosvétoveé platné standardy, pravidla
a doporuceni na evropsky region. Krom¢ toho se ECAC také snazi podporovat bezpecny
a efektivni letecky dopravni systém v Evropé¢ a zjistit jeho udrzitelny rozvoj. V roce 1960 se stal
jednim z pfidruzenych orgdni. EUROCONTROL, Organizace pro bezpecnost letového
provozu, ktery se zabyva rozvojem soudrzného a koordinovaného systému fizeni letového
provozu v Evropé (Bina a kol., 2007).

Na pocatku 90. let 20. stoleti doSlo k poklesu poptavky v globalni letecké doprave
v disledku politickych konflikti v nékterych oblastech a hospodatské recese. Koncem 90. let
vSak poptavka opét rostla diky integraci globalniho trhu, riistu svétové a regionalni ekonomiky
a deregulaci mezinarodni a vnitrostatni letecké dopravy. Nicméné teroristické itoky na World
Trade Center v New Yorku a na Washington 11. zafi 2001 zptsobily opétovny pokles poptavky
a nékteré letecké spolecnosti musely ukoncit svij provoz. V Evrop€ to byly Svycarska
spolecnost Swissair a belgickd Sabena. Bezpecnostni opatfeni na letiStich byla zpfisnéna
a teroristické utoky ovlivnily leteckou dopravu vice nez jakykoli jiny faktor pfed vypuknutim
pandemie COVID-19 (Bina a kol., 2007).

V roce 2001 schvalila Evropskéa komise soubor navrhi s cilem vytvofit tzv. jednotné
evropské nebe, které zahrnuje integraci fizeni letového provozu, tésnéjsi koordinaci leteckych
operatori (v€etné vojenskych) a spoleCnou organizaci vyuzivani vzdusného prostoru.

Vyznamnou perspektivu ma také integrace letecké a zelezni¢ni dopravy, coZ se projevuje
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budovanim prestupnich terminala téchto dvou druhl dopravy na spadovych letistich (Bina a
kol., 2007).

Soucasny technicky rozvoj letadel doséhl pravdépodobné svého vrcholu v oblasti
rychlosti a bezpecnosti, a proto se budouci rozvoj letecké dopravy zaméii spiSe na pohodli
cestujicich, rozsifeni nabidky sluzeb, zjednoduseni systému pro nékup letenek, zvyseni doletu
bez mezipfistani, zvySeni kapacity infrastruktury a zlepSeni technologii pro navigaci lett.
V dalsim vyvoji bude pokracovat snaha o nalezeni optimalniho poméru mezi kvalitou
nabizenych sluzeb a cenou, zatimco nizkonakladové spoleCnosti budou nadale nabizet
vyroby letadel se klade diraz predevsim na hospodarnost a ekologii provozu (Bina a kol.,

2007).

1.3 Rozdéleni dopravci v letecké dopravé
Letecky dopravce je popsan jako subjekt, ktery vykondva cinnost provozovani
a poskytovani leteckych dopravnich sluzeb. Ptfepravuje cestujici a jejich zavazadla, zbozi

a posty (Zihla, 2010).

1.3.1 Pravidelni letecti dopravci
Za pravidelné letecké dopravce jsou povazovani takovi dopravci, ktefi poskytuji
pfepravu cestujicich za ceny dle urcitého tarifu podle vefejného letového tadu. Tato preprava
musi byt realizovéna i za situace, kdy neni letadlo pln¢ obsazené. Letecti dopravci provozuji
sit’ linek, které jsou zavislé na velikosti trhu, marketingovych schopnostech spolecnosti a jejich
kapitalové sile. Radi se mezi né:
e klasicti dopravci,

e nizkonakladovi dopravci (Prusa a Pazourek, 2018).

1.3.2 Klasicti dopravci

Klasi¢ti dopravci poskytuji prepravu v ramci své sit€é s moznosti prestupu a nabizi
vysokou kvalitu sluzeb, jako je pohodInéjsi sezeni a poskytovani obCerstveni na palubé¢ letadla
zdarma. Vyuzivaji pfedevsim primdrni letiSt¢ a zaméfuji se na trasy s vysokou poptavkou.
Letadlo je rozdéleno na tfidy — Economy, First class, Business class. Ceny letenek danych tid
se od sebe vyrazné 1isi. Pro prodej letenek vyuzivaji klasicti dopravci specializované agentury.
Letecké spolecnosti umoziiuji navazujici lety a k tomu vyuzivaji Sirokou flotilu letadel (Prusa

a kol., 2007).
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1.3.3 Nizkonakladovi dopravci

Nizkonékladovi dopravci poskytuji sluzby z bodu do bodu bez prestupu a k prodeji
letenek vyuzivaji vlastni vnitini rezervacni systém. Tito dopravci nabizeji letenky za nizsi cenu
na ukor kvality sluzeb.

Tato prace se zabyva nizkondkladovou spolecnosti Ryanair DAC, proto budou

nizkonakladovi dopravci vice popsani v samostatné podkapitole.

1.3.4 Nepravidelni letecti dopravci
Pfeprava osob a zbozi je poskytovéna na zaklad¢ prondjmu kapacity letadla. Tento

zpusob pfepravy si pronajimaji piedev§im cestovni kancelafe a cestovni agentury.

1.3.5 Charterovi dopravci

Charterovi dopravci poskytuji dopravu na objednavku. Lety jsou provozovany danym
dopravcem, ale letenky jsou nabizeny objednavatelem letu. Objednavatel je nejcastéji cestovni
kancelaf nebo cestovni agentura. Letenky pro tyto lety nejsou nabizeny pro Sirokou vefejnost
ajsou soucasti smlouvy mezi dopravcem a kanceldii. Cenu samotné letenky se cestujici
nedozvi, protoze preprava je pouze ¢ast ceny pobytu. Dalsi soucasti ceny je ubytovani a zvolené
stravovani (Prusa a Pazourek, 2018).

Ceny za letenky jsou zde niZs8i neZ u letenek pravidelnych dopravcel, protoze jsou lety
poskytnuty klientim, kteti kapacitu letadla vyuziji z 90-100 %. Dale jsou lety realizovany
v Casech, kdy jsou letadla mimo pravidelny provoz. Pokud objednatel nezaplni kapacitu letadla,
maji charterovi dopravci moznost nabidnout zbyvajici mista k volnému prodeji Siroké

vefejnosti (Prusa a Pazourek, 2018).

1.3.6 Soukromi letecti dopravci
Tento typ dopravcil je predevSim pro vétsi spolecnosti a majetné jedince, kterym
nevyhovuji €1 nestaci sluzby béznych dopravct. Tito dopravci vyuzivaji mensi letisté a letadla,

kde je kapacita v fadech jednotek (Prusa a Pazourek, 2018).

1.4 Nizkonakladovi dopravci

Pojem nizkonakladovy dopravce vychazi z anglického low-cost carrier a je velmi
klamavy z praktického hlediska, protoZe je velmi narocné definovat, jestli ma dopravce nizké
nebo vysoké ndklady. Vice vystizné jsou pojmy no-frills carriers nebo low-fare airlines. No-
frills carriers udava kvalitu a mnoZstvi sluzeb, které jsou zahrnuté¢ v celkové cené letenky
apojem low-fare airlines vyzdvihuje finalni cenu letenky (Civil aviation authority, CAA,

2006).
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Dalsi mozna definice zni ,, letecka spolecnost, jejiz marketingova strategie je zalozena
na nizkych cenach sluzeb “ (Zelenka, Paskova, 2002, str. 379).

Bina, Sourek a Zihla (2007, str. 30) charakterizuji nizkonakladové spole¢nosti jako
,,Spolecnosti, které nabizeji levnejsi letenky vymeénou za nizsi kvalitu sluzeb béhem letu. *

VétSina definic, které lze dohledat, obsahuje zéklad principu nizkonakladovych
dopravct, kterym je nizsi cena letenek na ukor sniZeni kvality sluzeb.

,, Ceny letenek u nizkonakladovych spolecnosti nebo u charterovych letii jsou casto nizsi
nez ceny jizdného v autobusové nebo zeleznicni preprave “ (Kostkova, Némcansky a Torcikova,
2009).

Nizkonékladovi dopravcei poskytuji leteckou dopravu na zakladé ,,point-to-point®, tedy
pfepravu cestujicich z bodu do bodu bez ptestupu, kdy lety jsou kratsi a stiedni vzdalenosti.
K prodeji letenek jsou vyuZivany interni rezervacni systémy. Nizkonakladovi dopravci
poskytuji za vymeénu nizsi kvality béhem letu nizsi cenu letenek. Dalsi servis nad zaklad sluzby
je mozny za poplatek (De Neufville a Odoni, 2003).

Od klasickych dopravcei se nizkondkladovi dopravei odliSuji ve snaze zjednoduSovani
veSkerych internich procest a trvale se snazi o snizeni nakladi. Ceny za pfepravni sluzby
nemaji zddné podminky, ale vyviji se podle poptavky (Prusa a kol., 2007).

Za soucasnym low-cost modelem stoji prvni nizkondkladovy dopravce Southwest
Airlines, ktery vznikl na zacatku 70. let 20. stoleti ve Spojenych stitech americkych
po deregulaci leteckého priimyslu. Prvnim nizkonékladovym dopravcem v Evropé se stala irské
spolecnost Ryanair DAC (Kostkova, Némcansky a Tor¢ikova, 2009).

Kostkova, Némcasnky a Torcikova (2009) upozornuji na to, Ze ne vzdy je levna letenka
vyhodna a zakaznici musi myslet i na doprovodné naklady.

Nizkonakladové letecké spoleCnosti provozuji stejné jako tradi¢ni aerolinie lety
s pravidelnym odletem po celou sezéonu. Podle CAA (2006) neexistuje jasna definice, ktera
by vymezila nizkonékladové letecké prepravce, ale objevuji se vS§eobecna pochopeni modelu
sluzeb, které¢ ptepravci provozuji. Nizkonakladovy provozni model a nizkd kvalita danych
sluzeb, které jsou jednou ze slozek ceny letenky, d€la z tradi¢ni aerolinky nizkonakladového

pfepravce (Zwan, 2006).
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Pokud piepravce vyuziva pro své operace nizkonakladovy provozni model, je mozné
ho povazovat za nizkonakladovy. Veskeré¢ slozky modelu pomahaji k redukovani provoznich
nakladii. Za primarni slozky nizkonakladového modelu Ize pokladat:

e Inovace ve stanovovani cen
e Piimy prodej letenek

e Fleet simplicity

e  Vyuzivani druhotnych letist
e  Sluzby point-to-point

e Orientace na naklady

e Dalsi zdroje uspory nebo piijmi (CAA, 2006)

1.4.1 Inovace ve stanoveni cen

Nizkonakladovi dopravci uvedli na trh novy a zjednoduseny model stanoveni cen. Diky
zaméfeni se na jednosmérné lety mohou dopravei snizit cenu, protoze klasicti dopravci
zapocitavaji stravenou dobu cestujicim v destinaci do ceny zpatecnich letenek (CAA, 20006).

Dulezita role pti nakupu letenek je doba ndkupu pied odletem — nejdiive zakoupené
letenky jsou ty nejlevnéjsi. Tento prodej se nazyva prodej v cenovych kosich. To znamena, jak
je koS postupné¢ vyprazdiovan, tim se cena navySuje. Timto zplisobem prodeje
se nizkonakladovi ptfepravci odliSuji od tradi¢nich aerolinii, které prodavali v jeden moment

letenky s rozdilnymi cenami, jez se liSily urovni doprovodnych sluzeb (CAA, 2006).

1.4.2 Primy prodej letenek

Nizkonéakladovi dopravci zacali prodavat své letenky pomoci riiznych distribucnich
cest, nejprve pres call centra, pozdéji s pfichodem internetu zavedli prodej letenek ptes vlastni
rezervacni systém. V dnesni dob& uz veskeré aerolinie prodavaji své letenky pies internet,
presto nizkonakladovi pifepravci navySuji svoji vyhodu vétSich tspor a jsou trvale

vvvvvv

na par dni na ukor kvality dopravy (CAA, 2006).

1.4.3 Fleet simplicity

Fleet simplicity neboli standardizovana flotila letadel, je dalSim dualezitym prvkem
nizkondkladového modelu, ktery poméaha redukovani provoznich nékladi. Nizkonakladovi
prepravci poskytuji sluzby na kratké trasy, proto je mozné vyuzivat jeden typ letadel, ktery

je konstruovan primarné pro tento druh pfepravy. Jedna se primarnég o letadla typu Boeing 737
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a Airbus A319/320. Na palubé¢ letadla je pouze jedna palubni tfida a pojima vice cestujicich
nez letadla tradi¢nich ptepravct (CAA, 2006).

Vyuziti fleet simplicity, jednotné flotily letadel, poskytuje nékolik vyhod. Pti nakupu
vice kusti je zde moznost mnozstevni slevy, kdy v celkové cené, ktera dosahuje desitky miliona
dolarii, pfedstavuje mnozstevni sleva vyraznou redukci naklada. Diky vétSimu poctu stejného
typu letadel, je jednodussi ndkup ndhradnich dili a provoz. Minimalizuji se néaklady

1 na zamé&stnance, protoze se nemusi proskolovat na nékolik riiznych typt letadel (CAA, 2006).

1.4.4 Vyuzivani sekundarnich letist’

Diky piesmérovani na sekundéarni letist¢ nizkonakladovi prepravci dosahli sniZeni
nakladt. Na sekundarnich letiStich neni takova frekvence pfiletti a odletd jako na letiStich
primarnich a radikaln¢ se zkracuje doba, za kterou muze letadlo znovu vzlétnout. Timto
zpisobem muze jedno letadlo realizovat vice letl, nez kdyz by vyuzivalo primarni letisté. Dalsi
vyznamnou vyhodou sekundarnich letiSt’ jsou nizsi provozni néklady (CAA, 2006).

Letadla nizkondkladovych dopravet nevyuzivaji primarni letiste, protoze se spole¢nosti
musi adaptovat kongescim a naslednému cCekani k povoleni odletu, a proto mohou byt

vyuzivana primérné k 10 az 13 hodinam letu (CAA, 2006).

1.4.5 Sluzby point-to-point

Nizkonéakladovi pfepravci nabizeji primarn€ piimé lety — point-to-point, tedy z bodu
do bodu. To byl pro dopravce dulezity krok, ktery dokézal zjednodusit a zrychlit provoz. (CAA,
2006).

1.4.6 Zaméreni na naklady
Klasické aerolinky se orientuji na maximalizaci trZzeb, naopak u nizkonakladovych
ptepravctl je kladen diiraz na stalé sniZovani nakladl pfi zachovani bezpecnosti pasazérii (CAA,

2006).

1.4.7 DalSi zdroje auspor nebo prijmu

Skryty potencial velkych tuspor je v omezeni doprovodnych sluzeb, znichz
je nejznaméejSi obCerstveni v prubéhu letu. Nizkonakladovi piepravci poskytuji omezené
doprovodné sluzby, nebo tyto sluzby poskytuji za poplatek. Toto omezeni vSak piepravcim
umoziiuje vyuZzit prostor, kde by uchovévali obcerstveni pro vSechny cestujici, pro dalsi
sedadla. S obcerstvenim souvisi dal$i naklady, které Ize usetfit — dopliiovani zasob, uklid letadla
a odvoz odpadu, to vSe zapti¢iiiuje prodlouzeni stravené doby letadla na letisti. MenSi pocet

doprovodnych sluzeb umoziuje piepravciim také snizit pocet stewardl (Zavoda, 2006).
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Dal$im zdrojem piijmi je mozny piiplatek za odbavené zavazadlo. U jednotlivych

prepravcet se 1isi limit hmotnosti, rozmért a poctu piepravovanych zavazadel.

1.5 Kbvalita v dopravé

Rasovska a Ryglova (2017) tikaji, ze jako definice kvality se da povazovat véta, sbirka
znaktli vyrobku nebo sluzby urcené k uspokojeni potieby zakaznika.

Podle Vastikové (2008) roste stejné¢ jak dtlezitost kvality sluzby, tak i1 naroky
zakaznikil. Dale autorka uvadi, ze kvalita sluzeb je faktor, ktery zvyhodiuje poskytovatele
danych sluzeb a odliSuje od sluzeb konkurentt.

Ze zkoumani Gronroose (1993) vychazi dvé slozky kvality, které byly (Vastikova,
definovany v Marketingu sluzeb: efektivné a moderné:

e Technicka kvalita — méfitelné slozky, ke kterym zdkaznik dospéje pii kontaktu

s poskytovatelem sluzeb.

e Funk¢ni kvalita — zakaznik se zaméfuje na to, jak mu byla nabizena a poskytnuta dana
sluzba. Je to velmi individualni, protoze na ni muize mit vliv vice faktord,

jako je prostiedi nebo délka ¢ekani na sluzbu.

Na obrazku 1 je zobrazen cyklus kvality, ktery prezentuje Molkova (2013).

Obrazek 1 Cyklus kvality

POSKYTOVATEL SLUZEY

— Cilluvs

* O ek and
kvalia kvalala
| e —
Afdimi Wi
spokajennsri provedeni
k. J

" Wnimana Dsakema
kvalita | ‘I kvalsia
FARTWNERI SLUZDY -
PROVOIOVATEL,
URADY, ...

Zdroj: Kvalita dopravnich a piepravnich procesii (Molkova, 2013, s. 21)

Molkova (2013) popsala rozdil mezi ocekdvanou a kone¢nou vnimanou kvalitou
jako miru spokojenosti zakaznika. Dale je to mozné oznacit jako miru, do jaké je poskytovatel

vykonny sméfovat svoji snahu do oblasti, ktera je dulezitd pro zédkaznika. Molkova jesté
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popisuje rozdil mezi vnimanou a dosazenou kvalitou jako védomost zdkaznika o dané sluzbé

skrze vlastni zkusenosti nebo zkusenosti nékoho jiného.

1.5.1 Ocekavana kvalita

Ocekavana kvalita je uroven kvality, ktera je pozadujici zdkaznikem od poskytovatele.
Miize byt pokladana jako suma hodnot &iselné vyjadienych vazenych kritérii kvality (CSN EN
13816, 2003).

1.5.2 Vnimana kvalita
Vnimana kvalita je Groven kvality, kterd je vnimana zikaznikem (CSN EN 13816,
2003). Posouzeni a pfijeti procesu zdkaznikem je podle Molkové (2013) ovlivnéno

informacemi a zkuSenostmi, které zdkaznik ma, a doporucenimi, ktera se k nému dostala.

1.5.3 Cilova kvalita
Cilova kvalita je takova kvalita, které se poskytovatelé snazi dosahnout pifi poskytovani

sluzeb zakaznikovi, na kterého je dany dopravce zaméten (Molkova, 2013).

1.5.4 Dosazena kvalita
Podle Molkové (2013) je to takova kvalita, kterd je dosahovana v minimalni urovni
pti kazdém vyuziti sluzby. DosaZenou kvalitu 1ze méfit za pomoci statistickych a sledovacich

matic z pohledu zékaznika.

1.5.5 Spokojenost zakaznika

., Mira naplnéni ocekavani zdkaznika, kterd je spojena s tim, jak zdakaznik vnimd
a hodnoti zakoupeny produkt“ (Kotler a Armstrong, 2004).

Pokud je zakaznik spokojen v celém procesu sluzby, je mozné, Ze doporuci dané sluzby
svému okoli. Pokud je zdkaznik nespokojen, pfeda své pocity ohledné sluzby az deviti lidem
ze svého okoli (Zamazalova, 2009).

Zékaznik je pii srovnani skutecnosti a ocekavani se sluzbami spokojeny ¢i zklamany.
ZlepSenim kvality nebo niz$i cenou je mozné vice uspokojit zakaznika. Na druhou stranu
to muze podniku snizit zisk (Kotler a Keller, 2013).

Meéfitelné proménné spokojenosti zékaznika:

e Celkove uspokojeni potieb a ocekavani klienta
e (Celkova spokojenost
e Spokojenost se vSemi sloZkami sluzby

e Spokojenost s jednanim liniovych pracovniki (Foret a Stavkova, 2003)
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1.6 Ukazatele kvality

Kvalita v dopravé obsahuje velké mnozstvi hledisek. Obecné tato hlediska predstavuji
pohled zakaznika. Celkem existuje osm kategorii ukazatelt kvality, mezi které patii dostupnost
a pristupnost sluzby, informovanost, doba trvani, péce o zakaznika v pribéhu sluzby, komfort,
bezpecnost a péce o zivotni prostiedi (Molkova, 2013).

Diky vysoké konkurenci na trhu letecké dopravy se stalo velmi diilezité¢ vnimani kvality
sluzeb z pohledu zakaznika. Prusa (2002) uvadi, ze se v ramci moznosti zdkladni Grovei sluzeb
v letecké doprave sjednotila. Stejné také bezpecnost dopravy a letiStni sluzby jsou pro cestujici
na obdobné trovni.

Sluzby mohou byt definovany jako fixni a flexibilni. Fixni sluzby jsou napiiklad
velikost sedadla, zavazadlové prostory, typ letadla a jeho udrzba. Za flexibilni sluzby
jsou povazovany sluzby na palubé letadla od odletu do pfiletu.

V konkurenénim trhu zistavaji v odvétvi kvality sluZzeb nastroje, které jsou dale

rozepsany.

1.6.1 Rychlost a prijemnost odbavovaciho procesu
K prvnimu fyzickému kontaktu se zvolenou leteckou spole¢nosti dochazi pti odbaveni
cestujicich na letisti, proto na ném velmi zalezi a je na néj kladen dtraz (Prusa, 2007).
Chovani a prezentace personalu miiZze pfispét k lepsi atmosféfe. Znakem personélu
je stejnokroj, ktery budi u cestujicich respekt a diky tomu jsou nepiehlédnutelni a lze
je kontaktovat v piipad¢ problému. VSichni lidé z persondlu, kteti se stykaji se zékazniky,
by méli byt ochotni a ohleduplni. Naopak pfi feSeni problémi napt. s neukéznénosti cestujicich

by méli byt nesmlouvavi a dirazni (Drdla, 2018).

1.6.2 Vcasnost odletu/priletu

Kazda letecka spoleCnost se snazi uskuteCnit své lety v planovanych Casech. Presto
se letovy rozvrh miize v dasledku vnitinich i vné&jSich faktord zménit. Mezi vnitini faktory
ovliviiujici rozvrh patii kvalita a rozsah technické udrzby, dodrzovani harmonogramu
handlingovych ¢innosti a koordinace piipravy letu. Do vnéjSich faktorii jsou zatfazeny napiiklad
disponibilita letovych cest nebo kapacita rozjezdovych ranveji. DodrZzovani letového rozvrhu
je ve vétsine ptipadi mimo letecké spolecnosti, ale ovlivituje to nazor zdkaznika na kvalitu dané
spole€nosti. Dal§im vnéj$im faktorem jsou vétrnosti podminky, kvili kterym musi byt v zajmu

bezpecnosti let odloZen, pfesmérovan nebo zrusen (Prusa. 2007).
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1.6.3 Sluzby na palubé letadla

Na zéklad¢ vybrané letecké spolecnosti a jejich standardech se rozsah a kvalita sluzeb
lisi. Letecké spolec¢nosti se zaméiuji zejména na kvalitu sluzeb provedenych na palub¢ letadla
a profesionalni chovani personalu, dostateCny vybér obcerstveni, a kvalitu informacniho

systému na palub¢ — informace o letu (Prusa, 2007).

1.6.4 Uroveii sluzby

Pro letecké spolecnosti je dulezité, aby mély jasné definovanou cilovou klientelu
aneustale sledovaly ocekavani klientli, protoze tato ocekavani se mohou cCasem meénit
v disledku stale se méniciho trhu. Klicem tspésného plnéni klientského ocekavani a poskytnuti
vysoké urovné sluzby je plné pochopeni danych ocekavani zdkaznikli (Koklic, Kumar-Kinney
a Vegelj, 2017).

Déale uroven sluzby ovliviiuje mira informovanosti zdkaznika, zda je zékaznik
dostateén¢ pfedem informovan o zméné ¢i zruseni letu, nebo jak je jednoduché se vyznat

v jejich rezervac¢nim systému ¢i mobilni aplikaci.

1.7 Vztah kvality sluZeb a spokojenosti zakaznikii

Studie, které se zamé&iuji na spokojenost, vyuzivaji model ocekavani-dekomprese, ktery
popisuje interaktivni vztah mezi pfedstavami zékazniki o kvalité vyrobkd nebo sluzeb.
Potvrzenim nebo vyvracenim téchto predstav na zdkladé rozdilu mezi ocekdvanim
a skutecnosti, a nakonec vyslednou spokojenosti (Oliver, 1997).

Ptedchozi tvrzeni jiz tvrdil Gronroos (1993), ktery uvedl, ze kvalita sluzeb je disledkem
hodnoticiho procesu, béhem kterého zakaznik srovnava svd ocekavani se svym vnimanim
poskytovanych sluzeb (Gronroos 1993).

Dalsi autoti, Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj (2017), uvedli, Ze aktudlni literatura
zabyvajici se spokojenosti zdkaznikl v letectvi a v jinych oblastech ukazuje, Ze kvalita sluzeb
je tizce spjata se spokojenosti zakaznikt (Koklic, Kukar-Kinney a Vegelj, 2017).

An a Noh (2009) potvrdili pedeslé tvrzeni a dodava, Ze pro zdkaznika je nejptijemné;si
sluzbou letecké dopravy palubni servis, ktery je poskytovan palubnim persondlem, protoze
cestujici maji tendenci hodnotit letecké spole¢nosti podle spokojenosti s danou sluzbou.
To se projevuje také v hodnoceni leteckych spole¢nosti na diskusnich férech, socidlnich
médiich a na platformé Tripadvisor, kde cestujici hodnoti svou spokojenost pfevazné na zakladé
kvality palubniho servisu a konfigurace letadla dané spolecnosti. Image letecké spolecnosti
je tedy ptimo spojena s kvalitou palubniho servisu, a to jesté vice nez v jinych typech sluzeb.

Dale autofi uvedli, Ze letecké spolecnosti, které poskytuji kvalitni sluzby, maji obvykle
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spokojenéjsi zakazniky a v diisledku toho zpravidla pfildkaji vice cestujicich neZ jiné letecké
spole¢nosti, které zanechdvaji své zakazniky mén¢ spokojené (An a Noh, 2009).

Kim a Lee (2011) na zakladé modelu SERVQUAL identifikovali nékolik faktort
ovliviiujicich spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb, a to konkrétné¢ hmotné aspekty,
spolehlivost, reakce, zaruka a empatie (Kim a Lee, 2011).

Bavik, Ekiz a Hussain uvadi alternativni metodu méteni kvality sluzeb v leteckém
pramyslu, kterou nazvali AIRQUAL. Tato metoda se zamétuje na specifika tohoto odvetvi
a hodnoti v péti rozmérech, a to letadlo, letiSté, personal, empatie a image (Bavik, Ekiz a
Hussain, 2001).

V ramci leteckého primyslu autofi vyse uvedeni tvrdi, ze spokojenost zakazniki

je klicovym faktorem pro opakované zakoupeni sluzeb a doporuceni.

1.8 Shrnuti

V prvni kapitole diplomové prace se autorka zaméfila na teoretické vymezeni kvality
letecké dopravy, kde v podkapitolach fesila samotnou leteckou dopravu a vyvoj dané dopravy,
dale rozdélila dopravce na pravidelné a nepravidelné dopravce, které jesté rozclenila
na klasické, nizkonakladové, charterové a soukromé spolecnosti. Letecka spole¢nost Ryanair
DAC, kterou se tato prace zabyva, je pravé nizkonakladova. Dale v kapitole vymezila pomoci
odborné literatury pojem nizkonakladovy dopravce a popsala nizkondkladovy model, ktery
spolecnost Ryanair DAC vyuziva. V dal$i podkapitole se autorka vénovala kvalité v dopraveé
a také se zaméftila na ukazatele kvality, jako jsou rychlost a pfijemnost odbavovaciho procesu,
vCasnost odletu a pfiletu, sluzby na palubé letadla a iroveii danych sluzeb. Autorka také uvedla

vztah mezi spokojenosti zdkaznikl a kvalitou sluzeb.
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU KVALITY
SPOLECNOSTI RYANAIR DAC PODLE GENERACE Z

Tato kapitola se zabyva predstavenim letecké spole¢nosti Ryanair DAC a charakterizuje
soucasné¢ generace. Dale je zde analyza souc¢asného stavu kvality sluzeb dané spole¢nosti, ktera

je zalozena na zaklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni.

2.1 Letecka spole¢nost Ryanair DAC

Vroce 1985 byla zaloZzena v Irském Dublinu rodinnd spole¢nost Ryanair, ktera
zaméstnavala 25 zaméstnancu a vlastnila jedno letadlo pro 15 osob. Spole¢nost operovala
na trase Waterford (méstecko v jiznim Irsku) — Londyn-Gatwick a na této trase v tom roce
ptepravila 5 000 cestujicich. Dalsi rok piepravila vice nez 82 000 cestujicich a za rok 1987
prepravila vice nez 322 000 cestujicich. V dalSich letech se spolecnosti vedlo stale 1épe, pocty
cestujicich, letadel a spoji se zvySoval. Rozrostl se 1 pocet destinaci, kam spolecnost zacala
1état. V roce 1990 zacala spolecnost poskytovat prvni nizkondkladové lety v Evropé po vzoru
Southwest Airlines, protoZe se kvili konkurenénim spole¢nostem Air Lingus a British Airways
po letech dostala do ztrat. Spolecnost Ryanair si potidila velkou flotilu stejného typu letadel
(Ryanair.com).

V roce 1997 byla podepsdna Smlouva o otevieném nebi, diky které spole¢nost zacala
1état do celé Evropy a pocet piepravenych cestujicich dosahl vice nez 3 700 000. S ptichodem
nového tisicileti spolecnost spustila své webové stranky s rezervacnim systémem a béhem
nasledujicich deseti let zvysila pocet letadel své flotily o 200 novych letadel a mohla déle
rozsifit své lety (Ryanair.com).

Letecka spole€nost Ryanair ma v nabidce vice nez 240 destinaci v 36 statech Evropy
a severni Afriky. Spole¢nost zpravidla kazdy den za bézného provozu vypravi témét 3 000 leti

jak na letisté sekundarni, tak i na leti$té primarni.
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2.1.1 Pocet cestujicich spole¢nosti Ryanair

Z obrazku ¢. 2 uvedeného nize lze jednoznacné vycist nariist poctu cestujicich
za poslednich 5 let pfed pandemii koronaviru COVID-19. V roce 2021 se letecka doprava téméf
zastavila a lze vidét, Ze spolecnost piepravila pouze 27,5 milionu cestujicich. S odeznivanim
pandemie v roce 2022 se lidé k cestovani leteckou dopravou vratili a se spole¢nosti odcestovalo

téméf 100 milionu zakaznika.

Obrazek 2 Pocet cestujicich spolecnosti Ryanair (v mil.)
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zaklad€ vyro¢nich zprav z roku 2020 a 2022

Spole¢nost Ryanair zavedla pfisnd pravidla pro piiruéni zavazadla a odbavena
zavazadla, aby minimalizovala ndklady na lety a urychlila obrat letadel. Spole¢nost nabizi Ctyti

mozné tarify letenek — Value, Regular, Plus, Family Plus a Flexi Plus.

2.1.2 Tarif Value
Tarif Value je nejlevnéjsi tarif spolecnosti Ryanair a je idedlni pro cestujici, ktefi leti
na par dni s malym mnozstvim véci. Tento tarif zahrnuje jedno malé palubni zavazadlo

(40x20x25 cm) a sedadlo Ize vybrat pouze za poplatek (Ryanair.com).

25



2.1.3 Tarif Regular

Mezi nejnovéjsi tarify spolecnosti Ryanair patii tarif Regular, ktery nabizi hodnotné
doplitkkové sluzby pro Casto cestujici zdkazniky. Tento tarif zahrnuje rezervované standartni
sedadlo v danych tadach (fady 18-33), pfednostni nastup do letadla a dvé palubni zavazadla.
Jedno malé zavazadlo (40x20x25 cm) a jedno pfiruéni zavazadlo o hmotnosti 10 kg

(Ryanair.com).

2.1.4 Tarif Plus

Pro zakazniky, ktefi cestuji na dovolenou nebo na prodlouzeny vikend, nabizi
spolecnost Ryanair tarif Plus. Soucasti tarifu je na miru piipraveny balicek zlevnénych
doplnkovych sluzeb. Tarif dale zahrnuje jeden kus palubniho zavazadla (40x20x25 c¢m) a jedno
odbavené zavazadlo o hmotnosti 20 kg, které je na letisti odbaveno zadarmo. Dale tarif nabizi

rezervované standartni sedalo v zadnich fadach (Ryanair.com)

2.1.5 Tarif Family Plus

Tento tarif je pro cestujici rodiny a je navrZen k usnadnéni cestovani. Soucasti tarifu
jsou na miru upravené doplikové sluzby, které by cestujici rodiny potiebovaly. Tarif zahrnuje
tii zavazadla — jedno malé palubni zavazadlo (40x20x25 cm), jedno odbavené zavazadlo
o hmotnosti 10 kg na kazdého cestujictho rodiny, a jedno odbavené zavazadlo
o hmotnosti 20 kg pro vSechny cestujici tam i1 zpé&t. D&ti do 12 let maji sedadla zdarma z divodu

moznosti sezeni pohromadé na standartnich sedadlech (Ryanair.com).

2.1.6 Tarif Flexi Plus

Velké mnozstvi sluzeb a cestovni flexibilita je obsazena v prémiovém tarifu Flexi Plus
spolecnosti Ryanair. Cestujici maji zaplaceny prednostni nastup do letadla a dvé palubni
zavazadla — jedno malé zavazadlo (40x20x25 cm) a jedno 10kg piiruéni zavazadlo. Daéle
cestujici maji mozZnost zarezervovat si jakékoli sedadlo a na letiSti se nemusi obavat dlouhych
front na ptfepazce, protoze maji vyhrazenou piepazku pro cestujici s danym tarifem. Nejvetsi
vyhodou Flexi Plus tarifu je flexibilita letenek, cestujici ma moznost si zménit Cas letu
az o jeden den na diivéjsi ¢i pozdéjsi let, zménit destinaci nebo odletové letisté bez piiplatku

(Ryanair.com).
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2.2 Generace

Fenoménem generace se zabyva jak odbornd, tak i popularni literatura. Reeves (2007)
poukazuje na malé mnozstvi relevantnich odbornych vyzkumi, které by se zaobiraly timto
tématem. Naopak spekulace popularni literatury, jez nemaji dostatek spolehlivych a platnych
dat, pomérné¢ pievazuji. Odbornici si ve svych postojich odporuji vtom, zda existuji
¢i neexistuji mezi jednotlivymi generacemi rozdily, které by staly za to zohlednit.

Ve své rozsahlé eseji The Problem of Generations z roku 1928 se generacim souhrnné
vénoval Karl Mannheim. Ten tvrdi, Ze generace je skupina jednotlivei obdobného véku,
ktera v urcitém Casovém useku zazila historickou udalost. Generace se v predevsim definuje
demografickymi ukazateli jako je naptiklad narozeni, vzdélani, manzelstvi, narozeni ditéte
a umrti, ale také zésadni Zivotni udalosti. Dale mé vliv na generaci spole¢na historie a udalosti,
stejné lidské vzory a podminky (Borges, 2006). Kolnhofer-Derecskei (2017) tvrdi, Ze je mozné
generaci povazovat za skupinu jednotlivct, ktefi jsou narozeni v urcitém obdobi a prostiedi.
Je nutné podotknout, ze lidé patfici k jedné generaci nemusi byt nezbytné stejni, ale mohou
se zasadné odliSovat.

Dle Campbella (2015) je mozné prohlasit generaci za socidlni konstrukt, stejné
jako gender nebo rasovou pfislusnost. Nejvétsim problémem je definovani generacnich hranic,
protoze neexistuji zadné roky urcujici zacatek a konec dil¢i generace.

Reeves (2007) tvrdi, Ze neni diivod rozhodovat o jednotlivci jen na zaklad¢ piislusnosti
k odpovidajici generaci, protoze existuji lidé, ktefi jsou narozeni mezi generacemi. Tyto lidi
oznacuje za cuspers, tedy lidi narozené na rozmezi dvou generaci. Tento jev lze oznacit
jako mikrogeneraci. Na zastupce této skupiny ma vliv jak generace minula, tak generace
budouci (Taylor, 2018).

Nize uvedena tabulka vychézi z kategorizace generaci vice autorti. Dil¢i hranice jsou
do jisté miry diskutabilni, proto se mohou v nékterych ptipadech piekryvat. Zastupci generace

Baby Boomers, X, Y a Z jsou vétSinou ekonomicky aktivni.

Tabulka 1 Klasifikace generaci

Ticha Generace Generace Generace Generace Generace
Generace Baby
generace X Y Z Alfa
Boomers
Casové hranice | 1925-1943 | 1943-1960 | 1961-1981 | 1982-2000 | 1995-2012 2010-?

Zdroj: Reeves, 2007; Bejtkovsky, 2016; Gabrielova, 2021; Ziatdinov 2021; upraveno autorem
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2.2.1 Ticha generace

Tichou generaci jsou nyni lidé seniorského v€ku narozeni mezi lety 1925-1943.
Tato generace se setkala s vyznamnymi a ¢asto traumatickymi udalostmi, jako byla Velka
hospodaiska krize ¢i druha svétova valka. Zastupci této generace maji konzervativni,

pragmatickou a trpélivou povahu (Lissitsa, 2022).

2.2.2 Generace Baby Boomers

Zastupci generace Baby Boomers jsou narozeni v letech 1943-1960 a byli ovlivnéni
povale¢nou ekonomickou, politickou a spolecenskou prosperitou. Generace se setkala
s udalostmi jako byla studend valka, valka ve Vietnamu, pfistdni na M¢sici nebo hnuti
za obCanska prava (Lissitsa, 2022). Vira v moznosti a snaha o pozitivni zménu jsou dilezitymi
hodnotami této generace. Jednotnymi znaky generace jsou soutézivost, optimisticky ptistup
a hledani zpasobu, jak se prosadit (Reeves, 2007). Lidé z této generace jsou prohlaSovani
za workoholiky, ktefi nejsou schopni vybalancovat svilj osobni a pracovni zivot. Jsou zvykli
na pracovni hierarchii a autority. Nedidvéiuji zméndm, maji problém s rychle se ménicim

digitalnim svétem udrzet krok a ucit se novym vécem (Kapoor, 2011).

2.2.3 Generace X

Nasledujici generaci X, narozenou mezi lety 1961-1981, ovlivnily udalosti epidemie
AIDS, rozmach pouzivani internetu a prvni po¢itade (Fishman, 2016). V Ceské republice je tato
generace oznacovana jako Husdkovy déti, které byly znac¢né ovlivnény Prazskym jarem
1 Sametovou revoluci (Bejtkovsky, 2016). U jednotlivel generace X prevazuji skeptické
postoje, opoustéji viru v tradicni hodnoty a instituce. Jeden z ukazatell je naptiklad vysoka
rozvodovost (O'Bannon, 2001). Ve svém zivoté davaji pfednost rovnovaze mezi pracovnim
a osobnim Zivotem, jsou skromnéjsi a spokoji se s jednoduchym Zivotem, kdy maji moznost

seberealizace a mohou d¢lat to, co je bavi (Fishman, 2016).

2.2.4 Generace Y

Mezi lety 1982-2000 se narodila generace Y, kterd zazila tieti primyslovou revoluci.
Ptisludnici generace Y vyruUstaji v rozvijejicim se digitalnim svété, ktery formuje jejich osobni
1 pracovni Zivot a je pro né automatické fungovat v globalizovaném svété (Berg, 2020).
Skeptické postoje piedchozi generace se ztraceji a generace Y si osvojuje realistické vnimani
svéta, vidi smysl v dobrovolnictvi a intenzivné véfi v mordlni hodnoty. Hlavnimi idedly této
generace jsou tolerance a otevienost, které vyuzivaji v boji proti rasismu, homofobii a sexismu,

nebo poukazuji na zavaznost ochrany zivotniho prostfedi (Martin, 2001). Charakteristickymi
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rysy generace Y jsou vysoké ambice a pracovni preference, kde prace je pro né zajimava
a motivuje je. Chtéji, aby prace méla vyznam jak pro né, tak i pro spole¢nost (Horvathova,
2014). Pro zastupce této generace je diilezita pracovni flexibilita (homeoffice, Céastecné

uvazky), ¢i moznost prace s novymi technologiemi a spoluprace v tymech (Smrckova, 2012).

2.2.5 Generace Z

Zastupci generace Z jsou narozeni mezi lety 1995-2012 a vyristaji ve financni
i enviromentalni krizi. Uvédomuji si, jaky dopad ma na jejich rodi¢e ekonomickd recese
a pochybuji o své budoucnosti. (Agarwal 2018). S generaci Y si jsou velmi podobni, ale maji
jeste dalsi nové a jedinecné rysy.

Jako tupIn¢ prvni generace sdili veskera piresvédceni globalné pies informacni
technologie. Osobni kontakt nahrazuji socialni média a cely digitalni svét, ktery ma dopad
i na udrzeni jejich pozornosti. Ziji mimo realitu oddéleni od spoleénosti, kultury a rodiny
(Pulevska, 2017). Jejich zivoty funguji na zdklad¢ sdileni obsahu a sledovani videi misto ¢teni
klasickych knih a realného kontaktu s ptateli (Berg, 2020). Zastupci této generace preferuji
praci na zaklad¢ svych hodnot a cilli a ne proto, aby se zavdécili svému okoli. Z toho vyplyva,
ze jsou siln¢€ pohénéni svoji vnitini motivaci (Bencsik, 2016).

Dle Bencsika (2016) je generace Z vice pragmatickd, coz zptisobila ekonomicka recese,
ktera jim ztézuje vstup na trh prace. Zéalezi jim na tom, aby jejich skutky ovliviiovaly chod
svéta, ale soucasné chtéji a potiebuji stalost a jistotu jak v osobnim Zzivoté, tak 1 v pracovnim
zivoté. Z potfeby stalosti vychdzi nejistota, obava znezaméstnanosti a nemozZnost

seberealizace.

2.2.6 Generace Alfa

Do této generace patii déti, které jsou narozeny po roce 2010. Udalost, kterd ovlivnila
tuto generaci, je pandemie COVID-19 (Ziatdinov, 2021). Svét téchto déti je velice
digitalizovany a stfedem jsou socidlni média. V budoucnosti by zastupci této generace méli byt
podnikavéjsi nez generace predchozi. Oznaceni generace Alfa je kritizovano mnoha autory,
protoze se generace Alfa nijak podstatné neodliSuje od generace Z. Je zde i mozné vidét
nesrovnalost se Strauss-Howe generacni teorii, ktera vyjadiuje, Ze jeden cyklus ma trvat 20-25
let. Zaroven se objevuji pfedpoklady, ze uplna podoba této generace neni jesté konecna. Jestli
se tato generace miZe nakonec pokladat za samostatnou generaci, ukdZou dalsi roky (Nagy,

2017).
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2.3 Dotaznikové Setieni

Dotaznikem a naslednou analyzou dotaznikového Setfeni byla zjisStovéana kvalita
sluzeb nizkondkladové spole¢nosti Ryanair DAC, kterou hodnotila generace Z.

Respondenti byli dotazovani na spokojenost s vybérem destinaci, s rezervacnim
systémem a aplikaci, personalem a nabizenym palubnim sortimentem

Prvni Cast se zabyvala otdzkami Cetnosti a divodu vyuziti dané letecké spolecnosti
a naslednymi specifikacemi letu. Druhd ¢ast se zabyvala hodnocenim spokojenosti pouziti
interniho rezervacniho systému a mobilni aplikace a spokojenosti s kvalitou poskytovanych
sluzeb po odbaveni na letisti — personal, Cistota na palubé¢ letadla a nabizeny sortiment. V této
¢asti byly také otazky na faktory, které ovliviuji spokojenost a nespokojenost cestujiciho
s kvalitou sluzeb spole¢nosti. Dale zde byly obsazeny otazky tykajici se ochoty letét s leteckou
spolec¢nosti Ryanair DAC za riznych podminek a porovnani spokojenosti s kvalitou riiznych
sluZzeb mezi leteckou spole¢nosti Ryanair DAC a ostatnimi nizkonakladovymi spole¢nostmi.
Treti cast se zabyvala zpozdénim a zruSenim letu a zda byli respondenti dostatecné vcas
informovani. Posledni ¢ast dotazniku byla zaméfena na obecné informace o respondentovi
(pohlavi, v€k a status respondenta).

V dotazniku byly obsaZeny pfedevsim uzaviené otazky s moznosti dopsani vlastni jiné
moznosti. Dotazovani vybirali odpovédi z vypsanych moznosti ¢i hodnotili na zéklad¢ matice
s jednou moznou odpovédi. Dotaznikové Setfeni obsahovalo dvé oteviené otazky. Dotaznik
byl vytvofen v dotaznikovém systému Survio.cz, jeho Setfeni probihalo elektronicky
od 7. bfezna 2023 do 7. dubna 2023 a bylo sdileno na socialnich sitich — Facebook a Instagram.
Dotaznikového Setfeni se zucastnili respondenti vSech uvedenych veékovych kategoriich
a dotaznik nebral v potaz ekonomickou a socialni situaci respondentt.

Veskera data z dotaznikového Setieni byla zpracovana v programu Microsoft Excel.

30



2.3.1 Respondenti

Dotaznikového Setfeni se zuCastnilo 324 respondentt. VEk respondentt byl rozdélen do
4 kategorii — 17 a méné let, 18-23 let, 24-28 let a 29 let a star$i. Jelikoz se tato prace zabyva
hodnocenim kvality sluzeb letecké spole¢nosti Ryanair generaci Z, nej€astéji tedy odpovidaly
veékové kategorie 18-23 let a 24-28 let, protoze se jedna o generaci Z. Cela skupina respondenti
vyuziva moderni technologie a vlastni Gty na socidlnich sitich. Mozni cestujici, ktefi by mohli
hodnotit kvalitu sluzeb dané spole€nosti a nevyuzivaji socidlni sité se dotaznikového Setfeni
nezucastnili. Vysledky tedy neni mozné vztahnout na vSechny zastupce generace Z.

Nejvétsi podil respondentli byly zeny v celkovém poctu 237, muzi byli zastoupeni
v poctu 87. Veékova kategorie 24-28 let méla nejveétsi podil, kde byl celkovy pocet respondenti
156 (48,1 %), vtéto kategorii odpovédélo 112 Zen a 44 muzi. Druhd nejvétsi skupina
byla s podilem 38 % vékova kategorie 18-23 let. Tato kategorie byla zastoupena 96 Zenami

a 27 muzi. Skupinu star$i nez generace Z (vice nez 29 let) zastoupilo 13,3 % respondentii.

Obrazek 3 Podil respondenti dle pohlavi a véku (%)

1% 0%

11%
’ 18%

31%

B 17 améné let
W 18-23 let
W 24-28 let

H 29 avice let

51%

Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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Nejvétsi skupinou, kterd je tvofena 159 respondenty, jsou studenti, kterych je 49,1 %.
Druhou nejpocetnéjsi skupinou v celkovém poctu 150 respondentii jsou osoby ekonomicky
aktivni a ptedstavuji tak 46,3 % vSech respondentli. Celkem 3,1 % respondentli uvedlo, Ze jsou

studenti se zamé&stndnim na plny tivazek. Nejmensi podil tvoti nezaméstnani lidé (1,5 %).

Obrazek 4 Podil respondentt dle statusu
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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Dale byli respondenti dotazovani na pocet letl s leteckou spolecnosti Ryanair DAC.
Nejpocetngjsi odpoveédi mezi respondenty byla odpovéd, ze letéli se spolec¢nosti 1-3x. Takto
odpovédélo 125 respondentt (39 %). Témét stejny pocet (120/37 %) odpovédi méla moznost
4-6x letd s danou spolecnosti. Nejméné respondenti odpovédéli, Ze s leteckou spolecnosti
Ryanair DAC letéli vice jak 11x. V obrazku €. 5 I1ze vidét, jak odpovidala kazda vékova skupina.

Nejcastéji respondenti leti se spolecnosti Ryanair DAC za ucelem cestovani,
tak odpovédélo 285 respondentd, tj. 88 %, Z celkového poctu respondentli cestuje pracovné

32 respondentil (10 %). Studijni Gcel letu odpovédela 2 % respondentd.

Obrazek 5 VyuZivani spolecnosti Ryanair DAC
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B Ekonomicky aktivni 54 61 21 14
i Student pracujici na plny Uvazek 1 5
B Nezaméstnany 2 3 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni

Respondenti uvedli, Ze se nejvice dozvidaji o spole¢nosti Ryanair DAC z rezervacnich
portalli, coz uvedlo az 49 % respondentli. Druhou nejrozsitenéjs$i metodou je skrze zkuSenosti
kamaradl a znamych (23 % respondentli). Tteti nejpocetnéjsi odpoveédi bylo, ze se o dané

spole¢nosti dozvédéli pies socialni site.
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Dle nésledujiciho grafu na obrazku €. 6 1ze vidét, ze 233 respondentii (81,8 %), ktefti

letéli se spolecnosti Ryanair DAC za ucelem cestovani, si koupilo letenku podle ceny dané

letenky a necelych 16 % si letenku koupilo podle terminu dovolené. Respondenti zde také méli

moznost odpovédét Jiné. Tito dotazujici odpovédéli, Ze si letenky kupuji jak podle ceny,

tak i terminu. Respondenti s pracovnim ucelem vyuziti spolecnosti nejvice nakupuji letenky

podle terminu, a to az necelych 85 % respondentti (27).

Obrazek 6 Vybeér letu
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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Nejcastéjsim tarifem letenky byl respondenty oznacen tarif Value — pouze 1 malé
zavazadlo. Tuto moznost zvolilo 237 respondentli. Z tohoto poctu dotazujicich vyuziva
spolecnost za ucelem cestovani 210 respondenti. Tedy vyuzivaji nizkondkladové lety
a cestuji pouze s jednim malym zavazadlem. Ve skupiné cestovniho ucelu si 25 % respondentli
zvolilo 10 kg palubni zavazadlo s moznosti vybéru sedadla. Necelych 6 % uvedlo,
ze si zakoupilo tarif letenky Plus s 20 kg odbavenym zavazadlem, palubnim zavazadlem
a s moznosti vybéru sedadla. Pouze jeden respondent si zaplatil Flexi Plus letenku, ktera
zahrnuje prioritni nastup do letadla, dvé palubni zavazadla, moznost vybéru sedadla, flexibilni
letenky a odbaveni zadarmo. 75 % respondenttl, ktefi cestuji za pracovnim ucelem, si koupilo
zakladni tarif letenky. Ve skupiné respondentti se studijnim ucelem letu si koupilo zakladni tarif

Value a tarif Plus téméf 86 % respondenti.

Obrazek 7 Vybér tarifu letenky
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200
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- _— —
Value - pouze 1 malé Regular - 10kg palubni  Plus - 20kg odbavené Flexi Plus - flexibilni
zavazadlo zavazadlo a sedadlo zavazadlo a sedadlo letenky

M Cestovani 210 60 14 1

B Pracovni 24 6 2 0

i Studium 3 1 3 0

Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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2.3.2 Vysledky dotaznikového Seti‘eni

Jelikoz se prace zabyva hodnocenim kvality sluzeb letecké spolec¢nosti Ryanair DAC,
kterou hodnoti generace Z, tak nasledna analyza vysledkl je pouze z odpovédi respondentd,
kteti spadaji do této generace.

Nejcastéjsim faktorem spokojenosti cestujicich, respondenti uvedli jako nejzasadné;jsi
gistotu na palubé letadla. Tuto moZnost oznaéilo 149 respondenti (53,4 %). Cistota na palubé
je nejzasadnéjsi pro star$i skupinu generace Z vymezenou vékem 24-28 let. Druhym faktorem
byla oznacena ochota persondlu, kterd je dulezita pro 144 respondentii. Tretim faktorem,
ktery ovliviiuje spokojenost cestujicich je prehlednost informaci. Tuto moznost uvedlo
134 respondentli. Nejméné respondenti uvadeli vybaveni letadla a palubni obcerstveni
jako faktor, ktery ovliviiuje spokojenost cestujiciho. Vybaveni letadla zaskrtlo 75 respondentt
a palubni obcerstveni 21 respondentii. Tim se tedy kvalita palubniho obcerstveni stava

jako nejmén¢ ovliviujici faktor.

Obrazek 8 Faktory ovliviiujici spokojenost
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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Dale respondenti odpovidali na otazku, které faktory nejvice ovliviiuji nespokojenost

cestujicich. Zruseni letu bylo voleno nejcastéji, a proto je nejvice ovlivitujicim faktorem

nespokojenosti. Tato moznost byla nejzasadnéjsi ve vSech vékovych kategoriich. Na druhém

misté byla uvedena neochota personalu, kterou uvedlo 163 respondentt. 139 dotazanych

odpovédélo, ze mezi faktory ovlivitujici nespokojenost patii necistota na palubé¢ letadla. Témér

na stejnou pozici bylo postaveno zpozdéni letu. Nejméné ovliviiujici faktor je neptehlednost

informaci, kterou zaSkrtlo nejméné respondentl v kazdé v€kové kategorii.

Obrazek 9 Faktory ovliviiujici nespokojenost
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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V disledku vysledkli vyhodnoceni faktori ovliviiujicich nespokojenost zakaznik,
kdy se zruSeni letu stalo jako nejvice ovlivitujicim faktorem, byly posléze vyhodnoceny otazky
ohledn¢ Cetnosti zpozdéni a zruSeni letu. Z celkového poctu 279 respondentl, ktefi patii
do generace Z, se 191 respondentiim, tj. 68,4 %, stalo, ze jejich let mél zpozdéni. Dlivod
zpozdéni letu dokonce nebyl sdélen 50,2 % respondentim.

Dale byli respondenti dotazovani, zda byl nékdy jejich let zruSen. Na to kladné
odpovédélo 70 respondentt (25 %) a polovina respondentt nebyla dostate¢né dlouho doptedu

wrwe

nejvice ovliviiujici nespokojenost cestujicich.

Obrazek 10 Zpozdéni a zruSeni letu

Zpozdéni

letu

B Zpoidén M Nezpozdén B ZruSen M Nezruden

Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢€ vysledkt dotaznikového Setfeni
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V dalsi otdzce se ukazalo, ze vice jak 78 % respondentd vibec nevyuzilo moznosti
palubniho obcerstveni. S palubnim obcerstvenim je spokojeno téméi 64 % respondentu,
ktefi vyuzili této moZznosti. V grafu, ktery zobrazoval faktory ovliviiujici spokojenost bylo
palubni obcerstveni s nejméné hlasy respondentii, to mize byt zpisobeno tim, Ze Ryanair DAC
provozuje nizkondkladové lety na kratkou vzdalenost a cestujici nemaji potfebu si kupovat

na palubé letadla obcerstveni.

Obrazek 11 Vyuzivani palubniho obcerstveni
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obcerstveni
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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Dale byli respondenti dotazovani na spokojenost s ndkupem letenek v internim
rezervacnim systému spolec¢nosti Ryanair DAC a s odbavenim v mobilni aplikaci Ryanair.

V ptipadé spokojenosti s kvalitou sluzby ndkupu letenek pies rezervacni systém
na webovych strankach bylo vyhodnoceno, Ze nejvice jsou respondenti spiSe spokojeni s danou
kvalitou. Toto uvedlo vice nez 46 % respondenti. Témét 16 % respondenti uvedlo,
ze s kvalitou dané sluzby jsou velmi spokojeni. Neutrdlni pocit ohledné sluzby ma 18,3 %
dotazovanych a 10,4 % respondentti tuto sluzbu vitbec nevyuziva. Necelych 11 % respondentil
uvedlo, Ze nejsou spokojeni s kvalitou sluzby, z nichz 7 respondentt je velmi nespokojenych.

V ptipad¢ spokojenosti s kvalitou sluzby odbaveni v mobilni aplikaci bylo
vyhodnoceno, ze 38,3 % respondentli je spiSe spokojena. S kvalitou dané sluzby je velmi
spokojeno vice nez 23 % respondentli. Neutralni pocit ohledné sluzby ma vice nez 18 %
respondentl a témét 13 % respondentl viibec nevyuzivd mobilni aplikaci. 7,5 % respondent
uvedlo, ze s kvalitou této sluzby nejsou spokojeni, a 5 respondentii z nich je dokonce velmi

nespokojenych.

Obrazek 12 Spokojenost respondentt 1/2
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zaklad¢ vysledki dotaznikového Setieni
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Dale respondenti hodnotili vlastni spokojenost s piivétivosti persondlu spolecnosti
Ryanair DAC a Cistotu na palubé letadla.

V ptipadé ptivétivosti persondlu je 205 (73,4 %) respondentd spokojenych, 79 z nich
jsou velmi spokojeni. Z celkového poctu mé 37 respondentil neutralni pocit ohledné piivétivosti
personalu. Témért 40 respondentd je nespokojenych s personalem, se kterym se setkali a 5 z nich
je velmi nespokojenych.

S Cistotou na palubé letadla je spokojenych vice jak 64 % (181) respondentll, z nichz
velmi spokojenych je 42 respondentli. Z celkového poctu je 67 respondentil na neutralni pozici.
Pouhych 12 % je nespokojenych s Cistotou na palub¢ letadla, kterym letéli a 2 respondenti

uvedli, Ze jsou velmi nespokojeni.

Obrazek 13 Spokojenost respondentti 2/2
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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V nasledujici tabulce ¢. 2 Ize vidét procentudlni porovnani spokojenosti s kvalitou

danych sluzeb. Zastupci ostatnich generaci vice odpovidali, Ze nevyuzivaji pro nakup letenky

webové stranky. Naopak generace Z vice odpovidala, Ze nevyuzivaji mobilni aplikaci Ryanair

pro odbaveni a ostatni generace vice oznacovali odpovéd’, ze jsou spiSe spokojeni. O 16 % vice

respondentli ostatnich generaci je spiSe nespokojenych nez generace Z s piivétivosti palubniho

persondlu.

Tabulka 2 Porovnani spokojenosti mezi generaci Z a ostatnimi respondenty (%)

© L <
(]
| 3 s | & | ¢
9, 9, = ) S ‘®
o o) —_ Y4 < >
. <5 x Nyl o S NS
Spokojenost S 9 = 2 2 >
w wn ] () 8 ;"
é >g z < ‘— o
T ¥ 8 E =
> n S K
Nakup letenek pres Generace Z 16 45 18 8 3 10
webové stranky Ostatni generace 20 33 18 7 0 22
Odbaveni v aplikaci Generace Z 23 38 18 6 2 13
Ryanair Ostatni generace 20 53 11 9 2 4
Generace Z 28 45 13 11 2 -
Privétivost persondlu
Ostatni generace 24 33 16 27 0 -
Cistota na palubé Generace Z 15 49 24 11 1 -
letadla Ostatni generace 13 56 18 11 2 -

Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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V dalsi otazce méli respondenti hodnotit leteckou spole¢nost Ryanair DAC s ostatnimi
konkuren¢nimi spole¢nostmi — Wizz Air, EasyJet, SmartWings atd. v riznych kategoriich.
Nejvice respondenti oznacovali, Ze méli neutralni pocit ve vSech kategoriich. To mlze byt
zapfi¢inéno tim, Ze respondenti berou let jako prostfedek, jak se n€¢kam dostat a nelitaji
bezuceln¢ jen kviili tomu, Ze je to uspokojuje, s ¢im se mizeme setkat napiiklad v osobni
zelezni¢ni dopravé. Spokojenéjsi s Ryanair DAC byli respondenti v kategoriich — Cistota
na palubé letadla (51,1 %) a informovanost (54,6 %). V nasledujicich kategoriich byli
respondenti spokojenéj$i s jinou spole¢nosti — pohodli (71,7 %), obcerstveni (69 %)

a zakaznicky servis (56,7 %).

Obrazek 14 Hodnoceni spolec¢nosti Ryanair DAC s ostatnimi spolec¢nostmi
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢€ vysledkt dotaznikového Setfeni
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Dale byli respondenti dotazovani, zda by byli ochotni cestovat za danych podminek.

Prvni nabidnutd podminka byla moznost letu bez obcerstveni, kromé& vody. S touto
podminkou souhlasilo vice nez 94 % z celkového poctu respondentd, kteti patii do generace Z.
Z toho 76 % respondenti nemélo Zadné piipominky a urcité by tuto moznost letu absolvovali.
Zbylych 24 % by tuto moznost spiSe vybrali. Zde by zalezelo na ostatnich variantach letu
¢i letecké spolecnosti a na délce letu. Necelych 6 % respondentli by si moznost letu bez
obcerstveni, kromé vody urcité nebo spiSe nevybralo.

Dalsi mozna podminka byla moznost letét pouze s jednim malym zavazadlem
bez moznosti ptikoupeni dalSiho zavazadla. Témér 90 % respondentll by souhlasilo s letem,
kde by cestujici mél moznost mit pouze jedno malé zavazadlo. Z toho by vice nez 74 %
respondentl urcité souhlasilo a vybrali by si let podminény jednim malym zavazadlem. Témét
26 % by si tuto moznost letu spiSe vybralo. Zde bude zélezet na ucelu vyuZiti spolecnosti
Ryanair a na délce pobytu v destinaci. Vice nez 10 % by si tuto moznost letu urcité nebo spise

nevybrali.

Obrazek 15 Ochota respondenti letét za danych podminek
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zaklad¢ vysledki dotaznikového Setieni
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2.3.3 Oteviené otazky

Respondenti odpovidali na dvé oteviené otdzky, jejichz odpovédi byly nasledné
zesumirované a zanalyzované.

Prvni oteviena otazka sbirala odpovédi, které se tykaly chybéjicich sluzeb.
U spole¢nosti Ryanair DAC témét 55 % respondentim nic nechybi a 7,7 % respondentl si
nebylo jistych a neuvédomovalo si, Ze by jim néco chybélo. Vice nez 37 % respondentd uvedlo
alespon jednu sluzbu, kterou by spolecnost mohla piidat. Z téchto respondenti se 53
dotazovanych shodlo a uvedlo, ze by pfivitali moZnost objednani jidla pfed letem.
Témer 20 1idi by uvitalo malou pozornost, kterou jiné spole¢nosti nemaji, v podobé rozdavani
malé balené vody, zvykacek nebo bonbont pied vzletem a ptistinim. 10 respondentti uvedlo,
ze by pfivitali moznost bezplatné zmény letenky. Dalsi pocetnou odpovédi respondentii byla
moznost Wi-Fi na palubé¢ zadarmo. Tuto sluzbu navrhlo 7 respondenti. Vice nez 26 %
respondentt, kteti uvedli Ze jim néco chybi, uvedli sluzbu, se kterou se shodli maximalné ctyti
respondenti. Tyto odpovédi jsou zafazeny do moznosti Jiné. Témto respondentim chybi
naptiklad zabavni portal na palubé letadla, moznost vice destinaci s odletem v Praze i v Brné
a zasuvky na palubé letadla. Jeden respondent uvedl, Ze ,, naopak je sluzeb az moc. Respektive
mé obtézuje neustalé nabizeni vSeho mozného pri odbaveni, vyber sedadla, pojisténi, moznost
zapujcent auta. Cely portadl je pak neprehledny a svadi k tomu, aby si ¢lovek néco objednal,

‘

protoze odmitnuti sluzby je zpravidla Spatné k nalezeni. *

Obrazek 16 Chybéjici sluzby dle respondenti
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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Druhé otevienad otazka sbirala odpovédi respondentti ohledné vylepSeni stavajicich
sluzeb. Z celkového poctu 35 % respondentli nepotiebuje vylepsit n¢jakou sluzbu spolecnosti
Ryanair DAC a 12 % si neuvédomuji, Ze by chtéli néjakou sluzbu vylepsit. Ze zbylého poctu
by 42 respondentd uvitalo milejsi a ptivetivejsi persondl. Témét 13 % respondentl by snizilo
poplatky za ostatni sluzby. Dvacet respondentli by pfivitalo ¢esky mluvici persondl a stejny
pocet zas lepsi a rychleji aktualizované informace. Lepsi zakaznicky servis by uvitalo vice nez
7 % respondentti. 10 respondentd se shodlo, Ze by se jim libilo vice mista na nohy a sedm
respondentl by zjednodusilo pouzivani aplikace spolecnosti. Stejné jako v prvni oteviené
otazce byly nejméné pocetné odpovedi zahrnuty do moznosti Jiné. Tito respondenti by vylepsili
celkovou regulaci cestujicich na letisti, v tarifu Value by ocenili jedno malé pfiru¢ni zavazadlo

v cené a zlepsili by kvalitu palubniho obcerstveni.

Obrazek 17 Sluzby, které by se méli vylepsit dle respondentii
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zaklad¢ vysledki dotaznikového Setieni
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2.3.4 Spokojenost s hledisky

V dotaznikovém Setfeni byly obsazeny otazky, které byly zaméfeny na hodnoceni
spokojenosti respondentl v riiznych kategoriich — nakup letenek ptes interni rezervacni systém,
odbaveni v aplikaci Ryanair, ptivétivost personalu a Cistota na palubé¢ letadla. Vysledek tohoto
hodnoceni vyjadtuje, se kterou sluzbou je respondent nejvice spokojeny. Otazky na hodnoceni
spokojenosti ohledné¢ webovych stranek, interniho rezervacniho systému a aplikace Ryanair
bylo provadéno na Sestistupiiové Skale, s moznosti odpovedi ,,nevyuzivam* a ,neutrdlni*
pro zamezeni nerelevantnich odpovédi. Otazky, kde se hodnotila spokojenost s piivetivosti
personalu a Cistotou na palubé letadla, byly provadény na pétistupniové skale. Pro zamezeni
nezadoucich odpovédi zde méli respondenti také moznost odpovédét ,neutralni®.
Podle nasledujiciho vzorce byl spocitdn vazeny primér hodnoceni jednotlivych kategoriich

na zéklad¢€ poctu odpovédi u kazdého stupné spokojenosti:

n
— Xi_Hin

¢ =2=t (1)

V uvedeném vzorci C predstavuje vazeny prumér, H; hodnotu jednotlivého hodnoceni
spokojenosti na dané pétistupnové skale, kterda nabyva hodnot od nuly do ¢tyf. Moznosti
Lheutralni® a ,,nevyuzivam® nabyvaji hodnot 0 pro zamezeni nerelevantniho vysledku. Dilci
pocet odpovédi u jednotlivych hodnot je oznacen jako n a celkovy pocet respondentll je oznacen
N, kde plati N = 279.

Procentuélni vyjadieni C, bylo vypocteno pomoci vzorce:

Co =~ 2)
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Autorka vyhodnotila, Ze respondenti z generace Z jsou nejvice spokojeni se sluzbou
»odbaveni v aplikaci Ryanair”. Tento vysledek muze byt nasledkem toho, ze generace
Z vyuziva kazdy den mobilni telefony a je pro né leh¢i se naucit s riznymi mobilnimi
aplikacemi. [ kdyz je 62 % respondentl spokojenych s kvalitou dan¢ sluzby, ptesto stale téméf
13 % tuto sluzbu nevyuzivd. Na druhém mist¢ byla vyhodnocena sluzba ,piivétivost
personalu®. Po piivétivosti personalu byl na zadkladé odpovédi respondentl vyhodnocen ,,nakup
letenek pres webové stranky nebo aplikaci Ryanair®. S danou kvalitou sluzby bylo spokojeno
vice nez 60 % respondentli. Na poslednim misté bylo vyhodnoceno ,,Cistota na palubég letadla®.

Podle vysledku procentudlniho vyjadieni jsou respondenti se vSemi kategoriemi spiSe

spokojeni.

Tabulka 3 Spokojenost respondentl se sluzbami spolecnosti Ryanair DAC

Nakup letenek pi‘es | Odbaveni v .
Hodnota b Iv neh lik Piivétivost | Cistota
; webové stranky nebo aplikaci
Spokojenost H; Y P personalu letadla
aplikaci Ryanair Ryanair
'Velmi spokojen/a 4 44 64 79 42
Spise spokojen/a 3 126 107 126 136
Neutralni/Nevyuzivam 0 80 87 37 67
Spise nespokojen/a 2 22 16 32 32
'Velmi nespokojen/a 1 7 5 5 2
n—Hp 199 192 242 212
C 3,04 3,20 3,15 3,03
Cp (%) 76,01 79,95 78,82 75,71

Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢€ vysledka dotaznikového Setfeni
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2.3.5 Korela¢ni analyza
., Korelacni analyza zkouma zavislost mezi dvema (jednoducha korelace) a vice
proménnymi (vicenasobna korelace). Jejim smyslem je zjistit, zda mezi proménnymi existuje
statisticky vyznamnd zavislost ¢i nikoliv. ““ (Pojkarova, 2022)
Korela¢ni koeficient vystihuje miru korelace a nabyva hodnot v intervalu od -1 do 1.
-, Hodnota 0 — znamenda, ze mezi velicinami linearni zavislost neni.
- r < 0-mezi velicinami je vztah ,,cim vice — tim méné ", nastava neprima zavislost,
tedy s riistem jedné veliciny druha velicina klesa
- r> 0— mezi velicinami je vztah ,,¢im vice — tim vice “, nastava prima zavislost, tedy
s rustem jedné veliciny roste i druha
- Cim blize je hodnota korelacniho koeficientu jedné nebo minus jedné, tim je vztah

silnéjsi“ (Evans, 1996)

Tabulka 4 Stupnice sily korelace

Sila korelace Absolutni hodnota r
Velmi slaba 0,00-0,19
Slaba 0,20-0,39
Stredni 0,40-0,59
Silna 0,60-0,79
Velmi silna 0,80-1,00

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé Evansovy piirucky

Pomoci funkce PEARSON v Excelu byl vypocitan mezi vybranymi otdzkami korelacni
koeficient (viz tabulka ¢. 4 a 6).
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Korela¢ni koeficienty byly vytvofeny na zdkladé vysledkii otdzek na hodnoceni
spokojenosti s kvalitou spolecnosti Ryanair DAC a véku respondentt. Podle Evansovy pfirucky
maji vSechny velmi slabou silu korelace. U korelacnich koeficienti nakupu letenek
na webovych strankach nebo v aplikaci (-0,094) a u piivétivosti personalu (-0,074) nastava
nepiima zavislost, tedy ze s rostoucim veékem klesa spokojenost s kvalitou dané kategorie.
Piima zavislost nastavd v kategorii ,,odbaveni v aplikaci“ a ,Cistota na palubé letadla®.
Zde mize u rostouciho véku dochdzet ke zvySovani spokojenosti s kvalitou téchto dvou

kategorii.

Tabulka 5 Korelaéni koeficient 1

Spokojenost Korela¢ni koeficient r
Nékup letenek na webovych strankéch nebo v aplikaci -0,094
Odbaveni v aplikace 0,094
Privétivost personalu -0,074
Cistota na palubg letadla 0,042

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé vysledkli dotaznikového Setieni

Aby bylo moZné rozhodnout, zda mezi proménnymi existuje vyznamna zavislost, musi
se otestovat nulova hypotéza, ktera fik4, Ze zde neexistuje korelace. Nulovéa hypotéza se testuje

pomoci t-testu.

n—2 3)

Kriticky obor pro f-test je vymezen nerovnosti [t> t 1-w2 m-2).

t 1,96 4)

1-2(n-2) —
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U vypoctu t-testu (tabulka €. 5) bylo zjiSténo, Ze vSechny hodnoty kritického oboru patii

do intervalu (-1,96;1,96), tudiz kazdda moznost ptijima nulovou hypotézu, ktera tika, ze zde

neexistuji korelace. V obrazku €. 17 je graficky znazornéno testovani nulové hypotézy.

Tabulka 6 Vysledky t-testu 1

Spokojenost t-test
1. Néakup letenek na webovych strankach nebo v aplikaci -1,701
2. Odbaveni v aplikace 1,701
3. Privétivost personalu -1,321
4. Cistota na palubé letadla 0,755
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé vysledkli dotaznikového Setieni
Obrazek 18 Testovani nulové hypotézy pomoci t-testu 1
/ Hy
H, H,
| | | | |
-1 96 | | | | | 1;96
771,701 1,321 0 0,755 1,701

Zdroj: Vlastni zpracovani na zékladé vypoctu t-testu
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Dalsi korela¢ni koeficienty byly zjisStovany mezi spokojenosti respondentli a poctem
uskutecnénych letl se spolecnosti. Dle Evansovy ptirucky maji vSechny korelacni koeficienty
velmi slabou silu. U spokojenosti respondentti s nakupem letenek pies webové stranky nebo
mobilni aplikaci (0,144) a odbaveni v mobilni aplikaci (0,123) je piima zavislost, tedy pokud
roste pocet uskuteénénych letd, tim vice roste spokojenost s danou sluzbou. To muze byt
korelac¢niho koeficientu u piivétivosti personalu je tak nizka, ze Ize povazovat za nulovou, tudiz

zde neexistuje linearni zavislost.

Tabulka 7 Korela¢ni koeficient 2

Spokojenost Korela¢ni koeficient r
Nékup letenek na webovych strankéch nebo v aplikaci 0,144
Odbaveni v aplikace 0,123
Ptivétivost personalu -0,008
Cistota na palubé letadla -0,024

Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni

U vypoctu t-testu (tabulka ¢. 7) bylo zjisténo, ze se mezi poc¢tem uskutecnénych letl
a nakupem letenek na webovych strankach nebo v aplikaci a mezi poc¢tem uskute¢nénych leti
a odbavenim v aplikaci objevuje korelace. To znamena, Ze tyto dvé moZnosti zamitaji nulovou
hypotézu a pfijimaji alternativni hypotézu, ktera tika, ze zde korelace existuje. Tedy pokud
roste pocet letd s danou spolecnosti, roste spokojenost s danou sluzbou. Nasledujici dvé
moznosti, spokojenost s privetivosti personalu a Cistotou na palubé letadla, pfijimaji nulovou

hypotézu, a korelace zde neexistuje.

Tabulka 8 Vysledky t-testu 2

Spokojenost t-test

Nakup letenek na webovych strankéch nebo v aplikaci 2,611
Odbaveni v aplikace 2,224

Piivétivost personalu -0,143

Cistota na palubé letadla -0,431

Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni
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Obrazek €. 18 predstavuje grafické znazornéni testovani nulové a alternativni hypotézy

za pomoci vysledku t-test v tabulce €. 7.

Obrazek 19 Testovani nulové hypotézy pomoci t-testu 2

| || L
e ]
4,06 0431 -0,143° 1,96 2,224 2611

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé vysledkli dotaznikového Setieni

2.4 Shrnuti

Autorka rozdélila druhou kapitolu do dvou Casti. Prvni ¢asti se vénovala predstavenim
letecké spolecnosti Ryanair DAC a poskytla piehled nabizenych tarift letenek, které je mozné
si u spoleCnosti zakoupit. V této c¢asti jsou také charakterizovany soucasné generace
se zaméfenim na generaci Z.

Druhé ¢ast této kapitoly se zabyvala analyzou soucasného stavu kvality sluzeb, ktera
byla zjistovana dotaznikovym Setfenim. Tato Cast je rozdélena do péti podkapitol. Autorka
zjiStovala zdkladni informace o respondentovi a letu. Dotaznikového Setfeni se celkem
zucastnilo 324 osob a nejpocetnéji byla zastoupena skupina studentli. Dale autorka zjiSt'ovala,
které faktory nejvice ovliviiuji spokojenost a nespokojenost s kvalitou sluzby poskytované
spolecnosti. Spokojenost napiiklad nejvice ovliviiuje Cistota na palubé letadla a ochota
persondlu a nespokojenost zruSeni letu a neochota personalu. Dotaznikové Setfeni obsahovalo
také dvé oteviené otdzky, na které respondenti museli odpovédét, jakou sluzbu by zlepsili a jaka
sluzba jim chybi u spolecnosti. Na zakladé odpovédi z otevienych otdzek, autorka vytvofi
navrhy na zlepSeni kvality sluzeb. Tyto navrhy autorka popisuje v ndsledujici kapitole
detailnéji. Déle autorka zjistila primérnou spokojenost s vybranymi sluzbami pomoci vaZzeného

praméru. Bylo zjiSténo, ze se vSemi kategoriemi byli respondenti celkové spiSe spokojeni
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anejvice z danych sluzeb byli s mobilni aplikaci a odbavovanim se v ni. V posledni ¢asti
se autorka zabyvala korela¢ni analyzou, kde zkoumala mozny vztah mezi vékem respondentii
a spokojenosti s kvalitou danych sluzeb, kde autorce vyslo, ze se za pomoci t-testu pfijala
nulovd hypotéza a zadny vztah mezi témito proménnymi neexistuje. Dale autorka pocitala
mozny vztah mezi spokojenosti s kvalitou danych sluzeb apoctem uskute¢nénych letl
se spoleCnosti. Zde autorce vyslo, ze u sluzeb, které se tykaly rezerva¢niho systému a mobilni
aplikace spolecnosti Ryanair DAC, byla pfijata alternativni hypotéza, ktera tvrdi, ze vztah mezi
proménnymi existuje. Tudiz pokud se zvysi pocet uskutecnénych leti se spolecnosti, tim
sezvysi spokojenost s kvalitou danych sluzeb. Dalsi dvé kategorie sluzeb pftijali nulovou

hypotézu.
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3 NAVRHY NA ZLEPSENI KVALITY SLUZEB LETECKE
SPOLECNOSTI RYANAIR DAC

Tato kapitola se zabyva navrhy na zlepSeni kvality sluzeb letecké spolecnosti Ryanair
DAC. Autorka se zaméfila na navrhy respondentt z dotaznikového Setfeni, které byly navrzeny
v odpovédich na oteviené otazky v Setfeni a byly nejpocetnéji zastoupené respondenty.

Pti analyze dotaznikového Setfeni autorka zjistila, ze respondenti jsou s kvalitou sluzeb
spole€nosti spiSe spokojeni, presto vice nez 52 % respondentl navrhlo sluzby, ve kterych
by se spole¢nost mohla zlepsit. Respondentim chybi pfivétivejsi persondl, ktery umi mluvit
Ceskym jazykem, protoze ochota persondlu je druhym nejvice ovlivitujicim faktorem
spokojenosti. Dale by respondenti snizili poplatky za ostatni sluzby, anebo by také zkvalitnili
zakaznicky servis. Déle témét 40 % respondentti uvedlo sluZzbu, kterd jim v nabidce spole¢nosti
chybi. Respondentim napiiklad chybi moznost objednani obcerstveni pfedem nebo nabidka
balené vody, zZvykacek a bonbont pied vzletem a ptistinim, jako mala pozornost od spole¢nosti

anebo také Wi-Fi na palub¢ letadla zadarmo.

3.1 Pouzivani aplikace Ryanair DAC

Autorka se vanalyze dotaznikového Setfeni od respondenti dozvédéla,
Ze by respondenti vylepsili a zjednodusili pouZivani aplikace Ryanair DAC. Proto se tato
podkapitola zabyva navrhy na vylepSeni dané aplikace. Autorka navrhuje naptiklad ptidani vice
jazykt do dané mobilni aplikace ¢i vylepSeni filtrace pii hledani letenek a cely proces hledani

letenek.
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3.1.1 Pridani vice jazyki

Ptidani vice jazyka do aplikace by mohlo pomoci zvysit vyuzivani aplikace uzivateli,

ktefi nemaji osvojenou angli¢tinu. UZzivatelé mohou kliknout na sluzbu v domnéni, Ze ji chtéji

odmitnout. Zakaznici by mohli preferovat stale webové stranky z diivodu, Ze je zde moznost

vybéru jazyka (viz obr. 20).

Obrazek 20 Vybér jazyku na webovych strankach

= Austria (German)
B1 Belgium (Dutch)
B Belgium (French)
Rl Bosnia (English)
mm  Bulgaria (Bulgarian)

B China (Chinese)

H

Croatia (English)

= Cyprus (English)

r

Czech Republic (Czech)

Denmark (Danish)

Zdroj: Ryanair.com

i

Estonia (English)
Finland (English)
France (French)
Germany (German)
Great Britain (English)
Greece (Greek)
Hungary (Hungarian)
Ireland (English)

Italy (Italian)

Latvia (English)

Naplanovat v

Latvia (Latvian)
Lithuania (Lithuanian)
Luxembourg (French)
Malta (English)
Montenegro (English)
Morocco (French)
Netherlands (Dutch)
Norway (Morwegian)
Poland (Polish)

Portugal (Portuguese)

Rezervace = Registrovat

Romania (Remanian)
Serbia (English)
Slovakia (English)
Spain (Catalan)
Spain (Spanish)
Sweden (Swedish)
Turkey (English)
Ukraine (Ukrainian)

United States (English)

Prihlaste se

Pomoc

-
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Letecka spole¢nost Ryanair DAC je irskou spole¢nosti a pfevazné poskytuje své sluzby
v Evropé. K jednodusSimu ovladdani aplikace by pomohla moznost vybéru jiného nez
prednastaveného jazyka. Uzivatelé maji tuto moznost pouze pii pouzivani webovych stranek
spolecnosti. Moznost vybéru jazyka by v aplikaci mohla byt navrZena stejné jako v mobilnim

prohlizeci (viz obr. 21).

Obrazek 21 Volba jazyka

& | Domii / Trhy

-
w Austria (German)

{ ) Belgium (Dutch)

Belgium (French)

Bosnia (English)

Bulgaria (Bulgarian)

® 4 ¢

China (Chinese)

Croatia (English)

(4

# GCyprus (English)

Czech Republic (Czech)

LN 4

Denmark (Danish)

Estonia (English)

b

Finland (English)

{ ) France (French)

Germany (German}

* Great Britain (English)

Zdroj: Ryanair.com; mobilni webovy prohlize¢
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3.1.2 Filtrovani a proces hledani letenek

Pfidanim vice moznosti filtrovani pii vyhledévani letd by mohlo pomoci uzivatelim
najit ty nejvhodnéjsi lety rychleji a efektivnéji. Z dotaznikového Setfeni autorka zjistila,
ze respondenti nejvice hledaji lety podle ceny. Z tohoto zjisténi plyne, Ze pro respondenty neni
urcujici destinace, nybrz cena. Tudiz by autorka doporucila i moznost hledani letu podle ceny
lett v daném meésici, jako je to mozné napiiklad v rezervaénim webu Skyscanner.

Na nasledujicich obréazcich je zobrazeno porovnani procesu hledani letenek v aplikaci
Ryanair (levy obrazek) a navrh autorky (pravy obrézek), kterym by se spolecnost Ryanair
mohla inspirovat.

V aplikaci Ryanair do této chvile chybi zadani moznosti vycestovat kamkoli, zdkaznik
musi veédeét, kam chce letét nebo musi opakovat hledani s kazdou moznou destinaci,
kam by chtél zakaznik vycestovat. Je nutné zachovat i mozZnost vybrani destinace pro
zakazniky, ktefi vi, kam chtéji vycestovat se spolecnosti. Pro zdkazniky moznost zadani

moznosti ,,Svét™, znamena, Ze hned vidi nejlevné;jsi destinace.

Obrazek 22 Soucasny a navrzeny vzhled vybéru destinaci v aplikaci Ryanair

Select your destination

X Select your destination

Recent search
. PRG-rSTN X Svét
. 30N
lm 1\ ‘:v Objevujte destinace za nejvyhodnéjsi ceny
All
All
Amman Jordan AMM
Amman Jordan AMM Jordan
Jordan
Barcelona BCN
Barcelona BCN Spain
Spain
Bari BRI
Bari BRI Italy
Italy
Bologna BLQ
Bologna BLQ ttaly
Italy
Bordeaux BOD
Bordeaux BOD France
France
Brussels Charleroi CRL
R Belgium
Brussels Charleroi CRL ¢
Belgium
Budapest BUD
Hungary
Budapest BUD
Hungary
Copenhagen CPH
Denmark
Copenhagen CPH

Zdroj: Mobilni aplikace Ryanair (vlevo) a autoréin mozny névrh vzhledu (vpravo)
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Jak jiz bylo zminéno, autorka z dotaznikového Setfeni zjistila, ze témét 75 %

respondentt hledd letenky podle ceny a ne terminu. Proto by bylo vhodné, aby v aplikaci byla

moznost volby hledani letenek v celém mésici, a nejen zadanim piesného data odletu a ptiletu

s moznosti malé flexibility v rozmezi +/- 1 den.

Obrazek na levé stran¢ je soucasny vzhled mobilni aplikace Ryanair a na pravé strané

je mozny novy vzhled s pfiddnim moznosti vybrani celého mésice.

Obrazek 23 Soucasny a navrzeny vzhled vybéru data odletu a ptiletu

X Select your dates

Prague

MON TUE WED

May 2023
3

9

16

22 23
29 30
June 2023
5 6
12 13

.
+

THU

Let's go

Barcelona

FRI SAT
5 6
12 13
19 20
26 27
2 3
9 10
16 17

SUN

Prague :%:

MON TUE WED THU

May 2023
3
9
16
22 23
29 30
June 2023
5 6
12 13

Let's go

X Select your dates

Barcelona
FRI SAT SUN
Vybrat cely mésic
5 6
12 13
19 20
26 27
2 3
9 10
16 17

Zdroj: Mobilni aplikace Ryanair (vlevo) a autor¢in mozny névrh vzhledu (vpravo)
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Pokud se zadkaznikovi v aplikaci Ryanair zobrazi pouze jeden mozny let, ktery
mu nebude vyhovovat, je mozné, Ze se nebude jiz koukat na dalsi mozné letenky. Pokud
by spole¢nost pfidala moznost destinace cely svét nebo Evropa, zdkaznikovi se zobrazi v§echny
zemé, kam spolecnost v dany mésic leti a po rozkliknuti dané zemé, kterd bude zdkaznika lakat
se mu zobrazi veskeré destinace, kam v dané zemi spolecnost 1¢ta.

oW v

Takovym zobrazenim je vétsi Sance, Ze si zakaznik néjaky z nabizenych leti vybere.

Obrazek 24 Soucasny a navrzeny vzhled vybéru letenek

Prague > Barcelona < Objevujte svét 1]
Departure
Zpateénl Jednosmérny
Sun 7 May Mon 8 May Tue 9 May
CZK CZK 5
371 5‘02 283 .01 Praha Svét

2 hrs 20 mins Datum cesty: kvéten
@ 10:15 12:35
PRG FR 3040 BCN

© Odhadované nejnizsi ceny

Value fare 3715.02 czk
1 left @ this fare

Operated by Buzz

74 Verified by Ryanair @

Zdroj: Mobilni aplikace Ryanair (vlevo) a autor¢in mozny navrh vzhledu (vpravo)

Ve spolecnosti Ryanair DAC, dle vyro¢ni zpravy Ryanair DAC za rok 2022, pracuje
v oddé€leni Administrativa/IT Labs 828 zaméstnancli. Proto by se cast téchto zaméstnancii

mohla zacit vénovat témto ndvrhiim ohledné¢ zjednoduseni mobilni aplikace.
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Piipadné¢ by na upravu aplikace spole¢nosti mohla byt najata externi spole¢nost.
Spole¢nost Ryanair DAC by mohla najmout naptiklad nékterou firmu, které se specializuji
na vyvoj mobilnich aplikaci a webovych stranek. Napitiklad:

e Fueled — digitalni agentura s kancelaiemi v Londyn¢ a New Yorku

e Y Media Labs — digitalni agentura s kancelafemi v Londyné a Redwood City v Kanadé
e Miqiudo — digitalni agentura se sidle v Polsku a Londyné

e Nodes — digitalni agentura se sidlem v Kodani

e X-Byte Enterprise Solutions — digitalni agentura se sidlem v Londyné

3.2 Zakaznicky servis

Jednou znejpocetnéjSich odpoveédi respondenti na otazku zlepSeni sluzeb bylo
zkvalitnéni zakaznického servisu. Kvalitni zadkaznicky servis je klicovym faktorem pro tspésné
podnikéani, protoze mad mnoho vyhod pro jakoukoli spolecnost. Je klicovy pro udrZeni
zakazniki, kteti se citi spokojeni. Pokud spolecnost nabizi kvalitni servis, zdkaznici se citi
vyslySeni a podporovani, coz zvySuje jejich spokojenost. Kvalitni zdkaznicky servis mize také
posilit povést spolecnosti a pomoci prildkat nové zakazniky. V dnes$ni dob¢ jsou zakaznici
servis. Pokud ma spole¢nost dany servis lepsi nez konkurence, ziskava vyhodu v konkurenénim
boji. Déle kvalitni zdkaznicky servis mize pomoci snizit ndklady na reklamaci, protoze

spokojeni zakaznici budou pravdépodobné méné reklamovat sluzby.

3.2.1 Komunikace se zakazniky

Letecka spole¢nost Ryanair by mohla zlepSit komunikaci se svymi zakazniky,
informace souvisejici s cestovanim.

I pfestoze existuji v ramci spolecnosti nejcastéji pokladané otazky a odpovédi na né,
osobni pfistup v ramci feSeni individualnich situaci zakaznikti by mohla spole¢nost vylepsit
a vice zindividualizovat.

V soucasné dobé existuje u spolecnosti online chatovaci robotka Molli, kterd
je k dispozici 24 hodin kazdy den. Po osobni zkuSenosti autorky s chatovaci robotkou se autorka
rozhodla navrhnout zménu pravé online chatu. Autorka navrhuje vyuzivat robota
pro rozliSovani potieb zdkaznika a v ptipad¢ stejné otazky, presmérovat do sekce ,,Nejcaste)si
dotazy*. Dalsi feSeni pozadavkl a potfeb by mél fesit jiz zastupce spolecnosti, ktery by mél

byt schopen zodpovédét veskeré dotazy tykajici se letu zékaznika.
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3.2.2 Clensky program

Spole¢nost by mohla zavést zakaznicky program, kde by zakaznici mohli ziskavat body
nebo slevy na lety, coz by zvysilo z4jem zakazniki o lety s touto spolec¢nosti.

Novy c¢lensky program by mohl nabizet ro¢ni ¢lenstvi za rizny poplatek. Autorka
navrhuje zakladni ¢lenstvi a skupinové Clenstvi. Zakladni ¢lenstvi by mohlo nabizet vyhody
pro majitele Clenstvi a jednoho spolucestujicitho za 49,99 EUR za rok a skupinové c¢lenstvi
by piinaselo vyhody pro ¢lena a jeho péti spolucestujicim za 79,99 EUR. Autorka navrhuje
vyhody jako je sleva 10 EUR z ceny letenky, ktera bude platit pro veskeré lety s cenou letenky
vyssi nez 29,99 EUR a 10 EUR z poplatku za odbavené zavazadlo o hmotnosti 20 kg. Tento
poplatek je navrzen v nésledujici podkapitole, ktera se zabyva navrhy ohledné snizeni poplatk
za dal$i zavazadla.

Jako dalsi variantu ¢lenského programu autorka navrhuje ¢lenstvi na zakladé pozvani
od spolecnosti Ryanair a bylo by to pro zdkazniky, u kterych se eviduje vice nez
10 uskutecnénych leti se spole¢nosti Ryanair za poslednich 12 mésict. Zakaznik dostane
jedine¢né identifika¢ni &islo &lena, které musi byt pouzito pii nakupu letenky. Clenstvi by mé&lo
12mésicni trvani a moznost prodlouZeni na dalSich 12 mésici, podle poc¢tu uskuteénénych letit
za dobu c¢lenstvi. Vyhodami tohoto ¢lenstvi autorka navrhuje stejné jako v predchozim navrhu
Clenstvi, tudiz sleva 10 EUR z ceny letenky, ktera je vyssi nez 29,99 EUR a sleva 10 EUR

z poplatku za odbavené zavazadlo o hmotnosti 20 kg.

3.3 SniZeni poplatki za dalsi zavazadla

Jak jiz bylo zminéno, sou€asni zdkaznici jsou velmi ndro¢ni a hledaji levné lety
s minimalnimi néklady. Existuje nekolik diivodi, pro¢ by to mohlo byt pro spolec¢nost vyhodné.
Spolec¢nosti by se zvySila konkurenceschopnost v porovnani s jinymi nizkonakladovymi
leteckymi spole¢nostmi. Se snizenim poplatkl za ostatni sluzby by mohli byt zakaznici vice
naklonéni k ndkupu téchto sluzeb, coz by znamenalo vétsi zisk pro spolecnost. Letecka
spole¢nost Ryanair je Casto kritizovana za vysoké poplatky a omezeni. SniZenim poplatki by

mohlo pomoci ke zlepSeni povésti spolecnosti.
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V soucasné¢ dobé je poplatek za dal$i zavazadla mimo zavazadla patfici do tarifu
letenky. Poplatek za prioritni a 2 kabinové tasky se pohybuje od 6 EUR do 30 EUR,
za zkontrolované zavazadlo o hmotnosti 10 kg je poplatek 12-25 EUR a za 20kg zavazadlo
se poplatek pohybuje od 17,99 EUR do 50 EUR. Kazdy poplatek je placen na jednotlivy let.
Tudiz autorka navrhuje zruSit rozpéti poplatki a nastavit jednotnou cenu zavazadel

viz tabulka ¢. 9

Tabulka 9 Navrh novych poplatkl za zavazadla (EUR)

Cena poplatku Soucasna cena Navrhovana cena
Prioritni a 2 kabinové tasky 6-30 15

10kg zavazadlo 12-25 20

20kg zavazadlo 17,99-50 35

Zdroj: Vlastni navrh autorky

3.4 Privétivéjsi personal

V dotaznikovém Setieni bylo zjisténo, ze témeét 13 % respondentd by uvitalo personal,
ktery by byl vice ochotny a ptivétivéjsi. K takovému personalu lze docilit vice zplsoby.

Ve spole€nosti Ryanair DAC, dle vyro¢ni zpravy Ryanair DAC za rok 2022, pracuje

5 860 pilotli a 11 341 zaméstnancii, kteti vystupuji jako palubni personal.

3.4.1 Nabor
Vybeér spravného personalu, ktery bude ochotny a ptivétivy, mize byt narocny proces.
Je dilezité si vytvofit specialni kritéria pro vybér a kladné hodnotit kandidaty, ktefi maji
zkuSenosti v oblasti zdkaznického servisu a ktefi jsou pratel§ti a komunikativni. Je mozné
najmout také externi firmu, kterd bude feSit ndborové procesy s uchazeci. Je mozné vybrat
z nasledujiciho vyctu evropskych firem:
e Adecco — Svycarské agentura s pobockami v celé Evropé
e ManpowerGroup — agentura plisobici v mnoha zemich Evropy, specializuji
se na flexibilni personélni feSeni
e Hays — britskd agentura spobockami v nckolika zemich Evropy, specializujici

se na vysoko kvalifikované pracovniky
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3.4.2 Skoleni
Pro spolecnost je dillezité investovat do Skoleni personélu, aby byli schopni poskytnout
vynikajici zakaznicky servis. Je primarni si definovat zasady, které budou slouzit jako zéklad
pro dan¢ Skoleni. Tyto zdsady by meély byt v souladu s filozofii a hodnotami spolecnosti.
Skoleni miize vysvétlit personalu, jakym zpiisobem miize byt zékaznik co nejlépe obslouzen.
Dale jak vysvétlit feSeni stiznosti, aby se minimalizovali negativni dopady na zikaznika
1 na spolecnost.
praktické zkuSenosti a zlepsit své dovednosti.
Mozné evropské firmy na Skoleni, které dokazi i navrhnout a doporucit spravné skolent,
mohou byt:
e Dale Carnegie Training — Skoleni v oblasti osobniho rozvoje, leadershipu, prodeje
a komunikace
e The Ken Blanchard Companies — Skoleni v oblasti leadershipu, managementu a rozvoje
tymu
e FranklinCovey — Skoleni v oblasti osobniho a organizac¢niho leadershipu, produktivity
a efektivity
e (Cegos — Skoleni v oblasti manazerského rozvoje, prodeje, komunikace a fizeni lidskych
zdrojt
e Learning Tree International — Skoleni v oblasti IT, managementu, projektového fizeni
a soft skills
Dale je potiebné zabezpecit pravidelnou kontrolu a hodnoceni, které je klicové

k zajiSténi plnéni stanovenych zasad zdkaznického servisu a poskytovani kvalitnich sluZeb.

3.4.3 Motivace

Zaméstnanci, ktefi jsou motivovani, jsou pravdépodobné mnohem vice piivétivi
a ochotni pomoci zédkaznikim. Pokud zaméstnanci citi podporu a uznani ze strany nadfizenych,
jsou mnohem ochotnéjsi, jejich vykon je efektivnéjsi a smysluplnéjsi pro né osobné. Podporu
a uznani zamé&stnancli muze spole¢nost zlepSit komunikaci s persondlem a davat jim zpétnou
vazbu na jejich vykon. Motivovani zaméstnanci jsou prevazné vykonné&jsi v préci a jejich
rozpoloZeni a pfistup se odrazi na jejich poskytované sluzby zdkaznikim.

Poskytnutim potfebného vybaveni, naptiklad moderni informacni systémy, softwarové

aplikace a dalsi, k efektivnimu feSeni potieb zdkaznikl, pomize ke zkvalitnéni personalu.
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Na strankach Ryanair v sekci kariéra se uvadi, Zze zdkladni ro¢ni plat palubniho

persondlu je 27 000 EUR, tj. 2 250 EUR mésicné.

3.5 Wi-Fi na palubé letadla zdarma

Poskytovani Wi-Fi na palub¢ letadla Ryanair zdarma by bylo pro zédkazniky ptinosné
a mohlo by piispét ke zlepsSeni spokojenosti cestujicich. Pfedstava, Ze by mohl Ryanair nabizet
Wi-Fi zdarma, zavisi na mnoha faktorech, jako jsou naklady na implementaci, provoz a udrzbu
zvazovat kazdou investici do novych sluzeb.

Je dulezité si uvédomit, Ze elektromagnetické ruseni od zatizeni ptipojenych k Wi-Fi
muze ovlivnit vykon naviga¢nich a komunikac¢nich systémt letadla.

Autorka navrhuje zvysit cenu letenky o 2-3 EUR a povolit v§em cestujicim pfipojeni
k Wi-Fi za pomoci hesla, které bude mozno najit v mobilni aplikaci v informacich ohledné

daného letu.

3.6 Nabidka balené vody, Zvykacek ¢i bonbonii pred vzletem a pristanim

Nabizeni balené vody, zvykacek nebo bonbonl pfed vzletem a pfistanim mulze byt
pfijemnym zpiisobem pro cestujici, jak se uvolnit a uleh¢it si let. Napiiklad zvykani zvykacek
muze pomoci zmirnit tlak v usich a zlepsit cirkulaci vzduchu v nosohltanu, coz mize pomoci
uvolnit usni trubice a zmirnit pocit tlaku.

Pii podavani bonbonii nebo Zzvykacek by bylo piihodné, kdyby byly zabalené
pod znackou letecké spolecnosti, a tedy vytvofit spolupréci s jinou spolecnosti, ktera se zabyva
vyrobou sladkosti ¢i oberstveni. Na takovouto spolupraci se naptiklad hodi irska spolecnost
Valeo Foods, kterd je vyrobcem znaCkovych potravin a ndpoji a mohla by poskytnout
spolecnosti Ryanair DAC malé obcerstveni s jejich etiketou. Nabizené sladkosti mohou
dodavat zakaznikim pocit zajimani se o n€ samotné a jejich pohodli ze strany letecké
spolec¢nosti. MoZnymi externimi firmami, které se zaobiraji vyrobou obalil pro malé obcerstveni
pro firmy jsou naptiklad:

e Nupik Internaitonal — vyrobce obalil pro malé obcCerstveni a napoje se sidlem v Belgii

e Scandic Food — evropsky distributor oballi a piislusenstvi pro malé¢ obcerstveni
se sidlem ve Finsku

e (Colpac Ltd — britsky vyrobce a dodavatel obalti pro malé obcerstveni a stravu se sidlem
v Anglii

e  Zepbrook — britsky distributor obalt a ndpojti pro firemni zdkazniky.
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Vyuzivani bezplatné balené vody a obcerstveni je mozny marketingovy néstroj. Pokud
spole¢nost Ryanair nabidne n€co navic oproti ostatnim sluzbam, zakaznici si radsi koupi
letenky u spolecnosti, ktera se stard o pohodli pfi vzletu a pfistanim. Tato mal4 ale vyznamna
pozornost ukaze zakazniklim, ze je spolecnost Ryanair ochotny jit o krok dal a vytvofit pozitivni
a nezapomenutelny zazitek pro cestujici.

Nevyhodou této nadstandardni sluzby je, ze by to mohlo byt vniméno jako zbyte¢na

nakladova polozka pro spolecnost.

Obrazek 25 Navrh balené vody a balenych zvykacek ¢i bonbont

TRYANAIR

by VALEO FOODS

TRYANAIR

by VALEO FOODS

Zdroj: Vlastni ndvrh autorky
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3.7 Objednani jidla predem

V dotaznikovém Setieni bylo zjisténo, ze vice nez 16 % respondenti by uvitalo moznost
objednéani jidla ptedem. Tato moznost by usnadnila posadce ptipravu jidla na palubg,
coz by vedlo k rychlejsi a efektivnéjsi sluzbé.

Vyhod této moznosti je nekolik. Napiiklad cestujici by mohli mit pfistup k vétSimu
vybeéru jidel, protoze by se nemuseli spoléhat na to, co je v aktualni nabidce spolecnosti. Piesny
pocet objednavek jidel vede k vétsi efektivité a isporam naklada pro spolecnost.
aby bylo obcerstveni v€as pfipraveno na palub¢ letadla. Pokud by spole¢nost pievzala tuto
moznost, kdy by nebyla moznost objednat si jidlo na palub¢, objevilo by se riziko, ze cestujici
nebudou mit zajem si objednat jidlo pfedem nebo si zapomenou tuto objednavku vytvorit.

Dalsi moZnosti obc¢erstveni na palubé by mohla spolecnost vytesit proddvanim malych
pochutin, jako jsou suSenky, ofisky, ¢okoldda a podobné&. V takovém piipadé¢ by mohlo byt

vyhovéno vS§em zakaznikim.

Obrazek 26 Navrh zobrazeni moZnosti objednani jidla pfedem

Doplitkové sluzby 10191,55ke W’

SECURITY FAST TRACK CESTOVNI POJISTENI VYBAVENI

Objednani ob&erstveni

Y (A U G 1ol
ate hlad na palubé letadla

Od

235,87 K¢
Cestovni pojisténi
Klid, Ze mate pojisténi cesty
N od
334,59 Ké

Vybaveni

» Cestujete s hudebnimi nastroji,

\* sportovnim vybavenim nebo vybavenim
pro déti?
a®

Od

450,00 Ké
a‘ég'l /,iE.!‘
Parkovani Autobus a viak

Pokragovat

Nejlepsi ¢as k zakoupeni dopliikovych sluzeb

Zdroj: Vlastni ndvrh autorky
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3.8 Moznost letu bez ob¢erstveni, pouze nabidka vody

Na zaklad¢ otazky, zda by byli respondenti ochotni letét se spolecnosti, pokud
by spole¢nost nabizela let bez moznosti obcerstveni kromé vody, vice nez 93 % respondentii
uvedlo, Ze by si tuto moznost letu vybrali.

Takovyto let by mél byt jasné oznacen a zékaznik by to mél védét jiz pii nakupu letenek.
Spolecnost by méla rozeslat tuto informaci po ndkupu letenky do e-mailu nebo jako push
notifikaci v mobilni aplikaci. Spole¢nost by méla mit k dispozici dostatecné mnozstvi vody
pro vSechny cestujici.

Vyhoda pro spolecnost Ryanair by byly nizs§i naklady na provoz, které by se snizily
o nakup jidla a obcerstveni. Let bez obcerstveni by také pomohl ke snizeni mnozstvi odpadu

a zbytki jidla.

Obrazek 27 Navrh zobrazeni letu bez moznosti obgerstveni

Doplitkové sluzby 10191,55ké W’

SECURITY FAST TRACK CESTOVNI POJISTENI VYBAVENI

Objednani obéerstveni
r@‘r TENTO LET JE BEZ

MOZNOSTI OBCERSTVENI!

Cestovni pojisténi

Klid, Ze méate pojisténi cesty.
N od

334,59 Ké

Vybaveni

5 Cestujete s hudebnimi nastroji,

sportovnim vybavenim nebo vybavenim
pro déti?

0d

450,00 K&
p— ! ® I /:-E i\

Parkovani Autobus a viak

Pokracovat

Nejlepsi ¢as k zakoupeni doplnkovych sluzeb

Zdroj: Vlastni navrh autorky
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3.9 Moznost letu pouze s malym zavazadlem

Vice nez 90 % respondenttl uvedlo, Zze by byli ochotni letét se spole¢nosti Ryanair,
pokud by méli moznost si vzit pouze jedno malé zavazadlo.

Tato moZnost letu by umoznila spolecnosti nabidnout zakaznikim letenky za jesté nizsi
ceny, protoze by se minimalizovalo mnozstvi zavazadel, které by musely byt pfepravovany
v trupu letadla. Tim by se snizily naklady na palivo a zrychlil by se celkovy proces nastupu
a vystupu cestujicich na letisti.

Nevyhodou tohoto navrzeného letu by mohlo zahrnovat naklady na dodate¢nou kontrolu
velikosti a mnozstvi zavazadel, které by bylo tfeba pfenést do trupu letadla, coz by nasledné

mohlo zptisobit delsi proces cekani na letisti.

Obrazek 28 Navrh zobrazeni letu pouze s malym zavazadlem

15:10

= Vybrat lety

> Prague do Barcelona

pa 2 tvn so 3 &vn ne 4 &vn

< 316487Ke 3577,69 Ké >

Realizovano Buzz

06:05 2 hodin 20 minut 08:25

Prague FR 3040 Barcelona

value 3 577,69 K¢

Za tuto cenu k dispozici 4 sedadel

Value 3577,69Ké ()

Cestujte nalehko na osobu

Pouze 1 malé zavazadlo
Musi se vejit pod sedadlo
(40cm x 20cm x 25cm)

Zdroj: Vlastni ndvrh autorky
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3.10 Shrnuti

Na zdkladé odpovédi z otevienych otdzek v dotaznikovém Setfeni autorka vybrala
nejpocetnéjsi odpoveédi, a ty pouzila jako zaklad pro névrhy, které by mohly zlepsit kvalitu
sluzeb a zakaznickou zkuSenost se spole¢nosti Ryanair DAC. Nékteré navrhy se tykaly inovaci
v oblasti technologii a procesii. Takovym navrhem, ktery by respondenti zlepsili ¢i zjednodusili
bylo vyuzivani mobilni aplikace spole¢nosti. Autorka navrhla naptiklad moznost ptidani volby
jazyka, ¢i lepsi filtrace procesu hledani letenek. Do této kategorie se da zaradit i moznost
objednani jidla pied nastupem na palubu letadla. Dalsi ndvrhy se tykaji zvyseni pohodli pro
cestujici, jako je napiiklad dosédhnuti pfivétivéjsiho a ochotnéjSiho personalu, nebo Wi-Fi
na palubé letadla. Autorka na zaklad¢ odpovédi navrhla nabizeni balené vody, zvykacek nebo
bonbonid pred vzletem a pfistanim jako pozornost od spolecnosti, ktera by mohla podnitit
dobrou zkuSenost a spokojenost se spolecnosti a loajalitu zdkaznikli. DalS§imi navrhy byla
moznost letu, kde by nebylo nabizeno zddné obcerstveni krom¢ vody, pro kterou hlasovalo
v dotaznikovém Setfeni vice nez 93 % respondentl nebo let, kde cestujici mohou mit pouze
jedno malé zavazadlo.

Veskeré navrhy maji za cil zlepSit zakaznickou zkuSenost a uspokojit potieby
a ocekavani zdkaznikd, ktefi by byli vice spokojeni s kvalitou sluzeb letecké spolecnosti

Ryanair DAC.
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4 ZHODNOCENI NAVRHU

V této kapitole autorka zhodnoti navrhy, které zminila v pfedchozi kapitole. Autorka
se pokusi o sepsani pripadnych vyhod a nevyhod danych navrhii. Z dotaznikového Setieni bylo
zjisténo, ze respondenttim chybi naptiklad moznost objednani jidla pfedem, Wi-Fi zdarma
na palubé¢ letadla nebo piijemné&;jsi a ochotnéjsi palubni personal. Dale respondenti uvedli, ze by
zjednodusili mobilni aplikaci Ryanair a zkvalitnili zdkaznicky servis.

Néavrhy budou zhodnoceny ve stejném poradi jako jsou navrzeny ve tieti kapitole.

4.1 Pouzivani aplikace Ryanair DAC

Autorka se vtomto ndvrhu zameéfila na mozné inovace v mobilni aplikaci,
kterou vyuziva vice nez 88 % respondentli. Navrhla ptidani vice jazyk, protoZe volba jazyku,
ktery zdkaznik vice ovlad4, mlize znamenat vEtsi piijmy z nadstandartnich sluzeb, protoze jiz
zakaznik bude rozumét v§emu, co se kde pise. Pokud spolecnosti zalezi na vét§im vyuzivanim
mobilni aplikace, tento navrh tomu zajisté pomuze, protoze do této doby, je mozna volba jazyka
pouze na webovych strankdch spole¢nosti a jejich rezerva¢nim systému. Proto autorka navrhuje
pfidat do mobilni aplikace stejné zobrazeni volby jazykl jako je v mobilnim webovém
prohlizeci.

Autorka dale navrhla v mobilni aplikaci zjednoduSeni procesu hledani letenek.
Dle dotaznikového Setfeni si témét 75 % respondentil hledalo letenky dle ceny, a ne dle terminu.
Proto autorka navrhla moznost hledani letenek v celém zadaném mésici, a nejen podle presného
data s mirnou flexibilitou +/- 1 den. Déle by bylo vhodné zatadit moznost letét kamkoliv,
kdy si zdkaznik vybere 1 moznou destinaci podle ceny nabizenych Iletenek. Pokud
se zékaznikovi ukaZe pouze jedna ¢i dvé moZnosti letu, mize ho to odradit od koupé€ i jiné
letenky. V pifipadé¢ objeveni vSech moZnych destinaci sefazenych podle ceny letenek
od nejlevné;Sich az po nejdrazsi, je vétsi moznost, Ze si zadkaznik néjakou letenku koupi.

Tento ndvrh je moZné zpracovat internimi zameéstnanci, protozZe ve spole¢nosti Ryanair
DAC pracuje v oddé€leni Administrativa/IT Labs podle vyro¢ni zpravy za rok 2022
828 zaméstnancil. Proto autorka navrhuje vyclenit tym zamé&stnanct, ktefi se této problematice
budou vénovat a budou mit zpracovani téchto navrhil jako hlavni napln prace. Jelikoz to jsou
pouh¢ upravy jinak pln¢ funkéni aplikace, nebude to nijak zdlouhava prava. Na tyto navrhy
je také mozné najmout externi digitdlni firmy, které se zabyvaji vyvojem aplikaci. N&které

externi firmy jsou zminéné v predchozi kapitole.
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Autorka nenasla na webovych strankach digitalnich firem mozné ceniky jejich sluzeb,
proto je na spolec¢nosti Ryanair DAC, aby firmy kontaktovala a domluvila se na mozné
spolupraci na zjednoduSeni mobilni aplikace Ryanair.

Jelikoz nelze zhodnotit ekonomickou stranku téchto navrhli na zjednoduSeni mobilni
aplikace, z diivodu chybéjicich informaci ohledné ceniku externich firem a nelze zjistit, o kolik
by se zvysil prodej letenek, jsou zde uvedeny pouze vyhody a nevyhody tohoto navrhu.

Velkou vyhodou téchto navrhi je mozné zvyseni poctu zakoupenych letenek, z ditvodu
ukazani vice moznosti nez pouze jednu destinaci ve vybraném terminu. Dale pokud bude
mobilni aplikace jednodussi je pravdépodobné, ze ji zdkaznici budou vice pouzivat, a mohou
poskytnout zpétnou vazbu, na jejimz zakladé by bylo mozné dale aplikaci vylepSovat.
Jednodussi aplikace také miiZze vylepsit konkurenceschopnost spolecnosti na trhu.

Velkym uskalim by mohl byt trvajici ¢as uprav aplikace, které¢ mohou zamezit vyuZivani
aplikace zakazniky, a odstaveni aplikace v dob¢, kdy se bude aktualizovat do testovaci faze
anasledn¢ do bézného provozu, kdy je stale potfeba opravovat vzniklé chyby aplikace.
Na vSechny tyto problémy by méli byt zdkaznici upozornéni naptiklad e-mailem ¢i push

notifikaci, které mohou navysit ndklady na tpravu aplikace.

4.2 Zakaznicky servis

Zkvalitnéni zadkaznického servisu byla jednou z nejpocetnéjSich odpovédi na otdzku
tykajici se zlepSeni sluzeb. Zakaznicky servis je klicovym faktorem pro Gspésné podnikéani
a udrzeni zékaznik a jejich loajality. Proto autorka navrhla zlep$eni komunikace se zdkazniky,
1 pres existenci nejcastéji pokladanych otazek a odpovédi na né.

Vyhodou zkvalitnéni zadkaznického servisu, je loajalita zakaznikl, protoze pokud
ma zakaznik pocit, Ze jsou jejich potieby respektovany a vyslySeny, je pravdépodobné,
ze se budou vracet a dale nakupovat sluzby u spole¢nosti. Pokud jsou veskeré dotazy zakaznikt
dikladné zodpovézeny, miize tento kvalitni zakaznicky servis zamezit vétSimu poctu reklamaci
a tim padem sniZit naklady spojené s reklamacemi.

Nevyhodou jsou néaklady spojené s dikladnym proskolenim zameéstnanctli, naklady
na roz$ifeni pracovni doby ¢i pfijmuti dalSich zamé&stnanct.

Navrh autorky na vytvofeni ¢lenskych programil pro zadkazniky by pro spole¢nost mohl
znamenat zvySeni prodeje letenek. Vyhodou téchto programil je ziskani a udrzeni zakazniki,

kteti se budou snazit o to, aby se udrZeli v ¢lenském programu, ktery pro né bude vyhodny.
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4.3 SniZeni poplatki za dalSi zavazadla

Dnesni zékaznici jsou velmi naro¢ni a hledaji nejlevnéjsi mozné lety a v dotaznikovém
Setfeni bylo zjisténo, ze by respondenti uvitali niz$i poplatky za ostatni sluzby. Na zakladé
tohoto vysledku autorka navrhla zménu ceniku pro poplatky za dal§i zavazadla. Snizenim
poplatkli se spolecnost stane naklonénou k zakazniktim, kteii pravdépodobné budou vice
naklonéni si néjaké zavazadlo ptikoupit.

Vyhodou je zvySeni konkurenceschopnosti spolecnosti v porovnani s ostatnimi
nizkondkladovymi spole¢nostmi. Dale by bylo mozné zvyseni poctu objednanych zavazadel,
které si zakaznik za soucasné penize nekoupi a tim se spolenosti navysi piijmy.

Nevyhodou pro spole¢nost se snizenim poplatkll za ostatni sluzby vznikne mozny usly
zisk. Jedna se o takové zasahy, ke kterym bude potieba dalsi zmapovani trhu. Je potieba zjistit,
o kolik by zakaznici kupovali vice dané ostatni sluzby a zda by budouci pfijmy byli vyssi nez

pifijmy za soucasnou cenu sluzeb.

4.4 Privétivéjsi personal

Autorka dotaznikovym Setfenim zjistila, ze by respondenti byli radi za piivetive)si
persondl, ktery bude ochotny. Spole¢nost Ryanair DAC poskytuje zaméstnani
pro 11 341 zaméstnanct, kteti vystupuji jako palubni persondl a se kterymi se zdkaznici mohou
stietnout. Proto je daleZité jiZ pfi ndboru uchazect, spravné vybirat budouci zaméstnance.

Dtlezité pro spolecnost je také kvalitni Skoleni svych zaméstnanct, ktefi pfichazeji
do kontaktu s cestujicimi, protoze ovliviiuji jejich spokojenost s kvalitou poskytovanych
sluzeb.

Zajisténi kvalitniho personalu, miZe dokazat adekvatni ohodnoceni zaméstnanct.
Podle webovych stranek Ryanair autorka zjistila, ze zdkladni plat palubniho personéalu
jeod 2250 EUR mési¢né. Tudiz navrhuje mozné zvySeni platu na zékladé¢ zkuSenosti,
odpracovanych let, jez bude odraZet spokojenost nadiizeného s kvalitou odvedené prace
zameéstnance.

Na nabor uchazeci Ize vyuzit externi firmy, které byli navrZzeny v predchozi kapitole.
Autorka na webovych strankach nenaSla mozné ceniky, ale to by bylo jiz na zdkladé¢ moZného
kontaktovani a nasledné spoluprace se spole¢nosti Ryanair.

Vyhodou ptivéetivejsiho personalu jsou vracejici se zakaznici, a jejich doporuceni svym

zndmym, ktefi by si také mohli zakoupit letenky u spolecnosti.
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4.5 Wi-Fi na palubé letadla zdarma

V dnesni dobé jsou lidé zvykli, ze pfistup k internetu ¢i Wi-Fi je automaticky a vSude
dostupny. Jelikoz spolecnost jiz poskytuje placeny pfistup k Wi-Fi, je potieba zjistit, zda
by cestujici naptiklad uvitali pfipojeni k Wi-Fi na palubé zdarma viici napiiklad o malé zvyseni
ceny letenky.

Je dulezité si uvédomit, ze vétsi spokojenost zakaznikil, na ukor vétSich nakladl pti
zatizovani pfipojeni k Wi-Fi, se mlize vratit v podobé vice zakoupenych letenek ¢i ostatnich
sluzeb, které spolecnost poskytuje, ¢i jejich doporuceni ostatnim lidem.

Priimérna cena letenky u spolecnosti Ryanair je dle spolecnosti 27 EUR. Navrh navyseni
primérné ceny letenky o 2-3 EUR, tudiz by se mohly naklady na pofizeni ptipojeni k Wi-Fi
pravdépodobné za néjakou dobu pokryt. Autorka neméla piistup k informacim ohledné nakladi
na pofizeni pfipojeni k Wi-Fi na palub€ letadla, proto nelze spocitat za jakou dobu,

by spolecnost pokryla veskeré naklady na potizeni dané sluzby.

4.6 Nabidka balené vody, Zvykacek ¢i bonbonii pred vzletem a pristanim

Autorka navrhla, ze by bylo vhodné kontaktovat a nasledné se domluvit s irskym
vyrobcem znackovych potravin Valeo Foods a na zadkladé domluvy by mohla vzniknout cenova
nabidka a néasledn¢ odsouhlaseni spoluprace.

Vyhodou by bylo pro obé strany spoluprice zviditelnéni spolecnosti a zvySeni
spokojenosti zakaznikd spole¢nosti Ryanair, protoZe by nabizeli n€co navic oproti ostatnim
nizkonakladovym spole¢nostem. Z divodu velké objednavky u spolec¢nosti Valeo Foods
a spolecnostmi pro vyrobu a distribuci, by méla spole¢nost Ryanair moznost zvyhodnéné ceny
jak obcerstveni, tak i firemnich obald.

Nevyhodou rozdavani balenych zvykacek ¢i bonbontl je zvySeny odpad na palubé a jeho

mozny uklid, ktery personalu zabere néjaky ¢as a mize se prodlouzit doba stani na letisti.

4.7 Objednani jidla predem

Autorka v dotaznikovém Setteni zjistila, ze témét 70 % respondentll nevyuZziva moznost
palubniho obcerstveni. Tudiz by bylo vhodné pfidat za pomoci internich IT zaméstnancl nebo
externi firmy, ktefi se budou v€novat prvnimu navrhu ohledné¢ zjednoduseni aplikace, moznost
objednéni jidla pted odletem.

Velkou vyhodou této sluzby je, Ze by spolecnost méla piehled o tom, kolik cestujicich

si objednalo obcerstveni a nebyly by zadné ztraty. Na palubé letadla, by vSak ziistala moznost
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si doobjednat obcerstveni pouze z omezeného vybéru a poctu. Pocet jidel na palubé by vsak

zalezel na dal$im prozkoumani moznosti samotnou spolecnosti.

4.8 Moznost letu za danych podminek

Moznost letu bez obcerstveni s vyjimkou nabidky vody by si vybralo vice nez 93 %
respondentl, tudiz by bylo vhodné o tom uvazovat, protoze by to mohlo vice uspokojit
ty cestujici, kterym piekazi nabizeni danych sluzeb a ani si nezakoupi obcerstveni na palubé.
Nevyhodou tohoto navrhu je, Ze pokud by nékdo potieboval obcerstveni,
zadné by se mu nedostalo.

Moznost letu, kde je pouze moznost cestovani s malym zavazadlem, by spolecnosti
Ryanair dokazalo snizit ndklady na palivo, jelikoZ by nebyla zadnd zavazadla, ktera
by se musela pievazet v trupu letadla. Dalsi vyhodou je rychlejsi proces odbaveni zakazniki
a priprava letu ale zaroven se miize prodlouzit doba pied vstupem na letadlo z diivodu vétsi
kontroly zavazadel a jejich hmotnosti. Dals§i vyhodou je, ze se zkrati ¢as pobytu na letisti
cestujicich, jelikoz nemusi cekat na svd odbavena zavazadla. Tyto vyhody snizi letiStni

poplatky spolecnosti.
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ZAVER

Cilem préace bylo na zaklad¢ analyzy provedeného dotaznikového Seteni poskytnout
navrhy na zlepSeni kvality sluzeb letecké spolecnosti Ryanair DAC, které byly nasledné
zhodnoceny.

Autorka se v prvni kapitole vénovala teoretickému vymezeni letecké dopravy a jejimu
vyvoji. Rozdélila a charakterizovala letecké dopravce na pravidelné a nepravidelné dopravce,
které byli dale rozdéleni na klasické a nizkonakladové dopravce a charterové a soukromé
letecké dopravce. Jelikoz se prace zabyvala nizkondkladovou spolecnosti Ryanair DAC, byli
nizkondkladovi dopravci charakterizovani vice v podkapitole 1.4, zde byl také popsan
nizkonakladovy model letecké dopravy. Prvni kapitola také obsahovala vymezeni kvality
v dopravé a je zde popsana o¢ekdvand, vnimana, cilova a dosazena kvalita. Dalsi podkapitola
se vénovala ukazatelim kvality.

V druhé kapitole se autorka zabyvala analyzou soufasné¢ho stavu kvality sluzeb
spole¢nosti Ryanair DAC, kterou hodnotila generace Z. Nejprve ale autorka predstavila danou
spoleCnost a vypsala mozné tarify letenek, které si zakaznici mohou u spolecnosti zakoupit.
Dale autorka charakterizovala soucasné generace. Primarni casti této kapitoly bylo
vyhodnoceni dotaznikového Setfeni, ktery autorka sdilela na socialnich sitich jako je Facebook
a Instagram. Na zaklad¢ vysledka autorka zjistila, Ze spokojenost generace Z s kvalitou sluzeb
nejvice ovliviiyji Cistota na palubé letadla, ochota personélu ¢i ptehlednost informaci. Jejich
nespokojenost s kvalitou sluzeb nejvice ovliviluje zruseni letu, neochota personalu
nebo necistota na palubé letadla. Se vSemi sluzbami byli respondenti generace Z spiSe
spokojeni a pouze malé procento bylo nespokojenych. Nejvice respondentt (13,3 %) bylo
nespokojenych s kvalitou personélu a jejich ptivétivosti a ochoty.

Ve tieti kapitole autorka vypsala mozné navrhy pro spolecnost, jaké sluzby by mohla
vylepsit a zkvalitnit, a které sluzby zaclit poskytovat, protoze zdkaznikiim chybi. Spole¢nost
by méla zjednodusit mobilni aplikaci a ptidat moznost volby jazyka, kterd je jiz na webovych
strankach ale v mobilni aplikaci stale chybi. Dale autorka navrhla v mobilni aplikaci pfidani
mozZnosti hledani letenky v celém meésici a ve vSech destinacich, kam spolecnost v daném
mésici litd. Pro dany navrh autorka uvedla mozné digitalni agentury, které by se Upravam
aplikace mohly vénovat, pokud se spole¢nost nerozhodne pro vlastni tym IT zaméstnanct.
Respondenti uvedli, ze by vylepSili zakaznicky servis, proto autorka navrhla zkvalitnéni
komunikace se zdkazniky a navrhla mozné Clenské programy, které by mohly piilédkat vice

zakaznik®. Navrhla snizeni poplatkl za dals$i zavazadla, které se soucasné uctuje na zakladé
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cenového rozpéti. Cenové rozpéti by zruSila a zavedla jednotné poplatky za kazdou moznost
zavazadla. Jelikoz respondenti uvedli, Ze by uvitali ptivetivejsi personal, tak autorka uvedla
moznosti, jak takového persondlu docilit. Aby se spolecnost dostala pfed ostatni
nizkondkladové spole¢nosti, autorka navrhla nabidku balené¢ vody, zZvykacek ¢i bonbont pied
vzletem a pfistanim. Déle respondenti uvedli, Ze jim chybi moZnost objednani jidla pfedem.
Autorka se v dotaznikovém Setfeni ptala na ochotu respondenti letét se spolecnosti
za omezenych podminek. Vice nez 93 % respondentt uvedlo, ze by si vybrali let, kde by nebyla
moznost obcCerstveni a vice nez 90 % respondenti by si vybralo let, pokud by mohli mit pouze
jedno malé zavazadlo.

Cil prace byl splnén, jelikoz byly navrzeny a nasledn¢é zhodnoceny névrhy na zlepseni

kvality poskytovanych sluZeb letecké spolecnosti Ryanair DAC.
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Piiloha A Dotaznik — Hodnoceni kvality sluzeb letecké spole¢nosti Ryanair DAC generaci Z

Hodnoceni kvality sluzeb letecke spolecnosti Ryanair DAC generaci Z

Dobry den,

jmenuji se Pavla Kormosova a jsem studentkou Dopravni fakulty Jana Pernera v Pardubicich. Zpracovivam diplomovou praci na téma Hodnoceni
kvality sluZeb letecke spolecnosti Ryanair DAC generaci 7 a chtéla bych Vas poprosit o vyplnéni dotazniku.

Dotaznik je pro respondenty, ktefi jiZ cestovali se spale€nosti Ryanair DAC.
Dotamik je zcela anonymni.

Diékuji za Vi fas.

1 Kolikrat jste letel/a se spolecnosti Ryanair DAC?
Napowdda k otazce: Viderte fedny oojpovl

O 1 O O 1w O tixaviee

2 laky je Vas nejCastéjsi ucel letu se spolecnosti Ryanair DAC?
Napowida k otazce: Viberte fedny oojpovda

O Cestovani O Pracovni O Studium

5 Jste spokojen/a s moznostmi destinaci?
Napowlida k otdece: Viderte fedne odpovis’

) wmo O Ne

4 Kupujete si letenky podle:
Napowlida k atdece: Viderte fedne odpovis’

O Terminu O Ceny letenek

O e |




5 Odkud jste se dozvédél/a o spolecnosti Ryanair DAC
Napovdda k atazce: Viderte fednw odpowds’

O Ze socidlnich siti O 0d kamaradl O Z reklamy O Z rezervatnich portald

Ojini'm mplsobem_. | |

¥ror

6 Jaky tarif letenky vyuzivate nejtastéji?
Napowlida k otizce: Viderte fednu odpovdd

O Value - pouze 1 malé O Regular - 10kg palubni O Plus - 20kg odbavené O Flexi Plus - flexibilni
Zavazadlo 7avazadlo a sedadlo mvazadlo a sedadlo letenky

7 Pokud wyuzivate pro nakup letenek webove stranky s rezervacnim systémem nebo aplikaci
spolecnosti Ryanair DAC, jak jste s touto sluzbou spokojen/a?

Napowbda k atdzce: Viderte fednw ovpowhs

O Velmi spokojen/a O Spige spokojen/a D Meutralni O Spige nespokojen/a D Velmi nespokojen/a

O NewvyuZviam

8 Pokud wyuzivate aplikaci Ryanair pro odbaveni, jak jste spokojen/a s touto sluzbou?
Napovdda k atazce: Viderte fednw odpowds’

O Velmi spokojen/a O Spige spokojen/a D Meutralni D Spige nespokojen/a D Velmi nespokojen/a

O Newvyuvim

9 Ohodnotte prosim svou spokojenost s pfivétivosti personalu spoletnosti Ryanair u brany.
Napowbida k atdzce: Videre fedny ovpows

O Velmi spokojen/a O Spige spokojen/a O Meutralni O Spige nespokojen/a D Velmi nespokojen/a

10 Ohodnotte prosim svou spokojenost s Cistotou letadla
Napowbda k atdzce: Viderte fednw ovpowhs

O Velmi spokojen/a O Spige spokojen/a O Meutralni O Spige nespokojen/a O Velmi nespokojen/a



11 Pokud jste vyuzil/a moZznost zakoupeni obCerstveni na palube, byl/a jste spokojen/a s
nabizenym sortimentem?

Mapovéda k otame: Fiberte fedny odpoved”

O m O M O Newulilfajsem

12 Které z nasledujicich faktord nejvice ovliviuji Vasi spokojenost s kvalitou sluZeb v letecké
doprave?
Mipovéda k otdere: Hiderte fedny nebo we odoovedl

Ochota Vibaveni Cistota na palubé Palubni Pehlednost
I:I personalu EI letadla EI letadlz EI obderstveni EI infiormaci

13 Které z nasledujicich faktord nejvice ovliviuji Vasi nespokojenost s kvalitou sluzeb v letecké
doprave?

Mapovida k otame: Fibene fedm nebo wie oopoved’

[] zpatdenitets [ ] Zrutenitetu [ ] Neochotapersonilu [ | Nefistotanapalubdletasdla [ | Mepfehiednost informaci

14 Mél/a jste béhem letu na VaSem misté pohodli?
Mapoweda k otdze: Fibere fedmy odpmed’v kadidm fEoky

Ano He
Velikost roztele sedadel - prostor pro nohy O O
Pohodil sedadel O O
Polohovatelnast sedadel O O

15 Vyuiil/a jste nékdy reklamacni zakaznicky servis spolecnosti Ryanair DAC z nasleduijicich
davoda?
Mapoweda k otdze: Fibere fedmy odpmed’v kadidm fEoky

Vraceni letenek

Pofkoreni mvaradls

Zirdta 2vazadla

Zpokinl Loty

ONNCRNONNONNG)
OO0 00 0

Zruleni letu



16 Byl/a jste spokojen/a s pribéhem reklamace?
Mapovéda k otdme: Midere fadny oqpovee

O veimi spokojensa () spitespokojenja (O MNeutrdini () Spite nespokojensa () Velmi nespokojen/a

17 Existuji néjakeé sluiby, které Vam chybi u spolelnosti Ryanair DAC?

18 Byl/a byste ochotny/a letét za nizsi cenu letenky, kdyz...
Mapovida k otame: Fbere jodh adpmed v kaiodm fadky

Unfit® ang Spite ano Spite ne Urité ne
by nebylo nabizeno Xadné oblerstvend, kromé vody D O O D
by byla moknost pouze malého palubniho Zavazadla O O O D

19 Oznacte moznost, u které jste byl/a spokojenéjsi s danou kategorii.
MNapoveda k otame: Fibere jedhy odpmed v kaibm fadky

Ryanair Heutralni lind spolefnost - Wizz Alr, Easylet, SmartWings_—
Cistota na palubé Letadla O O O
Informativnost O O O
Pahodli O O O
Oberstveni O O O
Z5kamicky servis C O O



20 Jak asto se Vam stalo, ze mélo letadlo zpoZdéni?
Mipovéda k otame: Fbere jodm sapos

O mijpdnor O 1x O O O Vicekrt

21 Byl Vam sdélen diivod zpozdéni Vaseho letu?
Mipovéda k otame: Fibere jodm sopos

O.!nn ONE

11 lak tasto se Vam stalo, ze byl Vas let zrusen?
Mipovéda k otame: Fibere jodm sopos

O deyimzen O On O (O Viekrs

23 Pokud Vam byl zrusen let, byl/a jste dostatetné dlouho informovan/a?
Mipovéda k otame: Fibere jodm sopos

o.!nn ONE

24 Existuje podle Vas néco, co by mohla spolecnost Ryanair vylepit v ramci poskytovanych
sluzeb?




25 Jste:
Mapoveda k otdme: Fbene jedm odpmed

O Jena O MuF

26 Kolik Vam je let?
Mipmvéda k otime: Fiberte fed oopovée

O 1amine O 133 O 1428 O 9avice

27 Iste:
Mapovéda k otame: Fibere fedm odpoed”

O Student D Ekonarmicky aktival O Mezaméstnany

O e | |

Zdroj: Vlastni zpracovani dotazniku na www.survio.cz
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