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The aim of the paper to analyze the current approach to the evaluation of services in the business aviation sector and to propose an innovative
approach to the evaluation of these services with regard to selected aspects of passenger transport, especially their comfort. The paper describes a
new approach that uses and processes operational data from questionnaire surveys among passengers and aims to improve services provided to
passengers in the business aviation sector by examining the most important factors that affect passenger comfort in this segment. Paper also
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1. Uvod

Po rychlosti, bezpecnosti a spolahlivosti dopravného spojenia
je komfort cestujucich jednym z najddlezitejSich faktorov
ovplyviujucich spokojnost cestujucich v leteckej doprave.
Potvrdzuje to aj vyskum Richardsa (1974), ktory tvrdi, Ze len
ked' sa Clovek citi komfortne je spokojny. Podla Vinka (2012),
komfort v letectve je spojeny s interiérovym dizajnom kabiny a
jej fyzikalnymi charakteristikami, ako aj s pozornostou posadky
a predletovymi sluzbami. Quehl (2001) tvrdi, Ze pocit komfortu
je  ovplyvneny  velkym mnozstvom  fyzikalnych a
psychologickych faktorov. Specifické postavenie mé komfort
cestujucich v pripade biznis letectva. Komfort je dolezitym
aspektom pri rozhodovani cestujuceho vyuZit sluzby leteckych
spolocnosti. (Bugaj et al., 2016). Tento ¢lanok mapuje $pecifika
preferencii klientov biznis letectva, popisuje spOsoby ako k
informacidm o Specifickych preferencidch svojich klientov
pristupuju letecké spolocnosti v biznis letectve a navrhuje
inovativny sposob zlepSenia spracovania tychto informdcii, za
ucelom ich vyuZitia pri zvySovani komfortu cestujucich.

Podla Eurdpskej Asocidcie Biznis Letectva (EBAA, 2016) tvorili
obchodné/stkromné lety v roku 2016 v Eurépe 7,5% vsetkych
letov, ¢o je ndrast o 1,7% oproti roku 2015. Pred vypuknutim
globalnej pandémie virusu COVID19 sa ocakdvalo, Ze objem
poctu letov obchodného letectva v Eurdpe stupne do roku
2020 na 35000 letov rocne (Eurocontrol, 2016), ¢o sa
nepotvrdilo. Richards aJacobson (1974) skdmali hodnotenia
komfortu cestujicimi vo vztahu k ochote letiet znova. Vysledky
ukazali, Ze 67% cestujucich, ktori sa citili pohodlne pocas letu
sa doslova teSilo na dalsi let. A naopak, len 16% z cestujucich,
ktori hodnotili let ako velmi nekomfortny, bolo ochotnych
letiet znova. Aj Brauner (2006) tvrdi, ze faktory komfortu
spojené s prostredim lietadlovej kabiny su suéastou
rozhodovacich  kritérii cestujicich pri vybere leteckej
spolo¢nosti. Studia Dumura a kol. (2004) predpoklada, 7e let na

ktorom sa cestujuci citia komfortne je bezpecnejsi ako let, kde
sa cestujuci citia nepohodlne. ZlepSovanie sluZieb a procesov
vedie k lojalite klientov a zvySeniu bezpecnosti, preto je
nevyhnutné mat spolahlivé ukazovatele, prostrednictvom
ktorych je mozné kvalitu sluzieb v biznis letectve merat (Novak,
2006).

Kvalitu sluzieb poskytovanych v biznis letectve budeme v tomto
¢lanku vyhodnocovat pouZitim nasledovnych technik skimania:
pozorovanim (priamym pozorovanim spbsobu poskytovania
jednotlivych  sluzieb  alebo  vyhladdvanim  zdznamov
o poskytovanych sluzbach, kapitola 4.1), rozhovorom (so
zastupcami 10 spolocnosti z oblasti biznis letectva, kapitola 4.2)
a vizualizaciou (Obrazky 2 a 4).

2. Sucasny stav

Quehl (2001) analyzoval faktory, ktoré najviac ovplyviiuju pocit
komfortu cestujucich v segmente biznis letectva.

Tabulka 1: Faktory komfortu cestujicich biznis letectva. Zdroj: Autori.
Faktory ovplyviujuce Podiel respondentov, pre ktorych
pocit komfortu mal dany faktor najvacsi vplyv
cestujtcich biznis letectva

na pocit komfortu (v %)

nizka hluénost 20,8
malé vibracie 14,2
Ziadne turbulencie 13,2
Ziadne rusivé zvuky 11,3
pohodiné sedadla 10,4
adekvatny priestor na 8,5
nohy (pri sedeni)

dobré sluzby a jedlo 7,5
prijemné prostredie 5,7
(teplota a vlhkost

vzduchu)

tlak vzduchu v kabine 2,8
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miesto pri okne 1,9
pocit bezpedia 1,9
moznost relaxu 0,9
Cistota interiéru 0,9

Tabulka 3 zobrazuje analyzu odpovedi 1134 respondentov na
otazku, Co je pre nich najdélezitejSie, aby sa citili pohodine na
palube.

Penning, Quehl a Rolny (2012) vo svojej studii tvrdia, Ze pocit
komfortu cestujucich v kabine biznis lietadiel zavisi od hladiny
akustického hluku. V pripade akustického hluku vSak pocit
komfortu cestujucich na palube ovplyviiuji najma rézne
frekvencie hluku. Zo studie vyplyva, Ze pri rovnakych
hodnotéch akustického hluku v kabine lietadla sa cestujuci citia
najlepsie v zadnej Casti kabiny.

Komfort je doleZitym aspektom pri lietani a suvisi s tym aj to Ci
si cestujuci rezervuje s rovnakou leteckou spoloénostou let
znovu (Matas, M. & Novak, A., 2008). Obzvlast to plati v biznis
letectve. Jemné faktory, ako pozornost posadky, ¢i predletovy
servis zohrdvaju ulohu, ale fyzické vlastnosti, ako napriklad
vlastnosti sedadla, su rovnako déleZité. Existuju aj procesy,
ktoré sa navzajom ovplyviiuju. Cestujuci su si vedomi aspektov
vplyvajucich na komfort, ako priestor na nohy, Cistota,
pozornost posadky, ¢i vlastnosti sedadla (Vink, 2012).

Brauer (2006) poukazal na to, Ze prostredie kabiny velmi
vyrazne prispieva k dobrému menu leteckej spolo¢nosti medzi
cestujucimi a najmene;j 35% cestujucich na
medzikontinentalnych letoch vychadza pri vybere leteckej
spoloc¢nosti z komfortu, a teda pochopenie réznych aspektov
pohodlia cestujucich je rozhodujlce pre renomé a prevadzkové
vysledky leteckych spolo¢nosti.

Stadia Ahmadpoura (2016), zameriavajica sa na komfort
uvéddza, Ze je potrebné odstranit zdroje fyzického nepohodlia,
aby bolo mozné zabezpedit komfort cestujucich. Osem faktorov
ovplyviujucich komfort sa vSeobecne vztahuje na veli¢iny
komfort a diskomfort: pokoj, fyzickd pohoda, spokojnost,
potesenie, socidlny faktor, estetika a asociacie.

Zprace Vinka (2011) vyplyva, Ze vnimanie pohodlia a
nepohodlia v lietadle je ovplyviované fyzickymi a
psychologickymi aspektmi, objektom, prostredim a kontextom.
S tymto tvrdenim suhlasi aj Kolich (2008). Niektori vyskumnici
zastavaju nazor, Ze komfort a diskomfort st odlisné javy, ktoré
mozZno nezavisle merat a Ze nepritomnost diskomfortu nemusi
nutne znamenat pritomnost komfortu (Sauter, 2005). Clovek
hra délezitd dlohu pri identifikacii aspektov komfortu (Vink,
2004). Jednotlivci maju rovnaké senzorické chapanie objektov,
avsak rovnaké objekty vyvoldvaju rézne emdcie suvisiace s
variabilitou osobnosti (Van Haperen, 2004).

Nepohodlie je zloZity termin na definovanie. V zavislosti od
kontextu a G¢elu mézZe byt interpretovany mnohymi spésobmi.
Pre cestujucich, ktori nevykonavaju Ziadne povinné ulohy, sa
nepohodlie méZe tykat vSeobecného pocitu bolesti,
neschopnosti zaspania a taZzkosti pri Citani a pisani (Oborne,
1977).

Nepohodlie je spojené s biomechanickymi faktormi (kiby,
svalové kontrakcie, rozloZenie tlaku) ktoré spdsobuju pocity
bolesti, znecitlivenie, tuhost a tak dalej. Pocity diskomfortu sa

Zvysuju ¢asom a Unavou. Podla Ahmadpour (2016), nepohodlie
méze byt znizené odstranenim fyzickych obmedzeni, ale to
nevyhnutne neprinasa pohodlie. Komfort je spojeny s pocitom
oddychu a blahobytu. Pocit pohodlia méze byt zosilneny
estetickym dizajnom sedacky alebo priestoru. Nepritomnost
tychto pocitov vsak nebude viest k nepohodinosti, pretoze k
tomu su nevyhnutné nepriaznivé biomechanické podmienky
(zhang, 1996).

Komfort cestujucich je jednym zrozhodujucich faktorov pri
posudzovani kvality sluZieb poskytovanych spolo¢nostami v
biznis letectve. Je to tieZz jeden z hlavych rozhodovacich prvkov
cestujucich v biznis letectve pri vybere spolo¢nosti. Clanok sa
preto dalej zaobera inovativnym ndvrhom systému vyuZitia dat
spojenych s komfortom cestujucich na zlepsenie sluzieb
poskytovanych cestujicim  biznis letectva. Sledovanie,
vyznam aj v sektore biznis letectva. Dékazom su aj vysledky
narastajucej implementacie tzv. Data Driven Company modelu,
kedy vsetky strategické rozhodnutia firmy su prijimané na
zaklade dat.

3. Stcasna prax zistovania komfortu cestujicich
v biznis letectve

S ciefom ziskat informacie o sucasnom pristupe k faktorom
komfortu v biznis letectve a o vyuZivani dat tykajucich sa
spokojnosti klientov a o zlepSovani procesov veducim k
zvySovaniu komfortu cestujucich sme absolvovali stretnutia s
13 odbornikmi z 10 spoloc¢nosti biznis letectva lokalizovanych
na ceskoslovenskom trhu (ABS JETs, Eclair aviation, Charter
Advisory, ELITE JET, Time Air, Airstream, 5Starlet Travel, JetBee
Czech, AMF CZECH a Exclusive Tours).

Stretnutia prebiehali formou interview. Tvrdenia sa mierne
odliSovali vzhladom na to, ¢i opytany poésobi v leteckej
spolocnosti, ktora prenajima svoje lietadld alebo sprostredkiva
(brockerage) lety a servis s tym spojeny. Odchylky boli vSak
velmi malé. Vysledky odpovedi na jednotlivé otazky su
spracované v kapitole 3.1.

3.1. Co klienti poZaduji?

Na aké sluzby sa klienti pytaju, pripadne aké sluzby poZaduju
pri poziadavke na spracovanie ponuky. Napriklad internet na
palube, transport z a na letisko, ¢o obsahuje obcerstvenie,
pritomnost letusky, ¢o je v cene a €o je za doplatok.

Z odpovedi odbornikov vyplyva, ze biznis letectvo dosahuje
takmer najvyssiu droven komfortu. Preto aj klienti oCakavaju
najvyssie vybavenie a sluzby najvy$sej Urovne. Medzi
najéastejsie vyhladavané sluzby patriZ:

Obcerstvenie (catering) je jedna z najCastejSich poZiadaviek.
Niektoré spolocnosti maju urcitu Uroven cateringu v cene,
zavisi od kategérie lietadla. Daldia mozZnost je, Ze si klienti sami
nadiktuju ¢o chcu. V lietadlach kde je vstavana mikrovinna rdra
je moznost aj teplého jedla, na obsluhu je uz ale vhodna aj
pritomnost letusky. V tomto segmente dopravy je kladeny
velky dbéraz na kvalitu jedla. Obcerstvenie uvedomelo

2 Na zaklade osobnych konzultacii so zastupcami spolo¢nosti: ABS Jets,
Eclair Aviation, Charter Advisory, Elite Jet, Time Air, Airstream, 5StarJet
Travel, JetBee Czech, AMF CZECH a Exclusive Tours.
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prispdsobené na kazdy let so zretelom na dizku letu a na
klientov (hlavne ak su to lojalni klienti) je jednym z faktorov,
ktorého kvalitu dokdze letecka spolo¢nost najviac ovplyvnit.

Internet a telefon na palube. Nie su vsak Standardom vo
vacsine kategorii lietadiel (aZz od kategorie tzv. large). Na kratsie
lety klientom nechyba. Pytaju sa na wifi, pripadne aspon
elektricku zasuvku na dobijanie elektronickych zariadeni.

Pritomnost letusky na palube. Informacia o moZnosti vyuZitia
sluzieb letusky na palube je zvycajne poskytnuta zakaznikom
pri vytvoreni ponuky a teda skor ako sa klienti opytaju. Niektori
klienti si vyslovene nepraju pritomnost letusky na palube,
najma kvoli rokovaniam a citlivym informaciam, kedy letuska
narusuje sukromie. Vychodoeurdpski klienti sa naopak pytaju
na letusky. Pri mensich lietadlach je pritomnost letusky na
palube na tkor doletu (hlavne pri vy$Som pocte cestujucich).

Klienti maju casto poZiadavky na rok vyroby lietadla, Ci
technicky stav lietadla, pripadne aj ndlet posddky, niekedy ich
zaujima zloZenie posddky (Ci je v posadke Zena). Maju radi
rovnakych pilotov na letoch. Vek lietadiel je dolezity faktor.
Ziadaju si posadku, s ktorou u? leteli (zo strany cestujtcich ide
o vyjadrenie spokojnosti a dovery ku konkrétnej posadke).

Stretnutie na letisku. Ci ui je to privitanie kapitanom,
concierge, handlingovym agentom alebo aj pracovnikmi
obchodného oddelenia, s ktorymi klient komunikoval, pripadne
aj viacerymi zamestnancami spolo¢nosti. DoleZité je tiez presné
dohodnutie miesta stretnutia a maximalne eliminovanie
Cakacej doby klienta. Pridanou hodnotou biznis letectva je
¢akanie na klienta, ak meska.

Jednou z hlavnych ¢ft biznis letectva je sukromie, a preto aj
klienti ocenuju prechod letiskom cez VIP prechody, pripadne
oddelené odbavenie od komeré¢nej dopravy (Kazda, 2017).

Dalsim velmi doleZitym faktorom pre mnohych klientov je
mozZnost pritomnosti zvierat na palube. Aj v biznis leteckej
doprave su obmedzenia pre pobyt zvierat na palube, ale
miernejSie ako v komercnej pravidelnej leteckej doprave.
Mnohé spoloénosti maju limity na vahu zvierata — do 8kg, ¢i
podmienku pritomnosti klietky na palube z bezpecnostnych
dovodov.

Velkost lietadla je faktor, ktory je dany vyluéne kategériou
lietadla a je tazko ovplyvnitelny ale je pre klientov sikromného
letectva dolezity. Hlavne Zeny maju pocit vaésieho komfortu vo
vacsej priestrannejSej kabine. Priestrannost ovplyviiuje aj
rozloZenie sedaciek a dalSieho zariadenia.

Limity na objem ahmotnost batoZiny. Aj to mbie byt
rozhodujuci faktor pri volbe lietadla. Napriklad rozne Sportové
vybavy ako lyZiarska vystroj, surf a pod.

Toaleta na palube sa zda byt ako samozrejmost ale pri nizSej
kategérii lietadiel, kde je kabina pomerne mala sa toaleta sice
nachadza ale je potrebné zvazit, ¢i je jej vyuzitie v takychto
lietadlach pre klientov komfortné.

Mini bar v lietadle je Standard, nachadza sa na palube pred
kazdym letom plny, spravidla uz v cene letu.

Plne sklopitelné sedadld. Ide o poziadavku klientov najma na
dlhych a ultra dlhych letoch.

Faj¢enie na palube lietadla je faktor, ktory je niektorymi
klientami vyhladavany a inymi prave naopak, odmietany.
Vyznamnu ulohu zohrava lokalita, z ktorej klienti pochadzaju.
Napriklad v Rusku fajcenie na palube je vyhladavané cCastejsie
ako v inych krajinach Eurdpy.

Niekedy sa klienti pytaji na osobny zdbavny systém.
Skusenejsich klientov tiez zaujima, ¢i su poplatky v cene.

Technické medzipristdtie, klienti preferuju let bez technického
medzipristatia, rovnako ako aj posadky.

Na noviny sa nepytaju, ani sa nestazuju, Ze ich nemajd. V
niektorych spolo¢nostiach su standardom ako mald ndhrada
internetu, aby si mali cestujuci ¢o Citat pocas letu. Dolezita je
spravna volba jazyka novin.

Kvety od pripadu k pripadu, zavisi od klienta, ¢i je novy, ¢i uz
lietal s niekym inym — subjektivne vyhodnotenie a rozhodnutie.
Vzhladom na malld kabinu sa kvety v malych lietadlach
eliminuju.

Sprdvanie posddky. Pri letoch bez letusky posadka dava briefing
pred letom a ak ma moznost venuje sa servirovaniu, nedd sa to
ale zarucit pre kazdy let.

Casto plati, Ze ludia sa nepytaju, oceriuji to ¢o im ponukne
samotna spolo¢nost, ocenuju individualny a proaktivny pristup
zamestnancov obchodného oddelenia. Takyto pristup je tiez
aspekt, ktory je pomerne lahko ovplyvnitelny a moze
sukromne] leteckej spolo¢nosti priniest velkd konkurenénu
vyhodu najma pri ponukani sluzieb lojalnym klientom.

V pripade akychkolvek komplikacii s letom, napriklad rézne
regulacie, obmedzenia, ¢i poveternostné obmedzenia,
zamestnanci spolo¢nosti musia hladat vhodné alternativy bez
vyzvania klienta.

Najma novi Kklienti ocefuji nie¢o naviac, napriklad
komplimentku, ¢i sekt zadarmo, alebo obdarovanie klienta
spolo¢nostou, ked ma klient sviatok, ¢i vyrocie. Napriklad:
personalizovana firemna ¢okolada, a podobne.

4. Inovativny pristup k hodnoteniu sluzieb cestujticim

v biznis letectve

V tejto casti ¢lanku popiseme najdolezitejsie faktory komfortu,
uréime ich kfu¢ové ukazovatele, spdsob ziskania potrebnych
dat z prevadzky a navrhneme inovativny systém vyuZitia dat
spojenych s komfortom cestujucich na zlepSenie sluzieb
poskytovanych cestujicim biznis letectva. Navrh systému
vyuZitia dat spojenych s komfortom cestujucich bol
konzultovany s odbornikmi z praxe (pozri poznamka pod ciarou
na str. 2).

Vystizné zobrazovanie dat je jedno zo zakladnych kritérii pre
spravne vyhodnotenie dat. V sucasnosti ¢oraz viac spolocnosti
vyuZiva spOsob riadenia tzv. ,Data Driven Company“. Ked
spolo¢nost vyuziva tento pristup, znamena to, Ze prijima
strategické rozhodnutia na zdklade analyzy a interpretacie
udajov. Pristup zaloZeny na udajoch umoZniuje spolo¢nostiam
skimat a organizovat svoje data s ciefom lepsie sldZit svojim
zakaznikom a spotrebitelom.

V tejto casti uvadzame navrh zobrazenia dat spojenych s
komfortom v kluc¢ovej oblasti ,Lietadlo — vlastnosti kabiny
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lietadla“ a na priklade demonstrujeme aj vyuZitie tychto dat.
Rovnakym sp&sobom je mozné spracovat aj iné kltic¢ové oblasti
komfortu: ,Let” a ,Ostatné sluzby”.

4.1. Komfort cestujiicich vo vztahu k vlastnostiam kabiny
lietadla

Ocakdavania cestujucich sohladom na vlastnosti lietadla,
ktorym letia a komfort, ktory im lietadlo poskytuje su rozne.
Vieobecne je mozné konstatovat, Ze cestujuci, ktori cestuju
CastejSie kladu vysSie ndroky na komfort. Aby bolo moziné
stanovit, ktoré faktory ovplyvriuji cestujicich z hladiska
komfortu najviac, urobili sme dotaznikovy prieskum.
Zameriaval sa na zistovanie faktorov, ktoré cestujlci povazuju
za najdolezitejsie pokial ide o ich komfort na palube. Prieskumu
sa zucastnilo 189 respondentov, ktori cCasto lietaju (isSlo
o respondentov, ktori vykonaju aspon 10 spiatoCnych ciest
lietadlom roc¢ne). 44% respondentov tvorili Zeny, 56% muzi vo
veku od 20 do 50+ rokov v geografickej oblasti strednej Eurdpy.
Neslo len o cestujucich v biznis leteckej doprave, ale aj
cestujucich, ktori stakymto typom lietania nemaju osobnu
skisenost. Vznikaju dve skupiny respondentov a to cestujuci,
ktori nikdy nevyuZili iny druh leteckej dopravy ako lety
komercénych liniek a cestujuci, ktori vyuZivaju linky komercnych
aerolinii ale maju minimalne jednu skdsenost aj s biznis
letectvom (38% respondentov prieskumu), a teda dokazu
hodnotit Urover komfortu aj v segmente biznis letectva.

Dotaznik obsahuje dva typy otazok. Jeden typ otdzok (typ A)
bol zamerany na hodnotenie délezZitosti faktorov v jednotlivych
oblastiach. Druhy typ otazok (typ B) bol zamerany na zistenie
vplyvu faktorov na komfort alebo diskomfort.

Typ A bol zaloZeny na ciselnom hodnoteni faktorov, pricom
najvyssi pocet bodov reprezentoval najvysSiu doleZitost.
Respondenti hodnotili  délezitost jednotlivych faktorov
stupriom 5 (najdélezitejsi) az po stupen 1 (najmenej dolezity).
Obrazok znézornuje jednotlivé faktory, ovplyvriujuce komfort
cestujucich (zostupne zlava doprava) podla ddleZitosti, ktoru
im pripisuju respondenti dotaznikového prieskumu.

Priestor Teplota Hluk Voria Vibracie Tlak Vlhkost

M bez skidsenosti so skiisenostou

Obrdzok 1: Vlastnosti kabiny lietadla, ovplyvriujice komfort cestujucich
(zostupne zlava doprava) podla déleZitosti, ktort im pripisuju
respondenti dotaznikového prieskumu (modrou farbou cestujtci bez
skusenosti s biznis letectvom, sivou farbou so skusenostou s biznis
letectvom). Zdroj: Autori

Typ B pozostaval z priradenia hodnoty komfort, diskomfort
alebo  Standard  kjednotlivym  tvrdeniam  suvisiacim
s hodnotenym faktorom, nasledne boli vytvorené percentudlne
porovnania komfortu a diskomfortu k jednotlivym faktorom.
Vysledky su prezentované v jednotlivych oblastiach, kde
minusovymi  percentudlnymi hodnotami je oznacovany
diskomfort (tmavomodra farba) akladnymi percentualnymi

hodnotami je oznaceny komfort (svetlomodra farba) (Obrazok

).

Obrazok znazorriuje ako faktory vlhkost atlak ovplyviuju
pohodlie cestujucich hlavne v negativnom zmysle. Na
dostupnej skale — diskomfort, Standard a komfort su tieto

ukazovatele pozorované najma v negativnej a neutralnej Casti.
Prave tieto dva aspekty su tiez hodnotené za najmenej
dolezité. Teplota ma tiez takmer 60% na strane diskomfortu ale
aj strana komfortu uz zaznamenava narast na viac ako 20%.
Priestor zobrazuje vysoky pocit komfortu v pripadoch, ked mali
respondenti volny prechod do uli¢ky, ¢i samostatné sedadlo,
avsak az 76% sa citilo nekomfortne v pripade, Ze nemali
dostatocny priestor pre nohy.
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Obradzok 2: Percentudlny podiel respondentov, pre ktorych jednotlivé
faktory znamenaju komfort (svetlomodrd farba), resp. diskomfort
(tmavomodrd farba). Zdroj: Autor.

4.2. Komfort cestujiicich vo vztahu k vybaveniu lietadla

Nasledujuca Cast popisuje vplyv vybavenia lietadla na vnimanie
komfortu zo strany cestujucich. V tejto oblasti celkom
dominuju faktory bezpeénost, Cistota a vlastnosti sedadla pre
cestujuceho. Bezpeénost sa vtejto praci vnima najmd vo
vztahu k pritomnosti a dostupnosti bezpe¢nostnych pomdcok v
ntdzovych pripadoch. Cistota a vlastnosti sedadla (nie jeho
umiestnenie v kabine) nie je potrebné blizsie $pecifikovat. Na
dalSich miestach su internet na palube a pritomnost inych
cestujucich na palube. V poslednych rokoch je internet, ako
faktor ovplyviujuci komfort vnimany cestujicimi ako coraz
dolezitejsi. Mnoho ludi ho uz dokonca povaZuje za Standardnu
sluzbu poskytovanu spolo¢nostou. Vyska kabiny a osvetlenie na
palube su dalsie faktory v poradi, ktoré vplyvaju na cestujucich
pocas ich cesty. Osvetlenie je vyraznym aspektom najma pocas
no¢nych letov. Cestujuci pocituju nepohodlie, ak osvetlenie
nemdézu Ziadnym spdsobom ovplyvnit. Farebné osvetlenie,
ktoré na prvy pohlad by mohlo pdésobit ako vyhoda, vyvolava
skor negativne pocity na palube lietadla. Na poslednych
miestach v hodnoteni doleZitosti su televizne obrazovky a
vstavané osobné zabavné systémy. Vysledky na obrazku
Chyba! Nenasiel sa Ziaden zdroj odkazov. naznacuju, Ze
pritomnost osobného zdbavného systému na palube nema
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zasadny negativny vplyv na cestujlcich. Nepritomnost
monitorov letu mbdze wvyvolat diskomfort, napriklad u
cestujucich, ktori su zvyknuti sledovat priebeh letu na
obrazovkach. Nedostatocna vyska kabiny lietadla

(neumoznujuca klientovi pobyt na palube vo vzpriamenej
polohe) je velkym poctom cestujucich (80% klientov) vnimana
negativne. Naopak len priblizne u polovice respondentov je
vysokd kabina vnimana ako komfort, druha polovica ju
povazuje za Standard.
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Obradzok 3: Vybavenie kabiny a iné faktory, ovplyvriujuce komfort
cestujucich pocas letu (zostupne zlava doprava) podla déleZitosti, ktoru
im pripisuju respondenti dotaznikového prieskumu. Zdroj: Autori.
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Obradzok 4: Percentudlny podiel respondentov, pre ktorych jednotlivé
faktory znamenaju komfort (svetlomodrd farba), resp. diskomfort
(tmavomodrd farba). Zdroj: Autori

Dotaznikovy prieskum zistoval déleZitost aj dalsich faktorov
ovplyviujucich komfort cestujucich biznis letectva. ISlo o
profesionalitu a privetivost palubného persondlu, dostupnost
doplnkovych sluzieb a vCasnost a presnost informdcii
suvisiacich s letom. Vysledky z tychto oblasti v ¢lanku
neuvadzame.

5. Zaver

Z dotaznikového prieskumu bolo urcenych celkom 28 faktorov
(Tabulka), ktoré maju podstatny vplyv na komfort cestujucich v

biznis letectve.

Tabulka 2: Faktory komfortu cestujucich biznis letectva a sp6sob
ziskavania informdcii o jednotlivych faktoroch. Zdroj: Autori.

Faktory
ovplyvnrujuce
komfort
cestujtcich v biznis
letectve

Spésob ziskavania dat

Internet na palube

IT monitorovanie / Zaznamendvania
obchodnych zastupcov

Telefén na palube

IT monitorovanie / Zaznamendvania
obchodnych zastupcov

Evidencia posadkou / Spatna védzba od

Catering klientov

Letutka Spa’tna Yazba od kllfantoY/
Zaznamenavania obchodnych zastupcov

Rok vyrob R , .

.O vyro 4 Zaznamenavania obchodnych zastupcov

lietadiel

Nalet posadky

Zaznamenavania obchodnych zastupcov

Individudlna
starostlivost

Spatna vazba od klientov

Stretnutie na

Evidencia posadkou / Spatna vazba od

letisku klientov
Spatna vazba od klientov /
Zvierata Zaznamenavania obchodnych

zastupcov

Fajcenie - zakaz

Zaznamenavania obchodnych zastupcov

Malickost
(prekvapenie)

Evidencia posadkou / Spatna védzba od
klientov

Velkost lietadla

Zaznamenavania obchodnych zastupcov

Toaleta

Zaznamenavania obchodnych zastupcov

Doplnkové sluzby
(transport)

Zaznamendavania obchodnych zastupcov

VIP odbavenie

Zaznamendavania obchodnych zastupcov

Bar v lietadle

Zaznamenavania obchodnych zastupcov

Entertainment

IT monitorovanie / Zaznamendvania
obchodnych zastupcov

Polohovatelné

Evidencia posadkou / Spatna védzba od

sedadla klientov
Noviny Zaznamenavania obchodnych zastupcov
Kvety Zaznamendavania obchodnych zastupcov

Sprdvanie posadok

Spatnd vazba od klientov

Fuel stopy Zaznamenavania obchodnych zastupcov
BatoZina Zaznamenavania obchodnych zastupcov
, . Zaznamendavania obchodnych
Sukromie .
zastupcov
Cistota Spatna vazba od klientov
- IT monitorovanie / Zaznamendavania
Flexibilita , .
obchodnych zastupcov
Spravanie
obchodnych Spatna vazba od klientov
zastupcov

Organizacia

IT monitorovanie / Zaznamendvania
obchodnych zastupcov
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Prieskum priradil jednotlivym faktorom déleZitost. Vyplyvajuc z
rozhovorov, jednotlivé faktory je Uéelnejsie zoskupovat do 3
kld¢ovych oblasti: vlastnosti lietadla, let a ostatné sluzby.
Vysledky ukazali, Ze najdélezitejSimi faktormi ovplyviujucimi
komfort cestujucich v biznis letectve su flexibilita itinerara,
spravanie sa posadok, Cistota interiéru lietadla, organizacia
letu, individualna starostlivost a catering.

Inovativny pristup k hodnoteniu faktorov komfortu v biznis
letectve spociva v tom, Ze kaZzdému faktoru su na zaklade
udajov, ktoré faktor opisuju zadané indikatory, ktoré reflektuju
uroven faktora. Zakladom kluc¢ovych ukazovatelov su data,
podporné merania, ktoré su evidované a spracovavané.
Spbsoby akymi je mozZné tieto data ziskavat su napr.: evidencia
posadkou, zaznamendvania obchodnymi zastupcami, IT
monitorovanim a evidenciou a tieZ spatnou vazbou od klientov
, toto je vSak spontdnny, nepravidelny a nepovinny sp6sob, na
ktory sa nie je mozné plnohodnotne spolahnut. Ako bolo
potvrdené aj zdastupcami spoloc¢nosti, priamy prieskum u
klientov nie je moZné vyuzivat pravidelne, dokonca aj
jednorazovy prieskum vidia problematicky.

Na zaver je moziné konstatovat, Zze faktory komfortu ako
subjektivnej oblasti je moiné merat cez stanovené klucové
ukazovatele a podporné merania ziskavajuce data k vypoctu
kla€ovych ukazovatelov mézu byt stanovované bez priameho
prieskumu cestujucich, ¢im je eliminovana subjektivnost a
vdaka zvySenej objektivnosti vysledkov, moézu byt vysledky
vyuzivané aj dalSimi oddeleniami spolo¢nosti.

Predmetom dalSieho vyskumu v oblasti kvality sluzZieb
poskytovanych v sektore biznis letectva méze byt navrh
efektivneho  spO6sobu  uplatiovania  aspektov  najviac
ovplyviujucich kvalitu sluZieb v biznis letectve uz pri vytvarani
produktového  portfélia  jednotlivych  prevadzkovatelov.
Skumané ukazovatele (prezentované vtejto praci) mozu
posluzit pri stanovovani dbleZitosti jednotlivych suéasti
produktu prevadzkovatela biznis leteckej  dopravy
a segmentacii trhu.
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