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Uvod

Za tému tejto diplomovej prace som si zvolila risigevz'ahu so zakaznikmi
(Customer Relationship Managemeniiglej CRM) v leteckom priemysle, tj. aplikaciu
riadenia vFahu so zakaznikmi ako suUboru nastrojov podporujiciarketing, predaj
a zdkaznicky servis, ktoré su pre chod ktoréhedlo clanku leteckého priemyslu

nevyhnutné.

Ciel'om prace bude postupnym popisontasnych trendov a zmien v leteckom
priemysle sledowamomenty pravdy a procesy, ktoré prebiehaju narepipd’skej arovni
Business to Customed’élej B2C) a na urovni priemyselnej Business to Bess {alej
B2B). Nakdko sa jedna o problematiku zme rozsiahlu, spotrebiteky trh v tejto
diplomovej praci bude reprezentdvavztah medzi leteckymi spataog’ami aich

pasaziermi. V oblasti B2B bude praca venovanahu leteckych spotmosti a letisk.
Praca bude vychadZa nasledovnych hypotéz :

Hypotéza®. 1 : Prepracované CRM je jednou z moznosti, alexke spolénosti mozu

dosahova zvySenu spokojnogakaznikov i v obdobi kriz akéhfkek typu.

Hypotéza. 2 : Letecky priemysel je priemyslom silne konkeémgm, poskytujucim sluzby
na prevazne rovnakej urovni. Rozdielom medzi jédgati leteckymi sponogami je

CRM a ich vytvaranie dlhodobychrahov so zakaznikmi.

Hypotéza®. 3 : NajvaSim rizikom aplikédcie CRM je stratégia nizkych aiézko-

nakladovych leteckych dopravcov a zniZujuci saséaipdomacnosti a firiem.

Hypotéza®. 4 : CRM v oblasti B2B nema vplyv na vnimanieclkagspolanosti

zakaznikov v oblasti B2C.

Problematika prace bude rozdelena do Styroch Kapitdom kazda kapitol bude
zhodne roZlenend na tri podkapitoly. Prufag’ bude ma za ci¢ poskytnd’ informacie
0 samotnom CRM. Budem postupdvaetodou opisnou od samotnej definicie riadenia
vztahu so zakaznikmi a jednotlivych pilierov cez vynm& etapy, ktoré mali vplyv na
formovanie siasného CRM az po jeho jednotlivé druhy. Hlavnynianie tejtocasti bude
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definova’ Customer Relationship Management, sledgeho vyvoj a procesy, ktoré tvoria

vychodiskovu ulohu préce.

Druh& kapitola bude venovana leteckému priemystorykma neodmyslifany
hospodarsky, politicky a spalensky vyznam. Bolo by nespravne t¥tdize letecky
priemysel tvoria len pasaZzieri a letecké spotsti. Jedna sa o Kle¢ mnozstvo navzgjom
prepojenychélankov, a preto bude opisuti@hov v letectve vyhradena prva podkapitola.
V druhej podkapitole tejt@asti budem sledovavplyv kriz rézneho typu, ako napriklad
politickych, ekonomickychg¢i prirodnych, na vyvoj leteckého priemyslu. Rigdh zmien,
ktoré so sebou prinasaju krizy do leteckého pridumgsch prikladov bude hlavnou tlohou

podkapitoly tretej, ptiom sa zameriam na kooperaciu tak horizontalnu pkertikalnu.

Nasledujuce dve kapitoly buda tvbtiaZisko prace. Kapitola tretia bude aplikfva
Customer Relationship Management v spotrébiiem prostredi (B2C) a kapitok&islo
Styri sa bude zameriav@a CRM v priemyselnej oblasti (B2B). Obe kapitblydu zhodne
rozdelené do troch podkapitol, tj. segmentacia zakav, momenty pravdy a procesy.
Toto rozdelenie vychadza z poznania, Ze na topbabRM Uspesne aplikovatey, musi
byt postaveny pre spravnych zakaznikov (na zakladedndjosegmentacie trhu), na
spravhom mieste (vyuzitim vyznamnych a menej vyamagh momentov pravdy)

a vytvarany pomocou spravnych procesov.

Této diplomova praca bude vyuZfvaristup od vSeobecného ku konkrétnemu,
pricom bude spajapopisnu a aplikeni metédu. Prvé dve kapitoly tak budi prevazne
charakteru popisného, ndko ich hlavnym ciom bude uvedenie do problematiky
a stanovenie definicii, na ktorych bude praca malaz ZvySné kapitoly budd prevazne

aplikatné, tj. prevaZzne praktického charakteru.

Téma riadenia wahu so zakaznikmi je dostupna Zké&ho mnoZstva obsahovo
podobnych zdrojov, od tratliych marketingovych knih az po Specializované kizn
vydania zamerané na CRM. Ndko ide o problematiku zgae aktualnu, vyznamnou
sitag’ou ¢erpania zdrojov pre tlto pracu bude internet. Nahelr strane si uvedomujem,
Ze i napriek znenym zdrojovym vymozZenostiam, mbze pri pisani préxistova’ urcity
rozkol, kelZe niektori autori povazuji CRM z&isto marketingovy pristup, ini sa
priklanaju k teorii, Ze sa jedna o inforgre-technologicky pristup. Praca vSak bude

vych&dza z definicie, ktora pripisuje obom pristupom rovaaldlezitos.



1. Customer Relationship Management (CRM)

1.1CRM a jeho poiatie

Definicia Customer Relationship Managementu nie zjdostupnej literatary
jednotna. Lisi sa predovSetkymibkou paiatia, ako aj pofadom na vyuZivanie
a dolezitog technoldgii. Dostupnd literatira sa vSak zhodujetomn, Ze jeho dve
najdélezitejSie ¢asti su vytvorenie hlbokého a dlhodobéhotalmi so zakaznikom
a vSetkymi obchodnymélankami, ako aj spravne nastavenie systémov nacoyaaie

adajov vyplyvajacich z danych vahov.

Dimenziou podstatnou pre tuto diplomovua pracu &sstava nasledujica definicia,

ktora zalfinia rézne porady a perspektivy Customer Relationship Managementu

CRM je urité koordinované myslienkové nastavenie podniku, podnikovych
procesov, technolégii IT/ICT a celej podnikatBskej stratégi& ktoré ma priamy vplyv
na oslovenie, kontaktd’alsi rozvof a udrzanie si zakaznikov (ziskovych), dodavaee
(strategickych), obchodnych partnerov (nevyhnutnytha na dosiahnutie rovnovahy
medzi firemnou investiciou a uspokojovanim zakaiyich potrieb, determinovanou
maximéalnym ziskom oboch strdnJe to predovdetkym interna stratégia a snaha piadn
ziska’ informacie o jeho vZahoch s okolim, snaha lepSie reagavana poZziadavky
externych subjektov, ako aj snaha nestratinformacie a Usilie uskutériovar’ dané

dinnosti efektivne.® Dihodoby a efektivny partnersky #ah so zakaznikom a ostatnymi

! OSTERLE, H., MUTHER, A.:Electronic Customer Care — Neue Wege zum Kundéd. 1
Wirtschaftinformatik, r&. 1998¢.3, str. 40.

DOHNAL, J.:Rizeni vztali se zakazniky. Procesy, Pracovnici, Technol@&fie]5.

¥ SCHNEIDERMAN, N., YIH, A., 2001:The Emerging Face of Customer Relationship
Managementree. 2011, Wedbush Morgan Securities.

4 BROWN, S. A.:CRM AStrategic Imperativ in the World of E-busine¥yd. 1. John Willey and Sons
Inc., USA, r. 2000, str. 25.

® KUMAR, V., REINARTZ, W. J.:Customer Relationship Management-A Databased Approdyd. 1
John Willey and Sons Inc., USA, r. 2006, str. 15.

6 OSTERLE, H., MUTHER, A.:Electronic Customer Care — Neue Wege zum Kundgd. 1
Wirtschaftinformatik, ré. 1998¢.3, str. 40.

” STORBACKA, K., LEHTINEN, J.R. Rizeni vztah se zakaznikystr. 18.
8 Prezentacia POSPISIL, J. 2005



externymi subjektmi si vyZaduje trvalé odhadovariékaznickych potrieb, motivacii

a zvykov; a vyuzivanie tychto znalosti pri inovaminuky.’

Predchadzajucu definiciu by sme zjednoduSene moialirtni pomocou

nasledujuceho obrazku.

Obrazok ¢. 1 — Tri zdkladné aspekty tvorby sluzieb pre zakazkov a sluvisiace

systémy

Zamestnanci

Systém
obsluhy
zakaznikov

Pracovny
systém

Zakaznici

Procesy

System pre
spolupracu

Zdroj : LEHTINEN, J. R. Aktivni CRM —Rizeni vztah se zakaznikystr. 94.

Pracovné systémy maju vyznamny vplyv na sp&éddlli zamestnancov na
procesoch, ich kvalita sa odraZza na pracovnej iefekta kvalite. Procesy musia by
spravne naplanované, aby boli v sulade s obchodt@iégiou podniku, aby bolio
najviac efektivne a aby odpovedali vlastnym zakemnim procesom. Systém obsluhy
zékaznikov je postaveny naladani suladu medzi ¢akavaniami zakaznikov
a schopnat@ami personalu. Ak existuje systém spoluprace medkaznikom a firemnym
procesom, vysledkom je prospech pre obe sttaBaleZit( Glohu tak zohréva kooperécia
a orientacia na potreby partnera,épm vz'ah so zakaznikom by mal tbyaloZzeny na
racionalnom chovani aoba subjekty tohtotalm, by sa mali chovana zaklade

rozumovych Gvafi*

® LOSTAKOVA, H. : Diferencovanéizeni vztah se zakaznikstr. 15.
10 | EHTINEN, J. R. Aktivni CRM —Rizeni vztah se zakaznikgtr. 93-94.
1 LEHTINEN, J. Rtamtie? str. 15.
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Niektora literatira poukazuje na SirSienptie, tj. riadenie wahu so zakaznikom je
postavené na $tyroch zakladnych piliefdch

- Pudia (zadkaznik a aktivnagag’ vSetkych zamestnancov),

- procesy (riadenie vfahu so zakaznikmi zjednocuje procesy marketingu,
predaja a sluZieb),

- technolbgie(nastroje umaiujlice uplatnenie moderného riadenidialu so
zakaznikmi i pri vékom paite oslovenych klientov),

- data (nie len zber dat, ale predovSetkym oZnosti ich

uchovavania, wlladavania, triedenia a analyz zavislosti).

Nasledujlci obrazok zobrazuje toto rozSirenénatie pilierov Customer
Relationship Managementu.

Obrazok ¢. 2 — RozSirené piliere CRM

Zamestnanci Procesy

- Firemna kultdra - Integracia
- Skusenosti - Aplikacia
- Motivacia - Wyuiitelnost
- Pracovne vztahy - Vykannost
- Osobna charakteristika =5 - Kamplikovanost

Data Technologie
- Histdria dat - Novost
- Aplikovatelnost - WyuZitefnost
- Presnost - Naklady
- Automatizacia - MoiZnosti
-Individualne ponatie - Pokynie vietkych
zakaznika obchodnych procesav

R R

Zdroj : Vlastné spracovanie autorky indpirovatékom BACE, R. :Problémy aplikacie modelu CRM
v podnikochv Podnikova ekonomika a manazment 4/2008, stonfine cit. 03.02.12) Dostupny
z http://ke.uniza.sk/application_data/ke/uploadsdlzasopis42008_new.pdf.

12 DOHNAL, J. :tamtieZ str. 14 a CHLEBOVSKY, V: CRM: Rizeni vztahse zakaznikystr. 17.
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Z vySSie popisaného tak vyplyva, Ze nech uz exdsibgkdvek mnozstvo nosnych

pilierov CRM, ich spolénym cid’om je :

- Zjednodu®i marketingovy a predajny procés tj. asistovd pri zlepSeni
manazmentu predaja a firemnycttay optimalizovanim informacii, ktoré su
zdig’lané zamestnancami a zefektivnenim existujucich esmc A zarovie
poskytovd zamestnancom informacie a vytvararocesy potrebné k lepSiemu
poznaniu samotnych zakaznikov, identifikdvea pochopi ich potreby
a efektivne s nimi budovasztahy*

- Poskytovd kvalitnejie zakaznicke sluzbytj. pomée’ podniku v tom, aby jeho
marketingové oddelenia boli schopné identifikbvanajvyznamnejSich
zakaznikov a zamefasa na nich, riadi marketingové kampane a vytvéra
prvky kvality vramci predajnych timov. A zaraye umozni’ vytvaranie
individualizovanych vg#ahov so zakaznikmi s dlem zvyst’ ich spokojnos
a maximalizova zisky, pomocou identifikacie najprofitabilnejSizhkaznikov,

ktorym st poskytované sluzby najvyssej trovhe.

Uspednou aplikaciou CRM procesov dochadza v podniku rozvijaniu
komunik&nych kanélov a zlepSeniu kvality komunikej siete, efektivnemu
zhromaZ’ovaniu Udajov tykajucich sa zakaznikov, vytvaraigh podrobnych profilov,
ana zaklade schopnosti pinidentifikované poZiadavky k dosiahnutiu ich vernos
a spokojnosti. Vidittnymi hodnotami sa stava zniZzenie nakladov na n&kypuzivanie
produktu, resp. sluzieb, identifikAcia novych piegtah prileZitosti a nasledné zlepSenie

pozicie na trhu a zvy3enie marze i prijnbv.

13 Internetovy zdroj, Tutorial Reports, dostupnytitp://www.tutorial-reports.com/software/crm/fuéuphp (online cit.

04.03.2012)

1 Internetovy zdroj, Search CRM, dostupny z : Wsparchcrm.techtarget.com/definition/CRM(online £2.02.2012)

15 Internetovy zdroj, Tutorial ReportsmtieZ.

16 Internetovy zdroj, Search CRMgmtieZ.

17 Internetovy zdroj, Tutorial ReportsmtieZ.
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1.2 Vyznamné etapy vyvoja CRM

Customer Relationship Management sa vyvijal pogupryvojom marketingu,
ato ruka vruke. Sledujuc jeho samotny vyvoj sakvdreba predovSetkym uvedaimi
suvislosti, vramci ktorych sa menili a menia rézmarketingové pristupy a pristupy

manazmentu.

CRM vznikol priblizne v 90-tych rokoch p6évodne akovy podnikatésky pristup,
ktorého cigom bolo centralizovainforméacie o zakaznikoch, zigkhlbSie poznanie o nich
a zlep& kvalitu vz’ahu s nimi. Mohli by sme povetiaze sa jednalo o logické rozSirenie
dihodobého snaZenia sa firiem udrz&rok s meniacimi sa trhmi, konkurenciou
a samozrejme zékaznikmi a ictia&avaniami. Koncept sa stal popularnym predovSetkym
tym, Ze poskytoval dlhodobé zmeny a vyhody pre firktoré sa rozhodli ho vyuziva®
Nezanedbat®l uUlohu zohral aj rozvoj p@tacove] techniky a internetovy ,boom".
Informécie, ktoré v minulosti mohli spdsébina trhu informa&nd nerovnovahu, sa stal
lahko dostupnymi, azakaznik tak stakmer neobmegdzerpristupom k tymto
informéaciam nadobudol dominantné postavenie na. ttoZnos nekonéného vyberu
sluzieb a produktov mu okrem samotného zvySenidoragdwo GzZitku priniesla aj vySSiu
vyjednévaciu silu a v&iu individualnu pozorna’szo strany podnikov. Firmam sa naproti
tomu otvorili mozZnosti vyuZivania call centier, satircingu a efektivneho spravovania

zozbieranych d&t

Samotny vyvoj vPahu podnikov sich zékaznikmi by sme mohli ngrha

nasledovnym grafom (Graf 1).

Patiatocna stratégia masového marketingusa sice orientovala na zakaznika,
avSak prehliadala odliSné poZziadavky a priania zdikav; tj, stratégia W vSetkym
zakaznikom bola rovnaka. Tento druh stratégie jik@mny s ci€om vytvarad vSeobecné

hodnoty pre zakaznika na zéklade Ustrednej poffeby.

S narastom konkurencie sa stratégia masového nrgueraala ukazové ako

nedostaténa na udrZanie si stavajucich zékaznikov a ziskaongch. Podniky (v naSom

18 Internetovy zdroj, Exforsys, dostupny z http:/Mnexforsys.com/tutorials/crm/the-history-of-crm.higonline cit.

15.01.2012)

Internetovy zdroj, CRM Software Guide, dostupri#tp://www.crm-software-guide.com/history-of-crrimh
(online cit.15.01.2012)

Pozn. V paati leteckého priemyslu by sme napriklad mohli eigpremiesiiovanie sa z miesta na miesto ako
Ustrednu potrebu a to bezlaldu na dévod tohto premiéstania sa.

19

20
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pripade letecké spaloosti, letiska, af.) tak boli takpovediac donitené samotnym
zakaznikom, aby zali hrada ich spol@né znaky, potreby a priania a na zaklade toho,

aby ich segmentovali do r6znych skupin.

Graf &. 1 - Vyvoj koncepcii marketingovej stratégié*

Stratégia

, Marketingové stratégie cielené na Marketingové stratégie riadenia vz t'ahov
masového ) A e
) segmenty trhu s jednotlivymi zékaznikmi
marketingu
Stratégia
diferencovanej

kastomizacie
Stratégia
masovej
kastomizaci
Stratégia masovej
personalizacie

Vykonnos t' a hodnota podniku

Stratégia cielenia
na subsegmenty

Stratégia cielenia

na velké

segmenty
Stratégia
masového
marketingu

Hodnota pre zakaznika
Zdroj : LOSTAKOVA, H. :Diferencovanéizeni vztah se zakaznikystr. 14.

V ramci stratégie cielenia na vBké segmentysa podnik zameriava na najéa
segment, ktory pre dany podnik predstavuje napuansi podiel na trhugi najv&siu
navratnos investicii. Zakladnym predpokladom vSak ostavanost dostaténe vé’kého
segmentu, ktorého dopyt je silny.

Po vyerpani moznosti v zakladnom, resp.l'cim segmente si podnik mdze
zvolit napriklad stratégiu cielenia na mnoho segmentouktora je pre tému tejto
diplomovej prace kritick4, tj. cielenie na rdzneuldy cestujlcich, cielenie na rézne
velkosti leteckych spolnosti, atp.). Podnik tak segmentuje trh,¢@m vychadza
z poznania, Ze trh sa sklada z r6znych spotrihitektori sa od seba odliSuju réznymi
potrebami, prianiami, hodnotovym systémom, kdapnibaus¢i ndkupnymi zvyklosami
a preferenciami. Segment musitbgostaténe ve’ky, aby bolo efektivne riaposobf
zvolenym marketingovym mixom. Musi tydostaténe homogénny, aby Specialne
koncipované ponuka vyhovovala vSetkym zéakaznikodanom segmente. Zaravenusi

byt dostupny, tj. firma musi nfarealnu Sancu dany segment osfo&ivypracové prei

21 vorne poda LOSTAKOVA, H. :Diferencovanéizeni vztah se zakaznikystr. 15.
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ponuku za primeranych nékladov. Jednotlivé segmeiatyod seba musia dostaie
odliSova’ svojimi trznymi prejavmi (tzv. podmienka vonkaj3egterogenity) a musia By
merat&né, tzn. je mozné ziskalostatok informacii o \fkosti segmentu, jeho kipnej sile

a o chovanf?

S predchédzajucimi zakladnymi pravidlami delenfaitna segmenty podnik m6ze
zistit', Ze jeho stasna segmentécia je nedostatoa Ze trh si vyZzaduje hlbSiu segmentéciu,
pretoZe existuju zraé rozdiely vo vnuatri segmentu (segment nie je atoste
homogénny).

Na prelome tisicr& vSak podniky zé&inaju Hada nové spbdsoby, ako pbsdhia
zékaznikov, resp. na potencialnych zékaznikov. icidmasovej personalizacieje
vytvoreny systém individualne marketingovej komuuie s ci€ovymi zdkaznikmi, na
zéklade firme dostupnych Udajov, ako meno, adresagchadzajuce nadkupné chovanie,

atp.

Stratégia masovej kastomizacie naproti tomu vychadza z predpokladu, Ze
zékaznici buda ochotni si za Gzitok z produktu Savgaplati vySSiu cenu. Vytvara sa tak

Standardny sortiment ponuky meneny feihdividualnych potrieb a cenovej citlivosti.

Polrad diferencovanej kastomizacierozSiruje masovu kastomizaciu, a to tak, Ze
okrem samotnych produktov (vyrobkosi sluZzieb) je sofadom na rb6zne potreby
a poziadavky zakaznikov diferencovana aj distris@komunikacia, tj. cely marketingovy

mix.

Marketingové koncepcie sa vyvijali spéi® so zmenamv pristupoch v CRM.
V obdobi 80 a 90-tych rokov &ali firmy automatizové svoje sluzby, vo w&ine pripadov
zaloZzenim call centier. V nasledujucom obdobi zedr&ldleZitd Glohu systém riadenia
déat, resp. informacii o zdkaznikoch firmy. Netrvalbo a podniky si uvedomili nutnbs
zvySenia hodnoty produktov a sluzieb, a to nielenzaklade zvySovania ich samotnej
kvality, ale aj désledkom porozumenia zakaznikohfealania moznych rieSeni im spini

nielen potreby a preferencie, ale aj priania ayZb

22 MACHKOVA, H. : Mezinarodni Marketingstr. 90.

> pozn. Standardnym sortimentom mdZeme v leteckejadiepchapé napriklad cestu z Prahy do PariZzagqm

Gzitok, ktory zakaznik pociti bude zavisiea triede cestovania, ktorG si zvoli.

24 LEHTINEN, J. R, tamtieZ str. 20 a internetovy @dTOGEHTER TECH, dostupné z :
http://togethertech.info/BIT_BusinessITRelationsiT_00.php (online cit. 15.02.2012)-
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Nasledujuca talilka zachytava viny vyvoja CRM aich dosiahnuté wjkie

Zarovei zaznamenava pozorovania, ktoré dosiahnuté vysledkiesli.

Taburka ¢. 1 - Vyvoj pristupov k CRM
Stadium / vina CRM Dosiahnuté vysledk

1980-1990
Automatizacia zakaznickych sluzieb

1990-1995
Z&znamy informécii o zakaznickych
vztahoch

1995-2000
Tvorba hodnot pre zékaznikov

2000-2005
Rozvoj manazmentu zaloZzeného na
riadeni zédkaznickych vztahov

2005-sucasnost
Vytvaranie Struktlry a procesov

Uspory ziskané prostrednictvom
vyuzivania call centier

Porozumenie zakaznikom
ZlepSovanie hodnoty poskytovanych
produktov na zaklade porozumenia
zakaznikom

Zmena kultary spolo¢nosti smerom

k z&kaznicky orientovanej spolo¢nosti

Efektivna organizacia hospodariaca
s hodnotou zakaznika, kde je

Realiz4cia prostrednictvom
telekomunikacnych
systémov

Centralizovany systém
riadenia dat

R6znorodé z&kaznicke
programy vyvinuté podla
poziadaviek konkrétneho
uzitia

Rozvoj ukonov na zéklade
poZiadaviek riadenia
z4kaznickych vztahov a ich
vedenia

Vyvoj réznych modelov
zahrnujucich zékaznikov,

zakaznicky orientovanej spolo¢nosti zakaznik povazovany za subjekt
vztahu

Zdroj : LEHTINEN, J. R. Aktivni CRM —Rizeni vztah se zakaznikystr. 20.

partnerské organizécie

Okrem toho, délezitu dlohu zohravaju aj vyznamnéemyntykajluce sa jednotlivych
pristupov, procesov, trvania obchodnéhdabm, interakcie, zamerania sa a komunikacie

v ramci CRM. Graf. 2 zjednoduSene zachytava tie najvyznamnejSie.

Zmena tykajuca sa pristupu ktehu so zdkaznikmi otvorila moZnmosyuziva’
technologické komponenty CRM SirSiemu spektru zampggh l'udi v procese. UZ sa
nejedna o jednoduchy linearny proces. Novy smer CRAlfiia vysokd dynamiku
a koordinovany pristup. Vyznamnou sa staldka trvania veahu. Firmy sa snazia
vytvara’ dlhodobé, navzajom silne prepojen&’alzy zaloZzené na dovere a kooperacii.
Vycéerpanim tradinych spésobov interakcie firmyddaju nové rieSenia ako komunik@va
S0 svojimi zakaznikmi, dodavdtai a obchodnymi partnermi, gom sa zameriavaju sa
skutant hodnotu vytvorenia silnej kooperacie, predowgmtknovym proaktivnym

pristupon?®

2 Internetovy zdroj, LIEBERMAN, M., The Evolution of CRMlostupny z :

http://mjayliebs.wordpress.com/2011/09/12/the-etiohiof-crm/ (online cit. 05.03.12)
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Graf €. 2 — Vyznamné zmeny v CRM procese
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Pocuvat, zapojit, byt proaktivny

Zdroj : Internetovy zdroj, LIEBERMAN, M. The Evolution of CRIMdostupné z :
http://mjayliebs.wordpress.com/2011/09/12/the-etroh+of-crm/ (online cit. 05.03.12)

Novodoby poliad na Customer Relationship Management v seb@agirechod
k socidlnemu CRM?® ,Socialny CRM je zaloZeny na jednoduchom predpokizeidirmy

su schopné pésabina svojich zdkaznikov vyuZivanim ich potrieb a viigstnych

rn 27

pravidiel'?’. Zakladné rozdiely zachytava nasledujici gre8®

26 pozn. Priloh&. 2 zobrazujéasovy prelom jednotlivych komunikaych trendov

2 Internetovy zdroj : LIEBERMAN, M. tamtieZ.

2 pozn. Graf. a st pre tito diplomovi pracu vychodiskové, lkosvet leteckého priemyslu je silne ovplyvneny
nielen samotnym vyuzivanim CRM, ale aj jeho precimoda socialny CRM.
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Graf ¢. 3 — Prechod Z'istého CRM na sociadlny CRM
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Zdroj : LIEBERMAN, M., The Evolution of CRIMdostupny z :
http://www.conversity.be/blog/social-crm-the-timéthe-passive-customer-is-history/ (online cit.@%2012)

Striktne definované firemné postupy

Firemné transakcie
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1.3 Vychodiskové druhy CRM

Pévodny Customer Relationship Management sa zavaénie riadenie predaja,
obsluhu zékaznikov a zaravena intenzifikaciu podnikovych aktivit a na zniZzoia
nakladov s nimi suvisiacich. Vyuzival sa predovgatktzv. CIS (Customer Information
System)?

Uplatnenie CRM stratégie, resp. pristupu, ma vaigwnie jen na zékaznicky
systém. VyZaduje zmeny samotnej filozofie podnikarako aj v rovine strategickej
a taktickej*°

V ramci taktickej urovne je CRM vyuzivany predovSetkym ako nastroj na
podporu predaja. Tento integrovany podnikovy syssfmisi s taktickym marketingom,
predajom a sluzbami. diem je vytvard také systémy lojality a optimalnej interakcie so
zakaznikmi, na zaklade ktorych si s nimi podnik wgbje silné prepojenie a ziska tak

vyraznl konkureén( vyhodu oproti ostatnyenom trhu®*

29 | EHTINEN, J. RfamtieZ str. 153
30 | OSTAKOVA, H.,tamtiez str. 21

31 Vorne poda internetového zdroja Euroekoném, dostupny 2: Mttww.euroekonom.sk/marketing/novodoby-a-
moderny-marketing/crm-riadenie-vztahu-so-zakaznik@nline cit. 25.0222012) a pbal LOSTAKOVA, H.,
tamtiez, str. 21
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Strategicka Urovei CRM je zakaznickyorientovanou disciplinou, ktord si
vyuZziva planovanie, vykonné analytickéc¢innosti s ci€om zisk&d audrza’ si zakaznika
avSak vychadza pgredpokladu, Ze neexistuje konalé zdi€anie informacii, resp. podn
vyuZiva svoju silu vo vazbach pravnych, ekonomitkytechnologickych, geografickyc
¢i casovych. Téato Urove snarastom vyuzZivania internetu, liberalizaciou olsith
anaslednych zvySenim informovanosti zakazn zatina vykazova znainé nedostatky
azakaznik sa tak stava tym, ktory nechava konkueugidirmy \ Sachu anie tym, kton je
v obchodnych wahoch véazner. Koncept suvisi predovSetkym nmgarketingovyrr
manaZmentom strategickym marketingo*?

Zivotny cykluszakaznika (\'. Graf¢. 3) ajeho spravne pochopenie je Ustredr
bodom filozofickej urovne CRM. Prijatie tejto filozofie znamenaryuZivar' vSetkyct
zamestnancov podniku na to, abyi potreby ciéovych zakaznikov ramci celého

Zivotného cyklu uspojované efektivne lepsie, neZ to dokaze konkurendfa®

Graf &. 4 — Zivotny cyklus zakaznika

Zdroj : Internetovy zdroyWeb Noviny, Podnika, dostupny z : httwww.podnikam.webnoviny.sk/marketi-
reklama/co-vyhody-prinasa-firmam/245@@hlinecit. 01.03.2012)

V dostupnej literatlre sa spravidla streme stroma zakladnymi obstami

rieSenia CRM, a to @perativnm, analytickym a kooperativnym CR¥.

1.3.1 Operativny (respOperaény) CRM
Jednéa sa druh CRM, ktory ' sebe zatha podporu obchodnych procesov na

.Front Office” Grovni, tj. kontakt so z&kaznikmi r@mleg, marketing, servis a sluz)

aktory je orientovany na zefektivneni&&ovych procesov kolo nict. Podporuje nov

32 Vornepodia internetového zdroja Euroekonom, dostupnhttp://www.euroekonom.sk/marketing/novod-a-

moderny-marketing/crm-riadenieztahi-so-zakaznikom/ (online cit. 25202.2012p@d’a LOSTAKOVA, H.,
tamtieZstr. 21.

% LOSTAKOVA, H.,tamtieZ str. 21
3 Internetovy zdroj Infolific, dostupny zhttp://infolific.com/technology/definitions/computeictionary/crm (online

cit. 25.03.2012)

35 Internetovy zdroj Euke, dostupny http://www.euke.sk/?q=200&p=6509 (online cit. 25281.2).
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arovne interakcii s vySSim komfortom v désledku tgd® vyberu komunikanych
kanélov, harmonicky synchronizuje komunikaciu sokaz@ikom vramci vSetkych

komunikanych kanalov a umditije jednoduché obchodovarfie

Do operénej ¢asti CRM zardujeme vSetky softvérové aplikacie, ktoré rieSia
operativne zaleZitosti a kontakty v kooperacii éaznikom. Pdih spol@nosti Gartner

Group’ sajednd o :

- aplikacie podporujuce pracu obchodnika(Sales Force Automatization, SFA),
resp. nastroje riadenia kontaktov, podpora obcho#ineosti, a pod>?

- automatizacia marketingu (Enterprise Marketing Automation, EMA), resp.
vytvaranie marketingového planu a kampani, sledeviaonkurencie, at.,*°

- aplikacie zdkaznickych sluZieb a podporyfCustomer Service and Support, CSS),

resp. nastroje na Specializaciu poZiadaviek nasséiobjednavky cez interné?.

1.3.2 Analyticky CRM

V rdmci analytického CRM, sU data zozbierané vaiaraper&gného CRM
analyzované s cfem segmentovazakaznikov a identifikovaich potenciél pre cross-
selling a up-selling. Zbieranie a analyza dat jecpsom dlhodobym a interaktivnym.
Analyticky CRM zabezpaije extrahovanie podrobnej histérie zékaznika, quesfcii
a informAcii o ziskovosti z data warehousu a inyeformasnych zdrojo!, umo#iuje
analyzovd, progndzova spravanie zakaznika a vytveraodnotu, ako aj predpovetia
dopyt s bezprecedentnou presitas a zarové zblizuje podnik so z&kaznikmidaka

relevantnym informéciam a ponukam, ktoré st ,#émeru” ich potrebarf?

36 Internetovy zdroj SAP, dostupny z : http://wwwpsam/sk/solutions/business-suite/crm/pdf/crm_brazpdf (online
cit. 25.03.2012).

37 Internetovy zdroj Gartner, dostupny z : http:/fngartner.com/technology/home.jsp (online cit. 22012).

%8 Ppozn,. Typickym prikladom je pba internetového  zdroja  Euroekonom  dostupného  z
http://www.euroekonom.sk/marketing/novodoby-a-mogemarketing/crm-riadenie-vztahu-so-zakaznikom/ @on
Management, Forecasting and Quoting, Pricing Td®&smnote Access/Mobile Computng, WEB Sales Toollirfen
cit. 24.03.2012).

* Ppozn,. Typickym prikladom je ptd internetového zdroja Euroekonormamtiez Database Marketing, Customer

Profiling, Campaign Management, Lead-Tracking Systenline cit. 24.03.2012).

“ pozn,. Typickym prikladom je pda internetového zdroja Euroekonommmtiez Call Center, Help Desk, Telephony

Tool, CTI (Computer Telephony Integration), Web\ie Delivery (online cit. 24.03.2012).

41 Pozn. Poth internetového zdroja Euroekondiamtie? je hlavnym nastrojom je Data Warehouse a Data,M&D aj
nastroje, ktoré prislusné data vyber( vo vhodneinéo a odovzdajidalej, napriklad nastrojom automatizacie
marketingu. (online cit. 24.03.2012),

42 Internetovy zdroj SAP, dostupny http://www.sap.com/sk/solutions/business-suite/pdfitrm_brozura.pdgonline
cit. 26.03.2012)
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Zakladnou aplikaciou je&Customer Business Inteligence (CBJ)ktora zahtfiuje

agregaciu a aplikaciu znalosti o zakaznikoch.

1.3.3 Kooperativny CRM

Kooperativny CRM, predstavuje optimalizaciu int@iaso zdkaznikom a rieSenie
viackanalovej komunikacie (osobna komunikacia, fest, telefén, web a e-mail). Zarave
ju urahtuje a podporuje koordinaciu medzi zamestnancamnyimitd programami. Data

a z nich vyplyvajuce aktivity tak mézu Pgostaténe Struktarované.

Tento typ CRM so sebou prinasa &né vyhody, ako napriklatf:

- umo#uje efektivny a produktivny vah so zédkaznikmi, a to nagrieSetkymi
komunikanymi kanalmi,

- umoZiuje internetovl spolupracu na zniZzenie nakladoyesgcoh so sluzbami
zékaznikonf;

- zlepSuje efektivitu aintegraciu v rdmci logistibleé re’azca a v ramci celej
obchodnej siete,

- zlepSuje schopn@sreagovd na potreby zakaznikowadanim zdrojov odberu

produktov a sluzieb.

Hlavnym modulom tohto CRM pristupu utomatizacia servisnych éinnosti

a zékaznickej podpory resp. Field Service Automatization (FSA).

3 Internetovy zdroj SAPtamtieZ (online cit. 26.03.2012)

4 Internetovy zdroj InfolifictamtieZ(online cit. 15.02.2012)
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2. Letecky priemyse

Letecky priemysel sa za posledné st@ovyznamne podial na premen
spolanosti, ato predovsetkym ekonomickymi socialnymi vyhodam spojenymi
s rychlou aefektivnou prepravotudi ¢ tovaru.

Leteckd dopraa je sice najnovSim druhom dopravy, je jej nenahradittnou
sltag’ou z viacerych péin :

a. hospodarsky vyznan : Poskytuje rychly aelativne najbez@mejSi spbsb
prepravy (Letecky priemysel vytvara Zriliona USD nasvetovom HDI).*

b. politicky vyznam : Zabezpéuje zvySovanie intenzity osobnych kontaktov
r6znych Grovniach

c. spoloéensky vyznan : Poskytuje pracovné prileZitostit@ priamo, ako s
letecké spolénosti, letisko, riadenie letovych poriadkovd’atako nepriamo,
ato napriklad vyroba lietael, infraStruktira cestovného ruck— hotely,
restauracie, dt*® Za zmienku stoji fakt, Ze letecky priemyseininulom roku
poskytol pracovné miesta 32 niildi na svet.*’

Okrem toho, je letecky priemysel, ako je mozné @kl z nasledujuceho grafi
najsinejSou zloZkou cestovného ruchu.¢Be posledného stafia si i napriek krizovymnr
situaciam (wl’ d’alej) upevnil svoje postavenie pred cestnou, voda Zeleznénou
dopravou

Graf ¢. 5 —Podiel leteckej dopravy na cestovnhom ruct
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http://mkt.unwto.org/sites/all/files/docpdf/unwtghiightsl1enhr_1.p¢(onlinecit. 20.02.2012)

Zdroj : UNWTO :Tourism Hghlights, Edition 2011, str., Dostupny z

45 Internetovy zdrojOxford EconomicsAviation — The Real World Wide Wetpstupny z

http://www.oxfordeconomics.com/FREE/PDFS/OEAVIATIOBLPDF (online cit. 02.06.2012)

4 ZURYNEK, J., ZELENY L., MERVART, M. Dopravni procesy v cestovnim rugistr. 149.

47 Internetovy zdroj, IATA, Trends in the Airline Indtry 201;, dostupny z :

http://lwww.iata.org/pressroom/pr/pages/2-06-06-01.aspx (online cit. 30.12.2012)
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2.1 Hlavné va’ahy leteckého priemyslu

Vo v&Sine pripadov pojem letecky priemysel v mysli n&etkych vyvola
predstavu samotnej leteckej dopravytasii cestového ruchu. Ten by sme mohli defitiova
ako ,pohyb /udi mimo ich vlastné prostredie do miest, ktorévadialené od miesta ich

bydliska, za réznymicélmi, mimo migréaciu a vykon normalnej dennej praéé.

V skutainosti vSak letecky priemysel v sebe @@hva’ké mnozstvo wahov, a to
tak ako B2C (Business to Customer), tak i B2B (Bess to Business) a B2G (Business to

Government), resp. C2G (Customer to Government).

Hlavnymi prvkami leteckého priemyslu su letiskdtetky prepravcovia, letecké
navigané sluzby, firmy zaoberajlice sa technolégiami (bgovia lietadiel, vyrobcovia
siastok) a ostatné (leasingové spwlosti, dopravné spatoosti prepravujuce material,
atd’.).

Letisko, suhrn systému vzletovych a pristdvacich drah,azabjych dréah,
manévrovacieho a parkovacieho priestoru pre liGtaatibavovacich budov pre cestujicich
a tovar, administrativnych budov, zariadenia n&lidra opravu lietadiel, zariadenie pre
pozemnu obsluhu, poZiarnych a zachrannych sluZiebmeegnych zén, by sme mohli

definova’ ako*®:

- z&iatoeny a koneény bod leteckého prepravného procesu,
- transfer medzi pozemnou a leteckou dopravou,
- bod pristatia liniek (tranzit) a prestupu/prekladuedzi leteckymi linkami

(transfer).

Dnes sa uz vo ¥dine pripadov jednd o samostatné sgrmbsti, ktoré pokryvaju naklady
na prevadzku predovSetkym z poplatkov za vyuZivdeieska (hradenych leteckymi
dopravcami) a z komémych prijmov (z prenajmu kancelarskych a obchodrgrigstorov

¢i parkovisk).

Letecké naviga&né sluzby sliZia na Uahtenie bezp&ného a usporiadaného

pohybu lietadiel od spustenia motorov na letisklendaz po ich vypnutie na letisku

48 JAKUBIKOVA, D. : Marketing v Cestovnim Ruchustr.18.
49 vorne poda POVAZAN, J. Svet leteckej dopraygtr. 23.
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priletu® Medzi ich z&kladné aktivity patri komunikécia, fgcia, dozor a manazment

leteckej dopravy”

Letecky dopravca je zvy¢ajne samostatny podnik, ktory prevadzkuje lietazia
ucelom dopravy cestujlcich, tovaru a posty za UplaMedzi zakladné aktivity by sme
mohli zarad? udrzbu lietadiel, trénovanie palubného a pozemmadrsonalu, vytvaranie
rezervacii leteniek pre cestujdcich, rozvrh lemaknihovanie carga, zachadzanie s cargom

a nebezp#ym tovarom, a to okrem operovania lietadiel bémpea naas>?

Letecké spolénosti mézeme dali pod’a roznych kritérii. Pdth dzky prepravy na
regionalne, kontinentalne (stredné vzdialenostglkibvé (medzikontinentalna preprava).
Pod’a odliSnosti v predaji prepravnych kapacit na mlaiié (verejné ceny, pravidelne
publikovany letovy poriadok) a na nepravidelné,. tzlvarter (na objednévku). Viddom

na charakter ponukaného produktu, rozliSujeme ¢#&sio prepravcu a nizko-nakladového
prepravcu (LCC). Zatiaco klasicki prepravcovia poskytuju z dialdu cestujuceho vysSie
sluzby (ako napr. pohodiné sedenietatvenie zadarmo, flexibilnd ponuka letov a typov
leteniek, batoZinové pravidla, dostuptiascestovych agentdr,...) za vySSiu cenu, nizko-
nakladovy prepravca vyuZziva nizku cenu (bez slufigdSich nez nevyhnutnych) ako
svoju konkuretin vyhodu DalSie¢lenenia zafaju napriklactlenenie potla obchodného

vytaZeniagi na vnGtrostatnych a medzinarodnych prepravéov.

Regulatny systémvznikol dosledkom narastajlucej potreby v oblaktiremickej
regulacie, regulacie v oblasti prevadzkovych, tédhch, bezpeénostnych sluzieb
a ochrany spotrebifa leteckej dopravy. Zakladnym prvkom je narodny regulator, ktory
okrem tvorby legislativy udeje licencie v doprave. Nakko ma letecka doprava

medzinarodny charakter, jej regulacia musi prelfielaamedzinirodnej Urovni.

V rdmci medzinarodnej regulécie begpesti ma svoje nezastuditeéé miesto organizacia

ICAO (International Civil Aviation Organization) ako s@as’ Spojenych Narodovw’

50 POVAZAN, J. tamtieZ str. 24.

51 |ATA Aviation Training Programme, Air Transportfdamentals, str. 22

52 POVAZAN, J. tamtieZ str. 24

53 |ATA Aviation Training Programme, Air TransportfRdamentals, tamtiez, str. 12

54 vorne na zaéklade IATA Aviation Training Programme, Alransport Fundamentaldamtiez, str. 13-14,
a POVAZAN, J. tamtiez str. 92-96
55 POVAZAN, J. stamtiez str. 25

56 Pozn. Pre viac informacii, internetovy zdroj wic&o.int.
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Hlavhym cidom ICAO je zabezpgt bezpeénos kohokdvek, kto je akokibvek
zasiahnuty leteckym priemyslongj su to cestujuci, zamestnanci, alebBodia Zijuci

v letiskovych oblastiach’

Medzinarodna organizacia IATA (International Air Tansport Associationf ma za
hlavna Ulohu reprezentovavies’ a sluzi’ leteckému priemyslu. IATA podporuje viac ako
270 leteckym dopravcov na celom svete a pomahaainezpéit’, aby ich lietadla mohli
operovd bezpeéne, isto, efektivhe a ekonomicky, ato na zaklaaeng stanovenych

pravidiel>®

Medzinarodnej regulacii letisk sa venuje organaacACl (Aiport Council
International)®®. Jedna sa o neziskovl organizaciu, ktorej zakladn§ie'om je

reprezentovazaujmy letisk a propagov@xcelenciu letiskového manazmeftu.

CANSO (Civil Air Navigation Services Organizatioff)je medzinarodnou organizaciu
zdruZujlcou letecké navigaé systémy s ciem zabezp#t bezpénog’ letov® Z dévodu
rozsahu tejto diplomovej prace a jeho marketingov&merania sa, nie je mozné vertova
réznym medzinarodnym organizaciam viac priestoruiloFa ¢. 1 poskytuje suhrn

jednotlivych organizacii.

Pre Uplno8 by sme mohli poveda Ze medzi aktérov technologii patria
vyrobcovia lietadiel ako Airbus a Boeing, ako ajofycovia jednotlivych stiastok, ako
napriklad HoneywellOstatnych aktérov reprezentuju napriklad leasingové sgalusti

poskytujuce lietadla (ich siastky) jednotlivym leteckym prepravcom.

57 |ATA Aviation Training ProgrammeAir Transport FundamentalsamtieZ str. 7.

%8 Pozn. Pre viac informacii, internetovy zdroj wvata.org .

59 |ATA Aviation Training Programmeéiir Transport FundamentalsamtieZ str. 8.

50 Pozn. Pre viac informacii, internetovy zdroj w\aisports.org

51 Viz. pozn. 59.

52 Pozn. Pre viac informacii, internetovy zdroj w\wanso.org.

63 |ATA Aviation Training Programméir Transport FundamentalsamtieZ str. 9
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2.2 Ekonomické krizy a ich dopad na letecky priemys

Dalo by sa poveda Ze letecky priemysel je odvetvim, ktoré je siglyvnené

vyvojom svetovej ekonomiky, a preto podlieha krizpomernecasto. Nemusi sa jedha

len o krizy v podobe kriz fingnych, ale aj o krizy vyplyvajace z nepriaznivého/eja

cien pohonnych latokii v neposlednom rade krizami dosledkom prirodnyetiagtrof.

Nasledujuca tabilka zachytava jednotlivé krizy ptal ich ¢asového poradia,

zameriava sa na typy kriz a na ich geografickétjbepie.

Taburka ¢. 2 — Historicky prehlad kriz ovplyviiujucich letecky priemysel

Rok Medz. % zmena  Geografické Pohonné hmoty Politické problémy Problematika Prirodné katastrofy
Prijazdy pbsobenie zdravia
1974 205,7 Z. Eurépa 1973-1974 ropnd  Arabské ropné
a S. Amerika  kriza embargo
1979 272,1 4,6% Z. Eurépa Energetické kriza  Revollcia v Iréne,
a S. Amerika ZSSR, invazia
Afganistanu,
1980 278,1 2,0% us vojna Iran-Irak
1981 278,6 0,2% Z. Eurépa
a S. Amerika
1986 276,9 -0,65 Z. Eurépa
a S. Amerika
1988 385,0 7,0 1.intifada
1990 439,5 7,2 Globalny Ropny Sok 1.vojna
v Perzskom zélive
1991 4425 0,7% Globalny
1992 479,8 8,4% Globalny Hurikan Andrew
1993 495,7 3,3% Globalny
1997 598,6 4,1% Azia Opar v JV Azii
1998 616,7 3,0% Globalny
2000 687,0 7.4% Globalny 2.intifada
2001 686,70 0,0% Globalny Internetova 11/9 Potraviny UK
bublina
2002 707,0 2,9% Globalny SARS
2003 694,6 -1,7% Globalny 2.vojna SARS
v Perzskom zalive
2004 765,1 10,1% Indonézia Indonézske tsunami
2005 806,8 5,5% Azia, USA Bombardovanie Hurikan Katharina
v Bali
2006 842 4,5% Globalny Izraelska invazia Vysoké horicavy
Libanonu v USA;
Opar v JV Azii
2007 896 6,0 Eurépa Vysoké horicavy
v Eurépe
2008 924 2,0 Globalny Ropa USD 147
Finan¢na kriza
2009 880 -4,0 Globalny Finan¢na kriza Pandémia Extrémne nizke
prasacej teploty v Eurdpe
chripky a USA
2010 912 3% Globalny Ropa USD 80 Vybuch islandskej
sopky
2011 2-3%* Politicka nestabilita Zemetrasenie
arabskych zemi a tsunami v
Japonsku
2012 Globalny EU fin. kriza
*predpoklad

Zdroj : UNWTO 2006a/b, 2007,2008,2009,2010,201 Hujwss zwww.unwto.org
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Tabukac. 1 zobrazuje 4 zakladné typy kriz, ktoré postiHajécky priemysel

a. politicka situacia — Vojny (vojny vPerzskom zélive), invazie, terorizmull.
september 2001)i politick&d nestabilita (arabské krajiny Severndjiky) , nové
politiky (zavedenie dane), a

b. vyvoj cien pohonnych hmot- Ropné krizy 70. rokov, kriza cien rop roku 2008,

aine.
prirodné katastrofy - Vybuch islandskej sopky, zemetrasenigaponskt atd’.

d. globalne otdzky zdravie — SARS, pandémia prasacej chripky, atp.

VacSina ekonomickych znalcov sa zhoduje, Ze existuje priavagah medz
vyvojom svetového hospodarstve vyvojom leteckého priemyslu. Nakko letecky
priemysel tvori vyznamny hodnotovytezec, ktory je silne prepojeny, zlyhanie, re
zn&né problémy jednéhdlanku znich, ma vyznamny, ak nie az #ujuci, dopad na

¢lanky ostatné.

Graf ¢. 6 —Postup efektu prelievaniakrizy s vplyvom na letecky priemyse

Zdroj : inSpirované autorkopod’a ECORY'S, Research and Consulting company, dostip
http://www.Ims.polyu.edu.hk/Event/IFSPA2009/IFSPA28:20Conference%20pdf/Keynote Session3/Keynote S&
_3-AdnanRahman.pdbnlinecit. 15.02.2012)

Priamy vzah v dobe finanénych kriz sa prejauje tym, Ze cestujici ma
obmedzené alebdiadne financie na dovolenku a obchodna Klientelassazi znit
cestovné nakladyladanim novych alternativ, ako napr. tele konferenci(ako nahrada
nakladov na dlhé letyyalebo vyuzivanie nizl-ndkladovych spokmosti,¢i inych foriem
prepravy (v pripadeahrady nakladov na cestovné vyuzkratkych astrednych letao).
A naopak, zvySena ekonomicka aktivita, priemyseladykcia i rozrastajuce sa obchod
vztahy maji za nasledok rastlcu potrebu transg® Je teda zrejmé, Ze existuje pria

vztah medzi poklesom bohatstv naslednou negativnou zmenou spotrebwasticii.

& MACARIO, R, VAN DE VOORDE, E. Directorate Gerneral for Internal Policies : The pact of the Economi
Crisis onthe EU Air Transport Sector, EU Parliam, Dostupny
z https://ec.europa.eu/employment_social/anticipdd@aimett/showFile.do?id=3043&idDigest=75ebd98cbdab:
785be8499cceb6b8bffOdf7d@online cit. 14.01.2012).
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PredovSetkym moéZzeme sleddvanainy pokles pétu cestujucich v tzv. Premium

triede, vi’. graf¢. 7. Je zrejmé, Ze rok 2009 a s nim suvisiaca éméakriza mala viditne

zna&ny dopad na vyvoj tejto skupiny pasazierov, predké spoldnosti,¢o do prijmov,

vel'mi vyznamne;.

Graf ¢. 7 — Vyvoj podielu pasaZzierov cestujucich v ,Premim* triede
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Zdroj : IATA Premium Traffic Monitor December 201dostupny z :

http://lwww.iata.org/whatwedo/Documents/economicsiium-Monitor-Dec11.pdf (online cit. 15.01.2012)

Na nasledujucom grafe mézeme sledovi@voj prijmov leteckych spotmosti po

zdaneni. Ekonomicky vyvoj za rok 2008/9 mal za edsk eSte silnejSi prepad nez

teroristické Gtoky z 11.septembra 2001.

prijmy / straty

o N b~ O

Graf ¢. 8 -Cisté prijmy/straty po zdaneni (mld. USD)

1995 1996 1997 1998 1999 2000 @01 @02 2@03 2@4 2@PS 2006 2007 @08 2@HS 2010 2011 2012*

rok

Zdroj : IATA The Outlook for Air Transport Marketnd the Industry, str. 11, dostupny z

www.iata.org/economics (online cit. 02.02.2012)
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| napriek tomu existuju tvrdenia, Ze neexistujenjasz’ah medzi rastom prepravy
0s0b a rastom prijmov. VSeobecne poveddei®cka preprava uz nie je luxusnym statkom,
ateda srastacim prijmonfudia viac cestuju, ale nevykladajucgé podiel vydajov na
cestovanie.®®

Z historického vyvoja by sme mohli povedae letecké spotmosti prechadzaju
ziskovym cyklom v rozmedzi siedmich aZ desiatickoro™ Avsak stale v&ie mnoZstvo

kriz, ktoré tento sektor ovplyuja, spésobuje neistu situaciu na trhu.

Vysledkom zniZzeného dopyt po sluzbach leteckyclpraresov, nie je iba znizeny
zisk, ¢i dokonca straty ale,riegativny vplyv na dopyt po novych lietadlachGraf.¢. 9
a 10). Vtomto pripade tak existuje jasnyalz medzi dopytom po sluzbach leteckych

prepravcov a dopyte leteckych spmiosti po novych lietadlach.

Graf ¢. 9 — Vyvoj Airbus vs. Boeing
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Zdroj : ICAO 1970-2010, dostupny z MIT ICAT Airlinedustry Trend Update, dostupny z :
http://web.mit.edu/airlines/industry_outreach/boangeting_presentation_files/meeting-nov-
2010/Hansman%20F&T%201AB%20Fall%2010.pdf (online @8.02.2012)

5 GILLEN, D. : Joint Transport Research Centre : International Rassenger Transport in the Futu@ECD.
Dostupny z http://www.internationaltransportforungdtrc/discussionpapers/DP200915.pdf. (online cit.
16.01.2012).

66 Zdroj : ICAO 1970-2010, dostupné z MIT ICAT Aimé Industry Trend Update, dostupné z :
http://web.mit.edu/airlines/industry_outreach/boangeting_presentation_files/meeting-nov-
2010/Hansman%20F&T%201AB%20Fall%2010.pdf (online €3.02.2012)
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Graf ¢. 10 — Vyvoj objednavok lietadiel
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Zdroj : ICAO, Reports Past Isssedostupny z
-http://www2.icao.int/en/MRTD2/ReportsPastlssuesii®20MRTD%20Report%20Vol.5%20N0.2,%202010.pdf
(online cit. 03.02.2012)

Nakd’ko jednotlivé krizy ovplyiiuju dostupné finatmé zdroje leteckych
prepravcov, jednym z rieSeni ako inapriek obmeélaan rozpétu operové s novymi
lietadlami (ktoré su efektivnejSie, ekologicky memé@rainé,...) je vyuZzitie sluzieb
leasingovych spolmosti. Tento spdsob financovania im poskytuje ppis vyhodnejSim
leasingovym podmienkam, ndkm je leasingovy trh silne konkur&my a nakdko je
vyvoj leteckého priemyslu Veni kolisavy’, a zarové neovplyviuje negativne firemnu

bilanciu.

V obdobi vysokych cien pohonnych hmét a komodisp6sobuju vySSie tarify
leteniek nizsi zaujem cestujucich vyuiv@nto druh dopravy (spojeny s nedostagon
prijmom, ¢i neatakavanymi zvySenymi nakladmi).

V s(asnosti sa ceny JE¥paliva pohybuiji na arovni priblizne 132USD/bare,
predstavuje celkovo 12,5%-tny pokles oproti rokinuigému®® Leteckym spoldnostiam

57 ICAO : Past Issue Reportslostupny z :

http://www?2.icao.int/en/MRTD2/ReportsPastlssues/@A20MRTD%20Report%20Vol.5%20N0.2,%202010.pdf
(online cit. 03202.2012)

% Ppozn. Palivo do pradovych motorov (JET Palivojew teplotnom rozmedzi 150 °C az 300 °C a obsahuje
uhovodiky medzi 8 az 16 atdmami uhlika. Specifikacigaliva pre letecké motory ¢uje limit siry do
maximalnej vysky 3000 ppm, aj &eriemerny obsah siry v palivach je medzi 500 pgnl@00 ppm.
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sa tak aspo ¢iasta@ne z&inaju zniZzovd naklady na najw&iu polozku ich operativnych
vydajov. P@as roku 2008 pristapilo Va leteckych spokmosti z obavyd’alSieho rastu
ceny JET paliva (hodnoty sa pohybovali okolo 200Usiel) na palivovy hedging. Ten
tak mdZe v stasnosti eSte stale negativne ovpilgvar’ finantné zdroje prepravcov.

Graf ¢. 11 — Vyvoj cien JET (lietadlového) &istého paliva

g 200 , - Cena JET paliva
E 1 \J“ = Cena &istého paliva
@ 160 4 J'r 111
& 140 S AW M
© 120 -'l s ’,‘ .| | "AVF“"U'A"V'_
| : | I -
100 fdpf M| A VL
] 7 ANS | A
wl e N s
L ../"‘..."rﬂ II \ AT e VAN
60 - \ m.,xu:::;?"“
40 1 e
20 Obdobie
A A A D P PP PO DD OO NSNS
FTELTLTFFTELFTTF P P
e A T G e L i A e L L g L T T L g g
PO P IV LIPS LSS &SP
FF OFF L &R FEFR TFIL IS
¥ K ¥ F ¥ & ¥ & ¥ &

Zdroj : Platts, dostupny z https://www.platts.cqomline cit. 20.01.2012)

Patas roznych druhov kriz dochadza k poklesu aktiletgckého priemyslu, jeho
vyvoj je odlisny, a to tak ako vEadom na regiony, tak ako i druhy leteckych prepoavc
Z nasledujucej talilky je zrejmé, Ze krizové vykyvy negativne postihpj@dovSetkym
vyspelé regidony Eur6pu a Severnd Ameriku. Naprotnd vSak poskytujd moznps
rozvoja v krajinach bohatych na nerastné suroviega na Uzemi Blizkeho Vychodu.

TabuPka €. 3 — Regionalny vyvoj leteckych dopravcov za rok@.0

Region Rast  Podiel na trhu Rast Podiel naRast Podiel na
trhu trhu
Afrika -8,9 3 -13,4 1 -9,6 2
Azia/Pacifik -7,1 25 7,6 31 -1,2 27
Eurdpa -4 41 -10,t 8 -4,8 28
Blizky Vychod 10 11 10,3 1 10 7
Poda PAHUT, I. : Alternativne palivd vletectve, Kodjc r. 2011, str. 14, dostupny

z http://web.tuke.sk/If/'veda_a_vyskum/Pahut.pdflife cit. 30.05.2012).

89 JATA, Jet Fuel Price Monitor, dostupny z : httpww.iata.org/whatwedo/economics/fuel_monitor/Piyelex.aspx

(online cit. 01.03.2012)
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Pokrac¢ovanie Tabuwky €. 2 — Regionalny vyvoj leteckych dopravcov za rok@.0

Region Ras Podielnatrh Ras Podielnatrh Ras Podiel natrh
Severna Amerika -5,5 16 -5,5 54 -5,5 31
Latinska Amerika -2,9 4 1,9 5 -0,7 5
Svet -3,9 100 -1,8 100 -3,1 100

Zdroj : ICAO :Past Issue Reportslostupny z :
http://lwwwz2.icao.int/en/MRTD2/ReportsPastlssues/@A20MRTD%20Report%20Vol.5%20N0.2,%202010.pdf
(online cit. 03.02.2012)

Ak by sme namiesto regionov sledovali typ leteckghepravcu, mohli by sme
povedd, Ze nizko-nakladové letecké spiiosti v obdobi krizéerpaju zna&né vyhody
z ich dihodobej politiky nizkych cien leteniek. 8isa v krizovom a pokrizovom obdobi
znizil celkovy pdet prepravovanych oséb, qa prepravenych nizko-nakladovymi LCC
spola@nog’ami prejavuje tendenciu rastu qvi Graf ¢. 12). Tento trend méze bty
spdsobeny, ako uz bolo zmienené, nedo&tgtoi zdrojmi firiem, resp. obmedzenymi

vydajmi domacnosti na cestovanie a zaliradici domace dovolenky.

Graf €. 12 — Vyvoj patu pasaZierov klasickych a nizko-nakladovych prepracov
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Zdroj : ECORYS, Research and Consulting companstugmy z :
http://www.Ims.polyu.edu.hk/Event/IFSPA2009/IFSPA28:20Conference%20pdf/Keynote Session3/Keynote S&ssio
_3-AdnanRahman.pdf (online cit. 15.02.2012)
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Opisany trend je z psadu mojej diplomovej prace vyznamny, nBi@ rast
dopytu po sluzbich LCC spdimosti ohrozuje dlhodobé veduce postavenie klaskckyc
leteckych dopravcov. Ti, v snahe o udrzanie sarha, znizuju ceny, avSak vplyv na
poskytované sluzby nie je jednosmerny. €bsa jednéd o spravny krok zniZzujuc cenu

a kvalitu sluZieb zarove ukaze lertas a hospodarsky vyvoj na svete.

2.3 Novy smer leteckého priemyslu

Dosledky kriz sa v leteckom priemysle prejavujinggmi sp6sobmi, niektoré firmy
zanikaju, iné vznikaju, niektoré firmy bojuju o gite, iné profitujl z meniaceho sa

prostredia.

2.3.1 Bankroty a ekonomické straty

Prvou eurdpskou leteckou spotms’ou, ktora désledkom fingnej krizy vyhlasila
bankrot, bola v roku 2008 firma MaxJet. Zau nasledovali letecki prepravcovia ako Eos
Airlines, Oasis Airlies, Futura a XL Airways. RokO@9 zasiahol FlyLAL, Olympic
Airlies, MyAir, ¢i slovenského leteckého prepravcu SkyEur%?ma!lohli by sme poveda
Ze sa jednalo vo vdine pripadov o prepravcov, ktori neboli dosta®silni, aby mohli
konkurova' vel’kym prepravcom, a zarokeneboli orientovani na Specificky segment na

trhu.

Nielen malé a nizko-nakladové spitosti celili a ¢elia vyznamnych tlakom trhu
dbsledkom kriz, ale aj firmy Vkosti Air France — KLM, Lufthansa, Delta Airlineteho
British Airways. Tie vykazovali zrimé straty pouzivanim rdéznych marketingovych
stratégii nizkych cien a akcii v snahe zhigperativne straty ako aj udtZzai svojich

zakaznikoV!

7 Pozn. Kompletny zoznam bankrotov leteckych pregoa dostupny z :
http://www.airlineupdate.com/airlines/airline_extefunctairlines (online cit. 29.02.2012)

™t Pozn. Air France-KLM oznamila viac ako 30%-tnézemie prijmov dosledkom niz$ich cien leteniek. thahsa
vykazala pokles o 4,8%.
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Znainé finagné tazkosti leteckych prepravcov ovplyvnili aj operéadeisk’?
Predovsetkym sa jedné o otazky tykajuce sa opakohaplatieb za vyuZivanie terminalov
adalSich letiskovych zariadeni, pristavacie poplatikanizeny poet vyuzivanych
letiskovych sluZieb, nedoplatky zo strany leteckypcapravcov, ich platobnd neschophos

a nevda.

Ekonomické recesia Zmtkom roku 2009 rapidne zniZzila &t objednavok novych
lietadiel. Najv&Si vyrobcovia Airbus a Boeing vykazovali pokles ywolv objednavok

priblizne o 50%"

2.3.2 LCC formula vs. ,klasicky LCC*
LCC formula

Zakladom uUspechu nizko-nakladovych spalusti je implementécia udrzéitg/ch
a zn&nych cenovych vyhod, kedy tieto letecké spalusti operuju predovSetkym na
domacom trhu (v pripade amerického tfAu)ale srasticim trendom ina trhu
zahranknom/® V Eurépe sa dosledkom relativne malych Statov lativee malych
vzdialenosti medzi nimi neda hovor operovani na samotnom domacom trhu, skor sa
jedné o cely trh Eur6pskej unie.

Nizko-nakladové spotmosti sa inSpirovali tzv. juho-zapadnym modelonarktje
postaveny na nasledujdcich principoch : lety kréltkyzdialenosti, zrtme poZzadované
trate, maximalizicia nalietanych hodin, vyuZivarsekundarneho letiska, vysoka
frekvencia sluzieb, Ziadne meSkanie. Kombinuje teidte naklady, nizke tarify leteniek
s vysokym dopytom a kapacitou vyuZifPa.

Niektoré letecké spotmosti vyuZili vyhod krizy a bankrotov svojich komemtov

na zlepSenie vlastnej pozicie na trhu &tiaryuziva’ agresivnu politiku promotion. Svoje

"2 LEGAL RESEARCH DIGESTThe Impact of Airline Bankrupcies on AirpqrBostupny z
http://ntl.bts.gov/lib/43000/43800/43863/acrp_Ir@6Gpdf (online cit. 05.03.2012).

7 BUSINESS DAY fFinancial Crisis to Hit Airbus Ordersdostupny z http://www.theage.com.au/businesstiorl
business/financial-crisis-to-hurt-airbus-orders-&0®10-6v4b.html (online cit. 02.03.2012).

" Pozn. Typickym prikladom rozrastajlcich sa ninéddadovych spolmosti v Eurépe je Ryanair, EasyJet, Air Asia
v azijskom regiéne a na Blizkom Vychode Air ArakinJazeera Airways.

S TEVSSIE, N. Emering from Crisis : The 2009 Air Transport YeaReviewdostupny z :
http://www?2.icao.int/en/MRTD2/ReportsPastlssues/@A20MRTD%20Report%20Vol.5%20N0.2,%202010.pdf
(online cit. 12.01.2012).

® MACARIO, R., VAN DE VOORDE, E. tamtieZ (online cit. 06.01.2012).
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postavenie si tak zlepil napriklad Air Berlin, \&#dr, BlueAir, Ryanair ¢i EasyJef. 28
Iné sa dokonca samé transformovali z klasickyclprarecov na nizko-nékladové letecké
spolaznosti.

Fenomén nizko-nakladovych prepravcov poskytuje Gasvidenciu masovej
kastomizacie sluzieb leteckého priemyslu, ktonoila dvere segmentom zékaznikov,

ktorf by za inak rovnakych okolnosti ani nesnigafhoZnosti lietani&’

Stratégia ,novy klasicky LCC*

Klasicki letecki operatoriceliac neustale rastdcim nakladom v konkdrgm
tlakom, boli tak povediac zmenami na trhu v snateste konkurencieschopnymi,
donuteni zmetiich podnikatéské zamery, koncepty a priority, Balda’ nové alternativne

modely pre ich podnikanie.

Jednou z moznosti sa javi model dcérskych spolsti pre kratke trate, ktoré by
boli schopné konkurov¥atradicnym nizko-nakladovym spataostiam a ktoré by tak do
znanej miery zabranili vstupu novych konkurentov na.tTato formula ,leteckej
spolainosti v leteckej spotmosti“ vychadza z kombinacie zakladnych faktorov@.C

pristupu a reputacie uZ existujicich se& >

Okrem toho, VEké letecké spolmosti typu Lufthansa, AirFrance-KLM; British
Airways za&ali vyuZiva® pomerne agresivnu politiku na lety kratkych vzelnasti : véSia
Skéla ekonomickej triedy, online rezervacie letknieniZzenie komisie cestovnych agentov

a spol@nosti.
2.3.3 Horizontalna kooperécia leteckych prepravcov

Bankrotom a znmym finartnym tazkostiam v obdobi oslabeného zaujmu o letecké

sluZzby sa snaZzia prepravcovia vyvanmvaznymi sposobmi. Medzi najviditeejSie patria

" Pozn. Napriklad EasyJet vyhlasil rastfpgpredanych leteniek o 20%

® OPERA, M. G. :The effects of Global Economic Crisis on the AiafEport of Passengers in Europe and in

Romania dostupny z http://gtg.webhost.uoradea.ro/PDF/ATZ10/6-GTG-Oprea.pdf (online cit. 13.0.2012)

® Ppozn. Aer Lingus, FlyBe, Air Berlin alebo Merdlia st prikladmi takejto transformacie.

8 MACARIO, R., VAN DE VOORDE, E. tamtieZ(online cit. 12.02.2012)

81 pozn. Prikladmi takychto vahov medzi spolmosami st napriklad pre domaci trh Click/MaxicanastitQantas

Airways, Mango/South African Airways. Na medzinamodh trhu sa mdzeme strethsi Jetstar Pacific/Qantas, Tiger
Airways/Singapore Airlines, Air India Express/Aindia, BMI Baby/BMI British Midland, Atlas Blue/RoyaAir
Maroc,¢i Clickair/lberia.
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aliancie, fazieti akvizicie, znizovanie operativnych nakladov prejam$ém zamestnanco

a podobne.

Aliancie zdruzujuce leteckych prepravco

Hlavny cid’ aliancii je zrejmy, to prildka’ potenciélnych zakaznikca poskytové
im, ako aj zakaznikoms(tasnym, ¢o najv&Si a najromanitejSi rozsah destina
vyuZivajuc technologickl operativnu spolupracu kamoperaciu medzi jednotlivyn

élenmi.

Nasledujuca tabika zobrazuje tri najwSie aliancie leteckych prepraw

pasazierov a ictlenov, ato konkrétne StarAliance, SkyTeal OneWorld.
Taburka ¢. 4 — Aliancie leteckych prepravcov

Star Aliance

eAdria, Aegean, Air Canada, Air China, Air New Zealand, ANA, Asiana Airlines, Austrian, Bluel,
BMI, Brussels Airlines, Croatia Airlines, Egyptair, Ethiopian Airlines, LOT Polish Airlines,
Lufthansa, SAS, Singapore Airlines, South African Airlines, Spanair, Swiss, TAM, TAP Portugal,
THAI, Turkish Airlines, United, US Airways

SkyTeam

s Aeroflot, Aeromexico, Air Europa, Air France, Alitalia, China Airlines, China Eastern, China
Southern, Czech Airlines, Delta Air Lines, Kenya Airways, KLM, Korean Air, TAROM, Vietnam
Airlines

One World

eAmerian Airlines, British Airways, Cathay Pacific, Finnair, Iberia, Japan Airlins (JAL), LAN,
Malév, Mexicana, Qantas, Royal Jordanian, S7 Airlines

Zdroj : Vlastné spracovanie autorky za pomwww.staralliance.com, www.skyteam.comyw.oneworld.cor.

Porovnavajuc jednotlivé aliancie, mohli by sme Zirnze sice StarAllianc
zdruZuje najvé&si paet ¢lenov, pdet poskytovanych destinacii je vSetkych alianci

takmer rovnakyako je mozné sledova nasledujliceho porovnania aliarftir.

82 pozn. Priloha. 3 zobrazuje rézne druhy aliancii na zakl aliargnych zmliv a priloha&. 4 prezentuje rozne faz
aliantného zoskupovania.
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TabuPka €. 5 — Porovnanie aliancii

Star alliance Sky teamr  One world

Pocet élenov 27 15 16
Potet pasazierov za rok  653,62mil. 487mil. 346,4mil.
Pocet zamestnancov 414,498 399,469 268,147
Potet dennych letov 21,230 14,500 9,361
Pocet krajin destin4cii 189 173 152

Zdroj: Vlastné spracovanie autorky za pomoci wwaratiance.com, www.skyteam.com, www.oneworld.com

RozSirenim hlavného di@ fungovania aliancii je koordinacia letovych pdkiav
¢lenov aharmonizacia kapacit letov do hlavnych idésti, vytvorenie serverov
spajajucich rezeremé a odbavovacie systéntlenov, spolény vernostny program tzv.
frequent flyer program, zjednocovanie lietadlovygarkov, spoléného persondlu,
udrzovania lietadiel, spalay marketing, atf® Aliancie poskytuji cestujicim Vieé
mnozstvo vyhod, od rozSireného spektra destindaihov tried, aZz po vernostné vyhody
spolainej akumulacie zbieranych iV ramci tychto zoskupeni v poslednej dobe
dochadza k finamému prepojovanit’ a silnejSej spolupraci. Vyhodou je taktieZ

posilnenie image vdaach verejnosti.

Fulzie a akvizicie

Tak ako aliancie, tak si aj fuzie a akvizicie klada ci¢ zlepst operativnu
a marketingovu efektivnés dosiahnt lepSie finadné vysledky, vytvoti priemyselno-
hospodarske zlepSenia na zaklade efektu vynosmsaia a zniZzovania bariér vstupu do

odvetvia.

Tabuka c¢islo Ses zobrazuje strny prelfad fuzii a akvizicii, ktoré su kdu
v procese diskusie (D) alebo dokené (C), poth najvyznamnejSich regionov.
Porovnanie samotnychéastnikov iba opéatovne potvrdzuje fakt, Ze fuziekazcie
napri€ alianciami nie su vykené, ale z operativnehdduiska su viac preferované fuzie

v ich vn(tri.

8 JAROLIMOVA, P., MAROUNKOVA, B. :Integracni procesy v dopravnich sluzbadhSE, r. 2010 a P&SA, J. :
Swt Letecké Dopravystr. 174.

84 Pozn. Pomerne diskutovanou bola flizia medzi ek British Airways a Spanielskou Iberiou. Sildaatného

zoskupenia sa prejavila tym, Ze i napriek tomupZézii Iberia rokovala aj s nemeckou Lufthans@ta¢Aliance)
a franclzsko-holandskou Air France/KLM (Skyteangkaoniec doslo k fazii v ramci OneWorld aliance.
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Taburka €. 6 — PretPad sasnych fazii a akvizicii

Amerika Eurépa Azia
China Southern + China

United + Continental (C§ Lufthansa + Austrian (€) Northern + Xingiang (07
Delta + Northwest (C¥ Air France + KLM (C¥° Cathay Pacific + Dragon (&)
US Airways + America West  Air France/KLM + 25% vlastnictvo Alitalie
(C)Ql (C)QZ
Virgin Atlantic + Delta Ailrines

D) Lufthansa + Swiss (&)

BMI + Lufthansa (CJ°

Zdroj : upravené autorkou ptal ECORYS, Research and Consulting company, dostupny
http://www.Ims.polyu.edu.hk/Event/IFSPA2009/IFSPA2820Conference%20pdf/Keynote Session3/Keynote S&ssio
_3-AdnanRahman.pdf (online cit. 15.02.2012)

2.3.4 Kooperécia napri€ - vertikalna kooperacia

V skasnej dobe mézeme pozorévakrem horizontalnych kooperacii a fuzii aj

rastdcu spolupracu na drovni vertikalne;.

Letecky dopravca - Letisko

Letisko sa vramci leteckej prepravy stava bodgmjaglcim pasaziera s jeho
leteckou spolénog’ou. Preto by sme mohli tvrdi Ze spolupraca leteckého dopravcu

8 Internetovy zdroj THE NEW YORK TIMES, dostupny z
http://www.nytimes.com/2010/05/03/business/03mehgenl (online cit. 31.05.2012).

8 Internetovy zdroj AVIATION & AEROSPACE, dostupmyhttp:/Avww.domain-
b.com/aero/airlines/20090904_lufthansa-austriangerentml (online cit. 31.05.2012).

8 Internetovy zdroj AIR TRANSPORT WORLD, dostupny z http://atwonline.com/international-aviation-
regulation/article/china-s-new-merger-math-0831iten cit. 31.05.2012).

% Internetovy zdroj US TODAY, dostupny z http://wvasatoday.com/travel/flights/2008-04-14-delta-noehkt-
merge_N.htm (online cit. 31.05.2012).

8 Internetovy zdroj FLIGHT GLOBAL, dostupny z httfwww.flightglobal.com/news/articles/air-france-kiget-
merger-approval-182217/ (online cit. 31.05.2012).

% |nternetovy zdroj CHINA DAILY, dostupny z httpaivw.chinadaily.com.cn/china/2006-06/10/content_€85Etm
(online cit. 31.05.2012).

% Internetovy zdroj PITTSBURGH POST GAZETTE, dostyp z http://www.post-
gazette.com/stories/business/news/cultures-actah-in-us-airways-america-west-merger-428293ilife  cit.
31.05.2012).

%2 nternetovy zdroj REUTERS, dostupny z http://wweuters.com/article/2012/05/29/airfrance-alitalia-
idUSL5E8GT4W320120529 (online cit. 31.05.2012).

% Internetovy zdroj VANGUARD NEWS, dostupny z hifpww.vanguardngr.com/2011/04/virgin-atlantic-
%E2%80%98may-need-to-merge-to-survive%E2%80%9%ih@rcit. 31.05.2012).

% Internetovy zdroj AIR WISE, dostupny z http://resirwise.com/story/view/1111521976.htrrfonline  cit.
31.05.2012).

5 Internetovy zdroj BBC NEWS, dostupny z http:tiisebbc.co.uk/2/hi/7697261.stm (online cit. 31.08.2).

©
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a letiska je z operativnehdddiska letov nevyhnutna. Uravéejto spoluprace viak moze
ma znany vplyv na konkurencieschopriosloméacej krajiny a jej ekonomicky rozvo.
Ciel'om spoluprace letiska s aeroliniami je dosiatwysSiu operativnu a procesnu kvalitu
za pomoci zdiEaného porozumenia diem a procesov oboch stran. Koordinacia

$pecifickych investicii zlepsuje hospodarske vylsyeal vedie ku konkuremej vyhode?®

Z poladu letisk medzi pozitivne efekty tohto druhu spohge patri znizenie
rizika a neistoty, tahtenie pristupu k investiciam na rieSenie kapacitnpebblémov
letisk, stimulacia leteckych prepravcov, aby poskgti fixné a dlhodobé investicie na
rozvoj letiskovych Struktar. Letiska si avSak dlbbd udrzuja znénld marketingovu
vyjednavaciu silu &aka nizkej elasticite dopytu po ich letovych slucthéLetecki
dopravcovia na druhld stranu maju mozhosyuZziva' letiskové zariadenia za
zvyhodnenych podmienok, mézu docitej miery prispbésobowa chod letiska svojim
operativnym potrebanti zlepst svoj image v diach verejnosti v pripade pozitivhych

zmien v&Sinovej spoluprace medzi letiskom a jeho hlavnywestorom.

Pod’a slov generalneho riadite IATA, Tonyho Tylera, ,sdento vzah vyznduje
spola’nym zaujmom o bezfrejSi, istejSi, uzivateky pristupnejsi, operativne efektivnejsi

a environmentalne prijataejsi letecky svet’™®

Typickym prikladom tohto druhu kooperéacie su matéretiska vékych leteckym
prepravcov, ako napriklad letisko Charles de GawllRarizi (Air France), letisko
Heathrow v Londyne (British Airways), letisko Frdakt (Lufthansa)gi letisko v Dubaji

(Emirates).

Letecky dopravca — tzv. Handlingové spoknosti

Zaobchadzanie s lietadlom ¢as jeho ,pobytu na zemi* definujeme ako subor

aktivit na letisku nevyhnutnych k spojazdneniudiéa a jeho priprave realsi let®® Jedna

% GOETSCH, B., ALBERS, S.Towards a Model of Aiport-Airline Interactipdostupny
z http://www.garsonline.de/Downloads/070616/Goet&EARS.pdf. (online cit. 06.03.2012).

97 AIR ONLINE, IATA Head Urges More Airline, Airport Cooperatioostupny
z http://www.ainonline.com/?qg=aviation-news/201liata-head-urges-more-airline-airport-cooperat{online
cit. 11.11.2011) a IATA Press Room http://www.iatg/pressroom/pr/pages/2011-11-02-01.aspx (online ¢
01.03.2012).

% NRL AIR TRANSPORT SAFETY INSTITUTEAIrcraft Ground Handling and Human Factordostupny z
http://easa.europa.eu/essi/ecast/wp-content/up@@tis/08/Aircraft-Ground-Handling-and-Human-FactbiisR-
final-report.pdf (online cit. 05.03.2012).
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sa o vZah zaloZeny na nutnosti poskytovania sluZieb rycéfektivne a spravne v snahe
minimalizova® c¢as, ktory travi lietadlo zaparkované v prijazdoveplasti. Medzi
najvyuzivanejSie aktivity, zavislé na maximélgesovej presnosti, zatajeme kabinové
sluzby, stravovacie, vjazdové a vyjazdové sluzbgjespé s navigéciou lietadla na zemi,

sluzby zakaznikonti operativne sluzby.

V ramci Eurépy ma svoje vyznamné postavenie hagdlid spolénog’ Novia,
ktord poskytuje svoje sluzby prevazne na Uzemi dikanie. Ako sdag’ handlingového
komplexu Aviator tvori vyznamnéag’ operativnej zlozky letu. Medzi najvyznamnejSieho

mimoeurdépskeho partnera patria Korean Airlifes.

Letecky dopravca — Technologie

Kooperacia medzi leteckymi spélmog’ami a vyrobcami leteckych technolégii je
verejnosou vnimana predovSetkym v pripade fatalnych naskedkteckého ne@stia.
Ako nedavny priklad m6zeme uviepad lietadla Air France AF447 v roku 2009, ktoré
letelo z Ria De Janeira do Pariza. VySetrovaniai gigtladla, ktory mal za nasledok smr
228Tudi na palube, bolo zdiané s Airbusom a jeho vysledky boli pouZzité na Btvenie
stavby lietadiel Airbusu a technického tréningu Riance zamestnancotf,

Uzku spolupracu medzi leteckou spatog’ou Air France a Airbusom je mozné
sledova i strategickym umiestnenim Air France opravovnalielne Airbus, ako aj

fOl

eurdépskej pohbiky Honeywelt™" vo francizskom meste Toulouse.

2.3.5 Nové trendy ndkupného chovania v cestovhomehu

Letecky priemysel dramaticky transformoval sgolos’ v poslednom stofd.
PredovSetkym sa jedna o ekonomické, resp. hospgajaessocialne vyhody spojené
s efektivnym a rychlym transportontiudi atovaru. Vyzvou vSak ostdva neustale
zlepSovanie sluzieb, ktoré je mozné zabéperedovietkym pomocou vhodnych

informanych technoldgii. Elektronicky obchod a predaj mé, letiskové siete, siete

% Internetovy zdroj NOVIA, dostupny z http://wwwvie.aero/company (online cit. 31.05.2012).

100 Internetovy zdroj MERCO PRESS, dostupny z http:ffemcopress.com/2011/08/04/french-pilots-cease-

cooperation-in-crash-inquiry-on-dispute-over-cay®edine cit. 31.05.2012).

101 pozn. Americké spomos’ Honeywell sa mimo iné zaober4 vyrobou a opravka,ai technologickym vyvojom
ietadlovych stiastok
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leteckych prepravcov, letisko-letecké joint-vensiediancie, mobilny boardinf, atf’. su

iba n&rtom prikladov stiasnych zmien v leteckej preprave.

Faktom je, Ze produkt leteckého priemyslu je pkbdin indiferentnym, tj. Growve
sluzieb réznych leteckych prepravcov je vigianenej rovnaka. Okrem silnej konkurencie
v rdmci jedného trhu sa musia prepravcovia vyrévaas novymi druhmi konkurencie,
ako su napriklad vysokorychlostné vlaky, zlepSuj&eza infraStruktira medzimestskej

dopravy,gi tele konferencie*®®

Vnimanie ceny cestujdcimi sa zme zmenilo, predovSetkym v pripade kratkych
letov, ktoré sU povaZzované tak povediac za ,konwdifedna sa o stabilny trend, pri
ktorom pasazieri preferuji samoobsluhu za pouiitiarnetu (e-booking, e-check-in,
rezervécia leteniek, rezervacia miest, platba lateaheck-in kiosk, a iné), ktory vSak so
sebou prindSa nielen zvySené operativne nékladyicprizavadzani, ale aj nutnos
kultirneho prispdsobenia procesov. Konkdren vyhodu tak ziska ten, kto poskytne

svojim zakaznikom najudie inovativne sluzbif*

Z poltadu demografického zloZenia spioiosti dochadza ku starnutiu populécie,
predovietkym eurépsk&]® Tento segment sa tak dostava v ramci marketindosfratégif
do popredia. Letecké spelwosti su takpovediac segmentom donitené tnéestinacie,
casovy rozpis, Vkos' atyp lietadiel pre danu cestu, prilékatarSiu populaciu

atraktivnymi tarifami a nadStandardnymi sluzbanei geniorov.

Existuje pozitivny a zrmy vz'ah medzi mnoZstvom prepravy a liberalizaciou
leteckého priemyslt’® Okrem toho, désledkom globalizacie, tj. turistikggionalnej
integracie, migracie, dochadza ku zvySeniu Ziadmsttovania, ktoré bude thariamy aj
nepriamy vplyv na zamestnampobchodné cesty, socialne cestovanie (navstevinrod
a priatéov).’°” Tahtiom rastu leteckého priemyslu sa stala stredna lsaciérstva.

| napriek tomu, Ze doSlo k vyraznému posilneniuigieznizko-nakladovych prepravcov,

102 |nternetovy zdroj, FUTURE TRAVEL EXPERIENCE, dophy z:
http://www.futuretravelexperience.com/2011/03/agk-embrace-mobile-technology/ (online cit. 08.032).

103 OPERA, M. G. tamtieZ(online cit. 15.02.2012).

104 ACARE : Aeronautics and Air Transport : Beyond Vision 2@Z6wards 2050)¢dostupny z
http://www.acare4europe.org/docs/Towards2050.pualir{e cit.15.02.2012).

105 viz. pozn. 104 (online cit.15.02.2012).
106 GILLEN, D. ,tamtie#(online cit. 21.02.2012).
107 viz. pozn. 104 (online cit.15.02.2012).
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nizke tarifné ceny neznamenali rozSirenie segmetntay ale vySSi zaujem cestoya to

prave u segmentu strednej socialnej vrstdy.

Je teda zrejmé, Ze letecky priemysel eSte nie jeelgaturovany a Ze eSte stale
existuju realne obchodné prilezitosti. Jednu z wiefinoval Adnan Rahman z ECORYS :
»Ludia chcu cestovd, atym ako rastie prijem (ktory bude mds nad’alej), viac Fudi
bude lieta’ a budi lieta’ fastejsie“ ' A prave to, ako dosiahfipaby viac segmentov

chcelo cestowacorazcastejSie je cibom leteckych prepravcov a letisk v ich spolupraci.

108 ACARE :tamtieZ(online cit. 15.02.2012).
109 ECORYS, Research and Consulting compsamtieZ(online 15.02.2012).
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3. Aplikacia CRM v B2C

Cielom tejto kapitoly je aplikowa CRM v spotrebittskom trhu. Zameranie je
predovSetkym na v¥ah leteckych spotmosti aich zékaznikov (cestujucich, resp.
pasazierov). Tie, v ramci dopravnych sluZieb, opemusilne konkureétnom prostredi,
nakd’ko nielenze existuje silna konkurencia medzi sagmatrieteckymi dopravcami, ale
s rozvojom technoldgie, leteckej prepravetimaju opatovne konkurovaiiné druhy

dopravy.
Tento typ priemyslu je $pecificky predovsetkym,tpre ™

- jeho rozvoj je podmieneny politicko-socidlnymi poeémkami a prostredim,

- jedna sa o miestnu viazampsezprostrednd spojitdss Uzemim, a kvalitou
prostredia tohto Uzemia,

- je moZné sledovavyraznu sezonnds

- trh je silne podmieneny prirodnymi podmienkami i taZzko
predvidaténymi vplyvmi,

- Tudsky faktor mé& silny vplyv na rozhodnutie zdkamwilo buddcom vyuZziti
toho istého prepravcu,

- dopyt po leteckych sluzbach je ovplyvnenykest'ou disponibilného prijmu
obyvatd'stva, fondom viného ¢asu, spotrebitiskymi preferenciami, ich
motivaciami, médou a prestizou, celkovym Zivotnytgiain,

- ponuka je silne ovplyvnenad rozvojom a vyuZivanirohteky a technolégie
(internet, letecké systémy ako Amadeus, Sabre|eBgli

- dochadza k obmedzovaniu procesu poskytovania doypchvsluZieb (zakaz
nocnych letov!, letecky poriadok, pracovné s pravne predpisy}enove;
oblasti (regulécia cien &av poskytovanych réznym typom cestujdcich), a pod.

- marketing a povedomie sice zohrava vyznamnu Ulohuypere poskytovata
sluzby, ale najvyraznejSia konkurencia je na Urowi@n a poskytovanych
sluzieb.

110 JAKUBIKOA, D. : tamtieZ str. 22 a IATA Aviation Training Progranmdependent Study Airlines Marketjnsgr.
15-18.

111 pozn. NajsledovanejSou témou je ¥asnosti zakaz Boého lietania na nemeckom letisku Frankfurt, kimyymohol
ma’ za nasledok znizenie objemu cargo dopravy aZz o 8%.

Internetovy zdroj, dostupné z Novinky.CZ : httww#w.novinky.cz/ekonomika/263838-letiste-ve-frankfunesmi-
fungovat-v-noci-hrozi-miliardove-ztraty.html (onércit. 04.04.2012).
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Porterova analyza piatich konkurergnych sil

Pomocou Porterovej analyzy piatich konkuwmych sil by sme mohli zhriit

konkurergnu situaciu a trhu B2C nasledovne.

Riziko vstupu novych konkurentov

Za potencidlnych konkurentov su povazovardgniy z pribuznych odvetvi,
ktoré vyuZivaju podobnu technologiu, maju shesti s danym trhom alebo maja
vorny kapitél pre vstup do nového odvetvia. Vstupoovyich konkurentov do odvetvia
si podniky uZ existujuce v odvetdZSie udrZzuju svoj podiel na trhu, priazniva vySku

cien a tym aj Urouesvojich ziskov.

Letecki prepravcovia musia brav Gvahu predovsetkynmvestiénd naroé¢nos’,
celkové operativne néklady, lojalitu voci uz vybudovanej obchodnej ztie
konkurencie,pristup k hlavnym letiskdm a hlavnym cestovnym desnhaciam, ako aj
vladne a zakonné bariéry Je teda zrejmé, Ze bariéry vstupu sucméaMohli by sme
zhrnlt, Ze ¢im vySSie su bariéry vstupu do odvetvia, tym je &iefak potencialnych

konkurentov a menSia hrozba ich vstupu.
Konkurenti v odvetvi

Nizke riziko vstupu novych konkurentov do odvetviama priamy vplyv na
samotné nizke konkurovanie si medzi uz existujudmeckymi prepravcami. Vysoko
konkurergné priemysly v&Sinou prindSaju nizky vynos, ndko su konkureéné naklady

viac nez vysoke.

ZvysSovanie superenia medzi podnikmi v odvetvi jeidé napriklad od samotného
vyvoja dopytu po leteckych sluzbach, stupni divigkacie poskytovanych sluzieb
(destinécie, druh letovej triedy, daj, ¢i samotnej konkuremej Struktiry v leteckom

priemysle.

Letecky priemysel je priemyslom silne konkuteyim. Vyplyva to predovSetkym
z homogénneho produktu, ktory je predmetom poslkaigeh sluZieb, tj. z prepravy.

Konkurencia rastie s prichodom nizko-nakladovydabl®mosti, a silnie v obdobi kriz.
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Obchodna sila kupujucich

Kupujuci mézu ma rbznu schopnds presadzowa svoje zaujmy, ato
predovSetkym vzZladom na kvalitu, ceny, rozsah sluZieb, frekvenetou atf’. Je vSak
dblezité si uvedondj Ze vtomto priemysle je v podstate obchodna kil@ujucich

(pasazierov) nizkalednotlivi pasaZzieri totiz nemaju dostaténu vyjednévaciu silu
Obchodna sila dodavatev

V pripade dodavafev, vramci leteckého priemyslu hovorime o dominant
postaveni dvoch vyrobcov lietadiel, Airbusu a BgeinMohli by sme preto konStataya
Ze neexistuje dostaténa konkurencia medzi dodavat€mi lietadiel, ktor4 by mala za

néasledok zlepSenie pozicie odbelate(leteckych spoknosti).

Letecky priemysel je vyrazne ovplyvneny dpstupnog’ou a cenou energii,

paliva, investicii,¢i finanénych zdrojov.

Je teda zrejmé, Ze sa jednd o situaciu, v ramgciektl letecké spotmosti v
slabSom postaveni a ich dodavatelia maju silnywfye podniky v odvetvi tak existuje
redlna hrozba zvySovania cien vstupov, a préetiym zvySovanie poZziadaviek

dodavatéov do zmluvnych wahov.
Hrozba substiténych vyrobkov alebo sluzieb odvetvia

Okrem  podnikov, ktoré pbsobia v odvetvimbézu by priamymi
konkurentmi v supereni o trh a zakaznika aj podmknych odvetvi, ktoré uspokojuju
podobné potreby zékaznika. V pripade leteckéhaonysu sa jedna predovSetkym o iné
druhy dopravy (vysokorychlostné vlaky, autobusy,dat S narastajucim vyuzivanim
Spickovej technoldgie sa letecki prepravcovia musiapt konkurenciiinternetu a tele

konferencii, ktoré su rychle a predovSetkym malo nakladné.

Tato hrozba predstavuje riziko zniZovania obratuedeych spoldnosti,

znizovania cien leteniek a zvySovania konkémého prostredia vo vnutri odvetvia.
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SWOT analyza

Nasledujuca SWOT analyza, ako aj predchadzajlpidka nazndili, potvrdzuje,
Ze letecky priemysel je priemyslom silne flukiogm, sezénnym a ovplyvniteym
nepredpovedafeymi situaciami globalneho rozmeru. Medzi najvyzmajgie silné
stranky patri relativne najvy3sia bezpes™'? arychlos premiestovania sa. Naproti
tomu, letecké spotmosti su vyrazne ovplywované ekonomickou situaciou celosvetovo,

ako aj inymi druhmi kriz, popisanymi vySSie.

Taburka ¢. 7 — SWOT analyza

* najvyznamne;jsia * kazdé prazne miesto » rastie dopyt po * nestabilné
sila je samotny ovplyviluje zisk cestovani ckonomické
produkt (rychlaa leteckého prepraveu (sukromné i prostredic
pomerne lacna « lietadla si vyzaduja pracovné ucely) « operativne naklady
preprava) vysoke kapitalové = technologicky (na prac. silu,

* bezpecnost naklady 10Zvoj Znizuje palivo)

« sktisenia * zamestnanci sa operativne naklady, = sprisnené smernice
kvalifikovani musia sustred’ovat’ zvysuje kvalitu a zakony v oblasti
personal (od pilotov po celom svete - poskytovanych bezpecnosti
az po mechanikov) naklady na sluzieb pasazierov

komunikaciu a * aliancie = socidlne hrozby
monitoring * flizie a akvizicie (terorizmus, svetové
« neflebilna reakcia « LCC ako konkurent choroby)
na zmeny na trhu pozemnej dopravy + vlidne intervencie a
na kratke subvencie
vzdialenosti « nepredvidatel'né

zmeny pocasia

Zdroj : vlastné spracovanie autorky

PESTE analyza

Marketingovou analyzou PESTE by sme prostredieckétieo priemyslu mohli

struzne pribliz’ nasledovné?:

112 |nternetovy portal www.airsafe.com poskytuje EiraSkalu informécii o bezpmosti lietania, ako aj o leteckych
ne§astiach. V ramci eurépskych prepravcov existujigk&emnozstvo tych, ktori nédstie v bezpgostnom meritku
vykazuji nula nehdd, ako napriklad Aer Lingus, Binnlcelandair a Virgin Atlantic. Azda najsledoeou
nehodou bol pad lietadla Air France z brazilskeha & francizskeho Pariza. Vyskum potvrdil, Ze ednalo
o zlyhanie viacerych faktorov naraz, a to ako tégych, tak aj'udskych.

113 pPOVAZAN, J. :tamtieZ str.117-125.
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Politické faktory (P)

Leteckd doprava je vyrazne citliva terorizmus a namedzinarodné politické
napatie, ako to dokazuju aj predchadzajuce kapitoly. Ggra# proti tymto pre leteckud
prepravu nebezgaym aktom vSak zniZzuju samotnu atraktivitu lietamélen z dévodu
obavy cestujlcich o ich Zivoty, ale aj pre zvySbeepé&nostné opatrenia, ktoré §asovo
nara:nejSie. Stratégia leteckého prepravcu tak musidiyerzifikovand, a t@o do trhov,

trznych segmentov a celkového produktu ponukanénadvému zékaznikovi.

S postupnouliberalizaciou leteckého priemyslu musia letecké spatoosti
definova’ svoje cidové trhy, kapacity, nezavisli cenovl politiku, @gual politiku,
poziciu na trhu, ainé. Liberalizacia by tak malat'manany vplyv nielen na firemnu

internd, ale aj externu kulturu.

Deregulacia okrem ziiae zvySeného dopytu po leteckej preprave so setioéaSa
aj kapacitné problémy atraktivnych a hlavnych letisk a nutfiddada’ rieSenia na tieto
operativne vplyvy. Sloboda rozhodovania sa o toatlyka kam bude letecka sp&tog’
lietat’ je zn@&ne obmedzend, a preto jej stratégia musf Hmalvahy moznasalternativ,
ako vyuZzivanie druhotnych letisk, novych destin&giialiancii (a moZnych spotmych

letov, tzv. code sharing).
Ekonomické faktory (E)

Dopyt po preprave rastie za normalnych okolnostligne dvakrat rychlejSie nez
HDP ukitej krajiny vpripade ekonomického rastu*** V pripade recesie je viak tento
pokles eSte rychlejsi. Samotny vyvoj narodnych ekoi, kiipna sila obyvalstva, vyvoj
nezamestnanosttj ceny paliva, ktoré nasledne hybu cenami leteniefplyviiuju (i ked’

iba ciasta:ne) dopyt po sluzbach dopravcu.
Socialne a demografické faktory (S)

Marketingové stratégie leteckych prepravcov mubia’ v Uvahu starnutie
svetovej populacie, zmeny v rodinnych Struktirach avykoch/novych trendoch v
cestovani Vyznamny vplyv ma aj neistota plyndcar@@’ného pracovného trhy ktora

114 GANCAY, M. : Ukazovatele vykonu leteckej dopravy aichvztah kHDP, dostupny z
http://fmv.euba.sk/RePEc/brv/journl/MV2009-2.pdhlioe cit. 12.03.2012).
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meni tradiné tyZdenné sluZzobné cesty na jedm@ vyZadujlce si spravne gasovanie

letového poriadku. Dochadza k rastiicemu podieln &@stujdcich pracovre?
Technologické faktory (T)

NajvyraznejSou hrozbou leteckého priemyslu sai staleo konferencie ktoré
znizuju potrebu prepravy na rokovania. Stratégidecleych dopravcov tak musi

vyzdvihova’ prinos osobnych kontaktov a preukagsaoju hodnotu.

VyuZivaniminternetu dochédza k priblizeniu sa zdkaznikom. S tym sinisios
jasne stanovi limity priameho kontaktu so zékaznikom, zjednodusiistriblciu,

interaktivne informéné systémy, vyuZivanie e-commercel.at

Modernizacia pozemnej dopravy ainfraStruktiry ma znény vplyv
predovSetkym na konkurenciu kratkych a stredne alihigtov. Tejto konkurenciéelia

hlavne eurépski dopravcovia zameriavajlci sa reclet prepravu v Eur6pe®
Zivotné prostredie (E)

V leteckom priemysle je doleZité rozgidnalyzu PEST o environmentalne otézky.
Klimatické zmeny a s nimi spojené dlhodobé zmenyap@ modZu ovplykova’ objem,

¢asovanie a smerovanie dopytu dovolenkujucich.

Zvysujuce sdlaky na ochranu Zivotného prostrediaobmedzuji budovanie novej
letovej infraStruktary. Tlak prichaddza predovSetkymprijazdovych a odletovych
oblastiach, kde jéetovy hluk znany. Ulohu zohrava agpotreba palivaposas letu, ktord

sa snazia politicki predstavitelia obmedzbpamocouemisnych limitov.

Aktualnou problematikou sa stal systém emisnyclofeniek zavedeny Eurépskou
Gniou (EU), ktory sa stretava s ostrou kritik6iny, Indie a USA'” EU sa snaZi tymto
krokom reagovéna fakt, Zze emisie leteckej dopravy v EU sa odirb®90 zvySili o 87 %,
zatid’ ¢o celkovy objem emisii sklenikovych plynov v EU wdetkych zdrojov sa za

rovnaké obdobie zniZil o 3 %. Eur6pska komisia vétgovazuje efektivny trh s kvotami

3 |ATA Aviation Training Programindependent Study Airlines Marketjrigmtiez str. 54.

118 pozn. zaujimavym prikladom je Franctzsko. Cestujgreferuji vyuZivanie leteckej prepravy ina ket
medzistatne vzdialenosti z dévodu, Ze Zekaxhidoprava a spojenia v niektorych oblastiach aipre vyuzitie iného
druhu dopravy ideélne.

17 Internetovy zdroj ENERGIA, dostupny z http://wvemergia.sk/clanok/uhlie/ft-europskemu-trhu-s-emisiny
povolenkami-hrozi-kolaps/6032/ (online cit. 02.0&L2).
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na emisie C@ako jeden z hlavnych bodov v rdmci zavazku dosiélzniZzenie emisii CO
do roku 2020 o 2092

Analyza marketingového image leteckych prepravcov

V tejto etape je nevyhnutné zmiénize to na akych zakaznikov sa letecka

spolanog’ bude orientova znane zavisi aj od jej marketingovej stratégie a vygwneho,

resp. ziaduceho povedomia. Niektoré letecké sjpalsti v ramci svojej marketingovej
stratégie definovali svoj image ako poskytoVaIexusu, iné napriklad ako nizko-
tabu’ka zobrazuje niektoré letecké spoiosti, ktoré maju jasne definované segmenty,

ktoré sa orientuju pomocou viastného image.

Taburka ¢. 8 — Marketingovy image leteckych prepravcov

Regionalnost Interkontinentalnost Spcjnanllzﬂzzélneha

» ledna geograficka * Pokryty cely » Podstatny svetowy * Poskytované lety
z0na domadci trh podiel ako dopinok
= Vysoka frekvencia = Lety poskytovane = Luxusny produkt a velkych leteckych
letow do réznych sluzby spolotnosti do
* Limitovany podet svetovych » \ysoky potet mensich destindcil
letov do inych destinacil dihyeh medz. letov » Operované lety v
geografickych zén « Sifast svetovo = Alternativa k code-sharingu
e Sicast aliancii vyznamnych priamym letom = Dcérina spolofnost
aliancii
Ty = iy WUNITED @- Emuates 'm""c“"wfﬁ?
Austr |.L!| \
NIII.II'III
= Agresivne znizovanie = Sluzby point-to-point = Sluiby point-to-point = Zamerane na
ceny = Vysoka frekvencia * Orientacia na mix neplanovane slutby s
# Cena = miesto, # Orientdcia na cenovo biznis paSaiiEl’D\l’ a planovanf" Eﬂi
ostatné sluzby ako senzitivaych biznis dobrodruinych operaciami
priplatok pasallerov cestujlcich s Spolupraca s turist,
= Lety smerované k « Lety smerované k * Poskytované sluiby s agenturami
mensim letiskam hlavnym aj menim pridanou hodnotou = Orientacia na
= Orientacia na letiskam {liveTV, XM radio) cestujicich
pasaiierov, ktorf radi * Lety smerované na hfadajucich
tasto cestu]tu' hlavné letiska mepllet:\‘f S
ovolenkowy Dall
spn-*'rgs' -—‘- easyJet jEi Blue W .
RYANAIR amwavs o> N rui T

Zdroj : PlaneStats.com, Wyman, O. : Airline Busm&esign Segmentation, dostupny z :

http://www.planestats.com/Files/Airline_Businesssiga_20100422.pdf (online cit. 15.02.2012)

"8 nternetovy zdroj EUE-LEX, dostupny z http://eur-

lex.europa.eu/Notice.do?mode=dbl&lang=sk&ihmlang&dsk1=sk,cs&Ing2=bg,cs,de,es,et,fi,fr,hu,it,It,Iv,m,pl,pt
,ro,sk,sl,sv,&val=453133:cs&page= (online cit. (BaD12).
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Je teda zrejmé, Ze segmentécia a orientacia &ity yp cestujuceho bude do
znanej miery ovplyvnenda tym, ako letecki dopravcovid@mci tohto priemyslu definovali

Svoje postavenie.

Analyza hierarchie spol@nosti

Letecké spolénosti by s cibom udrZzd@ si svojich zakaznikov, predovSetkym
v obdobi zniZzeného dopytu, mali zm@rradind organizéand Struktdru na Struktdru
zameranl na zdkaznika. V nej je zakaznik chapamy refvyznamnejsiclanok (vid.
Obrazok ¢. 4). Vyznamnu Ulohu v zékaznikovom fjadi firmy maju i poskytovatelia
sluZieb, tzv. front-office, resp. customer-facimgmestnanci. Ich pristup ma vplyv na prvy
dojem na zakaznika a na to sa cestujuci rozhodne vyt ista leteckd spotmos’ aj v
budicnosti. Na z&klade ich aktivneho a pozitivngtistupu k nespokojnému zakaznikovi
moZe by aj kriticka situacia, nakoniec pretransformovangrilezitog’ prepravcu. Su to
prave oni, ktori vytvaraju dihotrvajice a spokoyzéahy so zakaznikmi, a su to prave oni,

ktorych vplyv rozhoduje o tongj zakaznik citi spokojn@salebo odpot*®

Obrazok ¢. 4 — Hierarchia spol@&nosti orientovanej na zakaznika

Prezident

Zdroj : IATA Aviation Training Programme, Independent Study,t@uer Servicg str. 14

Prave hierarchia spalposti zamerana na zakaznika, ako to zobrazuje

predchadzajuci obrazok, vipati Customer Relationship Managementu znamena, ze

9 |ATA Aviation Training Programme, Independent Study,tGusr Servicetamtie? str. 4.
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spravne vybrani (segmentovani) zakaznici su navspech kontaktnych miestach spravne
obsluzeni. Tym, Ze leteckd sp&hos’ bude vyvaré pristup zamerany predovSetkym na
zakaznikov, ziska lepSie postavenie v snahe orriskaovych zdkaznikov, budovanie

vztahu s nimi a udrZzanim si vysoko cennych zakaznikov.

Vyznam CRM ako pristupu zameraného na zakaznikoss@k niekedy nespravne
chipany. Nasledujlca tdlia zachytava porovnanie spravneho a nespravnehuacizd
tohto pristupu k wahu so zédkaznikmi. Je dolezité si uvedyniie sice CRM mbze
napredova vd’aka technologickému pokroku, nejedna sa o techiai@gristup, ale od
prioritu obchodnej stratégie. Taktiez, samotné rabie informacii o zdkaznikoch neméa
aplikovatény vyznam aZ do chvile, kedy su tieto informacieodine spracované na

vytvorenie aktivneho a hlbokéhoti@hu so zakaznikmi.

TaburPka €. 9 — Vyznam CRM pre letecké spoknosti

CRM pre letecké spoloénosti CRM pre letecké spoloénosti

znamend neznamend

+ strategicki obchodni prioritu + technologicky pristup

« zameranie sa na ziskavanie zikaznikov, + rameranie sa na ziskanie a udrZanie si
vytvaranie a prehlbovanie vztahu s nimi ziakaznikov

+ maximaliziciu vedomost o + gameranie na zhieranie, skladovanie a
#ikaznikovych potrebach a ich hodnote analyzu réznyeh informdcii o

« vytviranie personalizovanyeh sludieb a zikaznikoch
zlepiovanie efektivity zakaznickych « yytvorenie nového a finanéne naroéného
sluzieh zakaznickeho servisu, dostupného pre

+ prilezitost” zvysit marketingovia efektivitu vietkych zikaznikov rovnako

* nuinost vyiiich ndkladov na marketing

Zdroj : Roland Berger Stategy Consulta@&M for Airlines,dostupny z
http://www.rolandberger.com.br/media/pdf/Roland_dggr CRM_20020101.pdf (online cit. 11.01.2012)

Vytvorenie organizénej hierarchie orientovanej na zakaznika tak vyzhadtroch

bodov : spravnej segmentacie trhu, spravneho resi@vtzv. momentov pravy

120 pozn. O momentoch pravdy v leteckom priemysleppg krat hovoril, J. Carlzon vo svojej kniznej pilcii
Carlzon, J., Moments of Truth, Harper & Row, Inedda sa o kriticky element Uspechu leteckého pvepratory
sa deje v tzv. poslednom metri komunikéacie, tjiéggokomunikacie medzi zakaznikom a zamestnancorokkdie
prepravcu.
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a spravneho nastavenia procesov. Tieto tri bodyi twakit’ hlavny rozbor v nasledujucich

troch podkapitolach a ich nazorné zhrnutie zobemaisledovny graf.

Graf ¢. 13 — Proces vytvorenia zdkaznicky orientovanéhoRM

Segmentacia Momenty pravdy
* Hodnota * Definicia = Wylvorenie
zakaznika momentov koordinacie so
= Typ zakaznika pravdy zamestnancami
= Potreby a * Mapovanie tzv. ,,{E‘ack-
priania * Logika office
rakaznika identifikicia * Yyivdranie a
rékaznikov, udriovanie
poskytovanie procesov
slutieb, meranie momentov
odozvy pravdy
.7 w, " v, = ik

Zdroj : Roland Berger Stategy Consulta@&M for Airlines dostupny z
http://www.rolandberger.com.br/media/pdf/Roland_dggr CRM_20020101.pdf (online cit. 11.01.2012)

3.1 Segmentacia zakaznikov

.Segmentacia vychadza z poznania, Ze trh sa skdadanych spotrebitev, ktori
maju odliSné potreby a priania, iny hodnotovy syst&lpnu silu a iné nakupné zvyklosti

a preferencie.**

Vytvorenie homogénnych skupin cestujucich, na ktbripuda letecké spaioosti
posobi’ vybranymi marketingovymi nastrojmi, tak bude hlaunilohou segmentacie trh

leteckej dopravy nami sledovanéha’atau B2C.

Je treba si uvedomi Ze nielen pasazierov je mozné tdeia rézne skupiny. Ich
cesty klasifikujeme z roznychradisk?, a prave tieto Fadiska maji vyrazny vplyv na
segmentaciu samotnych cestujlcich. Preto sa v rdejic diplomovej prace budeme
najskor zaoberasegmentéciou ciest, ktoré pasaZieri podstupupot@am prejdeme na ich

vlastné deleni&®:

121 MACHKOVA, H., tamtieZ str. 90.

122 JAKUBIKOVA, D., tamtiez,str. 20-21 a IATA Aviation Training Prograrmdependent Study Airlines Marketjng
tamtiez,str. 52.

123 vorne poda JAKUBIKOVA, D., tamtieZ str. 19 a 23.
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zakladné Hadisko - domace a zahrafmié cesty (prijazdové, vyjazdové, tranzitné)
hradisko typu prepravcu — klasicky, nizkonakladovy, charter

hradisko prostredia destinacie- mesto, dediny, arealy cestovného ruchu, vary
hradisko intenzity turistickych pradov — staly, sezénny, mimosezénny prad
hradisko spésobu financovania «komegné alebo sukromné financovanie
hradisko dizky pobytu — kratkodoby, strednodoby a dihodoby pobyt

hradisko paétu téastnikov — individualny alebo skupinovy pobyt

hradisko veku— mladez, dospeli, dospeli &’d®, seniori

hradisko motivacie — rekreacia, kultirno-poznavacie vylety, vzdelagan
spolatenské motivy (priatelia, znami, spéémské akcie, klubovy turizmus), Sport,
ndboZenstvo, zdravie adienie. Prevlddaju tak predovSetkym dva zakladné
doévody, atymi su zdbava a nutiodNasledujlci obrazok zobrazuje zakladné

pri¢iny cestovania.

Obrazok ¢. 5 — Dévody cestovania

gl Cestovanie s
povinnost

Néviteva . .
znamych a potesenle
pribuznych

Ne———

|
— Dovolenka,
Podmkamga | Zdravie rekredcia a
pracovng prazdniny
dovody —_— —
—_— —
|| NaboZenstvo, ¢ Re?:zigli o
pute pec
zaujmy
| SRS | S —
 CE—

— iné

| S

Zdroj : JAKUBIKOVA, D. : Marketing v Cestovnim Ruchstr.19.

Letecky dopravca musi svoju segmentastratégiu nastaviak, aby oslovil kazdy

segment pre neho strategicky. Klasicki letecki depovia vyuZivaju diferencovanu
segmenté&nu stratégiu, a to s diem odlist’ sa od konkurencie poskytovanim Sirokej Skaly
tried za r6zne cenové varianty spojené s réznynoiviiami poskytovanych sluZieb.

Cielom tychto segmentécii je tak dosiahnutie prospealja vZahu. Letecké spotmosti
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sa zameriavaju na budovanie’ahu, ktory sa vyvija ako postup po rebriku, tj.zéskania
najnar@nejsSich zakaznikov, ktori mézZzu dokonca @atku prejavova antipatie, az po
vytvorenie silného partnerského tahu (vi. Obrazok ¢. 6 ). Je zrejmé, Ze
najvyznamnejSiu Ulohu bude zohrévaikaznik na jeho prvej ceste, ktory je chapany ako

potencialny zdroj pravidelnych prijmov.

Obréazok ¢. 6 — Klasifikaény rebrik zdkaznikov

Partner
Obhajea Bud_ovanlle a
, posilnenie
Priaznivec vytvoreného
] { vztahu
Klient
Zaujatiea Zakaznik -
ziskavanie _ : pmuideinf_
nowych Zakaznik — 1.cesta

vztahov '
Potencialny zakaznik
- prijatelny

Potencialny zakaznik
~ chladny

Zdroj : PAYNE, A., CHRISTOPHER, M., CLARK, M.Relationship Marketing for Competitive Advantagie. 127,
str. 127 a IATA Aviation Training Prograrmdipendent Study Airlines Marketing, tamtisit. 5.

Potencialny zakaznikndZe by chladny, tj. kto s leteckym dopravcom doteraz eSte
nemal Ziaden kontakt alebo pozitivne naladeny, cgstujici, ktory uz s leteckou
spolainog’ou ukity kontakt mal, a ktory by sa perspektivne mohtat’ gakaznikom po

prvy krat.

Zékaznik po prvy kréfe sice pre firmu déleZitou vyhrou, avSak pripadegativne
momenty pravdy alebo nevhodne nastavené procedy alej) mozu tuto jedingu

prilezitog’ pretvori’ na nenapravitet chybu.

Vyznamné miesto pre letecké spioiosti maju pasazieri cestujuci pravidelne prave
s danym prepravcom. Jedna sa o vSetkych cestujimicklienta vysSie po rebriku.

Priaznivecpreferuje sluzby leteckého prepravcu, av3ak jelibamie je Uplne vyhradna.
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Naproti tomuobhajcavyuZziva iba sluzby svojho vybraného leteckého garequ a podita
sa na vytvarani dobrého firemného mena tzv. wordmmfuth. Stale cennejSie su
medzifiremné vfahy a kontrakty, z ktorych vznikd postavemiartner. Tito cestujdci
vyuZivaju sluzby leteckého prepravcu na kontraktegbdze medzi ich zamestnavaia

a dopravcont®*

Firmy operujlce v leteckom priemysle tak musi@ bghopné na z@atku rozdelf
trh na zakaznikov, ktorych déveru si uz ziskaliaatyich, o ktorych dbveru sa snazia.
Vyskumy IATA nazn&uju opodstatnend snahu leteckych spotisti udrza si pasaZierov

a ich ziskané sympatie a to predovietkym pretoze

aZz 91% nespokojnych zakaznikov m& tendenciu newyslavby toho istého

leteckého dopravcu v pripade nespokojnosti. Ti, alsia by ,nahradeni*

novymi,

- 82-95% nespokojnych zékaznikov zostava verni |émck prepravcovi
v pripade, ak je snaha dopravcu vytiegprijemnu situaciu rychlo a efektivne
ocividna,

- 20% zakaznikov, ktori sata’ovali, bude cestovai nadalej stym istym
dopravcom v pripade, Ze im bolo prezentované ospitaenie,

- 70% nespokojnych cestujicich zostane vernymi vaulép Ze bol problém
vyrieSeny k ich spokojnosti,

- aZ 90% z nespokojnej skupiny pasaZierov ,zabudnproblém* v pripade, Ze

bol vyrieSeny rychlo.

Percentualne Statistiky sa m6zu v réznych segmbntattiSova. Pravidlom ale
ostava, Ze prilakanového klienta je priblizne 10-krat také drahé& akudrz& zdkaznika
uz ziskanéhd?® Okrem toho, zatia co kaZdy nespokojny cestujlci sa SO svojim
negativnym zazitkom podeli s 8-T8d’'mi, kazdy spokojny pasaZier o svojej pozitivnej

skisenosti povie priblizne iba polovig.

Spokojnog zakaznika je tak do z&aej miery zavisla na sluzbach, ktoré letecky

prepravca poskytuje, ale hlavne n&lkavaniach samotného zakaznika, s ktorymi tieto

124 vorne poda IATA Aviation Training Programindependent Study Airlines MarketjrigmtieZ str. 5
125 |ATA Aviation Training Programme, Independent Study,t@usr Servicestr. 8-9.

126 |ATA Aviation Training Programme, Independent Study,t@uer ServicetamtieZ str. 10.

127 vjiz. pozn. 125
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sluzby porovnava. Tieto sluzby si vSak vyZadujidspe nastavenie pre rézne skupiny
cestujucich poth réznych kritérii (predovSetkym vSak vyuZivajudtdaa demografické,

socioekonomické&:i behavioralne). Ich pdiady sa v8ak mdZu a aj sa deitaj miery liSia.

Medzinarodna Organizacia Leteckych Prepravcov IABAdduje pasazierov na
tri zakladné segmentyf :
1. cestujuci s obchodnymdelom, ktori preferuju dostupnés komfort.
2. cestujaci s @elom relaxu a dovolenkového oddychuktori Hadaju cenovo
prijate’né letenky a ubytovanie.
3. cestujuci s @elom néavstevy pribuznych a znamych (VFRtori vyhadavaju

najlacnejsi sposob prepravy.

Spolanog” Amadeus a Henley Centre Headlight Vision zostaspliavu, v ktorej
pasazierov rozdelili na zaklade demografickych, pmdiickych, ekonomickych

a technologickych trendov na $tyri segméfity

1. aktivni seniori (50 rokov a viag)ktori si svoje cesty vopred dlho a dopodrobna
planuji a vyuzivajG moznosti seniorskycti, first-minute zliav. Vo véSine
pripadov cestuju triedou ekonomickou a ich prefeiesa viahuji predovSetkym
na pohodlie ako g@s letu, tak i pred a pom.

2. globalne rodiny vznikaju predovSetkym désledkom globalizacie, cdwém sa
hranic a vytvaranim réznych ekonomickych zoskupéiténovia tychto rodin,
cestujuci prevazne skupinovo, \fadavaju letecké sluzby predovSetkym v obdobi
sviatkov a vyznamnych rodinnych udalosti (ako sadby, narodenie diet’a, ¢i
pohreb). Naktko sa jednd predovSetkym o vopred zname datumygckét
spola@nosti mdzu dakava dopyt po letenkach aich rezervacidch s dostgto
¢asovym predstihom. Zatiaéo hlavné emigrné prudy pochadzaja z Afriky,
Latinskej Ameriky a Azie, imigrenymi krajinami st predovietkym Staty Severnej
Ameriky, Zapadnej Eurdpy a Australie.

3. kozmopolitni pracovnicpredstavuju skupinu cestujucich, ktori cestujuszajim
zamestnanim pravidelne itgch ¢asovych intervaloch. Nakko na cestach
travia pomerne M@ ¢asu, preferuju rychly proces odbavenia a b&zpstnych

kontrol na letisku, ako aj moznbsybra’ si kvalitu za prijatént cenu.

128 |ATA Aviation Training Programindependent Study Airlines MarketinigmtieZ str. 14.
129 |nternetovy zdroj AMADEUS, dostupny z www.amadeesn/amadeus/x47365.xml (online cit. 04.12.2011).
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4. globalni manaZérispoliehaju natasovu flexibilitu letov a ich presntisCestuji
prvou alebo prémiovou triedou, ikge tento trend dosledkom ekonomickej krizy
znane postihnuty. Vo w&ine pripadov cestuju sami, avSak vyuZitie vernastn
zliav na osobné dely, ako je napriklad cestovanie do zahtens rodinou, nie je

ni¢im neobvyklym.

Okrem toho, jednym z najdblezitejSich pristupovaka¥ierom, je pristup kich
individualnym potrebam. ZvlaStna pozorrigs venovana predovSetkyradinam s de'mi,
der’om cestujucim bez sprievodu dospelého, tehotnyma#encestujicim so zniZzenou
pohybovou schopna®u, ako aj cestujicim s nadvahou

Segmentovanim trhu si firma voli skupinu, resppéky, cestujdcich, na ktorych sa
VO svojej celej stratégii zameria. Atraktiviiosegmentu bude z dlhodobéhdadiska
ovplyviova® miera konkurencie, hrozba prichodu novej konkueensubstitdné sluzby

(vlaky, autobusy), silna pozicia letisk.odborovych zvazov:°

Pozoruhodnym st vak vysledky In&titGtu 1B Tie z pozorovani nazuajd, ze
velkda vasina leteckych spotmosti sa dopd® zéakladnej chyby prave pri otazke
segmentécie. Namiesto segmeénteho kritéria skuttnej hodnoty zakaznika pre prepravcu
sa firmy orientuju na tradiné rozdelenie trhu, resp. na zakaznikov, ktori nmglietany
vysoky p@et mi’. Typickym segmentaym kritériom je aj vySSie zmienené demografické
¢lenenie. Tieto tradné segmentmé pristupy su vSak do zfrej miery limitované,
nakd’ko demografické¢lenenie neposkytuje komplexny obraz zékaznika. jé&ydsa
cestovanie lietadlom su do Rkej miery v pripade obchodnej cesty dané profesiou

cestujuceho, v pripade osobnych ciest dané prefi@rmnklienta a jeho rodiny.

Jedna z najw&ich americkych leteckych speétmsti vo svojich prieskumoch
zistila, Ze jej top 1000 cestujucich (Fadprijmov) boli pre firmu az o 60% ziskovejSi nez
top 1000 pasazierov s najvySSim ¢fmon nalietanych niii Vysledky inej leteckej
spolanosti, zobrazené na nasledujicom obrazku, tentb danajd, ak nie aZ priamo
potvrdzuja. Iba 15% zakaznikov daného operatoranemalo pre leteckl spaioos’ az
40% prijmovt?

130 MACHKOVA, H. : tamtieZ, str. 96.

131 |nternetovy zdroj, IBM Institute for Business Vel|uThe Future of Airline CRMdostupny z : http:/www-
05.ibm.com/innovation/fi/pdf/highlights/integratitmnm_airline.pdf (online cit. 19.03.2012).

132 viz. pozn. 131.
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Obrazok ¢. 7 — Segmentacia pdth hodnoty zakaznika (prijmy)

3,5% zakaznikov ———————
16% prijmov

Zisk na 1 pasaziera

t

12% zékaznikov
25% prijmov

Zdroj : IBM Institute for Business Valug&he Future of Airline CRMdostupny z : http://www-
05.ibm.com/innovation/fi/pdf/highlights/integratitwnm_airline.pdf(online cit. 12.04.2012)

IBM taktiez poukazuje na fakt, Zze letecké sgalusti investuju do CRM nie pdd
potrieb zakaznikov, ale pta marketingovych krokov ich konkurencie. Tento toipsvSak
neznamend snahu odiiSa od konkurencie. Je skér priznakom nutnostinkia@nciou

udrza’ krok.

Segmenténé rozhodnutie ma tak jasny vplyv na dbleditepravneho nastavenia
fungovania momentov pravdy.c@kévania, ktoré pasaZieri pred ich cestou majthaic
nenaplnenie by mohlo Miaa nasledok straitlena, respélenov, vybraného, tj. clevého
segmentu. Je preto nevyhnutné, aby letecké &poddi v rAmci svojej komunikacie so
zékaznikmi na&dvali ich potrebdm pomocou informacii od zamestpang priamom
kontakte s cestujucimi, informécii z r6znych drulpmieskumov, informécii vyplyvajucich
Zzo Yaznosti od pasazierov,dat pretoZe itie najlepSie myslené momenty pravdzun

zlyhat, ak su poskytované na nespravnom mieste, tym é&easpm klientom.

3.2 Momenty pravdy

Moment pravdy, stretnutie zakaznika s podnikom, endt kontrolovaté&ny
Pudskymi aktivitami a pristupom, ako napriklad reZeie leteniek, odbavenie batozZigy,
servis pdas letu, ale méze sa jedra o stretnutie nekontrolovdte l'udskym pristupom

ako napriklad pomocou reklamy (radio, televizidgeinet, billboardy, a iné). Jedna sa o
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»,moznog’, ktora prichddza pri kazdom zakaznikovom stykiukakel'vek vzdialenou

zlozkou podniku na neho vytvérdojem. 33

Kazdé z tychto stretnuti ma vplyv na tb,sa budici cestujici rozhodne preitir
letecku spolénog’ alebo nie. Je preto nevyhnutné vyt¥guazitivne momenty pravdylie
existuju poprinegativnych momentochktorym sa dopravcovia snazia vyhybako aj
popri priemernych momentoch pravdgyktoré su pre pasaziera akceptoiaée avSak
obytajné, neprinasajlce Ziadnu pridant hodrdtu.

Taburka ¢. 10 — Momenty pravdy

SluZby pred Odjazdové Sluthy potas Prijazdové

Internetova Dostupnost a Calubrr " Internetova
stranka parkoviska Alukny person BatoZinove stranka
odbavenie
Call centrum Check-in a Zabavné systémy Call centrum
prioritna m—_
i li prekazka - BatoZinoveé Zakaznicky
Predajfia listkov . - Pohostenie clusby f straty @ il
Cestovné Multifunkéni : nilezy ; —
agentiry automat Duty-free nakup Zuftovanie mil
Bezpecinostne B - a
; ezpecnost a Prijazdova hala
F’Dsk}f‘tt'wlane kontroly Dpi-}atrenia
destinacie a Duty-free A Dostupnost a
letové triedy obchody v"’rl?:[":i;::'ﬂ parkoviska
Vyberfrezervicia  Letiskova hala Transferova [;Ez";:::
sedadla (lounge) prekaika
Zakaznicky Prichod k
mailbox lietadlam (gate}

Salesforce

Zdroj : Roland Berger Stategy Consulta@&M for Airlines,dostupny z
http://www.rolandberger.com.br/media/pdf/Roland_dger CRM_20020101.pdf (online cit. 11.01.12) a |IARation
Training Programme, Independent Study, CustomeriSetamtiez str. 28.

Tabuka ¢. 10 naznéuje najdblezitejSie (zékladné) momenty pravdy, dtor
vytvaraju zaklad celého zékaznickeho servisu. Jesméo miesta, na ktorych letecki

dopravcovia a ich personal mézu vyrazne ovplgheh budlcu spolupracu s pasaziermi.

133 CARLZON, J. :Moments of Truthstr. 12.

134 SARMA, K. M., Moments of Truth, Tezpur Universitstr. 3.
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3.2.1 Internet

E-commerce je anglicky vyraz pouzivany pre vSetkgm&gné aktivity na
internete. Internetova technolégia poskytuje leppidlezitosti pre spoknosti, aby

vytvorili positioningovi stratégiu odlisnd od svpi®nkurencie:*®

E-CRM tak bude znametiaaplikaciu Customer Relationship Managementu na
internete. Je podmienenym faktom, Ze zakaznicitale wviac a viac komplikovanejsi,
¢akaju rychlejSie a sffahlivejSie sluzby. Internet je komunikaym médiom, ktoré umozni

najg informéacie rychlo, bezgae a kedykbvek.*°

Taktiez, internet poskytuje leteckym sp#ifostiam nékladovo-efektivny zdroj
informécii o vlastnych zékaznikoch, ktory je naskedryuzity na uplatnenie relevantnej
marketingovej stratégie. Zachytenim informacii kaziikoch, budovanim zakaznickej
databazy a vytvorenim personalizovanej komuniktadielochddza k efektivnemu riadeniu
vztahov so zakaznikmi?’ Mohli by sme zhrnt} Ze vyuZivanie internetu prina3a
nasledovné vyhod$*®

- zniZzenie distribénych nakladov, popri naraste nakladov na marketing,

- priblizenie ponuky konmému spotrebit®vi,

- moznos$ budovania vlastnej databazy kongch klientov a stym spojena
naslednd jednoducha elektronicka distribacigngikh alebo Specialnych ponuk,

- zrychleny tok p#&azi (cash flow) leteckého dopravcu.

Nasledujuci obrdzok zachytava fakt, Ze vyuZzitimcpsomv smerujucich k vysSie
popisanym vyhoddm dochadza v dlhodobom obdobi page vhodného vyuZitia
k zlepSeniu finatnych ukazovatéov leteckého prepravcu.

135 | EEDS, C. W. How E-CRM Can Enhance Customer Loyattgstupny z
http://colinwatsonleeds.co.uk/RMarticles/LEEKeegedf.(online cit. 01.04.2012).

136 |Internetovy zdroj, SCU EDWpplication of e-CRM to the Airline Indusfrgostupny z :
http://ausweb.scu.edu.au/aw03/papers/jiang/papdr(bhline cit. 19.03.2012).

137 GADLING, The Internet — An Airlines Best Frierdhstupny z http://www.gadling.com/2009/07/29/theeinet-an-
airlines-best-friend-and-their-biggest-enertoiline cit. 17.03.2012).

138 POVAZAN, J. :tamtieZ str. 125.
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Obrazok ¢. 8 — Vyhody internetového obchodovania oproti tradnému obchodovaniu

Vylepseny
pristup k
Lepsia zakaznikom Vyssia

informova- Spokojnost'
zékaznikov

L) Znizené

tok penazi

(cash flow) naklady

Zlepsené finanéné ukazovatele

Zdroj : Lufthansa Consulting)nline Sales — Opportunities and Risks for Afrigarines
AFRAA AGA 41 in Maputo, Mozambiqualine http://www.lhconsulting.com/ (online cit5.06.2012).

Internet sice umoZznil leteckym dopravcom prilsliga ku kon&nému zakaznikovi

s relativne nizkymi naklady, avdak prinasa so selpouité obmedzenia, ako naprikfad

- obmedzenie ponuky iba na lety daného dopravcu,. relggpinu dopravcov
v aliancii znamena, Ze si koncovy zéakaznik mushedponuky vyhfadava
sam,

- nutnos podstatne zvySenych vlastnych marketingovych mfiklaleteckého
dopravcu*°

- neochota, nedbdvera alebo neznalesdu potencialnych zdkaznikov, ktora tak
ZniZzuje vyuzivanie internetovych predajnych systémo

- neddvera pri pouzivani kreditnych kariet pre platby internet,

- rast kapacitnych narokov na call centra leteckycrepgavcov, ktoré
zodpovedaju novym typom otazok suvisiacich s irgwym individualnym
vyuZivanim,

- nérast systémovej kapacity dopravcu, potrebny nasterae kvalitného

fungovania internetovych predajnych systémov.

139 POVAZAN, J. :tamtieZ str. 73.

140 pozn. Letecky nizkonakladovy prepravca EasyJetZiva takmer wylsne internetovy predaj, avsak jeho
markeringové naklady sa odhaduju na viac nez 6 b&Rdného cestujuceho.
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Internet je pre letecké spdloosti nevyhnuty predovSetkynto sa tyka
komunikéacie so zékaznikom, vyznamnu ulohu méa viaktvoreni cenovej a distribnej
stratégie. Ak totiZ letecka spaloog’ predava letenky prilis lacno, realizuje priamwatstr
Do straty sa dostava i v pripade, ak su ceny lekemriliS drahé a nemotivuji tak
cestujucich kich kupe, tj. lietadlo je operovan@oprazdne. Aby sa tejto negativnej
situécii letecké spotmosti vyhli, vyuZivaju tzv. Revenue Management Systems
(Systémy ManaZzmentu Zisku) a Internet Distribution Systems (Systémy Internetove;j
Distribucie). Jednd sa o p@tacovy systém, pomocou ktorého sa analyzuju historické
trendy rezervacii kazdého letu a kazdého segmeauzaklade danych vysledkov tak
letecké spolénosti rozhoduji o optimalnom mnoZstve miest aickne; aby
maximalizovali svoj zisk*' Nutnos’ orientacie na vytvorenie kvalitného systému rastie
nakd’ko dochadza krastu celkového¢po leteniek predanych online. Ako je mozné

sledova z Grafu¢. 14, od roku 2009 aZ do&snosti sa online predaj zvysil o 15%.

Graf €. 14 — Predaje leteniek pobh distribuénych kanalov
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Zdroj : YANG, S. :E-Commerce in Airline Busingsgostupny z
http://lunpanl.un.org/intradoc/groups/public/docutsgm/unpan001219.pdf (online cit. 11.03.2012).

Nasledujuci graf zobrazuje samotny proces manaiamenijmov leteckych

spolanosti. Leteckym spotmostiam umoiuje (1) sledové pcacet predanych leteniek na

141 YANG, S. :tamtieZ, ¢nline cit. 11.03.2012).
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ich letoch (ktorych p&et sa zvySuje) a (2) komunikavezakaznikom a geograficky

rozmiestnenym agentom gt zostavajucich miest s nimi spojené pripadnéeakci
Graf ¢. 15 — Manazment prijmov leteckych spokénosti

ManaZment prijmov

Centradlny rezervaény systém

Globalny distribucny systém Internet. stranka Partnerské firmy

Cestovné agentury

Zakaznici

Zdroj : BOYD, E. A., PROS Revenue Managemefevenue management and e-commetestupny z
http://fama2.us.es:8080/turismo/turismonet1l/ecoa®a0del%20turismo/turismo%20y%20nuevas%20tecnairgiee
nue%20management%20and%20e-commerce.pdf (onlirk2dt6.2012).

Podrobné informécie o0 zakaznikoch su ziskané pomoagiobalnych
distribiinych systémov (Amadeus, Sabre, Galileo, Worldspariyznamnd Ulohu
zohravaju aj historické Udaje z internetovej styamdteckého prepravcu a partnerskych
firiem (napr. Orbitz, Expedia, Travelocity). Pomaoca@nalytického CRM leteckého
spolainosti spracuvaju data o pasazieroch a rozhodu@iréanych faktoroch, ktord budu
ovplyviiova’ ich cenu. Medzi ne patria naprikladZk pobytu, nakup a platba vopred,
status v ramci vernostného programu, miesto nakskwpinova cena a Specialne ponuky
predajcov**? Za zmienku stoji fakt, e American Airlines vyudjiic program Sabre
uskutaila 1,2 milibna rezervacii za de oproti 26,000 rezervaciam denne, ktoré bola

schopna vytvoti pred implementovanim progranfity.

142 YANG, S. : tamtieZ(online cit. 11.03.2012).

143 SMITH, B.C.,: Sabre : E-Commerce and Operations ResearchriindiPlanning, Marketing, and Distribution
dostupny z http://interfaces.journal.informs.orgrfemt/31/2/37.abstract (online cit. 04.05.2012).
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Online sluzby a rezervacie zaviedla v roku 1996appnska letecka spaioog’
Japan Airlines (JAL) za pomoci IBM. Tato spoluprana spracovavani informacii
ziskanych v ramci rezeraého systému mala za nasledok zvySeni€tupaonline
rezervacii v obdobi od aprila do jula 2000 o 50%¢ paredovSetkym sa jednalo

o nasledovné vysledky :

TabuPka €. 11 — JAL vysledky po zavedeni analytického CRM

Oblast’ obchodného Povaha vyhody Vysledok

procesu
Zéakaznicky servis Posilnenie v#ahov ZvySena spokojndszakaznikov
ZvySené povedomie
Strategicky marketing ZvysSenie zisku ZvySenie dopytu po domacich i zaitrgrch

letoch JAL
Zakaznicky servis ZvySenie EfektivnejSia a menej ndkladna komunikacia so
efektivnosti zakaznikmi

Zdroj : IBM Case StudyJapan Airlines, Building an e-business on IBM Textbgy, dostupny z http://www-
935.ibm.com/services/nz/igs/pdf/jal_building_an_shass_on_ibm_tech.pdf (online cit. 11.06.2012).

| z vy$Sie uvedenej tabky je tak zrejmé, Ze internet tak prindSa leteckym
spolanostiam vyhody z aplikovania novych pristupov v car@RM. Vyznamnu ulohu
zohrava idalej opisany online check-in.

3.2.2 Check-in sluzby a prioritné odbavenie

Proces check-in, resp. odbavenia cestujuaceho tpgelgednym z najddleZitejSich
momentov pravdy. Clem je jednak zaistj aby nastup na palubu lietadla bol umoZneny
iba tym spravnym cestujlcim, tj. ktori maju potundea zaplatent rezervaciu a ktori
vlastnia doklady potrebné na prepravu. Délezitynam zohrava i hmotnésodbavenej

batoziny, ktorej limit sa liSi pd@ typu prepravcu, typu cestujiceho a jeho statusu.

Vyznamna uUlohu v ramci CRM zohralo vyuzivarpeoritného odbavenia pre
cestujucich s vernostnou kartou (status Silver,dGBlatinum, resp. im podobné), ako aj
pre cestujucich vyuZzivajucich let v prvej a biztriede. Jedna sa o samostatnu prekazku,
ktord pre tento vysoko vynosny segment trhu znanmgoldle odbavenie s doplnkovymi
sluzbami.

64



S rozvojom technologickych moZnosti ainternetu abiného internetu,
dochadza k rozSireniu druhov odbavenia cestujuditité poskytuju nielen rychlejsi, ale

hlavne pohodinejsi check-in.

a. samoobsluzné odbavenievyuziva interaktivnu komunikéaciu s odbavovacim
zariadenim, pri ktorej sa cestujlci na let ,,odbsar* 144

b. internetové odbavenie, resp. mobilné odbaveniemoziuje cestujlcim realizova
check-in eSte pred prichodom na letisko. V tomfpaate vSak si cestujici so sebou
mdze vzid i batoZinu inG nez pritnd a tato batoZinu odovztigri priehradke

s ndzvom drop-off.

Tomuto typu sa zlladiska CRM procesov budem venowatejto praci hibsie. Za
hlavna vyhodu tohto procesu sa povazuju znizenéadgkna letecky persondl, moziios
pohodinej registraciesi vyber preferovaného miesta v lietadle. Onlineakhim umoiuje
leteckej spolonosti informova@ pasazierov pomocou emailu, resp. smsladhe
pripadnych zmien tykajucich sa ich letu. NevyhodSak stale ostava otdzka besapesti
a kontroly osobnych dokumentd?”,

Prvou leteckou spotmog’ou, ktora priSla na trh s moznas tejto sluzby bola
Alaska Airlines v roku 1994 Od tej doby sa online check-in stata&ou kaZzdodennych
operacii vasiny leteckych spokmosti. Za zmienku stoji fakt, Ze nizko-néakladovy
prepravca Ryanair v snahe maximalne znhigocet letiskovych check-in, tito sluzbu
vyuZitt na letisku spoplatnil (60 EURY’ Jedna sa o krok, ktory sice umoznil spotusti
znizit ndklady na personaléas vyhradeny na letiskovy check-in, avSak nebexigahu

potreby cestujucich, ktori online check-indboevyuZivaju, alebo vyuZinemodzu.

144 pPozn. IATA je jednou z hlavnych organizacii, ktoppdporuje rozvoj samoobsluzného zariadenia, Iiako
predpoveda znizenie check-in nakladov o pribliz/® 2JSD na pasaziera.

145 |Internetovy zdroj, ARTICLE CLICKThe Advantages of Online Flight Check in Sendestupny z
http://www.articleclick.com/Article/The-Advantages-Online-Flight-Check-in-Service/1285141 (onlinié ¢
05.06.2012).

146 Internetovy zdroj ALASKA AIRLINES, dostupny z ht{pwvww.alaskaair.com/content/about-
us/newsroom/technology.aspx (online cit. 05.06.2012

147 |Internetovy zdroj, BBC NEWS, dostupny z http:iisebbc.co.uk/2/hi/business/7903656.stm (online0&it06.2012).
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Okrem tychto typov, letecké spélwosti mézu pristpi k nasledovnym druhom
odbavenia pasaziert :

c. spolatné odbavenie umo#iuje odbavenie cestujicich odlietajucich ¥itom
¢asovom Useku na ktortkeek linku stanovenych leteckych prepravcov.

d. odbavenie poda letu / spol@&nosti umoziuje odbavenie pasaZierov ib&itého
letu, resp. viacerych titych letov jednej leteckej spalnosti.

e. expresné odbavenieje casto vyuZivané pasaZiermi bez batoZiny, resp. iba
s batoZinou prirtnou. Tento typ check-in poskytuje rychle odbavemiea tak za
nasledok spokojnejSich zakaznikov.

f. telefonické odbaveniesa vyuZiva najmé v kruhu obchodnych cestujucicbrik
vyuZivaju odbavenie na poslednu diwizZakladnou podmienkou je, Ze pasaZier
nesmie m& so sebou inU neZ priml batoZinu, ktor4 by mohla maa nasledok
meSkanie letu z operativnych dévodov, resp. oneskbmatoZinu cestujuceho,
ktory vyuZil tuto telefonickd sluzbu.

3.2.3 Batozinové odbavenie a sluzby

Oneskorena, stratena, poSkodena batoZinahybajlce veci v nej sdastym
problémom, s ktorym sa pasaZzieri stretavaju. Ppiistup personalu leteckého prepravcu
v tychto kritickych momentoch na letisku mdZu tmeozhodujucu vahu pri vybere

leteckého operatora v buddcnosti.

WorldTracer je systém umbdjuci hladanie a manaZzment batozin, ktory
vyuZziva viac nez 360 leteckych sp&hosti sveta a ktory zabezjpge moznos neustaleho
hradania batoziny do dobu 100 dni. Z&hv sebe informéacie o najdenych batoZinach na
letisku a o chybajdcich batoZinach deklarovanyckapeermi. Ich spravne zosuladenie tak
znamena tzv. match, ktorym jéadand batoZina najdena. Pacddhadov IATA, letecké
spolasnosti stoji nespravna manipulacia s batozinami a3 USD r&ne"*°. Nasledujica

tabu’ka zobrazuje Statistiky vyvoja batoZinovych probtémza poslednych gaokov.

148 POVAZAN, J. stamtieZ str. 89.

149 |ATA Baggage Improvement Programme, Strategy Pap@9, dostupny z :
http://www.iata.org/whatwedo/stb/Documents/BIPupdadf (online cit. 30.03.2012).
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Taburka ¢. 12 — Vybrané Statistiky batozinovych problémov

Sledované hodnoty / rol 2007 200¢ 200¢ 201(¢ 2011
Celkovy potet pasaZierov (mid.) 2,48 2,51 2,48 2,68 2,87
(+0,88%)  (-1,11%) (+8,15%) (+6,9%)
Celkovy potet batozinovych 46,9 36,8 28,2 32,3 25,8
problémov (mil.) (-21,47%) (-23,36%) (+14,57%) (-20,3%)
Pocet batoZinovych problémov na 18,88 14,7 11,39 12,07 8,99
1000 pasaZzierov (-22,16%) (-22,5%) (+5,94%) (-25,52%)
Celkové naklady (mld. USD) 4,69 3,32 2,82 3,23 2,58
(-29,33%) (-14,84%) (+14,57%) (-20,3%)
Néaklady batozinovych problémov 1,89 1,32 1,14 1,21 0,9
na 1 pasaziera (USD) (-29,94%) (-13,89%) (+5,94%) (-25,5)

Zdroj: SITA Baggage Report 2012,dostupny z httpwsita.aero/content/baggage-report-2012 (onlinel8i.06.2012).

Ako je mozné sledovadoSlo k vyraznému poklesu §ia batoZinovych incidentov
na 1000 pasaZierov. TaktieZz sa vyrazne zniZili adkl leteckych spolmosti na
batoZinovy incident potany na jedného pasaZiera. Tento vyznamny Uspe@mei
leteckych sluzieb z&kaznikom by sme mohli pripisaiciative IATA Baggage
Improvement Program (BIP - Program zlepSenia batZich sluZieb), ktory sa orientuje
na spolupracu s leteckymi spdims’ami a letiskami v oblasti nespravneho riadenia
batozin. Pomocou spravne nastavenych procesov B@86-tnému zniZzenitasu (na 1,3
diia), ktory letecky prepravca potrebuje na vyriesén@dentu oneskorenej batoZifwy.
Vyskum IATA odhalil, Ze 59% nedoenych batozin sa odohra na top 30 letiskach,
pricom top 50 letisk = 70%, top 80 letisk = 78,80%, 1@P letisk = 85% a top 200 letisk

znamena 90,60% ned@rnych batozin>*

Pod’a Statistik World Tracer (r. 2009), je dovodom peaofatickych batozinovych
transferov predovSetkym nespravny transfer bato@i29s), nenalodenie batoziny (16%),
chyba letenky (13%), nespravne vylodenie batoZiid$e)( ¢i napriklad omedzenia
hmotnosti/letiska/ptasia/vdného priestoru v lietadle (6%)*

Za povSimnutie stoji zmena batoZinovych procesaagposti Air France-KLM
na materskom letisku Charles de Gaulle (CDG) vARaviramci IATA BIP programu si

150 5|TA Baggage Report 201@mtieZ(online cit. 13.06.2012).

151 |ATA Baggage Improvement Program, Airport Bagg®geformance, dostupny z :
http://www.iata.org/whatwedo/stb/bip/Documents/Misbling-and-Airport-performance-report-2010. pdfl{oa cit.
30.03.2012).

152 gITA Baggage Report 2010, dostupny z http://wita.aero/content/baggage-report-2010 (online ¢it08.2012).
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prepravca podrobne preStudovaéasna Struktlru a procesy 100 km dihého batozinového
pasu, oznél body procesu, ktoré povazoval za kritické aleplial procesy vhodné na
spravny batoZinovy proces. Vysledkom bolo zlep3émtozinovych procesov o 40%%.

Na tomto vysledku sa podii predovSetkym zmeny v oblasti pouZivania malkevia
batoZinovych nélepiek (odolné giovode a termalnym vplyvom),vyuzZivaniétaciek RFID

a zdokonalenia informovanosti cestujucich. Gtafopisuje délezité body v rdmci tejto
stratégie. Ako je moZné pozorayazdkladom je stanovenie €@/, ich vyznamov

a dolezZitosti pre letisko CDG. Nasledne je potrebs@rodukcia procesov, ich kontrola

a predvidanie moZnych zmien v buddcnosti.

Graf ¢. 16 — Nazorny priklad procesov na letisku Charlede Gaulle (CDG)

-predvidat a poopravit
C ciele

- reprodukovat proces ) i
P P Y obchodné operacie
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Zdroj: IATA, Baggage Improvement Programme — CDG&S8tudy, dostupny z
http://www.iata.org/whatwedo/stb/bip/Documents/BIB34620AF%20Case%20Study%202010.pdf (online cit.
04.03.2012).

153 |ATA, Baggage Improvement Program — CDG Case \stddstupny z
http://www.iata.org/whatwedo/stb/bip/Documents/BIP34620AF%20Case%20Study%202010.pdf (online cit.
04.03.2012).
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3.2.4 Vernostny program FFP (Frequent Flyer Prograrme)

Je to uz priblizne 30 rokowko sa Vv leteckom priemysle po prvy krat objavil
vernostny program ,Frequent Flyer Program“. Dnes n#a takmer kazda letecka
spolainog’ bud’ svoj vlastny vernostny program, alebo komplexnynestny program
aliancie, ktorej je stag’ou. Vasina mf vernostného programu leteckej spwlosti sa
v8ak odohrava ,mimo lietadlo®, spojenim marketingov stratégii s bankami, finamymi

firmami, ¢i dokonca s potravinami.

Letecké spolénosti rane zarobia priblizne 10 mld. USD predajoml’'rfhdd On
Mileage Points) a odhaduje sa, z&adi vo vernostnych programoch rastie priblizne 13%
rone, ¢o je podstatne viac neZ? percentudlny rast leteckgtiemyslu samotnéhts?
Ciel'om je sice zvys$i rentabilitu podniku, primarne sa vSak letecké sfmbsti snazia
0 udrZanie svojich ziskanych zakaznikov. Priordakjadena na diferencidciu produktu
a positioningu sluzieb poskytovanych pasaZieronejptnedy, ktora si vyZzaduje vysoko

kvalitné sluzby za konkuréne schopné ceny.
PasaZieri vyuZivajlci FFP ziskavaju nielen nasladdenefity">:

- ohodnotenie cesty pomocoulha nasledné vyhody (letenky Yaxe / zadarmo,
zvySenie statusu,...),

- individualizované sluzby (pristup na internetovésky, ohodnotenie leteckou
spol@nog’ou pri osobnom sviatku,¢i Specialna asistencia v pripade
nepredvidanych situacii spojenych s letovym poieaalk

- integracia vramci celosvetovej aliancie poskytajucnové sluzby

a vymozenosti.

Z poltadu leteckej spotmosti prinasaji FFP° :

- integréciu vernostnych programov inter-leteckycho akj mimo letecky
priemysel,

- zvySenie opakovanosti nakupov,

- skvalitnenie poskytovanych sluzieb zaloZzenych reap@rovej hodnote,

154 Internetovy zdroj, LOYALTY 360, dostupny z :
http://loyalty360.org/images/uploads/spinning_ofédquent_flyer_programs_in_turbulent_times.pdf (oaicit.
30.03.2012).

155 |nternetovy zdroj INFOSYS, dostupny z http://winfosys.com/industries/airlines/Documents/frequityes-
programs.pdf (online cit. 01.04.2012).

156 viz. pozn. 155.
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- zvySenie profitability celejlenskej zakladne FFP.

Nasledujaci obrazok naz#iie manazment samotného programu FFP, kedy
najvyznamnejSie informacie su ziskavané prave exnetového pripojenia a samotnych
rezervacii. Vyznamnu Ulohu zohrava zber informéaddielanych s partnermigi uz

v priemysle internymi alebo externymi.

Obréazok €. 9 — Manazment FFP

Manaiment FFP

¢ 1 ¢ ¢
Internetova stranka . :
i Rezervacie Partneri
Jprogram lojality
-
& : Online Interni a externi
iEI‘_lD\j'IEI internet Call centrum partneri
ojality rezervacia
klubu D
——al
Letecke
spolotnosti

Zdroj : Internetovy zdroj SABRE;requent Flyer Management Profildostupny z:
http://www.sabreairlinesolutions.com/images/upldadsquent_Flyer_Mgmt_Profile.pdf (online cit. 01.2d12).

Zozbierané data v ramci manazmentu FFP nasledeeké& spolénos’ vyuzitim
analytického CRM spraclva a vytvara svoju marketdg stratégiu v& réznym
segmentom. Pre nézorny priklad som si vybrala &losvetovo operujuce letecké
spolainosti — Air France, Emirates Airlines a Lufthan€lielom je sledové ich systém
nastavenia vernostného programu a vyhody, ktor@Zpa®m zich statusu vyplyvaja.
Tieto letecké spokmosti boli vybrané s clem poukazé na podobnosti aplikacie

vernostného programu a zaréwey/zdvihnt’ niektoré ojedinelé napadyiom.
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a. Emirates Airlines

Tato leteckd spolmos’ operujuca na materskom letisku v Dubaji, vytvorila
vernostny program s ndzvom Skywards. Okrem benefktoré poskytuje svojim trom
skupinAm vernostného programu FFP (Blue, Silverol)czobrazeného v nasledujucej
tabu’ke, poskytuje svojim cestujucim tzv. exkluzivny ngkv ,The Emirates High Street",
ktora umo#uje online nadkup vyrobkov partnerskych sgolosti Emirates za zvyhodnenu
cenu.

Taburka €. 13 — Porovnanie vyhod vernostného programu Skywds

BLUE SILVER GOLD
Kvalifika¢ny poc¢et mil Automaticky 25,000 mil v kalendarnom 50,000 mil v kalendarnom
status po obdobi obdobi
registracii

Platnost 12-13 mesiacov 12-13 mesiacov 12-13 mesiacov
nazbieranych mil
Nazbierané mile Ano Ano Ano
vyprsia
Dodato¢né mile - Plus 25% Plus 50%
Garancia rezervacie Neobmedzene v najvyssej
Urovni rezervacie
Prioritny list (stand 3.najvyssia 2.najvysSia priorita najvysSia priorita
by) priorita
Uprednostriovany Biznis trieda Prva trieda
check-in

Bezplatna batozZina

Na zaklade batozinovej
kalkulacky (destinacia, letova
trieda, Uroven FFP)

Na zaklade batozinovej
kalkulacky (destinacia, letova
trieda, Uroven FFP)

Prednostné W
batozinové sluzby
Pristup k letiskovej

hale (lounge)
Linka exkluzivnych v w
sluzieb
Zdroj : vlastné spracovanie autorky za vyuzitisinfacii na internetovej stranke Emirates Airlirdisstupny z
http://www.emirates.com/cz/english/Skywards/membigrstiers/membership_tiers.aspx (online cit. 132062).

Exkluzivny Lounge v Dubaji Exkluzivny Lounge v Dubaji

Program Skywards je nastaveny tak, aby efektivagaeal na potreby jehdlenov
v kazdej etape cesty. Vo faze pripravy poskytujeci&ine ponuky preillenov FFP
s spolupraci s globalnymi partnermi, garantovan&emgcie a miesta. Umidje
zvyhodnené zbieranie thonline. Pasazier mbze zisk@5%tny bonus niiiv pripade, Ze
cestuje biznis triedou a az 150%tny bonus pri wyxivej triedy. Na letisku sa firma
orientuje predovSetkym sa sluzby prioritného chiecke-gate, pristup k letiskovej hale
prvej triedy,¢i na batozinové sluzby. Ako ¥8ina inych leteckych prepravcov zabeage

prioritné dordenie batoZiny svojim FFRlenom, resp. prioritné vyrieSenie akéhbkek
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problému tykajiceho sa letu (informécie o zmetasu / zruSeni letu, o nedoanej

batozZine, o zmene odletovej haly poskytované emmilebo sms).

b. Air France

Vernostny program Flying Blue vytvorila spétmg’ Air France so Styrmi
arowiami. Na zaklade p@du nazbieranych riisu pasaZierom poskytované dodato
sluzby s pridanou hodnotou, od exkluzivneho rezemho servisu otvoreného 24 hodin 7

dni v tyZdni, aZ po expresné doemie prioritnej batoZiny. Préad a porovnanie vyhod

jednotlivych stupiov tohto vernostného programu poskytuje nasledtsindka.

Taburka €. 14 — Porovnanie vyhod vernostného programu Flyin@lue

Zakladné vyhody / IVORY SILVER GOLD PLATINUM
nazov statusu
Kvalifikatny pocet  Automaticky 25,000 mil 40,000 mif 70,000 mil
mil status po v kalendarnom v kalendarnom v kalendarnom
registracii obdobi (15 medzin. obdobi (30 medzin. obdobi (60 medzin.
letov) letov) letov)
Platnost K 1.januéaru K l.januaru K l.januaru K 1.januéaru
nazbieranych mil  kalendarneho kalendarneho roku kalendarneho roku kalendarneho roku
roku
Nazbierané mile Ano Ano Ano Ano
vyprsia
Dodato¢né mile - Plus 55% Plus 75% Plus 100%
Garancia 48 hodin pred 24 hodin pred
rezervacie odletom v najvySSej odletom v najvyssej
Grovni rezervacie Urovni rezervacie
Prioritny list (stand 4.najvysSia 3.najvysSia priorita 2.najvysSia priorita NajvysSia priorita
by) priorita
Uprednostriovany Biznis trieda Prva trieda, Premium  Premium a Affaires
check-in check-in check-in
Bezplatna Dodato¢na batoZina Dodato¢na batozina Dodato¢na batoZina
batoZina s max. hmotnostou s max. hmotnostou s max. hmotnostou
23kg 23kg 23kg
Prednostné ¥ ¥ ¥
batozinové sluzby
Pristup Zdarma, dalSie Zdarma + 1 osoba, Zdarma + 1 osoba,
k letiskovej hale osoby za 25/35EUR dalSie osoby za : dalSie osoby za :
(lounge) v Eurépe, Azii a 25/35EUR v Eurdpe, 25/35EUR v Eurépe,
Pacifiku, Afrike ana  Azii a Pacifiku, Afrike  Azii a Pacifiku, Afrike
Blizkom Vychode, a na Blizkom a na Blizkom
35/50 USD v USA Vychode, 35/50 USD  Vychode, 35/50 USD
a Lat. Amerike, v USA a Lat. Amerike, v USA a Lat. Amerike,
3500/5000 mif 3500/5000 mif 3500/5000 mif
v zavislosti na zéne v z4vislosti na zéne v z4vislosti na z6ne
Linka 24]7 2417 247
exkluzivnych
sluzieb

Zdroj : vlastné spracovanie autorky za vyuziti@inetovej stranky Air France, dostupny z
http://www.airfrance.com/X01/cs/local/voyageurfreqt/flyingblue/fblue_welcome.htm (online cit. 15.9612).

Okrem tychto Styroch zakladnych kategorii sa Amriee snazi reago@a zmeny
v cestovnych preferenciach cestujucich. Vytvorilaubly Specializujice sa na dibé
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segmenty, ako naprikldeying Blue Petroleum (poskytuje Specialne cestovné sluzby pre
ropné spolonosti), Flying Blue Golf (sluzby pre golfovych priaznivcov, spojené
s vyhodnych zaregistrovanim golfovej batoZirlying Blue Cina a Flying Blue Afrika

(zamerané na cestujucich, ktori preferuju letyyaiito dvoch geografickych oblasti).

c. Lufthansa
Lufthansa poskytuje svojim pasaZierom moZnogernostného programu
Miles&More, ktory je integrovany do programu aligcStar Alliance. Zaujimavésu
tohto programu je tzv. Mileage Bargain (vyhodn&'oué kupa), v ramci ktorej mézu
¢lenovia vernostného programu nakupletenky za vEmi priaznivé ceny na poslednu
chvilu. Vernostné stupne ma firma rozdelené na Styrvneo(zakladna - Miles&More
¢len, casty cestujuci, senator a honorova#ign). Porovnanie ich jednotlivych vyhod

prinaSa nasledujica taltia.

Taburka ¢. 15 — Porovnanie vyhod vernostného programu Miles&mile

Zéakladné vyhody /

nazov statusu

Kvalifikaény pocet

MILES &
MORE
MEMBER
Automaticky

FREQUENT
TRAVELLER

35,000 mif

SENATOR

100,000/ 130,000

HON CIRCLE
MEMBER

600,000 mif

Grovni rezervacie

mil status po v kalendarnom mil v kalendarnom v kalendarnom obdobi
registracii obdobi obdobi
Platnost 36 mesiacov neobmedzena neobmedzena neobmedzena
nazbieranych mil
Nazbierané mile Neplati pre Nie Nie Nie
vyprsia majitelov
platobnej karty
Miles&More
Dodato¢né mile - Plus 25% Plus 25% Plus 25%
Garancia 48 hodin pred 24 hodin pred odletom
rezervacie odletom v najvyssej Vv najvyssej drovni

rezervacie

Prioritny list (stand

3.najvysSia priorita

2.najvyssSia priorita

NajvysSia priorita

by)
Uprednostfiovany Biznis trieda Prvé trieda, Premium  Check-in prvej triedy
check-in check-in na termindli prvej

triedy vo Frankfurte,
prvé trieda na
Premium check-in

Bezplatna batoZina

Max. 40kg, 2 ks
(ekonomicka
a biznis trieda), 3
ks (prva trieda)

+dodatoénych 20 kg,
2 ks (ekonomicka
trieda), 3 ks (biznis
trieda), 4 ks (prva
trieda)

+dodatoénych 20 kg,
2 ks (ekonomicka
trieda), 3 ks (biznis
trieda), 4 ks (prva
trieda)

Prednostné
batozinové sluzby

¥

W

Pristup k letiskovej
hale (lounge)

Biznis Lounge

Senator a Star Gold
Lounge

Lufthansa Lounge
prvej triedy
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Taburka €. 15 — Porovnanie vyhod vernostného programu Miles&mile -

pokraéovanie

Zakladné vyhody / nazov statusu  MILES & MORE MEMBER FREQUENT SENATOR HON CIRCLE

TRAVELLER MEMBER
Linka exkluzivnych sluZieb ¥ ¥ « 2417

Zdroj : vlastné spracovanie autorky za vyuziti@inetovej stranky Lufthansa, dostupny z http://wiuiles-
and-more.com/online/portal/mam/rowr/homepage?l=ed&t000360 (online cit. 15.06.2012).

LCC a vernostné programy

K pomerne zaujimavym vysledkom doslo sledovamiternetovych stranok nizko-
nakladovych prepravcoV’ Sice vasina sledovanych LCC prepravcov neposkytuje na
svojich internetovych strankach vernostné prograif®yanair, Wizzair, EasyJet,
Transavia), ako by sa to v rdmci stratégie nizlgndeteniek dalo @akava, existuje ale
skupina LCC spolknosti, ktora inapriek svojmu statusu nizko-nékledm prepravcu
vyuzZiva vernostné programy. Vyznamnou je spoluprd&armanwings s leteckou
spolasnog’ou Lufthansa na programe Miles&Smif8. Tato spolupraca je vdak vyrazne
ovplyvnena faktom, Ze Germanwings je dcérinou spalg’ou Lufthansy. Za zmienku
stoji i samostatny vernostny program Southwestigd tzv. Rapid Rewarts, ¢i Air
Arabie tzv. My Air Arabia‘® Tieto programy sice svojim rozsahom nemézu konkaro
vernostnym programom Vlkeych klasickych dopravcov, ich prepojenie v rambarcie

(Germanwings a Miles&Smile) vSak mbéze pre LCC pagpu znamenavysSi pdet

vernych zakaznikov.

Dalsim momentom pravdy sa vo svojej praci venujeanokrajovo, nakiko by ich

detailné spracovanie presiahlo rozsah tejto dipl@nprace.

157 pozn. Pre potreby tejto prace bolo sledovanériatevé stranky leteckych spehwsti : EasyJet, Ryanair, Wizzair,
JetStar Pacific, Air Arabia, Transavia a Germanwing

158 |nternetovy zdroj, letecka spélmos’ GERMANWINGS, dostupny z http://www.germanwings.¢emiBoomerang-
Club/milesandmore.htm (online cit. 16.06.2012).

159 |nternetovy zdroj, leteck& spsling’ SOUTHWEST, dostupny z
http://www.southwest.com/rapidrewards/overview?@NAVRPDRWDS&disc=&ss=0&cid=&companyName=&m
emberName= (online cit. 16.06.2012).

180 |nternetovy zdroj, letecka spéims’ AIR ARABIA, dostupny z http://www.airarabia.comime (online cit.
16.06.2012).
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3.2.5 Call centrum

Call centrum, resp. telefonne centrum, je moZnéndeat’ ako centralny urad
prijimania a prenosu telefonnych Ziadosti, listéaxov, live chatu a emailov. Prvé call
centra sice vznikali uz v 50-tych rokoch minulélmra&ia, na svoj stéasny obraz sa Zali

podoba aZ prelomom milénit®*

.....

z&tali pouziva tento zdroj informacii aj k internym potrebam. Iphostrednictvom, su
cenné informéacie o zdkaznikoch zhrodiaZané a spracovavané tak, aby letecka
spolainog’ spravne komunikovala so svojimi klientmi. Call t&m v leteckom priemysle
predstavuje predovSetkym call centra zabéupee rezervécie leteniek, letové sluzby

a sluzby batoZinové.

V sltasnosti véké spol@nosti pristupuju  k vyuZivaniu outsorcingovych call
centier, ato predovSetkym z dévodu nizSich opergth nakladov. Vyznam ma aj
kultarna a jazykova zlozka riadenia call centrakafiko poskytovanim vysokého g
operovanych jazykov leteckd spotms’ zvySuje kvalitu sluzieb, ktoré zakaznik

vyuzival®?

3.2.6 Poskytované destinaciecasy / triedy / sedadla

Letecké spolénosti poskytuju lety dalestinaciiz r6znychéasti sveta. Ich pokrytie

svetovych letisk bude zavisiea viacerych faktoroch :

- Typ leteckého prepravcu : Kym nizkondkladové spataosti operuji vo
vacSine pripadov iba regiondlne, klasicki operatorikrpeaju moznosti
destinacii do celého sveta. Okrem toho, hlavnéKatsu destinaciou klasickych
operatorov, letiska druhotné naopak operatorov LCC.

- Typ aliancie : Letecké spoknosti vstupom do globalnych aliancii vyuZivaju
predovSetkym aliamé vyhody. Jednou z nich je moztfigsoskytnd’ svojim

161 |Internetovy zdroj CALL CENTER HELPER, dostupny lattp://www.callcentrehelper.com/the-history-ofthall-
centre-15085.htm (online cit. 23.03.2012).

162 pozn. Napriklad nemenované call centrum poskyuige sluzby réznym leteckym dopravcom. Hlavnyefa@in je
splnit poZadované @kavania prepravcov, ako napriklad zdvihnutie éelafdo 30 sekindi odpovedanie na listy
do 21 dni.
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pasazierom destinacie vzdialené a operované isgnom aliancie v ramci

code-sharingu.

Naplanové ¢asy letoy ktoré by vyhovovali kazdému pasaZierovi je ski@piou
nez moznou realitou. Deregulaciou leteckého pridunga letiska ako aj narodné letecké
urady musia zaobetaminimalnou frekvenciou letov, ktora je pristupné fpezrizikové
riadenie letov. | napriek tomu, spajanie v alianaiguzivanie code-sharingu unminge
leteckym dopravcom poskyttilivysoku frekvenciu letov na Udrovni sluzieb aliancie
ktorych vyuZitim tak pasaZier dostdivael’ki moznog vyberu a kvalitu odpovedajicu

imidzu aliancie.

V sitasnej dobe letecké spotwsti poskytuji mozndssi vybra sedadlo
v lietadle. Tento pristup j&asto vyuZivany predovSetkym s pouZitim internetovetheck-
in a umo#uje pasaZierovi vybrasi sedadlo pd& vlastnej preferencie. Nevyhodou sa
vSak stava riziko nerovnomerného bodu stabilityatiéa, ktoré tak musi lsyvyvazené
logickym priradenim sedadiel pasazierom, ktori ey moznos zakuUpenia si sedadla,

resp. online odbavenia.

Letecké spolonosti rozdéuju svoje letové triedy na tri zakladné, ato na
ekonomickl (ozngovana napriklad ako W,Y,S), biznis triedu (czme&ané napriklad ako
J,C) a tzv. prva triedu (oztavana napriklad ako P,F). Internetové stranky lkgtelt

prepravcov poskytuju préad vyhod jednotlivych letovych tried.

3.2.7 Letiskova hala (lounge) a prichod k lietadlanigate)

Po bezpénostnej kontrole maju cestujuci mozriog/beru z duty-free obchodov.
Okrem tych, letiska v spolupraci s leteckymi dog@wi poskytuju tzv. business lounge

letiskovu halu pre prioritnych cestujacich.

Napriklad letecka spaioog’ Emirates Airlines je vo svete leteckého priemyslu
povaZzovana za spaloos’ vysoko luxusnud. Svojim pasaZzierom poskytuje dvahygr
preferegnych hal, ato pre cestujlcich prvej a biznis tyi& V spolupraci s hlavnym

letiskom v Dubaji poskytuje svojim pasazierom marlaxusnej reStaurécie, obchodnych

183 |nternetovy zdroj, EMIRATES AIRLINES, dostupny z
http://www.emirates.com/english/flying/lounges/dutzrport_lounges/dubai_airport_lounges.aspx (@ntiit.
12.04.2012).
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stretnuti priamo na letisku, vyuZitie internetuhpdlnych relaxénych kresielgi sprchy.
Tymto druhom momentu pravdy letecké sgolosti n&ldvajua potrebam ich
najziskovejSich zakaznikov a snaZia sa im poskysiizby sprijemujuce dihé hodiny

lietania.

Prichod k lietadlam, taktiez poskytuje prednosshé&by pre cestujicich ,vySSej
triedy“. Okrem prioritnej opatovnej kontroly ich adtity, je mozné na ¥&ine letisk

vyuziva’ pohodIné kresla &sopisy.

3.2.8 Palubny personél, zdbava a duty free obchodarpalube

Patet ¢lenov palubného personalu je danykaesou lietadla, ako aj idkou letu.
Profesionalita leteckého personalu je hodnoten@addm uniforiem a obtenia posadky,
osobnou hygienou a upraveros, spésobom komunikdcie medzlenmi poséadky,
spdsobom komunikacie s cestujacimipkou znalosti celkovej leteckej problematiky,
jazykovymi znalogami, schopna®u profesionalneho rieSenia neStandardnych situécii

a problematickych cestujacich.

Sluzby na palube lietadlasa z&inaju uvitanim pasaZiera a v pripade potreby
nasmerovanim na jeho miesto. PripadiadSie sluzby si dané typom dopravcu a triedy,
v ktorej cestujuci leti. PasaZzieri biznis a prvegdy maju k dispozicii podanie dennegéa
gasopisov, uvitacieho drinkd:aldieho drinku pokh vyberugi réznych jedal pobh dzky
letu. Pasazieri vtriede ekonomicke] suU &jye ponuknuti napojomgi malym
olovrantom. Tieto sluzby sa ziree liSia pri kratkych a dihych letoctip je samozrejme
dané samotnou dobou stravenou na palube lietadkeen®© toho, LCC prepravcovia
neposkytuju Ziadne doplnkové sluzby zadarmo. MoZnoklerstvenia je dana za

stravovaci poplatof*

.....

free obchodu Vyhodou je predovSetkym nizSia cerid@,mozno$ akumulacie nii do
vernostného programu. Nevyhodou sa vSak m6z& & dany vyrobok je z dévodu

obmedzenej kapacity vypredany.

164 POVAZAN, J. :tamtieZ str. 91.
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Doplnkové vybavenie ako aj jej vziiad lietadla su jednou zo &sti rieSenia

vztahov so zakaznikmi. Spravnalba farby, kvality materialui designu, méze vyvota

pozitivne momenty pravdy, ktoré ovplyvnia cestufiwepri vd’be dalSieho letu.

Komunikainé moZnosti a audiovizualna technoldgia je viacroehodujica pre lety dihé.

3.3 Procesy CRM

Pre spravne naplanovanie a fungovanie CRM procegsowdblezity vyber

zaobchédzania s pasaziermi a nastavenie infradtyuRM iniciativ. Letecké spotmosti

si v rAmci svojej marketingovej stratégie musiadorait, Ze nie kazda CRM iniciativa je

rovnako vynosna, avSak ita najmenej vynosna z mobze do zniej miery prispié

k celkovému pozitivnemu vnimaniu leteckej sgolosti pasaziermi. Zhodnotenie CRM

aktivit zobrazuje nasledujuca tdka.

Taburka ¢. 16 — Hodnotenie tradénych CRM aktivit
CRM vplyv

IT naratnos’

Casova

narainog’

Priorita

Propagacia vernostného programu Vysoky Nizka Nizka Vysoka
Cielena kampia,,nédkup* Vysoky Nizka az Nizka Vysoka
stredna

Cielena kampi@ priameho predaja Stredny Nizka Nizka Vysoké
a vysoky

Cielena kampia,,zber bodov* Stredny az Nizka Nizka Vysoké
vysoky

ManaZment kampani Vysoky Stredna Stredna Vysoka

Manazment udrzania sa v povedomi Stredny Stredny zkalNi Stredné

Optimalizacia predajov Nizky az Nizka Nizka Stredna
stredny

Upselling (cena letenky) Stredny Stredna Stredna red8a

Cross-selling Nizky az Stredna Stredna Nizka
stredn

Proaktivne informacie Nizky az Stredna Stredna Nizka
stredny

Manazment ozivenia sluzieb Nizky az  Stredna az Stredna Nizka
stredny vysoka

ZlepSovanie procesov pomocou Nizky Stredna Stredna Nizka

zakaznickych profilov

Manazment spatnej vazby Nizky Strednaaz Stredndaz Nizka

vysoka vysoka

Zdroj :, Roland Berger Strategy Consultant AnalySRM for Airlines,dostupny z :
http://www.rolandberger.com.br/media/pdf/Roland_dgsr CRM_20020101.pdf (online cit. 02.01.2012).

Z predchadzajucej tabky je tak zrejmé, Ze existuje Kaeiniciativ, ktoré maju sice

nizky vplyv na v£ah so zakaznikmi, avSak ich opodstatnenie v raplej ERM stratégie
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je patréné. Niektoré programy, ako napriklad samotny vemoprogram FFP prinasaju
spola@nostiam znané zisky, nielenco do lojality, ale ajéo do pdtu ziskanych nii
(bodov). Okrem toho, iniciativy ako novy batozZinosystém sice leteckej spotwsti
prinaSaju minimalne zisky, avSak maju vyznamny vplya spokojnas koncového
zékaznika. Nasledujaci graf zachytava percentuAinenu operativnej marze po zavedeni
konkrétnych CRM iniciativ.

Graf €. 17 — Prijem z investicii CRM iniciativ (% zmena perativnej marze)
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Zdroj : IBM Institute for Business Valudhe Future of Airline CRMdostupny z : http://www-
05.ibm.com/innovation/fi/pdf/highlights/integratitwnm_airline.pdf (online cit. 13.02.2012).

Je sice zrejmé, Ze vernostné programy FFP majuynaajvejSi vplyv na
percentualnu zmenu operativnej marze leteckych o&posti, avSak je dbélezité si
uvedomt’, Ze Customer Relationship Management sa nerovrrstay program, ale Ze
ide o komplexny stuhrn menSich i¢gch iniciativ na kazdej urovni firmy, ktoré spolu
vytvaraju komplexny systém vahu so zdkaznikmi. To, do akej miery vSak tietoiativy

budu efektivne, bude zavisie podstatnejasti na pouZzitych procesoch.

CRM procesy sa vyvijali v oblasti pristupov, intaie a komunikacie. Kym
v minulosti sa CRM orientoval prevaZzne na radovgamestnancov, ktori prichadzali do
priameho kontaktu s cestujucimi a na manazérougcassej dobe sa do popredia dostava

orientacia na partnerov vo vSetkych opesach a inZinierskych oblastiach. Staticky,
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linearny a neefektivny proces bol nahradeny praoedgnamickym, rychlo adaptabilnym
a koordinovanym. Letecké spélmsti sa snazia vytvaridlhodobé vfahy, zaloZené na
dévere a proaktivnej komunikécii, na zéklade ktoéefektivnee ndlvaju potrebam

a prianiam svojich zakaznikd®>

Customer Relationship Management procesy v B2C stiblay sme mohli
v striknosti zhrndéi do nasledovného obrazku. Je dolezité si predoydethvedomt, Ze
nest&i informacie o klientoch iba zbiagtaNespravnym spracovanim i tych najcennejSich
informacii o trhu (tykajacich sa napriklad momentpvavdy) by mohlo déjs kich

nespravnemu vyuZitiu. Vysoko rizikové st rozhodaugikajice sa e-CRIM®

Obrazok ¢. 9 — CRM v procese leteckého priemyslu (B2C)

Moment | Sales Kontaktne | | Cestovne Litisks Let T Kiosk SMS

pravdy force centra centra

Spojenie
Aplikdcie [ Lojalna | | Automatiz. | | Interaktivny | | Straty a Informovat Riedenie
CRM admin. predaj marketing nalezy let. persondl stainosti

Aplikaéné prepojene

=
Batozinovy
svstémw Operacna Databaza
Zakaznikov (zakaznicke
Rezervaény profily, preferencie,
lojalita, marketingové e =\

systém

Odletova
kontrola

t’ransaht;ﬂ histérie Imnta_ RETE

infonnécfé) dlhudahé Elm;{nuﬁa,

predpovede) Y,

Zdroj : SALFEN, J. Customer Relationship Management in the Airlinaubtdy, v Siebel, dostupny z
http://www.airlineinformation.org/till-2011/confenees/e_conference 2005/documents/AirlineCRM-Sigtsté®ns-
9 30_05.pdf(online cit. 11.02.2012).

185 |nternetovy zdroj, LIEBERMAN, M. tamtieZ(online cit. 05.03.2012).

1% YANG, S. :tamtiez(online cit. 11.03.2012).
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V skasnej dobe do popredia prenikaju nizko-nakladowecke spoldnosti. Ich
vplyv je zn&ny predovSetkym z dévodu ich cenovej stratégie.akydné zameranie sa na
vytvorenie komplexného CRM je hlavnym TBien klasickych operéatorov.

Z operativneho lladiska tak budu letecké spéitmsti preferové informacie
ziskané z automatizovaného predaja, napriklad pomdales Force alebo pomocou
marketingového CRM Enterprise Marketing Automation.

V ramci analytického CRM bude vyznamnu Ulohu zebtdryuzivanie kvalitného
data miningu z datového skladu plného informéadibyé poskytuji systému operativneho
CRM. Tento Customer Business Inteligence pristupoamh leteckym podnikom
poskytovd sluzby ,Sité na mieru®, tj. spravne sluzby posksné spravnym klientom,

Vv spravnycas a za spravnu hodnotu. Ich spravne nastaveniazgb nasledujuci obrdzok.

Obrazok ¢. 10 — Operécie leteckej spotmosti zameranej sa zakaznikov

Rozvrh

- Casovanie \ Zamestnanci
- Frekvencia - Training

- Letovy poriadok | - Koordindcia |
| - Preferencie

Partnerstvo

- Aliancie SFOkOIP'_ Opericie
- Franchising zakaznici - Mix flotily
- Letiskd < > - Udrzha flotily
- Verejné autority - Reakcia na
. nepravidelne
Predaj | operacie

- Distribuiné kandly
- Manazment prijmov
- Obmedzenia cestovného

Zdroj : IBM Institute for Business Valug&he Future of Airlingedostupny z : http://www-
05.ibm.com/innovation/fi/pdf/highlights/integratitenm_airline.pdf (online cit. 12.04.2012).

Uspech CRM procesov tak zavisi na spravnej spotiljgdnotlivych oblasti, ktoré
sa navzajom vyznamne ddapja. Napriklad nespravny, resp. nedostafo tréning
zamestnancov by mohol znaménmeespravne operativne, predajtieépartnerské aktivity.
Takyto krok, by mohol maviac nez negativny vplyv na vnimanie leteckej efmbsti

verejnosou ako aj jej vlastnymi zamestnancami, a aj z tatteodu je tak spravne CRM
Sité na mieru nevyhnutné.
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Kooperativne CRM znamena vyustenie vyuZivania aperych a analytickych
prvkov CRM, ktoré sa podiaju na vytvarani wahu so zakaznikmi. Pre Uspe&hos
leteckého dopravcu je doélezitd predovSetkym dosistbma internete, dostupné lety
a destinacie, cena a hlavne pristup personaluipage, Ze cestujuci leteckl spgios’ uz
v minulosti vyuzil). Pre budovanie dlhodobej spokge je vyuzZivana predovSetkym
online a mobilna komunikécia, ktor4 sprevadza ¢gésith novinkami, akciami a inymi
ponukami leteckej spoimosti. Prdve na poslednd zmienend, mobilni komenikge
v sttasnosti kladeny naj¢ai prizvuk. Vyuzivanie mobilného check-in totizoku 2010
vzrastol aZ o 1200%:im potvrdil ddleZitog tohto procesu v ramci leteckého CRRM.
Leteckd spoléenog’ Emirates po zavedeni mobilného check-in zistila, tédto sluzbu
vyuZivaju cestujaci za obchodnyntdlom v priemere dva az trikrat viac nez bezny
dovolenkar.*®® Tento segment patri z pkatdu leteckého prepravcu do najprofitabilneje;
skupiny, a prave preto, sa na procesy v ramci méhd CRM v nasledovnej pasaZzi praca

zameriava.

M-aplikacia sa vo svojej podstate zameriava na Hedy, tj. zameranie na

informacie a na procesy. Ich ptald zobrazuje nasledujuca tdka.

Taburka ¢. 17 — Prelfad aplikacii mobilnej leteckej spol@nosti

Orientacia na procesy Orientacia na informacie
VSeobecné informacie Informécie suvisiace s letom
Zmena existujucej rezerva Prelad ponuk akcii Zobrazenie statusu le
Vytvorenie novej rezervac Informécie « potas Zobrazenie letového poriad
Kupa letenky Prefad kodov letisk Vytvorenie cestovného planu
Check-in pomocou mobilnéhoKontaktné informécie Ziskanie informacii
Wi-Fi 0 nastupom vchode (ga
Palubné letenka Mapy letisk Kontrola stavd mi
Lokalizovanie letiskovych Kontrola dostupnosti miesta|/
salénov milového ocenenia

Zdroj : PAGIAVLAS et al. Mobile Business — A Case Study of the US Airlidestry, dostupny z
http://www.csulb.edu/journals/jecr/issues/20053&dpdf (online cit. 15.06.2012).

VySSie zobrazenym aplikaciam by sme nasledne npolédit Styri zakladné typy

atribttov. Tie pre prdiadnos zobrazuje nasledujlca tdixa.

187 Internetovy zdroj, MOBILE COMMERCE DAILY, dostugrz
http://www.mobilecommercedaily.com/2010/03/12/mekalirline-ticketing-surges-1200-percent-trinity-riieb
(online cit. 01.05.2012).

188 C1SCO,Airline of the Future : Smart Mobility Strategigsat Will Transform the Industrylostupny z
http://www.cisco.com/web/about/ac79/docs/pov/Aklinf_the Future_PoV_FINALO712.pdf (online cit.
11.06.2012).
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Taburka €. 18 — Atributy m-aplikacii mobilnej leteckej spolanosti

Lahky pristup na
domovskuU stranku

Pre spracovanie m-
poziadavku je nutné
¢lenstvo v FFP

Dispozicia
rekreg&nych balékov

Bezdrbtove zakupenie
letenky pomocou
mobilného telefonu

Menu v zavislosti na

Pam&ové funkcia

Odkazy sa prengjom

koéde mesta / letis! (moj &et) aul
Menu v zavislosti na  Funkcia alSie Odkazy na hotelové
kalendari moznosti“ pre lety rezervacie

podobné zvolenému

Vorba konkrétnych
cestovnycltasov

Zapciitanie mfP
preletenych inou

Odkazy na iné stranky
(napr. kreditné karty)

leteckou spolénog’ou
Vorba jednosmerného Konvertor meny
a spiat@ného listki
Vorba p@tu
cestujucich

Cestovny plan je
poslany emailom /
faxom

MoZnog’ vyuzit’
online check-in

Moznos domacich
i medzinarodnych
letov

Vorba triedy letu Odkazy na predpake
potasia v destinacii
letu

MozZnog’ triedit’ lety Mapy letiska

pod’a ceny
Vaorba elektronickej
alebo papierovej
letenky
Manipulany poplatok
Bezpe&nog procesu
platby online

Zdroj : MASTERSON, B. a WEI, JMobile Commerce Opportunities in the Airline Indystostupny z

http://iceb.nccu.edu.tw/proceedings/2005/613-6 i @adline cit. 15.06.2012).

Moznog’ volby
materinského jazyka

Spojenim vysSie znazornenych aplikacii a atribitosdamci mobilného CRM
vytvorime procesy, na zaklade ktorych bude zakammikimoZnené prostrednictvom
svojho mobilného pripojenia uskutmva’ rézne transakcie, od ziskavania informacii
o paiasi,¢i akciach aZz po kupu a vystavenie palubnej leteiNgsledujuci graf zobrazuje
osem krokov, ktoré su vramci m-procesu kupy leyemevyhnutné. Graf vychadza
z predpokladu, Ze pasaZier disponuje inteligentngmabilnym telefbnom, pomocou
ktorého si chce zakupietenku, a Ze internetova strank&itgj leteckej spoldénosti tato
sluzbu podporuje. Ako je mozné sledtvaakaznik si prostrednictvom svojho telefénu
kupuje letenku zalogovanim sa do sekcie ,mf@tlia vybranim si vhodnej letenky piad

vlastného vyberu. Transakcia si vyZaduje procestr&lyn ochrany dat. Nasledne je
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poziadavka prijata leteckou spotms’ou, ktora pred konfirmaciou kupy letenky musi
skontrolovd stav s bankou stav kreditnej karty, ktord cestujgouziva pri platbe.
Opatovne dochadza ku striktnej kontrole b&ppsti dat, na ktori nadvéazuje schvalenie
kupy letenky a jej konfirmacia pasazierovi. Ta @Esfana na jeho mobilny pristrapal$im
dblezitym bodov je vydanie m-palubného listku, torsa pasaZzier preukaze pri vstupe do

lietadla.

Graf ¢. 18 — Grafické znazornenie m-procesov CRM

M-transakcia Poziadavka na
Internetova pomocou pamatove nakup prijata
stranka dopravcu funkcie ,moj ucet” leteckou spol.
v m-forme Transakcia
kreditnou
kartou

Mobilny Bezpecnost

zakaznik dat

Email / papierova

verzia m-letenky Schvalens kdpa

letenky
Zahajeny
m-prijem

Vydany m-pabulny listok

Zdroj : MASTERSON, B. , WEI, JMobile Commerce Opportunities in the Airline Indystostupny z
http://iceb.nccu.edu.tw/proceedings/2005/613-61fg@aline cit. 15.06.2012).

VySSie popisany proces je nény ¢o sa tyka technologického pokroku. AvSak
s rastacim p&om Tudi vyuZivajucich mobilny internet prinaSa mnohdesl, ktoré pre

pref’adnos$ zobrazuje nasledovna tdixa.

Taburka €. 19 — Vyhody m-aplikacie CRM

Elementy stratég Vyhody stratégi
Splnomocnenie mobilnej prace Informacie a spolupradrzba a sprava
majetku v realnontase
PredZena interakcia s pasaZierontas jeho VylepSena osobna skuser@asaziera,
cesty moznos$ samoobsluhy ako i socialnej interakcie
pocas celej doby cesty
Portfélio s pridanou hodnotou a doplnkovymi Inovativne obchodné modely a firiaé toky,
sluzbami osobné a spravne lokalizované sluzby
Operécie zamerané na dlhodobejSiu skigenofRozSirenie business intelligence a interaktivnej
cestujlceho funkcie CRM
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Taburka €. 19 — Vyhody m-aplikacie CRM - pokra&ovanie

pocas celej doby cesty
Portfélio s pridanou hodnotou a doplinkovymi Inovativne obchodné modely a firiaé toky,

davov a zvySena produktivita zamestnanca
(prispie’, zlepst, inovova’)

Splnomocnenie mobilnej prace Informé&cie a spolupradrzba a sprava
majetku v realnontase
PredZena interakcia s pasaZierontas jeho VylepSena osobna skiuser@asaziera,
cesty moZznog samoobsluhy ako i socialnej interakcie

sluzbami osobné a spravne lokalizované sluzby
Operécie zamerané na dlhodobejSiu skigenofRozSirenie business intelligence a interaktivnej
cestujlceho funkcie CRM
Mobilné zariadenia ako preferovany distdhy  ZvySenie priameho predaja a ziskovosti, pristup
kanal k zakaznikom, ktory vyuzivaju iba mobilné
pripojenie k internetu
Otvorené inovacie Otvorena platforma pre cestufjatratégie

\

Zdroj : CISCO Airline of the Future : Smart Mobility Strategidsat Will Transform the Industrglostupny z
http://www.cisco.com/web/about/ac79/docs/pov/Aklinf_the Future_PoV_FINALO712.pdf (online cit. 18.2012).
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4. Aplikacia CRM v B2B

Tato ¢ag’ mojej diplomovej prace sleduje Customer Relatigndlanagement
v oblasti B2B. Pojednava prevazne otalzu, ktory letisk4d vyvéraju so svojimi
najvidite’nejSimi partnermi — leteckymi spélwog’ami. Letisko je ozn#gvané za miesto,
kde sa uZzivateleteckej dopravy¢i uz cestujici, alebo prepravca, v najSirsom moznom
rozsahu stretdva so sluzbami subjektov, ktoré sdamam procesecastina. Prave tieto
subjekty rozhoduju o kvalite a efektivite proces&torych dlohou je koordinacia medzi
hlavnymi poskytovatémi sluzieb, medzi leteckymi dopravcami, letiskovypodnikmi
a podnikmi riadenia leteckej prevadziy.

Business-to-Business je v mnohycliatiskach obla®u zn&ne odliSnou od
Business-to-Customer CRM, ndko sa jedna o oblds’®

1. s obmedzenym gtom zakaznikov,
s kontraktmi hodnotovo a objemovo vyznamnymi,
s dopytom, ktory je odvodeny a ktorého cenova ielésie nizka,
s racionalnym spdsob chovania sa,

s Uzkymi vazbami medzi dodavéme a odberatémi,

o g A~ W N

s geografickou koncentraciou.

Pre bliZzSie pochopenie situacie na trhu pouZijep@&avnePorterovu analyzu

piatich sil.

Riziko vstupu novych konkurentov

Riziko vstupu novych konkurentov, tj. novych l&tisie je sice vyléené, ale je
podstatne nizke Je to predovSetkym z dévodu vysokycRiptocnych nakladov, ako aj
tym, Ze svet je uZ dostatwe prepojeny. Vikeé letiska sa snazia o efektivne rozrastanie ich
plochy, aby mohli poskyto¥akvalitné sluzby svojim siasnym i potencialnym klientom.

Priestor pre nové letiska je tak minimalny.
| v tejto oblasti je doleZité sledaaladne bariéry a environmentalne prekazky.
Konkurenti v odvetvi

V ramci konkurencie medzi letiskami, mbéZzeme pozerovkonkurenciu

geografickl v pripadoch, Ze cestujlci pouZziva letisko iba &kasfer, resp. tranzit pas

169 pOVAZAN, J. tamtieZ str. 187
170 Machkova, H. : Mezinarodni Marketing,, Grada Ralbhg 2009, ISBN 978-80-247-2986-2, str. 94-95
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jeho cesty. Je mozné sled6\a konkurenciu medzi letiskami v rAmci jedného tageesp.
malej rozlohy (ako napriklad letiska poloZzené patist blizko pri sebe — Bratislava a
Viedeal). Ku konkurencii dochddza predovSetkym v snaheaujatie a spolupracu
s leteckymi spoltnog’ami pre letisko ekonomicky vyznamnymi. Na druhdastr su
potom zna&né snahy o to, aby letecké spmiosti, ktoré nevyuzivaju dané letiskasto,
resp. nizkonékladové spelwosti, vyuZivali letisk4 vzdialenejSie od centié¢mapriek
tomuto trendu, musia jednotlivé letiskd medzi sebostaténe konkuretine bojova, aby
letecké spoleénosti si na zaklade nimi poskytovanymi sluzbamireyibprave dané letisko

pre svoje operativnezdly.

Obchodna sila kupujucich

Kupujuci, v nasom pripade letecké spwlosti, disponujuvysokym stupiom
obchodnej sily Na druha stranu je ale nutné si uveddniie tento vwwah je podstatne
komplikovany pre silni nutnéskooperacie. Bez leteckej spoimsti letisko nie je
letiskom, a bez letiska leteckd spoios’ neméze byt leteckou spélmog’ou. Tento vEah

tak do utitej miery ovplywiuje obchodnu silu oboch stran.
Obchodna sila dodavatev

Obchodna sila dodavdte je v tomto pripade podobna B2C oblasti. Vyrobaov
lietadiel maju znény vplyv na nutnost’ transformacie letiska Do takejto transformacie
patri napriklad prispdésobenie I«esti tzv. gate, operativhe prispdsobenie pré&epo
batozin, cestujucich, alebo i prisp6sobenie odkjtavprijazdovej drahy vfadom na

odliSné nosnosti (maximéalne povolenej celkovej hosti) lietadiel.
Hrozba substiténych vyrobkov alebo sluzieb odvetvia

Tak ako letecké spatoosti, tak ileteck&elia hrozbe substitinych vyrobkov
v podobe vysokorychlostnych vlakov, autobuso¥¢j vyvoja internetovych a
technologickych komunikanych zdrojov. Tato hrozba mbéze thza nasledok nizSi pet

prichadzajucich a odlietajacich pasaZiertivma za nasledok nizSie vynosy pre letisko.

Pre strigny nalad do sveta letisk je v tejto praci dpiouzitaPESTE analyza
Politické faktory (P)

Tak ako samotny @et pasazierov na cestach, tak aj operéacie letigisiad na
medzindrodnom prostredi. Opatrenia prijaté pre zadsenie vySSej bezgeaosti maju
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priamy vplyv na fungovanie letiska. Nejedn& sa dgpaiet zamestnancov potrebnych na
aplikaciu novych opatreni, ale predovSetkym ideymamné investicie do oblasti
bezpeénosti. Letisko sa sklada casti verejnej, tj. komeénej (beZne videnej zo strany
cestujucich) a zo strany neverejnej, resp. prevéuigikcasti, ktora zabezgeaje samotnd

letova prevadzku. Obe tietgasti tak musia prefsreviziou opatreni spojenych s novymi

zakonmi a vyhlaSkami.
Ekonomické faktory (E)

Na letisko sa je mozné pozérako naekonomicky celok ktory je jednoducho
povedané organizaciou prevadzkovVateletiska, ktory spravidla zabezpge vSetky

prevadzkové funkcie a priamo alebo nepriaiabi z kometnych aktivit na letiskd’*

Samotnyekonomicky vyvoj ma vyrazny vplyv na tieto kom@aré aktivity a ich

planovanie.

Letecky priemysel poskytujezamestnanie desiatkam tisic l'udi. ZvySena
zamestnanas ako bolo zmienené i pri B2C, ma za nasledok vps8ét cestujucich¢o
v pripade letisk vytvara potrebu novych pracovnyibst. Preto by sme mohli povedde
existuje priama vazba medzi zamestnéoosv oblasti letisk a @bom odbavenych

cestujucich, resp. gtom odbaveného materiélu v oblasti cargo leteckpjaly.
Socialne a demografické faktory (S)

Letiskd su vyznamnym bodom stretdvaniatza globalnych rodin Ich sluzby
a priestory sasto vyuzivané nabchodné cesty firiem a preto sa ich spolupraca so

samotnymi leteckymi spoimog’ami javi ako nevyhnutna.

Technologické faktory (T)

MnozZstvo odbavenych cestujlicich je ovplyvnené nadvigankurergnymi silami.
Videokonferencie sice m6Zu znizo¥apcoiet cestujucich ako aj mozné iné technologické
napredovania. Naproti tomu vSak letisko a jeho égerraZia z technologického vyvoja.
Jednd sa predovSetkym batoZzinové odbavenie, poskytovanie kioskov,
samoobsluzného check-in, informé&ych tabdl v oblasti komemej. V oblasti
nekomeénej dochadza v presnejSiemacasovaniu letov, presnejSej komunikacjiktoré

maju za nasledok zvySenie beapesti na letiskach a ich operaciach.

171 pPOVAZAN, J. ttamtiez str. 212.
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Technologicky vyvoj umaiuje tzv. rychlyscreening osdb a batoZinpomocou
ktorého tak bezpmostné hliadky sleduju pohybrddanych os6b a nebezpého ¢i

ilegalneho tovaru.
Zivotné prostredia (E)

Kapacitné problémy st jednym z najcitmejsich problémovych oblasti letisk.
Letiskd sa musia vyroviiss narastajucim @oom cestujacich a tym savisiacim rusnejSim

pohybom samotnych lietadiel.

Nie je mozné namiefaze letiska sl vyznamnouda®’ou kazdej krajiny, kazdého
mestat’® Ich &innosti maju vplyv na priame okolie, ako aj na stilav ktorych dochéadza
z priletom a odletom lietadiel. Letisk& su v tyclotaastiach vnimané prevazne negativne
a to predovSetkym pre hinog’ lietadiel p&as ich vzletovych a pristavacich minuat ako aj

pre zn&né emisie a niekedy Gnik $kodlivych kvapaiif.

4.1 Segmentacia zakaznikov

Kym ¢lenenie a segmentacia zédkaznikov v B2C sluzilagu&stkym na spravne
nastavenie marketingovej stratégie i spojend Viba komunikacie so zakaznikom,
v rdmci B2B pre vah letisko - letecky dopravca je potrebné si uvedpde letiska vo
svojej podstate existuju akgeografické monopoly.Ich premiestnenie je vo ¥8ine
pripadov neredlne, iKe nie Uplne nemozné. Konkurencia sa tak né&itam mieste
prejavuje iba minimalne. Vystavbou novych, men&ad centra vzdialenejSich letisk sice
hlavné letisko mest&;i oblasti, méze v witych aspektoch konkuréne stratf, avSak
pocet zadkaznikov v tomto pripade nie je rozhoduju@zitdujiuci je péet letov, ktoré

letecké spolénosti uskuténia na tomgi onom letisku.

KedZe sa jednd o geograficky monopolné postaveni¢akpri klientov nemusi
byt az také namné, nez je tomu v oblasti B2C. V postate by sme Impbveda, Ze

172 |nternetovy zdroj, POLICY ARCHIVE, dostupny zttt//www.policyarchive.org/handle/10207/bitstred&¥%¥8.pdf
(online cit. 05.04.2012).

178 Internetovy zdroj ICAO Journal, Volume 64, Numbgr 2009, dostupny z http://www.icao.int/environran
protection/Documents/Publications/6405_en.pdf (@kit. 31.03.2012) a internetovy zdroj ICAO Jalrdolume
65, Number 3,2010, dostupny z : http://www.icadenvironmental-protection/Documents/Publication8&%n. pdf
(online cit. 31.03.2012).

174 POVAZAN, J. ttamtiez str. 213.
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letecka spolénog’ bez letiska existovanemdze, a preto je to skor letecky dopravca, ktory

sa snaZi o vybudovanie pevnych’atzov.

| napriek tomu je vS8ak mozné sledévieonkurenciu medzi letiskami v pripade
transferov, kedy pasaZzieri cestuju do destinacepgrmmeho letu. V tomto pripade je tak
na mieste vhodna stratégia pre spravneho doprgpaskytovand v spravnej dobe a za

prijate’né naklady.

Vo vSeobecnosti je ale mozné segmenfovtento sektor. Na zaklade danej
segmentacie tak letisko voli procesy a produktgréiednotlivym leteckym dopravcom
bude ponuké Je podstatné si uvedaimZe vzah medzi leteckou spalnog’ou a letiskom
by mal fungové na béaze win-to-win, pretoZe ani jeden z tychtoaltveubjektov neméze

bez toho druhého samostatne existova

Kazdy typ leteckej spotmosti vyZaduje presné nastavenie poskytovanych
sluzieb. Tieto sluzby vyplyvaju z odvodeného dopyktory je viacc¢i menej priamo
ovplyvneny samotnymi sluzbami, ktoré letisko pasedin poskytuje. Iba niektori
cestujuci si totiz uvedomuju, Ze sice ich cestiezpkuje nimi zvoleny letecky dopravca,
sluzby na letisku s so & ine pripadov v rukach kvality letiska. Ich nevhadn
manipulacia s batoZinami, alebo operativne probléaky v mnohych pripadoch vrhaju
negativny pofad na letecké spaloosti a nie na letisko. Preto je nevyhnutné, aktigké
spravnou segmentéciou a komunikaciou sich klientlmspeli k poskytovaniu takych
sluZieb, ktoré budu skutoymi momentmi pravdy nielen pre letecké sgalusti, ale aj pre

ich cestujucich.

4.2 Momenty pravdy

Momenty pravdy v oblasti B2B budeme pozomdvao strany nakladovych
poloZiek. Letecké spodmosti totiZz v rdmci svojich operativnyatinnosti tieto momenty
pravdy vZxahuju na samotné vysledné sluzby poskytované igitdsgym klientom, tj.

cestujucim.

Vyznamnym faktom v ramci B2B pre letecké sgolosti je, Ze svoj biznis

realizuji za pomoci aliancii a réznych skupfnmajetkovych prepojerf> Prave vhodné

175 |nternetovy zdroj, CRM FORUM, dostupny z : wwmeforum.com/b2b-crm.html (online cit. 12.04.2012).
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sluzby poskytnuté jednémulenovi aliancie mdZzu v kogeom désledku pozitivhe

ovplyvnit’ celd tato skupinu.

Okrem toho budu poskytované sluzby &ma zavisi€ od toho, o aky typ letiska

sa jednd’® Zjednodusene by sme mohli povédze existuji dva hlavné typy :

a. Velké hubove letiska
Tento typ letiska umaitije Siroké spektrum prestupov a poskytuje husttl sie
spojeni,¢cim dochéadza k vySSiemu uspokojeniu samotnych cestly, ale aj
k vySSej flexibilite leteckych dopravcov. Ti tak stédne moZutazi
Z atraktivneho postavenia letiskového partnera.
Dostupnos letiska je vémi dobrd nakitko sa lietadla v prevaZznej §&ine
pripadov nachadzaju blizSie k centru mesta.
Letisko je vybudované s 8addom na réznorody typ cestujdcich, a v spolupraci

s leteckymi prepravcami poskytuje napriklad salgmike cestujucich.

b. Regionélne letiska
Regionalne letisk& poskytuju prijazdové a odletgiéchy pre vasinu
nizkonakladovych spotmosti. Ich ciom je tak minimalizov& pobyt
lietadiel na zemi. Cenova aj obchodna politika sdebodvij@ vzhradom na
z&kaznikov — nizke letiskové poplatky a snaha msgyg komeamé aktivity.
Niektoré letisk4 su vzdialenejSie od centra alebdch dostupnas oproti
vel’kému hubovému letisku naneejSia, preto je vich zaujme spolupraabva

na prepojenej vystavbe ciest Zeleznic.

Nasledujuce typy poplatkov zaiaju pretfad sluZieb, ktoré letiska poskytuju
svojim klientom v B2B, prevaZzne leteckym spwlostiam, a ktoré maja do ztreej miery
vplyv na kazdodenné operativne fungovanie dopral/dere nazorny priklad moztater

navstivi’ internetovd stranku letisk v Londyne a Manchestietora zobrazuje hodnoty

176 POVAZAN, J. :tamtieZ str. 187-195.
177 POVAZAN, J. :tamtieZ str. 189.
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jednotlivych poplatkov, ich sttmé popisy a stanovené vynimky, v ramci ktorych aaéd
poplatky neuplatuji.t”®

4.2.1 Handlingové vynosy a sluzby

V uzSom slova zmyslu by sme handling mohli defacako suhrn sluZieb, ktoré su
spojené s vybavenim pasazierov a ndkladu a s tdghmi odbavenim lietadiel na
odbavovacej ploche. To znamen4, Ze sa jedné oyshprichodu pasaZiera na letisko, az
po jeho vystup z lietadla na letisku inom,¢prm dané handlingové sluzby nefigdju
ikony $tatnej spravy spojené s htayim prechodom (colna sluzba a polidi&).

V tom SirSom vyzname do handlingovych sluzieb &ajame aj sluzby ako plnenie
lietadla pohonnymi hmotamij palubnym oberstvenint&°

Procesy handlingovych sluzieb sa pddjg@ vo vyznamnej miere na moznosti
oneskorenia lietadla. Statistiky ukazuij, Ze netélavsetkych letov je oneskorenacprm
az 6,10% je pripisana handlingovym dévodom. Preypwnie, 8,15% oneskorenych letov
je spbsobenych neskorym priletom lietadla, 6,06%igagnymi systémami, 0,67%
po¢asim, 0,29% odklonenim lietadla do inej destindaie0,04% bezp@mostnymi
kontrolami®®*

V ramci handlingovych sluzieb je délezité si uvediprde kazdy typ lietadla so
sebou prinaSa rozriiasovl narénog’ na spracovanie jednotlivych handlingovych sluZieb.
Nasledujuci graf poskytuje prédd ¢asu potrebného na handling lietadla Boeing, typ
B373. Servisné kontroly, vylodenie a nalodenie biat@ nakladu, ako aj vistenie kabiny

tvoria z¢asového Padiska sluzby najnataejSie.

178 |nternetovy zdroj, Mancherster Airport, dostugny
http://www.manchesterairport.co.uk/manweb.nsf/akl64A7BB02C765E7848025786500305160/$File/Fees&Char
ges.pdf a http://www.lcacc.org/fees/fees1l.pdfif@ncit. 17.06.2012).

179 |ATA : Airport Handling Manual tamtie?, str. 5.

180 pozn. Organizécia IATA vytvorila Manuél Letiskaty SluZieb Handlingu, ktory je dostupny za poplanek jej
internetovej stranke http://www.iata.org/ps/pubtiicas/pages/ahm.aspx (online cit. 13.04.2012).

181 |nternetovy zdroj, Air Consumer Reports 2011 tdpsy z
http://airconsumer.ost.dot.gov/reports/2011/Aud@@t1 AugATCR.pdf(online cit. 15.06.2012).
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Graf ¢. 19 — Gfakavany ¢asovy plan handlingovych sluzieb pre lietadlo B737
Vysunutie schodov :

Poskytnuit pozemné zariadenia
Zabezpecit vystupenie cestujucich | [
Vylozit batoZiny

Vylozit naklad
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Zdroj : Boeing Commercial Airplanes, dostupny phttvww.boeing.com/commercial/airports/acaps/732 smdf
(online cit. 17.06.2012).

Zaujimavosou je, Ze niektoré LCC spaloosti nezabezgeju cistenie kabin
a doplnenie prenosnych kuchyniek po kazdomf&a&ym sa ich sluzby to titej miery
odliSuju od klasickych leteckych prepravcov.

Technologicky pokrok a s nim spojeny novy modebfsu A380 so sebou prindsa
handlingové vyzvy pre V&é letiskd, na ktorych tento typ lietadla operdjeto lietadlo
totiz poskytuje 555 miest v pripade rozdelenia miestri letové triedy, v pripadé&sto
ekonomickej triedy umattije vytvorenie az 800 miest na sedefire.

Z predchadzajuceho grafu 19 tak vyplyva, Ze sa musi jedraaktivity Specificky
naplanované a zamerané na konkrétnu letecki Gpmd a jej operativne potreby. Opa
dochadzame k zaveru, Ze sa jedna o sluzbu, v réo@] je spolupraca medzi letiskom
a leteckou spolmog’ou zadsadnou.

182 |ATA : Airport Handling Manual (1.januar — 21.dsnber 2009), str. 56.

183 |nternetovy zdroj, FLIGHT LEVEL, dostupny z httfwww.flightlevel350.com/Airbus-A380_aircraft_fadwsml
(online cit. 17.06.2012).
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4.2.2 Pristavacie sluzby

Pristavaci poplatok sliuzi ako Uhrada nakladov espaih so zaobstaranim,
prevadzkou, udrzbou a opravami vzletovych a pratésh drah, pojazdnych drah a pléch
na vybavenie. Obvykle sa ¢ita vziHadom na certifikovani maximalnu vzletovu

hmotnog lietadla®

VySka pristavacieho poplatku sa pritom bude odvdjeod produkovanej htimosti
lietadla pd@as pristavania. Niektoré letiskA nezvySuju pristavpoplatok ,hlgnych”
lietadiel, namiesto toho zavadzaju tzv. hlukovy lptgk, ktory je odvodeny pdd ICAO
kategorizacie®®

Kazdy letecky dopravca je tak v pripade vyuZivedetsska zdaZeny pristavacim
poplatkom. Ten patri do prevadzkovych nakladov &paisti, ktoré su fixné. Letecka
spolanog’ tak musi tieto naklady kalkulovas spojeni s ostatnymi nakladmi na vyuZitie

daného letiska, av pripade vySSich nakladov nedosgv zvaZzoua iné letiskové

alternativy.
4.2.3 Letiskova taxa

Poplatok za pouZitie letiska cestujucim, respiskevd taxa, umatje letiskdm
uhradi’ ndklady na vystavbu, prevadzku, Udrzbu a opravmitélov. Jeho vypeet sa
odvija od pétu odlietajucich cestujucich z daného letiska aen@®t modifikovana

v pripade transferov a tranzitov pasaziet&t.

Vyznamnymi novinkami v poslednom obdobi sa sta@imeobsluzné prekazky

check-in. Spolupraca s leteckymi spolog'ami je vtomto obade nevyhnutnd nielen

184 pozn. Letecka inforntaa prirgka http://aim.lps.sk/eAlP/eAIP_SR/AIRAC138 EFF_30R011/html/LZ-GEN-
4.2-sk-SK.htmkonline cit. 17.06.2012).

Za MTOM sa povaZuje maximalna certifikovana vzlétdwnotnos lietadla uvedena v osvéehi letovej sposobilosti
alebo v ekvivalentnom oficialnom doklade predloZzenarevadzkovatem lietadla. Ak tAto hmotnésie je znama,
pouzije sa znama hmotriosajazSieho lietadla toho istého typu. Ak ma lietadlmcero certifikovanych
maximalnych vzletovych hmotnosti, pouZzije sa n&ig z nich. Ak prevadzkovdidietadla prevadzkuje dve alebo
viac lietadiel, ktoré su rézne verzie toho istéfyaut pouZije sa pre kazdé lietadlo tohto typu paemaximalnych
vzletovych hmotnosti vSetkych jeho lietadiel totypu.

185 pozn. Viac informécii o ICAO politike hinosti lietadiel a samotnej podstate tejtochhsti na internetovych

strankach organizécie, dostupné z : http://legeay.int/env/noise.htm (online cit. 17.06.2012).

186 pozn. Prikladom letiskovych poplatkov st 4 kategé Anglicku — A, B, C a D. Tento poplatok sat@huje na

kazdu osobu, ktora vyuZiva ktorylkek let s odletov z ktoréhokeek anglického letiska. Nasledne je popladiite]
¢leneny na Standardny 8awneny, a je vypitany na zaklade @tu preletenych nfiiaZz do letiska destinacie. Viz.
http://www.ehow.co.uk/how_6850483_calculate-airgates.html (online cit. 13.04.2012).
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z finartnych, ale aj operativnych dbvodov. Letisko v spdhgp s leteckymi
spol@nog’ami musi okrem dostatoého pétu samoobsluznych prekdZzok check-in
zabezpéit aj dostatony paet persondlu, ktory je disponibilny pre pripad pbyr pomoci

s touto letiskovou novinkotf’

Pre doplnenie je vhodné zmiéniZze letecké spotmosti su ¢asto hodnotené
pasaziermi pofadom na sluzby, ktoré su poskytované jednotlivyetiskami. Preto je

snaha o zniZenigakacej doby check-in vidifea na oboch stranach B2Btahu.

4.2.4 Parkovacie sluzby

Poplatok za parkovanie sliozi na pokrytie nékladkpojenych s odstavenymi
plochami ad’alSimi plochami ufenymi na stéatie lietadiel. Sadzba je vaSiae pripadov
op& stanovena na zaklade maximalnej certifikovanegtaxlej hmotnosti dasu, ktory

lietadlo stravi na zentf®

Letiskd sa vramci svojich marketingovych stratégiazia poskytowamoznos
parkovania bez poplatku pre lietadla, ktoré sa adzaju na letisku iba minimalnu dobu,
tj. dobu, pdas ktorej cestujici z prijazdového letu vystupieestujuci odletového letu
nastdpia. Stym su spojené dalSie letiskove aktivity, ako napriklad vyklad &zl
batozin atovaru, doplnenie paliva&j Ccistenie lietadlovych priestorov dostupnych

pasazieront®®

4.2.5 Bezpénostné sluzby

Po teroristickych utokoch na americké dukyi z 11. septembra 2001 sa stalo
zaistenie bezgmosti letov hlavnou témou v leteckom priemysle. @4 kontrola a r6zne

opatrenia, ktoré po utokoch nasledovali vSak malhasledok vySSie naklady na zaistenie

187 Internetovy zdroj Prazské letisko Ruzyne, dostupny http://www.prg.aero/cs/odbaveni-cestujicich/adéni-

cestujicich/self-check-in-kiosky/ (online cit. 18.2012).

188 Internetovy zdroj, Uradny vestnik ELegislativne uznesenie Eurépskeho parlamentu jahGara 2008 o navrhu
smernice Eurépskeho parlamentu a Rady letiskovych poplatkoch (KOM(2006)0820 —€6-
0056/2007 — 2007/0013(COD)), dostupny z : hipr-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:C:20@1E:0093:0101:SK:PDF (online cit. 15.05.2012).

189 pozn. Prikladom preitatd’a méze by dokument o Parkovacich poplatkoch na anglickorisket Heathrow,
dostupny  z http://www.heathrowairport.com/staticaitheow/Downloads/PDF/Parking_charges_final_decipidin
(online cit. 12.04.2012).
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bezpeénosti. Tie st zahrnuté v bezp®stnom poplatku, ktory letisk& stanovuju leteckym

spolanostiam vyuZivajacim ich sluzby.

Poplatok mdZe hyinkasovany priamo letiskom, v pripade, Ze bémpstné sluzby
vykonavaju zamestnanci letiska, alebo mézZze putoparamo do Statnej pokladnice,

v pripade, Ze tdto sluzbu poskytuju Statni zamexsirid’

Jedna sa o moment pravdy, ktory’avecestujlicich vidi ako zdrZzanie na letisku,
avSak spravne nastavenie tejto sluzby moZe celkospig® nielen k pozitivnemu
hodnoteniu letiska, ale ik celkovému pozitivnemodrdmoteniu letu, ateda dochadza
k vytvoreniu pozitivneho wahu k leteckej spotmosti, ktor4d dany let operovala, resp.

u ktorej bola zakupena letenka.

4.3 Procesy v B2B

Kym procesy v B2C oblasti su vytvarané tak, abyolspovali priania a potreby
pasazierov, procesy v B2B su planované z dvocHamllv. A to tak, aby uspokojovali
operativne potreby klientov, tj. leteckych spwmlosti a zarovg aby tieto procesy spadali
do uz vytvorenych procesov, ktoré letecké spodsti vyuZivajua v B2C, a aby tieto
procesy dofhali. Op& by sme teda mohli povetlaze prave procesy, na ktorych bude

postaveny B2B wah budl mévplyv na koncového zakaznika, teda cestujuceho.
Kracovymi oblagsami pre CRM v oblasti B2B tak budu :

- Demand Chain Management(sledovanie a vytvaranie zmien poZiadaviek
zakaznikov a ich koncovych klientov)

- Channel Management(riadenie odberafekych a a dodavateych kanalov)

- Lead Collaboration (zhroma#'ovanie udajov)

- Opportunity Collaboration (spolané planovanie prilezitosti)

- Contract Collaboration (zmluvna spolupraca)

- Service Collaboration(servisna spolupraca)

190 pozn. Bezp@ostnym poplatkom ako aj samotnou kvalitou nariadeablasti bezp&osti sa zaobera americka
organizacia TSA (Transportation Security Adminigtn). Detailné informéacie st dostupné na intermetstranke
tejto organizéacie, dostupnej na : http://www.tsa/gesearch/fees/passenger_fee.shtm (online c412)12).
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Dolezitd ulohu v poslednej dobe zastava itzv. Gaplic Information System
(GIS — Geograficky informay systém), ktory sa vyuZiva na zbieranie, uklaglani
manipulaciu, analyzu a zobrazovanie dat, ktoré sesforovo vrahuju na zem. GIS
zaltna napriklad Airspace Management (manaZzment vzdoSmééstoru), Flight Tracking
Management (manazment kontroly letov), Aeronauticidrmation Management (letecky
informatny manaZzment), Facilities & Lease Management (maeai zariadeni
a leasingu), Airport Layout Management (manazmenéspprového riadenia letiska)

ainé®®!

Pomocou analytického CRM su cenné informéacie oidieh, v pripade B2B
leteckych spolénostiach zbierané pomocou réznych aplikacii CRMziyanych v ramci
momentov pravdy. Ako uz bolo zmienené, je dblesitépredovSetkym uvedomi Ze
nest&i informéacie o klientoch iba zbigta Ich nesprdvnym spracovanim by tak itie
najcennejSie informacie o trhu boli nespravne wauza mohli by vie$ k opergnym
problémom leteckého dopravcu i letiska. Nasledujtatal’ka zobrazuje, podobne ako
v B2C kapitole, CRM v procese leteckého priemyslpatovne je mozné sledava
jednotlivé momenty pravdy, aplikacie CRM a Ulohdadminingu. Ich spravne prepojenie

je nevyhnutnou podmienkou pre Uspech B2B CRM.

¥ EMESE, K.: Improving on Airport’s Ground Handljrdpstupny z

http://intranet.imet.gr/Portals/0/UsefulDocument&idments/02868.pdf (online cit. 11.06.2012).
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Obrazok ¢. 11 — CRM v procese leteckého priemyslu (B2B)

Moment | Pristavaci || Letiskova || Parkovaci E:_.Zii;' Hand- i i : Letové
d latok || t latok l nternet 1| Kiosk
pravdy poplato axa poplato poplatok ing tabule
Spojenie
Aplikacie | Demand || Channel Lead Contract Service e
CRM Chain M. M. Collaboration | | collaboration || collaboration

Aplikacné prepojene

!

BatoZinowy

Operacna Databaza

System Zakaznikov (zdkaznicke
Rezervaény profily, preferencie,
systém lojalita, marketingove ™
ponuky) ‘Analyzy a reporty
Odletova / (operatné, analyticke,
kontrola 4 I : exekuéné)

Data mining (zdkaznicke profily, histérie

transakcii, histéﬁﬁmtaktmmrﬂé | ISEwgmcEHﬁtia, X

predpovede) )

Zdroj : upravené autorkou na B2B ohlagod’a SALFEN, J. Customer Relationship Management in the Airline
Industry, v Siebel, dostupny z http://www.airlineinformatiorg/till-
2011/conferences/e_conference_2005/documents/@GRM-SiebelSystems-9_30_05.pdf (online cit. 11.0223.

Ciel'om tohto prepojenia je optimalizacia letiskovyclogesov. Jednotlivé procesy
by vS8ak mali by Standardizované, di tzv. Plug and Play pristup, ktory zobrazuje
nasledujlici obrdzok. Ako je mozné sledgvarocesy bez Standardov su chaotické,
neefektivne, ¢im dochadza knutnosti dodatych aktivit. Na druhd stranu,
Standardizované procesy su sice fimennardénejSie na z&atku, pri ich uvadzani, avSak
ich pouzitie je priame, efektivne ajasné. VyuZititandardizovanych procesov by tak
malo déj$ k neustdlemu kolobehu informacii, ich spracovaaiaasledného vyuZitia

v ramci analyz a procesnych rozhodnuti.
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Obrazok ¢. 12 — Plug and Play pristup

Procesy bez §tandardov Standardizované procesy

B
B
=

Integracny kamen spoluprace

Zdroj : internetovy zdroj, SI ARCHIVE, dostupny http://si.vse.cz/archive/presentations/2002/n&ti-bollaboration-
how-srm-scm-and-crm-can-create-efficient-and-flé<dbusiness.pdf (online cit. 26.05.2012).

Aj vtejto oblasti mézeme zhrd( Ze letiska budu ziskaXaprevaznui cas’
informécii o svojich zékaznikov s op&ngch procesov, dalej z automatizovanych
procesov podporovanych napriklad CRM aplikdciamiskané informacie musia by
spracované v ramci analytického CRM tak, aby déd@eamé v datovom sklade pomohli
letiskdch poskytowa svojim zakaznikom a zaroweich koncovym pasazierov kvalitné
sluzby na vysokej Urovni. Vtomto pripade vSak raubit’ primarne ,Sité na mieru”

leteckej spolodnosti a jej operativnych potrieb.

99



Zaver

V poslednych dvoch deaciach sa do popredia firemného zaujmu dostava
manaZzment wahov so zakaznikmi, resp. Customer Relationship dgdament. Ten sa
postupomasu vyformoval z ptiatocnej stratégie masoveho marketingu, ktora prehladal
Specifické poziadavky a priania zakaznikov az deSdej podoby tzv. socialneho CRM,
ktory je postaveny na dynamickych a Specifickycktppoch orientovanych na zakaznika.
Téato zmena pristupu sa prejavila aj v leteckommpysle a je predovSetkym badaté

v obdobiach kriz.

Tato diplomova praca bola pisand daoie popisé sasné trendy a zmeny
v leteckom priemysle a sledavanomenty pravdy a procesy vramci CRM, ktoré sa
odohravaju na dvoch Urovniach, tj. na spotrdébkej arovni Business to Customeliafej
B2C) a na arovni priemyselnej Business to Busin@sdej B2B). Letecky priemysel je
oblag’ou komplexnou s Jikym mnozZstvom prepojenych fehov. V rdmci spracovania
prace som sa zamerala na jeho dve pre bez#iéheka najviditénejSie zlozky, tj. na

vzt'ah leteckych spotmosti a cestujlcich a natiah leteckych spotmosti a letisk.

Praca bola rozdelena na dve hlaaséti, teoretickl a praktickd. Teoretickas’ je
tvorena opisom samotného CRM a leteckého priemysluhddza z poznania, Ze riadenie
vztahu so zakaznikmi je stratégiou dlhodobého a efedtio partnerského tahu
zaloZzeného na poznani Specifickych priani a poteaékaznikov, ktora je podporovana
technolégiami IT a spravne nastavenymi podnikovypriocesmi. Praktickacad,
obsiahnuta v tretej a Stvrtej kapitole, bola pisar@d’om aplikacie CRM pristupov na
spravnych zakaznikov (pomocou vhodnej segmentadie),t na sprdvnom mieste

(pomocou vytvarania pozitivnych momentov pravdppanocou spravnych procesov.

Procesy leteckych prepravcov sa odliSuja ljpdlom naich firemnu stratégiu.
Vyznamné je ich delenie na klasickych a nizkonakdgdh dopravcov, ktoré tuje hbku
vztahu, o ktory sa spatoosti usiluju. Letecki prepravcovia nizkonékladeui zamerani
siet’ procesov zameranych na dlhodoby a individualmiakis cestujicimi. Tento pristup je
vSak v obdobi kriz spotrebfi@i do ukitej miery prehliadany, nakko pri niZSich

rozpaitoch domacnosti a firiem dochadza k preferencikejizeny pred vySSou kvalitou
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sluZieb. To potvrdzuju aj Statistiky, ktoré sicezrzamenali pokles celkového dio
cestujucich, ale narast cestujucich, ktori vyuZivajizby LCC prepravcov. Hypotéza3
»Najv&sSim rizikom aplikacie CRM je stratégia nizkych arkonakladovych leteckych

dopravcov a zniZujlci sa rozget doméacnosti a firiemje tak potvrdena.

Konkurencia medzi leteckymi prepravcami je &méa predovSetkym z dévodu, Ze
ide o poskytovanie homogénnej podstaty produktypgpravy z jedného miesta do miesta
iného). Pozitivne momenty pravdy tak zavisia odkgtmvanych sluzieb, ktoré tvoria
nadstavbu samotnej produktovej podstaty. Pridamfhdta sa sklada zo sluzieb, ktoré su
pasazierom poskytované pred¢éas a po lete, ale i z vyhod, ktoré im poskytujinestné
programy. Kym LCC operéatori vernostné programy némaesp. ich Urove je iba
v pagiatkoch, klasicki letecki dopravcovia pristupuj8vojim zakaznikom individualne na
zaklade déat ziskanych z prepracovanych vernostpgaramov. Tie sa stavaju zdkladnym
rozdielom v sluzbach poskytovanych oboma typmi pregov. Mohli by sme tak potvrdi
i Hypotézu ¢. 2 ,Letecky priemysel je priemyslom silne konkdngm, poskytujlicim
sluzby na prevazne rovnakej Urovni. Rozdielom megzinotlivymi leteckymi

spola’hogami je CRM a ich vytvaranie dlhodobychatzov so zédkaznikmi.*

Hypotézac. 4 ,CRM v oblasti B2B nema vplyv na vnimanie letecge]ognosti
zékaznikov v oblasti B2CBola v priebehu spracovania tejto diplomovej prapeatena.
Prave efektivny wah leteckého prepravcu a letiska je povaZzovany lA&oky pre
nasledné budovanie tahov so zakaznikmi na spotreligkom trhu. Jednd sa
predovSetkym o handlingové procesy, ktoré mézu rgrej miery negativne ovplywii
momenty pravdy. Kritickymi bodmi su predovSetkyntd#@noveé sluzby, ktorych procesy

az v poslednych dvoch rokoch¢aaaju prindSé pozitivne vysledky.

Potvrdenie hypotézy. 1 ,Prepracované CRM je jednou z moZnosti, ako letecké
spola’hosti mdéZzu dosahovazvySenu spokojnozakaznikov i v obdobi kriz akéhBkek
typu.“ je logickym vysledkom problematiky tejto diplomgyeace. Obdobie kriz znamena
pre leteckych prepravcov ztray pokles dopytu po ich sluzbéch. Individualny CRRMces
je vSak najlepsSim spbsobom ako sa u@iza@ovedomi cestujucich ako Kl ¢islo jeden

pre ich buduce lety.

To, ¢i stretnutie zakaznikov s firmou (moment pravdypddwnimané pozitivne,
neutrdlne alebo negativne bude do ¢mef miery zavisié na tom, aké sluzby budud

zékaznikom poskytnuté. Preto must lmgla podnikatiéska stratégia a podnikové procesy
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nastavené vramci vahu so zakaznikmi tak, aby boli uspokojené potrelpriania

zakaznikov a aby boli firemné investicie efektivgaaloZené.
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Prilohy

Priloha €. 1 — PrelPad organizéacii v leteckej doprave

VI&ddne organizacie

Rada Bezpénosti OSN (UN Security
Council)

Vypracovava rezollcie o vyhlasovani

a odvolavani embarga na medzinarodnu
letecku dopravu a rieSi otazky suvisiace
s realizaciou uvaleného embarga.

Organy EU (Eurdpska Rada, Europsky
Parlament, Rada EU, Eur6pska Komisia
a Direktorat pre Dopravu)

Zaoberaju sa regulaymi zalezitosami,
otazkami medzinarodnych fahov,
koordinaciou a kooperéciallenskych
krajin v oblasti leteckej dopravy.

ECAC (European Civil Aviation
Organization)

Organizacia zdruZuje organy Statnej spr
pre civilné letectvo 42 eurdpskych Statov
Cielom je harmonizouapolitiku CS

v oblasti civilného letectva a presadztiva
jej porozumenie v susednych regiénoch.
Vyznamnu Ulohu zohrava snaha o trvale
udrZaté&ny rozvoj eurdpskej leteckej
dopravy .

Eurocontrol (European Organization for
the Safety of Navigation)

Cielom organizacie je dotvaranie
jednotného celoeurépskeho systému
riadenia leteckej prevadzky. Eurocontrol
koordinuje poskytovanie navigaych
sluzieb¢lenskym Statom v ich vzduSnom
priestore s cibom zvysi’ bezpeénog’

a kapacitu eurdpskeho vzdusného priest(

bru.

EASA (European Air Safety Agency)

Nezavisla europska agentara
bezpé&nog’ letectva, ktora v roku 2010
nahradila JAA.

JAA (Joint Aviation Authorities)

Organizacia vydava predpisy JAR, kt
dopiiaju a podrobne 3pecifikuji
poziadavky obsiahnuté v Prilohach

k DMCL, tj. oblasti certifikacie leteckej
techniky, jej adrzby, prevadzky, oprav,
udd’ovania licencii leteckému personélu
a pod.

ASECNA (Agence pour la Sécurité de la
Navigation Aérienne en Afrique et
a Madagascar)

Organizacia si kladie za ulohu poskytova
definovanych sluZieb riadeniu leteckej
prevadzky na letiskach a vo vzdusnom
priestoretlenskych Statov, vycvik
profesionélov v leteckej doprave,
financovanie rozvoja infrastruktirydalSie
¢innosti zabezp®ijuce rozvoj bezpmej
leteckej dopravy €S

hie
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Pokrac¢ovanie prilohy ¢. 1

Organizacie s¢iastoénym vplyvom na medzinarodnu leteckd dopravu

AFCAC (African Civil Aviation
Commission)

LACAC (Latin American Civil Aviation
Commussion)

ACAC (Arab Civil Aviation
Commission)

IAC (Interstate Aviation Committee)

CIS (Spolatenstvo Nezavislych Statov)

Regionélne vlddne organizacie s podobny

zameranim ako eurdpska organizacia
ECAC

FAO (Food and Agricultural
Organization)

Ulohu zohrava oblasti veterinarne
a rastlinnej ochrane hranic, a Sirenia nak
v tejto oblasti leteckou dopravou

ILO (International Labour Office)

Cielom je zabezp#t’ vhodné pracovn
podmienky a rie$iproblematiku pracovnej
doby leteckého personalu

ITU (International Telecommunication
Union)

Unia koordinuje pridBovanie radiovych
frekvencii vratane pasiem vyhradenych
vyhradne leteckej doprave

NATO ( North Atlantic Treaty
Organization)

Zohrava vyznamnu ulohu pri jednaniach
a spolupréaci suvisiacej s koordinaciou
vyuZitia priestoru vojenskym a civilnym
letectvom

UNCTAD (United Nations Conference
on Trade and Development)

Jedna sa o férum na prerokovanie letecky

dopravnych problémov predovSetkym
Vv najmenej rozvinutych, vnatrozemskych
a ostrovnych Statov

UNDP (United Nations Development
Programme)

Program vypisuje a financuje rozvojové
programy aj pre obl@deteckej dopravy

UPU (Universal Postal Union)

Ulohou su zéalezitosti leteckej posty,
sadzieb a podmienok prepravy tzv.
postovych zaverov.

WHO (World Health Organization)

RieSi predovsetkym problematiku Sirenia
pandémii, otravy potravinami, zdravia
cestujucich v leteckej doprave a aj otazky
zdravotnej ochrany hranic

WTO (World Trade Organization)

Pésobi na liberalizaciu medzinarodnej

leteckej dopravy
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Pokrac¢ovanie prilohy ¢. 1

Nevladne organizacie s celosvetovou pésobiios

ACI (Airport Council International) Organizacia sa zaobera problematikou
budovania letiskovej infraStruktury,
prevadzkovych postupov na letiskach a ich
unifikacie, ekonomiky letisk, poradenstvom
pre svojiché¢lenov, zastupovanim zaujmoy
letisk pri jednani viadnych a nevladnych
organizacii pre civilné letectvo

CANSO (Civil Air Navigation Services Organizaciezdruzuje narodné podnil

Organization) poskytujdce letecké navigaé sluzby.
FIATA (Internation Federation of Organizacia sa podia na organizac
Freight Forwarders Associations) leteckej prepravy tovaru.

IAASM (International Academy of Organizacia sa zaobera otazkami leteck
Aviation and Space Medicine) zdravotnictva.

IFALPA (Internation Federation of Air Ciel'om organizéacie je chrahzaujmy
Line Pilots Associations) dopravnych pilotov v& dopravcov

a Statnym organom a vytvdra
profesionalne pripomienky k réznym
regula&nym predpisom a zakonom.

ITA (Institut du Transport Aérien) Jedna sa vedeck«-vyskumny intitd
SITA (Société Internationale de Organizacia si kladie za diposkytova
Télécommunications Aéronautiques) globalne telekomunikaé sluzby sldziace

na rozvoj leteckej dopravy.

Nevladne organizacie s regionalnou pésobntsu

AEA (Association of European Airlines) | Asociacia zdruZuje eurdpskych letecky
dopravcov a rieSi poZiadavky eurdpskych
pravidelnych dopravcov ¥oostatnym
vladnym a nevladnym organizaciam.

IACA (Internation Air Carrier Asociacia zdruzuje eurépsky:

Association) charterovych dopravcov, pre ktorych nie je
¢lenstvo v IATA / AEA potrebné.

ERA (European Regions Airline Asociacia zdruzuje reprezentuij

Association) eurépskych dopravcov poskytujucich

obchodné pravidelné lety malymi lietadlami

FATUREC (Federation of Air Transport | Organizacia, ktorej hlavhym diem je
User Representatives in the European | ochrana uzivatem leteckej dopravy
Community)

AAPA ( Association of Asia Pacific Organizacia zdruZujuca letecke splosti
Airlines) z Dalekého Vychodu, a ktoré reprezentu;j
ich spol@né regionalne zaujmy

D

Zdroj : POVAZAN, J. :Svet Leteckej Dopraygtr. 24-46

117



Priloha ¢. 2 — Spojenie sa so zakaznikmi

Komunika ény nastroj Obdobie
kupectv( 800 AC
Tlacenie novin 1440
Obchodné magaziny 1731
Reklamné predme 178¢
Fax 1843
Listova sluzb 187z
Telefon 1876
Mobilny telefon 1946
Email 1961
Internet 1989
Smart Phor 199z
Operaény systém Obdobie
Osobny peita¢ 1950
CRM systéem 1987
Tablet / IPad 1998
Marketincova automatizac 199¢
Internet Obdobie
Internetové stranky 1989
Vyhlradavae 199:
Internetové analyzy 1993
SEC 1997
Adwords 2000
Socialne stranky Obdobie
LinkedIn 200¢
Facebook 2004
YouTube 200t
Twitter 2006
Crowdsourcing 2006

Zdroj : Internetovy zdroj, dostupny http://www.michaelhartzell.com/Blog/bid/81182/Evtbn-of-Marketing-From-
Antique-to-Tech-Tools-to-Social-infographi@nline cit. 15.03.2012).
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Priloha €. 3 — PrelPad variantov alianénych zmlav a typov aliancii

. Typzmluvyy  Typaliancie

Interline prorate zmluva Obchodn
Spolaény pozemny handling Obchodna
Vernostny program Obchodn
Code-share Obchodna
Block space Obchodna
Spolaéné predajné / Obchodn Strategick
ticketovacie kanceléarie
Spolaéné opravovne Obchodna Strategicka
Spolaéné lety Obchodna Strategicka
Franchising Strategicka
Spolaéné znatka / logo Strategicka
Spolaéné podnikanie Strategick
Vv preprave cestujacich a
tovaru
UplIné spojenie Strategicka

Zdroj : POVAZAN, J. :Svet Leteckej Dopraysgtr. 152

Priloha €. 4 — Fazy mozného vyvoja aliafnej spoluprace

1. faza 2. faza 3. faza
Generovanie trzie ZniZzovanie nékladc Orientdcia na spotmy
podnik
- code-share - spola:ny handling - dohoda o fratize
- spolané FFP - spolana udrzba - vyvoj spola&ného
produktu
- koordinacia siete - spolané predaje v 3. - zdieganie posadol
Krajinach a lietadiel
- spolané predaje - spolana IT zéklada Jedna operujuca
spolanos’
- spola:né saldniky - spolany centralny nakup - cestujuci
- aliarené logo - harmonizécia letového - tovar
parku
ALE ALE
Oddelené loga kazdéhdstale oddelené loga Jedno alia@ logo
dopravcu
Vstup aj odchod do/z aliancieVystlipenie z aliancie je uZVystlpenie méze byt az
je pomernd’ahky nara:né, ale mozné takmer nemozné

Zdroj : POVAZAN, J. :Svet Leteckej Dopraygtr. 154
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