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Sluzby V osobni letecké dopravé ve vybraném subjektu cestovniho ruchu

Anotace

Bakalaiska prace z rozsahlé oblasti sluzeb v letecké dopravé predstavuje leteckou
i neleteckou ¢ast pozemnich sluzeb cestujicim, jak jsou poskytovany na mezinarodnim
Letisti Vaclava Havla v Praze, s cilem postihnout miru implementace modernich trenda
a technologii v této oblasti a jejich pfinos pro cestujici. Detailnéji popisuje proces vlastniho
odbaveni cestujicich 1 zavazadel, ktery se jako obligatorni ¢ast procesu spolecné
S komerénimi sluzbami vyznamné podili na utvéfeni celkového prozitku a spokojenosti
cestujicich. Zaroven je oblasti, ve které se vyznamné projevuji nové trendy smétujici
k automatizaci poskytovanych sluzeb. Hodnoceni sluzeb, zpracované s vyuzitim
dotaznikového Setfeni na vzorku 200 respondentti — bezprostfednich ucastniki procesu
letecké pifepravy prokazalo, Ze letiSt€ v rdmci soucasnych podminek k uspokojeni
zvySujicich se narokli a potieb svych zdkaznikli v souladu se svétovymi trendy dostupné

moderni technologické prosttedky a postupy rozviji a pIn€ vyuziva.
Kli¢ova slova

Cestujici, historie letecké dopravy, letisté, odbaveni, sluzby v letecké doprave



Services in passenger air transport in a selected subject of tourism

Annotation

The bachelor thesis from the extensive field of air transport services introduces the air
services and connected part of ground passenger services provided at Vaclav Havel
International Airport in Prague, with the aim to describe the effect of implementation
of modern trends and technologies in this area and their benefits for passengers. It describes
in more detail the process of check-in of passengers and luggage, which, as an obligatory
part of the process together with commercial services, significantly contributes to the overall
experience and satisfaction of passengers. At the same time, it is an area in which new trends
leading to the automatization of provided services are significantly reflected.
A questionnaire survey was used to evaluate offered services on a sample of 200 respondents
- direct participants in the air transport process, showed that the airport
keeps up with the increasing demands and needs of its customers in accordance with global

trends, by developing modern technological means and procedures .
Key Words

Air transport services, airport, aviation history, check-in, passenger
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Seznam zkratek

ATR
AVIH
CAH
CBBG
COVID - 19
CSAH
CuUSS
CLS
CSA
DC
DGR
DCS

IATA

IBM

ICAN

ICAO

ISAGO

KFC
KLM

PETC

Aerei di Trasporto Regionale, vyrobce letadel

Animal vivant in hold, zvife k pfepravé v nakladovém prostoru letadla
Cesky aeroholding

Cabin Seat Baggage, zavazadlo s mistem na palub¢ letadla
Coronavirus disease, infek¢ni onemocnéni zpusobené koronavirem
Czech Airlines Handling, a.s.

Common-use self-service kiosks, samoobsluzny kiosek
Ceskoslovenska letecka spole¢nost

Ceskoslovenské aerolinie

Douglas, typové oznaceni letadla

Dangerous goods, nebezpecné piedméty

Distributed Control System, automatizované odbavovaci systémy

International Air Transport Organization, Mezinarodni sdruzeni leteckych

dopravct

International Business Machines, americka mezinarodni technologicka

spole¢nost

International Commission for Air Navigation, Mezinarodni komise pro

leteckou navigaci

International Civil Aviation Organization, Mezinarodni organizace pro

civilni letectvi

IATA's Safety Audit for Ground Operations, Bezpecnostni audit pro pozemni

provoz od Mezinarodniho sdruZeni leteckych dopravct
Kentucky Fried Chicken, obchodni fetézec fast food restauraci
Koninklijke Luchtvaart Maatschappij, Nizozemské kralovské aerolinie

Pet in cabin, zvife pes/kocka na palub¢ letadla
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PICAO

SARS-CoV-2

SM

SMS

UPS

VIP

Provisional International Civil Aviation Organization, Prozatimni mezivladni

organizace pro zajiSténi spoluprace v oblasti mezinarodni letecké dopravy

Severe acute respiratory syndrome coronavirus 2, koronavirus zpusobujici

vazny akutni respiracni syndrom

Savoia Marchetti, typové oznaceni letadla

Short Message Service, textova zprava

United Parcel Service, Inc., americka kuryrni spole¢nost

Very important person, velmi dileZita osoba
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Uvod

Letecka doprava patii k trvale a dynamicky se rozvijejicim odvétvim. Na jejim rozvoji
se podili moderni technologie a globaliza¢ni ekonomické trendy, umozinujici a zaroven
vyzadujici rychlé, bezpecné a ekonomické prosttedky pro piepravu osob a zbozi.
Svym charakterem a zejména komplexnosti klade naroky na kooperaci v§ech systémi, které
se procesu letecké piepravy ucastni. Vyvoj trznich ekonomik pfinesl v procesu nabidky
a poptavky postupnou zménu v orientaci na zakaznika a tim i vétSi naroky na dodavatele
sluzeb a logistickych procesu, které maji za cil zvySovat kvalitu, rychlost, uplnost

poskytovanych sluzeb a informaci s moznosti jejich dalsiho rozsifovani.

Pti trvalém naristu objemu letecké prepravy véetné objemu prepravy cestujicich tak moderni
technologie pozadované zvySovani kvality sluzeb umoziuji. Zaroven ale zvySuji
ekonomickou narocnost, kterd spole¢né¢ s dal§imi limity napiiklad bezpecnostnimi
¢i kapacitnimi vede k potfebé hledat stale nova feSeni, respektujici individualni podminky

daného prostiedi.

Bakalarska prace ptiblizuje aktudlni rozsah pozemnich leteckych a neleteckych sluzeb,
které jsou poskytovany na letisti Vaclava Havla v Praze, cestujicim s cilem postihnout miru
zavadéni modernich trendil a technologii a jejich pfinos pro cestujici. V prvni kapitole kratce
zmifiuje historické aspekty letectvi ve svété i v Cechach, ze kterych je patrny obrovsky
pokrok dosazeny v pribéhu jednoho stoleti. Soucasna struktura pozemnich sluzeb
specifikovana na konkrétni poskytovatele a jejich ¢innosti je nastinéna v druhé kapitole. Jeji
popis Cerpa z vetejn€ dostupnych zdroju. Tieti kapitola se detailnéji vénuje procesu odbaveni
cestujicich a zavazadel, ktery tvofi obligatorni ¢ast pirepravniho procesu a spole¢né
s komer¢nimi sluzbami generuje u cestujicich vysledny pocit spokojenosti z uzitych sluzeb.
K analyze vyuziti a hodnoceni sluzeb z pohledu cestujicich byl proveden vyzkum formou
dotaznikového Setieni. Sbér dat s cilovou skupinou cestujicich bezprostfedné se tcastnicich
pfepravniho procesu mohl byt realizovan s laskavym souhlasem spolec¢nosti LetiSté Praha
a.s. a jeho vysledky jsou zpracovany ve ctvrté kapitole. Posledni kapitola nastifiuje
pfedpokladany vyvoj a ve vazbé na konkrétni vystupy provedeného Setfeni formuluje

nektera doporuceni smétujici k moznému rozsifeni poskytovanych sluzeb.
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1 Historie letecké dopravy

Letecka doprava patii K nejmladSim druhiim osobni pfepravy, prosla piesto v poslednim

stoleti velmi rychlym vyvojem, diky kterému je dnes letadlo povazovano za jeden

4

Prvni fizeny let v historii s motorovym letounem téz8im neZ vzduch, uskute¢nili v Kitty
Hawk v Severni Karolin¢ 17. prosince 1903 bratii Wrightové. Od prvnich kratkych vzleta
pokrocili k rekordu v trvani letu, kterého dosahli v roce 1905, kdyz uletéli vzdalenost
83 kilometru za 1 hodinu a 13 minut (Goeldner, 2017).

S dalsim vyvojem se postupné zvySovala rychlost letadel i vzdalenost doletu a vyvstala
tak potieba vytvoteni pravidel pro lety mezi staty. V roce 1910 se v Patizi uskute¢nila prvni
konference, které¢ se zcastnilo 18 evropskych zemi. Tématem byly ndrodni zadkony
0 letectvi, technické a administrativni problémy, celni problematika a procesy navigace
letadel. Piesto, ze uzaviend mezinarodni dohoda nebyla nakonec ratifikovana, byl alespon
vytvofen zéklad pro narodni oznacovani letadel, jejich registraci, charakteristiky letadel

a letecké dopravy (Prasa, 2016).

Béhem prvni svétové valky v letech 1914-1918 nastal rychly technicky vyvoj v oblasti
letectvi, ktery pfinesl nové moZnosti v oblasti rychlé piepravy zbozi a osob na vétsi

vzdalenosti (Goeldner, 2017).

Potfeba provazanéj$i mezindrodni spoluprace v oblasti letectvi byla tématem na Mirové
konferenci v Patizi v roce 1919. Byla ustanovena specialni letecka komise, ktera s vyuzitim
podkladl z Patizské konference z roku 1910 sestavila umluvu o regulaci v oblasti civilni
letecké dopravy. Mezinarodni ,,Umluvu o upravé letectvi® (Convention Relating to the
Regulation of Aerial Navigation) podepsalo 27 stati. V pribéhu tfech nasledujicich let
probihala dalsi jednani, béhem nichz jednotlivé dokumenty postupné ratifikovalo celkem
38 stattl véetné Ceskoslovenské republiky. Soudasti paiizské umluvy bylo ustanoveni
mezinarodni komise pro leteckou navigaci ICAN (International Commission for Air
Navigation). Obdobou pafizské umluvy mezi americkymi staty byla Havanskd iimluva

z roku 1928 (Prusa, 2016).
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Na pielomu 20. a 30. let minulého stoleti vznikaly prvni letecké spole¢nosti. Prvni evropskou
leteckou spolecnosti se stala vroce 1919 nizozemskd KLM, nésledovana v roce 1923
ruskym Aeroflotem, Eeskoslovenskou spole¢nosti CSA, a finskym Finnairem. Ve Spojenych
statech americkych v roce 1926 vznikla jako prvni Varney Airlines, nasledné¢ Western
Airlines. V roce 1927 se uskutecnily prvni lety pres Atlanticky ocean z New Yorku do Patize
a z New Yorku do Berlina. Prvni mezinarodni linku pro pfepravu letecké posty z Floridy
na Kubu zfidila spole¢nost Pan American Airways v roce 1927. Prvniho cestujiciho na této

trase piepravila v lednu 1928.

Pokracujici technologicky vyvoj letadel Douglas DC- 3 a Boeing 314 A Transoceanic
Clipper umoznil rozsiteni komer¢ni letecké dopravy. Béhem druhé svétové valky se zacal
ve vojenskych letadlech vyuzivat proudovy motor. Prvni americké komeréni pouziti
proudového letadla typu Boeing 707 probéhlo na transkontinentalni lince American Airlines

z Los Angeles do Nice 25. ledna 1959 (Prisa, 2016).

Dalsim dutlezitym milnikem ve vyvoji letecké dopravy do podoby, jak ji zndme dnes,
byla mezinarodni konference o letectvi v roce 1944 v Chicagu. S blizicim se koncem druhé
svétové valky, béhem které dochédzelo opét k potiebnému rozvoji letecké techniky,
bylo dulezité stanovit roli letecké dopravy v mezinarodnich vztazich v povaleéném obdobi.
Zucastnilo se 53 vlad a celd konference trvala sedm tydni. Cilem bylo vytvofeni
mezinarodni rady pro sbér, rozpracovani a studium informaci o mezindrodnim letectvi
a ziizeni prozatimnich letovych cest ve svété. Konference dala vznik dvéma dileZitym
dokumenttm — Umluvé o mezinarodnim civilnim letectvi, tzv. Chicagské tmluvé
a Prozatimni mezivladni organizaci pro zajiSténi spoluprace v oblasti mezindrodni letecké
dopravy PICAO. Ta zahgjila svoji ¢innost oficialné vroce 1945 za Ucasti 26 stati.
O dva roky pozdé¢ji v roce 1947 zacala plné fungovat Mezinarodni organizace pro civilni
letectvi ICAO, kterd v roce 2019 ¢itd 193 Clenskych stati a pomdhé vytvafet mezinarodni

normy a pravidla v oblasti letecké dopravy (Bina, 2014).

S neustéle rostoucim poctem cestujicich, cestovnich agentur a noveé vznikajicich spolupraci

mezi raznymi leteckymi spolecnostmi vzesla potieba sjednotit systém nabidky, ktery by byl

ptistupny vS§em prodejciim v redlném cCase. Jako prvni zavedla tento systém americka letecka

spolecnost American Airlines v roce 1946. Jednalo se o prvni rezervaéni systém pracujici

s magnetickou paméti, ktery se predevsim diky spolupraci s firmou IBM (International
17



Business Machines), postupné pfeménil v centralni distribu¢ni systém a nasledné v globalni

distribu¢ni systém, ktery je dodnes pouzivan i na LetiSti Vaclava Havla v Praze.

Konec druhé svétové valky sebou piinesl prebytek dopravnich letadel, které utvotily zaklad
pro moderni dalkova letadla. Prvni obchodni proudové letadlo de Havilland Commet bylo
v§ak po technické strance nedostadujici a tim pro piepravu nevhodné. Byly to pravé CSA,
které v roce 1957 uspesné zacaly pouzivat sovétské letadlo TU-104 A a zapocaly tak provoz
proudovych letadel v dalkové pieprave osob. Jen o rok pozdéji byly do provozu zatazeny
americké proudové Boeingy 707 a v roce 1970, nyni jiz druhé nejvétsi osobni dopravni
letadlo svéta, étyfmotorovy proudovy Boeing 747. Rostouci technologické pokroky a snaha
0 snizeni doletového casu daly zadklad pro vznik nadzvukovych dopravnich letadel.
Projekt Concorde byl vysledkem spoluprace mezi Anglii a Francii. Prvni nadzvukovy
dopravni letoun dopravoval od roku 1976 cestujici nejéastéji na trase Pafiz — Londyn —
New York. Dodnes je civilni letoun Concorde drzitelem rekordu v pieletu pres Atlanticky
ocean. Z New Yorku do Londyna doletél za 2 hodiny a 53 minut. Béhem nehody Concordu
Air France ze dne 25. ¢ervence 2000 zapii¢inéné pravdépodobné roztrhlou pneumatikou
pii vzletu naletisti Charlese de Gaulla letadlo vzplalo a pii pokusu o nouzové pristani
zemielo vSech 109 osob na palubé. Tim byl provoz letadel Concorde pozastaven. V roce
2001 po nezbytnych bezpecnostnich opatfenich a Upravach byla opét zprovoznéna
transatlanticka linka. Ta v8ak Celila snizenému zajmu v navaznosti k udalostem z 11. zafi
2001 a zaniku World Trade Centra a vroce 2003 byl ukoncen provoz jedinych

nadzvukovych dopravnich letountt Concorde (Goeldner, 2017).

1.1 Vyvoj letecké dopravy v Ceské republice

Prvnim ceskym prikopnikem letectvi byl Ing. Jan KaSpar, ktery v roce 1911 uskute¢nil
prvni samostatny pielet z Pardubic do Prahy a prvni let s cestujicimi na trase z M¢lnika

do Prahy — Chuchle.

V roce 1923 byly zalozeny Ceskoslovenské statni aerolinie (CSA), které jsou v souéasnosti
5. nejstarsi stale operujici leteckou spole¢nosti na svété. Jejich prvni linka vedla z Prahy
do Bratislavy. V roce 1927 byla zalozena soukroméa Ceskoslovenska letecka spoleénost

(CLS), kterd provozovala zahraniéni linky do Drazd’an, Berlina a do Vidng.
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Letadlo Aero A 14 spole¢nosti CSA na lince Praha — Bratislava tehdy piepravilo jednoho
cestujiciho v oteviené kabiné. V roce 1930 byl letoun typu Avia BH 25 na trase
do Rotterdamu jiz vybaven prouténymi kiesilky pfiSroubovanymi k podlaze, zatim vSak
bez bezpecnostnich pasi. Od roku 1937 modernizovaly obé€ spoleénosti sviij letadlovy park.
CSA zvolila tiimotorové italské letouny Savoia Marchetti SM 73 s kabinou pro 17
cestujicich. CLS nasadila moderni letadla Douglas DC-2 a DC-3, jejich technické vybaveni
a komfort pro cestujici pfedstavovaly svétovou $pi¢ku. Od roku 1937 byly na palubach obou

leteckych spole¢nosti zavedeny sluzby pro cestujici nove zajistované stevardkami.

Dne 5. dubna 1937 bylo otevieno Letist¢ Praha Ruzyné. Prvni vnitrostatni let mél trasu
Piestany — Zlin — Brno — Praha, prvni mezindrodni let z nového letist€ obsluhoval trasu
Viden — Praha — Berlin. Letisté patfilo k nejlépe vybavenym a koncepéné fesenym letistim
v Evropé¢, 1étalo se z n&j do 11 statd. V hlavni budové byly kromé¢ fidici véze i odbavovaci
prostory, ¢ekarny pro cestujici, pasové a celni oddéleni, postovni urad, diplomaticky salonek
a restaurace. Ridici v&Z se stala charakteristickou dominantou ruzyiiského leti§tniho arealu.
K utlumu a pak uplnému preruseni ceskoslovenské letecké dopravy doslo po Mnichovské

dohodé v roce 1938 a po obsazeni Ceskoslovenska némeckymi vojsky v bieznu 1939.

Letadla i letisté pfevzala némecka vojenska Fliegerhorst, letiStni hangary vyuzivala némecka
armada pro opravy vojenskych letadel. V provozu zistala jedina linka Viden — Praha —
Berlin, kterou zajist'ovala letecka spole¢nost Deutsche Lufthansa letadly Junkers Ju 52.
Némci pokracovali ve vystavbeé drahového systému, proto mohl byt po skonceni 2. svétoveé
valky v kvétnu roku 1945 civilni provoz letisté rychle obnoven. Od roku 1946 byla zah4jena
modernizace ptistavacich a vzletovych drah. Drahy byly prodlouzeny, doplnény o pojezdové
drahy a svételné zabezpecovaci zafizeni pro no¢ni provoz. V letech 1947-1948 byla zahajena
vystavba paralelni drahy smérem severo-vychod a jiho-zapad. CSA zahajily znovu

pravidelny provoz po Evropé.

V 50. letech minulého stoleti byl kladen dGraz na wvnitrostatni leteckou dopravu
a mezinarodni doprava smeéfovala zejména do zemi tehdejSiho vychodniho bloku.
CSA pouzivaly letouny typu Avie Av 14, které se vyrabély v licenci sovétského Iljusina IL
14. Prvnim typem proudového letadla byl v roce 1957 sovétsky letoun Tupolev TU 104 A
s kapacitou pro 70 cestujicich na lince Praha — Moskva. Od roku 1960 se pouzivaly
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pro sttedné¢ dlouhé trat¢ Etyfmotorové Iljusiny IL 18 (obrazek 1) pro 105 cestujicich.
Transatlanticky let na Kubu do Havany provozovaly CSA od roku 1962 pronajatymi letouny
typu Bristol Britannia s kapacitou do 48 cestujicich. Od roku 1964 pouzivaly CSA letadla
typu Tupolev TU 124 a s kapacitou az 56 cestujicich.

Obrazek 1: Vyrazené letadlo 1L-18 s restauraci U Bakova nad Jizerou
Zdroj: Vlastni zpracovani

Zvysujici se naroky na uroven piepravy cestujicich a sluzby vedly v 60. letech minulého
stoleti k rozhodnuti o vystavbé nového terminalu Sever — T1, ktery byl otevien v Cervnu
1968. Kapacita nové odbavovaci haly byla 1,75 miliént cestujicich za rok. Technicky objekt
s novou fidici vézi byl uveden do provozu v roce 1972, byl rozsifen systém vzletovych drah,
které byly prodlouzeny az na délku 4,3 km. Na pocatku 80. let minulého stoleti doslo diky
ropné krizi a také v souvislosti s otevienim dalnice Praha — Brno — Bratislava k omezeni
provozu na vnitrostatnich linkach na kratké vzdalenosti. V roce 1986 byla dokoncéena
rekonstrukce ptivodni odbavovaci haly z roku 1937, ktera v soucasnosti slouzi pro statni
navitévy a VIP letim pod oznadenim Terminal T4. Od roku 1988 CSA postupné
vyménovaly pouzivana letadla. Sovétské Iljusiny nahradily modernimi Airbusy A310-300,
Boeingy 737 a turbovrtulovymi ATR 72 a ATR 42.

V roce 1995 byla zahajena stavba nového odbavovaciho komplexu a parkoviste.

Zmodernizovany Termindal Sever — T1 byl zprovoznén v roce 1997, mél kapacitu 4,8 milionii

cestujicich a zaroven byl otevien novy terminal Jih — Terminal T3 pro soukromé lety. V roce

1998 byl zprovoznén cargo terminal, rozmrazovaci stojanka a byla modernizovana letistni

véz. CSA Support s.r.o. jako dcefina spoleénost CSA, zajistovala od roku 1998 &innosti
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spojené s uklidem letadel, objektti a dal§imi dopravnimi ¢innostmi. Tyto sluzby zaroven
poskytovala letisti také druhd spole¢nost Czech Airhandling. S rozSifovanim sluzeb
souviselo i otevieni parkovaciho domu — Parking C v roce 2002. Pfi uvedeni do provozu
se jednalo o nejvétsi poschod’ové parkovisté ve stiedni Evropé. V roce 2005 byl otevien
Terminal Sever—T2. V letech 20122014 probéhla rekonstrukce hlavni pfistavaci a vzletové
drahy. 5. fijna 2012 v den vyro¢i narozeni byvalého prezidenta Ceské republiky Vaclava
Havla doslo ke zméné nazvu z Letist¢ Praha na Letisté Vaclava Havla Praha (Letisté Praha,

a.s., 2019).

1.2 Vyvoj regionalni letecké dopravy v Ceské republice

Béhem 20. a 30. let minulého stoleti doslo k rozvoji letecké dopravy i v fadé mensich mést

Ceské republiky.

V roce 1923 byla zahéjena jednani o ziizeni statniho letist€¢ v brnénském katastru obce
Cernovice. 23. kvétna 1926 zde pfistalo prvni letadlo Farman — Goliath a 24. kvétna 1926
ptistalo letadlo De Havilland z Prahy se 4 cestujicimi. Od roku 1927 mélo Brno letecké
spojeni s Prahou, Bratislavou, KoSicemi, Zlinem, Pie$tanami, Uzhorodem, Kluzi, Bukuresti,
Sarajevem a Zahtebem. Obdobi hospodatske krize 30. let minulého stoleti a 2. svétova valka
ukon¢ily prvni etapu rozvoje letecké dopravy v Brné. Ta byla obnovena az s vystavbou
nového letisté v Tufanech, které bylo uvedeno do provozu v roce 1954 jako statni letiste
s vojenskym provozem a v roce 1958 na ném byl oficialné zahajen civilni provoz. CSA z néj
zajistovaly zejména vnitrostatni dopravu spojenim do Kosic, SliaCe, Bratislavy, Ostravy,
HoleSova, Prahy a Karlovych Vart. V roce 1967 byla oteviend nova odbavovaci hala
a instalovan systém pfesnych pfiblizovacich majaka. Mezi lety 1982-1992 bylo letiste
ve spravé Ministerstva obrany. Od roku 1992 bylo fizeno Ceskou spravou letist
a provozovalo civilni provoz v rezimu vefejného mezinarodniho letist¢. V roce 2000
zahdjila provoz pravidelna linka Praha — Brno, byla vSak ukoncena v bfeznu 2001. Od roku
2002 letisté provozuje spolecnost Letisté Brno a.s. a od roku 2004 je letist€ ve vlastnictvi
Jihomoravského kraje. V roce 2005 byla zahdjena vystavba nové odbavovaci haly, kterd byla
ukoncena o rok pozdé¢ji. V roce 2008 byla dokoncena rekonstrukce plivodni odbavovaci
budovy s kapacitou 500 tisic cestujicich. V soucasné dobé provozuje letisté tfi pravidelné

linky Brno — Londyn/Stansted, Brno — Milano/Bergamo, Brno — Berlin/Schonefeld.
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Mezi sezonni destinace patii Heraklion, Korfu, Zakynthos, Rhodos, Kos, Hurghada, Marsa
Alam, Palma de Mallorca, Lamezia Terme, Burgas, Varna, Antalya, Tenerife, Almeria,
Djerba, Tunis, Ercan, Fuerteventura, Kavala, Monastir, Preveza, Solun (Leti$t¢ Brno a.s.,
2012).

Letiste v Ostraveé vzniklo jako némecké polni letisté v roce 1939. Od roku 1945 bylo kratce
pouzivano Ceskoslovenskou armadou. V roce 1956 byla zahdjena stavba nového letiste
a civilni letovy provoz byl oficidln¢ zahédjen 16. fijna 1959 pfistanim letounu TU 104 A.
Spolegnost CSA zde zajistovala zejména vnitrostatni lety, nepravidelné byly provozovéany
ilety do zahrani¢i. Vroce 1993 byla ukonfena Ccinnost vojenské cCasti letiste.
Spravu zajistovala Ceskd sprava letist az do roku 2004, kdy bylo letiité pievedeno
do vlastnictvi Moravskoslezského kraje a provozovatelem se stalo Letisté Ostrava, a.s.
V soucasné dob¢ provozuje jednu pravidelnou linku Ostrava — Londyn/Stansted.
Sezonnimi destinacemi jsou Korfu, Kos, Heraklion, Rhodos, Kavala, Zakynthos, Podgorica,
Ercan, Antalya, Burgas, Varna, Hurghada, Marsa Alam, Djerba, Monastir, Split, Palma
de Mallorca (Letisté Ostrava, a.s., 2015).

V Karlovych Varech probihala vystavba letisté¢ v letech 1929-1933. 15. kvétna 1931 byl
zahajen civilni letecky provoz spojenim na trati Praha — Marianské Lazné — Karlovy Vary.
Mezi lety 1937-1938 mélo letisté spojeni s 11 mésty v republice. Béhem 2. svétové valky
slouZzilo pro stihaci pilotni Skolu Luftwaffe a bylo zna¢né& poskozeno. Provoz byl obnoven
v roce 1946 linkou Praha — Karlovy Vary letadlem typu Ju 52, Siebel 204 a DC-3. Vystavba
nové vzletové, pristavaci a pojezdové drahy byla zahajena v roce 1952. Byla rozsifena
odbavovaci plocha, provedeny opravy letiStnich objektl. Civilni provoz byl obnoven
15. fijna 1960 na linkach do Brna, Ostravy, Kosic, Berlina/Schonefeldu a Vidné nejcastéji
letadlem CSA typu IL-14. Polet piepravovanych cestujicich stoupal az do roku 1978,
kdy doslo k prudkému poklesu pocétu cestujicich az do praktického zastaveni provozu.
Od roku 1981 bylo udrzovano sezénni spojeni Praha — Karlovy Vary. V roce 1985 byla
provedena kompletni oprava vzletové a pristdvaci drahy. Postupné byly rekonstruovany
pracovisté fizeni letového provozu a odbavovaci budova. Od roku 1989 ma letisté statut
mezinarodniho letisté. V soucasné dobé provozuje pouze jednu pravidelnou linku

do Moskvy/Vnukovo (Letisté Karlovy Vary s.r.o., 2016).
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2 Pozemni sluzby pro osobni leteckou dopravu na LetiSti

Vaclava Havla

Dle Ing. FrantiSka Slabého (2016, s. 451), ,,je letisté misto, kde se uZzivatel letecké dopravy

vvvvv

subjektu, které se tohoto procesu ucastni.*

Hlavnimi slozkami jsou letecké a handlingové spolecnosti, cestujici, spolecnosti zabyvajici
se prepravou nakladu i slozky z oblasti fizeni letového provozu. Na jejich vzajemné interakci
zavisi Uspésnost 1 ucinnost systému letecké dopravy. Zakladnim prvkem letecké dopravy
je piepravni prostiedek — letadlo s erudovanou posadkou, které musi byt pied vlastnim letem
v urcitém casovém intervalu technicky odbaveno. Proces odbaveni zahrnuje c¢innosti,
které probihaji z provozniho hlediska ve tfech zakladnich ¢éstech letisté, vetejné piistupné,
odbavovaci budovée (terminalu) i ve vetejné nepiistupné ¢asti letisté. Vetejné piistupnou cast
tvoii parkovisté, piijezdové cesty, zastavky hromadné dopravy. SlouZi k zajiSténi piijezdu
a odjezdu cestujicich, manipulaci s leteckym cargem. Vefejn¢ nepfistupna cast je prostor
pro ¢innosti zajist'ujici vlastni ptipravu na vzlet, pfistani a pohyby letadel. Tvoii ji runway,
pojezdové drahy — taxiway, mista pro stani letadel a dalsi pozemni vybaveni. Odbavovaci
budova spojuje vetfejné neptistupnou s vefejné pristupnou ¢asti a probihd v ni odbaveni
cestujicich, odbaveni zbozi a bezpec¢nostni, piipadné pasova a celni kontrola. Rychlost
a kvalita jednotlivych procesti v odbaveni urcuje celkovy Cas potiebny pro odbaveni letadla

na letiSti a je tim 1 vyznamnym ukazatelem kapacity letist¢ (Bina, 2014).

Komplex c¢innosti pozemniho odbaveni — handling, se rozd€luje na sluzby spojené
s odbavenim cestujicich, zavazadel a nakladu a sluzby spojené s odbavenim letadel.
Poskytovateli téchto sluzeb mohou byt provozovatelé letist, letecké spolecnosti i nezavisli
poskytovatelé sluzeb pozemniho odbaveni. Podle Smérnice Rady 96/67/ES z roku 1996
je na letistich v Evropské unii umoznéno provozovateli poskytovat tyto ¢innosti vlastnimi
prostfedky, zaroven je ale stanoveno, ze pii urcité velikosti letist€ musi byt sluzby

pozemniho odbaveni zajistovany vice poskytovateli (Priisa, 2016).

Na letisti Vaclava Havla jsou tyto sluzby zajistovany jak poskytovatelem — Letist¢ Praha

a.s., tak mezinarodni handlingovou spolecnosti Menzies Aviation (Czech) s.r.o.
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2.1 Czech Airlines Handling a.s.

Spole¢nost Czech Airlines Handling zajistuje pozemni sluzby neboli odbaveni cestujicich
a letadel, nakladani nakladu a posty a uklid letadel. Ve své historii je Gizce spjata se vznikem
letecké spole¢nosti CSA od roku 1923. Od roku 1998 byla vy¢lenéna jako deefina spolednost
CSA pod nazvem CSA Support s.r.o., se zaméfenim na zajiténi uklidu letadel, tklidu
objektii a dopravnich &innosti. Od roku 2010 pievzala i odbavovani cestujicich a letadel CSA
a vunoru 2010 se pfejmenovala na Czech Airlines Handling a.s. V roce 2011 se stala
soucasti skupiny Cesky aeroholding (CAH). Od 1. fijna 2018 je spolenost Cesky
aeroholding a.s. spoleéné s Czech Airlines Technics, CSA a Letistém Praha souéasti skupiny
Letisté Praha a.s. Jedinym akcionafem CAH a.s. je spolec¢nost Letisté Praha a.s. Statutarnim
organem je tfi¢lenné predstavenstvo spolecnosti, predsedou je Ing. TomaS Svoboda,
mistopfedsedou Michal Soukup a tietim ¢lenem Jiti Vysko¢. Kontrolnim organem
je téiclenna Dozoréi rada. Zakladni kapital spole¢nosti ¢ini 574 390 000 K¢. V roce 2018
dosahla spolecnost Cistého zisku 68 mil. K&. Celkové provozni vynosy poklesly oproti
prechozimu roku na 797 mil. K&, celkové provozni ndklady pied odpisy byly ve vysi
721 mil. K¢. Stala aktiva poklesla vroce 2018 o 8 mil. K¢. Spolecnost v roce 2018
vynaloZila investi¢ni ndklady ve vys$i 22 mil. K¢, odpisy dlouhodobého majetku byly 58 mil.
K¢ (Czech Airlines Handling, a.s., 2019).

Tti zakladni oblasti poskytovanych sluzeb zahrnuji odbaveni cestujicich, odbaveni letadel
a general aviation. Odbaveni cestujicich obsahuje predev§im kompletni odbaveni cestujicich
a jejich zavazadel v odbavovacich systémech konkrétnich leteckych spole¢nosti, asistenci
pfi odbavovani na samoobsluZznych kioscich, asistencni sluzby pro nedoprovazené déti,
sluzby pro tranzitni cestujici, provoz VIP salonki, sluzby cestujicim pii nepravidelnostech
a poradenstvi v otazkach cestovni dokumentace. Dalsi z poskytovanych sluzeb je reklamace
zavazadel, ktera zahrnuje asistenci cestujicim v ptipad¢ nepravidelnosti zavazadel, jejich
dohledani a zajisténi letu pro dodatecné doruceni, moznost kontroly zékaznikem v systému
WorldTracer. Dalsi sluzbou je odbaveni tranzitnich cestujicich, které zahrnuje kontrolu
palubnich vstupenek a ptiru¢nich zavazadel a zajisténi vyhotoveni a piedani vyhotovenych

dokumentti posadce letadla.
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V ramci odbavovani letadel CSAH zajistuje kompletni predletovou ptipravu, kterd obsahuje
pfipravu letu v odletovém systému DCS, poskytnuti informaci o letovych trasich
a meteorologickych informacich, vyvazovani letadla, supervizi vSech Cinnosti spojenych
s odbavenim letadel, nakladéni, vyklddani, ptfes pohyb letadel po ploSe pomoci
mechanizacnich prostfedkli, odmrazovéni letadel, tankovani az po obsluhu vodovodnich

a toaletnich systém a uklid interiért letadel.

Posledni ze tfi hlavnich ¢innosti CSAH je poskytovani kompletnich sluzeb pro vSechny
kategorie letti General Aviation, do které spadaji lety obchodni, vojenské, VIP a lety vladni.
Spolecnost zajistuje handlingovou asistenci, piepravu zavazadel od letadla k termindlu,

asistenci pii celni a pasové kontrole, hotely a ubytovani véetné ubytovani pro posadky.

CSAH poskytuje na prazském Letisti Vaclava Havla své sluzby spole¢nostem Bamboo
Airways, Brussels Airlines, Georgian Airways, China Airlines Cargo, Eurowings, flydubai,
Air Cargo Global, Turkish Airlines, Wings of Lebanon, Ural Airlines, Hainan Airlines,
Air Transat, Air Serbia, Vietnam Airlines, Ukraine International Air Lines, Scandinavian
Airlines SAS, Luxair, KLM, Japan Airlines, Enter Air, Delta, Croatia Airlines, China
Airlines, Air Cairo, Bulgaria Air, Azerbaijan Airlines, Austrian, Alitalia, Air Malta,
Aeroflot, Air Baltic, Korean Air, Air France, SCAT Airlines, Swiss Air, SkyUp Airlines,
Lufthansa (Czech Airlines Handling, a.s., 2018).

2.2 Menzies Aviation (Czech) s.r.o.

Od roku 2000 je spole¢nost Menzies Aviation Czech s.r.0. souéasti divize Menzies Aviation
spolecnosti John Menzies Plc. Pfedchidci byla spole¢nost Czech Airhandling zaloZena
v roce 1991, ktera v roce 1992 piesla pod US Ogden jako Czech Ogden Airhandling. V roce
2012 spole¢nost zalozila dcetfinou spole¢nost Czech GH, ktera koupila Handling letisté
Praha. Od roku 2012 jsou drziteli certifikace IATA ISAGO.

Zékladni oblasti poskytovanych sluzeb jsou pozemni handling, vS§eobecné letectvi a cargo.
Pozemni handling zahrnuje odbaveni cestujicich, odbaveni a reklamace zavazadel, prodej
letenek, asistenci nedoprovazenych déti, provoz vlastnich VIP salonk na Termindlu 1

i na Terminalu 2.
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Pro odbaveni letadel (obrazek 2) poskytuji vytlaCovani a pretahy letadel, nakladku
a vykladku zavazadel, zbozi a posty, vyvazovani letadel, zasilani provoznich zprav, asistenci
pii ziskavani letiStnich slott, tklid letadel, vypousténi toalet a doplnéni pitné vody, zajisténi
cateringu, vyjednavani s dodavateli leteckych pohonnych hmot. V zimnim obdobi zajist'uji
vyhtivani kabin, odmrazovani letadel a protindmrazovy néastiik. V oblasti v§eobecného

letectvi poskytuji kompletni odbaveni vSech stavajicich kategorii letadel.

Sluzby nékladni dopravy zahrnuji kromé skladovani, pfevozu zbozi od letadla, rentgenové
kontroly i zajisténi dovoznich a vyvoznich dokumentli, odbavovani specialnich druht zbozi

(cenné zbozi, pfeprava zvifat, nebezpecné zboZi).

Obrdazek 2: Odbaveni letadla spolecnosti CSA
Zdroj: Vlastni zpracovani

Zakazniky Menzies Aviation (Czech) jsou pravidelni dopravci Aegean Airlines, Aer Lingus,
British Airways, EL AL — Israel Airlines, Emirates, Finnair, Iberia, LOT Polish Airlines,
NetJets (General Aviation), Tarom.

Mezi nizkonakladové dopravce spolupracujici s Menzies Aviation (Czech) na prazském
letisti patfi dopravci easylJet, Jet2, Norwegian Air Shuttle, Ryanair, Transavia Airlines,
Travel Service. Spolecnost zajistuje také pravidelnou cargo ptepravu dopraveim FedEX,
TNT, UPS.

Zakaznici vyuzivajicich sluzeb Czech GH jsou pravidelni dopravci Air Company Yakutia,
Belavia, Pegasus Airlines, Rossiya — Russian Airlines, S7 Airlines, TAP Portugal

a nizkonakladovi dopravci Volotea Airlines, Vueling, Wizz Air (Menzies Aviation, 2019).

26



3 Sluzby pro cestujici na Letisti Vaclava Havla

Obligatorni soucasti prepravniho procesu je odbaveni cestujicich a jejich zavazadel.
Pro provozovatele je zadouci, aby odbaveni bylo rychlé, efektivni a nekomplikované.
Jedné se o sluzbu, kterd musi spliiovat narocné bezpec¢nostni pozadavky a zaroven byt
v souladu s mezinarodnimi a narodnimi ptedpisy. Soucasné je vyznamnym faktorem
ovlivitujicim kapacitu letiStniho terminalu a podminuje i konecnou poptavku po pieprave.
Z hlediska cestujicich je zadouci, aby proces odbaveni prob¢hl rychle, bez zdrzeni a ¢ekani
ve frontach a s vysokou trovni komfortu. K tomu pftispiva i uziti modernich informacnich,
komunikacnich a internetovych technologii. Druhou vyznamnou kategorii sluzeb cestujicim
jsou komer¢ni sluzby, které jsou z hlediska poskytovatele vyznamnym zdrojem piijmu

a z hlediska cestujicich prostfedkem ke zvySeni prozitku komfortu z cestovani.

Pozemni sluzby cestujicim jsou poskytovany v prostorach Terminalu 1, Terminalu 2
a Terminalu 3. VSechny terminaly jsou rozdéleny na cast vefejnou a tranzitni Cast
nachdzejici se za bezpecnostni kontrolou (Terminal 2, 3) nebo za pasovou kontrolou

(Terminal 1). Pfistup do tranzitni ¢asti maji pouze cestujici s platnou palubni vstupenkou.

K odbaveni jsou na letisti primarné urc¢ené odbavovaci prepazky, piipadné CUSS kiosky

(obrazek 3), obsluhované zaméstnanci spole¢nosti Menzies Czech s.r.o. a CSAH. Lze vyuZit

nadstandardni zpoplatnénou verzi téchto sluzeb prostiednictvim Security FastTrack
a Private Check-in (Leti$té Praha, a.s., 2019).

Obrazek 3: Odbavovaci prepazky a CUSS kiosky
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Vyznamnymi komerénimi sluzbami je poskytovani gastronomickych sluzeb — restaurace,
rychlé obCerstveni a kavarny. Retail — obchody zahrnuji duty free, darky a suvenyry, modu
a doplnky, tisk a tabak, potraviny a delikatesy, non-stop obchody, krasu a zdravi.
Poskytované sluzby lze rozdélit do kategorii financni a posStovni, prvni pomoc a sluzby
navazané na cestovni ruch — cestovni kancelare, autoptijcovny. Letist¢ nabizi moznost VIP
servisu a vyuziti salonkd. Nabizi také moznosti k odpocinku a relaxaci, vénovana

je pozornost sluzbam ur¢enym pro rodice s détmi.

3.1  Odbaveni cestujicich a zavazadel

Odbavovaci proces je uceleny proces krokt, ktery zahrnuje registraci cestujiciho a jeho
zavazadel do elektronického systému DCS, pfipadné manudlni registraci, oznaceni
zapsanych zavazadel, ktera jsou urCena k piepravé v nakladovém prostoru letadla
a pokud dopravce vyzaduje, tak oznaceni také kabinovych zavazadel, ktera jsou urcena
Kk piepravé na palubé letadla a nasledné zajisténi palubnich vstupenek. Palubni vstupenka
obsahuje minimalné jméno cestujiciho, ¢islo letu a naplanovany ¢as odletu. Dale muze
obsahovat informaci o odletovém vychodu, ptfipadné¢ moznosti vyuziti sluzeb FastTrack
¢i letiStnich salonkl @ musi byt opatfena pro vSechny cestujici v papirové ¢i elektronické

podobg.

3.1.1 Typy odbaveni

Mezi zékladni typy odbaveni patii odbaveni obecné, manualni, odbaveni do finalni

destinace, odbaveni na zpatecni let, ¢1 samostatné odbaveni cestujicim.

Obecné odbaveni je uplatiiovano na odbavovacich ptepazkach na letisti, nékdy také
S vyuzitim samoobsluzné sluzby jako jsou odbaveni pies web, kiosek nebo pies SMS.
Odbaveni je zajisténo systémem DCS, nebo v piipadé potieby manualné. Letecké
spolecnosti jako KLM, Air France, HOP! a dals$i vyzaduji nejprve samostatné odbaveni
cestujicim. Cestujici musi odbaveni provést nejpozdéji na letisti bez poplatku
prostiednictvim kiosku, webové stranky ¢i aplikace ptislusné letecké spolecnosti

a az po ziskani palubni vstupenky muze ptistoupit k odbavovacim ptrepazkam.
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Odbaveni do finalni destinace je uplatiovano vzdy pokud je =zajiSt€éna umluva

mezi jednotlivymi dopravci.

Odbaveni cestujiciho 1 na zpateéni let je mozné pouze v piipadé, Ze je to v souladu

se zasadami operujici letecké spole¢nosti.

Samostatné¢ odbaveni provedené cestujicim prostfednictvim webovych stranek letecké
spole¢nosti, pfes mobilni aplikaci, samoobsluzné kiosky na letisti ¢i prostiednictvim SMS,
je mozné pouze pokud je cestujici vlastnikem elektronické letenky, odlétd z letiste,
kde operujici letecka spole¢nost ¢i poskytovatel pozemnich sluzeb vyuziva systému DCS
a pouze v pripadech, kdy cestujici spliiuje podminky pro pfepravu stanovené leteckou
spole¢nosti. Samostatné odbaveni cestujicim je ¢im dal ¢astéji upiednostiovano leteckymi
spole¢nostmi diky snaze snizit co nejvice néklady na sluzby cestujicim, sniZovani poctu
zaméstnancl v téchto sluzbach a urychleni procesu odbaveni. Nékteré letecké spolecnosti
jako Air Baltic, Ukraine International Airlines, Ryanair a dal$i vyzaduji, aby cestujici
provedl samostatné odbaveni. Pokud cestujici nesplnil podminky pro piepravu — neproved|
samostatné odbaveni, je odbaveni zaméstnancem odbavovaci piepazky na letisti

zpoplatnéno (IGOM, 2017).

3.1.2 Proces odbaveni

Odbavovaci prepazky se nejéastéji oteviraji dvé hodiny pied odletem. Pro dalkové lety
do Ciny, Spojenych statii, Spojenych arabskych emirattl, Kataru, Kanady & Jizni Koreji,

které trvaji vice nez sedm hodin, se ptepazky oteviraji jesté diive.

Nekteré letecké spolecnosti jako naptiklad Deutsche Lufthansa, Swiss International Air
Lines, Austrian Airlines nabizeji moznost odbaveni na piepazce kdykoli v den odletu.
Cestujici, ktefi vyuzili nékteré z moznosti samostatného odbaveni a maji zavazadlo
k odbaveni, vyuzivaji pfepazky oznacené jako ,,Baggage drop-off, kde pouze odbavuji
sva zavazadla. Mezi povinnosti zaméstnance patii kontrola ptedloZzené palubni vstupenky
cestujiciho a porovnani souladu s informacemi zadanymi v odletovém systému DCS,

ovéfeni identity a cestovniho dokladu cestujiciho.
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U cestovnich dokladi je kontrolovan predevsim typ a platnost cestovniho dokladu. V ramci
Schengenského prostoru je mozné cestovat pouze s platnym obcanskym prikazem.
V nékterych severskych zemich jako napt. Svédsko mohou ob¢ané vycestovat i na platny
fidi¢sky prikaz. Zadny cestujici nemize cestovat s neplatnym dokladem. Pozornost je tieba
vénovat nejen finalni destinaci cestujiciho, ale také piipadné prestupni tzv. tranzitni
destinaci. V obou ptipadech je nutné splnéni vizovych povinnosti pro vstup na jednotliva
uzemi v cestovnim itineraii. Pfestoze cestujici na Terminalu 1 pied vstupem do tranzitni
Casti letidtd absolvuji pasovou kontrolu provadénou Policii Ceské republiky, mize
zaméstnanec odbaveni zachytit cestujiciho s neplatnym dokladem pied odbavenim jeho
zavazadel. Tim mize zamezit pozdé&jsi nutnosti hledani jiz odbavenych zavazadel a urychlit
tak cely proces pro cestujiciho i pro letisté. N&které destinace jako napiiklad Egypt a Turecko
nebo Tunis vyzaduji platnost cestovnich dokladi nejen na dobu pobytu v destinaci,
ale minimalné 6, resp. 3 mésice po navratu z destinace. V ptipad¢ nedodrzeni vizovych

podminek nemuize byt cestujici odbaven.

Déle zaméstnanec odbaveni kontroluje, zdali zapsané zavazadlo a kabinové zavazadlo
spliuji podminky pro pfijeti (rozméry, vaha, pocet kusi) stanovené jednotlivymi leteckymi
spole¢nostmi a v neposledni fadé ovéfuje ptitomnost nebezpecnych piedméta (DGR).
Do kategorie nebezpecnych predmétl patii vybusniny, plyny, tekuté a pevné hoflaviny,
toxické a infekéni latky, nebo tieba také radioaktivni latky. Mezinarodni organizace IATA
rozliSuje také nékolik druhil specidlnich zavazadel. Objemna ¢i nadrozmérna zavazadla,
definovand podle pravidel jednotlivych piepravci a zaroven jejich vaha piesahuje
32 kilogramti. Zavazadlo v kabin¢ letadla (CBBG), které neni vhodné pro pievoz
v nakladovém prostoru (cargo), zpravidla se miiZe jednat o hudebni nastroje, umélecka dila,
elektronické vybaveni ¢i jina cenna zavazadla. Sportovni vybaveni, invalidni voziky
apomucky pro pohyb, kdy je potieba uplatnit specidlni opatieni pifi manipulaci
s elektrickymi invalidnimi voziky majici lithiové baterie. Zvife na palubu (PETC), ¢i zvife
k preprave v cargo prostoru (AVIH). V obou ptipadech ptepravy zvifete je potieba predem
zkontrolovat pravidla pro jejich piepravu u jednotlivych dopravci a také jednotlivych zemi,
kterych se cesta tyka. Jedna se o potfebné dokumenty a informace o vakcinaci zvitete,
veék nebo tieba také vhodné zvolena prepravni schranka pro zvife. Pokud jsou podminky
pro piepravu splnény, je zavazadlo pfijato k odbaveni, pfislusné oznaceno a vloZeno

do systému DCS (PSCRM, 2018).
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Kazdy cestujici, krom¢ infantl (dit¢ do dvou let), ktefi nemaji narok na vlastni sedadlo,
ma pridéleno individudlni ¢islo sedadla na kazdy let. Nekteré letecké spole¢nosti mohou
vyuzivat tzv. ,free/open seating policy*, kdy si cestujici vybira sedadlo sam az na palub¢
letadla. Pfid¢lovani sedadel funguje ve vétSin€ ptipadech automaticky odbavovacim
systémem, ktery bere pii piitazovani sedadel v potaz jednotlivé ttidy cestujicich — Business
class, Premium Economy class, Economy class atd. a vlastnictvi vérnostnich karet.
Sedadla u nouzovych vychodi jsou sedadla, ktera maji pfimy piistup k nouzovému vychodu.
Jedna se o sedadla, ze kterych muze cestujici postupovat k nouzovému vychodu,
aniz by musel vstupovat do ulicky nebo piekonavat jiné piekazky. Cestujici sedici
na sedadlech u nouzovych vychodt musi byt télesné zdatny. Ukolem pracovnika odbaveni
cestujicich je posoudit zptlisobilost cestujiciho pfi pridéleni sedadel u nouzového vychodu
na vSech letech. Obecné plati, ze na tomto typu sedadla nesmi sedét cestujici,
kterym by psychicky ¢i mentalni stav znemoznil rychly pohyb v piipad¢ potieby, cestujici,
kterym by zhorSeny sluch ¢i zrak nedovolil uvédoméni si instrukci podavanych pti evakuaci
letadla, déti ve veéku 2-11 let, infanti, cestujici se zvifetem (PETC), nebo cestujici,
ktefi by se kvuli jazykové bariéte nebyli schopni dorozumét s posadkou v ptipadé potieby

(IGOM, 2017).

3.2 Terminal 1

Terminal 1 slouzi pro odbaveni leti mimo Schengensky prostor a dalkové lety. Schengensky
prostor je spoleéné Uizemi statli, které umoziuji osobam piekrocit hranice bez provedeni
hraniéni kontroly. Do tohoto uzemi obecné spadaji clenové Evropské unie.
Vyjimkou je Bulharsko, Chorvatsko, Irsko, Kypr a Rumunsko, ktefi jako ¢lenové Evropské

unie nejsou soucasti Schengenského prostoru.

Mezi celoro¢né obsluhované destinace z Terminalu 1 patii Amman, Bélehrad, Birmingham,
Bournemouth, Bristol, Bukurest’, Ccheng-tu, Charkov, Dauha, Dubaj, Dublin, Dubrovnik,
Edinburgh, Glasglow, Hanoj, Hurghada, Istanbul, Jekatérinburg, Kazan, KiSingv,
Krasnodar, Kutasi, Kyjev, Larnaka, Leeds, Liverpool, Londyn, Lvov, Manchester, Marakés,
Marsa Alam, Minsk, Moskva, Newcastle, Nottingham, Novosibirsk, Nur-Sultan, Odésa,
Perm, Petrohrad, Rostov, Samara, Sardza, Sian, Sofia, Soul, Split, Tel Aviv, Tunis, Zaporozi
a Zukovskij. B&hem letni sezony jsou pfidany destinace Antalya, Baku, Bejrat, Burgas,
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Chicago, Filadelfie, Izmir, Larnaka, Montreal, New York, Tirana, Toronto, Varna, Zadar,

Zahieb. V zimé€ jsou naopak ptidany lety do Belfastu, Eljatu a Tel Avivu.

Z oblasti neleteckych sluzeb komer¢niho typu jsou ve vefejné i tranzitni ¢asti Terminalu 1
nabizeny sluzby restauraci, kavaren a rychlého obcerstveni. Konkrétné se jedna o Restauraci
Praha, Burger King, UGO Fresh Bar, Costa Coffee, Starbucks a Mattoni Bar ve vefejné ¢asti.
V tranzitni Casti Ize vyuzit Sushitime, March¢ Movenpick Pasta & Salad, Rancheros,
Pilsner Urquell Original Restaurant, Paul, Zigolini Caffé & Bar, Costa Coffee,

z toho Restaurace Praha a Costa Coffee nabizeji své sluzby non-stop.

Obchody spliuji vysoké naroky pronajimatele na design a jsou pievazné typu monobrand.
Ve vetejné Casti se nachazi obchod s ¢eskymi vyrobky Cristiani Bohemia Crystal a mensi
Cestovatelsky obchod nabizejici vSe potfebné pro cestovani. V tranzitni ¢asti jsou
zastoupeny obchody Aelia Duty Free, Prague Duty Free, Blue Praha, Jewellery from Prague,
Moser, Sparkys, Manufaktura, Laurel, Furla & Lingchamp, Swarovski, We are FOOD
LOVERS, Mila’s Glass, Weekend MaxMara a Tamuz.

Finan¢ni sluzby ve vefejné Casti nabizi Sménarna Interchange s vice pobockami napfic¢
letistém pro lepsi dostupnost sluzeb. Bankomaty Ceskoslovenské obchodni banky, Ceské
spofitelny, UniCredit Bank a Komer¢ni banky, nachazejici se piedev§im ve spojovaci ¢asti
mezi Terminalem 1 a Terminalem 2. Zde ma také pobocku Ceska posta a pojistovna
Kooperativa, kde je mozné sjednat napiiklad cestovni pojisténi i v den cesty. Dalsi pobocky

Sménarny Interchange a spolecnosti O2 Czech Republic jsou také v tranzitni ¢asti letiSte.

Ve spojovaci ¢asti Terminalu 1 a Terminalu 2 ve vefejné ¢asti se nachazi Ambulance — Prvni
lékaiska pomoc, kterd je nepietrzité zajisfovana Asociaci samaritant Ceské republiky.
V priletové hale Terminalu 1 mohou cestujici vyuzit informacnich sluzeb Visitor Centre
a Be Prague, sluzby cestovnich kancelaii a agentur Alexandria, Blue Style a Letuska,
dale také zpoplatnéné baleni zavazadel. Nadstandartni sluzby v souvislosti s odbavenim
i dopravou k letadlu poskytuje VIP Service Club Continental a v tranzitni ¢asti je k dispozici
salonek Mastercard Lounge. Pro rodi¢e s détmi jsou napii¢ letistém dostupné détské
minikoutky nebo pokoj vyhrazeny pouze pro rodic¢e s détmi. Pro zpfijemnéni straveného

Casu na letiSti jsou cestujicim k dispozici Vv tranzitni ¢asti letisté také Knihy a Casopisy.
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Pted terminélem je zastavka méstské hromadné dopravy T1 obsluhovana autobusy 100, 119,

191, 319, 322, 907, 910, 955 a autobusy spolecnosti Regiojet (Letisté Praha, a.s., 2019).

3.3 Terminal 2

Terminal 2 obsluhuje lety smétujici do zemi Schengenského prostoru. Schengensky prostor
je spolec¢né uzemi statd, které umoziuji osobam prekrocit hranice bez provedeni hrani¢ni

kontroly.

Celoro¢né jsou z Terminalu 2 odbavovany destinace Amsterdam, Athény, Barcelona, Bari,
Basilej/Mulhouse, Benatky, Billund, Bolona, Bordeaux, Brusel, Budapest, Curych,
Diisseldorf, Eindhoven, Florencie, Frankfurt, Fuerteventura, Géteborg, Hamburg, Helsinky,
Kodan, Kolin/Bonn, KoSice, Krakov, Lanzarote, Las Palmas, Lisabon, Lyon, Madrid,
Malaga, Marseille, Milan, Mnichov, Nantes, Neapol, Oslo, Palma De Mallorca, Patiz, Pisa,

Riga, Rim, Soluf, Stockholm, Tenerife, Toulouse, Valencie, Var§ava, Viden, Zeneva.

Letni letovy fad, ktery plati od 31.bfezna pfinasi navic lety do destinaci Alghero, Almeria,
Benatky, Bilbao, Cagliari, Catania, Chania, Faro, Heraklion, Karpathos, Kefalonia, Kerkyra,
Kos, Lamezia-Terme, Lucemburk, Madeira, Malta, Menorca, Mytilini, Neapol, Nice, Olbia,
Palma De Mallorca, Pescara, Pisa, Preveza, Reykjavik, Rhodos, Samos, Solun, Trapani,

Zakynthos.

Obrazek 4: Odletova hala Terminalu 2
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Z neleteckych sluzeb jsou ve vefejné ¢asti Terminalu 2 (obrazek 4) restaurace 1 Minute,
Pilsner Urquell Original Restaurant U Véclava, rychlé obcerstveni Pizza Hut, KFC, UGO
Fresh Bar, Burger King, kavarna Costa Coffee a non-stop oteviené bistro Bread & Co bistro
— café. V tranzitni ¢asti jsou restaurace Marché Movenpick, Rancheros, Pilsner Urquell
Original Restaurant, Porto, rychlé¢ obcerstveni Fresherie, Paul a velky vybér kavaren
jako Costa Coffee, So! Coffee, Porto, Black & White Panorama Café, Paul.

K nékupu bézného sortimentu potravin a drogistického zbozi lze vyuzit pobocku
supermarketu Billa, nad ni se nachazi 1¢ékérna. Ve vetejné Casti je umistén také obchod
Bohemia Crystal. Duty free a monobrand obchody jsou zastoupeny vV tranzitni casti
znackami Michael Kors, Karl Lagerfeld, Czech Food Lovers nabizejici ¢eské speciality,
svétoveé znamy obchod s obuvi Bat’a, Bjorn Borg, The Fashion place, Hamleys, Coccinelle,
The Fashion Place — Accessories, The Fashion place — Leather & Luggage, Rituals, Aelia
Duty Free, Sparkys, Prague Old Timer, ERPET, Prague Duty Free, Prazska cokoldda,
Victoria’s Secret, Tech2Go, Aelia Duty Free- kiosek, Blue Praha, Weekend MaxMara,
Manufaktura, Style Avenue.

Z finan¢nich sluzeb je na Terminalu 2 jak ve vetejné, tak v tranzitni ¢asti, pobocka Sménarny
Interchange. Telekomunikacni sluzby ve vefejné C¢asti nabizi spole¢nost Vodafone,
informacni servis poskytuje spolecnost Visitor Centre. Vlastni pobocku zde mé cestovni
kancelait America Tours. Doplitkovymi sluzbami jsou uschovna a baleni zavazadel
a fotokabina. Nadstandartni sluzby odbaveni nabizi Security FastTrack a Private Check —in
Service spolené se salonkem Raiffeisenbank Lounge ve vetejné Casti a ERSTE Premier
Lounge v ¢asti tranzitni. Voln€ dostupnd v tranzitni ¢asti je relaxacni zona, sprcha
a knihovna. Pro rodie s détmi jsou ve vefejné casti umisténé velkoformatové hry,
V tranzitni ¢asti détské minikoutky a pokoj pro rodice s détmi. Novym elementem, nejen
pro déti, je za bezpecnostni kontrolou multimedialni robot Master Pepper. Pied Terminalem

2 se nachazi zastavka autobusii Prazské integrované dopravy (Letisté Praha, a.s., 2019).

3.4 Terminal 3

Terminal 3 slouzi primarné pro obsluhu privatnich letd. Jednim z pravidelné obsluhovanych

letd jsou lety spolenosti Skoda Auto a.s. do némeckého Braunschweigu. Ve vefejné &asti
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termindlu je zastoupeno restauracni zafizeni spolec¢nosti OK Catering Service S.r.o.
Nachazi se zde také obchod pro pfiznivce letadel a 1étani PilotShop OK Aviation Group
(Letiste Praha, a.s., 2019).

35



4 Hodnoceni poskytovanych sluzeb

Predesla cast prace popisovala zakladni dostupné sluzby pro cestujici se zaméfenim
na proces odbaveni i komer¢ni sluzby. Tato ¢ast prace hodnoti realné vyuzivani téchto

sluzeb, jejich vzajemného poméru a casové narocnosti i komfortu z pohledu zakaznik.

Pro ziskani reprezentativniho vzorku odpovédi se jevilo idedlnim oslovit Klienty,
ktefi v daném Case bezprostiedné vyuzivali sluzeb pfimo v prostorach letisté. K uskutecnéni
zaméru realizovat sbér dat ve vefejné i V tranzitni ¢asti Letist¢ Vaclava Havla v Praze
bylo nutné ziskat souhlas vedeni spoleCnosti a zastupct leteckych spolecnosti,
jejichz cestujicich se pruzkum tykal. Ziskani souhlasu bylo podminéno uzavienim Smlouvy
o poskytnuti udaji pro studijni ucely, ktera zahrnovala i vyhradni pravo poskytovatele

na ziskana data a souhlas s jejich naslednym uzitim.

K zhodnoceni sluzeb byla pouzita kvantitativni metoda vyzkumu — dotaznikové Setieni.
Konkrétné byl v této praci sestaven polostrukturovany dotaznik, ktery obsahoval deset
standardizovanych otazek a jednu otazku otevienou. Dotaznik, ktery je v tisténé podobé
soucasti Pfilohy A v ceském jazyce a Piilohy B v anglickém jazyce, byl vytvofen
v elektronické podobé pomoci Formulafe Google. Seteni probihalo v tranzitnich prostorach
odletovych vychodi Terminalu 2 Letist¢ Vaclava Havla béhem dvou dnd. Vybrani byli
cestujici tii velkych leteckych spoleénosti, u nichz byla mozna bezprosttedni koordinace
a komunikace diky trvalé pfitomnosti jejich zastupci v misté. Dne 14. Gnora 2020 byl
proveden vyzkum na letech Praha — Frankfurt spole¢nosti Lufthansa LH1395 ¢as odletu
11:55, Praha — Mnichov spolecnosti Lufthansa LH1691 ¢as odletu 14:00, Praha — Charles
de Gaulle spolec¢nosti Air France AF1083 ¢as odletu 15:15, Praha — Amsterdam spole¢nosti
KLM KL1358 ¢as odletu 18:15. Ziskano bylo celkem 110 respondentii. Dne 15.tnora 2020
sbér dat pokracoval na letech Praha — Mnichov spolecnosti Lufthansa LH1691 cas odletu
14:00, Praha — Charles de Gaulle spole¢nosti Air France AF1083 ¢as odletu 15:15 a Praha —
Mnichov spole¢nosti Lufthansa LH1693 ¢as odletu 16:40. Béhem druhého dne bylo ziskano
90 respondent do celkového poctu 200. Dotaznik byl zpracovan v ¢eském a anglickém
jazyce. Administrace dotazniku a komunikace s respondenty probihala v anglickém,
némeckém, ruském a cCeském jazyce, tazatel odpovédi zaznamenaval bezprosttedné

v komunikaci s cestujicimi — respondenty.
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Metoda odbaveni

B Odbavovaci prepazka na
letisti

B Samoobsluzny kiosek na
letisti

m Pres webovou
stranku/mobilni aplikaci

Prostfednictvim SMS

Obrazek 5: Otazka 1 Metoda odbaveni
Zdroj: Vlastni zpracovani

Prvni otazka zkoumala zvolenou metodu odbaveni. Na vybér byly étyfi mozné odpoveédi.
Odbaveni na jedné zodbavovacich piepazek na letisti, odbaveni prostfednictvim
samoobsluzného kiosku na letisti, odbaveni pfes webovou stranku ¢i mobilni aplikaci
dopravce, nebo prostfednictvim SMS zpravy. Otazku zodpovédélo 200 respondentt.
Odbavovaci ptepazku na letisti zvolilo 66 (33 %) respondentli, samoobsluzny Kiosek
na letisti zvolilo 40 (20 %) respondentd, odbaveni prostiednictvim webové stranky
¢i aplikace zvolilo 94 (47 %) respondentt, odbaveni prostfednictvim SMS nezvolil zadny
z respondentt. Na volbu odbaveni prostfednictvim samoobsluzného kiosku byla navazana

dopliujici otdzka 5 na pritbéh procesu. Ostatni respondenti pokracovali otazkou 2.

Zavazadlo k odbaveni
200 odpovédi

HAno

m Ne, pouze pfiruéni

Obrazek 6: Otdazka 2 Zavazadlo k odbaveni
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Druha otazka zjistovala, zdali mél cestujici zavazadlo k odbaveni, nebo pouze pfirucni
zavazadlo urCené K prepravé na palubé letadla. Otazku zodpovédélo 200 respondenti.
Se zavazadlem k odbaveni bylo 92 (46 %) respondenti. Pouze s ptiru¢nim zavazadlem
cestovalo 108 (54 %) respondentd. Na volbu zavazadla k odbaveni byla navazana dopliujici
otazka 3 na délku odbavovaciho procesu na prepdzce na letiSti. Ostatni respondenti

pokracovali otazkou 4.

Délka odbavovaciho procesu
96 odpoveédi

M 0-5 minut
M 5-10 minut

10 minut a vice

Obrazek 7: Otazka 3 Délka odbavovaciho procesu
Zdroj: Vlastni zpracovani

Ve tieti otazce odpovidali respondenti, jak dlouho trval jejich odbavovaci proces.
Otazku zodpovédeélo 96 respondentd. 85 (89 %) respondentli stravilo odbavovacim
procesem 0-5 minut. 5 (5 %) respondentl zvolilo trvani procesu 5-10 minut. 6 (6 %)

respondentt stravilo odbavovacim procesem 10 minut a vice.

Opakované pouziti zvolené

metody odbaveni
200 odpovédi

H Ano

M Ne

Obrdazek 8: Otazka 4 Opakované pouziti zvolené metody odbaveni
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Ctvrta otazka zjistovala, zdali cestujici byli spokojeni se zvolenou metodou odbaveni
nebo by pfi dalsi cesté zvolili jinou metodu odbaveni. Otazku zodpovédelo 200 respondentd.
Celkem 189 (94 %) respondenti bylo se zvolenou metodou spokojeno a vyuzilo
by ji v budoucnu znovu. 11 (6 %) respondentt by pii dalSich cestach zvolilo jinou metodu

odbaveni z divodu nespokojenosti s odbavovacim procesem u zvolené metody.

Obsluha samoobsluzného kiosku
40 odpovédi

B Bezproblémova

M S obtiZzemi, potreba
asistence

W NeUspésna

Obrazek 9: Otazka 5 Obsluha samoobsluzného kiosku
Zdroj: Vlastni zpracovani

Pata otazka byla dopliujici otazkou pro respondenty, ktefi v otazce 1 zvolili metodu
odbaveni prostfednictvim samoobsluzného kiosku na letiSti. Otdzka zkoumala obtiZnost
samostatného odbaveni a obsluhu kiosku. Otdzku zodpovédélo 40 respondentt.
Za bezproblémovou oznacilo obsluhu kiosku 27 (67 %) respondenti. S obtizemi,
¢i s potiebou asistence, oznacilo obsluhu 7 (18 %) respondentti. 6 (15 %) respondentim

se nepodatilo odbaveni prostiednictvim samoobsluzného kiosku.

(-4

Vyuziti sluzeb letistnich salénku Ci

relaxacni zony
200 odpovédi

H Ano

B Ne

Obrazek 10: Otdzka 6 Vyuziti sluzeb letistnich salonkii ¢i relaxacni zony
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Sesta otazka byla zaméfena na vyuziti sluzby salonkd na letisti. Otazku zodpovédélo
200 respondentd. 173 (87 %) respondentll nenavstivilo zadny z letiStnich salonkd,
ani relaxa¢ni zonu zdarma. 27 (13 %) respondentti vyuzilo téchto sluzeb a pokrac¢ovalo

dopliujici otdzkou 7 uptesniujici zvolenou odpovéd'.

Navstiveny salonek
27 odpovédi

M Relaxacni zona zdarma
M Raiffeisenbank Lounge

M Erste Premier Lounge

Obrdazek 11: Otazka 7 Navstiveny salonek
Zdroj: Vlastni zpracovani

Dopliujici sedma otazka zjistovala, jaky z letiStnich salonkl cestujici zvolili. Otazku
zodpovédélo 27 respondentt. 7 (26 %) respondentll navstivilo Relaxaéni zénu zdarma
V tranzitni ¢asti letiste. 17 (63 %) respondentt zvolilo salonek Erste Premier, ktery se taktéz
nachdzi v tranzitni ¢asti letisté. 3 (11 %) respondenti navstivili salének Raiffeisenbank,

nachdzejici se ve vetejné ¢asti Terminalu 2.

Dlvod nevyuziti relaxacni zony
Ci salonku

173 odpovédi

B Nemél/a jsem zajem

B Nevédél/a jsem o této
moznosti

Obrazek 12: Otdazka 8 Divod nevyuziti relaxacni zony ¢i salonku
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Doplnujici osma otdzka zjisStovala divod nevyuziti sluzeb salonklti na letiSti. Otazku
zodpovédélo 173 respondentd. Celkem 114 (66 %) respondentii nenavstivilo jeden
ze salonku ¢i relaxaéni zonu Cisté z divodu nezajmu o tuto sluzbu. Zbylych 59 (34 %)

nevédélo o moznosti vyuziti relaxacni zony zdarma, nebo salonk.

Vyuziti sluzeb letistnich

restauracnich zarizeni
200 odpovédi

M Ano

50% 50%

m Ne

Obrazek 13: Otazka 9 Vyuziti sluzeb letistnich restauracnich zarizeni
Zdroj: Vlastni zpracovani

V devaté otazce odpovidali respondenti, zdali navstivili jedno z letiStnich restauracnich
zafizeni. Otazku zodpovédélo 200 respondentd. Presné 100 (50 %) respondentii nékteré
Z restauracnich zafizeni navstivilo. Druhd polovina 100 (50 %) respondentd zadnou

z restauraci, rychlych obcerstveni ani kavarnu nenavstivila.

Vyuziti sluzeb letistnich obchodi
200 odpoveédi

B Ano

m Ne

Obrazek 14: Otazka 10 Vyuziti sluzeb letistnich obchodii
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Predposledni otazka byla zaméfend na vyuziti sluzeb letiStnich obchodd. Otazku
zodpoveédélo 200 respondentt. 82 (46 %) respondentl navstivilo alesponl jeden z letiStnich
obchodu zfad Duty free, potravin, prodejen s darkovym zbozim a suvenyry, prodejen
s odévnim zboZzim nebo naptiklad prodejnu s dennim tiskem a tabakem. 116 (54 %)

respondentll nevyuzilo moznosti ndkupu v letiStnich prostorach.

V posledni oteviené otazce mohli respondenti dodat vlastni hodnoceni a postiechy z navstévy
prazského letisté, poukdzat na subjektivné vnimané nedostatky nabizenych sluzeb
¢i nabidnout podnét ke zméné€. 109 cestujicich nevyuzilo této moznosti, nabizené sluzby
shledali dostacujicimi. Celkové se k procesu odbaveni vyjadiilo 11 respondentid. V ramci
odbaveni byla vétSina respondentll s interakci se zaméstnanci Spokojena. Celkem
5 cestujicich oznacilo agenty na odbavovacich prekazkach za extrémné milé. Negativné
hodnotili sluzby pracovnikii na odbavovacich prepazkach 2 cestujici. Jeden cestujici
navrhnul otevieni vice odbavovacich pfepazek z divodu dlouhého Cekani na odbaveni
zavazadel. Dalsich 5 cestujicich vyzdvihlo komplikace pii odbaveni na samoobsluzném
kiosku. Kiosky oznacili za nefunkéni, obtizné ovladatelné s nutnosti asistence pro zvladnuti
odbaveni. 4 respondenti Ceské narodnosti shledali nelogickou absenci moznosti volby
obsluhy kiosku v ¢eském jazyce. Pro 3 cestujici také byla matouci polozka pro zadani poc¢tu
zavazadel. Nevédéli, zdali jsou mySlena vSechna zavazadla, zavazadla pouze k odbaveni
nebo jen pfiruéni zavazadla. 2 cestujici by uvitali moznost samoobsluznych kioskl

| pro zavazadla, aby nevznikala nutnost navstiveni odbavovaci prepazky.

Komentar k bezpecnostni kontrole sdélilo 12 respondentd. 2 cestujici shledali interakci
s pracovniky na bezpec¢nostni kontrole pfijemnou, za negativni ji oznacili taktéz 2 cestujici.
6 cestujicich zdlraznilo dlouhé ¢ekani ve frontach, avSak 3 cestujici naopak chvalili rychly

pribéh kontroly. Nedostatek odkladacich boxti uvedli 3 cestujici.

Za bezpecnostni kontrolou byla nejcastéji zminovanym negativem absence kutracké zony.
Celkem 13 respondentli by si pfalo vymezeny prostor pro kufdky pii ¢ekani na odlet
V tranzitni ¢asti letiSté. 3 cestujici by uvitali moznost ohfevu potravin ve vefejné piistupné

leti$tni mikrovinné troubé.

K oblasti poskytovanych komercnich sluzeb se vyjadiilo celkem 23 cestujicich. 9 cestujicich

shledalo celkové ceny na prazském letisti za extrémné vysoké. 8 cestujicich komentovalo
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pfimo nabidku jidla a nabidku v obchodech. Respondenti postradali §irsi nabidku jidel,
3 zdiraznili absenci francouzské kuchyné, zmrzliny ¢i rybich pokrmti. 4 cestujici by ocenili
vetsi vybér mistnich specialit. 4 cestujici si naopak Skalu nabizenych potravin chvalili
a oznacili je za vzdy dobré. Jedna cestujici zminila absenci testerti na make-up v obchodech

s kosmetickymi piipravky.

Dva respondenti okomentovali také sluzby letiStnich salonkli. Jedna cestujici
je jiz nenavstévuje z divodu Spatné piedeslé zkusenosti, kdy v salonku byla pfilis pusténa
klimatizace a v celém prostoru salonku byla tudiz zima. Druhy cestujici by ocenil umisténi
salonkt blize k odletovym vychodim z praktickych davodi. Ve vyctu nedostatku
se objevila 4 sdéleni o nepohodlnych sedackach v odletovych vychodech. Dva cestujici
by uvitali vice sedacek s oporou pro nohy pro cestujici travici vice Casu na letisti
mezi piestupy na navazujici lety. Pro dva cestujici byly nedostatetné oznacené cesty
k vychodlim a k vytahtim, naopak jedna cestujici pochvalila snadnou orientaci v prostorach
letisté diky srozumitelnému znaceni. Velmi dobry celkovy dojem z letisté spontanne uvedlo
7 respondentt, ktefi vyzdvihli pfedev§im moderni prostory a Cistotu, véetné Cistoty toalet.
Jeden cestujici uvedl nedostatek zasuvek pro nabijeni elektroniky. Tfi cestujici hodnotili
fungovani letisté jako pfili§ chaotické se Spatnou organizaci. Naproti tomu 6 cestujicich

pochvélilo rychlost a ocenilo jednoduchost celého odletového procesu.
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5 Moderni trendy a predpokladany vyvoj sluZeb pro cestujici

Globalni ekonomicky a socidlni rozvoj V poslednich desetiletich zvySuje pozadavky
na leteckou piepravu osob a zbozi, zejména v narocich na jeji bezpecnost, ekonomicnost,
pozadovanou kapacitu, pii soucasném snizovani ekologické zatéze zivotniho prostiedi.
Kapacita je ovliviiovana fadou faktorti. V souvislosti s modernimi technologiemi a postupy
se buduji ¢i modernizuji termindly tak, aby jejich vnitini uspotaddni umoznilo cestujicim
projit odbavovacim procesem bez zbytecného zdrzeni a komplikaci. K tomu ptispivaji
kromé¢ vlastniho konstrukéniho feseni i vnitini uspofaddani a design budov, dale i zplsob
feSeni prostoru pied letistém, koncepce parkovani, nastupnich prostor pro hromadnou
dopravu, ptistupové cesty pro vstup do termindlu. Z vnitini strany letiSté jsou limitujicimi
faktory zejména kapacita drah, ¢i postaveni letadel ve vztahu k termindlu. Letisté Vaclava
Havla v Praze charakterizuje koridorové nebo také prstové uspofadani terminali.
Nevyhodou tohoto uspotadani mohou byt pozadavky na dlouhé pési piesuny cestujicich,
které ptinaSi vétsi ndroky na usnadnéni orientace za vyuziti riznych typd informacnich
prostfedkll a technologii. Dal§im vyznamnym prvkem ovliviiujicim kapacitu je Uroveil
poskytovanych sluzeb ve smyslu bezproblémového prichodu cestujicich a zavazadel
se zachovanim vysoké trovné komfortu. V Case se vSak velmi dynamicky méni struktura
i chovani a pozadavky cestujicich, ty pak pfinasi vyraznéj$i potiebu orientovat

se na uspokojovani jejich potieb a pfani (Bina, 2014).

5.1 Odbaveni cestujicich a zavazadel

Postupny piechod z ptvodnich papirovych letenek na letenky elektronické od roku 2004
pfinasi cestujicim nejen zlepSeni v procesu nakupu letenek, rezervace mista ale zejména
I zjednoduseni procesu odbaveni. Pro provozovatele letist se tim snizuji pozadavky
na prostor terminalu i pocet potfebnych zaméstnanct. Online odbaveni prostfednictvim
webt leteckych spole¢nosti nebo mobilnich aplikaci specializovanych vyhledavacu je dnes
béZznou zéleZitosti. V rocnim globalnim prizkumu SITA/Air Transport World 2015
se predpokladalo, ze celosvétove bude do roku 2018 pouzivat automatizované odbaveni vice
nez 70 % cestujicich, ztoho 56 % vyuzije odbaveni mimo letist€¢. Vlastni prizkum
jednoznaéné potvrdil tento trend i na mezinarodnim letisti v Praze, s podilem odbaveni 67 %

cestujicich prostfednictvim webovych stranek, mobilnich aplikaci a kioskt. V oblasti
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odbaveni pomoci kioskli bude vhodné vénovat vétsi pozornost nejen technickému stavu
I funkcionalitam kioskd, ale i zvySeni informovanosti cestujicich o vyhodach jejich vyuziti.
Dal$im moznym trendem je také umisténi CUSS kioski i mimo termindly, napiiklad
do parkovacich prostor, autopujcoven, hotelti nachazejicich se v blizkosti letis§té apod.

(Boudreau et al., 2016).

Respondenti vyzkumu spontanné poukazovali na absenci moznosti samoodbaveni zavazadel
bez navstévy odbavovacich prepazek. Tuto cestu zacala jako prvni vyuzivat spolecnost
Alaska Airlines vroce 2014 formou tisténi S$titki zavazadel cestujicimi z domova,
které nasledné vlozi do leteckou spole¢nosti dodanych plastovych obalek a takto oznac¢ené
zavazadlo odevzdaji na vyhrazené piepazce na letisti. Podobné systémy automatizovaného
znaceni jiz vyviji 1 dal$i spolecnosti, proto lze ocekéavat, Ze samoodbaveni, samooznacovani
zavazadel cestujicimi se stane dostupnéj$im a vyrazné zkrati dobu cekdni pii odbaveni

zavazadla i na Letisti Vaclava Havla.

5.2  Bezpecnostni kontrola

Bezpecnostni kontrola, pfipadné celni, pasova ¢i imigra¢ni kontrola sama o sobé je ikonem
staitni spravy spojenym S pfechodem hranice. Neni soucédsti pozemniho odbaveni.
Cestujicimi je vSak vnimana jako soucast celého procesu odbaveni, tedy sluzeb
poskytovanych leti§tém a muze byt zdrojem pociti diskomfortu cestujicich. Provedeny
prizkum shodné zaznamenal negativni hodnoceni pribéhu bezpecnostni kontroly
na prazském letiSti, konkrétné zmifovany nedostatek odkladacich boxt a dlouhou dobu
¢ekani. LetiSté by proto mélo mit z4jem na sledovani doby ¢ekani na kontrolu a na zptsob
stradveného Casu cestujicich cekanim ve fronté. Zlepsit zazitek a zmirnit pocit dlouhého trvani
kontroly miize letiSt€ naptiklad instalaci monitor zobrazujicich aktualni c¢ekaci dobu
na kontrolu, umisténim pohodlnych sedacek pro cestujici pfi nutnosti sundani bot
ke kontrole, nebo zménou osvétleni a designu prostor imitujicich atmosféru ptirody.
Dal$i moZnosti zlepSeni subjektivniho pocitu z dlouhého cekdni mohou byt video

prezentace, kulturni informace, vystavy obrazi, ptipadné také ziva vystoupeni.
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5.3 Koncese

Koncese tvofi vyznamnou ¢ast zazitku cestujicich, pfi¢emz zhruba polovina vsech
cestujicich pouzije koncese gastronomickych sluzeb nebo maloobchodnich prodeja
na vét§ing letist. Cim del3i je Gas straveny na letisti, ¢im vic je cestujici spokojendjsi,
tim pravdépodobnéji vyuzije koncesi. Zastoupeni prodejci do zna¢né miry souviseji
s celkovou kvalitou nabidky a s tim, jak reaguji na potfeby zdkaznickych segmentl
vyuzivajicich letisté. Koncesni programy s dostupnymi cenami, vhodnymi kombinacemi
koncesi, velkou moznosti vybéru a dobrymi sluzbami zvySuji konkurence schopnost vici
letiStim s podobnymi profily zdkaznikii. UskuteCnény vlastni prizkum v plném rozsahu
potvrdil vyskyt trendu vyuziti koncesi u poloviny v§ech respondentti i na prazském letisti.
Nékteti viak upozornili na vysoké ceny. Resenim by pro leti§té mohlo byt rozsifeni

rozmanitosti nabidky koncesi do vice cenovych hladin (Boudreau et al., 2016).

5.3.1 LetiStni salonky

LetiStni salonky byvaji béZnou soucésti na hlavnich mezinarodnich letiStich po celém svéte.
Alternativou ke klubovym salonkiim leteckych spole¢nosti nebo salonkiim v rdmci
Klubovych programii kreditnich karet mohou byt vlastni salonky letist’. Na prazském letisti
jsou zastoupeny salonky Klubovych programu kreditnich karet, a to Erste Premier Lounge,
Mastercard Lounge a Raiffeisenbank Lounge. Dale letisté nabizi sluzbu VIP Service Club
Continental nebo také relaxa¢ni zonu zdarma na Terminalu 2, ktera je dostupnou alternativou
prémiovych salonkd. Prizkumem zjiSténd navstévnost je piiblizné 15 %,
z toho pouze ¢tvrtina respondenttt vyuzila relaxaéni zoénu zdarma. Nejcastéji uvadénym
divodem nevyuziti této sluzby byla nedostate¢nd informovanost. Zvyseni informovanosti
cestujicich o moznosti vyuziti relaxaéni zony zdarma by mohlo pfispét ke zlepSeni pocitu

komfortu az u tfetiny vSech dotdzanych cestujicich.

5.3.2 Lokalni gastronomie a potraviny

Uvedeni mistnich restauraci na letist¢ poskytuje rozmanitost a posileni dojmu z mista

a pfinasi moznost stravovani pro cestujici, ktera je pro dané letisté¢ jedine¢na. Trendem

je 1 orientace na cestujici preferujici zdravé varianty stravy, néktera letist¢ vénuji zvlastni
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pozornost vyclenéni lokalit pro obchody se zdravymi potravinami, aby nevznikla
konkurence mistim s méné zdravymi moznostmi, které nadale pfinasi vétsi objem piijmda.
Z vlastniho prizkumu vyplynula celkova spokojenost se soucasnou nabidkou v oblasti
gastronomickych sluzeb, i trend smérujici k pozadavkim na rozSifeni spektra nabidky.
Moderni trend orientace na zdravou stravu a potraviny se zatim v dotaznikovém Setfeni
neprojevil, lze vSak v budoucich letech ocekavat jeho néstup i na prazském letisti,

proto by letisté mélo planovat lokalitu pro umisténi koncesi nabizejicich zdravou stravu.
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Z7avér

Hlavnim cilem této bakalaiské prace bylo piiblizit proces odbaveni cestujicich a zavazadel
Vv osobni letecké dopravé a zachytit miru implementace modernich trendt a technologii
poskytovanych sluzeb na mezindrodnim LetiSti Vaclava Havla v Praze. Zhodnoceni
poskytovanych sluzeb prostiednictvim dotaznikového Setfeni piimych ucastnikil
piepravniho procesu potvrdilo, Ze letiStém nabizené sluzby svoji strukturou a zastoupenim

sveétove trendy nasleduji.

Odbaveni cestujicich a zavazadel je nezbytnou soucésti ptfepravniho procesu, vyrazné
ovliviiuje kapacitu letiStniho terminalu a konecnou poptavku po ptepravé. Proto
jsou dulezitymi parametry rychlost, efektivita a jednoduchost této sluzby. V oblasti
neleteckych sluzeb jsou nabizeny cestujicim sluzby komeréniho typu. Kromé finan¢niho
piinosu poskytovatele ovliviiuji spokojenost zakaznikli a tim se podili na podobé budouci
poptavky. Proces odbaveni cestujicich probihd primdrné na odbavovacich piepdzkach
obsluhovanych zaméstnanci handlingovych spole¢nosti a vyuziva moderni technologie
v ramci globalnich distribu¢nich systémi. Zahrnuje fadu krokl od registrace cestujiciho
a jeho zavazadel do systému DCS, otevieni odbavovacich piepazek, kontroly a oznaceni
zavazadel, zajisténi palubnich vstupenek, kontroly cestovnich dokladd a vizovych
povinnosti, pfidélovani sedadel. Veskeré provadéné ukony se fidi ptedpisy vydanymi
organizaci IATA. Cestujici miZe zvolit 1 samostatné odbaveni prostfednictvim webovych
stranek letecké spolecnosti, pfes mobilni aplikaci nebo prostfednictvim samoobsluznych
kioskl na letisti. Kiosky jsou umistény v odletovych haldch Terminalu 1 a 2. Nabizené
komeréni sluzby pokryvaji oblast gastronomie, retail, finan¢ni a postovni sluzby, prvni
pomoc a sluzby spojené s cestovnim ruchem. Pro zvySeni komfortu cestujicich jsou na vSech

terminalech k dispozici prémiové salonky.

Realné vyuziti téchto sluzeb bylo zhodnoceno formou dotaznikového Setieni v tranzitni Casti
letisté. Dotaznik mohl byt diky vstificnému postoji letisté a zastupcu leteckych spole¢nosti
proveden u bezprostiednich uZzivatelli sluzeb, jejich hodnoceni vychédzelo z aktudlni
zkudenosti. Setfeni bylo orientovano jak na prvky obligatorniho procesu odbaveni,
tak na navazujici komer¢ni ¢asti sluzeb. Z analyzy vyplyva snizovani podilu cestujicich

vyuzivajicich odbaveni na odbavovacich pfepazkach na letisti, naopak podil cestujicich
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vyuzivajicich elektronickou cestu odbaveni se zvySuje. Vétsina cestujicich byla se zvolenou
metodou odbaveni spokojend, vyuzila by ji i v budoucnu. Subjektivné vnimana rychlost
odbaveni byla u vétSiny v intervalu do 5 minut. Nespokojeni byli néktefi cestujici vyuzivajici
odbaveni prostfednictvim CUSS kioski, ktefi se setkali s technickymi pfekazkami, ptipadné
tento zpluisob odbaveni nebyl uspéSne¢ dokoncen. Sluzeb zvySujicich komfort formou
relaxace v letistnich saloncich vyuzila desetina cestujicich, z toho nejvytizené&jsim z nich byl
Erste Premier Lounge. Divodem nevyuziti byl pfevazné nezdjem, z jedné tfetiny absence
informaci o nabidce téchto sluzeb. Nabidku gastronomickych sluzeb vyuzila polovina vSech
respondentti, stejné¢ tak jako sluzeb letiStnich obchodd. V dotaznikovém Setfeni byly
vynechany otazky na pohlavi, datum narozeni, ¢i v€k respondenti z divodu ochrany

osobnich udaji a mozné neochoty na tyto otazky odpovédét.

Vlastni vyzkum prokézal uplatnéni celosvétovych trendl v nabidce leteckych i neleteckych
sluZzeb poskytovanych cestujicim na prazském mezindrodnim letiSti. Zvoleny zpusob
odbaveni s témét procentni presnosti kopiruje trend pouzivani automatizované¢ho odbaveni
cestujicimi. K jeho dalSimu posileni je dilezité ukazat cestujicim vyhody automatizovaného
odbaveni a zajistit bezproblémové fungovani téchto nabizenych sluzeb. Dalsim smérem
je rozsifeni automatizovaného odbaveni i na samostatné odbaveni zavazadel prostiednictvim
CUSS kioski cestujicimi. Letisté uvedlo tyto kiosky do provozu v prvnich mésicich roku
2020. Cestujici v dobé priizkumu jesté neméli moznost vyuziti téchto sluzeb. Setieni
prokazalo trend vyuZiti koncesnich gastronomickych a retailovych sluzeb u poloviny
zakaznikl. Poskytovanymi koncesemi letist€¢ dobfe reaguje na zakaznickou poptavku
po téchto sluzbach. Prostor pro zvySeni spokojenosti zdkaznikli je ve vyuZivani,
resp. informovanosti o moznostech vyuziti bezplatné relaxacni zony V prostorach

Terminalu 2.

Prace zachycuje stav sluzeb v rozsahu, v jakém byly poskytovany v roce 2019 a prvnich
dvou mesicich v roce 2020. Vznikla prodleva byla zptisobena naro¢nosti administrativniho
procesu schvalovani zvolené formy sbéru dat. Dotaznikové Setfeni bylo provedeno
bezprostfedné po uzavieni smlouvy o poskytnuti dat béhem unora 2020. V té dobé jiz platila
zvySena bezpeCnostni a hygienickd opatieni v souvislosti s rychlym nartstem poctu
onemocnéni, zpusobeného virem SARS — CoV — 2 na asijském kontinentu. Svétova
zdravotnicka organizace prohlasila onemocnéni COVID — 19 za pandemii 11. biezna 2020.

Vlada Ceské republiky zareagovala vyhlaSenim nouzového stavu od 12. biezna 2020
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z dtivodu ohroZeni zdravi v souvislosti s prokazanim vyskytu koronaviru na uzemi Ceské
republiky. Opatieni mimo jiné omezila moznost volného pohybu osob a zaroven byl zakazan
vstup na tzemi Ceské republiky pro vsechny cizince se stanovenymi vyjimkami.
K podobnym opatfenim pfistoupila z divodu pandemie i vétSina ostatnich statt. Dopady
na jednotlivé sektory narodnich hospodarstvi i svétovou ekonomiku jsou zatim pouze
odhadovény. Letist¢ Vaclava Havla v Praze realizovalo repatriacni lety, konkrétni tidaje
0 ztratach nejsou zatim k dispozici. V soucasnosti se epidemiologickd situace na uzemi
Ceské republiky zlepSuje, mimotadna opatfeni jsou postupné rozvoliiovana, progndzy
dalsiho vyvoje zlstavaji zatim nejisté. Lze ptedpokladat, Ze nastala situace a potteba posileni
ochrannych opatteni ovlivni i budouci podobu nabizenych sluzeb v oblasti letecké prepravy.
Zménu lze ocekavat i Vv oblasti poptavky. Dosavadni trendy automatizace odbavovaciho
procesu i vyuzivani komerc¢nich sluzeb bude nutné ptizptisobit novym narokiim na zajisténi

bezpecnosti prepravy za soucasného udrzeni komfortu cestujicich.

Soucasna krize nejen V letecké piepravé bude jist¢ podobné jako jiz prod€lané krize
v minulosti pfekonana, leteckd doprava a sni souvisejici sluzby opét zaujmou misto
dynamicky se rozvijejici soucasti narodni ekonomiky a ptisp&ji k obnoveni i dalsimu rozvoji

cestovniho ruchu.
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Priloha A Dotaznik v ¢eském jazyce

Vyuziti vybranych sluzeb na letisti Vaclava Havla v Praze

Dobry den, j ji se Michaela M 4 a jsem studentkou 3. roéniku na Technické univerzitd v Liberci- Ekonomické fakultd. V rdmci své zavéretné bakalaiské
préace na téma "Sluzby v osobni letecké dopravé ve vybrané bjektu ¢ iho ruchu” jsem vytvorila dotaznik, ktery mé za tikol zmap vyuziti vybranyct
sluzeb cestujicimi na Letisti Vaclava Havia v Praze. D i je vyp én se souhi LetiSté Praha a.s. a jeho vypinéni nezabere vice jak 2-3 minuty Vaseho
casu. Zodpovézenim otazek miiZete pfispét ke zlepSeni poskytovanych sluZeb a k tispésné bhéjeni bakalarské prace. Mnohokrat Vam dékuji

*Povinné pole
Typ odbaveni

1. Jaky jste zvolili zpisob odbaveni? *
Oznadte jen jednu elipsu.

Odbavovaci prepazka na letisti PreskoCte na otazku 2

Samoobsluzny kiosek Preskocte na otdzku 5

Web check-in/ odbaveni pies aplikaci Preskocte na otazku 2
) Prostfednictvim SMS Preskocte na otdzku 2

Jiné:

Zavazadlo

2. Mélijste zavazadio k odbaveni? *
Oznacte jen jednu elipsu.

~ JAno  Preskoéte na otizku 3

Ne, pouze pfirucni  Pfeskoéte na otdzku 4

Délka odbaveni

3. Jak dlouho proces odbaveni trval? *
Oznaéte jen jednu elipsu.

0-5minut  Preskocte na otdzku 4
5- 10 minut Preskocte na otazku 4

10 a vice minut Preskocte na otdzku 4

Vyuziti zvoleného zplsobu odbaveni

4. Vyuzijete tento zpUsob odbaveni béhem dalsi cesty? *
Oznadte jen jednu elipsu.

Ano

Ne

Prfeskocte na otdzku 6

Kiosek

5. Probéhlo odbaveni pres kiosek bez probléma?
Oznacte jen jednu elipsu.

~ JAno  Preskodte na otdzku 2
Proces byl sloZity, musel/a jsemn poZadat o asistenci Preskocte na otazku 2
Ne, nepodafilo se mi provést odbaveni u kiosku Preskoéte na otazku 3
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Odpoginkova a relaxaéni zéna

6. VyuZili jste k odpocinku a relaxu jeden ze salonkii na letisti, & relaxaéni zénu?
Oznacte jen jednu elipsu.

___Ano Preskocte na otdzku 7

' Ne PreskoCte na otdzku 8

7. Kterou z moznosti jste vyuzili?
Oznacte jen jednu elipsu.

) Relaxaéni zéna (T2), zdarma
) Salének T1
Salének T2

Preskoéte na otazku 9

8. Proc jste nevyuzili relaxacni zonu Gi salonek?
Oznacte jen jednu elipsu.

) Nemél/a jsem zajem

Nevédél jsem o moznosti vyuziti

Restaurace

9. Navstivili jste nékterou z restauraci na letisti?
Oznacte jen jednu elipsu.

Ano

Ne

Nakupovani v obchodech

10.  VyuZili jste moznosti nakupu v obchodech na letisti?

Oznadte jen jednu elipsu.

Ano

_/Ne

Viastni postiehy

11. Je néco, co byste radi k fungovani letisté dodali?

Obszh neni vytvofen ani schvalen Googlem.
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Priloha B Dotaznik v anglickém jazyce

Use of selected services at Vaclav Havel Airport in Prague

Hello, my name is Michaela Mannova and | am a 3rd year student at the Technical University of Liberec - Faculty of Economics. Part of my bachelor thesis on
the topic "Services in passenger air transport in a selected subject of tourism’ is a questionnaire, which is to map the use of selected services by passengers at
the Vaclav Havel Airport in Prague. The questionnaire has been prepared with the consent of Prague Airport a.s. and completing takes no more than 2-3
minutes of your time. By answering the questions you can contribute to the improvement of provided services and to the successful completion of the bachelor
thesis. Thank you very much

*Povinné pole

Check-in method

1. Which check-in method did you choose? *
0Oznacdte jen jednu elipsu.

Check-in counter at the airport Preskocte na otdzku 2
Self-service kiosk Preskocte na otazku 5

Web check-in/ via app Preskocte na otdzku 2

Via SMS Preskoéte na otdzku 2

Jiné:

Luggage

2. Did you have any luggage for check-in? *
Oznacte jen jednu elipsu.

Yes Preskocte na otazku 3

No, only carry-on Preskocte na otdzku 4

Length of check-in process

3. How long did the check-in process last? *
Oznadte jen jednu elipsu.

0- 5 minutes Preskocte na otdzku 4
5- 10 minutes Preskocte na otazku 4

10 minutes and more Preskocte na otazku 4

Future use of selected method of check-in

4. Will you use this method of check-in for your next trip? *
Oznacte jen jednu elipsu.

Yes

No

a otazku 6

Self-service kiosk

5. Was the check-in at the self-service kiosk without any problems?
0Oznacte jen jednu elipsu.

Yes Preskoéte na otazku 2
Process was complacated | had to ask for assistance Preskoéte na otdzku 2

No, | didn't manage to check-in at the kiosk Pfeskoéte na otazku 3
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Lounges

6. Have you used one of the Lounges at the airport or a Relaxation zone to rest and relax?
Oznacte jen jednu elipsu.

Yes Preskocte na otdzku 7

No Preskocte na otazku 8

7. Which option did you use?
Oznacte jen jednu elipsu.

free Relaxation zone (T2)
Raiffeisenbank Lounge (T2)

Erste Premier Lounge (T2)

Preskocte na otdzku 9

8. Why didn't you use the relaxation zone or lounge?
Oznacte jen jednu elipsu.

| was not interested

| did not know about the option.

Restaurants

9. Have you visited any of the restaurants at the airport?
Oznacte jen jednu elipsu.

Yes

No

Shops

10. Did you make use of shopping opportunities at the airport?
Oznacte jen jednu elipsu.

Yes

No

Own observations

11. Is there something you would like to add to your Véaclav Havel's Airport experience?

Obsah neni vytvofen ani schvalen Googlem.
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