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The subject of the bachelor thesis "Ticketing and tariffication trends in passenger air transport”
is to present the issues of ticketing and tariffication in passenger air transport, including
a description of the shortcomings caused by the development of the surrounding world. The
aim of the thesis is to propose a solution for the implementation of artificial intelligence and
chatbot technologies in the field of airline ticketing that would solve the identified and described

shortcomings.

Key words

Flight ticket; fare; airline; Artificial Intelligence; chatbot; passenger air transport



Obsah

Seznam POUZItYCH ZKIateK ........c.ooeiiiiiii e e e e e e e e e e eeenes 9
UVOU ..ottt ettt ettt en ettt ettt et nn s eaeaenes 11
1 Ticketing v osobni letecké doprave............cooiiiiiiiiii e 12
Tl LEtENKA. e 12
1.2 CeStoVNi dOKIAAY ......eeiiiiieiiee e 13
1.3 Zavazadlovy lISteK ... 14
1.4 Palubni VSIUPENKA ...t 16
1.5  Statistiky odbavenych a pfepravenych osob v osobni letecké dopravé.................. 18

2  Tarifikace v 0sobni [eteCké dOPrave.............ooeviiviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 20
2.1 Uvodni informace 0 tarifiKaci............cooveueueeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 20
2.2 TVOID@ AU ... 21
2.2.1 StatiC PriCiNg.......coeiiiie e 21
2.2.2 DYNamIiC PriCiNG.....ccouiiii i e e e aeees 21

2.3 CeSIOVNI Y ..t 23
2.4 KNINOVACH tHAY ...ttt 23
2.5 TYPY AU oo 23
2.6 Spoluprace leteckyCh dOPraveU ............uueueuueuuuueiiiiiiiiiiiiineineieeeeaeeneeeneenreaeseenneeennnne 24
2.6.1 Vzajemné uznavani prepravnich dokladl ............ccccoeviiiiiii 24
2.6.2  ZUCtoVaci MEChANISMY ....uuuiiiiiiieceee e e 25

2.7  Revenue Management ...........oouiiiiiiiiii e 26
2.7.1 Vznik Revenue managementU...........ccoiiiieiiiiiiiiiieii e 26
2.7.2 Koncept Revenue managementU............ooouiuiiiiiieeiiiiiicee et 26
2.7.3  OVEIDOOKING .ccceiiiiitite ettt e e e e eeaaaeas 27

2.8  Vérnostni programy leteckych dopraveU ............cccuuuiiiiiiiiiiniiiii e 28
2.81 P e et e e e e e annne e e e e nnees 29

2. 8.2 P B et e et e e e e ae e e e e neeeaeaans 31

K O o PRSP RRPTRPTN 32
3.1 KONCEPL GRS ...t e e e e e eaaaeeaen 32



G T2 Y o 0 - o (=10 1S TPRP 35

K S T 1o (TSP 37
B4 GANIEO ... 38
4  Vyznamné spolecnosti a asociace pusobici na poli tarifikace a ticketingu..................... 39
Al AT A e 39
4 2SI A e a e 40
4.3 ATPCO . it 41
5 Vyuziti chatbotl s podporou Al v oblasti ticketingu osobni letecké dopravy .................. 43
5.1 DotaznikoVe Setreni.......coo i i 43
5.2  Ukazka soucasné praxe nakupovani letenky online...............ccceevvvvieiieiiiininnnninnnnns 48
5.3  Koncept implementace chatbotl do ticketingu leteckého dopravce ....................... 53
- V= PRSPPSO PPR TP 56
SEZNAM ODFAZKU ......cciiiieie e 58
Seznam grafll ... 59
Seznam pouzitych zdrojll............ooooiiiiiiii e 60



Seznam pouzitych zkratek

IATA

LGBT

PNR

ICAO

FAA

EASA

PDF

QR

ITA

MITA

ICH

BSP

EU

USA

LCC

FFP

FBP

CRS

GDS

NDC

DCC

ATPCO

SAS

IBM

IOSA

International Air Transport Association
Lesbian, Gay, Bisexual and Transgender
Passenger Name Record

International Civil Aviation Organization
Federal Aviation Administration
European Union Aviation Safety Agency
Portable Document Format

Quick Response

Interline Traffic Agreement

Multilateral Interline Traffic Agreement
IATA Clearing House

Billing and Settlement Plan

European Union

United States of America

Low-Cost Carrier

Frequent Flyer Program

Frequent Buyer Program

Central Reservation System

Global Distribution System

New Distribution Capability

Distribution Cost Charge

The Airline Tariff Publishing Company
Scandinavian Airlines System
International Business Machines Corporation

The IATA Operational Safety Audit



TBH
SITA
KLM

Al

CvuT
PRG
ELP
Ticketing

Tarifikace

Chatbot

Overbooking

The Ticketing Handbook

Société Internationale de Télécommunications Aéronautiques
Koninklijke Luchtvaart Maatschappij

Artificial Intelligence

Ceské vysoké ugeni technické

Prague

El Paso

Proces prodeje a vydeje cestovniho dokladu

Proces stanoveni cen a poplatkll za prepravu a dal$i sluzby s tim

spojené
Program navrzeny pro automatizovanou komunikaci s lidmi

Proces prodeje poctu letenek prevySujici fyzickou kapacitu letadla

10



Uvod

Ticketing a tarifikace predstavuji kliCové oblasti ve sféfe osobni letecké dopravy, které tvori
zakladni pilife umoznujici leteckym dopravcim prepravovat cestujici a zaroven ziskavat
finan&ni prostfedky za poskytnuté sluzby. V dneSnim dynamickém prostiedi je proto nezbytné,
aby takto dulezité oblasti zlistavaly v souladu s neustale se ménicimi pozadavky a vyvojem

technologii.

Tato bakalarska prace se zaméfuje na podrobné predstaveni ticketingu a tarifikace v osobni
letecké dopravé. Budou zde popsany jednotlivé soucasti a dulezité aspekty, které musi byt
zohlednény. Soucasti popisu téchto oblasti bude rovnéz upozornéni na nedostatky, jez jsou
zpusobeny vyvojem okolniho svéta. V sou¢asném globalnim kontextu, ktery je charakterizovan
rychlymi technologickymi a socialnimi zménami, se letecka doprava potyka s fadou vyzev, na

které je tfeba adekvatné reagovat.

V zavérecné Casti prace se zaméfim na moznosti vyuziti novych technologii, pfedevsim umélé
inteligence a chatbotl, v ramci ticketingu v osobni letecké dopravé. Konkrétné budou
prezentovany problémy, kterym cestujici momentalné Celi pfi nakupu letenek online, a zaroven
budou navrzena feSeni, ktera by tyto problémy mohla efektivné fesit. Hodnota a vyuziti umélé
inteligence a chatbotl bude podporena prostfednictvim dotaznikového Setfeni, které si klade
za cil zhodnotit vefejné minéni o implementaci téchto technologii do procesu spojenych
s ticketingem. Prace se dale zaméfi na pfinosy, které tyto technologie pfinaseji nejen

cestujicim jako zakaznikim leteckych dopravct, ale také samotnym aeroliniim.

Cilem této bakalarské prace je tedy poskytnout komplexni pfehled o ticketingu a tarifikaci
v osobni letecké dopravé, analyzovat souCasné nedostatky a navrhnout inovativni feSeni
s vyuzitim umeélé inteligence a chatbotu. Diky tomu by mohlo dojit ke zlepSeni celkového
zazitku cestujicich pfi rezervaci letenek online a sou¢asné by se oteviely nové moznosti pro

letecké dopravce v oblasti efektivniho fizeni a komunikace se zakazniky.
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1 Ticketing v osobni letecké dopraveé

Prvni kapitola se vénuje Uvodnimu vhledu do problematiky ticketingu v osobni letecké
dopravé. Budou popsany pfepravni dokumenty, kterymi musi cestujici pfi letecké prepravé
disponovat, vCetné vSech jejich formalnich nalezitosti. Dale bude popsan globalni vyvoj

v poctu odbavenych cestujicich v osobni letecké dopravé.

1.1 Letenka

.Letenka je platny doklad vystaveny dopravcem nebo agentem opravriujici k pfepravé
cestujiciho a jeho zavazadel. Az do okamZzZiku, kdy je prokazan opak, je letenka dokladem
0 uzavfeni smlouvy o prepravé mezi osobou na letence uvedenou a dopravcem.” [1] Jedna se
o nejdulezitéjSi dokument, kterym cestujici disponuje. Existuji dva typy letenek: papirové
a elektronické. V dnedni dobé se papirové letenky jiz nevyuzivaji. Formalni ukon&eni podpory
papirovych letenek oznamila organizace IATA v roce 2008. Diky pfechodu na elektronické
letenky doSlo ke kazdoro€nim usporam o velikosti 3 miliard americkych dolard. DalSim
benefitem plynoucim z tohoto kroku bylo zrychleni a zjednodu$eni vSech procest spojenych

s odbavenim cestujicich. [2]
Letenka musi obsahovat nasledujici udaje:

e Osloveni cestujiciho — v dnedni dobé se mlze jednat o problematicky bod pfi procesu
nakupu letenky ze strany lidi patficich do LGBT komunity. VétSina klasickych leteckych
dopravct dovoluji zakladni typ osloveni: Pan / Pani / Sle€na a nemaiji v nabidce zadna
jina alternativni osloveni. Na tento problém reagovala organizace IATA doporucenim,
jak by letecti dopravci mohli do svych rezervaénich systémua implementovat moznost
volby osloveni a pohlavi pro LGBT komunitu. United Airlines byla prvni velkou
americkou aerolinii, ktera tato doporu€eni implementovala do svého rezervaéniho
systému jiz mésic po vydani daného doporuceni od organizace IATA. [3]

e Jméno a pfijmeni — uvedené jméno musi byt totozné s tim, které je uvedené na
cestovnim dokladu, kterym cestujici prokazuje svou totoznost pii odbaveni. Néktefi
letecti dopravci toleruji pismennou chybu v uvedeném jménu na letence, pokud tim
neni zménéno znéni jména jako celku.

o Leteckou spole€nost vystavujici danou letenku

e Jednotlivé useky cesty

e Pouzité dopravce a €isla linek

e Rezervacni status

e Povolenou vahu zapsanych zavazadel

o Vystavujici kancelafr dopravce nebo prodejni agenturu
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e Tarif

o Jednotlivé taxy a poplatky pfipoctené k zakladnimu tarifu

e Tarifni podminky

e Rezervacni systém

e Rezervacni kod — PNR (Passenger Name Record) je unikatni Sestimistni kod tvofeny
nachazeji. Diky znalosti konkrétniho PNR muze letecky dopravce €i agent s povéfenim
dohledat danou rezervaci a provadét v ni zmény. [4]

e Cislo letenky

e Restrikce aplikovatelné na zmény pouzitych dopravci nebo spoja [5]

1.2 Cestovni doklady

Cestujici se musi vzdy pfi odbaveni na letisti prokazat svym cestovnim dokladem, ktery zadal

pfi procesu nakupu letenky. Cestovni doklad musi splfiovat nasledujici predepsané nalezitosti:

e Musi byt platny — nékteré zemé napf. Egypt, vyZaduje platnost cestovniho dokladu
nejméné 6 mésicl od data, kdy cestujici vstoupi na Uzemi dané zemé. Validita
cestovniho dokladu pro neznalost podminek ze strany cestujicich byva €astou pfi€inou
pro vylou€eni cestujiciho z pfepravy dopravcem, kvuli nesplnéni podminek k pfepraveé.

o Musi byt celistvy a neposkozeny

¢ Musi obsahovat fotografii odpovidajici aktualni podobé cestujiciho

o Nesmi byt nahlaseny jako ztraceny &i ukradeny

¢ Musi obsahovat platna viza, pokud jsou pro vstup do dané zemé poZzadovana [6]

K velkému zefektivnéni kontroly cestovnich dokladl doslo se zavedenim cestovnich dokladu
obsahujicich biometrické udaje o drziteli dokladu. Na Letisti Vaclava Havla Praha byl mezi lety
2015 a 2016 realizovan projekt ,eGate* Policie Ceské republiky, ktery mél za cil zrychlit proces
kontroly cestovnich dokladu. Vysledkem bylo zrychleni kontroly cestovniho dokladu z plvodni
kontroly trvajici 30 az 45 sekund na nynéjSich primérnych 15 sekund. Kromé zrychleni
procesu kontroly tento projekt také s sebou pfinesl vétSi standart bezpecnosti do sektoru

civilniho letectvi diky okamzitému rozpoznani padélanych ¢i kradenych dokladu. [7]

Nejvétsim projektem v oblasti zrychleni procesu kontroly cestovnich dokladu je ,Schengenska
smlouva“. Této smlouvé se k roku 2023 zavazalo jiz 27 zemi [8], které spolu dohromady tvofi
~Schengensky prostor®. Hlavnim cilem této smlouvy je odstranéni vnitfnich hranic mezi
Clenskymi staty, diky Cemuz dochazi k rychlejSi a pohodInéjsi mobilité obyvatel mezi staty.
Tato dohoda poskytuje velky ekonomicky benefit pro vSechny zucastnéné zemé vcéetné

leteckych dopravcud. Z diivodu zrychleni odbaveni cestujicich a zbaveni kontrol mezi staty se
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letecka doprava stala vice konkurenceschopnou oproti ostatnim médim dopravy, z ¢ehoz
plyne rostouci po&et cestujicich volici pravé leteckou dopravu. Ceska republika je &lenem
~Schengenského prostoru” od 21.12.2007. [9]

1.3 Zavazadlovy listek
.Zavazadlovy listek je potvrzeni o prijeti odbaveného/zapsaného (checked) zavazadla
k pfepravé a slouzi jako doklad pro vyzvednuti zavazadla na letisti pfiletu nebo jako

identifikace pri pfipadném hledani zavazadla v pfipadé jeho nedoruceni.” [5]

Obrazek 1 Fotografie zavazadlového listku, zdroj [Autor]

Pro identifikaci a praci se zavazadly se pouziva technologie ¢arovych kodu, ktera umozriuje
automatické tfidéni zavazadel v ramci celého letisté. Podobu zavazadlového listku Ize vidét
na Obrazku 1. Diky technologickému pokroku se v dnesni dobé celkovy pocet ztracenych
a nenalezenych zavazadel pohybuje v fadu zlomkU promile z celkového objemu odbavenych

zavazadel. [5]

Ve vétsiné pfipadl byva cestujici se ztracenym zavazadlem odkazan pouze na informace od
letecké spole€nosti, se kterou letél. Situace, kdy dojde ke ztraceni zavazadla je pro cestujiciho
velice nepfijemna a muze mit negativni dopad na cestujiciho pohled a minéni o leteckeé
dopraveé jako celku. V poslednich letech nastal velky rozmach chytrych lokator( ,AirTag” od
znacky Apple. Cestujici si je zaCali ukladat do svych odbavenych zavazadel, aby méli prehled
o stavu a poloze svych zavazadel. Diky umisténému lokatoru ve svém odbaveném zavazadle
cestujici ihned védél, zdali se jeho odbavené zavazadlo nachazi ve stejném letadle. V pfipadg,
kdy jeho zavazadlo nebylo umisténo na stejny let, tak tuto informaci védél cestujici mnohem

dfive nez letecka spoleCnost, se kterou se prepravoval. Tato technologie pro sledovani
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odbavenych zavazadel se aeroliniim nelibila, protoze cestujici méli vétsi prehled
o odbavenych zavazadlech nez sama letecka spolecnost. Nejvétsi rozruch s bojem proti t&mto
chytrym lokatorm zpusobila letecka spolec¢nost Lufthansa, ktera jako jedina uvedla, ze
zakazuje cestujicim pfepravovat aktivovany lokator, kvuli bezpeénostnim predpisim
organizace ICAO. Nicméné béhem nasledujicich dni se ktéto problematice vyjadfily
organizace FAA a E.A.S.A., které ve svém prohlaseni uvedly, ze technicka specifikace tohoto
typu lokatort neni zadnym bezpecnostnim ohrozenim pro let letadla, a tak opét odpovédnost
za prohlaSeni zakazu pfepravy aktivovanych chytrych lokatort prevedly zpét na Lufthansu,
ktera pozdéji vzala sva prohladeni ohledné zakazu zpét a cestujici této letecké spolecnosti tak
mohou opét cestovat s plnou kontrolou informaci o stavu a poloze jejich odbavenych

zavazadel. [10; 11]

Obrazek 2 AirTag umistény na zavazadle, zdroj [12]

Na Obrazku 2 lze vidét mozny zplsob umisténi chytrého lokatoru Airtag na zavazadlo

cestujiciho ur¢ené k odbaveni.

Jina situace v oblasti sledovani odbavenych zavazadel panuje u americkych aerolinek.
Americti letecti dopravci United Airlines, American Airlines a Delta Air Lines maiji zavedeny
systém pro sledovani odbavenych zavazadel dostupny v mobilnich aplikacich danych
leteckych dopravcl. Tento systém je velmi jednoduchy a uzivatelsky pfivétivy. Cestujici si
pfida odbavené zavazadlo do své rezervace pfi odbaveni. Stav zavazadla se pak aktualizuje
pokazdé, kdy je naskenovan Carovy kod umistény na zavazadlovém listku odbaveného
zavazadla. Cestujici dostane upozornéni ve chvili, kdy je jeho odbaveného zavazadlo
nakladano do letadla, vyloZeno z letadla, a také kdyZ je zavazadlo vyloZzeno na pas pro vydej

zavazadel. [13]
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1.4 Palubni vstupenka
Palubni vstupenka je doklad, ktery cestujici ziska pfi odbaveni na pfislusny let, a ten ho
nasledné opravihuje pro vstup na palubu letadla, které bude provadét dany let. Palubni

vstupenka musi obsahovat alespon tyto udaje:

¢ Jméno cestujiciho

e Cislo letu

o Cas zahajeni nastupu na palubu letadla
e Cas odletu letadla

e Oznaceni nastupniho mista

e P¥idélené misto k sezeni

o Poradové dislo

e Pripadné dalSi dopliujici informace [5]

Palubni vstupenka mUze byt ve verzi tist€né a elektronické. Elektronicka palubni vstupenka je
nejCastéji vyuzivana u nizkonakladovych dopravcl, ktefi usmérfiuji své cestujici k online
odbavovani. Elektronicka palubni vstupenka pak vypada jako PDF dokument opatieny
¢arovym / QR kédem, ktery cestujici pfi kontrole pfed nastupem do letadla skenuje na kontrolni
zarizeni a na zakladé toho je mu umoznén vstup na palubu letadla. Zavedeni elektronickych
palubnich vstupenek byl dalSi krok k efektivnimu procesu odbaveni cestujicich. Elektronické
palubni vstupenky také znacné snizuji celkovou ekologickou zatéz, kterou s sebou letecka
doprava pfinasi. Digitalizace vSech potfebnych prepravnich doklad( v letecké dopravé bude

kliCova pro pInéni budoucich enviromentalnich a ekologickych norem a reguli.

V soucasnosti je trendem leteckych dopravci, popfipadé alianci leteckych spole€nosti vyvijet
a provozovat vlastni mobilni aplikace, které nabizeji pohodiny a uZivatelsky pfivétivy zpusob
jak pro nakup letenek, tak pro online odbaveni a nasledné uchovavani palubnich vstupenek,
které si Ize poté pfidat i do virtualni penézenky ve svém mobilnim zafizeni. Tento zplsob

uchovani palubnich vstupenek pfinasi cestujicimu hned nékolik zasadnich benefitl, a to:

o Bezpelny pfistup — Jediny, kdo ma k palubni vstupence pfistup je pouze majitel
telefonu, ktery ma své mobilni zafizeni v dnesni dobé zabezpecleno nejcastéji pomoci
otisku prstu, ¢i Face ID.

o Automatické aktualizace — V pfipadé zmény gatu, €i ¢asu odletu je cestujici na tuto
zmeénu upozornén a automaticky jsou dané informace zménény i na dané palubni
vstupence. Jako pfiklad Ize uvést palubni vstupenku od amerického dopravce

American Airlines, ktery umi ménit informace na palubni vstupence ulozené ve virtualni
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penézence, cestujici tak ani nemusi otevirat aplikaci daného dopravce, ale vystaci si
pouze s virtualni penézenkou.
o Rychly pfistup — Aplikace a virtualni penézenky jsou navrzené pro rychly a snadny

pristup, cestujici si tak muze zobrazit svou palubni vstupenku béhem nékolika vtefin.

Wi7zZ PALUBNIVSTUPENKA oL

I8 i I ﬂ Jméno Matyas Mori
Pohlavi / Typ pasazéra Male /ADT
| | PNR/SEQ DG16QG/0125
miA M I ODL/DEST PRG-FCO
MIMORIMATYAS DG16QG PRGFCOWS 8304 256Y033A0125 100 Cislo letu W6 8304
o Datum letu 13/Sep/ 2022
DATUM LETU: 13/ SEP / 2022
PRAGUE
o Cisloletu Bréna se zavira Odiet
W6 8304 08:15 08:45 ( )
PAIRUCNI ZAVAZADLO ODBAVENE
ZDARMA ZAVAZADLO
1 plirunf zavazadio zdarma
- 5 ' Sedadic 40x30x20cm
° 5 H
""f"""' ""R"E *Upozorfujeme, 26 pasa2éfi bez skutby WIZZ Priority, kiefi s 24dné
-------------- m N Ml DVE MI kodletové brané dostavi svétsim pliruénim zavazadiem
(40x30x20cm), budou muset uradit poplatek za nadmémé
g TERMINAL 1 e SR
I ROME FIUMICINO 1035

Obrazek 3 Elektronicka palubni vstupenka (Boarding pass), zdroj [Autor]

Na Obrazku 3 Ize vidét podobu elektronické palubni vstupenky leteckého dopravce Wizz Air.

Obrazek 4 Papirova palubni vstupenka, zdroj [Autor]

Na Obrazku 4 je vyfotografovana papirova palubni vstupenka nejvétSi Ceské letecké

spole¢nosti Smartwings.
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1.5 Statistiky odbavenych a pfepravenych osob v osobni letecké dopravé
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Graf 1 Vyvoj poctu pfepravenych osob v osobni letecké doprave, zdroj [14]

V Grafu 1 je zobrazen globalni vyvoj poctu pfepravenych osob (v milionech) v osobni letecké
dopraveé béhem jednotlivych let od roku 1945 az do roku 2021 s predikci na vyvoj v roce 2022.
Na prvni pohled je patrny rostouci trend v objemu pfepravenych osob, ktery s malymi vykyvy
trval nepretrzité az do roku 2019. V grafu je vyznaCeno nékolik udalosti, které mély v dané
dobé vyznamny dopad na pokles objemu pfepravenych cestujicich. Mezi nejvyznamnéjsi

udalosti, které mély negativni dopad na civilni letectvi byly:

e Teroristické utoky z 11/9/2001
o Epidemie SARS mezi lety 2002 az 2004
e Finanéni krize 2008

e Pandemie nemoci Covid — 19 mezi lety 2019 az 2022

Z grafu je také patrné, jak je leteckd doprava zranitelnd zejména v dobach vojenskych
konflikth. Letecka doprava je celosvétové propojena a v pripadé sebemensiho vojenského

konfliktu muze byt znaéné omezena.

NejstrméjSi nartst objemu prepravy cestujicich Ize pozorovat od pfelomu tisicileti, kdy se na
trhu zacaly ve velkém uplatfiovat nizkonakladovi dopravci, ktefi svou agresivni cenovou
politikou udélali pro Sirokou verejnost z malo dostupného zplsobu cestovani bézné vyuzivany

typ dopravniho prostfedku, ktery je konkurenceschopny vuci ostatnim modim dopravy.
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NejtézSi ranu dostala letecka doprava v roce 2020, kdy se celym svétem zacala Sifit pandemie
nemoci Covid-19. Vroce 2020 v dusledku zdravotnich a bezpecnostnich restrikci byla
omezena letecka doprava natolik, ze doslo k meziro€nimu poklesu objemu pfepravenych osob
0 60 %. Letecké spolecnosti za rok 2020 pfily na ziscich zhruba o 372 miliard americkych
dolard. Mnoho leteckych spole¢nosti, které nemeély dostatecné silné finanéni zazemi, muselo
v tento rok svou aktivitu ukongit. Vlady nékterych zemi pomahaly domacim dopravcim
finan€nimi injekcemi tak, aby byli schopni tuto krizi pfezit. Rok 2020 byl nejhor§im rokem pro
leteckou dopravu, nasledujici rok doslo k mirnému zlepSeni situace, pfedevsim diky
postupnému uvolfiovani uvalenych restrikci. V roce 2021 byl oproti roku 2019 vykazan pokles
v objemu prepravy cestujicich 0 49 % a letecké spolecnosti pfisly o zisk ve vysi 324 miliard
americkych dolaru. V roce 2022 se letecka doprava zacala pfiblizovat stavu, ktery méla pred
pandemii Covid-19. Organizace ICAO predpoklada, Ze k uplnému zotaveni trhu civilniho
letectvi dojde ke konci roku 2023, kdy by celkové pocty prepravenych cestujicich na hlavnich
leteckych trasach mohly vzrast o 3 % oproti tém z roku 2019 pfed vypuknutim pandemie.
[14; 15]

Neustale rostouci trend ve vyvoji celkového poctu piepravenych osob ukazuije, jak je letecka
doprava pro svétovou dopravu krucialni, a také to, jak dulezitou roli bude mit do budoucna.
VSechny procesy, které bud pfimo &i nepfimo souvisi s provozem letecké dopravy jsou pod
neustalym tlakem optimalizace a inovace, tak aby celkova ekologicka a enviromentalni zatéz
leteckeé dopravy jako celku byla co nejmensi. Musi byt dosaZena pfislusna uroven udrzitelnosti,
aby i budouci generace mohly profitovat ze vSech benefitl, které s sebou letecka doprava
pfinasi. DalSim neméné dulezitym aspektem je i optimalizace po strance ekonomické, a to
zejména v ramci snizovani nakladu a zefektivnéni stavajicich procesu. Tohoto cile muze byt
dosazeno implementaci novych technologii, jako je napfiklad uméla inteligence, ¢i chatboti.
Se snizenim nakladl souvisejicich s provozem letecké dopravy bude umoznéna vétsi alokace
finanénich prostfedkl pravé do oblasti spojenych se snizovanim ekologickym dopadd, ale také

k vétSimu rozvoji a podpore leteckého primysilu jako celku.
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2 Tarifikace v osobni letecké dopravé

Tato kapitola se vénuje tarifikaci v osobni letecké dopravé. Budou popsany jednotlivé oblasti
tarifikace, jako je segmentace cestujicich, i cestovni a knihovaci tfidy. Bude popsana tvorba

tarifl a také nastroje vyuzivané leteckymi dopravci pro dosazeni maximalniho zisku.

2.1 Uvodni informace o tarifikaci

Tarif v letecké dopravé predstavuje cenu za pfepravu véetné definovanych tarifnich podminek,

za kterych muze byt pouzita na daném leténém useku. [16]

Tvorba tarift v€etné tarifnich podminek patfi mezi zakladni nastroje leteckym dopravcim pro
maximalizaci vynosu z prodeje volnych kapacit na svych letech. Tarifikace vznikla na zakladé
snahy o rozdéleni cestujicich do jednotlivych segmentl podle jejich typického chovani a jejich
oCekavani vzhledem k letecké pfepravé. Cilem by mélo byt donutit cestujiciho zaplatit nejvyssi
moZznou cenu za leteckou pfepravu, ktera je pro daného cestujiciho jesté akceptovatelna.

Zakladni segmenty pouzivané v tarifikaci jsou:

o Prémiovi cestujici — Tento typ ma vysoké kvalitativni naroky na oblast sluzeb, ale i na
leteckého dopravce jako celku. Vyznacuje se Castym nakupem letenek na posledni
chvili a vysokym narokem na nabizenou urovern sluzeb. Za spInéni jeho pozadavki je
ochotny za tyto nadstandartni sluzby pfiplatit.

e Obchodni cestujici — Pro tento typ cestujicich je typické, Zze si naklady spojené
s leteckou prepravou neplati ze svych soukromych zdroji, ale na naklady
zaméstnavatele. Zpravidla cestuje béhem jednoho ¢&i vice pracovnich dni a poZaduje
vysokou miru flexibility z ddvodu moznych prodlouzeni pracovnich jednani. DalSimi
pozadavky jsou zejména komfort a moznost plnohodnotné prace béhem letu.

e Turisté — Tato skupina je nejsenzitivngj$i na cenu za prepravu. Casto se vzdava
komfortu b&éhem letu za niz8i cenu letenky. Turisté si své cesty planuji bud dlouho
dopfedu, nebo naopak na posledni chvili. Tato klientela tvofi prevaznou c&ast

cestujicich nizkonakladovych dopravcu. [5]

Tyto vySe uvedené segmenty piedstavuji zakladni pilife segmentace cestujicich v osobni
letecké dopravé. Na zakladé jejich charakteristik si kazdy letecky dopravce vytvafi specialni
segmenty, které jsou pfizpusobeny specifickym obchodnim modelim. Timto individualnim
pFistupem se aerolinie snazi |épe oslovit své cilové zékazniky a zajistit efektivni provoz svych

letd.
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2.2 Tvorba tarift
2.2.1 Static Pricing

Static Pricing je model cenotvorby tarifll, které jsou fixné stanoveny na urcitou cenovou hladinu
na dané ¢asové obdobi. Letecky dopravce tak napfiklad pfed zahajenim sezény zvefejni cenik
tarif( pro jim poskytované letecké sluzby s platnosti na uréené €asové obdobi, které bude po

danou dobu neménné.

Static Pricing

Single Price

/ Point

Price

Revenue

Demand

Graf 2 Grafické znazornéni ziskovosti pfi vyuzivani Static Pricing, zdroj [17]

V Grafu 2 Ize pozorovat, ze pro dosazeni pozadovaného zisku pfi vyuziti Static Pricing Ize

dosahnout pouze pomoci jedné urcité cenové hladiny za poskytované sluzby.

Static Pricing pfinasi vyhody pro cestujici. Mezi hlavni vyhody Ize zafradit zejména jistotu
a snadnou predpovéditelnost. Cestujici s védomim toho, ze zna fixni ceny urené na dany
Casovy Usek, mlze v klidu planovat své cesty bez stresu z toho, Ze se mu muze cena letenek

zménit kazdou vtefinou.
Pro leteckého dopravce ov§em vyuzivani Static Pricing mlze pfinaset fadu negativ, a to:

¢ Nedostatecna flexibilita — zejména neschopnost rychlé reakce na zmény v poptavce
¢ Nedosahovani optimalni vySe ziskl z prodeje sedackové kapacity svych letd
e Konkurenéni nevyhoda oproti dopravcim vyuzivajici Dynamic Pricing

e Absence prostoru pro marketingové slevové akce [18; 17]

2.2.2 Dynamic Pricing
Dynamic Pricing je model cenotvorby tarifu, ktery na rozdil od Static Pricing vyuziva variability

cen za poskytované sluzby, tak aby bylo dosazeno optimalni vySe ziskl. Jednoduse fec¢eno,
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Dynamic Pricing Ize popsat jako prodej stejného zbozi za variantni ceny pro rizné skupiny lidi.
Snadno pak dochazi k situacim, kdy cestujici v letadle sedici vedle sebe zaplatili za své

sedadlo diametralné odliSné ceny, tato situace je zobrazena na Obrazku 5.

Obrazek 5 Dopad Dynamic Pricing na ceny sedackové kapacity, zdroj [18]

V Grafu 3 Ize vidét, Ze pro dosazeni pozadovanych zisku Ize dosahnout pomoci variantnich

cenovych hladin oproti jediné cenové hladiné, kterou vyuziva Static Pricing.

Dynamic Pricing

Multiple Price
< Points

Revenue Lﬁi(/////

Revenue

Price

Revenue

Demand
Graf 3 Grafické znazornéni ziskovosti pfi vyuzivani Dynamic Pricing, zdroj [17]
Dynamic Pricing pfinasi pro letecké spole¢nosti mnohé vyhody. NejvyraznéjSi zménou oproti
Static Pricing je neomezena mira flexibility zmén ze strany dopravce. Ten na zakladé aktualni
poptavky, analyz z historickych udajl o vyvoji poptavky po dané sluzbé a jinych vnéjsich
podminkach urCuje ceny jednotlivych segmentl svych nabizenych sluzeb v realném Case tak,
aby bylo dosazeno nejvys$Sich moznych zisk(. [17; 18]
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Dynamic Pricing je pfimo spjat s nastrojem Revenue Management, ktery je detailné popsan

v kapitole: 2.7 Revenue management.

2.3 Cestovni tridy

Cestovni tfidou (Travel class) se oznacuje uroven standardu sluzeb, komfortu a kvality, ktera

je pfidruzena k danému tarifu s jistou cenovou hladinou. Zakladnimi typy cestovnich tfid jsou:

e Ekonomicka tfida (Economy Class)
e Obchodni tfida (Business Class)

e Prvni tfida (First Class)

vvvvvv

»Premium Economy* a ,Premium First Class®. Z hlediska komfortu a sluzeb je na prvnim misté

tfida ,First a naopak nejméné komfortu nabizi tfida ,Economy*. [5]

2.4 Knihovaci tfidy

Knihovaci tfida (Booking class) je pismenné oznaceni pouzivané leteckymi spole¢nostmi pro
identifikaci tarifu a k nému pfidruzenych tarifnich podminek. Knihovaci tfidy jsou vyuzZivany
v Revenue management systému, kde se na zakladé poptavky urCuje pocCet volnych mist
v letadle pro jednotlivé knihovaci tfidy. Organizace IATA vydala doporu€eni ohledné
standardizace pismenného oznaceni pro knihovaci tfidy, ale kazda aerolinie miaze pouzivat
sva vlastni pismenna oznaceni. Nejcastéji pouzivanymi pismennymi oznacenimi pro zakladni

typy knihovacich tfid jsou:

e Prvni tfida (First Class) — ,F*
¢ Obchodni tfida (Business Class) — ,J*

e Prémiova ekonomicka tfida (Premium Economy) — ,W
e Ekonomicka tfida (Economy Class) — ,Y“[19; 20]

2.5 Typy tarifu

Zakladnim zpusobem déleni tarifd v osobni letecké dopravé je déleni na tarify nerestriktivni

a restriktivni.

Nerestriktivni tarif (Normal fare) je tarif, na ktery nejsou aplikovany zadné restrikce. Jeho hlavni
doménou je flexibilita. Na tarif nejsou uvaleny zadné omezujici podminky a cestujici tak muze
v pfipadé potfeby provadét zmény ve své rezervaci bez poplatku. Tato flexibilita a moznost
provadét bezplatné zmény je oviem vykoupena vyS$Si cenovou hladinou oproti restriktivnim
tariflm. Nerestriktivni tarify jsou nabizeny standartnimi sitovymi dopravci. Tento typ tarifa neni

soucasti obchodniho modelu nizkonakladovych dopravci. [21]
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Restriktivni tarif (Special / Discounted fare) vychazi z vySe popsaného nerestriktivniho tarifu,
ale jsou na ném aplikovany urcité restriktivni omezeni za cenu nizsi cenové hladiny. Tento typ
tarifll se nejCastéji vyskytuje u nizkonakladovych dopravct, kde cestujici musi hradit poplatky

plynouci z jakékoli provedené zmény v ramci jeho rezervace. [21]

2.6 Spoluprace leteckych dopravcu

Rapidné vyvijejici se prostfedi osobni letecké dopravy kladlo pozadavek na vytvoreni globalni
provazanosti leteckych dopravcu, aby bylo mozné efektivné uspokojovat rychle rostouci
poptavku po tomto druhu pfepravy. Zakladnim pilifem globalni spoluprace leteckych dopravcu

jsou multilateralni obchodni spoluprace.

Soucasti globalné propojené sité leteckych sluzeb jsou pouze klasicti leteCti dopravci.
Nizkonakladovi dopravci nemohou byt sou€asti tohoto systému z divodu obchodniho modelu

nabizejiciho pouze jednosmérné letenky bez navaznosti na ostatni lety.

Pro zavedeni globalni dopravni letecké sité bylo potieba vyfesit dvé kritické oblasti takové
spoluprace, a to vzajemné uznavani prepravnich dokladl mezi leteckymi dopravci, a také
zuctovaci mechanismy, kterymi se budou alokovat utrzené finanéni prostfedky mezi

zUCastnéné letecké dopravce. [5; 16]

2.6.1 Vzajemné uznavani pifepravnich dokladu
Smlouva o uznavani prepravnich dokladu ITA (Interline Traffic Agreement) definuje nalezitosti
a podminky, za kterych letecké spoleCnosti pfijimaji vzajemné své pfepravni doklady

s naslednym vyucétovanim mezi sebou. Smlouvy ITA mohou byt dvojiho typu:

e Bilateralni

e Multilateralni
Bilateralni typ smluv mezi sebou uzaviraji dva zainteresovani leteCti dopravci.

Multilateralni smlouvu je zalozena na bazi vicestranné spoluprace. V pfipadé smlouvy
0 uznavani prepravnich dokladli muaze letecky dopravce pfistoupit k podminkam MITA
(Multilateralni smlouva o uznavani prfepravnich dokladd pod zastitou organizace IATA).
Moznost pfistupu k této smlouvé maji vSichni leteéti dopravci, ktefi jsou ¢lenové organizace
IATA. Ugastniky MITA mohou byt i letecti dopravci, ktefi nejsou &lenem organizace IATA, ale

splfiuji nasledujici podminky:

e Musi mit pfidéleny vlastni oznacovaci kod
e Musi mit pfidélené vlastni zuctovaci predcisli

e Musi provozovat pravidelnou leteckou dopravu [5; 16]
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Vznik globalni a komplexni spoluprace leteckych dopravcl v ramci smlouvy MITA mélo za
nasledek vytvoreni jednotné celosvétové sité poskytovanych leteckych sluzeb, které pomohlo

k masivnimu rozvoji osobni letecké dopravy do podoby, kterou Ize pozorovat v dnesni dobé.

2.6.2 Zuctovaci mechanismy

Po zavedeni smluv o vzajemném uznavani pfepravnich dokladu bylo nutné zajistit zactovaci
mechanismy utrzenych finan€nich prostfedkl tak, aby doslo k jejich spravné alokaci mezi
vSemi ucastniky.

Proces rozpocitavani utrzenych finanénich prostfedku z prodeje letenky, v ramci niz pfepravu
zajistuje vice leteckych spole€nosti, se nazyva ,proratovani®. V pfipadé, kdy letecky dopravce
proda cestujicimu letenku, ktera bude realizovana i pomoci linek ostatnich leteckych dopravct,
je nutné urcit podil z utrzenych financnich prostfedku, ktery pfipadne jednotlivym aerolinkam
za jejich proleténé useky. Hodnotu jednotlivého proleténého Useku vyjadfuje podilovy tarif
(prorate tariff), ktery je proplacen dopravci realizujiciho dany usek od toho, ktery inkasoval

penize od cestujiciho. [16; 5]

Z davodu absence efektivniho a spolehlivého zuétovaciho mechanismu vroce 1947
organizace IATA zfidila jednotnou zuctovaci centralu letecké prepravy ICH (IATA Clearing
House). ICH vyfizuje jednotlivé pohledavky, které mezi sebou letecti dopravci maji. V roce
2021 byl celkovy objem transakci vedeny pfes ICH 19,2 miliard americkych dolart se 100 %

uspésnosti vyporadani. [22; 16; 5]

Vzhledem ktomu, Ze letenky mohou kromé leteckych dopravcl prodavat také cestovni
kancelare Ci rizné specializované cestovni agentury, vznikl prostor pro vytvofeni obdobného
zuctovaciho mechanismu, ktery by prevadél utrzené financni prostfedky z prodeje letenek
mezi témito agenturami a samotnymi leteckymi dopravci. Organizace IATA pfiSla se
zuctovacim mechanismem BSP (Billing and Settlement Plan), ktery zna¢né urychlil finan¢ni
tok mezi cestovnimi agenturami a leteckymi dopravci. V roce 2021 bylo pomoci BSP pfeveden
finan&ni tok o objemu 74,7 miliard americkych dolar s 99,977 % mirou v€asného vyporadani.
[22]

Zavedenim téchto zuctovacich mechanismu s sebou pfineslo hned nékolik benefitd, ze kterych

profituji vSechny zainteresované strany:

e Rychly, bezpecny a spolehlivy pfevod finanénich prostfedku
e Saldo zahrnujici v8echny pohledavky — Clenové se nemusi zabyvat véemi jednotlivymi

pohledavkami, ale pfijde jim najednou souhrnné saldo.
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2.7 Revenue management

Revenue (Yield) management je nastroj vyuzivany leteckymi spole€¢nostmi pro dosazeni

maximalniho zisku z prodeje fixné stanovené sedackové kapacity letadla. [21]

2.7.1 Vznik Revenue managementu

S prvnim konceptem nastroje Revenue managementu pfiSel americky letecky dopravce
American Airlines v 80. letech minulého stoleti. ZpoCatku se jednalo o technologicky primitivni
nastroj oproti dnesSni podobé Revenue managementu. VypocCetni technika byla znacné
limitovana, chybély také datove obory jako jsou Big Data, které jsou v dnesnich analytickych
nastrojich nepostradatelné. | pfes tato technologicka omezeni se jednalo o uspésny nastroj,

ktery odstartoval revoluci v oboru tarifikace osobni letecké dopravy. [23]

2.7.2 Koncept Revenue managementu

Zakladnim cilem Revenue managementu je maximalizace zisku. Toho je dosazeno pomoci
idealniho cenového mixu za nabizenou sedackovou kapacitu. Snahou leteckého dopravce je
prodat jednotlivou sedacku v letadle za nejvy$Si moznou cenu v daném okamziku a za danych
okolnosti, ktera si ovSem musi najit svého kupce. Neprodana sedacCkova kapacita je

v okamziku odletu letadla pokladana za jiz nevratnou finanéni ztratu leteckého dopravce.

Na zacCatku je celkova sedackova kapacita v rezervaCnim systému segmentovana do
knihovacich tfid (Booking classes), kazdé knihovaci tfidé je nasledné pfidélen pocet sedacek
z daného letu, které mohou byt prodany. Alokace omezené sedackové kapacity mezi rizné
typy cestovnich tfid je zalozena na analyze historickych dat z rezervacniho systému. Data
o tom, jak probihal proces knihovani na konkrétni linku leteckého dopravce jsou uschovana
pro naslednou analyzu s cilem predikce stavu knihovani nasledujicich letd dané linky.
Vysledkem je predikovany prabéh poptavky po sedackové kapacité rozdélené dle knihovacich
tfid a na zakladé toho jsou volna mista alokovana a uvolfiovana do prodeje podle stanoveného

harmonogramu vytvorfeného na zakladé analyz historickych dat.
Nastroj Revenue management kombinuje a vyuziva nasledujici védni obory a technologie:

o Statistika
e Big Data
e Data mining

e Databaze a databazové systémy

Revenue management je komplexnim nastrojem, ktery pomaha dosahovat leteckym
dopravcim maximalnich ziskG z prodeji sedackovych kapacit svych letd. OvSem pro
dlouhodoby profitabilni stav je nutné podporovat prodej sedackové kapacity vhodnou obchodni

strategii leteckého dopravce, v&etné efektivné zamérenych marketingovych kampani. [21]
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2.7.3 Overbooking

Nedilnou soucasti dlouhodobé profitability klasického leteckého dopravce je prace s poétem
prodané sedackové kapacity prevysSujici fyzickou kapacitu letadla. Tento proces preknihovani
kapacity daného letu se nazyva ,Overbooking“ a ma za cil pfedchazet stavu, kdy z pIné

naknihovaného letu v okamziku odletu letadlo odleti s nevyuZzitou sedackovou kapacitou.

Proces overbookingu se stejné jako Revenue management opira o analyzu historickych dat.
Na zakladé statistické analyzy historickych dat o stavu knihovani letu pfed odletem
a v okamziku odletu vyplyne priimérny pocet cestujicich, ktefi se nedostavili k odbaveni na
dany let - tzv. ,No-shows®. Diky znalosti primérného poctu naknihovanych cestujicich, ktefi
se nedostavi na odbaveni daného letu konkrétni linky, mize letecka spole¢nost o tento pocet
navysit prodej sedackové kapacity nad limit fyzické kapacity letadla. Vhodné vyuzivani
overbookingu s sebou pfinasi nékolik benefitll, ze kterych &erpaji vSechny zainteresované

strany:

e NavySeni kapacity letadla
e ZmenSeni ekologické zatéze pfipadajici na jednotlivého cestujiciho

e ZlepSeni ekonomiky leteckého dopravce

Z navySené sedacCkové kapacity letadla profituji jak letecti dopravci, tak i samotni cestuijici,

ktefi maji Sanci letét se zdanlivé plné obsazenym letadlem.

Snaha leteckého dopravce o co nejvétSi poCet obsazenych sedacek v letadle v dobé odletu
ma také pozitivni vliv na zmenseni uhlikové stopy vytvofené uskuteCnénim letecké prepravy

prepoétené na jednoho cestujiciho.

Neprodana sedackova kapacita v dobé odletu letadla pro leteckého dopravce znamena ztratu,
kterou jiz nemlze zvratit. Proto je klasicky letecky dopravce nucen prodavat letenky
presahuijici fyzickou kapacitu letadla, aby v dobé odletu bylo letadlo pokud mozno vzdy piné

obsazené.

Muze se ale ovSem stat, Ze predikovany pocet cestujicich, ktefi se nedostavi na odbaveni
daného letu byl mylny a vznikne problém, kdy se dostavilo k odbaveni vice cestujicich, nez je
fyzicka kapacita letadla operujiciho dany let. Jako prvni feSeni, ke kterému nabada
i organizace IATA je, aby letecky dopravce oslovil cestujici daného letu a nasel dobrovolniky,
ktefi by se vyménou za nabizené kompenzace vzdali svych sedadek ve prospéch jinych
cestujicich. V pfipadé, kdy nebyl nalezen dostateény pocet dobrovolniki, musi letecky
dopravce vybrat cestujici, kterym bude nedobrovolné zakazan vstup na palubu letadla

a nebudou tak moct letét danym letem. Podle nafizeni EU zvané ,EU Air Passenger Rights
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Regulation“ ma cestujici, ktery byl nedobrovolné vykazan z letu z ddvodu pfeknihovani narok

na nasledujici kompenzace: [21; 24]

e Finan¢ni odSkodnéni ve vysi od 250 do 600 eur odstupriované dle leténé vzdalenosti
o Zaijisténé obcerstveni

e Narok na refundaci letenky, ¢i pfeknihovani na jiny let [25]

Vy8e uvedené kompenzace se tykaji pouze téch cestujicich, ktefi méli letét s leteckym

dopravcem registrovanym v EU a let byl veden:

o Zezemé EU do jiné zemé EU
e Ze zemé EU do zemé mimo EU

e Ze zemé mimo EU do zemé EU

Tyto kompenzace se tykaji i cestujicich, ktefi méli letét s leteckym dopravcem, ktery neni

registrovan v EU v nasledujicich pfipadech:

o Let byl veden ze zemé EU do jiné zemé EU

o Let byl ze zemé EU do zemé mimo EU

Rozdilny pfistup ke kompenzacim v dusledku vylouceni z pfepravy z dvodu preknihovani je
veden podle reguli USA. Kompenzace se vypocitavaji podle délky zpozdéni a déli se na dvé
skupiny podle toho, jestli byl let veden pouze na uzemi USA, nebo byl mezistatni. Maximalni

kompenzace €ini 1350 americkych dolaru. [26]

Nizkonakladovi dopravci problematiku overbookingu feSit nemusi. Narozdil od klasickych
leteckych dopravcl LCC ve vétSiné pfipadd neumoznuji refundaci letenek. V pfipadé vyskytu
no-show na jeho letu LCC Zadnou finanéni ztratu nema, protoze veskeré finan¢ni prostfedky,
které cestujici za letenky zaplatili, mu zUstavaiji, a tak neni nucen prodavat vétsi pocet letenek

presahujici fyzickou kapacitu letadla. [21]

Overbooking je dulezitou soucasti Revenue managementu klasickych leteckych dopravcd,

ktery jim napomaha k maximalnimu zisku a co nejvétSimu vyuZiti kapacity jejich letadel.

2.8 Vérnostni programy leteckych dopravcl

Snahou leteckého dopravce je, aby cestujici opakované vyuzivali poskytovanych leteckych
sluzeb pravé daného dopravce a nikoli jeho konkurence. Pro udrzeni zakazniku letecti
dopravci vyuzivaji riznych vérnostnich programu, které maji cestujici motivovat pro vyuzivani

leteckych sluzeb daného dopravce. NejcastéjSimi vérnostnimi programy jsou:

e Program pro ¢astého cestujiciho — FFP (Frequent Flyer Program)

e Program pro ¢astého kupujiciho — FBP (Frequent Buyer Program)
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2.8.1 FFP

FFP je mezi leteckymi dopravci nejrozsifenéjSim typem vérnostnich program(. Poprvé byl
nasazen americkou leteckou spolecnosti American Airlines v poloviné sedmdesatych let 20.
stoleti. Tento vérnostni program se ihned té3il velké oblibé ze strany cestujicich, a tak ho
postupné do svého obchodniho modelu zacaly zavadét i ostatni aerolinky. Kazdy letecky

dopravce se chce odlisit od konkurence a pfijit s originalnim vérnostnim programem.

Konceptem FPP je sbér bodu, které nasledné muze cestujici sménit za rizné odmeény, které
dany dopravce nabizi. Vypocet ziskanych bodl se ve vétsiné pfipadu provadi na zakladé dvou

kritérii:

e Uleténa vzdalenost (Flown distance)
e Tarif

Nejcastéji jsou nasbirané body uvadéné ve formé nalétanych mili. S vy$8im poctem ziskanych
mili cestujici ziskava lepsi status v daném vérnostnim programu, diky ¢emuz muaze napftiklad
ziskavat extra mile na zakladé procentualni sazby spojené s danym statusem. Nej¢ast&jSimi

odménami, za které Ize sménit nasbirané body jsou:

o Letenka
e Moznost upgradu cestovni tfidy
e R0Ozné odmény od smluvnich partnert leteckého dopravce, napf. pobyt v hotelu,

vyuzivani sdileného auta zdarma atd.

Program pro Castého cestujiciho proSel za svou historii vyvojem a v dnesni dobé to neni jiz
jenom asociovano se sbérem bodu za nakoupené letenky, ale daji se ziskavat i od
nasmlouvanych partner(. Jako pfiklad Ize uvést FFP amerického leteckého dopravce Delta
Air Lines, ktery ve spolupraci s americkou finanéni spole¢nosti American Express vydal
specialni kreditni karty ,Delta SkyMiles American Express Card“. Drzitelé téchto kreditnich
karet ziskavaji bonus v podobé extra mili, které dostanou za vyuzivani této platebni karty pfi
placeni. Karty jsou rozdéleny do Ctyi kategorii: Gold, Platinum, Reserve a Blue. Napfiklad
s kartou Platinum ziska cestujici za kazdy utraceny dolar v restauracnim zafizeni bonus
v podobé 3 mili, které mize nasledné vyuzit pro nakup letenky. Podoba karty Platinum je vidét
na Obrazku 6. [27]
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Obrazek 6 Platinova kreditni karta s podporou FFP, zdroj [27]

Jako prvni pfisel s FFP na trh americky dopravce a prvenstvi si drzi dodnes. Celosvétové
nejvétdimi vérnostnimi programy disponuiji tfi nejvétsi americké letecké spoleénosti: Delta Air
Lines a jeho FPP ,SkyMiles®, American Airlines s FPP ,AAdvantage“ a United Airlines a jeho
FPP ,MileagePlus®. Celkova valuace téchto tfi vérnostnich programd c¢ini 73,8 miliard
americkych dolar. [28]

FFP vSak nemusi fungovat pouze na zakladé jednoho leteckého dopravce, muze a také Casto
je vyuzivan v ramci aliance leteckych spole¢nosti. Pokud je zfizen FPP pro celou alianci, tak
cestujici ziskava mile za let s jakoukoliv leteckou spoleénosti, ktera je ¢lenem dané aliance.
Vyhody z nasbiranych mili cestujici poté muize vyuzit opét na vSechny letecké dopravce

v ramci aliance. [29]

S rozvojem trhu a tim vznikajici vétSi konkurence nizkonakladovych dopravcu se postupné
zacaly objevovat koncepty FFP i u tohoto typu dopravct. Ovéem model vérnostnich programu
pro Casto létajici cestujici u nizkonakladovych dopravcu je znacné omezen, a to uz
z vychoziho obchodniho modelu nizkonakladového dopravce. Ten se totiz soustfedi pouze na
své lety bez umysIné navaznosti na lety jinych dopravca, a tim je zde eliminovan benefit sdileni
nalétanych mili v ramci aliance leteckych dopravcu, jako to je u klasickych leteckych dopravcu.
Nejvétsi nizkonakladovy dopravce na svété, americky Southwest Airlines, ma vlastni FFP
s nazvem ,Rapid Rewards®. Tento vérnostni program je zaloZzen na podobném principu jako
u klasického leteckého dopravce. Cestujici ziskava body pfepoltené pomoci koeficientl za
objem finan€nich prostfedkl, které zaplatii za letenku. Southwest Airlines ma také
nasmlouvanych nékolik partneru, ktefi participuji v tomto vérnostnim programu. Cestujici tak
muze ziskavat body i za vyuzivani sluzeb partnerskych hoteld, &i za stravovani ve vybranych
restauracnich zafizenich. Stejné jako vySe zminény americky letecky dopravce Delta Air Lines
ma Southwest Airlines ve spolupraci se spole¢nosti VISA své vilastni kreditni karty. Za
vyuzivani téchto kreditnich karet dostava cestujici urcity pocet bodu, které pak nasledné muze

sménit za sluzby poskytované Southwest Airlines — letenky, vybér sedacky & odména
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u nasmlouvaného partnera. S novym konceptem FFP pfisli evropsti nizkonakladovi dopravci,
a to ve formé rocniho predplatného, ze kterého cestujicimu plynou jisté benefity, napfiklad
britsky nizkonakladovy dopravce EasyJet s pfedplatnym ,easyJet Plus®. Pfedplatné stoji 215
liber a cestujicimu poskytuje benefity jako je vybér libovolného sedadla bez poplatku,
dodate¢né kabinové zavazadlo &i prioritni nastup do letadla. Obdobnou formu pfedplatného
prestavil v roce 2019 nizkonakladovy dopravce Ryanair, ktery za ro¢ni pfedplatné ve vysi 199
americkych dolart mél cestujicim umoznit vybér sedacky zdarma, fast-track a také prednostni
nastup do letadla. OvSem v pfipadé Ryanairu jeho FPP zatim nespatfilo svétlo svéta. Do jeho
nasazeni hodila vidle pandemie nemoci Covid-19 a jeho spusténi je zatim odlozeno na
neurcito. [30; 31; 32; 33; 34]

2.8.2 FBP

Frequent Buyer Program je obdobou FPP, ale cili zejména na firemni zakazniky, ktefi kupuji
svym zaméstnancim letenky za ucelem sluzebnich cest. Hlavnim cilem FBP je udrzet si
loajalni firmy, které pro sluzebni cesty svych zaméstnancu vyuzivaji leteckych sluzeb dané
aerolinky. Letecti dopravci tak pro své vérné firemni zakazniky vytvali specialni balicky
leteckych sluzeb s niz8i cenovou hladinou, aby dana firma nepfesla ke konkurenéni letecké
spolecnosti. V dnesni dobé firmy tlaci na maximalni sniZzeni svych nakladu, a tak v nékterych
pfipadech hrozi, ze firma pro Uc€ely sluzebnich cest zvoli jiny typ dopravniho prostredku,
napfiklad viak. Na letecké dopravce je vyvijen tlak na snizovani cen pro firemni zakazniky, aby

nedochazelo k takovymto odlivim zakazniku. [5]

31



3 CRS

V této kapitole budou popsany centralni rezervaéni systémy (CRS) pouzivané leteckymi
spole¢nostmi. Bude popsan jejich koncept, jejich propojeni s Globalnimi distribu¢nimi systémy
— GDS, a také novy projekt v oblasti distribuce letenek zvany ,New Distribution Capability —

NDC*. Dale budou stru¢né popsany nejpouzivanéjsi CRS.

3.1 Koncept CRS

Centralni rezervaéni systémy (Central reservation systems — CRS) tvofi patef kazdé letecké
spolecnosti v oblasti prodeje, spravovani a distribuce letenek. Jedna se o informacni systém,
jehoz hlavnim ukolem je tvorba a nasledna sprava rezervaci na lety daného leteckého

dopravce. NejpouzivanéjSimi CRS napfi¢ leteckymi spoleCnostmi jsou: Amadeus, Sabre

a Galileo.

Hlavnim udajem, se kterym se z pohledu vytvafeni a spravovani rezervaci v ramci CRS
pracuje je PNR (Passenger name record). PNR je unikatni Sestimistni kod, ktery je pfidélen
ke kazdé rezervaci ve fazi vytvoreni rezervace. Pomoci znalosti PNR Ize nasledné dohledavat

a spravovat konkrétni rezervace.

S prvnim konceptem automatického rezervacniho systému pfiSel americky dopravce
American Airlines v roce 1946 zvany jako ,Reservisor®. Tento rezervacni systém byl uspésny,
a tak byl nasazen a pouzivan i jinymi aerolinkami. V roce 1964 American Airlines predstavil
revoluéni CRS ,SABRE", jez se nasledné stal nejvétSim informacnim systémem na svété.
SABRE pfedstavoval zlom v oblasti centralnich rezervacnich systému a polozil tak zaklad, na

kterém jsou postaveny moderni CRS. [35; 36; 37]

Centralni rezervacni systémy byvaiji pfimo spjaté s Globalnimi distribu¢nimi systémy (GDS).
Zatimco CRS slouzi pouze pro interni procesy daného leteckého dopravce, tak GDS jsou
navrzeny, aby poskytovaly komplexni feSeni pro distribuci a prodej letenek cestujicim
a cestovnim agenturam. GDS nema zadnou vlastni databazi, ale je v realném ¢ase napojeno
na nespocetné mnozstvi centralnich rezervacnich systému jednotlivych leteckych dopravcu.
GDS tak pfinaseji moznost pro cestujiciho vybirat si letecké sluzby poskytované velkym
mnozstvim leteckych dopravcl na jednom misté. Na GDS jsou napojeny také sité hotell Ci
pujCoven automobill, takze cestujici si mize v jeden okamzik vedle letenky také objednat

ubytovani nebo si pujcit auto. [38]

V dnesni dobé je snahou leteckych dopravcl upfednostiovat prodej letenek skrze své vlastni
kanaly na ukor prodeju pfres GDS. Napfiklad skupina leteckych dopravcl Lufthansa Group
airlines v roce 2015 zavedla poplatek ,Distribution Cost Charge — DCC* ve vySi 16 eur ke

kazdé letence, ktera byla zakoupena skrze GDS. Od tohoto poplatku jsou osvobozeny vSechny
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letenky zakoupené pfimo na oficialnich strankach dopravcl patficich do Lufthansa Group
oproti prodeji letenky pfes vlastni CRS. Naklady na vyuziti GDS byly pfedtim plosné
kalkulovany do ceny letenek, ale se zavedenim DCC doSlo k alokaci nakladi k jejich

pavodcim, tedy k tém cestujicim, ktefi si svou letenku koupili skrze GDS. [39]

V zafi 2015 organizace IATA publikovala prvni oficialni standarty nového projektu v oblasti
distribuce letenek s nazvem ,New Distribution Capability — NDC*. Jedna se o revoluéni
novinku, ktera ma za cil transformovat distribuci letenek tak, aby z toho profitovali letecké

spolecnosti, cestujici a cestovni agentury. [40]
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Obrazek 7 Schéma tradi¢ni distribuce letenek, zdroj [41]

Na Obrazku 7 je znazornéno schéma tradicni distribuce letenek mezi leteckymi spole¢nostmi,
cestovnimi agenturami a cestujicimi. Hlavnim nastrojem pro distribuci je zde vyuzivan GDS.
Tento koncept je pro letecké spolecnosti velmi nevyhodny a omezujici. Systém s sebou pfinasi

dva hlavni problémy:

e omezenost nabidky

e participace GDS

Omezenost nabidky leteckych spole€nosti plyne zejména ze zastaralosti GDS, ktery technicky
neumoznuje Sirokou a komplexni nabidku v§ech dopravcl. Z toho divodu nemohou letecké

spole¢nosti dosahovat maximalnich ziskd kvali absenci optimalniho nabidkového mixu.
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Dal$im problémem je samotny GDS, ktery kvlli své slozitosti a komplexité znemozriuje
leteckym spole¢nostem provadét rychlé zmény a reagovat tak na vykyvy poptavky. Aerolinky
musi pro zvefejiiovani letovych fadl, publikovani tarifa a jinych informaci vyuzivat sluzeb
tietich stran, ¢imz vznika prodleva pfi provadéni zmén, protoze nejdfive je pozadavek na
zménu dopravcem zaslan tfeti strané a teprve poté tuto zménu uvidi cestujici. Napfiklad pro
zménu tarifu musi nejdfive tuto zménu podstoupit spole¢nosti ATPCO, ktera se zabyva

distribuci leteckych tarifli, a az poté je tato zména viditelna pro cestujici. [42]
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Obrazek 8 Schéma distribuce letenek v konceptu NDC, zdroj [41]

Na Obrazku 8 je schéma distribuce letenek v novém konceptu pouzivajici technologii NDC.

Hlavnim rozdilem je absence GDS, které s sebou pfinasi nékolik benefita:

o Sirsi nabidka leteckych sluzeb
e SniZeni zavislosti na jinych systémech
e MozZnost vytvaret personalizované nabidky

e Flexibilni tvorba cen letenek v realném &ase

Sirsi nabidka leteckych sluzeb je krucidlni pro letecké spoleénosti. S pouzitim NDC je
umoznéno aerolinkam zpenézit velkou Skalu rlznych doplfikovych sluzeb, jako je vybér
sedacky z pfehledné mapy letadla, ktera obsahuje vSechny informace o nabizené kapacité
letadla. Dale razné typy obcerstveni, od téch klasickych az po specialni typy dietnich jidel,
a to v€etné fotografii. DalSim benefitem je rozsahlejsi vyuziti vérnostnich programl FFP, se
kterymi budou moci letelti dopravci snaze a ve vétsSi mife operovat béhem procesu vybéru
a nakupu letenky cestujicim. Komplexni nabidka doplfikovych sluzeb muze byt pro leteckého

dopravce zdrojem vysokych pfijmi a jednim z hlavnich divodd k vyuzivani NDC.
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Snizeni zavislosti na jinych systémech je dalSim benefitem pro letecké dopravce vyuzivajici
NDC. Pro zvefejiovani tarifi ¢i letovych fadl uz nebudou muset vyuzivat sluzeb tretich stran,

ale budou mit distribuéni kanaly téchto dat ve svych rukou.

Osobni pfistup a personalizované nabidky na miru jsou jednim ze zakladnich pozadavku
moderniho cestujiciho. NDC umoziuje aerolinkdm tvorbu sofistikované personalizované

nabidky pro cestujici, ze které budou profitovat jak cestujici, tak i letecti dopravci.

Flexibilni tvorba cen letenek v redlném Case je dalSim dulezitym aspektem NDC. S vyuzitim
NDC odpada pro provadéni zmén v tarifech, €i v publikacich novych tarifi prostfednik —
nejCastéji organizace ATPCO, a letecti dopravci maji rychlejsi a procesové snazsi zplUsob, jak

publikovat a distribuovat tarify.

NDC pfinasi fadu vyhod ze kterych profituji letecti dopravci, cestovni agentury i samotni
cestujici. Aktualné je NDC vyuzivano 66 leteckymi spoleCnostmi a jejich poCet se podle
pfedpokladl bude rozristat. Jelikoz se jedna o novy projekt, tak aktualné celi nékolika
nedostatkim. Jako pfiklad Ize uvést chybéjici standardizaci NDC, diky ¢emuz kazda aerolinka
ma svUj vlastni prakticky pfistup k implementaci NDC. To maze byt problémové pro cestovni
agentury, které budou muset mit specialni pfistup k datim od kazdé aerolinky zvlast a ne
sjednocené. Na druhé strané, ¢im vice leteckych spoleCnosti se bude pfipojovat k NDC
a budou postupné feSeny vSechny aktualni nedostatky, ma tento projekt Sanci prekonat
aktualni zpusob vyuzivajici GDS. Nicméné poskytovatelé GDS se snazi implementovat NDC
do svého portfolia, které nasledné nabizi klientim. Vypada to, Ze NDC pIné nenahradi stavajici
GDS infrastrukturu, ale Zze kazdy bude mit sv(j podil na trhu. [43; 42; 41; 40]

3.2 Amadeus

Amadeus je CRS vlastnény spole¢nosti Amadeus IT Group se sidlem ve Spanélském hlavnim

mésté Madrid.

Za vznikem Amadea stoji 4 letecti dopravci: Air France, Iberia, Lufthansa a SAS, ktefi v roce
1987 zalozili spole€nost Amadeus Marketing SA. V nasledujicich letech byla spole¢nost
pomalu rozsifovana, v€etné rozvijeni pocitacovych rezervacnich systému. Z pohledu CRS byl
revolucnim rokem rok 1992, kdy 7.1. bylo vytvofeno historicky prvni PNR. Timto okamzikem
nastala velka expanze Amadeus CRS na trh a letecké spole¢nosti ve velkém implementovaly
tento CRS do svého rezervacniho procesu. V tomtéz roce byla spusténa platforma CRS pro
autopGijéovny a hotely. Uspéch tohoto CRS dokazuje ocenéni ,Top Computer Reservation
System (CRS) in Europe®, které Amadeus ziskal v roce 1993. V dalSich letech dochazelo

k dalSimu narUstu leteckych spole¢nosti vyuzivajici tento CRS.
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V soucasnosti je Amadeus vyuzivan 216 leteckymi spole¢nostmi, a to jak standartnimi
leteckymi dopravci, tak i LCC. Mezi nejvyznamnéjsi aerolinky vyuzivajici tento CRS Ize zminit
némeckou Lufthansu, britské British Airways i amerického nizkonakladového dopravce
Southwest Airlines. Nejvétsi zastoupeni ma tento CRS na evropském trhu leteckych

spole€nosti.
Vyuzivani CRS Amadeus s sebou pfinasi nékolik benefitl pro leteckého dopravce:

¢ Snadna manipulace s rezervacemi

¢ Modularni portfolio sluzeb

v rv

o Rozsifeny CRS po celém svété

e \/yvojafska podpora

Vs oow

Jednou z hlavnich vyhod CRS Amadeus je jednoducha a uzivatelsky pfivétiva prace
s rezervacemi, at uz jejich vytvareni, Ci jejich nasledna sprava. Snadna manipulace
s rezervacemi je umoznéna pomoci PNR (Passenger name record). Vytvofeni rezervace na
konkrétni let leteckého dopravce tak zabere pouze par krokl. Vizualni podoba prace v CRS

Amadeus je zobrazena na Obrazku 9, kde Ize vidét podobu jednotlivé rezervace.
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Obrazek 9 Detail rezervace v CRS Amadeus, zdroj [44]

DalSim benefitem Amadea je modularni nabidka doplrikovych sluzeb CRS. Kazdy letecky
dopravce si muze sestavit a nakomponovat systém pfesné na miru jeho potiebam

i vzhledem k jeho obchodniho modelu. Je tak vhodny pro letecké spole€nosti vSech velikosti.

Diky rozSifenosti nejenom mezi leteckymi spolecnostmi, ale i cestovnimi agenturami €i hotely,
je tento CRS vhodnou volbou pro leteckého dopravce v pfipadé navazovani obchodnich
spolupraci. Sdileny CRS umozhuje rychlejSi a snadnéjSi pfenos dat, ktery pfispiva ke

komfortnéjSi spolupraci viech zu¢astnénych stran.
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Neméné dulezitym aspektem je technicka podpora od vyvojafe CRS, at uz v oblasti
nespocetného mnozstvi manualll pro praci se systémem, nebo pro feSeni akutnich

technickych problému &i zavad. [45; 46]

3.3 Sabre

Sabre je CRS vlastnény spole¢nosti Sabre Corporation se sidlem v texaském mésté

Southlake ve Spojenych statech americkych.

CRS Sabre vznikl na zakladé snahy automatizovat rezervacni procesy americké aerolinky
American Airlines. Tento systém byl navrzen a vybudovan ve spolupraci s americkym
technologickym gigantem IBM. Spoluprace téchto dvou spole¢nosti byla podepsana v roce
1957 a o tfi roky pozdéji, tedy v roce 1960, byla spusténa prvni experimentalni verze CRS.
V roce 1964 byla jiz spusténa plna verze tohoto CRS, ktera se téSila a dodnes tési velké oblibé

napfi¢ trhem cestovniho ruchu.

Dnes sluzby Sabre vyuziva vice nez 400 leteckych dopravcl po celém svété. NejsilnéjSi pozici
ma tento CRS na svém domovském trhu, tedy v USA, kde tento CRS vyuzivaji napfiklad

American Airlines &i United Airlines.
CRS Sabre pfinasi pro své uzivatele nékolik vyhod. Jako nékteré z nich Ize uvést nasleduijici:

¢ Jedni¢ka na poli inovaci CRS
o Siroka adopce po celém svété
e Zameérfeni na vSechny typy leteckych dopravct

¢ Rychly a spolehlivy proces vytvareni a spravovani rezervaci

Sabre se jako prvni CRS na svété stale snazi udrzet prvenstvi na poli inovaci nejenom

centralnich rezervacnich systém, ale i vSech souvisejicich technologii.

Stejné jako CRS Amadeus je i Sabre rozSifen po celém svété, coz usnadnuje aktualni

i moznou budouci spolupraci mezi spoleCnostmi vyuzivajici stejny CRS.

Sabre se specializuje na vSechny typy leteckych dopravci, at uz se jedna o LCC, nebo velké
standartni dopravce ¢&i hybridni modely leteckého dopravce. Diky absenci zaméfeni se na
Uzkou cilovou skupinu uzivatelll tohoto CRS je umozZnéna expanze Sabre CRS napfic¢

globalnim leteckym trhem.

Rychlost a spolehlivost pfi praci s rezervacemi jsou klicové pro uspésny provoz leteckého
dopravce, a tudiz jsou na né kladeny velké naroky. CRS Sabre tyto naroky splfiuje, a tak je

zpétna vazba od jeho uzivatell plna superlativ na benefity, které jim Sabre pfinasi. [47; 48; 49]
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3.4 Galileo

Galileo je centralni rezervacni systém vlastnény spole¢nosti Travelport se sidlem v anglickém

meésté Langley.

Vznik Galilea se datuje do roku 1987, kdy byl zalozen 9 evropskymi leteckymi spoleCnostmi
(British Airways, KLM, Alitalia, Swissair, Austrian Airlines, Olympic, Sabena, Air Portugal a Aer
Lingus). CRS Galileo byl zalozen na zakladé jiného CRS - Apollo, za kterym stal americky
letecky dopravce United Airlines. V roce 2001 spoleCnost Travelport dokoncila akvizici Galilea

a od té doby je jeho provozovatelem.

V dnesni dobé sluzby Galilea vyuziva 460 leteckych spole¢nosti a na rozdil od vyse
popsanych CRS Amadea a Sabre, které maji dominantni trhy (Amadeus — Evropa a Sabre —

USA), tak Galileo je vyuzivan rovnhomeérné po celém svété. [50; 51; 52; 53]
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4 Vyznamné spolec¢nosti a asociace pusobici na poli

tarifikace a ticketingu

V této kapitole budou popsany vyznamné spolecnosti a asociace pusobici na poli tarifikace

a ticketingu v osobni letecké dopravé.

4.1 1ATA

Mezinarodni asociace leteckych dopravcu (International Air Transportation Association —

IATA) je mezinarodni obchodni asociace sdruzujici letecké dopravce z celého svéta.

Asociace k dneSnimu dni sdruzuje 304 leteckych dopravcu zcelkem 120 zemi, ktefi
predstavuji 83 % globalniho objemu letecké dopravy. Clenem asociace muze byt letecka
spole¢nost poskytujici pravidelnou, ale i nepravidelnou pfepravu. VSichni ¢lenové musi byt
registrovani v programu ,The IATA Operational Safety Audit — IOSA®, ktery je pilifem
bezpecnosti v letecké dopravé. VétSinu €lend tvofi standartni leteCti dopravci, ovSem je zde
zastoupeno i par LCC, napfiklad turecké nizkonakladové aerolinie Pegasus Airlines &i
SunExpress. Dominantni ¢ast LCC, v&etné téch nejvétSich jako jsou Southwest Airlines nebo

Ryanair, ¢leny IATA nejsou.
Clenstvi v IATA s sebou nese mnoho vyhod, ty nejdiilezit&jsi jsou:

¢ Mezinarodni uznani a lobbovani

e Zameéreni na klicové priority leteckého primyslu
e Inovace

e Snizovani nakladd

e Komunikaéni kampané

o Skoleni a dal$i doprovodné sluzby

IATA poskytuje sluzby také v oblasti ticketingu, a to manual zvany ,The Ticketing Handbook —
TBH®. TBH je celosvétovym manualem ticketingu osobni letecké dopravy pfipraveny skupinou
mezinarodnich expertdl na danou problematiku. V manualu jsou popsany vSechny procesy
ticketingu, vCetné jejich nazornych a popsanych pfikladl. TBH je vydavano kazdy rok
v aktualizované formé, a to jak v tisténé, tak i v digitalni podobé. Pro sezonu 2023/24 je
pfipravené TBH v jiz 55. edici za cenu 190 americkych dolar(. Hlavni benefity, které TBH

pfinasi jsou:

o Nejobsahlejsi dostupny manual pro ticketing v osobni letecké dopravé
e Rychly pfehled pro vypocet tarifi a zadavani letenek

e Aktualni pokyny pro ticketing a jiné elektronické dokumenty

39



¢ Napsano srozumitelné a doplnéno o relevantni pfiklady

e PFinosné pro GDS, dopravce i agenty [54; 55; 56]

4.2 SITA

SITA (Société Internationale de Télécommunications Aéronautiques) je spolecnost, se sidlem

ve $vycarské Zenevé, poskytujici IT a telekomunikaéni sluzby v odvétvi letecké dopravy.

SITA byla zalozena 11 leteckymi dopravci v roce 1949, mezi zakladajicimi ¢leny byly napfiklad

aerolinky KLM, Swissair &i Air France.
Dnes tato spolecnost nabizi rozsahlé sluzby délici se do 3 hlavnich proudu:

e SITAAT AIRPORTS"
e SITA AT BORDERS*
e ,SITAFOR AIRCRAFT*

+SITA AT AIRPORTS" se vénuje oblasti informacnich technologii, jez jsou vyuzivany na
letiStich, at' uZ se jedna o procesy odbaveni cestujicich, tak i provozni letiStni procesy. V oblasti
odbaveni cestujicich je spole€¢nost SITA hlavnim prikopnikem a inovatorem samoobsluzného
odbaveni. Jako pfiklad Ize zminit technologii ,SITA Smart Path®, ktera ma za cil zna¢né urychlit
a zpfijemnit cestujicimu proces odbaveni. Tato technologie byla komplexné pouzita pro piné
automatizované odbavovani na Letisti Peking (Beijing Capital International Airport).
Technologie Smart Path je zaloZzena na snimani biometrickych udaju, které nasledné slouzi
jako hlavni identifikaéni znak. Cestujicimu jsou nacteny biometrické Udaje pfi check-inu a dale
jsou pro vSechny nasledujici odbavovaci procesy pouzivany pravé tyto udaje namisto
klasickych dokladll a dokumentd. Napfiklad cestujici nemusi disponovat palubni vstupenkou,
ale misto toho je pouzita technologie rozpoznani obli¢eje z jiz nactenych biometrickych udaju.

Tato technologie se ukazala jako velmi efektivni v praxi, mezi jeji hlavni pfinosy patfi:

e Zrychleni procesu odbaveni cestujicich
e ZvysSeni komfortu pro cestujiciho

o Vétsi bezpecnost
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Obrazek 10 SITA samoobsluzné kiosky, zdroj [57]

Na Obrazku 10 je fotografie samoobsluznych kiosku s oznacenim TS6 spolecnosti SITA
vyuzivajici technologii Smart Path pro pohodiné a rychlé odbaveni, které cestujici zvladne sam
bez nutnosti asistence tieti strany. Tyto samoobsluzné kiosky se nachazeji také na Letisti
Vaclava Havla Praha. Na Terminalu 2 se nachazeji kiosky spoleCnosti SITA, které jsou uréené

pro samoobsluzné odbaveni zavazadel.

,SITA AT BORDERS* poskytuje informacéni a datové technologie uréené pro viady statl, tak
aby mély moderni a inovativni zpusob prehledu o pohybu cestujicich pfekracujicich jejich
hranice. Tato technologie je vyuzivana ve vice nez 60 zemich po celém svété a zpracovava
vice nez 2,2 miliardy pohybl cestujicich. ,SITA AT BORDERS* je prikopnikem v oblasti
digitalizace hranic a sbéru dat o cestujicich. Jsou k tomu vyuZivany technologie jako je uméla
inteligence (Al) ¢i biometrie. Vladam statu je zajisténa v€asnost dulezitych udaju o pfipadnych
rizikovych cestujicich, tak aby bylo pfechazeno vzniku jakéhokoli mozného rizika ohrozeni
bezpecnosti. Data o cestujicich leteckou dopravou jsou sbirany vice nez 600 leteckymi
dopravci v celkovém objemu vice nez 750 miliénG nasbiranych PNR (Passenger Name
Record).

-SITA FOR AIRCRAFT* poskytuje zejména komunikacni technologie uréené pro letadla, at’ uz
se jedna o komunikaci mezi letadlem a pozemnimi operatory nebo zajiSténi komunikacnich
prostfedkl na palubé letadla jako je Wi-Fi i mobilni sité. [58; 57; 59; 60; 61; 62; 63]

4.3 ATPCO
ATPCO (The Airline Tariff Publishing Company) je spole¢nost sidlici ve mésté Dulles v USA,

ktera se zabyva sbérem a distribuci tarifll a pfidruzenych tarifnich dat pro letecké dopravce

a cestovni ruch.
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Spole¢nost ATPCO byla zaloZena v roce 1965 a je vlastnéna 11 aerolinkami: Air Canada, Air
France, All Nippon Airways, American Airlines, British Airways, Delta Air Lines, Hawaiian
Airlines, KLM, LATAM Airlines, Lufthansa a United Airlines.

V soucasnosti sluzeb ATPCO vyuziva 429 leteckych spole¢nosti ve 142 zemich. Denné je
zpracovano 13 milionu tarifnich zmén a celkem se v databazi ATPCO nachazi 303 milionu
tarif(i leteckych spole¢nosti. Zajimavosti je, Ze spoleénost ATPCO v roce 2022 darovala do
Knihovny Kongresu (Library of Congress) kolekci nasbiranych tarifl a pfidruzenych tarifnich
dat mapujici historii tarifikace a ticketingu od 40. let minulého stoleti az po pfechod na internet
v roce 2004. Lidé tak mohou vidét, jak se za vice nez pUl stoleti vyvijela oblast tarifikace

a ticketingu v osobni letecké dopravé.

Spole¢nost ATPCO ma stézejni postaveni v oblasti distribuce tarifl. Jsou na ni napojeny
globalni distribuéni systémy (GDS), které jsou dale napojeny na cestovni agentury a na
centralni rezervacni systémy leteckych dopravcl (CRS). Letecky dopravce pfi publikovani
novych €i pfi zméné stavajicich tarifl zasila informace o novinkach pravé spole¢nosti ATPCO,
jez nasledné aktualizuje dané tarify, které jsou poté distribuovany pro vSechny interesované
Ucastniky. Schéma stavajici struktury distribuce tarifli je zobrazeno na Obrazku 7, na kterém
je vidét, ze spole€nost ATPCO ma roli prostfednika mezi leteckou spoleCnosti a zakazniky.
Na Obrazku 8 je zobrazeno schéma nového konceptu distribuce tarifi organizace IATA zvané
New Distribution Capability — NDC, ktera ma za cil zjednoduSit a zrychlit proces distribuce

tarif(i, tak aby z toho profitovali hlavné letecti dopravci.

Spole¢nost ATPCO rychle zareagovala na novinku NDC a spole¢né s organizaci SITA spustila
platformu ,NDC Exchange®. Tato platforma implementovala standardy NDC organizace IATA
a nabizi propojeni mezi leteckymi dopravci a zakazniky v realném Case za ucelem rychlejsi,
snaz8i a nakladové efektivngjsi komunikace a vymény dat. Kromé klasického prodeje
a distribuce tarifit NDC Exchange umoziiuje kfizovy prodej doplikovych sluzeb mezi
aerolinkami i mezi aerolinkami a zakazniky. Benefitem této platformy je nabidka mnoha
leteckych dopravcl na jednom misté ve standardizované podobé, ktera je snadno pfistupna.
[64; 65; 66; 67]
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5 Vyuziti chatboti s podporou Al v oblasti ticketingu

osobni letecké dopravy

Tato kapitola je vénovana popisu implementace technologie chatbot( do oblasti ticketingu
v osobni letecké dopravé. Nejprve budou predstaveny vysledky dotaznikového Setfeni, které
bylo provedeno v souvislosti s timto tématem. Nasledné bude na modelovém pfikladé ukazana
komplexni slozitost, se kterou se cestujici musi vypofadat pfi vybéru a nakupu letenky online.
Poslednim bodem bude popsan koncept implementace chatbotll do ticketingu leteckych

spole€nosti.

5.1 Dotaznikove Setreni

Za ucCelem zjisténi minéni vefejnosti 0 mozné implementaci chatbotl s podporou Al do
ticketingu leteckych spolecnosti bylo provedeno dotaznikové Setfeni, které se uskutecnilo
v pribéhu kvétna 2023 s celkovym pocétem 75 respondentd. VétSina respondentt pochazi
z akademické pudy Fakulty dopravni CVUT v Praze a z prostfedi leteckych spoleénosti.

Dotaznik obsahuje celkem 8 otazek.

Prvni dvé otazky v dotaznikovém Setfeni mély obecné informacéni charakter na rozdéleni sumy

respondentl na kategorie dle pohlavi a véku.

Na Grafu 4 je vidét rozdéleni respondentl dle pohlavi. NejvétSi zastoupeni zde maji zeny

(57 %), nasledované muzi (42 %) a ostatni (1 %).

Jaké je Vase pohlavi?
1; 1%

® Muz
m Zena

Jiné

Graf 4 Otazka ¢.1, zdroj [Autor]

Na Grafu 5 je zobrazené rozdéleni U€astnikd ankety dle véku. Majoritni ¢ast (72 %) tvori lidé

ve véku 20 az 30 let. Dale jsou zde zastoupeny kategorie ve vékovém rozmezi 30 az 40 let

43



(9 respondenttl), mladSich nez 20 let bylo 8 respondentl a zbytek patfi do kategorie 40 az 50
let.

Jaky je Vas vék?

4; 5%

® méné nez 20 let

m 20-30 let
30-40 let

m 40-50 let

m 50-60 let

m vice jak 60 let

Graf 5 Otazka ¢€.2, zdroj [Autor]

Treti otazka zkouma, jestli se respondenti v minulosti jiz nékdy setkali s chatbotem v ramci
komunikace s néjakou firmou &i sluzbou. Vysledkem je, Zze 81 % dotdzanych se jiz nékdy
s chatbotem setkalo. Tento vysledek poukazuje na to, jak se pouziti této technologie stava ¢im
dal Castéjsi a Ize pfedpokladat, ze do budoucna bude jesté narlstat. Grafickou interpretaci
vysledkl na tuto otazku Ize vidét na Grafu 6.

UzZ jste se nékdy setkal/a s chatbotem v ramci
komunikace s firmou, napt. pfi vyfizovani
reklamace nebo pokladani dotazu?

= Ano

= Ne

Graf 6 Otazka €.3, zdroj [Autor]

VySe popsana otazka €.3 byla nastavena jako vétvici otazka. Respondenti, ktefi dali odpovéd
»LANno*, byli nasledné odkazani na otazky ¢.4 a 5. Respondenti, ktefi dali odpovéd ,Ne*, byl

pfesmérovani az na otazku ¢.6.
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Otazka €.4, zobrazena na Grafu 7, se vénovala ohodnoceni ziskané zkuSenosti z komunikace
s chatbotem. Z celkovych 61 respondent(, ktefi se dostali do této vétve otazek, ohodnotilo
46 % tuto zkuSenost jako pozitivni. Neutralné ji ohodnotilo 43 % a negativni pocity z ni mélo
11 %. Pozitivni a neutralni zkuSenosti davaji v souctu 89 %. Toto vysoké procento ukazuje, Ze
chatboti umi byt velmi schopni, a snazi se vzdy najit spravné feSeni pozadavku, které mu

zakaznik zada.

Jak byste ohodnotil/a Vasi zkusenost komunikace
s chatbotem?

® Pozitivni
= Neutrdlni

Negativni

Graf 7 Otazka ¢€.4, zdroj [Autor]

Otazka ¢€.5 se vénovala otazce, zdali byl chatbot schopen sam o sobé splnit zadané
pozadavky, nebo byl nucen pfesmérovat zakaznika na fyzickou osobu. V 61 % pfipadd byl
zakaznik prfesmeérovan chatbotem na fyzickou osobu z ddvodu nemoznosti spinéni jeho
pozadavki. OvSdem na druhé strané 39 % Uspésné vyfizenych pozadavkl pouze za pomoci
chatbota je velmi vysoké Cislo, vzhledem k tomu, v jaké rané fazi je vyvoj chatbotll a umélé
inteligence. PFipocte-li se fakt, ze vyvoj téchto technologii se exponencialné zrychluje a uméla
inteligence dostava v mnoha oblastech jednoznacné nejvyssi prioritu, pak procento UspesSnosti
chatbotll ve vyfizovani pozadavkl bude razantné stoupat. Procenta UspeSnosti jsou

zobrazena na Grafu 8.
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Byl chatbot schopen vyridit Vasi zadost sam,
nebo Vas presméroval na fyzickou osobu?

® Ano, chatbot vse vyresil
sam.

m Ne, byl/a jsem
presmérovan/a na
fyzickou osobu.

Graf 8 Otazka €.5, zdroj [Autor]

Otazka €.6 se vénovala tématu spolehlivosti, a to konktrétné otazce, zdali si respondenti mysili,

UCastnikd prazkumu si mysli, Ze uméla inteligence maze byt spolehlivéjSi nez fyzicka osoba.
Jedna se o velmi vysoké procento a ukazuje to velmi dobfe na vzestupny trend pozice Al

v naSich Zzivotech. Zbylych 24 % respondentl si mysli, ze €lovék je spolehlivéjsi. Grafické

rozdéleni odpovédi na tuto otazku je zobrazené na Grafu 9.

Myslite si, Ze uméld inteligence (Al) maze byt
spolehlivéjsi nez fyzickd osoba?

® Ano, Al mizZe byt
spolehlivéjsi nez fyzicka
osoba.

18; 24%

= Ano, ale pouze pod
kontrolou fyzické osoby.

Ne, fyzicka osoba je
spolehlivéjsi.

Graf 9 Otazka €.6, zdroj [Autor]
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Otazka €.7, zobrazena na Grafu 10, se vénuje problematice sdileni osobnich udaju chatbotovi
za Ucelem vytvoreni a spravovani letenek. Z celkovych 75 respondentt 51 z nich vyjadfilo
kladny postoj ke sdileni svych osobnich udaju s chatbotem, tak aby na zakladé téchto udaju
byl schopen vystavit a nasledné spravovat letenku pro daného cestujiciho. K mému vlastnimu
prekvapeni se jedna o velmi vysoké procento. Vzhledem k tomu, Ze historie chatbotli nesaha
daleko do minulosti, tak se jim lidé neobavaji poskytnout své osobni udaje. Zbytek, tedy 24

respondentl, by pozadované informace chatbotovi neposkytl.

Byl/a byste ochotny/4 poskytnout své osobni
udaje chatbotovi (Al) za ucelem vytvoreni a
spravovani Vasi letenky?

= Ano

= Ne

Graf 10 Otazka €.7, zdroj [Autor]

Otazka ¢€.8 a zaroven posledni otazka tohoto dotaznikové Setieni se tykala krizovych situaci,
kdy byl cestujici nucen feSit né&jaky problém se svou letenkou. Otazka méla za cil rozdélit
respondenty na skupiny na zakladé preferenci s kym by dany problém radgji fesili, zdali
s chatbotem nebo Elovékem. Naprosta vétsina (84 %) dotazanych odpovédéla, Ze by v pfipadé
vyskytu problému s jejich letenkou dany problém radéji vyfeSili s pomoci fyzické osoby nez
s chatbotem. Tento vysledek signalizuje, Ze davéra lidi v dosavadni podobu a schopnosti
chatbotll / umélé inteligence ma své meze. Pro normalni kazdodenni uUkony maji tyto
technologie v sou€asné dobé velkou podporu lidi, ale jejich mentalita pfi feSeni krizovych
situaci je zatim nastavena na participaci na daném feSeni problému s jinym c¢lovékem.

Grafické rozdéleni odpovédi na tuto otazku je zobrazeno na Grafu 11.
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V pripadé vyskytu problému s Vasi letenkou byste
radéji problém vyfresili za pomoci chatbota s
podporou Al, nebo radéji s fyzickou osobou?

® Fyzicka osoba

m Chatbot (Al)

Graf 11 Otazka €.8, zdroj [Autor]

Zavérem k tomuto dotaznikovému Setfeni Ize fict, ze ziskana data z jednotlivych odpovédi
ukazuji na jednoznacny potencial ve vyuzivani chatbotd a umélé inteligence i v leteckém
odvétvi. Detaily o mozném zplUsobu nasazeni téchto technologii do odvétvi leteckych
spolec¢nosti budou popsany v kapitole 5.3.

5.2 Ukazka souCasné praxe nakupovani letenky online

Pro demonstraci naro€nosti procesu nakupovani letenky online zde bude ukazan modelovy

pfiklad nakupu letenky na webovych strankach leteckého dopravce Delta Air Lines.

Na Obréazku 11 je zobrazena uvodni stranka aerolinky Delta Air Lines. Cestujici, ktefi si chté&ji
koupit letenku, tak na prvni pohled velkymi pismy vidi vyplfiovaci pole pro hledany let, jako je
routing letecké trasy, jednosmérna / zpate¢ni trasa, datum odletu a pocet cestujicich. Toto
pole je oznateno Cervenym obdélnikem. Pod témito hlavnimi informacemi jsou uvedeny
fares“ oznacenou Zluté. Tato moznost umoziuje cestujicimu zobrazit pouze vratné
(Refundable) tarify, které by v pfipadé potfeby mohl cestujici po zakoupeni vratit. Jelikoz je
tato moznost napsana malym pismem, cestujici vétSinou po zadani hlavnich parametr( ihned

prejde k vybéru nalezenych letenek skladajicich se z nevratnych (Non-refundable) tarifu.
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A DELTA % BOOK CHECKIN MYTRIPS FLIGHT STATUS Travellnfo  SkyMiles  Need Help?

FI’O m TO Round Trip Depart — Return 1 Passenger
Your Destination

Refundable Fares My dates are flexible Advanced Search ~
Ty

Your Origin

A& Feedback

MORE BENEFITS FOR
ALL YOUR BUSINESS TRAVEL

Become a SkyMiles® Member and start earning miles
that don't expire.

JOIN SKYMILES

SkyMiles Program ales appy.

Obrézek 11 Uvodni stranka leteckého dopravce Delta Air Lines, zdroj [68]

Na Obrazku 12 jsou vyplnéné hlavni parametry pro hledani letenky. Byl vybran routing PRG —
ELP (Praha — El Paso), jednosmérna cesta pro 1 dospélého v datu 15.8.2023. Pro ukazku

nebyla vybrana moznost vyhledani ,Refundable Fares*.

A DELTA % BOOK CHECKIN MYTRIPS FLIGHT STATUS Travellnfo  SkyMiles  Need Help? SIGNUP | LOGIN g Q

P RG E L P One Way Aug 15 1 Passenger

Prague, Czech Republic El Paso, TX

Shop with Miles Refundable Fares My dates are flexible Advanced Search ~

<

MORE BENEFITS FOR
ALL YOUR BUSINESS TRAVE|

Become a SkyMiles® Member and start earning miles
that don't expire.

JOIN SKYMILES

SkyMiles Program rules apply.

Obrazek 12 Vybér data a trasy, zdroj [68]

Na Obrazku 13 je vidét uryvek z nalezenych tarifu dle zadanych parametrd. Jedna se o 3 rizné
letové trasy s tim, Ze pro pozadované parametry bylo celkem nalezeno 22 riznych variant.
Kazda z variant dale nabizi az 4 odlidné tarify: Main, Comfort +, Premium Select a Delta One.
Souhrnem tedy cestujicimu bylo nabidnuto 88 variaci. Jedna se o nesmirné velky a zaroven

nepfehledny seznam moznosti, ve kterém se nezkuSeny cestujici velmi obtizné orientuje.
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DL9681’, DL75, DL1713 23h9m Main Comfort+® Delta One*
+ others + others + others

6:05am > 91 4pm
k23,366 Ke 27,657 k69,364
B = = ™ Sold Out
PRG AMS 5h 25m ATL3h 47m ELP One Way One Way One Way
1left at this price
DL 9681 is operated by KLM . Additional fees may apply
Details Seats k= 2 ¢ 4¢ QO
DL9681", DL73, DLI713 23h9m Main Refundable Delta Premium Select Delta One®
+ others Comfort+® + others + others
+ others
6:05am > 91 4pm
- - - - k23,366 Ke31,238 k67,676 k69,364
PRG AMS 3h ATL 5h42m ELP One Way One Way One Way One Way
DL 9681 i operated by KLM . Additional fees may apply
Details Seats =2 Yy Q)
DL9681, DL71, DL1713 23h 9m Main Comfort+* Premium Select Delta One*
+ others + others + others + others
6:05am - 91 4pm
- - k37,716 k43,486 k67,676 k69,364
PRG AMS 1h ATL7h52m ELP One Way One Way One Way One Way
5 left at this price 1left at this price
DL 968 perated by KLM . Addition
Details  Seats =2 Yy @

Obrazek 13 Pfehled dostupnych tarifd na jednotlivé lety, zdroj [68]

Na Obrazku 14 je ukazan detail z Cervené vyznaceného letu z Obrazku 13.
Na tomto obrazku (Obrazek 14) jsou vyznaceny tfi zajimavosti:

1. Cervené je oznaden pFestup na leti§ti v Amsterdamu, na ktery ma cestujici celkem
1 hodinu. Amsterdamské letisté se fadi mezi ty nejrusnéjsi v Evropé a mit pouze hodinu
na prestup mize byt hrani¢ni, aby byl cestujici schopen stihnout uskutecnit tento
prestup. Na toto riziko nestihnuti pfestupu ovSem neni nikde upozornén, a navic jsou
Casové udaje urCené pro prestup napsané malym pismem, takZe je pro cestujici tézké
je zpozorovat na prvni pohled. Tyto pFestupni €asy vramci jedné letenky jsou
garantovany operujicim dopravcem, takze v pfipadé nestihnuti navazujiciho letu je
dopravce povinen zajistit nahradni spojeni. OvSem pro cestujiciho to znamena opét
dalSi mozné nepfijemnosti a komplikace béhem letecké prepravy.

2. Modre je vyznacen napis malym pismem ,Additional fees may apply.“. Tento napis
v ¢estiné znamena, Ze mohou byt nauctovany dalsi poplatky. Coz mize mit za
nasledek, ze zobrazena cena (v tomto pfipadé 37 716 K¢&) nemusi byt kone¢na cena.
Cestujici na toto upozornéni opét neni dostate¢né upozornén, protoze tento napis je
napsan velmi malym pismem.

3. Zelené je vyznacCen tarif s nazvem ,Main+others”. Cestujici je zde upozornén malym
pismem, Ze se jedna o cenu za jednosmérnou letenku, ale zadné informace o tom,

jestli se jedna o refundovatelny, ¢i nerefundovatelny tarif. Tuto informaci se dozvi az
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po rozkliknuti tohoto tarifu, kdy je mu zobrazen detail tarifu zobrazeny na Obrazku 15,

kde je cestujicimu nabidnut refundovatelny tarif ovSem za cenu o 3 581 K& vySsi.

DL9681', DL71, DL1713 23h9m Main

+ others
6:05am - 9:14pm
. . . . k37,716

PRG ATL 7h 52m ELP One Way

1

DL 9681 is operated by KLM lAddlllonaI fees may apply |

Details Seats k= = ¢ ¢ G

Obrazek 14 Detail vybraného letu PRG-ELP, zdroj [68]

Need increased flexibility? Consider Refundable Main

FULLY REFUNDABLE

Main Cabin Refundable Main
&\ Select and Change Seats at Any Time &.\ All the Benefits of Main Cabin, plus...
Cancel for full eCredit @ Refundable to Original Form of Payment

k37716 — ke 41,297

Obrazek 15 Detail vybraného tarifu, zdroj [68]

Na Obrazku 16 je zobrazena situace po vybrani nerefundovatelného tarifu z Obrazku 15.
Cestujicimu je zobrazen pfehled objednavky v€etné moznosti si za pfiplatek pofidit vySsi tarif,

coz opét pfidava do slozitosti pfi vybéru letenky.
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One Way DL968Y, DL71, DLITI3

2 stops, 23hSm

Change Flight PRG» ELP Tue, Aug15  6:05am - 9:14pm Main

Changeable / Nonrefundable

Comfort+

Y5 Al the benefits of Main Cabin, plus._.
'“-\» More Legroom
+A  Board Early & Deplane Quickly

\i_-\ View Seats

View a map of the plane and select your seats

Delta One

&8  Spacious 180-Degree Flat-Bed Seat
Y Complimentary Sky Club Access
+A  Board First with Delta One Boarding

s
Tieft ot this price

Per Person*

SELECT SEATS

As a SkyMiles Member, you could earn
8120Miles | 9,278 mams | $1,624maDs

&

24 HR RISK-FREE
CANCELLATION

Trlp Total Currency Calculator

1Passenger

Flights Ké3s5,660
Taxes, Fees & Charges Ké2,056
Amount Due Ké37,716 CZK

CONTINUE TO REVIEW & PAY

See Terms Below.

Obrazek 16 Sumarizace objednavky, zdroj [68]

Tento modelovy priklad nakupu letenky online ukazal hlavni negativa, se kterymi se cestujici

pfi sou€asném procesu nakupovani letenky setkava, a to:

e Neprehledné mnozstvi riznych variaci na hledanou letenku dle zadanych parametr(

o Cestujici Casto narazi na diametralné odliSné cenové nabidky na témér totozny let, viz

Obrazek 13

o Casova naroénost

e Upozornéni psana malymi pismy, ktera nejsou na prvni pohled zfetelna

e Cestujici se setkava s restrikcemi vztazenymi k danému tarifu az v pokrocilé fazi

vybéru a nikoli na zacatku

Mozné feSeni téchto negativ bude predstaveno v nasledujici kapitole 5.3.
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5.3 Koncept implementace chatbott do ticketingu leteckého dopravce

Pro zjednodu$eni procesu nakupovani letenky a nasledné spravy rezervace navrhuji
implementovat technologii chatbota do ticketingu leteckych dopravci. Chatbot by byl umistén
do webovych stran leteckych spoleCnosti a souCasné by bylo vhodné tuto technologii
implementovat i do jejich mobilnich aplikaci. Podminkou je, aby se chatboti implementovali
vzdy pfimo u konkrétni aerolinky a nikoli u prostfednika, ktery zprostfedkovava nabidky od
vice leteckych dopravcl, tak aby vzdy méla konkrétni aerolinka chatbota pod svou plnou

kontrolou.

Nakupovani letenky online by se mohlo dokonale zménit. Misto sou¢asné praxe, kdy cestujici
musi travit dlouhé Casové useky hledanim toho spravného tarifu z nespocetného mnozstvi
variaci, by cestujici jednoduse zapsal pozadované parametry v€etné doplfiujicich detaill, které
souasné vyhledavae neposkytuji, do pfikazového okna v chatbotovi, ktery by mu
béhem okamziku nasel tu spravnou variantu. Vzhled takového chatbota by mohl byt podobny
dnes nejznaméjSimu chatbotovi od spoleCnosti OpenAl ,ChatGPT“, jehoz podoba je
zobrazena na Obrazku 17. Zakladem by byl pfikazovy fadek uréeny pro psani pozadavku
a konkrétnich parametri a nad nim by mohl byt rozcestnik se zkratkami pro urcité rychlé
pfikazy, jako napfiklad otevieni existujici rezervace, novinky ohledné naplanované cesty

ajiné.

ChatGPT

EeS % A

Examples Capabilities Limitations

"Explain quantum computing in emembers i May occasionally generate
simple terms" > earlier in the conversation incorrect information

"Got any creative ideas for a 10
irthday?" >

Limited knowledge of world and
events after 2021

Obrazek 17 ChatGPT, zdroj [69]

V dnesni dobé jsou zatim pouzivany ve vétsi mife textové chatboty, které umi pracovat pouze
se psanymi prikazy. OvSem vedle rozvoje textovych chatbotll se také zaméfuje velka
pozornost na vyvoj hlasovych chatbot(, ktefi budou schopni dosahovat stejnych vystupt jako

jejich textovi kolegové. Nejvét§im benefitem ovladanim pomoci hlasu misto psani textu je
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rychlost, jelikoz zadani pozadavku hlasem je mnohem rychlejSi nez jeho napsani. Na druhé
jsou dialekty, pfizvuky a jiné hlasové abnormality. Hlasovi chatboti jsou brani jako dalSi stupen

evoluce konverzacni umélé inteligence. [70]

Jako kazda revolucni technologie ve vSech odvétvich se mlize chatbot zpocatku setkat
s nedlvérou ze strany lidi, pro které je tato novinka uréena. Na druhé strané se domnivam, ze
zavedeni chatbota do oblasti ticketingu by se setkalo s pozitivhi odezvou ze strany cestujicich.
Tuto domnénku potvrzuji vystupy z mého dotaznikového Setfeni, konktrétné otazka ¢.6 (Graf
9) a &.7 (Graf 10). Vysledna data z téchto otazek fikaji, ze by technologie méla velkou podporu
ze strany cestujicich pro jeji pouzivani. Je pravda, ze vétSina respondentl patfi do mladsi
vékové kategorie viz Graf 5, takZze podpora pro nasazeni takové technologie by mohla byt

mensi, kdyby v dotaznikovém Setfeni pfeviadaly generace starsi.

Nicméné z dalSiho zavéru, tentokrat z otazky ¢€.8 (Graf 11) jasné vyplyva, ze v tomto pfipadé
nemUze byt nasazena pouze uméla inteligence bez jakékoli pfitomnosti fyzické osoby. Tudiz
nejlepsi kombinaci by bylo nechat umélou inteligenci zpracovavat bézné ukony, které tvofi
vétsinu z celkové sumy v§ech pozadavku a pro krizové situace zde mit vzdy odkaz na odborné
zpusobilou fyzickou osobu, ktera by zvladla vyreSit veSkeré vyjimecné pripady. Toto pfimo
souvisi stim, ze uméla technologie v dnesni podobé neni schopna emancipace, coz je
prozatim jeji velkd nevyhoda oproti sluzbam poskytovanych ¢lovékem, protoze pravé
emancipace Clovéka Casto byva rozhodny faktor k rychlému zazehnani na prvni pohled

obtizné FesSitelného problému.
Hlavni benefity z pohledu cestujicich, které by implementace této technologie pfinesla jsou:

e Rychlost
e Presnost
o Uzivatelska privétivost

e Personalized experience

VySe vypsané benefity pfimo reflektuji nalezena negativa v souasné praxi nakupovani
letenek online popsanych v kapitole 5.2. S pouzitim chatbotl by cestujici mél k dispozici
nastroj, ktery mu rychle a pfesné najde letenku zohledfujici jim zadané parametry. DalSim
kladem by byla uzivatelska pfivétivost, protoze by se cestujicimu zobrazilo jenom to, co
opravdu hleda, v€etné vSech pouceni a upozornéni na jednom misté, misto chaotického
rozmisténi, které mizeme vidét na nékterych webech leteckych dopravct viz modelovy pfiklad

u leteckého dopravce Delta Air Lines (kapitola 5.2). Kli€ovym bodem je takzvany ,Personalized

vvvvvv
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soucasti obchodnich strategii nejenom leteckych dopravcl(. Dnes$ni cestujici bere pravé
individualni nabidku a personalizovany zazitek na velkou vahu, k éemuz by nasazeni chatbot(

pfispélo. [71]

DalSim neméné dulezitym prvkem pozadovanym ze strany cestujicich je rychlost, a to zejména
rychlost odezvy letecké spoleCnosti. Pro tuto potfebu je technologie chatbota idealnim
feSenim, diky jeho nepfetrzitému provozu by chatbot byl schopen vyfeSit zadany ukol

v jakoukoli denni dobu.

Pro samotného leteckého dopravce by zavedeni této technologie mélo také fadu vyhod.
V pfipadé implementace technologie chatbota pro oblast ticketingu by se dalo uvazovat
i o0 rozS8ifeni ostatnich oddéleni leteckého dopravce, které maji interakce s cestujicimi jako je
napfiklad reklamacéni oddéleni. Pravé reklamacni oddéleni je skvélym prikladem, kde by
zavedeni technologie chatbota a Al mélo rozsahly pozitivni vliv na zjednoduSeni a zrychleni
vyfizovani reklamaci. V sou€asné praxi jsou veSkeré procesy spojené s reklamacemi velmi
zdlouhavé a neefektivni. Napfiklad u britského leteckého dopravce British Airways je primérna
doba reakce dopravce na reklamaci cestujiciho 30 dni od okamziku odeslani reklamace.
Vyfizeni konkrétni zadosti o reklamaci pak zabere v priméru 47,6 dni. [72] Jedna se velmi
dlouhé Casové useky, které jsou nepfijemné zejména cestujicim, kterym z urcitého diavodu
vznikla jakakoli Skoda. V takové situaci chce poskozeny védét, Zze je na jeho Zzadosti
o odSkodnéni soustavné pracovano pro jeji rychlé vyfizeni. Tento zplsob v sou€asné praxi
chybi, ale nasazenim technologii chatbota a umélé inteligence by to mohlo zménit k lepSimu.
Tyto technologie by umoznily rychlé zpracovani velkého mnoZstvi podnétld najednou
s naslednym rychlym vyfizenim smérem k cestujicimu. Cestujici by mohl byt po celou dobu
prubéhu vyfizovani jeho zadosti v kontaktu s danym dopravcem skrze chatbota a nemél by tak

pocit, Ze mu neni vénovana dostateCna pozornost.

Vytvorenim jednotné komplexni platformy schopné feSit pozadavky ze vSech oblasti, které by
do ni byly integrovany, by aerolinka méla vSechna tato oddéleni soustfedéna na jednom misté,
a vétsinu jejich prace by odvedla uméla inteligence. Pro leteckou spole¢nost by to znamenalo
vysoké snizeni nakladu s ohledem na redukci potfebnych stavi zaméstnanct z dotéenych
oblasti. RozsSifeni umélé inteligence do vnitfnich procesu leteckého dopravce na ukor
fyzickych zaméstnanct by s sebou pfineslo také snizeni procentualni moznosti z vyskytu chyb
zpusobené lidskym faktorem jako jsou chyby z nepozornosti, z prace pod &asovym

a stresovym natlakem &i umysinych chyb zaméstnance.
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Zaver

Bakalarska prace se zabyvala tématem ticketingu a tarifikace v osobni letecké dopravé. Cilem
bylo komplexni pfedstaveni oblasti ticketingu a tarifikace, vCetné identifikace a popisu
nedostatkl, které jsou zpusobeny vyvojem okolniho svéta s naslednym navrzenim feSeni

téchto problému pomoci implementace technologii chatbota a umélé inteligence.

Prvni ¢ast byla vénovana ticketingu v osobni letecké dopravé. Byly vyjmenovany a popsany
vSechny dullezité dokumenty, vCetné vSech jejich nalezitosti, se kterymi se cestujici musi
prokazat pfi letecké prepravé. Tato oblast Celi vyzvam plynouci z neustalého vyvoje okolniho
svéta, jako napfiklad problematika osloveni na letenkach u skupiny LGBT, &i nedlvéra
cestujicich vuci leteckym dopravclim ohledné ztraty jejich odbavenych zavazadel. Déle byl
popsan vyvoj objemu letecky pfepravenych cestujicich, na kterém bylo ukazano, jak je letecka
doprava pro sveét krucialni a pro jeji dal$i rozmach je dllezité neustale vSechny procesy
spojené s leteckou pfepravou optimalizovat jak po strance ekologické, ale i ekonomické, tak
aby bylo dosazeno pozadované miry udrzitelnosti, aby i budouci generace mohly profitovat

z benefitd, které s sebou letecka doprava pfinasi.

Ve druhé ¢asti byl prostor vénovan tarifikaci. Byly popsany zakladni charakteristiky vyuzivané
v tarifikaci, jako jsou cestovni a knihovaci tfidy, druhy tarifi a také zpusoby tvorby tarifa.
U tvorby tarifi byla pfedstavena problematika u metody ,Dynamic Pricing“, ktera vede k jevu,
kdy cestujici sedici vedle sebe zaplatili za dana sedadla diametralné odlisné ceny. Tato
metoda je pfimo navazana na nastroj zvany ,Revenue management®, ktery se opira
o technologie zpracovani a predikce dat, ktery pomaha aerolinkdm k dosaZeni maximalnich
zisku z prodeje jejich sedackové kapacity. Dale byly popsany vérnostni programy leteckych
dopravcl, které hraji dilezitou roli v udrzeni zakaznické klientely, jelikoz moderni cestujici

vyZaduje osobni pfistup a personalizované nabidky na miru.

S tématem personalizované nabidky souvisi problematika popsana v dalsi ¢asti této prace,
ktera se vénovala popisu CRS a spolec¢nosti pusobicich na poli ticketingu a tarifikace. Jedna
se projekt ,New Distribution Capability“ pod zastitou organizace IATA. Tento projekt ma za cil
umoznit leteckym dopravcim poskytovat SirSi a personalizovanou nabidku svym klientam tak,
aby byly patficné uspokojeny obé strany. Tento projekt fesi problém, kdy aerolinky méli pouze
omezené moznosti v oblasti nabizeni doplfikovych sluzeb na svych letech, kvuli sloZitosti

struktur v GDS a monopolu na poli zvefejfiovani a distribuce tarifu spole¢nosti ATPCO.

V praktické Casti této bakalarské praci jsem se vénoval moznosti vyuziti technologii chatbota
a umeélé inteligence v oblasti ticketingu leteckého dopravce. V ramci ukazkového pfikladu
nakupu letenky online na webu letecké spole€nosti Delta Air Lines jsem identifikoval problémy,

se kterymi se cestujici potyka pfi procesu nakupu letenky. Nejvétsi nedostatky jsou zejména
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v nepfehlednosti nabidky a nedostateCné informovanosti cestujictho. Po vyhledani
konkrétniho letu dle zadanych parametru se cestujicimu zobrazi nepfehledné mnozstvi variaci
tarif(i, kazdy s odliSnymi restrikcemi, ve kterém se cestujici ma potiz zorientovat. Navrhnul
jsem proto implementaci technologie chatbota pfimo ke zdroji leteckého dopravce, ktery by
znacné usnadnil a urychlil vSechny procesy spojené s nakupem a spravou letenky. Pro zjisténi
minéni vefejnosti na toto téma jsem provedl dotaznikové Setfeni, ze kterého vyplyva, zZe
cestujici by uvitali nasazeni takovéto technologie do provozu, oviem s podminkou, Ze by
kontrolu nad takovymto systémem drZela odborné zplsobila fyzicka osoba. Technologie
chatbota a umélé inteligence by pfinesla spoustu vyhod nejen vzhledem k cestujicim, ale i pro
samotné letecké dopravce, ktefi by mohli spojit do jedné platformy vSechna oddéleni, ktera
maji kontakt s cestujicimi, a tim by snizila naklady spojené s redukci stavu potfebnych
zameéstnancu. Jako pfiklad bylo uvedeno reklamaéni oddéleni, jejiz procesy by byly zna¢né

urychleny nasazenim téchto technologii.

Zavedenim chatbota a umélé inteligence do provozu letecké spole€nosti by se zlepsSilo
uzivatelské prostfedi smérem k cestujicimu. V roli chatbota by mél chytrého asistenta, ktery
by mu rychle a pfesné pFedstavoval personalizované nabidky pfimo na miru. Letecka
spole€nost by tak ziskala konkurenéni vyhodu oproti ostatnim spoleCnostem na trhu

a inkasovala vétsi zisky z prodeju svych nabizenych sluzeb.

Technologie chatbota a umélé inteligence maji velky potencial transformovat vSechny oblasti
prumyslu a ekonomiky k lepSimu. Neni tomu jinak ani v leteckém odvétvi, kde dle mého nazoru
budou tyto technologie hrat ¢im dal vétsi roli a v budoucnu budou tvofit dokonale odlisny

pozitek z uzivani leteckych sluzeb.

57



Seznam obrazku

Obrazek 1 Fotografie zavazadloveho listkU ...........ccoooiiiiiiiiiii e 14
Obrazek 2 AirTag umistény na zavazadle.............ccoiiiiiiiiiiiiiici e 15
Obrazek 3 Elektronicka palubni vstupenka (Boarding pass) ........ccccvvvvivvieiiiiiieiieeeiccee e, 17
Obrazek 4 Papirova palubni VStUPENKa ..........ooovvieiiiii e 17
Obrazek 5 Dopad Dynamic Pricing na ceny sedackové kapacity ..........cccceevveeiiiiieiiiiceneenn. 22
Obrazek 6 Platinova kreditni karta s podporou FFP...........cooviiiiiiiiiicce e, 30
Obrazek 7 Schéma tradi¢ni distribuce letenek ... 33
Obrazek 8 Schéma distribuce letenek v konceptu NDC ... 34
Obrazek 9 Detail rezervace v CRS AMAdEUS .........ccooviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 36
Obrazek 10 SITA samOODSIUZNE KIOSKY .......cccoiiiiiiiiiiiieie et 41
Obrazek 11 Uvodni stranka leteckého dopravce Delta Air LINES...........cccoveveveeeeeeeieaeene 49
Obrazek 12 VYDEr data @ trasy ........ooeeiiiiiiiieee e 49
Obrazek 13 Prehled dostupnych tarifd na jednotlivé lety.............ccceiiiiiii e, 50
Obrazek 14 Detail vybraného letu PRG-ELP ..., 51
Obrazek 15 Detail vybran€ho tarifu..............cooveiiiiiiii 51
Obrazek 16 Sumarizace ObJEANAVKY ..........ccouiiiiiiiiiiii e 52
ODbrazek 17 ChatGPT ... 53

58



Seznam grafu

Graf 1 Vyvoj poctu pfepravenych osob v osobni letecké doprave...........cccoooooiviiiiiiiiceenn. 18
Graf 2 Grafické znazornéni ziskovosti pfi vyuzivani Static Pricing ..........ccccoooooiiiiiiien. 21
Graf 3 Grafické znazornéni ziskovosti pfi vyuzivani Dynamic Pricing ............cccccovvvvvcennenn. 22
Graf 4 OtAzKa C. 1. .o 43
Graf 5 OtAzKa C.2.....co o 44
Graf 6 OtAzKa C.3... .o 44
Graf 7 OtAzKa C.4 ... 45
Graf 8 OtAzKa C.5....cco e 46
Graf Q OtAzKa C.6.....coee e 46
Graf 10 OtAzZKa C.7 ... 47
Graf 11 OtAzKa €.8.....co oo 48

59



Seznam pouzitych zdroju

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

[8]

[9]

PFepravni podminky pro cestujici a zavazadla v letecké piepravé. In: CSA [online].
2019 [cit. 2023-03-05]. Dostupné z: https://www.csa.cz/media/1400/prepravni-
podminky-cs_csaim_15403.pdf

Annual report 2008. In: /IATA [online]. 2008 [cit. 2023-03-06]. Dostupné z:
https://www.iata.org/contentassets/c81222d96c9a4e0bb4ff6ced0126f0bb/iata-
annual-report-2008.pdf

Nonbinary Airline Passengers Ask: What’s Gender Got to Do With It?. In: The New
York Times [online]. 2022 [cit. 2023-03-07]. Dostupné z:

https://www.nytimes.com/2022/06/22/travel/nonbinary-airline-passengers-tickets.htmi

Guidelines on Passenger Name Record (PNR) Data. In: /ATA [online]. 2010 [cit. 2023-
03-071]. Dostupné z
https://www.iata.org/contentassets/18a5fdb2dc144d619a8c10dc1472ae80/new_doc_
9944 1st_edition_pnr.pdf

PRUSA, Jifi. Svét letecké dopravy. Il., rozitené vydani. Praha: Gallileo Training,
2015. ISBN 978-80-260-8309-2.

Aktualni informace k cestovani do zahraniéi. In: POLICIE CESKE REPUBLIKY
[online]. 2022 [cit. 2023-03-07]. Dostupné z: https://www.policie.cz/clanek/sluzba-

cizinecke-policie-informace-aktualni-informace-k-cestovani-do-zahranici.aspx

Projekt - Posileni systému automatizované kontroly e-Pasu na mezinarodnich letistich
(eGate). In: POLICIE CESKE REPUBLIKY [online]. 2017 [cit. 2023-03-07]. Dostupné
z: https://lwww.policie.cz/clanek/projekt-posileni-systemu-automatizovane-kontroly-e-

pasu-na-mezinarodnich-letistich-egate.aspx

Cestovani po EU / Schengenu. In: MINISTERSTVO VNITRA CESKE REPUBLIKY
[online]. ©2023 [cit. 2023-03-07]. Dostupné z
https://www.mvcr.cz/mvcren/docDetail.aspx?docid=21657686&doctype=ART

Schengen: Privodce evropskym prostorem bez hranic. In: Evropsky parlament
[online]. 2019 [cit. 2023-03-07]. Dostupné z:

60



[10]

[11]

[12]

[13]

[14]

[15]

[16]

[17]

[18]

https://www.europarl.europa.eu/news/cs/headlines/security/20190612ST0O54307/sch

engen-pruvodce-evropskym-prostorem-bez-hranic

Lufthansa Backtracks On AirTags Ban Following Regulatory Advice. In: Simple Flying
[online]. 2022 [cit. 2023-03-08]. Dostupné z: https://simpleflying.com/lufthansa-

backtracks-on-apple-airtag-ban/

Lufthansa Says Passengers Can’'t Use Apple AirTags to Track Checked Bags. In: The
New  York Times [online]. 2022 [cit. 2023-03-08]. Dostupné z:
https://www.nytimes.com/2022/10/11/travel/lufthansa-apple-airtags-luggage.htmi

Review: using Apple’s AirTag for tracking checked luggage. In: Executive Traveller
[online]. 2021 [cit. 2023-05-12]. Dostupné z:
https://www.executivetraveller.com/news/review-apple-airtag-for-tracking-airline-

luggage-and-checked-baggage

Which Airlines Offer Luggage Tracking Services?. In: Simple Flying [online]. 2023 [cit.
2023-03-13]. Dostupné z: https://simpleflying.com/which-airlines-offer-luggage-

tracking-services/

Effects of Novel Coronavirus (COVID-19) on Civil Aviation: Economic Impact Analysis.
In: ICAO [online]. 2023 [cit. 2023-03-08]. Dostupné p
https://www.icao.int/sustainability/Documents/Covid-

19/ICAO_coronavirus_Econ_Impact.pdf

ICAO forecasts complete and sustainable recovery and growth of air passenger
demand in 2023. In: ICAO [online]. 2023 [cit. 2023-03-09]. Dostupné z:
https://www.icao.int/Newsroom/Pages/ICAO-forecasts-complete-and-sustainable-

recovery-and-growth-of-air-passenger-demand-in-2023.aspx

ZIHLA, Zden&k. Provozovani podnikt letecké dopravy a letist. Brno: Akademické
nakladatelstvi CERM, 2010. ISBN 978-80-7204-677-5.

What Is Dynamic Pricing and How to Implement It. In: Price Intelligently [online]. 2022
[cit. 2023-06-02]. Dostupné z: https://www.priceintelligently.com/blog/dynamic-pricing-
strategy

Dynamic Airlines Pricing Structure- What we’ve learned!. In: Linkedin [online]. 2023
[cit. 2023-06-03]. Dostupné z: https://www.linkedin.com/pulse/dynamic-airlines-

pricing-structure-what-weve-learned-singh-minhas

61



[19]

[20]

[21]

[22]

[23]

[24]

[25]

[26]

[27]

[28]

[29]

IATA TICKETING HANDBOOK. In: Travel Ready [online]. 2007 [cit. 2023-03-31].
Dostupné z: https://www.travelready.org/PDF %20Files/IATA%20-
%20Ticketing%20Handbook.pdf

What airline fare classes tell you about your ticket. In: The Points Guy [online]. 2021

[cit. 2023-07-22]. Dostupné z: https://thepointsguy.com/guide/airline-fare-classes/

HOLLOWAY, Stephen. Straight and Level. Third Edition. 2008. ISBN 978-0-7546-
7256-2.

IATA Financial Services. In: IATA [online]. 2022 [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
https://www.iata.org/en/iata-repository/pressroom/fact-sheets/fact-sheet---iata--

financial-services/

Airline Revenue Management. In: Aeroclass [online]. 2021 [cit. 2023-03-15]. Dostupné

z: https://www.aeroclass.org/airline-revenue-management/

OVERBOOKING. In: IATA [online]l. 2017 [cit. 2023-03-25]. Dostupné z:
https://www.iata.org/contentassets/2e46aace261040b9a47fb7b9da18efc9/overbooki
ng.pdf

Air passenger rights in the event of denied boarding. In: Flightright [online]. 2009-2023
[cit. 2023-04-03]. Dostupné z: https://www.flightright.com/your-rights/denied-boarding-

compensation

Overbooked Flight Compensation: Your Rights & How to Enforce Them. In: AirHelp
[online]. 2023 [cit. 2023-04-03]. Dostupné z: https://www.airhelp.com/en-

int/overbooking-compensation/

Elevate Your Journey with Delta SkyMiles® American Express Cards. In: DELTA
[online]. 2023 [cit. 2023-04-04]. Dostupné z:
https://www.delta.com/us/en/skymiles/airline-credit-cards/american-express-

personal-cards

PANDE, PRANJAL. The Most Valuable Airline Loyalty Programs Revealed. In: Simple
Flying [online]. 2023 [cit. 2023-04-04]. Dostupné z: https://simpleflying.com/the-most-

valuable-airline-loyalty-programs-revealed/

An experience awaits in over 1,000 lounges worldwide. In: Star Alliance [online]. 2023

[cit. 2023-04-04]. Dostupné z: https://www.staralliance.com/en/benefits-and-privileges

62



[30]

[31]

[32]

[33]

[34]

[35]

[36]

[37]

[38]

[39]

[40]

About Rapid Rewards. In: Southwest [online]. ©2023 [cit. 2023-04-24]. Dostupné z:

https://www.southwest.com/rapidrewards/about

Earn up to 80,000 bonus points with these Southwest credit card offers. In: CNN
[online]. 2023 [cit. 2023-04-24]. Dostupné z: https://edition.cnn.com/cnn-

underscored/money/southwest-credit-card-offers

EasyJet Plus card holder benefits. In: EasyJet [online]. ©2023 [cit. 2023-04-25].

Dostupné z: https://plus.easyjet.com/benefits.aspx

Why Low Cost Carriers Now Care About Loyalty Programmes. In: Simple Flying
[online]. 2023 [cit. 2023-04-24]. Dostupné z: https://simpleflying.com/low-cost-carrier-

loyalty-programmes/

Ryanair's Frequent Flyer Scheme Is Still A Long Way Away. In: Simple Flying [online].
2020 [cit. 2023-04-25]. Dostupné z: https://simpleflying.com/ryanair-frequent-flyer-

scheme-delay/

Airline Reservation Systems. In: ACADEMIA [online]. 1991 [cit. 2023-07-22]. Dostupné

z: https://www.academia.edu/487385/Airline_Reservation_Systems

Airline Reservations Systems: Lessons from History. In: ACADEMIA [online]. 1988 [cit.
2023-07-22]. Dostupné z:
https://www.academia.edu/3065547/Airline_Reservations_Systems_Lessons_from__

History

The Reservisor automated airline reservation system: combining communications and
computing. In: I[EEE Xplore J[online]l. 1994 [cit. 2023-07-22]. Dostupné z:
https://ieeexplore.ieee.org/document/251855

A GDS Primer: What is the GDS and Which Travel Agents Need It?. In: Host Agency
Review [online]. 2023 [cit. 2023-07-22]. Dostupné z

https://hostagencyreviews.com/blog/what-is-gds

The Lufthansa Group airlines’ Distribution Cost Charge. In: Lufthansa [online]. 2015

[cit. 2023-04-25]. Dostupné z: https://www.lufthansa.com/xx/en/dcc

New Distribution Capability (NDC) in Air Travel: Airlines, GDSs, and Impact on the
Industry. In: Altexsoft [online]. 2023 [cit. 2023-04-25]. Dostupné z:

63



[41]

[42]

[43]

[44]

[49]

[46]

[47]

[48]

[49]

https://www.altexsoft.com/blog/travel/new-distribution-capability-ndc-in-air-travel-

airlines-gdss-and-the-impact-on-the-industry/

Together, Let's Build Airline Retailing. In: IATA [online]. 2020 [cit. 2023-04-26].
Dostupné z:
https://www.iata.org/contentassets/6de4dce5f38b45ce82b0db42acd23d1¢c/ndc-

standard-presentation.pdf

What is IATA New Distribution Capability (NDC) and why do we need NDC?. In:
NDCMarketplace [online]. 2021 [cit. 2023-04-25]. Dostupné z:
https://ndcmarketplace.com/what-is-iata-new-distribution-capability-ndc-and-why-do-

we-need-ndc/

8TILI¢, Andelka, Milo$ NICI¢ a Angelina NJEGUS. Global distribution systems versus
new distribution capability and Internet of things. The European Journal of Applied
Economics [online]. 2022, 19(1), 81-97 [cit. 2023-05-01]. ISSN 2406-2588. Dostupné
z: doi:10.5937/EJAE19-36420

AMADEUS SYSTEM TICKETING MANUAL. In: ACADEMIA [online]. 2011 [cit. 2023-
06-01]. Dostupné z
https://www.academia.edu/9378579/AMADEUS_SYSTEM_TICKETING_MANUAL

Our History. In: Amadeus corporate [online]. ©2023 [cit. 2023-05-01]. Dostupné z:

https://corporate.amadeus.com/en/about-us/history

Amadeus: The Airline IT "Backbone" You May Not Have Heard Of. In: Simple Flying
[online]. 2022 [cit. 2023-05-01]. Dostupné z: https://simpleflying.com/amadeus-airline-

reservation-system-provider/
Sabre [online]. ©2003-2023 [cit. 2023-05-05]. Dostupné z: https://www.sabre.com/

Sabre Launches United Airlines NDC Content. In: Travelmarket [online]. 2023 [cit.
2023-05-05]. Dostupné z: https://www.travelmarketreport.com/News/articles/Sabre-
Launches-United-Airlines-NDC-Content

Forget the Booze. The Mad Men's Best Friend Was SABRE. In: WIRED [online]. 2012
[cit. 2023-07-22]. Dostupné z:
https://www.wired.com/2012/07/sabre/?pid=134&viewall=true

64



[50]

[51]

[52]

[53]

[54]

[59]

[56]

[57]

[58]

[59]

[60]

[61]

[62]

Galileo. In: EGSKY [online]l. ©2023 [cit. 2023-05-05]. Dostupné z:
https://egsky.net/galileo-by-travelport/

Galileo Airline Reservation System. In: Flightslogic [online]. 2020 [cit. 2023-05-05].

Dostupné z: https://www.flightslogic.com/galileo-airline-reservation-system.php

Galileo Reservation System. In: Travelopro [online]. 2020 [cit. 2023-05-05]. Dostupné

z: https://www.travelopro.com/galileo-reservation-system.php

Travelport. In: Linkedin [online]. 2023 [cit. 2023-07-22]. Dostupné z:
https://cz.linkedin.com/company/travelport?trk=public_profile_experience-

item_profile-section-card_subtitle-click

Ticketing Handbook (THB). In: IATA [online]. ©2023 [cit. 2023-05-06]. Dostupné z:

https://www.iata.org/en/publications/store/ticketing-handbook/
IATA [online]. ©2023 [cit. 2023-05-05]. Dostupné z: https://www.iata.org/

IATA Members. In: [IATA |[online]. ©2023 [cit. 2023-07-28]. Dostupné z:

https://www.iata.org/en/about/members/

SITA Smart Path Kiosks. In: SITA [online]. ©2023 [cit. 2023-05-11]. Dostupné z:
https://www.sita.aero/solutions/sita-at-airports/sita-passenger-processing/sita-smart-

path/sita-smart-path-kiosks/
SITA [online]. ©2023 [cit. 2023-05-10]. Dostupné z: https://www.sita.aero/

SITA AT BORDERS. In: SITA [online]. ©2023 [cit. 2023-05-12]. Dostupné z:

https://www.sita.aero/solutions/sita-at-borders/

SITA FOR AIRCRAFT. In: SITA [online]. ©2023 [cit. 2023-07-22]. Dostupné z:

https://www.sita.aero/solutions/sita-for-aircraft/

SITA Smart Path transforms the passenger experience at Beijing Capital International
Airport (BCIA). In: BORDER SECURITY REPORT J[online]. 2020 [cit. 2023-05-11].
Dostupné z: https://www.border-security-report.com/sita-smart-path-transforms-the-

passenger-experience-at-beijing-capital-international-airport-bcia/

Letisté Praha zavadi samoobsluzné odbaveni zavazadel. PomUze efektivnéji odbavit
cestujici. In: Letisté Praha [online]. 2020 [cit. 2023-05-12]. Dostupné z:

https://www.prg.aero/Letiste-Praha-zavadi-samoobsluzne-odbaveni-zavazadel

65



[63]

[64]

[65]

[66]

[67]

[68]

[69]

[70]

[71]

[72]

SITA celebrates 70th anniversary with record US$1.7 billion revenue. In: SITA [online].
2019 [cit. 2023-07-22]. Dostupné z: https://www.sita.aero/pressroom/news-

releases/sita-celebrates-70th-anniversary-with-record-us$1.7-billion-revenue/

ABOUT US. In: ATPCO [online]l. ©2023 [cit. 2023-05-12]. Dostupné z:

https://www.atpco.net/about?utm_term=nav

Air Canada Advances its Product Distribution Capabilities with NDC Exchange
Connection. In: ATPCO [online]. 2018 [cit. 2023-05-12]. Dostupné z:

https://www.atpco.net/press/air-canada-ndc-exchange

At ATPCO, Airline Fares Are the Ticket. In: The Washington Post [online]. 2002 [cit.
2023-07-22]. Dostupné z
https://www.washingtonpost.com/archive/local/2002/02/14/at-atpco-airline-fares-are-
the-ticket/94¢12993-263d-419d-bc69-394a361b0d45/

ATPCO Donates Historic Airfare Collection to the Library of Congress. In: ATPCO
[online]. 2022 [cit. 2023-05-12]. Dostupné z: https://www.phocuswire.com/atpco-

commits-to-move-industry-to-80-percent-dynamic-fares-by-2026

Delta  Air Lines J[online]. ©2023 [cit. 2023-06-12]. Dostupné z:

https://www.delta.com/eu/en

ChatGPT [online]. ©2015-2023 [cit. 2023-06-14]. Dostupné z:

https://chat.openai.com/?model=text-davinci-002-render-sha

Voice is the next step in conversational Al: A key functionality with challenges to
overcome. In: Aivo [online]. 2023 [cit. 2023-06-15]. Dostupné z:
https://www.aivo.co/blog/voice-is-the-next-step-in-conversational-ai-a-key-

functionality-with-challenges-to-overcome

The Future Of Personalization In The Travel Industry. In: Forbes [online]. 2022 [cit.
2023-06-15]. Dostupné z: https://www.forbes.com/sites/danadunne/2022/01/27/the-

future-of-personalisation-in-the-travel-industry/

British Airways Cancelled and Delayed Flight Compensation. In: Claim compass
[online]. ©2023 [cit. 2023-07-18]. Dostupné z

https://www.claimcompass.eu/en/airline-ratings/british-airways/

66



