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Uvod

V dnesni dobé je letecka doprava pro hodné lidi jiz béZnou véci. Na svété existuje mnoho
raznych leteckych spolecnosti a letist. Letisté se lisi ve stavebnim usporadani, strukturach,
organizaci odbavovacich procesu cestujicich a jejich zavazadel. Mezi hlavni ukoly v procesu
odbaveni patfi dodrzovani veskerych bezpecnostnich a provoznich pravidel. Proces odbaveni
zacina jiz cestou cestujiciho z domova, hotelu nebo jiného mista pobytu na letisté a konci
nastupem na palubu letadla. Jednou ze zdsadnich etap v procesu odbaveni je bezpecnostni

kontrola.

Kazdy den bezpecnostni kontrolou na letiSti prochazi velké mnoizstvi cestujicich. Celkova
efektivita bezpecnosti kontroly letisté mlze byt ohodnocena z pohledu cestujicich dobou
potfebnou k provedeni kontroly, profesionalitou pracovniki a dlivérou v bezpecnostni proces.
Hlavnim cilem bezpecnostni kontroly je predejit tomu, aby zbrané, vybusniny a jina
nebezpelna zafizeni, predméty a latky byly pouZité ke spachani protipravniho ¢inu. Jinymi
slovy, bezpecnostni kontrola slouzi predevsim k zajisténi bezpecnosti cestujicich. Navzdory
tomu, mlze byt pro cestujici tézké pfijmout vznik casovych prodlev na prepazkach
bezpecnostni kontroly. Tato diplomovd prace se zabyva analyzou efektivity procesu

bezpecnostni kontroly na letech do Ruské Federace.

Prvni ¢ast této prdace se zabyva okolnostmi letld do Ruska na letisti Vaclava Havla v Praze. Prvni
kapitola se bude vénovat specifice a naleZitosti letl do Ruska a jak se déli schengensky a non-
schengensky provoz v ramci letisté Vaclava Havla v Praze. Ddle se prace vénuje statistickym
udajlim o poctech cestujicich a informacim o destinacich. Bezpecnostni kontrola je sluzbou,
kterou cestujici hradi v ramci ndkupu letenek a je povinnou sluzbou pro kazdého odlétajiciho
cestujiciho. Proto nasledné prace popisuje pojmy kvalita sluZzeb a spokojenost zakaznika, vztah
mezi kvalitou poskytovanych sluzeb a spokojenosti zakaznikl, proc je dllezitd spokojenost

cestujicich pro letisté a jaké jsou klicové faktory pro spokojenost cestujicich.

Druha ¢ast diplomové prace se vénuje procesu odbaveni cestujicich a kabinovych zavazadel
na letisti Vaclava Havla v Praze, na letisti Seremetévo v Moskvé a predeviim odli$nostem
v procesech odbaveni na téchto dvou letiStich. Dale prace popisuje proces bezpecnostni

kontroly a klicové faktory efektivity a kvality bezpeénostni kontroly.
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Posledni ¢asti prace je pripadova studie bezpecnostni kontroly cestujicich a jejich kabinovych
zavazadel na letech do Ruska na letisti Vaclava Havla a popis vzniku ¢asovych prodlev. V této
¢asti budou uvedeny vysledky provedeného priizkumu a pfipadové studie a ndsledné, na
zakladé zjisténych faktor(i, budou navrhnutd opatieni a doporuceni pro zvySeni efektivity a

spokojenosti cestujicich na téchto letech.
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1 Specifika a ndlezitosti letli do Ruska

Na letistich se odehrdva velké mnoiZstvi vzajemné se ovliviujicich procest. Rlzna letisté
mohou mit odliSna usporadani, nabizet odlisné sluzby, mit odliSné struktury procest odbaveni.
Tato kapitola se bude zabyvat specifikou odbaveni letd do Ruska na letisti Vaclava Havla.
Nejdfive bude popsan schengensky prostor, usporadani a prostory letisté. Dale budou
uvedeny statistické udaje o poctech cestujicich, informace o destinacich, popis letll do Ruska
a bude provedena analyza cen letenek mezi letistém Vaclava Havla v Praze a nejoblibengjsi

destinaci v Ruské Federaci.

1.1 Schengensky prostor

Schengensky prostor je Uzemi 26 evropskych statu, které navzajem zrusili jejich vnitfni hranice
s jinymi ¢lenskymi staty pro volny a neomezeny pohyb osob, zbo?Zi, sluzeb a kapitdlu v souladu
se spolecnymi pravidly pro kontrolu vnéjSich hranic. V oblasti boje s kriminalitou doslo

k posileni spole¢ného soudniho systému a policejni spoluprace.

Schengensky prostor v dnesni dobé zahrnuje Uzemi nasledujicich stati Evropské Unie — Belgie,
Cesko, Dansko, Estonsko, Finsko, Francie, Italie, Litva, Loty3sko, Lucembursko, Madarsko,
Malta, Némecko, Nizozemsko, Polsko, Portugalsko, Rakousko, Recko, Slovensko, Slovinsko,
Spanélsko, Svédsko a nésledujicich statd mimo Evropskou Unii - Island, Norsko, Svycarsko,

Lichtenstejnsko. Na obr. 1 je zndzornéna mapa schengenského prostoru.

Obr. 1 - Clenské staty schengenského prostoru
Zdroj: zpracovano autorem
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Prostfednictvim schengenského prostoru, existuji hranice mezi ¢lenskymi evropskymi staty
pouze na mapach. Co se tyce vice nez 400 milion( pfislusnikd 26 ¢lenskych stat(, je zaru¢eno
osvobozeni od hrani¢ni kontroly dokladd na statnich hranicich pfi cestovani v ramci celého
prostoru, stejné jako by to bylo v rdmci jednoho statu, nebot ¢lenské staty sdileji spolec¢na

pravidla pro volny a neomezeny pohyb.

1.2 Usporadani letisté Vaclava Havla Praha

Schengenskd dohoda zarucuje volny a neomezeny pohyb osob, sluzeb, zbozi a kapitalu vramci
vsech clenskych statd bez kontrol doklad( na statnich hranicich. Implementace tohoto
pravidla na letistich zdroven se schengenskym a non-schengenskym provozem, neboli s lety
jak do zemi schengenského prostoru, tak i s lety do zemi mimo schengensky prostor, vyzaduje

fyzické oddéleni toku cestujicich na non-schengenskych a schengenskych letech.

Na letisti Vaclava Havla v Praze je tento pozadavek reSen rozdélenim provozu mezi dva
terminaly — Terminal 1, ze kterého jsou odbavovany lety do zemi mimo schengensky prostor
a Terminal 2, ze kterého jsou odbavovany lety do zemi schengenského prostoru. Na obr. 2 je
znazornéno schéma letisté a rozdéleni na jednotlivé termindly, kde ¢ervena barva oznacuje

Termindl 2 — T2 a modra barva oznacuje Terminal 1 - T1.

Obr. 2 — Schéma letisté Vaclava Havla Praha
Zdroj: [1]
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Transferovi cestujici na vnitfnich linkdch schengenského prostoru jsou podrobeni kontrolam
osob a pftiru€nich zavazadel jenom jednou — pfi odletu z ¢lenského statu. Napfriklad, pokud
cestujici leti z Barcelony do Prahy s prestupem v Mnichové, je podroben kontrole jen pfi odletu

v Barceloné. Vtomhle pripadé letisté v Mnichové je pro cestujiciho pouze prestupnim mistem.

1.2.1 One - stop security

V dnesni dobé, je mnoho cestujicich na velkych letistich skutec¢né transferovych — vyuzivaji
konkrétni letisté, jen aby se dostali z jednoho letu na jiny. Ale v tuto chvili, je zbytecné ztracet
tak drahocenny c¢as a lidské zdroje na opétovnou bezpecnostni kontrolu cestujicich
a zavazadel. Re$enim této situace je sytém One-stop security. One-stop security je systém, pfi
kterém je cestujici podroben bezpecnostni kontrole osob a zavazadel pouze jednou na zacatku

jeho cesty.

Systém One-stop security byl schvdlen Evropskou Komisi a funguje pro lety v ramci
schengenského prostoru a jednostranné pro lety ze Spojenych statli do Evropy. Nékteré
regiony a zemé jiz prijali koncepci One-stop security a vzajemné uznavaji rovnocennost
bezpe&nostni kontroly na letistich. Spojené staty, Evropskd Unie a Svycarsko se dohodli na
vzajemném uznani bezpecnostnich programu pro naklad (Cargo Security Program). Spojené
staty a Kanada podepsali obdobnou dohodu, a Evropska Unie a Kanada provedly prvni fazi pro

podepsani dohody — srovndni svych bezpecnostnich programd.

Spoluprdace IATA — Mezinarodni asociace leteckych dopravc(i a ICAO — mezinarodni organizace
pro civilni letectvi, ohledné One-stop security stale probiha. Cilem je, aby koncepce One-stop
security byla podporovana mnoha dalSimi regiony a staty, zejména wuznani bud
jednostrannych, nebo jednosmérnych dohod. Déle pokracuji prace pro uznani bezpecnostni

kontroly z Evropy do Spojenych stata. [2]

Jinak to bude v pripadé transferovych cestujicich leticich na vnéjsich linkach, tedy na letech ze
zemi mimo schengensky prostor. Tyto cestujici budou muset projit bezpecnostni kontrolou
a prokazat opravnéni ke vstupu na Uzemi statl schengenského prostoru na pasové kontrole
bud platnym obcanskym priikazem, v pripadé obcanl clenskych statd schengenského
prostoru, nebo platnym cestovnim dokladem i platnym vizem/povolenim k pobytu, v pfipadé
obcanu statd tretich zemi. Napfiklad, pokud cestujici leti z Moskvy do Pafize s prestupem

v Praze, je podroben detekéni a bezpecnostni kontrole pred odletem z Prahy a musi prokazat
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opravnéni ke vstupu do clenskych statl schengenského prostoru bud' platnym obcéanskym
prikazem, nebo platnym cestovnim dokladem i platnym vizem/povolenim k pobytu. V pfipadé
cestujiciho, ktery nikam dale neleti a priletél na vnéjsi lince, tedy ze statu mimo schengensky
prostor, neni podroben bezpecnostni kontrole, ale musi prokazat opravnéni ke vstupu do
¢lenskych statli schengenského prostoru, stejné jako tomu bylo v predchozi varianté, pfipadné

mUze byt podroben i celni kontrole.

1.2.2 Rozdéleni prostort letisté

Jak jiz bylo zminéno dfive, volny a neomezeny pohyb osob v ramci vSech ¢lenskych statud
schengenského prostoru bez kontrol dokladd na statnich hranicich vyZzaduje fyzické oddéleni
toku cestujicich na vnitfnich a vnéjSich linkach na letistich zarovenn se schengenskym
a non-schengenskym provozem. Na letisti Vaclava Havla v Praze je tento pozadavek vyresen

rozdélenim provozu mezi dva termindly — Terminal 1 a Terminal 2.

Rozdélenim provozu na schengensky a non-schengensky do dvou terminalll dochazi
k rozdilnému usporadani téchto terminal(l z hlediska rozdéleni na verejnou a neverejnou Casti.
LetiSté ma nékolik druhd prostor(, definice jsou uvedeny nize, podle leteckého predpisu

L17 — Bezpecnost — Ochrana pred protipradvnymi Ciny [3]:

e Vefejny prostor letisté (Landside): provozovatelem letisté uréena verejna ¢ast letisté,
ktera neni nevefejnou casti letiSté a zahrnuje vSechny prostory letisté pristupné
verejnosti.

o Neverejny Prostor (Airside): provozovatelem letisté uréend neverejna cast letisté,
sestavajici z pohybové a odbavovaci plochy, pfilehlého terénu a staveb nebo jejich ¢asti,
k nimZ je pfistup kontrolovan.

e Vyhrazeny bezpecnostni prostor (Security Restricted Area — SRA): provozovatelem
uréend Cast neverejného prostoru letisté, do niz je kontrolovan pfistup pro zajisténi
ochrany civilniho letectvi pred protipravnimi ¢iny. Takova oblast za béZznych podminek
zahrnuje, mezi jinym, vSechny prostory pro odlet cestujicich mezi mistem detekéni
kontroly a letadlem, rampu, prostory pro tfidéni a naklddku zavazadel, sklady zbo7i,
postovni stfediska, pfipravny cateringu v nevefejném prostoru letisté a prostory pro

uklidové sluzby, zajistujici uklid letadel.
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Z neverejného prostoru se dale Ize vyélenit tranzitni prostor a celni prostor. Celni prostor se
nachazi v pfiletovych haldch obou terminal( v mistech vydeje zavazadel cestujicich. Tranzitni
prostor Terminalu 2 je soucdsti vyhrazeného bezpecnostniho prostoru (SRA) Termindlu 2,
tranzitni prostor Terminalu 1 je vymezen na jedné strané prepazkami pasové kontroly a na
druhé strané vstupy do jednotlivych odletovych ¢ekaren (GATE), neni soucasti vyhrazeného

bezpecnostniho prostoru.

Schéma rozdéleni letisté Vaclava Havla na verejny, neverejny a vyhrazeny bezpecnostni
prostor je zndzornéna na obr. 3, kde ¢ervenou barvou je oznacen vyhrazeny bezpecnostni
prostor letisté — SRA, modrou barvou oznaden nevefejny prostor letisté a Sedou barvou

oznacen verejny prostor letisté.

i VYHRAZENY BEZPECNOSTNI || £
PROSTOR 8| NEVEREJNY PROSTOR

LETISTE
s RA NON-PUBLIC AREA

ks(tuam RESTRICTED AREA |

- Verejny prostor

Obr. 3 — Rozdéleni prostorl letisté Vaclava Havla
Zdroj: [4]

Jak lze vidét na obr. 3, vétsi ¢ast Termindlu 2 se nachdzi ve vyhrazeném bezpecnostnim
prostoru — SRA, ale vétsi ¢ast Termindlu 1 patfi do neverejného prostoru. Divodem jsou
rozlisné zplUsoby usporadani bezpecnostni kontroly. Existuji dva zakladni koncepty usporadani

bezpecnostni kontroly — centralizovany (Terminal 2) a decentralizovany (Terminal 1).
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1.2.3 Centralizovany a decentralizovany koncept

7 s

Centralizované usporadani bezpecnostni kontroly je z provozné-ekonomického hlediska
vhodnéjsi nez decentralizované. Za prvé, takové usporadani vyrazné zjednodusuje proces
organizace prace. Prikladem muzZe slouZit umisténi zény bezcelniho obchodovani za
bezpeénostni kontrolou, coZz osvobozuje pracovniky bezpeénostni kontroly od kontroly
zakoupenych predmétll. Za druhé, centralizované usporadani bezpecnostni kontroly Setii
lidské zdroje. Centralizovany systém umoznuje velkou miru flexibility celého procesu tim, Ze
se da ridit pocet pracovnikd na jednotlivém pracovisti. Napriklad, otevreni vice prepazek
bezpecnostni kontroly ve Spickovych hodindch a naopak uzavreni nékolika prepazek pfri
poklesu intenzity provozu. Timto se zachovava stanovena Uroven kvality procesu a zaroven se
ridi efektivita vyuZiti pracovisté a snizuji se nadklady na provoz. Na nize uvedeném obr. 4 jsou
zndzornény zakladni koncepce usporadani bezpecnostni kontroly, kde Zlutou barvou jsou
vyznacéeny stanovisté bezpeénostni kontroly, Sedou barvou verejny prostor, modrou barvou

neverejny prostor a ¢ervenou barvou vyhrazeny bezpecnostni prostor.

I verejny prostor [l Nevefejny prostor

B srA Bezpeénostni kontrola

Obr. 4 — Centralizovany (vlevo) a decentralizovany (vpravo) zplsob uspofadani bezpecnostni kontroly
Zdroj: zpracovano autorem

Jak jiz bylo popsano dfive — Terminal 1 je urcen k odbavovani letd do zemi mimo schengensky
prostor. Nejvétsi ¢ast jeho plochy zabird neverejny tranzitni prostor, ktery je vymezen na jedné
strané prepdzkami pasové kontroly a na druhé strané vstupy do jednotlivych odletovych
cekaren. Tento termindl vyuZiva decentralizovany zplsob bezpecénostni kontroly a to z divodl
typl letll, pro ktery je urCen. V tomhle pripadé, bezpecnostni kontrola se provadi

bezprostfedné pred odletem cestujictho a neni moiné pro cestujiciho se dostat do
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vyhrazeného bezpeénostniho prostoru — SRA dfiv, nez bude otevien vstup do jednotlivé
odletové cekdrny. To znamend, Ze vétSinu Casu na letisti, cestujici stravi bud ve verejném
prostoru, nebo v neverejném tranzitnim prostoru. Samotny proces bezpeénostni kontroly je
pro cestujiciho poslednim krokem nejen v rdmci celého procesu odbaveni cestujiciho, ale pro
vétsinu cestujicich i v celém pobytu na tzemi Ceské Republiky. A proto je nutné dbat o vysokou

Uroven spokojenosti cestujicich béhem bezpecnostni kontroly.

1.3 Statistické udaje o poctu cestujicich letisté Vaclava Havla v Praze

Letisté Vaclava Havla v roce 2016 odbavilo celkem 13 074 517 cestujicich, ze kterych vice nez
90 % wvyuzili jiz tradicni lety po Evropé. Nejéastéji vyuzivané linky, stejné jako tomu bylo
v poslednich letech, jsou linky do Velké Britanie (13 % z celkového poctu cestujicich)
a Némecka (9 % z celkového poctu cestujicich). Treti misto obsadily linky do Italie (8 %
z celkového poctu cestujicich), ¢tvrté misto patfi Rusku (7,4 % z celkového poctu cestujicich),
paté nejoblibenéjsi zemé je Francie (7,3 % z celkového poctu cestujicich). Na nize uvedeném
obr. 5 jsou zndzornény statistiky celkového poctu cestujicich z / do téchto péti statl za
poslednich 6 let. Tento graf je vypracovan autorem na zakladé zverejnénych informaci na
oficidlnich webovych strankach letisté Vaclava Havla [5]. Nejvétsi nar(ist ukazaly linky do Velké

Britanie, ktery od roku 2010 do roku 2016 ¢ini 42,6 %

1800 000

Statistika poctu cestujicich dle statd, 2010 — 2016
1 600 000
1400 000

1200000 gy
1000000
800 000
600 000
400 000
200 000
0

Velka Britanie Némecko Italie Rusko Francie

Pocet cestujicich

2010 ®=2011 m2012 m2013 m2014 m2015 m2016

Obr. 5 — Statistika poctu cestujicich dle statd, 2010 — 2016
Zdroj: zpracovdno autorem na zdkladé dat [5]
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Pokud se podivame na statistiky konkrétnich letist, uvidime GplIné jiné umisténi, nez tomu bylo
v pripadé statl. Prvni misto patfi francouzskému letisti v Pafizi — Charles de Gaulle
(5,2 % z celkového poctu cestujicich), druhé misto obsadilo ruské letisté Seremetévo v Moskvé
(5,1 % z celkového poctu cestujicich), tfeti nejoblibenéjsi letisté je Holandské letisté Schiphol
v Amsterdamu (4,6 % z celkového poctu cestujicich). LetiSté Frankfurt nad Mohanem
v némeckém stejnojmenném mésté Frankfurt drzi ctvrté misto (3,9 % z celkového poctu
cestujicich), pata nejoblibenéjsi destinace je jedno z nejvétsich letist svéta — Heathrow
v Londyné (3,3 % z celkového poctu cestujicich). Na nize uvedeném obr. 6 jsou zndzornény
statistiky celkového poctu cestujicich z / do téchto péti letist za poslednich 6 let. Tento graf je
vypracovan na zakladé zverejnénych informaci na oficidlnich webovych strankach letisté
Vaclava Havla [5]. Nejvétsi narast ukazaly linky mezi Prahou a Amsterdamem, ktery od roku
2010 do roku 2016 €ini 53,4 %. Linky mezi Prahou a Pafizskym letistém Charles de Gaulle ale
ukazali celkovy pokles 7,2 % od roku 2010 do roku 2016.
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Pafiz/CDG Moskva/SVO Amsterdam/AMS  Frankfurt/FRA Londyn/LHT

ich

Pocet cestujic

2010 m2011 =2012 m2013 m2014 m2015 m2016

Obr. 6 — Statistika poctu cestujicich dle destinaci, 2010 — 2016
Zdroj: zpracovano autorem na zakladé dat [5]

Na vyse uvedeném obr. 6 je vidét, 7e moskevské letistém Seremetévo je druhou nejoblibenéjsi
destinaci pro celé letiSté a zaroven je prvni nejpopuldrnéjsi destinaci pro Terminalu 1. Pocet
pfepravenych cestujicich mezi leti§t&m Véclava Havla Praha a letistém Seremetévo v Moskvé
Cini 5,1 % z celkového poctu prepravenych cestujicich, coz je 662 832 cestujicich za minuly

2016 rok.
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NiZe uvedeny obr. 7 predstavuje graficky vypracovanou statistiku nejpopularnéjsich destinaci
pravé pro Terminal 1 za minuly 2016 rok [5]. Je vidét, e Moskevské leti§té Seremetévo je
neoblibenéjsi destinaci ze viech non-schengenskych letll, uskute¢nénych za minuly rok na

letisti Vaclava Havla.

Statistika poctu cestujicich podle destinaci Terminal 1, 2016
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Moskva/SVO Londyn/LHT Dubaj/DXB Tel Aviv/TLV Londyn/STN Londyn/LGW Istanbul/IST

Pocet cestujicich

Obr. 7 — Statistika poctu cestujicich dle destinaci Terminal 1, 2016
Zdroj: zpracovano autorem na zakladé dat [6]

Je vSeobecné znamo, Ze na financni vysledky firmy ma vliv zejména kvalita poskytovanych
sluzeb a dobré vztahy se zakaznikem. Tyto faktory v néjaké mire ovliviuji, zda bude cestujici
spokojeny a zda se priSté vrati. Proto je dlleZité dbat o vysokou Uroven spokojenosti
cestujicich na téchto letech, ale nejen na téchto. Vlivy na spokojenost cestujicich budou

podrobnéji analyzovany v nasledujici kap. 2.

1.4 Lety do Ruska

LetiSté Vaclava Havla v Praze nabizi Siroky vybér destinaci do Ruska, mezi kterymi patti 9 z 15
nejvétSich mést Ruské Federace s obyvatelstvem vice nez 1 000 000 lidi kazdé, véetné hlavniho
mésta Moskvy a druhého nejvétsi mésta Petrohrad. Pravidelné lety mezi letistém Vaclava
Havla Praha a letistém Tolmacovo v Novosibirsku spojuji Prahu s asijskou ¢asti Ruska. Celkovy

seznam destinaci a spole¢nosti, které tyto lety provozuji je uveden v tab. 1 [7].
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1.4.1 Seznam destinaci

Pfevdind ¢dst cestujicich mezi Prahou a Ruskou Federaci vyuziva lety mezi letistém Vaclava
Havla Praha a letistém Seremetévo v Moskvé, coi tvori 68,82 % z celkového poctu
prepravenych cestujicich mezi Prahou a Ruskem za minuly 2016 rok [5]. Ddvodem muze byt
jednak to, Ze Moskva je nejvétsim méstem Ruské Federace s po¢tem obyvatell pres 12 milion(
a zaroven je hlavnim méstem, jednak to, Ze Moskva je nejvétSim dopravnim uzlem celého

stdtu a to nejen z hlediska letecké dopravy.

Tab. 1 —Seznam destinaci
Zdroj: zpracovano autorem na zakladé dat [7]

Destinace

Spolecnost

Sezona

Jekatérinburg

Czech Airlines - CSA

Celorocneé

Jekatérinburg

Ural Airlines

Celorocné

Kazan Czech Airlines - CSA Celoro¢né
Krasnodar Air Company Yakutia Celoro¢né
Moskva / Seremetévo Czech Airlines - CSA Celorocné
Moskva / Seremetévo Aeroflot Celorocné
Moskva / Seremetévo SmartWings Celoro¢né
NiZnij Novgorod Ural Airlines Letni

Novosibirsk S7 Airlines Celoroc¢né
Petrohrad Czech Airlines - CSA Celorocnée
Petrohrad Rossiya — Russian Airlines Celorocné

Rostov na Donu

Czech Airlines - CSA

Celorocneé

Samara

Czech Airlines - CSA

Celorocneé

Ufa

Czech Airlines - CSA

Celorocneé

V bezprosttedni blizkosti Moskvy jsou umistény 3 velké mezindrodni letisté — Seremetévo
(SVO), bomodédovo (DME) a Vnukovo (VKO) s celkovym poctem prepravenych cestujicich
pres 77 000 000 ro¢né [8]. Mezi Prahou a Moskvou jsou provozovany lety na letisti

Seremetévo. Toto letisté je nejvétsiim v Ruské Federaci z hlediska poétu pfepravenych
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cestujicich a zboZi a je jedno z nejvétsich letist v Evropé. V roce 2016, 2015 a 2014 letisté
Seremetévo bylo ohodnoceno jako druhé nejlepsi a v roce 2013 a 2012 jako prvni nejlepsi
letisté v Evropé s poctem prepravenych cestujicich pres 2 000 000 podle ASQ — Airport Service

Quality organizace ACI — Airport Council International [9].

1.4.2 Letecké spolecnosti

Leti$té Vaclava Havla a Seremetévo spojuje celkem devét linek, ze kterych pét provozuje ruska
leteckd spole¢nost Aeroflot kodové znaceni linek SU, tfi linky provozuje ceska letecka
spole¢nost Ceské aerolinie €SA kédové znaéeni OK, jeden let vykovava ceska letecka
spolecnost Travel Servis pod nizkonakladovou obchodni znackou SmartWings kédové znaceni

QS. Nize jsou uvedeny zakladni tfidy téchto leteckych spolecnosti na letech do Moskvy:

Aeroflot Economy Saver

. Kabinové zavazadlo 1 x 10 kg

° Zapsané zavazadlo 1 x 23 kg

° Zména rezervace 1900 K¢ (dle oficialniho kurzu CNB na 19. 1. 2017)
CSA Economy Plus

° Kabinové zavazadlo 1 x 8 kg

° Zapsané zavazadlo 1 x 23 kg

) Zména rezervace od 1685 K¢

SmartWings Economy Semi Flexible
. Kabinové zavazadlo 1 x 5 kg
. Zapsané zavazadlo 1 x 15 kg

. Zména rezervace 2700 K¢

Spole¢nosti Aeroflot a Ceské aerolinie jsou ¢leny globalni aliance leteckych spoleénosti
SkyTeam, ktera je druhou nejvétsi alianci leteckych spolecnosti na svété. Aerolinky sdruzené
do aliance si vzajemné uzndvaji své vérohodnosti programy a mohou provozovat na urcitych
linkach tzv. codesharing. Travel Service a CSA také maji podepsanou smlouvu o codesharing
na linkach do Moskvy. Codesharing je jednim ze zpUsob( spoluprace leteckych dopravcd,
jedna se o oznaceni jednoho letu kddy dvou nebo vice leteckych dopravci. Kazda spoleénosti

potom provadi rezervaci letenek za své tarify a mlze nabidnout na konkrétni let bud pevné
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stanovanou ¢ast kapacity letadla (tzv. block space) nebo flexibilni ¢ast kapacity letadla (free
sale). NiZe jsou uvedeny letové rady jednotlivych letd do Moskvy na letisti Seremetévo [7].
Tyto letové fady mohou byt zménény a jsou pouze ukazkové. Jako pfiklad byly vybrany dva

nasledujici tydny 6. 2. 2017 —12. 2. 2017 pro zimni sezénu a 17. 7. 2017 - 23. 7. 2017 pro letni.

Tab. 2 — Letovy fad, zimni sezéna
Zdroj: zpracovano autorem na zakladé dat [7]

Cisloletu Pondéli Utery Stireda Ctvrtek Patek Sobota Nedéle

SU 2017 [ [ [ [ ® (] [
OK 908 .
OK 892 . . .
SU 2011 ® [ [ [ ® [ [
QS 1198 . . . . . .
SU 2013 ® ® ® ® ® [ ] [
SU 2015 ® ® ® ® ® (] [
0K 904 [J [} [ J [ ] ° [ ] [ ]
SU 2025 ® ® [ ® ® ® [

Tab. 3 — Letovy rad, letni sezdna
Zdroj: zpracovano autorem na zakladé dat [7]

Cisloletu Pondéli Utery Stireda Ctvrtek Patek Sobota Nedéle

SU 2017 [} [} ® [} [} ® [}
OK 908 .
0K 892 [} [} [} [} [} [ ]

SU 2011 [} [} ® [} [} ® [}
Qs 1198 . . . . . . .
SU 2013 . . . . . .
SU 2015 [} [} [ J [} [} ® [ ]
OK'904 [} [} [} [} [} [} [}
SU 2025 [} [} [} [} [} [} [}
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1.4.3 Ceny letenek

Nasledné autorem byla provedena analyza cen jednosmérnych letenek z letiSté Vaclava Havla
v Praze na letisté Seremetévo v Moskvé prostfednictvim oficidlnich webovych stranek
leteckych spoleénosti Aeroflot, Ceské aerolinie a SmartWings. Analyza byla provedena
19. 1. 2017 a to pro stejnd obdobi jako v minulém pfipadé tj. 6. 2. 2017 — 12. 2. 2017 pro zimni
sezénua 17.7.2017 —23. 7. 2017 pro letni. Ceny letenek jsou uvedeny v tab. 4 a tab. 5.

Samoziejmé se cena letenky mizZe v ¢ase ménit a nemusi byt vZdy stejnd. Cena je zavisla na
hodné faktorech, jako naptiklad — den v tydnu, ¢as odletu, obsazenost letadla, specialni
nabidky, pocCet dnl pred odletem apod. Tak tfeba zakoupeni zaroven zpatecni letenky
v nékterych pfipadech mizZe usetfit az 100 % ceny jednosmérné letenky v pfipadé zakoupeni
zvlast letenek tam a zpatky. Uplnym opakem tomu maze slouZit zakoupeni letenky na posledni
chvili, kdy v nékterych pfipadech mlzete zaplatit o nékolikrat vétsi ¢astku, nez by tomu bylo

v pripadé koupeni letenky néjaky c¢as predem.

Tab. 4 — Ceny letenek, zimni sezéna
Obdobi 6. 2. 2017 - 12. 2. 2017

Cena (Kc)
Spoleénost Pondéli Utery Stfeda Ctvrtek Patek Sobota Nedéle Pramér
Aeroflot 3647 3047 3047 3047 3047 3047 3047 3133
CsA 3719 3964 3719 3719 3719 3719 3719 3754

SmartWings 3035 3565 3035 3035 3565 3035 3035 3186

Nejlevnéjsi letenky pro toto obdobi jsou nabizeny spole¢nosti Aeroflot, kde primérna cena
pro zimni sezénu ¢ini 3 133 K¢, coz je zhruba stejna cCastka jako primérna cena letenky
nizkondkladové spolecnosti SmartWings, kterd c¢ini 3 186 KE. Nejdrazsi letenky nabizi
spole¢nost Ceské Aerolinie s priimérnou cenou pro dané obdobi 3 754 KE. CSA také nabizeji
letenky tfidy Economy Lite, které stoji cca o 540 K¢ méné, nez uvedené v tab. 4 a tab. 5 letenky
t¥idy CSA Economy Plus. Letenka tfidy CSA Economy Lite se li$i od letenky t¥idy CSA Economy
Plus hlavné tim, Ze s letenkou tfidy CSA Economy Lite neni povolena pfeprava zadného

zapsaného zavazadla, pfipadné je povolena ale za priplatek 680 K&, cozZ je pro cestujici se
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zapsanym zavazadlem méné vyhodné, ne? kupovat letenku tfidy CSA Economy Plus, ale je

vyhodnéjsi pro cestujici bez Zddného zapsaného zavazadla.

Tab. 5 — Ceny letenek, letni sezéna
Obdobi 17.7.2017 - 23. 7. 2017

Cena (Kc)
Spoleénost Pondéli Utery Stfeda Ctvrtek Patek Sobota Nedéle Pramér
Aeroflot 3641 3641 3641 3641 3641 3641 3641 3641
CsA 3713 3713 3713 3713 3713 3713 3713 3713

SmartWings 3029 3029 3029 3029 3029 3029 3029 3029

Jina situace nastdva v letni sezéné, kde nejlevnéjsi letenky jiz nabizi spole¢nost SmartWings
a prlmérna cena letenek spolec¢nosti Aeroflot stoupa a blizi se Urovni cen letecké spolecnosti
CSA. Ddvodem maze byt to, Ze v letni sezéné se letd vic cestujicich nez v zimni. JelikoZ analyza
cen byla provedena s pomérné malou ¢asovou rezervou pro zimni sezénu (méné nez 3 tydne
pfed planovanym odletem) a s dostatecné velkou c¢asovou rezervou pro letni sezénu
(skoro 5 mésicu pred pldanovanym odletem) je vidét, Ze cena letenek jednotlivych spolecnosti
v letnim obdobi je stejnd pro vSechny dny v tydnu, v zimnim obdobi se ale cena jiz méni podle

dnl v tydnu.
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2 Kvalita sluzeb a spokojenost cestujicich

V soucasné dobé je leteckd doprava pro hodné lidi jiz béZznou véci. Na svété existuje mnoho
raznych leteckych spolecnosti a témér kazdy stat ma svou vlastni a nékteré staty nejen jednu.
To je zplsobeno pranim ob¢an(l z riznych zemi cestovat, pozndvat jiné kultury a tradice. Kazda
leteckd spoleénost se snazi udrzet svou zakaznickou zakladnu a zaroven ziskat nové potencialni
zakazniky, proto je potieba neustale zlepsovat kvalitu svych sluzeb. Obecné plati, Ze kromé
prepravy na uréené misto letecké dopravce nabizeji mnoho dalSich sluzeb jako — strava,
sledovani video program, poslouchani hudby atd. VétSina z téchto spoleénosti nabizi svym
cestujicim rdzné druhy bonust nebo akci. Globalni konkurence leteckych dopravcl pfindasi
péce o cestujicich do popredi a tim nuti jakékoliv sluzby, spojené s leteckou prepravou, zaméfrit
se na uspokojeni potieb cestujicich. Proto je nezbytné se zamyslet na podstatu uspokojeni

potieb a spokojenost cestujicich.

2.1 Kvalita sluzeb

Stejné jako u vSech ostatnich podnikd, orientovanych na poskytovani sluzeb, kvalita sluzeb je
dllezitou otazkou pro letisté. Velkou roli hraje v tomhle pfipadé spokojenost cestujicich.
Letisté jsou primarné uréeny pro prilet a odlet cestujicich, ale v soucasné dobé poskytuji
mnoho dalSich sluzeb, bezprostfedné nespojenych s leteckou prepravou. Vysledny pocit
kvality by pak mohl mit velky vliv na pocet cestujicich v budoucnu (hlavné tranzitnich)
a proto je nezbytné neustdle sledovat kvalitu nabizenych sluzeb pomoci méreni
a vyhodnocovani spokojenosti cestujicich. Dulezitost kvality sluZzeb pro podnikani je uznavana
literaturou prostfednictvim vlivu na spokojenost zakaznik( a proto dimenze kvality letiStnich

sluzeb hraje zasadni roli ve spokojenosti cestujicich. [10]

Kvalita sluzeb je urcujicim faktorem spokojenosti zakaznikd. D3 se fict, Ze kvalita sluzeb je
vnimana jako celkové hodnoceni produktu nebo sluzby zdkaznikem. Toto hodnoceni je zavislé

jednak na o¢ekdvani, jednak na vnimani zakaznika.

Dulezitou roli v procesu tvarovani ocekavani hraji pfedchozi zkuSenosti zdkaznika se sluzbou
nebo produktem, rady pratel a kolegll, informace ziskané od poskytovatel(l téchto sluzeb ci
produktu a také informace o konkurenénich sluzbach ¢&i produktech. Pokud, napfriklad

informace v reklamé od poskytovatele sluzby nebo produktu vede k prehnanym ocekavanim,
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je dost mozné, Ze zdkaznik bude zklaman. V pfipadé, Ze poskytovatel stanovi pfilis nizkou
uroven ocekavani, nebude schopen pfilakat dostate¢ny pocet zakaznikd a to navzdory tomu,

Ze skutecna kvalita sluzby ¢&i produktu bude vétsi, nez oéekaval zakaznik. [11]

V procesu zlepSovani kvality sluzeb proto mizZeme se zaméfit na dvé oblasti. Prvni oblast je
ocCekavani zakaznik( a druhd je vnimani zakaznik(. Pokud mluvime o ocekavani, jedna se
o pfedem znamou informaci, jeji kvalitu a objem mUzeme ovlivnit. Pokud mluvime o vnimani,

jedna se o aktudlni vnimani sluzeb zakaznikem, jeho kvalitu také mGzeme ovlivnit.

2.1.1 Zakladni principy pro management kvality

Mezinarodni organizace pro normalizaci, ktera se zabyva tvorbou mezinarodnich norem ISO a
jinych druhd dokument(, ve své normé ISO 9000:2015 ,Quality management systems

fundamentals and vocabulary” uvadi sedm zakladnich principd pro management kvality [12]:

Customer focus: organizace jsou zavislé na svych zakaznicich, proto je dlleZité rozumét jejich

soucasnym i budoucim potfebam.

Leadership: vedouci na vSech urovnich zajistuji jednotnost Ucelu a smér vyvoje organizace
a také maji za povinnost vytvaret takové interni prostredi, v némz se pracovnici podileji na

dosazeni cil( organizace z hlediska kvality.

Engagement of people: pracovnici viech Urovni jsou zdkladem organizace a jejich plné

zapojeni umoZnuje vyuZit jejich schopnosti v prospéch organizace.

Process approach: pozadovanych vysledk(i dosdahneme ucinnéji, kdyz ¢innosti a souvisejici

zdroje jsou fizeny jako proces.

Improvement: zlepSeni celkové efektivity organizace ma byt trvalym cilem organizace.
Neustale zlepseni efektivity hraje daleZitou roli pro organizaci z hlediska zachovani stavajiciho

fungovani, reagovani na vnitfni i vnéjsi zmény podminek a zkoumani novych pfilezitosti.

Evidence based decision-making: efektivni rozhodnuti jsou zaloZzeny na analyze

a vyhodnocovani dat a informaci.

Relationship management: k dosazZeni trvalého Uspéchu organizace je nutné fidit své vztahy

s externimi poskytovateli sluzeb.
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2.2 Spokojenost cestujicich

Pojem ,spokojenost” je tésné svdzan s pojmem ,kvalita” a je také zdvisly na ocekavanich
jednotlivého zakaznika a jeho vnimani. Vysledkem ale bude pocit (napf. zklamani nebo radost).
Velkou miru spokojenosti (radost) zakaznika dosahneme, kdyz skutec¢ny vysledek prekondva
nebo alespon odpovida jeho ocekdavanim. Naopak, nespokojeny zakaznik (zklamany) je ten,
jehoz ocekavani prekrocili skutecny vysledek. Vysledna spokojenost je tedy subjektivnim

pocitem, ktery se mlze odliSovat u cestujicich za jinak stejnych podminek.

Pravidelné posouzeni Urovné spokojenosti zakaznik( je nedilnou ¢asti procesu zvySovani
kvality. Spokojeny zakaznik obvykle z(stava vérnym déle — kupuje novy produkt oblibené
spolecnosti, radi prateldm a koleglim vyuzit sluzby konkrétni firmy, méné reaguje na nabidky
konkurencnich firem (i kdyZ jsou opravdu lepsi), nabizi nové napady pro sluzby ¢i produkty

firmy (tzv. zpétna vazba neboli feedback).

2.2.1 Hodnoceni spokojenosti

Hodnoceni Urovné spokojenosti zakaznika je pomérné slozitym procesem. Kdyz hodnotime
miru spokojenosti cestujicich s néjakou konkrétni ¢asti odbavovaciho procesu na letisti,
napriklad bezpecnostni kontrolou, spokojenost mliZze byt spojena s frontou pred kontrolou,
¢asem stravenym na kontrole, kompetenci pracovnikd, s procedurou provadéni bezpecnostni
kontroly a s mnoha dalSimi faktory. Rovnéz, musime brat v dvahu i to, Ze jsou cestujici, které
jiz prochazeli bezpecnostni kontrolou nékolikrat, maji vlastni zkusenosti a oéekavani, jsou
naopak cestujici, které leti letadlem poprvé a nemaji zkuSenosti s bezpecnostni kontrolou. Je
také nutné mit na védomi, Ze dva rlznych cestujicich mohou ohodnotit svou spokojenost jako
vysokou z riznych dlivodu — jeden z nich je skromny a je spokojeny ve vétsiné pripadd, druhy

je narocny, ale zrovna v dobé hodnoceni byl spokojen se vSim.

Pri méreni spokojenosti zakaznikl je nutné se zamyslet pfedem jaké postupy a jaka podoba
hodnoceni budou zvoleny na zakladé specifickych potieb konkrétni organizace. Méreni
spokojenosti zdkaznika by se méla povazovat za rozhodujici pro hodnoceni vykonnosti a kvality
jednotlivych sluzeb a celkové organizace. Jednou z metod méreni spokojenosti zakaznika je

metoda méreni spokojenosti externich zakaznikUl, ktera se sklada ze sedmi nasledujicich fazi:
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Definovani zakazniku: v této fazi musime jasné definovat, kdo je zdkaznikem nase firmy éi jeji

jednotlivych sluzeb.

Definovani pozadavkul zakaznikl a znak jejich spokojenosti: v této fazi je nutné prozkoumat
vSechny interakci zadkaznika a sluzby, zjistit potencidlni poZadavky a na zadkladé zjisténych
informaci urcit potfebné znaky spokojenosti. Znakem spokojenosti vtomhle pfipadé se rozumi
konkrétni faktor ovliviiujici vnimani zakaznika. Velmi ¢asto se tyto znaky zjistuji predem
dotaznikovou metodou, pfimymi rozhovory s jednotlivci, metodou kritickych udalosti nebo

ohniskovou metodou.

Navrh a tvorba dotazniku: v této fazi se vytvareji otdzky, na které se budeme ptat a pomoci
kterych by bylo moZné vyhodnocovat spokojenost (na zakladé zjisténych znak), kontroluje se
spravnost, srozumitelnost, jednoznaénost a konkrétnost otdzek, formuji se mozné odpovédi,

voli se nejvhodné;jsi format dotazniku apod.

Stanoveni velikosti cilové skupiny: v této fazi je nutné rozdélit vSech zakaznik(i podle
néjakého kritéria (napt. vék, pohlavi atd.) podle kterého se da odlisit urcitou ¢ast cilové
skupiny. Je také mozny pouzit v této fazi rlizné statistické metody, neboli stanovit velikost

cilové skupiny podle potieb vyzkumu a vlastnich zkusenosti.

Tvorba postupu pro sbér dat: v této fazi se provadi vybér metody sbéru dat predevsim na
zakladé cill zjistovani. Na vybéru metody do urcité miry zavisi spolehlivost a kvalita vysledka,

proto je nutné spravné vybrat metodu.

Tvorba postupti pro vyhodnocovani dat: tato faze je urcena pro nejvhodné;jsi vybér metody
zpracovani a vyvhodnocovani dat. Mezi nejrozsitenéjsi metody vyhodnoceni dat patfi metody
vypoctu index( spokojenosti napf. ,European Customer Satisfaction Index" nebo vhodné

zvolené statistické metody napf. metoda aritmetického priaméru.

Vyuziti méreni spokojenosti: v posledni fazi se vytvareji pfehledné vystupy z celkového
méreni ve formé tabulek, grafli, trendl apod. Na zakladé vysledkd méreni mohou byt
zaznamenany piani zdkaznikG pro budouci zmény, pfijaty vhodné opatfeni pro zvyseni
spokojenosti a sestaven plan uplatnéni téchto opatreni. Také je mozné vyuZit vysledky méreni
pro informovani zaméstnancl ¢i zakaznik(. Silné stranky zjiSténé mérenim lze vyuZit napfr.
v reklamé pro zvySeni svého prestize, slabé stranky lze sdélit zaméstnancim a nasledné

vylepsit.
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2.2.2 Vztah mezi kvalitou sluZzeb a spokojenosti zakaznikt

Vzhledem k tomu, Ze pocit spokojenosti zakaznika je zavisly jak na o¢ekdvanich zakaznika, tak
i na skuteéném vysledku poskytnuté sluzby, stejné jako i kvalita sluzby, je dllezité najit
a ukazat urcitou vazbu spokojenosti zakaznika a kvality poskytnuté sluzby. Pokud mluvime
o vazbé spokojenosti zakaznik( s kvalitou sluzeb, je nutné se zminit o americkém védci Richard
L. Oliver, ktery poprvé v roce 1993 vyvinul a vysvétlil vztah mezi kvalitou sluzeb a spokojenosti
zdkaznika. On konstatoval, Ze kvalita sluzeb bude predchlidcem spokojenosti zakaznika bez

ohledu na to, zda jsou tyto pojeti kumulativni nebo ne [13].

Pojmy ,spokojenost”a , kvalita“”jsou velice podobné a je obtizné je definovat tak, aby byl vidét
rozdil. Nicméné, presnéjsi vyznamy téchto dvou pojeti byly utvoreny po dlouhych debatach.
| kdyz, tyto dvé pojeti maji mnoho spole¢ného, zakladni prameny a vysledky se lisi jeden od
druhého. Zatimco, spokojenost je rozsahly a rozsifeny pojem, kvalita sluzeb ma specifické
vlastnosti samotné sluzby. Jak je uvedeno na obr. 8, kvalita sluzeb je odrazem vnimani
spolehlivosti, odpovédného pristupu, jistoty, empatie a hmotnych komponentl (tzv.
SERVQUAL model). Zatimco, spokojenost zdkaznika je vice sloZité pojeti a je ovlivnéno kvalitou

sluZeb, kvalitou vyrobkd, ceny, situacnich a osobnich faktora. [14]

Reliability
Responsiveness Service [ Situational
Assurance Quality factor
Empathy
Tangibles
Product v
Quality ] Customer Customer

L »| satisfaction || Loyalty

Price

Personal
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Obr. 8 — Kvalita sluzeb a spokojenost zakazniki
Zdroj: [14]
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Spolehlivost: schopnost poskytovatele sluzeb dodrzet sliby a poskytnout sluzby na
domluvenych podminkach. Ochota poskytovatele vykondvat slibovanou sluzbu spolehlivé

a presné.

Odpovédny pristup: ochota poskytovatele sluzby pomahat svym klientim a poskytnout sluzby

rychlé a vcas.
Jistota: patfi sem znalosti, uctivost a reputace zaméstnancl poskytovatele sluzeb.

Empatie: schopnost porozumét emocim a motiviim zdkaznika, starat se a davat pozor na
kazdého jednotlivce. Patfi sem napfiklad schopnost najit spole¢nou fec a domluvit se s kazdym

cestujicim na letisti.

Hmotné komponenty: zahrnuje fyzicky vzhled zafizeni, vybaveni a personalu. Vzhled vybaveni

a obleceni zaméstnancu jsou dileZitymi parametry vnimani kvality.

2.2.3 Dulezitost spokojenosti cestujicich pro letisté

Ve dnesni dobé letisté je sloZitym, multifunkénim cestovnim stfediskem, které nabizi Sirokou
Skalu sluzeb. V nékterych ptipadech pfijmy z neleteckych sluzeb mohou dosahovat vice, nez
poloviny celkovych pfijmu letisté. Hlavnim cilem letiSté z ekonomického hlediska je dosahnout
co nejvétsiho zisku. Jednim ze zpUsobd, jak zvysit zisk letisté, je neustale zvySovat celkovou
spokojenost cestujicich a Fidit kvality nabizenych sluzeb. Autofi ,,Improving the Airport
Customer Experience”v ramci spole¢ného vyzkumného programu letisté a zpravy 157 tvrdi, Ze
Stastné zdkaznici strdvi vice ¢asu a penéz na letisti, pfinaseji vice pfijmG a oteviraji tim dalsi

moznosti pro komeréni sluzby [15].

Nicméné, ne viechny nabizené sluzby maji stejny vliv na spokojenost. Cinsky védec MK CHING
ve své praci , Passengers’ perception an airport service and quality satisfaction” ukazal, ze pro
198 respondentd, které byly dotazovany v rdmci jeho védecké studie na letisti Hong Kong
[10]. Mimo to, thajsky védec James K.C. Chen ve své praci ,Service innovation impact to
customer satisfaction and customer value enhancement in airport” tvrdi, Ze cestujici jsou
ochotni byt trpélivéjsi a dodrzovat pravidla bezpecnostni kontroly a jsou vice spokojeni

s letistém, které ma presnéjsi pravidla bezpecnostni kontroly. Kromé toho, James K.C. Chen
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také ukazal, Ze bezpecnostni kontrola byla ohodnocena jako nejvlivnéjsi faktor pro

spokojenost cestujicich [16].

2.2.4 Klicové faktory spokojenosti cestujicich

Nespornym faktem je, Ze kazdé letisté by meélo byt nejprve a predevsim bezpecné. Pro zvyseni
a udrZeni Urovné spokojenosti cestujicich je ale také dulezZité pochopit a pfijmout faktory,
které ridi spokojenost a vnimani cestujicich na letisté. Nepochybné, tyto faktory nejsou stejné
pro vSechna letisté a mohou se liSit v zavislosti na jinych podminkach a okolnostech. Avsak

z velkého poctu faktorl se da zdiraznit nékolik zakladnich:

e Bezpeclnost (celkovd Uroven bezpecnosti, pocet a kompetence pracovniku, vybaveni)

o C(istota na letisti

e Dostupnost informace o letech (displeje, pfes internet, hlasova ozndmeni)

e Dopravni spojeni (dostupnost MHD, cena dopravy, dal$i moZnosti dopravy na/z letisté)

e Toalety (pocet a umisténi, jejich Cistota)

e Snadné hledani cest (usporadani letisté, informacni cedule)

e (Cas straveny na cesty a cekdni (fronty na prepazkach Check-in, pasové kontrole,
bezpecnostni kontrole)

e Internet (dostupnost pfipojeni, cena)

e Voziky na zavazadla a invalidni voziky (pocet, umisténi, dostupnost)

e Restaurace (pocet a umisténi, kvalita a cena jidla)

e Obchody (pocet a umisténi, kvalita a cena, riznorodost)

e Architektura a uméni (interiér a exteriér, vyzdoba, osvétleni)
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3 Odbavovaci proces cestujicich a kabinovych zavazadel

Na letisti Vaclava Havla v Praze pro odbavovani letd do zemi mimo schengensky prostor je
uréen Termindl 1. Tento termindl vyuziva decentralizovany zplisob bezpeénostni kontroly a to
z divod( typ( letd. Decentralizovany zplsob kontroly znamena to, Ze bezpecnostni kontrola
je provadéna bezprostfedné pred odletem v odletovych cekdrnach (tzv. Gate). Vétsi cast
plochy terminalu v tomhle pfipadé zabira neverejny tranzitni prostor, kde se cestujici ¢ekajici
na odlet do non-schengenskych statli smichaji se cestujicimi, které na letisté z téchto stata
pravé priletéli. V této kapitole bude popsan celkovy proces odbaveni cestujicich a kabinovych

zavazadel na letiéti Vaclava Havla v Termindlu 1 a letisti Seremetévo v Moskvé.

3.1 Odbavovaci proces cestujicich a kabinovych zavazadel na letisti Vaclava
Havla v Praze, Terminal 1

Celkovy proces odbaveni cestujicich a kabinovych zavazadel v Terminalu 1 prazského letisté
Vaclava Havla lze rozdélit na nékolik fazi. Jedna se o pfijezd na letisté, registraci na let neboli
tzv. check-in, kontrolu opravnéni vstupu a pasovou kontrolu, bezpecnostni kontrolu a kontrolu
palubnich vstupenek pred odletem. VSechny tyto faze jsou detailné popsany v nasledujicich

podkapitolach 3.1.1 az 3.1.5.

3.1.1 Pfijezd na letisté

Prvnim krokem v procesu odbaveni cestujicich, jejich kabinovych a zapsanych zavazadel je
cesta na letisté, kterd zacind mimo prostor letiSté. Cestujici mize si vybrat jeden z nékolika
zpUsobU dopravy. Jedna se o individudlni automobilovou dopravu, taxisluzby, autobusové

linky méstské hromadné dopravy, nebo autobusovou linku AE — Airport Express.

Individudlni automobilova doprava: predstavuje nejpohodInéjsi variantu prepravy cestujicich
na letisté bud osobnim vozidlem, nebo vozidlem doprovazejicich osob. Tento zplisob prepravy
vyvolava poptavku po parkovani na prostorech letisté. Vzhledem k tomu, Ze na letech do
Ruska se jedna predevsim o ruské cestujici, tato varianta prepravy je realizovdna prevainé
vozidlem doprovazejicich osob (kamarad, pfitel, cestovni kanceldr atd.) a proto neni v tomhle

pfipadé velkd potfeba nabizet dlouhodobé parkovani, ale kratkodobé.

Taxisluzby: tato varianta prepravy na letisté je shodna s individualni automobilovou dopravou.

Jedna se o rlizné taxisluzby a transferové sluzby, nabizejici transfer z hotelu na letisté v riznych
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cenovych skupindch (od ekonomické prepravy osobnim vozidlem az po elitni prepravu
limuzinou). Z hlediska pohodlnosti a komfortu jsou tyto sluzby na shodné urovni jako
individualni automobilovd doprava a cenové jsou o nékolikrdt draisi nez linky méstské

hromadné dopravy.

Autobusové linky méstské hromadné dopravy: dopravni podnik hlavniho mésta Prahy, ktery
provazuje méstskou hromadnou dopravu, nabizi pro prfepravu na letiSté Vaclava Havla tfi
autobusové linky, ze kterych dvé jezdi z konecnych stanic metra. Jednou z téchto linek je
autobusova linka €. 119, kterd jezdi ze stanice metra Nadrazi Veleslavin (trasa metra A) a jeji
cesta do zastavky Terminadl 1 trva zhruba 17 minut. Druhou linkou je autobus €. 100 ze stanice
metra Zli¢in (trasa metra B) s celkovou dobou jizdy do zastavky Terminal 1 zhruba 16 minut.
Treti linkou je autobusova linka €. 100, kterd zacina svou cestu z autobusového nadrazi Praha
Na Knizeci, celkovd doba jizdy ¢ini zhruba 51 minut. Tyto linky patfi do pasma P prazské
integrované dopravy a jsou na téchto linkach platné béziné tarify a prepravni podminky jako

na ostatnich linkach prazské integrované dopravy. [17]

Autobusova linka ,Airport Express“: autobusy , Airport Express” zajistuji spojeni mezi hlavni
Zelezni¢ni stanici hlavniho mésta Praha hlavni ndadrazi a letistém Vaclava Havla bez
mezizastavek, doba jizdy ¢ini 30 az 50 minut dle dopravni situace ve mésté. Na rozdil od
autobusovych linek ¢. 119 a ¢. 191, které jezdi z konelnych stanic metra, je tato linka
provozovana z centru mésta a je navic zpoplatnéna (neplati zde bézné cenové podminky jako
na ostatnich linkach prazské integrované dopravy). Cena jizdného pro dospélého ¢ini 60 K¢,

pro dité do 15 let ¢ini 30 K¢ a pro dité mladsi 6 let je jizda zadarmo. [17]

3.1.2 Check—In

Po prijezdu na letiSté si cestujici mohou vybrat jeden z nékolika zplsobl registrace na let,
jedna se o ,,Self Check-in“ kiosky, pfepazky , Flight Check-in“ nebo ,,Common Check-in“ pro
standardni zplGsob odbaveni, ,,Online Check-in“ pomoci elektronickych pfistroj(i a ,Drop-off”
prepazky.

»Self Check-in“ je odbaveni pomoci samoodbavovacich kioskd. Tento zpUsob odbaveni
umoznuje se odbavit bez nutnosti vyckavani ve velkych frontach u odbavovacich prepazek.

Odbaveni pomoci somoodbavovacich kioskll je snadné a rychlé. Po zadani osobnich Gdajl

a zakladnich udaju o letu si cestujici sdm vytiskne palubni vstupenku. Priklad kiosku Self

34



Check-in je uvedeny na obr. 9. Dale cestujici mize pokracovat na odbavovaci prepazku
,Baggage Drop-off” pro odbaveni zapsaného zavazadla nebo rovnou na pasovou kontrolu,
pokud Zadné zapsané zavazadlo nema. KdyZz mluvime o letech do Ruska, self check-in je

podporovan jen pro dvé letecké spoleénosti — Ceské aerolinie a Aeroflot.

prague §
Airport §

Obr. 9 — Kiosk Self Check-in
Zdroj: vlastni foto autora

,Online Check-in“ je nejmodernéjsim zplsobem odbaveni. Jedna se o registraci na let pomoci
elektronickych pfistrojl a internetu. Cestujici bez zapsaného zavazadla se pak mize vyhnout

¢ekdnim u odbavovacich prepazek a rovnou pokracovat na pasovou kontrolu.

,Drop-off” je odbaveni pouze zapsaného zavazadla za predpokladu, Ze cestujici jiZz ma platnou
palubni vstupenku, kterou Ize ziskat bud’ pomoci samoodbavovacich kiosk(, nebo pres,, Online

Check-in” ve formé elektronické palubni vstupenky.

»Flight Check-in“ je odbaveni cestujicich podle letl. Kazdému letu se pridéli urcity pocet
odbavovacich prepazek a s dostatecnym casovym predstihem pred odletem se tyto prepazky
oteviou. Tento druh odbaveni je na letisti Vaclava Havla Praha nejcastéji vyuZivanym

zpusobem odbaveni.

»Common Check-in“ je hromadné odbaveni cestujicich z vice letll. V tomhle pfipadé letecka
spole¢nost nebo aliance leteckych spole¢nosti miZe mit vlastni prepazku/prepazky pro

odbaveni cestujicich a kabinovych zavazadel z vice letd. Tento typ odbaveni vyuziva napfr.
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spolecnost Jet2 v Terminalu 1. Pfiklady odbavovaci pfepdzky ,Flight Check-in“ a odbavovaci

prepazky ,Common Check-in“ jsou uvedeny na obr. 10.

Obr. 10 — Prepazka , Flight Check-in“ (vlevo) a prepdazka ,Common Check-in“ (vpravo)
Zdroj: vlastni foto autora

3.1.3 Kontrola opravnéni vstupu a pasova kontrola

Po registraci na let cestujici dale pokracuje v procesu odbaveni na kontrolu opravnéni vstupu,
kterd v Termindlu 1 se nachdzi hnedka pfed pasovou kontrolou a rozdéluje mezi sebou
verejnou a neverejnou C¢asti letiSté. Tato kontrola je provadéna pomoci elektronické kontroly
palubnich vstupenek. Ndsledné pokracuje cestujici na pasovou kontrolu, kde dochazi ke
kontrole obc¢anského prikazu nebo cestovniho pasu a také viza. Ddle pak cestujici vstupuje do
neverejného tranzitniho prostoru, kde jsou umistény obchody duty-free, kavarny, restaurace
a dalsi sluzby pro cestujici. JelikoZ tento prostor nepatfi do SRA zény, musi vSechny zakoupené

pfedméty projit dale bezpecnostni kontrolou.

3.1.4 Bezpecnostni kontrola

Aby cestujici mohli pokracovat do SRA zdény, musi projit bezpecnostni kontrolou osob
a kabinovych zavazadel. Bezpecnostni kontrola se provadi pomoci staciondrnich a rucnich
detektord kov(, rentgenovych introskopl, detektor(i vybusnych a tekutych latek. Podrobny

proces bezpeénostni kontroly a jednotlivé postupy nejsou verejné dostupné informace a jejich
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popsani by mohlo pfedstavovat uréité riziko, proto se tato prace nebude zabyvat Ukony a

postupy, které provadi bezpecnostni pracovnici.

3.1.5 Kontrola palubnich vstupenek pifed odletem

Posledni fazi v procesu odbaveni cestujicich a kabinovych zavazadel je kontrola palubnich
vstupenek bezprostiedné pred ndstupem na palubu letadla. Tato kontrola je provadéna
v odletové cekarné (tzv. Gate), kde cestujici vyckavaji v prostorach uréenych pro jednotlivé
lety. Ve vétsiné pripad( dale probiha nastup na palubu letadla pomoci nastupnich mostua,
nastup ale v nékterych pripadech muZe probihat i pomoci autobusu (nizkonakladové letecké
spolecnosti). Tato kontrola je uréena prevdiné pro to, aby cestujici nenastoupil do jiného
letadla, nez do kterého md nastoupit a zaroven je ovéfena totoZnosti cestujiciho

prostfednictvim kontroly ob¢anského prlikazu, cestovniho pasu ¢i jiného dokladu.

3.2 Odbavovaci proces cestujicich a kabinovych zavazadel na letisti
Seremetévo v Moskvé, Terminaly E a F

Mezinarodni letisté Seremetévo je jednim ze tfi hlavnich letist v moskevské oblasti, jeho?
Terminal E a Terminal F slouzi k odbavovani mezinarodnich letd. Na letiSti ma zakladnu nejvétsi
ruska letecka spolecnosti Aeroflot. Celkovy proces odbaveni cestujicich a kabinovych
zavazadel v Terminalech E a F moskevského letisté Seremetévo Ize rozdélit na nékolik fazi.
Jedna se o prijezd na letisté, bezpecnostni kontrolu pred vstupem do terminalu, registraci na
let neboli tzv. check-in, kontrolu oprdvnéni vstupu a pasovou kontrolu, bezpeénostni kontrolu
a kontrolu palubnich vstupenek pred odletem. VSechny tyto faze jsou zcela podobné
popsanym dfiv fazim na letisti Vaclava Havla v Praze, kromé jedné, ktera je zavedena navic na
vSech letistich v Ruské Federaci — bezpecnostni kontrola na vstupech do terminalu. Dalsi
odli$nost v procesu odbaveni na letisti Vaclava Havla v Praze a letisti Seremetévo v Moskvé je
pfitomnost vysokorychlostnich vlaki v Moskvé, coz je velkou vyhodou z hlediska spokojenosti
cestujicich a hraje velkou roli v celkové kvalité poskytovanych letistém sluzeb. V neposledni
fadé je dulezité zvyraznit rozdil v zpisobech uspofadani bezpecnostni kontroly pred odletem,
kterd se provadi decentralizované na letiSti Vaclava Havla a centralizované na letisti

Seremetévo.
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3.2.1 Prijezd na letisté

Moskevské letisté Seremetévo nabizi cestujicim stejné jako letisté Vaclava Havla v Praze
nékolik zplsobl prepravy na letisté. Jedna se o individualni automobilovou dopravu,
taxisluzby a autobusové linky méstské hromadné dopravy. Aviak, letisté Seremetévo nabizi
i dalsi zpUsoby jako vysokorychlostni vlaky ,Aeroexpress” z Béloruského ndadrazi v centru
hlavniho mésta Moskvy a také sluzbu prepravy na letisté helikoptérou. Dale budou popsany
pouze odli§né zplsoby prepravy na letisté Seremetévo — vysokorychlostni vlak a sluzba

prepravy helikoptérou.

Vysokorychlostni vlaky Aeroexpress: spolecnost , Aeroexpress” provozuje vysokorychlostni
vlaky, které spojuji tfi nejvétSi nadrazi hlavniho mésta Moskvy a tfi moskevské letisté:
Vnukovo, Domodédovo a Seremetévo. Vyhodou rychlovlaku je velkd mira komfortu a pohodli
cestujicich a doba prepravy v porovnani s ostatnimi zplsoby. Cenové jsou rychlovlaky
o nékolikrat drazsi nez linky méstské hromadné dopravy, jsou ale dostatecné popularnim
zplUsobem prepravy na letisté mezi cestujicimi. Moderni pokladny rychlovlakl akceptuji
pfevaznou vétsinu moznych zpusobU plateb a od roku 2015 spoleénost zahajila na vSech svych
linkach provoz vysokorychlostni Wi-Fi, coZz umoznuje cestujicim béhem cesty vyuZivat
bezdratové pripojeni k internetu zadarmo. V roce 2015 sluzbu vysokorychlostnich vlakd
v Moskvé vyuzilo celkem pres 13 milion( cestujicich, z ¢ehoz 4,4 milion( cestujicich vyuZilo
konkrétné linku Seremetévo — Béloruské nadraii — Seremetévo. Nize uvedeny obr. 11 ukazuje

interiér a exteriér vysokorychlostnich vlak(i Aeroexpress. [18]

Obr. 11 — Interiér a exteriér vysokorychlostnich vlaki Aeroexpress
Zdroj: [18]
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Sluzba prepravy na letisté helikoptérou: jedna se o prepravu na letisté helikoptérou na
pfedem domluvenych podminkdch. JelikoZ tato sluzba neni vyuZzivand béinymi cestujicimi,

nebude proto jiz dale popisovana.

3.2.2 Bezpecnostni kontrola na vstupech do terminalu

Bezpecnostni kontrola na vstupech do terminall byla zavedena na vSech letistich Ruské
Federace v roce 2008, kdy prikazem Ministerstva dopravy na vstupech do letistnich terminaltd
mély byt zavedeny stanovisté bezpecnostni kontroly pro kontrolu cestujicich, jejich

kabinovych a zapsanych zavazadel a také jinych vstupujicich osob a vnasenych predmét(.

Bezpecnostni kontrola osob, vnasenych predmétl a zavazadel na vstupech do termindlu je
uréena pro vsechny osoby vstupujici do terminal( vSech letist na Uzemi Ruské Federace.
Kontrola se provadi pracovnicemi bezpecnostni kontroly pomoci stacionarnich a rucnich
detektord kovd pro kontrolu osob a také pomoci rentgenovych introskopli a detektor(
vybusnych latek pro kontrolu vndsenych pfedmétl a zavazadel. JelikoZ osoby prochazejici
bezpecnostni kontrolou na vstupech do terminal( se nachazeji ve verejné casti letisté, jsou

zde zavedena jind pravidla, nez na bezpecnostni kontrole pred odletem.

Tento typ kontroly je zaméren prevdiné na kontrolu vnasenych predmétli do verejné casti
letisté, a proto zde jsou zavedeny méné presné pokyny pro kontrolu osob, nez na bezpecnostni
kontrole pred odletem. Napfiklad, na rozdil od bezpeénostni kontroly pred odletem, neni
nutné pri bezpecnostni kontrole na vstupech sundavat svrchni odév a staéi ho jenom

rozepnout.

3.3 Odlisnosti v procesech odbaveni cestujicich a kabinovych zavazadel na
letisti Vaclava Havla v Praze a na letisti Seremetévo v Moskvé

Jelikoz odbaveni cestujicich, kabinovych a zapsanych zavazadel je pomérné slozZity proces,
vyzaduje dokonalou spoluprdace vsech souvisejicich slozek v celém procesu. Nejen letecké
spolecnosti, ale i jednotliva letiSté mohou mit odliSné poZadavky a nabizet odlisné sluzby
béhem procesu odbaveni a proto kvalita procesu a spokojenost cestujicich mlze byt ovlivnéna

v kterékoliv fazi daného procesu.

Pokud mluvime o spokojenosti cestujicich, je nutné brat v dvahu ten fakt, Ze spokojenost

cestujicich je pfedevsim ovlivnéna jejich ocekavanimi a vnimanimi. Vnimani cestujiciho bude
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ovlivnéno pfimo béhem procesu jeho odbaveni na letiSti. Ocekdvani cestujiciho je ale
vysledkem jeho zkuSenosti z minulych cest neboli zkusenosti s odbavovacim procesem na
letisti, ze kterého cestujici priletél. Proto je dllezité provést analyzu a najit odliSnosti
v procesech odbaveni cestujicich na letisti Vaclava Havla v Praze a leti$ti Seremetévo

v Moskvé. Celkovy proces odbaveni na téchto letistich je uveden na obr. 12.

LetiSté Vaclava Havla v Praze Letidté Seremetévo v Moskvé
Terminal 1 Termindly Ea F
{ J 7 e ! J 7 }
Auto Taxisluzby MHD Exp?ess Auto Taxisluzby MHD Aeroexpress
I I I i I I I ]
v v v v v v
Self Klasické Online Self Klasické Online

Chefk-in odbaveni odbaveni Chei:k-in odba:vem’ odba:vem’
| |

ey
E—

Obr. 12 — Proces odbaveni cestujicich a kabinovych zavazadel
na leti$ti Vaclava Havla v Praze a letisti Seremetévo v Moskvé
Zdroj: zpracovano autorem
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Jak je vidét na obr. 12, kde €ervenou barvou jsou zvyraznény hlavni odlisSnosti v procesech
odbaveni, jedna se predevsim o bezpecnostni kontrolu na vstupech do terminal(i zavedenou
na vSech letistich v Ruské Federaci a zplsob usporadani bezpeénostni kontroly pred odletem,
kterd v pfipadé Terminalu 1 letisté Vaclava Havla v Praze se provadi decentralizované tj. zvlast
na kazdé odletové cekarné bezprostfedné pred odletem a v pripadé moskevského letisté
Seremetévo centralizované hnedka po kontrole opravnéni vstupu a pasové kontrole. Daldim
rozdilem v procesech odbaveni je zplisob dopravy na letisté, kde mimo jiné na prazském letisti
je zavedena autobusova linka , Airport Express” a na moskevském letisti vysokorychlostni vlak
»Aeroexpress”. Tyto rozdily budou popsany podrobnéji v nasledujicich podkapitolach.

3.3.1 Porovnani autobusové linky ,Airport Express“ a vysokorychlostniho vlaku
,Aeroexpress”

Kolejova doprava predstavuje sebou nejekologi¢téjsi a nejkapacitnéjsi variantu dopravy na
letisté. Pfimé napojeni kolejové dopravy na letisté je béZznou situaci pro mnoho velkych letist
jak v Evropé, tak i v jinych statech. Mezi priklady kolejové dopravy patfi tramvaje, metro, vlaky
apod. Tramvaje a metro jsou pouzivany pievaziné v pripadé malé vzdalenosti letisté a mésta,

vlaky jsou pak pouzivany pro spojeni letist a vzdalenéjsich mést.

vvvvvv

kolejova doprava. Avsak kazdy z téchto druh(i dopravy ma svoje vyhody a nedostatky. Jelikoz
vozidla kolejové dopravy maji vétsi kapacitu, nez vozidla autobusové dopravy, jsou urcité
vhodnéjsi v Spickovych ¢asech. Nicméné, mimo Spickové ¢asy by mohla nastat situace, kdy
jezdi vozidla kolejové dopravy bud nevyuZita z kapacitniho hlediska, nebo s pfili§ dlouhym

intervalem. Tento problém ale musi byt fesen lokalné a konkrétné pro kazdé letisté zvlast.

Dalsim rozdilem mezi autobusovou dopravou a kolejovou dopravou je variabilita doby jizdy.
Vzhledem k tomu, Ze autobusové linky vyuZivaji klasické automobilové vozovky, muze
dochazet k prodlouZeni jizdni doby z dGvodu nepredvidatelnosti dopravni situace, coz mize
znacné ovlivnit spokojenost cestujicich. V pfipadé kolejové dopravy, doba jizdy je pomérné

stdlou veli¢inou a méni se jen v nevyraznych intervalech.

Obé linky — autobus ,Airport Express” v Praze a rychlovlak ,,Aeroexpress” v Moskvé jezdi mezi
letiStém a Zelezni¢nim nadrazim ve mésté. Linky nemaji mezizastavky a jezdi v pravidelnych

Casovych intervalech (vétSinou 30 minut pro obé linky). Cena klasického jizdného pro prazskou
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autobusovou linku ¢ini 60 K¢, pro moskevskou vlakovou linku 223 K¢ pfi ndkupu na prepdazkach
a 203 K& pfi online ndkupu pFes mobilni aplikaci (v prepoctu dle oficidlniho kurzu CNB na
13. 4. 2017). Vysokorychlostni vlaky béhem cesty nabizi Siroky vybér sluzeb pro cestujici,

napftiklad Wi-Fi pfipojeni, obCerstveni, moZnost vyuziti WC a elektrickych zasuvek.

Vzhledem k vySe popsanym vyhoddam a nedostatkim jednotlivych druh( dopravy na letisté,
da se fFict, Ze vysokorychlostni vlakova linka , Aeroexpress” nabizi pohodInéjsi a pfijemné;jsi
cestu, nezZ autobusova linka ,, Airport Express” i za cenu vyssi ceny jizdenky. PohodIna, pfijemna
a rychla cesta na letisté pfiznivé ovliviuje celkovou spokojenost cestujicich.

3.3.2 Volny pfristup do vefejné Casti letisté Vaclava Havla Praha a bezpe¢nostni kontrola na
vstupech do terminalii na letisti Seremetévo v Moskvé

Od roku 2008 na vsech letistich Ruské Federaci je zavedena bezpecénostni kontrola na vstupech
do terminalu. Pracovisté bezpecnostni kontroly by mély byt vybaveny pfinejmensim
stacionarnim a ru¢nim detektorem kovud pro kontrolu osob a rentgenovym introscopem pro
kontrolu zavazadel a vnasenych predmétl. Bezpecnostni kontrola na vstupech do terminala
je uréena pro vsechny osoby vstupujici do terminal(i vSech letist na Gzemi Ruské Federace.
Kontrola se provadi pracovnicemi bezpecnostni kontroly a pracovnicemi policejnich slozek.
JelikoZ osoby prochazejici bezpecnostni kontrolou na vstupech do termindld se nachazeji ve
vefejné Casti letiSté, jsou zde zavedeny jiné pravidla, nez na bezpeénostni kontrole pred
odletem. Napfiklad, béhem této kontroly na rozdil od bezpeénostni kontroly pred odletem
neni potfeba sunddvat svrchni odév, ale staci ho jenom rozepnout a jsou povoleny tekutiny,
kapaliny a aerosoly objemem nad 100 ml. Obr. 13 ukazuje klasické stanovisté bezpeénostni

kontroly na vstupu do temindlu na leti$ti Seremetévo v Moskveé.

Obr. 13 — Bezpecnostni kontrola na vstupu do terminalu letisté Seremetévo v Moskvé
Zdroj: [19]
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Bezpecnostni kontrola na vstupech do terminall je uréena pro zvySeni bezpecnosti ve
verejnych Castech letist a také celkové bezpecnosti letecké dopravy. Vzhledem k tomu, Ze
bezpecnost je jednou z nejvyssich priorit pro provozovatele letist, ve vétsiné statl je ale tato
kontrola povaZovana za neefektivni. Bezpecnostni kontrola na vstupech do terminal(i vytvari
nova potenciadlné zranitelnd mista v bezpecnostnim systému. Zejména, kontrola vSech osob
vstupujicich do letiStnich terminal( a vnasenych predmétl je kontraproduktivni z hlediska
boje proti terorismu. Dav lidi, ktery maze byt pomérné velky ve Spicce, je idealnim cilem pro
utocnika. Nutno podotknout, Ze mozné hrozby se pak presouvaji z vefejnych, neverejnych
a vyhrazenych bezpecnostnich prostorll zejména do vstupnich a pfilehlych prostord.
Vysledkem je to, Ze potencidlnim cilem pro teroristy na ruskych letiStich se stava fronta lidi na

vstupech do terminall, kde nemUze byt zajisténa dostatecna Uroven bezpecnosti.

Je dllezité si uvédomit, Ze i po tragickych udalostech v Bruselu 22. brezna 2016 na evropskych
letiStich nebyla zavedena bezpecnostni kontrola na vstupech do verejnych prostord vzhledem
k tomu, Ze letistni verejné prostory se nelisi od jinych verejnych prostor( a podléhavaji
vSeobecnym bezpecnostnim operacim pfijatym vnitrostatnimi nebo mistnimi organy.
Nicméné, je samozfejmé nutné usilovat o zvySeni bezpecnosti na letiStich. Z nedavnych
incident( v PafriZi, Bruselu, Istanbulu a Nici, musime podtrhnout, Ze davy lidi jsou cilem
teroristickych skupin a nékterych jednotlivc. A proto, je vhodnéjSim zplsobem usnadnit
pohyb osob a dbat o zvyseni bezpecnosti prostfednictvim ucinnéjsich procest, nez vytvaret
vice zastavovacich mist ve tvaru bezpecnostni kontroly na vstupech do termindl( apod. Misto
toho mUZeme pouiit i jiné bezpecnostni nastroje pro zvySeni bezpecnosti a zadrZovani
potenciadlnich narusiteld — bezpecnostni hlidky, vyzvédy, technologie rozpoznavani osob
a vozidel, bezpecnostni kamery, moderni komunikacni zafizeni, psy pro vyhledavani
vybusnych latek, rozdéleni cestujicich do skupin pro zvySenou kontrolu, analyza chovani.

3.3.3 Decentralizovand bezpecnostni kontrola na letisti Vaclava Havla Praha
a centralizovana bezpeénostni kontrola na letiiti Seremetévo v Moskvé

Jak jiz bylo zminéno dfive — Terminal 1 letiSté Vaclava Havla Praha je urcéen k odbavovani letd
do zemi mimo schengensky prostor a vyuzivad decentralizovany zpusob bezpecnostni kontroly
a to z dGvod( typd letl, pro ktery je urcen. Letisté Seremetévo v Moskvé vyuZivd naopak
centralizovany zplsob bezpecnostni kontroly jak pro vnitrostatni lety v terminalu D, tak i pro

mezindrodni lety v termindlech E a F. Velka vyhoda decentralizované bezpecnostni kontroly
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spociva v moznosti uplatiovani odlisSnych bezpecnostnich standardl a postupt na rliznych
letech. Centralizovana bezpecnostni kontrola je provozné — ekonomického hlediska vhodnéjsi

nez decentralizovana a to zejména tim, Ze centralizované usporadani bezpecnostni kontroly:

ZjednodusSuje proces organizace prace

Setii lidské zdroje

Nabizi velkou miru flexibility procesu

e UmoZnuje reagovat na fyzickou a psychologickou zatéz pracovnikt

Centralizovand bezpecnostni kontrola umoznuje umistit obchody Duty-free za prepazky
bezpecnostni kontroly. Zjednoduseni procesu organizace prace je pak dosazeno predevsim
tim, Ze pracovnici bezpecnostni kontroly jsou osvobozeny od kontroly zakoupenych predmétu
v z6né bezcelniho obchodovéni a to zejména tekutin nad celkovym objemem 100 ml. Set¥eni
lidskych zdrojl se projevi napfiklad tim, Ze pracovnici bezpecnostni kontroly se nachazeji na
jednom pracovisti a nejsou nuceny se presunovat mezi pracovisti na jednotlivych gatech, coz
je z hlediska efektivity vyuZiti ¢asu a zdrojui nevhodné. Velka mira flexibility procesu se projevi
tim, Ze centralizovand bezpelnostni kontrola umoZnuje snadné reagovat na zmény
v intenzitdch pfichodu cestujicich prostfednictvim otevieni vice prepazek bezpecnostni
kontroly ve Spickovych hodindch a naopak uzavieni nékolika prepazek pri poklesu intenzity
provozu. Otevreni Ci uzavreni prepazek bezpecnostni kontroly podle intenzity provozu dale
pak umozZnuje reagovat na fyzickou a psychologickou zatéz pracovnik( napriklad tim, Ze pfi

poklesu intenzity provozu se pracovnici mohou mezi sebou prostfidat a zregenerovat sily.

3.3.4 Pravidla bezpecnostni kontroly pro cestujici

Hlavnim Ukolem bezpeénostni kontroly je zajisténi bezpecnosti a ochrana cestujicich, posadek,
pozemniho personalu, verejnosti, letadel a letiStni techniky pred protipravnymi ciny.
Bezpecnostni kontrola vSech cestujicich a jejich pfiru¢nich zavazadel je povazovan za jeden
ze zdkladnich prvkl v oblasti bezpecnosti civilniho letectvi, aby se zabranilo vstupu do
vyhrazeného bezpecénostniho prostoru nebo na palubu letadla jakychkoliv neoprdvnénych
osob a zakdzanych predmétd. VSichni cestujici a jejich pFirucni zavazadla musi projit kontrolou,
nez jim bude povoleno vstoupit do SRA zény. JelikoZ fronty cestujicich na stanovistich
bezpeénostni kontroly mohou byt potencidlnim mistem utoku, je tfeba co nejvice zvysit

propustnost bezpecnostni kontroly a proto kontrola cestujicich a pfirucnich zavazadel by méla
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byt provedena rychlé a zaroven dikladné. Z tohoto predpokladu je dllezité, aby cestujici byly

dostatecné informované pred prochazenim bezpecnostni kontroly s procesy a pravidly této

kontroly. Nasledujici tab. 6 ukazuje pravidla bezpeénostni kontroly na letistich Vaclava Havla

Praha, Seremetévo v Moskvé a Pulkovo v Petrohradu.

Tab. 6 — Seznam pokynu bezpecénostni kontroly pro cestujici na letiStich
Véaclava Havla v Praze, Seremetévo v Moskveé a Pulkovo v Petrohradu

Zdroj: zpravovano autorem na zakladé dat [19], [20], [21]

Pokyn

Letisté
Vaclava Havla

Letisté
Seremetévo

Letisté
Pulkovo

Svrchni odév:
svléknete svrchni odév,
sako, pasek, pokryvky
hlavy, $alu

Prazdné kapsy:
vyndejte z kapes
vSechny kovové
predméty a také
cigarety, penézenku atd.

Sundat obuv:

vyzujte se pred
provedenim detekéni
kontroly

Ano, pokud je vyska
podpatku vétsi nez
2,5 cm a tloustka
podrazky je vétsi
nez1lcm

Ano, pokud je vyska
podpatku vétsi nez
2,5 cm a tloustka
podrazky je vétsi
nez1lcm

Vyndat elektroniku:
ze zavazadla vyjmete
rozmérnéjsi elektroniku

Omezeni objemu LAGS:
kapaliny, aerosoly a gely
v balenich o objemu do
100 ml umisténé

v plastovém,
prahledném sacku o
maximalnim objemu 1 L

Vyndat plastovy sacek:
plastovy sacek ma byt
predloZzen k samostatné
kontrole mimo kabinové
zavazadlo
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Je dllezité podotknout, Ze prevaina vétsSina pravidel je shodn3, je ale vidét jeden rozdil. Na
letistich v Ruské Federace (konkrétné letisté Seremetévo Moskva a leti$té Pulkovo Petrohrad),
na rozdil od letisté Vaclava Havla v Praze je zavedeno pravidlo o sundani obuvi pred detekéni
kontrolou osoby, pokud je vyska podpatku vétsi nez 2,5 cm a/nebo tloustka podrazky je vétsi
nez 1 cm. Zavedeni tohoto pravidla na letisti Vaclava Havla Praha by mohlo sniZit fyzickou zatéz
pracovnikd bezpecnostni kontroly. Aby bylo pohodIné pro cestujici dodrzovat toto pravidlo,
musi kazdé stanovisté mit k dispozici dodatecné vybaveni — dostatecny pocet zidli, navlekl na
nohy apod. a také zvétsit prostor, uréeny pro stanovisté bezpecnostni kontroly v nékterych

odletovych cekarnach.
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4 Proces bezpecnostni kontroly cestujicich a kabinovych zavazadel

Na konci 60. let 20. stoleti prudce vzrostl pocet protipravnich ¢inl, které ohrozovaly
bezpecénost civilniho letectvi, coZz poslouzilo mimoradnému zasedani Mezinarodni organizace
pro civilni letectvi — ICAO v €ervnu 1970. Vysledkem tohoto zaseddani bylo vytvoreni novych
technickych pozadavk(, které méli byt zahrnuté do stdvajicich ¢i novych priloh Chicagské
dmluvy. Umluva o mezindrodnim civilnim letectvi neboli Chicagska Umluva byla sjednéna 7.
prosince 1944 v Chicagu a touto umluvou byla ustavena Mezinarodni organizace pro civilni
letectvi. NejdulezitéjsSim legislativnim Ukolem organizace ICAO je formulace a pfijeti standardu
a doporucenych postupl (Standards and Recommended Practices - SARPs) pro mezinarodni
civilni letectvi. Tyto standarty a doporuceni jsou zaclenény do 19 technickych pfiloh (angl.
Annex) Umluvy o mezindrodnim civilnim letectvi, které jsou mezinarodnimi doporuéenimi

¢lenskym statim jako minimalni pozadavky.

Dne 22. bfezna 1974 ICAO byly pfijaty bezpe€nostni standarty a doporuéené postupy v podobé
prilohy 17 — Bezpecnost — ochrana mezinarodniho civilniho letectvi pred protipravnymi ¢iny
(angl. Annex 17 — Security — Safeguarding International Civil Aviation against Acts of Unlawful
Interference) [22]. Tato pfiloha je zakladem v programu ICAO pro bezpecnost civilniho letectvi
a jeji cilem je zajistit ochranu civilniho letectvi pfed protipravnymi €iny. Pfiloha 17 je zakladnim
dokumentem pro vytvoreni leteckého predpisu L 17 — Bezpecnost, které vydalo Ministerstvo
dopravy Ceské republiky, a zpracoval Ufad pro civilni letectvi. Letecky predpis L 17 dava
bezpecnostni kontrole nasledujici definici pojmu. Bezpecnostni kontrola (Security Control) je
soubor opatreni véetné detekéni kontroly a fyzické kontroly, jimiz lze predejit tomu, aby
zbrané, vybusniny a jind nebezpecnd zafizeni, pfedméty a latky byly pouZité ke spachani

protipravniho ¢inu [3].

4.1 Preprava tekutin a zakdzané predméty

Hlavnim ukolem bezpecénostni kontroly je zajistit, aby cestujici i jiné osoby vstupujici do
sterilniho bezpecnostniho vyhrazeného prostoru letisté a na palubu letadla nevnaseli
predmeéty, které mohou ohrozit bezpecnosti letu. Kazdy cestujici se ma moznost seznamit se
seznamem zakdzanych predmét(, latek a zafizeni, ktery je uveden ve vSeobecnych
podminkach leteckych spolecnosti. V nasledujicich podkapitolach 4.1.1 a 4.1.2 budou uvedeny

priklady nebezpecnych predmétl a latek véetné tekutin.
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4.1.1 Preprava tekutin

Pfeprava tekutin v kabinovém zavazadle je v letecké dopravé omezena z divodu potencialniho
nebezpeci. Takové opatieni jsou uréeny pro ochranu civilniho letectvi pred protipravnymi ¢iny
s vyuzitim vlastné vyrobené kapalné vybusné latky a byly pfijaty po odhaleni teroristického
spiknuti v roce 2006, kdy teroristi planovali utok na letadlo béhem letu s vyuZitim domacné
vyrobenych kapalnych vybusnin pfevazenych v béznych napojovych lahvich. Nasledné, byly
¢lenskymi staty ICAO zavedeny urcita opatreni. VSechny tekutiny s objemem baleni nad 100
ml nejsou povoleny k prepravé, i kdyZ je baleni naplnéno pouze ¢astecné. Vyjimkou tvori
tekutiny zakoupené v zoné bezcelniho obchodovani — Duty Free a zabalené do specidlniho
bezpecnostniho baleni STEB. Dalsi vyjimku tvoti tekutiny ur¢ené pro pouziti béhem letu pro

|[é¢ebné ucely nebo pro specidlni dietni pozadavky a také détska vyziva. [22]

4.1.1.1 Tekutiny, aerosoly a gely

Pokud cestujici si chce vzit s sebou na palubu letadla tekutiny v kabinovém zavazadle je
povinen se seznamit s pravidly pro prepravu tekutin. Na palubu letadla si s sebou v pfiru¢nim
zavazadle mUzZe vzit tekutiny o maximalnim objemu jednotlivého baleni do 100 mililitrd. Tyto
tekutiny musi byt umisténa v prahledném, uzaviratelném plastovém sacku o celkovém objemu
do 1 litru [23]. Na obr. 14 je ukdzan vzor tohoto sacku. Bylo by pak vhodné pro letisté nabizet
podobné sacky cestujicim pfimo na prepazkach bezpecénostni kontroly nebo v prostorach, kde

cestujici stoji frontu pred bezpecnostni kontrolou.

Obr. 14 — Vzor prihledného, uzaviratelného plastového sacku pro prepravu tekutin do 100 ml
Zdroj: [23]
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Toto pravidlo se tyka viech tekutin, aerosolt a gell s vyjimkou tekutin ur¢enych pro pouziti
béhem letu pro Ié¢ebné Ucely nebo pro specialni dietni pozadavky, détské vyZivy a také tekutin
zakoupenych v zéné bezcelniho obchodovani, naptiklad [20]:

e Voda, napoje, sirupy, polévky a dzemy

o Kosmetické spreje a nadoby pod tlakem (deodorant, péna na holeni, lak na vlasy apod.)

o Krémy, Sampony a gely v¢etné vlasovych a sprchovych gel(i

e Parfémy

e Zubni pasty, rténky a balzamy na rty

o Nékteré potraviny (mékké syry, pasticky, pasty apod.)

e Jiné polozky podobné konzistence pfi pokojové teploté

4.1.1.2 Security Tamper-Evident Bags — STEB

Jak jiz bylo zminéno dfive, ne vSechny tekutiny jsou zakdzané pro prepravu na palubé letadla,
vyjimkou tfeba tvofi tekutiny zakoupené v zoné bezcelniho obchodovadni — Duty Free
a zabalené do specidlniho bezpeénostniho baleni STEB — Security Tamper-Evident Bag. Tyto
tekutiny, aerosoly a gely muZe mit cestujici v kabinovém zavazadla bez omezeni objemu
jednotlivého baleni [22]. Na obr. 15 je ukazan vzor specidlniho bezpecnostniho baleni STEB

pro prepravu tekutin.

LU U LI )
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Obr. 15— Vzor sacku STEB pro pfepravu tekutin zakoupenych v z6né bezcelniho obchodovdni
Zdroj: [22]
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Specidlni bezpeénostni baleni musi byt zfetelné identifikovatelné jako bezpecnostni baleni,
které je zjevné neporusené, pochazejici z uvedeného letisté, a mit uvnitf umistén doklad
o zakoupeni na uvedeném letisti v obdobi pfedchazejicich tfi hodin a podléhat dodatecnym
ustanovenim obsaZenych v provadécim rozhodnuti Komice C (2015) 8005. [24]

4.1.2 Zakazané predméty

JelikozZ se leteckd doprava fidi pfisnymi postupy a pravidly, kde bezpeénostni kontrola neni
vyjimkou, méli by si cestujici informovat jesté pred cestou, které predméty a latky jsou
zakdzané k prepravé. Tyto informace jsou obvykle zverejnény ve vseobecnych podminkach
prepravy a na webovych strankdch letist. Dale jsou tyto informace zvefejnény na
odbavovacich prepazkdch Check-in, na informacnich tabulich v letistnich termindlech, na
prepazkach bezpecénostni kontroly a v prostorach pred bezpecnostni kontrolou, kde cestujici
stoji frontu. NiZe je uveden seznam zakdazanych k prepravé predmétl v kabinovém zavazadle
podle platnych mezindrodnich predpist. Tento seznam neni Uplny a je uveden pouze pro

prehled [24]:

e Stfelné a palné zbrané a ostatni zafizeni, ktera vymrstuji projektily (zfizeni, jeZ je
mozné pouZit s cilem zpUsobit vainé zranéni vymrsténim projektilu nebo v jejichz
pripadé se toto pouZiti jako mozné jevi)

e Ochromuijici zafizeni (prostfedky zpUsobujici Sok, zatizeni na omradovani a zabijeni
zvirat, ochromujici a zneschopnujici chemické latky, plyny a spreje)

e Piedméty s ostrym hrotem nebo ostrou hranou (predméty, které lze poufZit s cilem
zpUsobit vazné zranéni)

e Pracovni naradi (naradi, jez Ize pouzit s cilem zpUsobit vazné zranéni nebo ohrozit
bezpecnost letadla)

e Tupé predméty (predméty, které Ize pouzit k Uderu s cilem zpUsobit vazné zranéni nebo
ohrozit bezpecnost letu v€etné vybaveni pro bojové uméni)

e Vybusniny a zapalné latky a zafizeni (vybusniny a zapalné latky a zafizeni, které lze
pouzit s cilem zpUsobit vazné zranéni nebo ohrozit bezpecnost letadla, nebo v jejichz

pripadé se toto pouZiti jako mozné jevi)

Dale je zakdzano vnaseni do sterilniho bezpecnostniho vyhrazeného prostoru letisté

a k prepravé na palubé letadla vzhledem k povaze jejich moiného pouZiti — pouta,
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elektrikarské pasky, lepici pasky s vysokou pevnosti, struny viech typl a rlizné specifické

nastroje a naradi.

4.2 Efektivita bezpecnostni kontroly

Bezpecnostni kontrola vSech cestujicich, jejich kabinovych zavazadel a jinych vnasenych
pfedmétl je povazovana za jeden z hlavnich prvk( v oblasti bezpecnosti civilniho letectvi.
Cilem bezpecnostni kontroly je zabranéni vstupu do vyhrazeného bezpecnostniho prostoru a
na palubu letadla jakychkoli neopravnénych osob a prendseni do sterilni zény letisté a na
palubu letadla zakazanych predmétl. Kontrola cestujicich a pfirucnich zavazadel muze byt
provedena nékolika zplsoby a jejich kombinacemi v zdvislosti na vybaveni stanovisté

bezpecnostni kontroly a provoznich postupech letisté.

Podle mezindrodni organizace pro normalizaci a jeji normy ISO 9000:2015 , Quality
management systems — fundamentals and vocabulary” pojem ,efektivita” je vztahem mezi
dosazenym vysledkem a pouzitymi zdroji [12]. Efektivita procesu je pak definovana spotfebou
casu a zdroju, které by mély byt minimalni resp. optimalni. Na druhé strané efektivita procesu
je také definovana maximalnim vyuZitim dostupnych zdroja. Tedy proces je efektivni tehdy,
kdyzZ planované cile a ukoly budou realizovany ve stanovené |hité v souladu s nastavenymi
parametry na naklady, kvalitu a ostatnimi parametry. Jinymi slovy, proces je efektivni pokud
jehoz vysledky odpovidaji planovanym vysledkim a nastavenym parametrdm. Ndsledujici

prvky nejvice ovliviuji efektivitu a kvalitu bezpeénostni kontroly:

e Usporadani stanovisté bezpecnostni kontroly
e Technické vybaveni

e Tok cestujicich

e Provozni postupy

e Kolektiv a spoluprace

o Lidsky Cinitel

e Informovanost cestujicich

e Sezdnnost

e Pocet rentgenovanych jednotek cestujicich
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4.2.1 Usporadani stanovisté bezpecnostni kontroly

Stavebni uspofadani stanovisté bezpecnostni kontroly a jeho konfigurace ma z hlediska vlivu
na efektivitu procesu dlouhodoby charakter. Stavebni usporadani stanovisté by mélo brat
v Uvahu moderni trendy technického vybaveni bezpeénostni kontroly, provozni postupy, pocet

cestuijicich, jejich tok a vyvoj do budoucna.

Kazdé letiSté a letiStni termindl je unikatni z hlediska fyzického designu a provoznich
pozadavk(. Proto Zadné jednotné reseni usporadani bezpecnostni kontroly nebude fungovat
pro vSechna letisté, pfipadné i v ramci jednoho letisté mizZeme se setkat s rdznymi druhy
usporadani v raznych termindlech nebo Gatech. Umisténi a velikost stanovisté bezpecnostni
kontroly zavisi mimo jiné na velikosti predpokladaného rizika na letisti nebo jednotlivych
letech, na druhu provozu na letisti a na celkovém navrhu letisté. Spravné uporadani stanovisté
bezpecnostni kontroly ale pomahd se vyhnout velkému poctu potencidlnich problémU pro

letisté a letecké spole¢nosti — fronty, zpozdéni, pretizeni apod. [25]

:

WTMD |

; EE—

Obr. 16 — Prepazka bezpecnostni kontroly
Zdroj: zpracovano autorem

Na obr. 16 je ukdzan jeden ze zakladnich zplUsobl usporadani stanovisté bezpecnostni
kontroly, tzv. 2-to-1 design, ve kterém se pouziva dvé kontrolni traté. Jedna se o standardni
usporadani, které je v soucasné dobé nejcastéji pouzivané. Tato konfigurace se sklada
z jednoho prlchoziho detektoru kovi WTMD uprostfed a dvou rentgenovych zafizeni
X-RAY. Jednim z nejvétsich problém z hlediska efektivity jsou délky jednotlivych kontrolnich
trati a to délka traté pred rentgenovym zafizenim, ktera slouzi cestujicim pro pfipravu
kabinovych zavazadel a jinych vnasenych predmétl k detekini kontrole a délka traté za

rentgenovym zafizenim, kterd slouzi k tomu, aby si cestujici sebrali své véci po detekéni
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kontrole a pokracovali v procesu odbaveni. P¥ilis kratké délky trati mohou vyvolat narust front,
prodlouzeni doby detekéni kontroly, nespokojenost cestujicich a nevhodné pracovni
podminky.

4.2.2 Technické vybaveni

Ptipady teroristickych akt( ukazuji, jak vynalézavy mohou byt lidé podilejici se na realizovani
téchto aktl. Tragické udalosti prinucuji neustalému zdokonaleni technického zatizeni, které
se vyuziva jak pro detekéni kontrolu, tak i pro zajisténi bezpecnosti jak takové. Ackoliv se vyviji
nové technologie zamérené na odhalovani potencialnich hrozeb, je dulezZité mit stanované
minimalni technické pozadavky na bezpeénostni zafizeni. Ddle budou probrané pouze zakladni

zafizeni pouzivané pro detekcni kontrolu osob a kabinovych zavazadel.

4.2.2.1 Kontrola osob

Tradi¢né, jednou ze zdkladnich hrozeb pro civilni letectvi je Unos letadla s vyuZitim stfelné
zbrané, streliva nebo grandty na palubé letadla. Pro odhaleni téchto nebezpeénych predmétl
schovanych na téle ¢lovéka, na letistich se pouziva predevsim detektory kovl: ru¢ni detektor

kovU a priichozi detektor kovu.

Novym trendem v bezpecnosti civilniho letectvi je tzv. Full Body Scanner neboli bezpeénostni
skenery, které jsou schopny detekovat jak kovové tak i nekovové predméty ukryté na lidském
téle. Tyto bezpecnostni skenery detekuji objekty na téle ¢lovéka bez fyzického odstranéni
odévu nebo fyzického kontaktu. V zavislosti na pouzité technologii skeneru, mlze pracovnik
bezpeénostni kontroly vidét redlny obrazek téla kontrolované osoby nebo pouze ilustracni

obrdazek téla s vyznacenim podezrelych mist.

Obr. 17 — llustracni obrazek bezpeénostniho skeneru s vyznacenim podezielého mista v oblasti levého stehna
Zdroj: [26]
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Na obr. 17 je uveden ilustraéni obrazek bezpecnostniho skeneru s vyznaéenim podezrelého
mista v oblasti levého stehna. Na okrajich obrdzku jsou vidét cervené prouzky, které
upozornuji pracovnika bezpecnostni kontroly na pritomnost kovovych predmétl na téle

kontrolované osoby, a Zluty ¢tverec vyznacuje podezielé misto.

PouZivani bezpecnostnich skener( pro ¢lenské staty Evropské Unie na letiStich je nepovinné.
Pokud se clensky stat rozhodne pouZivat toto zafizeni, musi splnit minimalni provozni
a vykonnostni poZadavky. K detekéni kontrole osob mohou byt pouzité pouze bezpecnostni
skenery, které nepouZivaji ionizujici zareni. Podle provadéciho nafizeni komise (EU)
2015/1998, pokud se pro detekéni kontrolu cestujicich pouZiva bezpecnostni skener spolu

s lidskym posuzovatelem, musi byt splnény vSechny tyto minimalni podminky [24]:

e Bezpecnostni skenery nesmi uklddat, uschovdavat, kopirovat, tisknout ani nacitat snimky.
Neopravnény pristup a pouZiti obraz je zakdazano a musi mu byt zabranéno. Ale jakykoli
snimek potizeny v prabéhu detekéni kontroly Ize vSak uchovdvat po dobu nezbytnou
k analyze lidskym posuzovatelem a po skonceni detekéni kontroly cestujiciho musi byt
odstranén

e Lidsky posuzovatel, ktery vyhodnocuje snimek, musi byt umistén na oddéleném misté
tak, aby nemohl vidét cestujiciho podrobovaného detekéni kontrole

e Jakakoli technicka zatizeni, ktera jsou schopnd ukladat, kopirovat nebo fotografovat
nebo jinak nahravat snimky nejsou povoleny k poZiti ve stejném misté, kde je umistén
bezpecénostni skener

e Snimek nesmi byt spojovan s Udaji o osobé podrobené detekéni kontrole a jeji totoZznost
musi byt utajena

e Cestujici muzZe pozadat, aby snimek jeho téla byl vyhodnocovan lidskym posuzovatelem
pohlavi podle jeho vybéru

e Snimek musi byt rozmazany nebo rozostfeny, aby se zabranilo identifikaci tvare

cestujiciho

4.2.2.2 Kontrola kabinovych zavazadel

K identifikaci trhavin a osob, které byly ve styku s podobnymi latkami, se pouziva systémy pro
stopovou detekci vybusnin. Tyto systémy se pouziva jak pfi detekéni kontrole osob, tak i pfi

detekéni kontrole zavazadel.
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Hlavnim technickym zafizenim pro odhaleni zakdzanych predmétu v zapsanych a kabinovych
zavazadlech jsou rentgenova zafizeni. Pracovnik bezpecnostni kontroly prohlizi zavazadlo
a ostatni vnasené predméty bez fyzického kontaktu s predméty pomoci prosviceni
rentgenovym zafizenim a detekuje vybusniny, zbrané, kovové predméty a organické latky na
obrazovce. Pro usnadnéni odhaleni nebezpecnych predmétli, moderni rentgenové zarizeni

prosviti predméty v rlznych priimétech a vytvareji tim vice obraz(i z rGznych pohled(.

Detekéni kontrola zavazadel a vnasenych predmétld pomoci rentgenového zatizeni je jednim
ze zékladnich prvkd ochrany civilniho letectvi. Technologie skenovani zavazadel v poslednich
desetiletich podstatné vyvijela a nejmodernéjsi rentgenové systémy mohou analyzovat slozeni
a hustotu predmétl. Kanadska spole¢nost VOTI aktivné rozvije technologii zobrazeni 3D
pohledu [27]. Rozpozndvani tvard objektl v rentgenovych snimcich je vSak stale velmi
obtiznym problémem pro pocitace a stale existuje dlouha cesta k vybudovani umélého
systému vizualniho rozpoznavani, ktery dokaze detekovat objekty tak rychlé a spolehlivé jako
lidé. Proto detekce zakazanych predmétd v rentgenovych snimcich rychlé a spolehlivé bude

i nadale se plnit pomoci odborné proskolené obsluhy.

Pro kontrolu tekutych latek na bezpecnostni kontrole se pouzivaji systémy pro detekci
kapalnych vybusnin, které jsou schopny analyzovat tekutiny, aerosoly a gely (LAGs). Tyto
systémy jsou urCeny ke kontrole tekutin nad 100 ml pro detekovani pfitomnosti kapalnych
vybusnin nebo jejich sloZek. Systémy pro detekci vybusnych latek (LEDS — Liquid Explosive

Detection Systems) se déli do péti kategorii [28]:

e Typ A: LEDS kontroluje jednotlivé a vyzaduje, aby nadoby byly otevieny pro odbér
vzork(. LAGs musi byt vyndané ze zavazadel

e Typ B: LEDS kontroluje jednotlivé bez poZzadavku na otevieni nddoby. LAGs musi byt
vyndané ze zavazadel

e Typ C: LEDS kontroluje nékolik nddob najednou bez poZadavku na otevieni nadob. LAGs
musi byt vyndané ze zavazadel

e Typ D: LEDS kontroluje nékolik nadob najednou bez pozadavku na otevieni ndadob. LAGs
nemusi byt vyndané ze zavazadel

e Typ D+: stejné parametry jako LEDS typu D, ale tyto systémy jsou schopné kontrolovat

LAGs lezici v zavazadle spolu se sloZitou elektronikou
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4.2.3 Tok cestujicich

Detekéni kontrola cestujicich a kabinovych zavazadel vyzaduje pfislusné rozdéleni ¢asu. Ve
mnoha pripadech se doba kontroly cestujiciho nebo jeho zavazadel zvétsuje, kdyz je pracovnik
bezpecnostni kontroly povinen provést dodatec¢nou kontrolu bud kabinového zavazadla,
a/nebo samotného cestujiciho. V pripadé, Ze bezpecnostni kontrola nebude provedena
operativné, mlze byt porusen harmonogram odletu letadla. Kromé toho, zdrZeni na
dodatec¢nou detekéni kontrolu, ktera v nékterych pripadech mlze dosahovat fadu nékolika

minut, zpUsobi vytvoreni vétsi fronty cestujicich na stanovistich bezpecnostni kontroly.

Vzhledem k tomu, Ze urychleni procesu detekéni kontroly a dodatecné detekéni kontroly ¢asto
neni mozné, pro zvySeni spokojenosti cestujicich béhem bezpecnostni kontroly a zvySeni
efektivity celého procesu je nutné vyuZivat dostatecny pocet vySkolenych pracovniki
a technického zafizeni pro otevreni vétsiho poctu prepazek bezpecnostni kontroly ve
Spickovych hodinach. Je také vhodné smérovat a informovat cestujicich o pribéhu
bezpeénostni kontroly a zakazanych predmétech jesté pred detekcni kontrolou. Vyskoleni
pracovnikl bezpecnostni kontroly by mélo byt provddéno nejen na ziskdni potfebnych
technickych dovednosti a znalosti svych povinnosti, ale také na schopnost pracovat s klienty,

feSeni konfliktnich situaci, zlepseni jazykové vybavenosti atd.

4.2.4 Provozni postupy

Vliv provoznich postupl na efektivitu bezpecnostni kontroly je vyznamny. Vzhledem
k bezpecnosti cestujicich a ochrané civilniho letectvi musi byt postupy nastaveny tak, aby co
nejvice zvysily pravdépodobnost odhaleni bezpecnostnich rizik. Na druhou stranu, provozni
postupy musi byt nastaveny tak, aby nezpomalovali proces bezpecnostni kontroly. Vzhledem
k tomu, Ze nastavené postupy maji velky vliv na pocet cestujicich, které je stanovisté schopno
odbavit v urcitém ¢asovém intervalu, musi byt postupy nastavené spravné a optimalné. Je také
dllezité neustdle kontrolovat spravné plnéni Ukonli pomoci internich a externich auditd.
Provozni postupy musi jasné a srozumitelné definovat povinnosti pracovnik(l. Zaméstnanci
musi mit neustdly dostup k provoznim postuplm a byt véas sezndmeni se zménami
v provoznich postupech. V€asné seznameni se zménami v postupech mize byt provedeno
napriklad pomoci pravidelnych a mimoradnych aktualizacnich Skoleni pracovnikd. Je dalezité
mit i zpétnou vazbu od zaméstnancl aby bylo mozné reagovat na pfipadné nedorozuméni a

nevhodné pro provoz zmény.

56



4.2.5 Kolektiv a spoluprace

Na stanovisti bezpecnostni kontroly je zorganizovana Uzka spoluprdce mezi pracovniky a proto
z hlediska efektivity celého procesu je tato spoluprace vyznamnym faktorem, ktery ovliviiuje
kvalitu sluzby a efektivitu bezpecnostni kontroly. Na tom, jak dobfe pracovnici mohou
koordinovat své cinnosti a Cinnosti svych kolegli ve velké mire zavisi efektivita daného
stanoviSté. Spravné nastavena spoluprace na stanovisti ve velké mife ovlivni poctet

cestujicich, které je stanovisté schopno odbavit v uréitém ¢asovém intervalu.

Vzhledem k tomu, Ze podstata ¢lovéka je ovsem socidlni a kazdy ¢lovék ma potiebu socidlniho
kontaktu, je daleZité mit na védomi i to, Ze mezilidské vztahy mohou vytvorit jak pfijemnou
a profesionalni atmosféru v kolektivu, tak i nevhodné pracovni podminky. Na tom, jak
profesiondlni atmosféra panuje na pracovisti muze byt zavisla i spokojenost cestujicich. Vedle
toho sem patfi také problematika vedoucich pracovniki. Proto pracovni prostiedi, spoluprace

a kolektiv je jednim z mnoha faktord, které ovliviiuji efektivitu bezpecnostni kontroly.

4.2.6 Lidsky cCinitel

Proces bezpecénostni kontroly na letisti je hybridnim systémem, ve kterém spolupracuiji lidé
a technika. Pracovnik bezpecnostni kontroly v ramci svych &innosti spolupracuje s kolegy,
cestujici, technickym zarizenim podle presné stanovenych postup( a pravidel a za urcitych
okolnich podminek [29]. Problematiku lidského Cinitele Ize ukdzat pomoci modelu SHELL, ktery

je jednim ze zpUsob jak definovat a klasifikovat pracovni podminky.

\

S
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Obr. 18 — Model SHELL
Zdroj: [30]
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Uprostfed modelu se nachazi pracovnik bezpecnostni kontroly (L - Liveware). Pracovnici
pracuji podle presné definovanych postup( a pravidel (S - Software), s technickym zafizenim
napf. prlichozi detektor kovli a rentgenové zafizeni (H - Hardware) a v riznych provoznich
okolnostech napft. teplota, hluk, osvétleni, délka smén atd. (E - Environment). Jesté jeden
prvek (L - Liveware) v modelu zndzorfiuje dalsi lidi na pracovisti. Model SHELL zdUraziuje

rozhrani mezi pracovnikem a dalSimi komponenty systému a je uveden na obr. 18

Problematika lidského cinitele je velmi dulezita pro bezpecnostni kontrolu. Nejkritictéjsim
a nejvice flexibilnim prvek v modelu je pracovnik bezpecnostni kontroly (prostiedni prvek).
Tento prvek je ve styku s ostatnimi prvky a proto je tfeba jich peclivé prizplsobit. Je dllezité
nastavit okolni podminky tak, aby pracovnik byl spokojen (odpocinkové mistnosti, délka smén
a jejich pocet, kvalitni a dostupné stravovani, pratelskd atmosféra, pfijemna teplota a vihkost
vzduchu, dostatecné osvétleni, omezeni hluku apod.). Je také dllezZité jasné a srozumitelné
definovat pracovni povinnosti, postupy a pravidla, modernizovat technické zafizeni a vybaveni

na pracovistich atd.

4.2.7 Informovanost cestujicich

Cas straveny ve frontach na stanovistich bezpe¢nostni kontroly mdze byt pouZit cestujicimi v
prospéch jak pro cestujiciho, tak i pro pracovniky bezpeénostni kontroly. Cas, ktery cestujici
stravi ve fronté, mizZe byt vyuzZit pro pfipravu kabinovych zavazadel a jinych vnasenych véci
pro detekéni kontrolu. Pokud mluvime o frontdch je ziejmé, Ze cestujici chtéji stravit co mozné
nejméné casu ve fronté a zaroven projit bezpeénostni kontrolou co nejrychleji. Americky
védec D. H. Maister ve svém clanku ,, The Psychology of Waiting Lines” tvrdi, Ze Cas straveny
néjakou Cinnosti se vnima kratsi, nez ¢as straveny bez ¢innosti. To plati, pokud cas straveny
¢innosti splnuje dvé podminky: 1 — nabizi sdm o sobé vyhodu, 2 — néjakym zplsobem souvisi
se sluzbou, na kterou cestujici ¢ekd [31]. VyuZiti ¢asu ve fronté na pfipravu véci pro detekéni
kontrolu je vyhodou jak pro cestujiciho, tak i pro bezpecnostni pracovniky. Je pak vhodné
umistit informacni plakaty a/nebo informacni displeje, aby se neinformovani cestujici mohl

sezndmit s postupy a pokyny bezpecénostni kontroly a pfipravit se na ni.

Izraelsky védec Alan Kirschenbaum ve svém ¢lanku ,, The cost of airport security: The passenger
dilemma” tvrdi, Ze neinformovani cestujici jsou hlavni prfekazkou pro zkraceni doby detekéni

kontroly a v ramci provedeného prizkumu ukazal, Ze v 85 % az 90 % pfipadl mezi zakdzanymi
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predmeéty, které zpozdovali detekéni kontrolu béhem sledovani, byly tekutiny. Dale autor také
zminuje, Ze béhem sledovaného obdobi informovani cestujici prochazeli kontrolou v priméru
20-30 sec, zatimco neinformovani cestujici od 1 do 2 minut. Tyto prichodové ¢asy nejsou
konstantni a mohou se liit v zavislosti na klimatu a sezéné, kdy cestujici mohou mit vice odévu

(bundy, zimni boty, ¢epice atd.). [32]

Obecné znalosti cestujicich o pokynech bezpecnostni kontroly a zakazanych predmétech
vyrazné zkracuji ¢as detekcni kontroly a minimalizuji pravdépodobnost dodatecné detekcni
kontroly. Proto je dllezité informovat cestujicich nejen predem ale i béhem bezpecnostni
kontroly. Informovani pfedem by mohlo byt provedeno prostfednictvim provozovatele
letadel, leteckych spolec¢nosti, médii, na linkdch méstské hromadné dopravy smérujici na
letisté, v hotelech, na odbavovacich prepazkach nebo bezprostfedné pred bezpecnostni
kontrolou. V prostorach bezpecnostni kontroly a okolnich prostorach by mély byt umistény

informacni plakaty nebo displeje, které ukazuji postupy a pokyny pro detekéni kontrolu.

4.2.8 Sezénnost

DalSim dulezitym faktorem, ktery ovliviiuje efektivitu detekénich kontrol a celkovou
bezpecnostni kontrolu je sezénnost. Za prvé tim, Ze celkovy pocet cestujicich se mize ménit
v zdvislosti na rliznych ro¢nich obdobich. Na letisti Vaclava Havla Praha je tento rozdil jasné
vidét. NiZze uvedeny obr. 19 graficky znazornuje pocet cestujicich odbavenych na letisti Vaclava

Havla Praha v letni sezoné 2016 a zimni sezéné 2016-2017.

Podil poctu cestujicich v letni a zimni sezéné
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Obr. 19 — Podil poctu cestujicich v letni a zimni sezdoné
Zdroj: zpracovano autorem na zakladé dat [6]
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V zimni sezoné letisté odbavi zhruba o 30 % méné cestujicich, nez v letni sezéné. Podle statistik
uvedenych na oficidlnich strankach letisté Vaclava Havla Praha, v letni sezoné 2016 roku
(Cerven, Cervenec, srpen) letisté odbavilo celkem 4 172 993 cestujicich a v zimni sezéné
2016/2017 roku (prosinec, leden, Unor) celkem 2 698 878 cestujicich [6]. Za druhé, rizné ro¢ni
obdobi a pocasi mize mit vliv na pocet rentgenovanych jednotek u jednotlivych cestujicich,
da se predpokladat, Zze v zimné cestujici budou mit vice svrchniho obleéeni, nez v lété
a rozmérnéjsi obuv, coz by mohlo zpUsobit zpomaleni detekéni kontroly a zvySeni poctu

opakovanych detekénich kontrol cestujicich.

4.2.9 Pocet rentgenovanych jednotek cestujicich

MnoZstvi zavazadel, véci a jinych predmét(, které cestujici s sebou nese na palubu letadla
a pronasi pres bezpecnostni kontrolu, také ovliviiuje efektivitu procesu bezpecnostni kontrolu
prevazné tim, kolik cestujicich projde pres stanovisté bezpecnostni kontroly za urcitou
casovou jednotku. Na pocet rentgenovanych jednotek u cestujicich mize mit vliv napf. pocasi,
letecka spole¢nosti (omezeny pocet kabinovych zavazadel a jinych predméti na jednoho

cestujiciho), vék cestujiciho a pohlavi, ndrodnost, destinace, doba letu a jiné faktory.
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5 Pripadové studie a popis vzniku ¢asovych prodlev

Vznik ¢asovych prodlev béhem bezpecnostni kontroly hraje velkou roli z hlediska efektivity
bezpeénostni kontroly. Pocet cestujicich, které je stanovisté bezpecnostni kontroly schopno
odbavit za urcitou ¢asovou jednotku zavisi na tom, kolik ¢asu je potieba na provedeni detekéni
kontroly cestujiciho, jeho kabinového zavazadla a jinych véci. Proto je dlleZité prozkoumat
a porozumét faktoriim, které mohou mit vliv na vznik ¢asovych prodlev. V této kapitole budou
uvedeny vysledky provedeného prlizkumu a popsané ddvody vzniku ¢asovych prodlev pfi

bezpeénostni kontrole.

5.1 Pripadova studie

Pfipadova studie umoznuje vyzkumnikovi peclivé prozkoumat data v konkrétnim kontextu. Ve
vétsiné pripadl metoda pfipadové studie vybird jako predmét studia malou zemépisnou
oblast nebo velmi omezeny pocet jedincl. Pfipadové studie ve své podstaté zkoumaji
a vySetfuji skutecny fenomén z redlného Zivota prostfednictvim detailni kontextové analyzy
omezeného poctu uddlosti nebo podminek a jejich vztah(. [32]. Metoda pfipadové studie je
jednou z metod kvalitativnich vyzkuma. Vyzkum je kvalitativni, pokud hlavni parametry
vyzkumu nejsou zaloZzeny na Cislech a vypocitani dat, ale na dukladné analyze
nestrukturovanych dat. Mezi nejpouzivanéjsi metody sbéru dat v ptipadové studii patti:
Individualni rozhovory s informatory, pozorovani, analyza dokumentace, diskuze

v ohniskovych skupindch nebo dotaznikova Setfeni. Pfipadova studie se skldda z nékolika fazi:

Definice pfipadu a cile

Vybér vzorku

Metody sbéru dat
e Zpracovani a analyza dat

e Interpretace vysledku

Na vznik ¢asovych prodlev béhem procesu bezpecnostni kontroly ma vliv mnoho faktora.
Nékteré faktory jsou nepredvidatelné a neda se jim vyhnout, nékteré faktory jsou naopak
zfejmé a je potreba je limitovat. Pro zjisténi pficin vzniku ¢asovych prodlev na letech do Ruska,
v dubnu 2017 na letisti Vaclava Havla Praha byl proveden prizkum, ktery byl zaméren na
zkoumani problematiky mnozZstvi kabinovych zavazadel a zakoupenych v zéné bezcelniho

obchodovani letisté LAGs a provedeni dodateénych detekénich kontrol zavazadel na linkach
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do Ruské Federace. V ramci tohoto prizkumu bylo sledovano 300 cestujicich na letech do
Ruska (Moskva, Petrohrad a Ufa) a 300 cestujicich na letech do Velké Britanie (Londyn
a Manchester). Oba tyto staty nejsou ¢leny schengenského prostoru, a proto odlety do téchto

zemi se uskutecnuji z terminalu 1 letisté Vaclava Havla.

Pfipadem v této pripadové studii je proces bezpecnostni kontroly na letisti Vaclava Havla
v Praze na letech do Ruska. Cilem je zjistit a zaroven porozumét faktordm, které nejvice
ovliviuji efektivitu bezpecnostni kontroly na letech do Ruska. Vzorky studie jsou jednotlivé
cestujici na téchto letech. Jako zdroj dat byla zvolena metoda pfimého pozorovani procesu
bezpeénostni kontroly na letisti Vaclava Havla Praha na letech do Ruska, chovani cestujicich
béhem kontroly, jejich komunikace s pracovniky bezpecnostni kontroly a volné rozhovory
s cestujicimi. Ve volnych rozhovorech s cestujicimi byly kladeny otazky vztahujici se k jejich
nazorim, znalostem, zkusenostem, chovani a jazykové vybavenosti. Vysledkem pripadové
studie je definice nékolika fakt(, které by mohli ovlivnit efektivitu procesu bezpecnostni

kontroly na letech do Ruska a vznik ¢asovych prodlev:

e Nizkd uUroven jazykové vybavenosti cestujicich

o (Cast cestujicich je zvykld na jinou formu detekéni kontroly osob ne? ta, ktera se provadi
na letisti Vaclava Havla

e VeétsSina cestujicich veze s sebou tekutiny zakoupené v zéné bezcelniho obchodovani
a zabalené do STEB podle vSech bezpecnostnich pravidel

e (Cast cestujicich neni sezndmena se viemi bezpe&nostnimi pravidly, ktera se tyka
priru¢nich kabinovych zavazadel (napf. deklarovani rozmérnéjsi elektroniky nebo LAGs

pred detekcni kontrolou, zédkaz prepravy LAGs nad 100 ml apod.)

5.2 Vznik ¢asovych prodlev

Na zakladé vyse uvedenych vysledkl se da predpokladat, Ze ndasledujici faktory budou mit
nejvétsi vliv na efektivitu procesu bezpecnostni kontroly na letech do Ruska a prispivat
k pravdépodobnosti vzniku ¢asovych prodlev — nizka droven jazykové vybavenosti cestujicich,
zkuSenosti cestujicich, pocet STEB u cestujicich a neznalost bezpecnostnich pravidel. Tyto
faktory a jejich vliv na vznik ¢asovych prodlev budou podrobnéji rozebrany v nasledujicich

podkapitolach.
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5.2.1 Nizka uroven jazykové vybavenosti cestujicich

Jazykové znalosti cestujicich a pracovnikd bezpecnostni kontroly hraji velkou roli z hlediska
efektivity procesu. Pfipadné nedorozuméni a problémy v komunikaci mezi pracovnikem
a cestujicim vyvoldvaji vznik ¢asovych prodlev pfi detekéni kontrole — opakovani detekéni
kontroly, nesplnéni pokyn( pracovnika bezpecnostni kontroly, nedorozuméni v procesu
kontroly atd. Vzhledem k tomu, Ze ze strany letisté neni mozné vyresit problém jazykové
vybavenosti cestujicich, je nutné zlepSovat jazykové znalosti pracovnik(i. Podkladem pro
zlepSeni jazykovych znalosti pracovnikd bezpecnostni kontroly maze slouzit navrh slovniku

zadkladnich frazi a slov pouzivanych v procesu bezpeénostni kontroly uvedeny v kapitole 6.3.

5.2.2 ZkuSenosti cestujicich

Dalsim rizikovym faktorem, ktery ovliviiuje efektivitu procesu bezpeénostni kontroly a pFispiva
ke vzniku ¢asovych prodlev, jsou zkuSenosti cestujicich z predeslych cest popfipadé z letisté,
ze kterého cestujici priletél. Na zakladé provedeného prizkumu se ukazalo, Ze ¢ast cestujicich
je zvykla na jinou formu detekéni kontroly osob nez ta, ktera se provadi na letisti Vaclava Havla.
Napfiklad na moskevském letidti Seremetévo pro detekéni kontrolu osob se pouzivé primarné
Full Body skenery oproti prichozim detektorim kov(, které se pouzivaji na letisti Vaclava
Havla v Praze. Odlisnost v pouZivanych technologiich muize ovlivnit efektivitu procesu
bezpeénostni kontroly tim, Ze cestujici budou zvyklé zastavovat se v ramu pfi detekéni
kontrole, nebudou sundavat kovové predméty (napt. hodinky, naramek, pasek apod.). Mize
také dojit k pripadnym nedorozumeénim mezi pracovnikem bezpeénostni kontroly a cestujicim,

¢im vzrlsta pravdépodobnost vzniku ¢asovych prodlev.

5.2.3 Pocet STEB u cestujicich

Mnozstvi tekutin zakoupenych v zéné bezcelniho obchodovani letisté znacné ovliviiuje
pravdépodobnost vzniku casovych prodlev predevsim tim, Ze tyto tekutiny musi byt
deklarované pred detekcni kontrolou a byt umistény zvlast. Kontrola LAGs zabalenych do
specidlniho bezpecnostniho baleni dale vyZaduje kontrolu celistvosti baleni, dokladu
o zakoupeni a ¢asu zakoupeni, coZ pfispiva ke vzniku ¢asovych prodlev. Podle provadéciho
nafizeni komise (EU) 2017/1998, speciadlni bezpecnostni baleni musi byt zfetelné
identifikovatelné jako bezpecnostni baleni, které je zjevné neporusené, pochazejiciho

z uvedeného letisté, a mit uvnitf umistén doklad o zakoupeni na uvedeném letisti v obdobi
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predchdzejicich tfi hodin a podléhat dodate¢nym ustanovenim obsaZzenych v provadécim
rozhodnuti Komice C (2015) 8005 [24]. V jednotlivych pfipadech muzZe byt také poZadovana

dodatecna kontrola tekutin.

Lety do Velké Britanie Lety do Ruska

23% I

40%

60%

77%

= PAX bez STEB = PAX se STEB = PAX bez STEB = PAX se STEB

Obr. 20 — Podil cestujicich se STEB
Zdroj: zpracovano autorem na zakladé provedeného priizkumu

V ramci provedeného prlzkumu na letiSti Vaclava Havla v Praze, bylo pozorovano 300
cestujicich na letech do Ruska a 300 cestujicich na letech do Velké Britanie. Jednim ze
ziskanych vysledk( jsou rozloZeni podil cestujicich (PAX) s LAGs zabalenymi do specialniho
bezpecnostniho baleni (STEB). VySe uvedeny obr. 20 graficky znazorfiuje tyto rozlozeni, kdy
levy diagram ukazuje podil cestujicich se STEB na letech do Velké Britanie a pravy diagram
ukazuje podil cestujicich se STEB na letech do Ruska. Na linkach do Velké Britanie bylo
zaznamenano, Ze ve 23 % pripadU cestujici méli s sebou tekutiny nad 100 ml zabalené do STEB,
na linkach do Ruska bylo zaznamendno, Zze 60 % cestujicich méli tekutiny ve STEB. Na zakladé
ziskanych dat se da ocekdvat, Ze i naddle vétSina cestujicich na letech do Ruska bude mit
tekutiny nad 100 ml zakoupené v zéné bezcelniho obchodovani a tim se bude vyvolavat vznik

¢asovych prodlev béhem procesu bezpecnostni kontroly na téchto letech.

5.2.4 Neznalost bezpecnostnich pravidel

Obecné znalosti cestujicich o bezpecnostnich pravidlech a zakazanych predmétech zkracuji ¢as
detekéni kontroly a minimalizuji pravdépodobnost dodatecné detekéni kontroly. Naopak
neznalost bezpecnostnich pravidel pfispivd ke vzniku ¢asovych prodlev, opakovanych ¢i
dodatecnych detekénich kontroly a pfipadné mohou vyvolat neptijemnou pro cestujiciho
situaci, kdy cestujici bude nucen nechat zakazany k pfepravé na palubé letadla pfedmét nebo

se vracet na prepazku check-in pro odbaveni tohoto predmétu do zapsaného zavazadla.
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V rdmci provedeného prlizkumu na letisti Vaclava Havla v Praze bylo zjiSténo, Ze dodatecné
kontroly zavazadel a jinych vnasenych pfedmét(i do vyhrazeného bezpecnostniho prostoru na
letech do Ruska byly provedeny u vice nez 70 % cestujicich, coz je ve velkym kontrastu s lety
do Velké Britdnie, kde dodate¢né kontroly byly provedeny u 35 % cestujicich. NiZe uvedeny
obr. 21 graficky znazornuje podil dodatecnych kontrol na letech do Velké Britanie (vlevo) a na
letech do Ruska (vpravo), kde modrou barvou jsou oznaceny cestujicich, u nichz nebyly
provedeny 7adné dodatecné kontroly zavazadel a jinych vnasenych predmétl, cervenou
barvou jsou vyznacéeny cestujici, u kterych byla provedena dodateéna kontrola STEB, Zlutou
barvou cestujici, u kterych bylo provedeno nékolik druht dodatec¢nych kontrol (kontrola STEB,
nedeklarovand elektronika nebo rozmérnéjsi elektronika atd.), svétle modra a zelena barvy
ukazuji cestujicich, které nedeklarovali pred detekéni kontrolou rozmérnéjsi elektroniku Ci
LAGs a byla proto provedena dodate¢na kontrola téchto predmétd. Sedou barvou jsou
vyznaceny cestujici, u nichz byly provedeny dodatecné kontroly z jinych divod( (zakazané

predméty, hodné véci v jedné bedynce atd.).

Lety do Velké Britanie Lety do Ruska

7941% 3% 7o, 1% 3%

y .25%
0,
219 ' 22%

42%
= 74dné = STEB = Kombinace = LAGs = Elektronika = Jiné = 74dné = STEB = Kombinace = LAGs = Elektronika = Jiné

Obr. 21 — Podil dodatecnych detekcnich kontrol zavazadel u cestujicich
Zdroj: zpracovano autorem na zakladé provedeného prizkumu

evvzs

znalosti bezpecnostnich pravidel, nez cestujici na letech do Velké Britdnie. Celkem dodatecné
detekéni kontroly z ddvodu neznalosti cestujicimi bezpecnostnich pravidel nebo jejich
zapomenuti bylo provedeno u 33 % cestujicich na letech do Ruska a u 14 % cestujicich na
letech do Velké Britanie (nedeklarovani LAGs do 100 ml ¢i rozmérnéjsi elektroniky, zakazané

k pfepravé predméty nebo kombinace nékolika variant).

65



6 Navrh opatieni pro zvysSeni efektivity procesu bezpecnostni
kontroly a spokojenosti cestujicich

Tato kapitola je zamérena na ndvrh opatfeni a doporuceni pro zvyseni efektivity bezpecnostni
kontroly a spokojenosti cestujicich na letech do Ruska na letisti Vaclava Havla v Praze, kterd
byla vybrana v souvislosti se zjisténymi faktory efektivity procesu bezpeénostni kontroly na
letech do Ruské Federace pomoci pripadové studie. V ramci navrh( a doporuceni se jedna o
nasledujici faktory na téchto letech: nizka uroven jazykové vybavenosti cestujicich, velké
mnozstvi tekutin ve STEB, neznalost cestujicimi bezpec¢nostnich pravidel a zvyk na jinou formu
detekéni kontroly. Navrzena opatfeni by mohly pomoci letisti snizit pravdépodobnost vzniku
Casovych prodlev procesu kontroly, pocet opakovanych detekénich kontrol, zvysit efektivitu a

kvalitu procesu kontroly na letech do Ruska a zaroven zvysit Uroven spokojenosti cestujicich.

6.1 Videonavody, informacni plakaty a malé informacni brozury

Vzhledem k tomu, Ze velka ¢ast cestujicich na letech do Ruska prokazuje neznalost zakladnich
bezpecnostnich pravidel, vznikaji tim ¢asové prodlevy, zpomaluje se proces kontrol, sniZuje se
efektivita a spokojenost cestujicich. Jednim ze zplUsobl zvysSeni efektivity procesu
a spokojenosti cestujicich je informovani cestujicich, umisténim informacnich plakatd, které
z hlediska nizké urovné jazykové vybavenosti cestujicich by méli byt vypracované v ruském
jazyce. Plakaty by méli byt umistény na viditelném misté napr. stojan pro plakaty u vstupl do
odletovych cekaren nebo na prepazkach check-in, kde se obecné predpoklada vznik front

a tim se vytvati potiebny ¢as pro obeznameni s bezpeénostnimi pravidly.

V jiném pfipadé by mohli byt vyuzité malé informacni brozury o pribéhu bezpecnostni
kontrole, bezpecnostnich pravidlech a celém procesu odbaveni na letisti vytvorené v ruském
jazyce, které by pak bylo vhodné poskytovat cestujicim na prepazkach check-in nebo na
stanovistich bezpeénostni kontroly pfed vstupem do odletové ¢ekdarny, aby cestujici mohli se
s bezpeénostnimi pravidly seznamit a pripravit svad zavazadla a jiné vnasené predméty pro

kontrolu v souladu s pozadavky.

Seznameni cestujicich s bezpecnostnimi pravidly, pribéhem bezpecnostni kontroly nebo
pribéhem odbavovaciho procesu je také mozné provést pomoci displejl, které jsou umistény

nad vstupem do odletovych cekaren pred bezpecnostni kontrolou nebo nad prepazkami
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check-in. Tyto displeje mohou prehravat videonavody o pribéhu odbavovaciho procesu na

letiSti nebo o pribéhu bezpecénostni kontroly a také informacni obrdzky a textové navody.

Informovani cestujicich o prabéhu odbaveni na letisti je také dullezité z hlediska rozdild
v procesech odbaveni na letisti Vaclava Havla v Praze a na letistich v Rusku. Jak je uvedeno
v kap. 3.3.3 letisté Seremetévo v Moskvé vyuZivd centralizovany zplsob bezpeénostni
kontroly, na rozdil od letisté Vaclava Havla v Praze, kde na letech do Ruska se vyuziva
decentralizovana bezpecnostni kontrola. Rozdily ve zpUsobech usporadani bezpecnostni
kontroly mohou zpuUsobit vzniku nedorozuméni ze strany cestujicich, které jsou zvyklé

nakupovat v obchodech bezcelniho obchodovani az po provedeni bezpeénostni kontroly.

Vyuziti videonavodd, informacnich plakat a malych informacnich brozur zvysi informovanost
cestujicich, ktera je jednim z klicovych faktora efektivity procesu bezpecnostni kontroly, jak je
uvedeno v kap. 4.3.7 a proto se zvysi i efektivita procesu. D4 se rovnéz predpokladat, ze
informovanim cestujicich se zvysi i spokojenost cestujicich predevsim tim, Ze vcasné
obezndmeni cestujicich s pribéhem odbaveni a bezpecénostni kontroly ovliviiuje ocekavani

cestujicich, které jsou jednim faktor( spokojenosti zakaznika, jak je uvedeno v kap. 2.2.2.

6.2 ZvysSeni poctu pracovnikl bezpecnostni kontroly na letech do Ruska

Dalsim zpUsobem zvyseni efektivity procesu bezpecnostni kontroly a spokojenosti cestujicich
je poskytovani uzite¢nych informaci o bezpecnostnich pravidlech a priibéhu kontroly jiz pred
provedenim detekénich kontrol pomoci pracovnik(i bezpecnostni kontroly. V nejlepSim
pfipadé by tyto pracovnici méli umét alespon zaklady rustiny, aby mohli se domluvit
s cestujicimi, sdilet potfebna bezpecnostni pravidla, pomahat cestujicim v pfipravé zapsanych

zavazadel a jinych predmeétl k detekéni kontrole v souladu s poZzadavky na kontrolu.

Jelikoz v ramci provedeného prizkumu bylo zjisténo, Ze dodatecné detekéni kontroly
zavazadel a jinych vnasenych predmétl byly provedeny u vice nez 70 % cestujicich na letech
do Ruska, jak je uvedeno v kap. 5.2.4, je potieba tento podil zmensSovat. Pro tento ucel je
potieba zvysit pocet pracovnik(i bezpecnostni kontroly na letech do Ruska. V tomto pripadé
se da ocekavat snizeni celkového poctu dodatecnych detekénich kontrol zavazadel a jinych
vnasenych predmétu z dlvodu primé komunikace pracovnikl bezpecénostni kontroly
s cestujicimi jiz pred provedenim detekénich kontrol a obeznameni cestujicich se zakladnimi

bezpecnostnimi pravidly.
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Zvyseni poctu pracovnikll bezpecnostni kontroly na letech do Ruska by pomohlo zvysit
efektivitu procesu a snizi pravdépodobnost vzniku ¢asovych prodlev. JelikoZ denné do Moskvy
odlitd 6 az 9 linek ridznych leteckych spolecnosti, jak je uvedeno v kap. 1.4.2, zvySeni poctu
pracovnikd na téchto linkdch vyZzaduje znacné vétsi investice financnich a lidskych zdroju

v porovnani s ostatnimi navrhy.

6.3 Slovnik

Jazykova pfiprava pracovnikl bezpecnostni kontroly hraje vyznamnou roli z hlediska efektivity
procesu. Na tom, jak dobfe jsou cestujici a pracovnici schopny se dorozumét, je ve znacné mire
zavisla rychlost provedeni kontroly. Vzhledem k tomu, Ze cestujici na letech do Ruska prokazuiji
nizkou Uroven jazykové vybavenosti, je nutné tento problém fesit ze strany letisté. Za ucelem
zlepSeni urovné jazykové odborné pripravy pracovnikll a tim zvySeni efektivity procesu
bezpecnostni kontroly a spokojenosti cestujicich by na letisté mohly byt provadény jazykové
Skoleni pro pracovniky bezpecnostni kontroly. Je také vhodné vytvorit a poskytnout
pracovnikim slovnik zakladnich frazi a slov pouzivanych v procesu kontroly. Navrh takového
slovniku je uveden v nasledujicich tab. 7 a tab. 8. Tato varianta je nejméné nakladnou

z financniho hlediska.

Tab. 7 — Ndvrh zakladnich frazi pouzZivanych v procesu bezpecénostni kontroly
Zdroj: zpracovano autorem

Cesky

Vyslovnost

Rusky

Mate néco v kapse?
Déjte zvlast

Dékuiji

Namatkova kontrola
Nezastavujte se
Pojdte za mnou
Posadte se
Posouvejte véci do rentgenu
Projdete jesté jednou
Sundejte si

Vratte se

Vyckejte tady
Vyndejte

Zkontroluji vas

Sto u vas v karmané?
Polozité oddél’no
Spasibo

Vyborocnaja provérka
Ne ostanavivajtés
Projdité za mnoj
Sadités

Dvigajté vési v rentgen
Projdité jeSo raz
Snimité

Vérnités nazad
Podozdité zdés
Dostanté

Ja vas provéru
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YT1o y Bac B KapmaHe?
Monoxute otaenbHoO
Cnacmbo

BbibopoyHas npoBepka
He octaHaBnmBaiiTechb
MponanTte 3a MHOM
Cagutecob

[BuraiiTe BeLLn B peHTreH
MponguTe ewe pas
CHumMmuUTe

BepHutecb Ha3ag
Mopgoxante 3gech
JocTaHbTe

Al Bac nposepto




Tab. 8 — Navrh zakladnich slov pouZivanych v procesu bezpeénostni kontroly

Zdroj: zpracovano autorem

Cesky Vyslovnost Rusky
Tekutiny Zydkosti Hupakoctu
Deodorant Dezodorant [e3onopaHT
Gel Gel’ Fenb

Krém Krém Kpem

Lahev Butylka ByTbinka
Parfém Duchi Oyxn

Sprej Sprej Cnpen

Voda Voda Boaa

Zubni pasta

Zubnaja pasta

3ybHana nacTa

Elektronika Elektronika dNeKTPOHUKaA
Ctecka Elektronnaja kniga DNIeKTPOHHaA KHUra
Fotoaparat Fotoaparat dotoannapar
Kamera Videokamera Buaoeokamepa
Notebook Noutbuk HoyTtbyk
Tablet Planset MnaHweT
Procesni ¢ast

Bedynka Korobka Kopobka

Boty Batinki BOTMHKM
Hodinky Casy Yacel

Kabelka Sumka Cymka
Kocarek Koljaska Konacka
Kontrola Provérka MpoBepKa
KSandy Podtazki MoATAMKKM
Kufr Cemadan YemopaH
Mince Monéty MoHeTbl
Naramek Braslét Bpacnet
Obuv Obuv’ 0O6yBb

Pasek Remen PemeHb
Penézenka Kaselok Kowenék
Taska Paket MakeT
Zavazadlo Bagaz Barax

Zvlast Oddél'no OTaenbHo
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Zavér

Bezpecnostni kontrola vSech cestujicich, jejich kabinovych zavazadel a jinych vnasenych
pfedmétl je povazovana za jeden z hlavnich prvk( v oblasti bezpecnosti civilniho letectvi.
Cilem bezpecnostni kontroly je zabranéni vstupu do vyhrazeného bezpecnostniho prostoru
a na palubu letadla jakychkoliv neopravnénych osob a prenaseni do sterilni zény letisté a na
palubu letadla zakazanych predmétd. Nicméng, je dlilezité mit na védomi, Ze se jedna o sluzbu

pro cestujici a proto je nutné dbat o jejich spokojenost, kvalitu a efektivitu procesu kontroly.

V diplomové praci byla popsana specifika schengenského a non-schengenského provozu
a zpusob rozdéleni provozu na letisté Vaclava Havla v Praze. Vyznam letd do Ruska byl ukazan
pomoci statistickych udaji o poctech cestujicich v poslednich letech. Jelikoz bezpecnostni
kontrola je sluzbou, kterou je povinen projit kazdy odlétajici cestujici, byl také popsan vyznam
spokojenosti cestujicich a kvality poskytovanych sluzeb. OdliSnosti v procesech odbaveni
cestujicich na letisti Vaclava Havla v Praze a na letisti Seremetévo v Moskvé, které byly
popsané v treti kapitole, ukazuji moznd problémova mista z hlediska spokojenosti cestujicich,
jejich zkusSenosti a zvykl. Nasledné se prace vénovala samotnému procesu bezpecnostni
kontroly a analyze efektivity této kontroly, kde byly popsané obecné klicové faktory efektivity

a kvality procesu bezpecnostni kontroly.

V posledni ¢asti se prace vénovala pripadové studii a vyhodnoceni vysledkd prizkumu
provedeného na letisti Vaclava Havla v Praze v dubnu 2017. Na zdkladé vyhodnocenych
vysledkl a osobnich zkusSenostech autora s procesem bezpecnostni kontroly cestujicich
a kabinovych zavazadel bylo navrieno nékolik zpUsob(l zvySeni efektivity procesu
bezpecnostni kontroly a spokojenosti cestujicich na letech do Ruské Federace. Také je nutné
uvést, Ze velkd cast dodateénych detekcnich kontrol kabinovych zavazadel na téchto letech
byla zamérena na kontrolu tekutin ve STEB — kontrola celistvosti specidlniho bezpeénostniho
baleni a dokladu o zakoupeni na uvedeném letisti, coZz zpomaluje proces bezpecnostni
kontroly. Nicméné, omezeni mnoiZstvi tekutin zakoupenych cestujicimi v zéné bezcelniho
obchodovani bude mit nezadouci vliv na letisté z ekonomického hlediska a na spokojenost
cestujicich. Proto k dosazeni co nejvétsi efektivity procesu bezpecnostni kontroly na letech do

Ruska a spokojenosti cestujicich, doporucuji provést dalsi studie.
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