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ABSTRAKT

Bakalarska prace predstavuje detailngji problematiku customer experience a problematiku
jejiho vyhodnoceni ze strany letiSt. Prace ukazuje moznosti zapojeni technologii do jejiho
rozvoje a poukazuje na to, co mlze vyuziti technologii znamenat do budoucna. Obsahuje
analyzu nejkritictéjSich procesl z pohledu cestujicich a popis konkrétnich feSeni, ktera by
mohla tyto problémy alespon Casteéné odstranit. Soucasti prace je také pohled na zmény

v oblasti customer experience v dobé pandemie.

Klicova slova: customer experience, letisté, terminal, cestujici, vyuziti technologii

ABSTRACT

Bachelor thesis introduce customer experience in detail and evaluation of customer experience
from airports perspective. The thesis presents implementation possibilities of technology into
its growth and the possible way of use in the future. It contains the analysis of the most critical
processes from the passengers’ point of view, and the specific solutions description which
could eliminate some of the issues. Also, the thesis describes the view on pandemic changes

in customer experience.

Key words: customer experience, airports, terminal, passengers, technologies usage
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Uvod

Letisté je v mnoha pfipadech prvnim kontaktem cestujiciho s destinaci a utvafi tak prvni dojem
z dané zemé nebo mésta. Je proto mozné toto vyuzit ve prospéch letisté i destinace a udélat
prvni dojem kladny. Takovy dojem v souasné dobé ale neni pouze o Cistoté letisté nebo
pfijemném vystupovani letistniho personalu. Proto se nyni stale Castéji vyjadiuje tato
schopnost tzv. Urovni customer experience. Jde o stanoveni Urovné mnoha parametru, které
jsou spolu velmi Casto propojené a utvafi jeden celkovy dojem. Kompletni systém customer
experience lze poskladat z nékolika &asti, které ale nemusi byt nutné obsazeny vSechny
na kazdém letisti. Jako priklad téchto aspektt bych uved| kvalitu navazné dopravy, rozsahu
sluzeb, snadnost orientace na letisti, nebo také sluzby pro VIP nebo business cestujici.
V kazdém z téchto pfikladll se skryva mnoho specifickych feSeni, a vybrané z nich tato prace

popisuje.

Témito a dalSimi aspekty letisté ziskava svou tvaF, na které v souCasnosti, v dobé velké
konkurence velmi zalezi. Tato doba nepfinasi pouze vysokou konkurenci a naroky cestujicich,
ale také nové moznosti, jak letisté vybavit a co cestujicim nabidnout. Pravé proto se feSena
problematika od jeji prvotni podoby, kdy byla zcela jina a nevyjadfovalo se o ni jako o customer
experience, ale spiSe jako o customer service, postupné zménila a ziskava svou novou
podobu z velké ¢asti diky vyuzivani modernich technologii. Dnes je customer service

a customer experience odliSny pojem a je nutné je rozliSovat.

Dulezitost urovné customer experience napovida i skuteCnost, Zze Airports Council
International, které je celosvétovym obchodnim zastupcem letist, vytvari kazdoro¢né pro
nékolik kategorii letiSt hodnoceni nazvané ,Airport service quality awards®. Nejde
ale o jednu jedinou organizaci zabyvajici se timto vyhodnocenim. Zaroven se totiZz nékteré
weby zabyvaji hodnocenim jak leteckych spoleCnosti, tak i letist zrecenzi
od samotnych cestujicich, které mohou mit ¢asto vétsi vahu mezi Sirokou verejnosti nez
odborna vyhodnoceni. Toto je dle mého nazoru dalSim divodem, pro¢ se z pohledu letisté
danou problematikou zabyvat. Udrzet si vysoké umisténi v zebfiCcich téchto hodnoceni
znamena neustaly vyvoj v této oblasti, orientovat se spravnym smérem, a vynaloZit i znacné
investice. Schopnosti customer experience je udrzet u cestujicich zajem o vyuzivani daného
letisté, a stejné tak zajem o dalSi sluzby. Poté se mlize spokojenost cestujicich s témito
sluzbami odrazit v nasledném doporuceni novym cestujicim a investice do této oblasti tak
nékolikanasobné vracet. Napfiklad spokojeny cestujici doporuci sluzby dalSim cestujicim
a takto dale pokracujici kolobéh letisti zajisti nové klienty. Toto je samozifejmé pouze idealni

situace a neni realizovatelna ve vSech podminkach.



Pokud chce mit letisté dostatecné vysokou Uroven customer experience, nemulze pracovat
pouze s jednim typem cestujiciho. Proto i v této praci, jsou provedeny prizkumy z pohledu
dvou odlisnych kategorii cestujicich, které jsou nasledné porovnany a pouzity pro utvoreni
feSeni. Diky ziskani téchto dat je mozné navrhnout podobu a vyuziti spojeni sou€asnych a
novych technologii pro dosazeni efektu, ktery by nejvice uspokoijil cestujici. Nelze docilit
efektu, kdy kazdy cestujici bude zcela spokojeny a nikdy na letisti nenastane problematicka
situace. Lze ale takové situace redukovat a zajistit pfipadnou spravnou reakci za vyuziti
daného feseni. Vystupem prace je diky ziskanym datim také zajem o aplikaci novych
technologii ze strany cestujicich. Tento zajem, je samoziejmé kliCovy jak pfi vybéru spravného

feSeni, tak také pfi rozhodovani se, zda takovou investici provadét.

V dobé, kdy piSu svou bakalaiskou praci, je aktualnim tématem nejen v letecké dopravé,
ale v celém svété, pandemie nemoci covid-19. Na tento problém pfi psani své prace jiz
nahlizim jako na situaci, ktera nejen Ze velmi zménila podobu bé&zného Zivota, ale Ize
oCekavat, ze zméni podobu mnoha odvétvi i v blizké dobé& po pandemii, a to v€etné letecké
dopravy. Velmi pravdépodobné ukaze nové podstatné kroky, které bude nutné podniknout
v oblasti customer experience, a tfeba i touto cestou presvéddit pasazéry, ze cestovani je dale

bezpectné a letisté déla maximum pro to, aby v tomto ohledu v&e kvalitné zajistilo.

Lze Fict, Zze vSe, co jsem doposud zminil, je divodem, pro¢ jsem zvolil psat svou bakalaiskou
praci pravé na toto téma. Problematiku customer experience totiz vnimam jako velkou
prilezitost pro vyvoj novych zajimavych prvkl a pro jejich postupné zkvalitnéni, kterému se

kazdé letisté potfebuje neustale vénovat, aby bylo konkurenceschopné.

Bakalarska prace je rozdélena do péti hlavnich kapitol. V prvni kapitole se vénuji vyvoji
customer experience jako celku a popisuji nejdulezitéjSi faze promény této problematiky. Dalsi
z kapitol pojednava o vyuziti technologii v ramci customer experience. Uvadim nékolik
prikladu letist, které mohou jit v tomto pfikladem a implementuji vhodna technologicka feseni,
ktera davaji smysl. Treti kapitola obsahuje detailngjSi pohled na nejaktualnéjsi trendy v
popisovné oblasti. Dale popisuji zplusoby rlznych metod hodnoceni Urovné customer
experience a vliv jednotlivych metod pozdéji v této kapitole srovnavam. Posledni z kapitol je
sestavena z vyhodnoceni mnou navrzenych dotazniki a posouzeni informaci z nich
ziskanych. Tato analyza je nasledné vyuzita pro vybér nékolika vylepSeni, které by z hlediska

zajmu cestujicich byly vyuzivany a kladné vnimany.



1 Customer experience

Customer experience je pojem, ktery mGze byt chapan velmi odliSné a nékdy i zaménovan
s jinymi, podobnymi terminy. Neni snadné najit definici, ktera by zcela pfesné vystihovala vse,
ze ,Customer experience je to, jak zakaznici vnimaiji jejich interakci s danou spole¢nosti*.
| pfes to, Ze takova definice pusobi na prvni dojem jako néco zcela obecného, obsahujiciho
pfili§ mnoho moznosti, nelze fici, Ze by to nebylo spravné. Po bliz§im nahlédnuti do této
problematiky se jiz tato definice jevi jako vhodnéjsi. Oblast customer experience totiz funguje
tak, ze s trochou nadsazky i nejmensi detail, se kterym se zakaznik dostane do kontaktu maze
zcela jasné ovlivnit jeho pohled na produkt, kterym je v tomto pfipadé letisté. Tato oblast je
pochopitelné v mnoha aspektech specificka. Na letiStich se vyskytuje mnoho raznych typu
cestujicich. Nejde pouze o rozdéleni na ,klasické” cestujici a tzv. obchodni (business)
cestujici, ale jde také o zvyky pasazéru z riznych svétadilt nebo napfiklad o fakt, zda cestujici
leti sam nebo s rodinou. Takova specifika mizou mit jak své vyhody, tak nevyhody. V pfipadé
uspésného fungovani feseni, a tim padem uspokojeni v§ech typl pasazérq, Ize toto pokladat
za jeden z kroku ke spravnému rozvoji letist€¢ do budoucna. V opacném pfipadé ale tato
skute€nost letisti neprospiva a je dost mozné, Ze se i v dalSim fungovani zaméfi spise
na kategorie cestujicich, pro které jejich FeSeni funguje a nebudou hledat cesty k dal$Sim typim

klientd.

1.1 Historie

Prvni kroky k ur€itym uUpravam letist pro zlepSeni podminek cestujicich a také vubec
k umoznéni bezproblémového provozu musely byt u€inény jiz od roku 1978. Jde o obdobi,
kdy probiha v letecké dopravé deregulace a cestovani timto zplisobem dopravy se stava stale
dostupnéjSim. Z puvodné drahych letenek, kdy mohl bézny ¢lovék vyuzit leteckou dopravu
pouze vyjimecné, se stala moznost poprvé poznat tento druh dopravy pro miliony cestujicich.
Pravé v tento moment musela letisté rychle reagovat. Reagovat musela jak na nové vstupujici
aerolinky na trh a na jednotliva letisté, ale pfedevSim na vyjimecné zvySeni poptavky po
letecké dopraveé a jiz zmifiovany narUst cestujicich. Letisté reagovala pfedevsim rozsifovanim
svych prostorovych kapacit. Nebylo mozné zachovat se podle dlouhodobych pland rozvoje
z predchozich let. Tyto plany zastaraly kviili skokovym narGistiim cestujicich velmi rychle. Slo
predevSim o rozSifeni terminall, navySeni poctu parkovacich stani (at uz formou postaveni
novych nebo Upravy stavajicich kapacit) a o dalSi celkové Upravy prostranstvi a infrastruktury

v arealu letisté pro lepSi fungovani ve znané vysSim zatizeni.



Duraz na upravy puvodni podoby letist pokracoval i v nasledujicich letech. Pfiblizné okolo
90. let doSlo v ramci tzv. Open skies projektu k podpisu dohody, ktera umoznila cestovani mezi
Spojenymi staty a Evropou. Vytvoreni této moznosti zpUsobilo znaéné vétsi miseni evropskych
a americkych cestujicich, a tedy zjisténi rozdill mezi letisti na téchto kontinentech. DalSim
z projevu zavedeni novych linek byl pochopitelné také narast cestujicich. Tento rust se
projevoval i po nékolik mnoho dalSich let. V podobném obdobi se objevuje také vétsi rozvoj
systému hub and spoke nebo vznik nizkonakladovych dopravcu. Obé tyto oblasti znaéné také
pfispély k rozvoji trhu. Zaroven se v tomto obdobi zvySuje konkurence mezi letisti a zacina
snaha odliSit se od ostatnich a nabidnout néco jiného, lakavéjsiho pro cestujici. [1] Napfiklad
v roce 1992 predstavilo letisté Pittsburgh novy terminal, tzv. AirMall, ktery mél udélat letisté
pro cestujici atraktivnéjSim. Jak nazev napovida, jde o koncept, kdy se v terminalu nachazi
v podstaté obchodni centrum. Podoba terminalu je popisovana jako bézna budova pro
landside aktivity — prodej a vyzvednuti letenek, odbaveni a vyzvednuti zavazadel a pozemni
doprava. Airside ma podobu pismena X a nachazi se v ném pravé zminované obchodni
centrum, dale v jednotlivych ramenech této ¢asti terminalu najdeme cesty s travelatory, které

vedou k jednotlivym nastupnim gatim. [2]

Velkym zasahem do fungovani letecké dopravy byly bezpeénostni zmény po teroristickych
utocich 11. zafi 2001. Ve chvili, kdy tyto utoky probéhly, bylo jasné, ze zména, kterou bude
muset projit celé odvétvi letecké dopravy, bude zcela zasadni. Dlouhé screeningy cestujicich,
nutnost screeningu zavazadel a zmény a rozSifeni jednotlivych stanovist téchto procesu
a dalsi opatfeni, bylo nutné zavést co nejdiive. Tyto prvotni zmény vedly také k nutnosti
navySeni po¢tu zameéstnancu starajicich se o jednotlivé sekce bezpeénostniho procesu nebo
také k prevedeni této obsluhy ze soukromych bezpeénostnich agentur pod statni organizace.
VSechna opatfeni vedla ke stavu, kdy v terminalu u bezpecnostni kontroly vznikaly zna¢né
dlouhé fronty, byla nutna vétSi manipulace se zavazadlem a v dusledku téchto problému se
pro pasazéry stavala cesta s vyuzitim letecké dopravy stresujici a nékdy az nepfijemnou
zkuSenosti. Tato skute¢nost proto vedla k zajmu cestujicich o rozSifeni nabidky sluzeb za
sektorem kontrol, které maji slouzit pro opétovné zlepseni zazitku z cestovani timto zpusobem

dopravy. [1]

1.2 Vliv letistnich procesu na cestuijici

Problematikou customer experience se zabyvame, jak uz samotné pojmenovani napovida,
predevSim z dlvodu ovlivnéni prozitku cestujiciho. Ten béhem své cesty prochazi mnoha

procesy Vv rliznych Castech letisté, kde také travi ¢ast svého Casu pred cestou i po cesté.
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V pfipadé jakéhokoliv problému se u cestujiciho stupriuje stres, ktery je pro customer

experience zasadnim znakem nespokojenosti.

1.2.1 LetiStni terminal a procesy v ném

Aby bylo mozné porozumét problematice customer experience, je nutné chapat funkce
jednotlivych &asti terminalu a jeho okoli. Stejné tak je dllezité rozliSovat pojmy ,airside”
a Jandside“. Ty rozdéluji terminal na dvé zakladni zény. Zjednodu$ené je mozné Fict,
Ze landside se stara o pfijezd a odjezd cestujicich z/do terminalu a také o navstévniky Cekajici
na cestujici, zatimco airside se stara o pohyb cestujicich z/do letadel a vétSinu jejich pobytu
na letisti pfed odletem. Airside a landside pravé z divodu téchto rozdilG funguji v odliSném

rezimu.

V pfFipadé landside jde o zonu, ktera zacina pfijezdovymi cestami k arealu letisté, postupujici
pres parkovisté nebo napfiklad stanovisté taxisluzby a méstské hromadné dopravy. Z hlediska
pravidel a pfistupnosti jde o prostor vefejny, tedy takovy prostor, kam je umoznén vstup véem
lidem bez ohledu na to, zda zde pracuji nebo maiji platnou letenku. Témér vzdy je soucasti
této ,volné® zény také &ast terminalu, ktera plynule navazuje pravé na airside. V landside
cestujici nejprve projde procesem odbaveni (v&etné zavazadel), diky kterému ziska palubni
vstupenku. Mize vyuzit také jakékoliv sluzby v podobé restauraci, nakoupeni si v nékterém z
obchodu, pfipadné vyckani v zénach letisté k tomu uréenych pfedtim, nez bude moct

podstoupit dfive zminéné odbaveni.

Airside je pfesnym opakem. Kazdy, kdo chce vstoupit do této ¢asti terminalu musi splinit jednu
z podminek pro vstup. VétSinou to pro zaméstnance znamena prokazani se ID kartou a pro
cestujici prokazani se palubni vstupenkou. Spole¢nou podminkou jakéhokoliv vstupu je
ale také bezpecnostni kontrola. Mnozstvi a podoba sluzeb je zde mirné odliSna nez v landside.
Jako pfiklad sluzby, ktera je navic jsou tzv. duty-free obchody, tedy obchody, které nabizi své

zbozi snizené o urcitou sazbu, kterou by jinak pfedstavovala spotiebni dan. [4]

Presto, Ze zminuiji pravé tyto obchody, i v jejich pfipadé se mlize toto fungovani liSit v zavislosti
na uzemi, mezi kterym cestujici preléta. Napfiklad v pfipadé Evropské unie tato vyhoda
v podstaté zanikd a na letisti Praha tak ma cestujici moznost vyuzit vyrazné slevy pouze
v pfipadé Terminalu 1, ktery odbavuje lety mimo schengensky prostor. Tim se dostavame

k dalSimu déleni letisté a odliSnému fungovani procesu v terminalech.[6]
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Rozdéleni na schengensky a non-schengensky prostor vytvari jednu zasadni zménu, kterou
je nutnost absolvovani pasové kontroly. Tato zména mUze tvorit také odliSnosti v rozlozeni
terminalu, kdy Ize na pfikladu prazského letisté uvést zménu umisténi bezpecnostni kontroly.
V pfipadé Terminalu 2, ktery odbavuje lety do schengenského prostoru je umisténa spole¢na
kontrola tak, Ze jsou po jejim projiti pfistupny veSkeré gaty a jde od bodu jejiho projiti
v podstaté o volny prostor. Na Terminalu 1, odbavujicim lety mimo schengensky prostor se
bezpec€nostni kontrola nachazi az pfimo v gatu. A podobné rozdily samoziejmé mohou vznikat

i pfi vyuZiti vnitrostatniho, respektive mezinarodniho letu. [7]

Z tohoto popisu Ize odvodit nékolik procesu, které zna¢né plsobi na cestujici a jejich doprovod
a tim ovliviuji z velké asti jejich pocit z letisté. Check-in, bezpecnostni i hrani¢ni kontrola jsou
pravdépodobné nejvétsi, respektive nejdelsi interakci s letistém, kterou cestujici ma a ktera
dle mnoha letist mlze vytvaret velky stres, pokud nefunguje tak, jak by méla. A stres pfipadné
jesté zvysi, pokud cestujici napfiklad nedorazi na letisté vcas. [8][9][10]

Pro lepsSi prehled popsanych procesu je vhodné se podivat na diagram pro odlet a prilet

cestujiciho:
Ground Transportation Ground Transportation
Kiosks*
Check-in / Luggage drop 9 Customs*
Customs™ «
Security < 173 Baggage claim
Waiting area -1
(lounges, restaurants, shops) Customs*
Boarding Deplaning

* = Circumstantial

1. Domestic Transit or International
Transit

2. International -> Domestic Transit
3. Domestic -> International Transit

Obrazek 1: Diagram cesty pasazéra pri odletu a priletu’
U téchto procesu jde z velké €asti o vytvoreni jejich dostatec¢né kapacity. Takovou kapacitu Ize
oznacit pravé za jeden z pilifd customer experience, ktery je také tim nejviditeln&jSim. Nic

neplsobi na prvni pohled na cestujiciho vice negativhé nez preplnény terminal.

Zdroj:https://transportgeography.org/contents/chapter6/airport-terminals/passenger-flows-in-an-
airport-terminal/
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V tomto ohledu jde tedy o obslouzeni jak pfilétajicich, tak odlétajicich cestujicich, ale také
jejich doprovodu. Pro potfeby udrzeni a dimenzovani téchto standardii muzeme rozdélit
budovu terminalu na nékolik podsystému. Konkrétné jsou 3 rlizné subsystémy — rezervoary,

procesory a pojitka.

Rezervoary jsou mista, kde se mohou hromadit cestujici, typicky tedy ¢ekarny. Procesory, jak
uz nazev naznacuje jsou urcité kontrolni body, kterymi cestujici musi b&hem své cesty projit.
V pFipadé pojitek jde o jakékoliv spojovaci prostiedky (napfiklad vytahy, eskalatory a dalsi).
Letisté musi pfi navrhovani této kapacity brat v ivahu mnoho prvkd, které ji mohou ovlivnit.
Jednim z nich jsou obdobi, ktera plsobi nejvétsi zatéz na celé letisté, tedy urcité Spickové
hodiny nebo dny a také nejvytizengjsi ¢asti roku, tedy urcité sezény. V pfipadé prazského
letiSté napfiklad obdobi letnich dovolenych, pfi kterych se nasobi mnozstvi charterovych
let(.[3][5][11]

Pro navrh, ale i zhodnoceni kazdého ze subsystém(, je idealnim parametrem kapacita.
V prostfedi dopravy, a to i té letecké, rozliSujeme dvé zakladni kapacity, kterymi jsou staticka
a dynamicka. Statickou kapacitou v pfipadé terminalu letist&€ rozumime potencial plochy
pojmout urcité mnozstvi cestujicich. Statickou kapacitu nelze jednoduSe zménit bez
roz8ifovani samotné plochy a budovani nové infrastruktury, zaroven je mozné jednoduse
narazit na hranici této kapacity v pfipadé omezené plochy mozné pro rozSifeni daného
terminalu, nebo v pfipadé pfilis vysoké ceny této plochy, ktera pfesahuje moznosti letiStniho
rozpoctu. Obvykle je tato kapacita udavana jako pocet pasazéru a doprovodu (tedy uzivatell
letiStniho terminalu), ktefi se nachazi v budové ¢i na ploSe v daném okamziku. Dynamicka
kapacita predstavuje mnozstvi cestujicich, ktefi projdou nékterym ze subsystému za urcitou
Casovou jednotku. Zavisi tedy na infrastruktufe daného letisté a technologiich, které mohou
byt postupné zlepSovany, jaka bude na letisti, respektive v konkrétnim subsystému, vysledna
dynamicka kapacita. ZlepSit tuto proménnou muaze napfiklad také efektivnéjSi strategie

jednotlivych operaci v terminalu nebo automatizace nékterych ukonu. [5][12]

Prikladem vyuziti téchto kapacit mize byt uréeni Urovné sluzeb jednotlivych letiStnich
subsystém(, kdy se na zakladé parametru napfiklad m?/1 PAX rozhodne o kvalité kazdého
z dfive zminénych subsystémuU na zakladé komfortu plochy, kterou ma kazdy cestujici

k dispozici. [5]
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1.2.2 Interakce letiSté a jeho personalu s cestujicimi

Bé&hem kazdé navstévy letisté se cestujici setka se situaci, kdy je nevyhnutelné dostat se at
uz do pfimé €i nepfimé interakce. Tak jako bylo v pfedchozi kapitole o jednotlivych procesech
zminéno, nefunkénost a Spatny stav jakéhokoliv z procesud mize velmi ovlivnit pocit cestujicich
z letisté jako celku. Totozny dopad ma také Spatna zkuSenost s jakoukoliv interakci béhem

jejich cesty.

Idealni situaci je, kdy zkuSenost zakaznika kladné pfekona jeho oCekavani. V takovém
pfipadé mizeme dosahnout tzv. ,wow efektu®. Dle materiald od americké TRB napomaha
dosazeni tohoto efektu dikladna znalost potfeb a pozadavku svych cestujicich, znalost jejich
oCekavani od dané cesty a chapani zakaznika jako centra veSkerého déni. Zaroven podotyka,
ze téz8im ukolem je ale dle mnoha vysoce hodnocenych letist samotné udrzeni takové urovné
nez pouhé dostani se ke schopnosti docilit dfive zmifiovaného ,wow efektu® a takto vysoké
kvality.[1]

Interakce s cestujicimi vznika v urcitych bodech letistnich procesu. Tyto body mizeme rozdélit
do nékolika kategorii — fyzické, subliminalni, lidské, procesni a komunikacni.

V pfipadé prvni kategorie jde o zkuSenost s Eimkoliv, co ¢lovék dokaze pfirozené vnimat. At
uz je to samotna podoba letisté, vybaveni terminalu, anebo dokonce letistni audio oznameni
riznych sdéleni. Subliminalni body by Slo Iépe vysvétlit jako podvédomi. Mizeme v tomto
pripadé mluvit napfiklad o naladé, jakou leti§té na cestujici pusobi, nebo o vyjime€nosti mista
a kulturu. Dobrym pfikladem takového letisté, které obé& popsané kategorie spliuje, je
Singapore Changi Airport. Leti5té nabizi napfiklad nejvétsi vnitfni vodopad na svété, tropickou
dzungli, razné zahrady, a to vSe spojené do pfijemné podoby vhodné pro odpocinek
cestujicich. Jde o tak vyjimecny projekt, Ze letist€ oCekava narust cestujicich i diky této
watrakci“. Celkové si toto letisté drzi velmi vysoky standard v8ech svych prostor i sluzeb a neni
proto pfekvapenim, Ze ziskalo nékolik ocenéni jak od spoleCnosti ACI, tak od spole€nosti
Skytrax, v jejichz hlasovani ziskalo leti$té v Singapuru jiz po osmé v fadé titul nejlepsiho letisté
svéta. Na nasledujicim obrazku je jasné viditelné, Ze minimalné v jedine€nosti toto letidté
opravdu vynika. [1][13][14][15]

Dalsi dfive zminénou kategorii je lidska. V tomto pfipadé jde na letisti vétSinou o pFimou
interakci mezi personalem letisté a cestujicim. Pro spravny dojem z této interakce je dllezité
mit spravné vyskoleny personal, ktery vi, jak na dané situace reagovat. V pfipadé nespravnych
nebo nedostatecnych instrukci personalu muze dojit k problému jako na letisti Cairo,

kde personal nevhodné nabizel nepotfebné sluzby, nebo i vhodné sluzby a asistence,
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ale opakované a pUlsobilo to tak vice jako pfemlouvani nez bézna interakce personalu
a cestujiciho. Jako negativni vliv toto chovani oznacilo 64,9 % cestujicich na letisti Cairo.
Je proto zasadni mit pfehled o veSkerém personalu pohybujicim se na letisti a do pfipravy

téchto zaméstnancll zahrnout dikladné Skoleni pro kontakt s cestujicimi. [1][9]

Kategorie procesni zahrnuje interakci mezi cestujicim a letiStnimi systémy a postupy.
Pod timto pojmem si Ize predstavit napfiklad postupy pro splnéni podminek pfepravy

zavazadel nastavenych od aerolinek. [1]

Nejobsahleji z téchto kategorii je komunikacni. Z nazvu Ize snadno odvodit, co do této
kategorie patfi, proto uvedu pouze nékteré pfiklady. Jde pfedevsSim o reakce na jakékoliv
dotazy od zakaznika, respektive cestujiciho, at uz na letisti nebo napfiklad i ve virtualnim
prostoru, schopnost udrzet krok v podobé& komunikace sou¢asnymi modernéjSimi zpusoby,
ale také schopnost vysvétlit funkce jednotlivych sluzeb a technologii. V sou€asné dobé
je samoziejmosti také kvalitni zpracovani mobilni aplikace a webovych stranek letisté,
pusobeni na vétsiné socialnich siti, ale zaroven také kvalitni prezentace letisté a jeho sluzeb
v bé&znych papirovych brozurach, které cestujici pravdépodobné vyuzije pfimo v terminalu,
pokud nema moznost vyuzit mobilni aplikaci apod. V sou€asné dobé nejbéznéjSim, a pravé
proto také nejvyuzivanéjSim prvkem, ktery spada do této komunikacni kategorie, je mobilni
aplikace. Napfiklad podle studie provedené v roce 2018 mezi Ameri¢any vyuziva 64 % z nich
pfi cestovani mobilni aplikace. Stejné procento lidi v prizkumu uvedlo, Ze moznost mit ulozené
veskeré informace o letu do jedné aplikace a ziskavat z ni také veskeré aktuality je pro né
velmi dulezité. A napfiklad 63 % dotazanych odpovédélo, Ze pres aplikace vyhledavaiji, a také
rezervuji letenky. Tyto udaje ukazuji, Ze pokud je letisté schopné vytvofit kvalitni aplikaci, ktera
v idealnim pfipadé obsahne vesSkeré sluzby, mize na tomto zajmu o aplikaci vydélat i samotné
letisté. Takové vyuziti je dobfe pozorovatelné na prikladu letisté Tallin. Cestujici muze zacit
uz tim, Ze si prohlédne dopravce, ktefi letisté vyuzZivaji. Odtud ma moznost rezervovat si
letenku na strankach dopravce. Poté pokraCuje ke své dopravé na letisté, kde si napfiklad
vyhleda, kolik zaplati za parkovani. Dal$i nabidka aplikace umozni ulozit si svUj let a ziskavat
notifikace o dullezitych momentech daného letu jako je zacatek odbaveni, nastup
a podobné. Zaroven je aplikace schopna ukazat predpokladanou dobu d&ekani na
bezpelnostni kontrole, nebo béhem cCekani na tuto kontrolu umozni prochazet veskeré
obchody a sluzby, které budou mit nasledné dostupné. PFi pfiletu cestujicimu ukaze jeho
vzdalenost od centra a moznosti dopravy do né&j. A aby nedoSlo k nechténé nepfijemné
zkuSenosti, upozorni na mozné extrémné vysoké ceny za taxi z letidté. Jak jsem v textu jiz

zminil, letisté muze diky takto propracované aplikaci jediné ziskat. Cestujici bude mit vice Casu
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na prozkoumani letisté, prohlédnuti si obchodu a sluzeb, a pravé diky vice €asu nejspi$
nékteré z nich také vyuzije. [1][10][16]

VSechny vySe popsané procesy ale mohou vzdy néjakym zpUusobem selhat a reakce letisté je
v tomto pfipadé velmi dllezita. Mlze v podstaté zachranit dojem cestujiciho z letisté spravnou
a Uspésnou reakci na problém. | podle schopnosti reagovat na takové situace Ize odlisit, které
letisté je skute€né na vysoké urovni customer experience a které se pouze takto snazi
pusobit.[1]

1.3 Soucasna podoba customer experience

Tak jak jsem uvedl v Gvodu, customer experience je ukazatelem, ktery neni v dnesni dobé
zanedbatelny a vétSina vétSich spolecnosti se jim zabyva. Toto potvrzuje i mnoho konceptd,
které se timto zabyvaiji a jsou zpracovany vyznamnymi spoleénostmi a agenturami.

Jednou z téchto organizaci je také ACI, tedy Airports Council International. Ta ma vytvoren
svUj vlastni program tykajici se customer experience, tzv. ,Airport Service Quality programme*.
Kazdoro¢né v tomto programu probiha vyhodnoceni nejlepSich letist dle nékolika kategorii.
Mimo to nabizi také akreditaci nazvanou ,Airport Customer Experience Accreditation®,
vytvofenou ve spolupraci se spole€nosti Amadeus, ktera by méla vyjadfovat kontinualni praci
na vyvoji customer experience a je tak pro cestujici a dalsi zakazniky letis§té urcitou zarukou
kvality. Existuje nékolik kategorii, dle kterych se |ze zorientovat, jak vysoce je ve strategii a
rozvojové kultufe letisté zakomponovano customer experience. Na nasledujicim obrazku

muzete vidét konkrétni parametry, které musi byt spinény v jednotlivych kategoriich.[17][18]
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More advanced practices
on a specific domain 1
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Obrazek 2: Prehled kategorii akreditace customer experience od ACIP?

Nejde ale pouze o znacku kvality, v ramci programu jde také o sdileni zkuSenosti a FeSeni pro
kratkodobé i dlouhodobé plany letisté. Nabizi také zpUsoby, jak do customer experience vice
zapojit své zaméstnance nebo dalsi zu€astnéné osoby a spole€nosti. [17][18]

| pFes vysokou dostupnost systému a k nim potfebnym technologiim neni mozné uvést urcitou
uroven, kterou by v souasné dobé kazdé letisté nabidlo. Je tak vhodné nahlizet na uroven
customer experience letist jako spiS na rozsahlou 8kalu, na jejichz koncich stoji velmi odlidné
funguijici letisté. Letisté nachazejici se ve spektru na konci, ktery reprezentuje nizkou uroven,
vétSinou zaujimaji postoj, kdy se vénuji zakladni podobé fungovani letisté. Infrastrukturu
udrzuji tak, aby byla splnéna pouze nejnutnéjsi funk&nost, pini jen bézné obslouzeni linek
a zakladni udrzbu. Opacény konec skaly reprezentuje letisté na nejvyssi urovni. Uz samotny
pfistup k Fizeni letisté je obsahlejSi a diva se na letisté vice detailné. Vedeni letisté nastavuje
ur€ity standard pro veskeré sluzby, které se na letiSti vyskytuji, a to i pfesto, ze nejsou
v pfimém vlastnictvi letisté. Jakékoliv plany pro rozvoj letisté v sobé maiji zahrnutou i kategorii

customer experience, ktera se tak stava pfirozenou polozkou ve vyvoji celého letisté.

2Zdroj:https://aci.aero/wp-content/uploads/2021/03/Airport-Customer-Experience-Accreditation-
Brochure.pdf
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2 Vyuziti technologii

V pfedchozich kapitolach bylo zminéno nékolik zakladnich technologii, které se na letistich
bézné objevuji. Ty jsou v dnesSni dobé neodmyslitelnou soucasti letis§té a procesi na ném
probihajicich. Tato kapitola popisuje tyto technologie detailnéji a vénuje se také letistim, které

v sou€asné dobé urcitym zplsobem vyuzivaji technologie nejzajimavé;ji.

2.1 Soudasna podoba vyuzivani technologii v CR

V Ceské republice se nejvice soudasnych modernich technologii najde na Letisti Vaclava
Havla Praha. A vzhledem k tomu, kterym letistim chce leti$té Praha konkurovat, je to nutnost.
Technologie najdeme na prazském letisti témér v kazdé jeho Casti.

Jednou ze z4kladnich technologii na kazdém letisti je kvalitni a spravné umistény informacni
systém. Pozadavky na takovy systém jsou tak hlavné Cetnost, dostupnost a jednoducha
interpretace pro kvalitni pfedani informace vS§em cestujicim. MUzeme rozliSovat dvé zakladni
kategorie informacnich systému, které na prazském letisti najdeme. Pevné a pohyblivé. Pevné
predavaji statickou informaci, vétSinou znazornénou piktogramem (tyto pevné informacni
systémy postupné nahrazuiji digitalni — tedy pohyblivé — informaéni systémy, které znazorfuiji
informaci velmi podobné, ale davaji letisti moznost lepsi vyuzitelnosti téchto systému v pfipadé
nutné zmény poskytované informace). Pohyblivé jsou schopny pfedat sofistikovanégjsi
informaci a vétSinou zobrazuji informace o odletech a pfiletech jako je ¢as odletu/pfiletu, Cislo
letu, destinace, Cislo odbavovaci prepazky nebo gatu a poznamku o aktualnim statusu letu.
Témto systémim se Fika FIDS. [1][5][19]

Dalsi z technologii, se kterou se cestujici v Praze mlze setkat, je tzv. self check-in kiosek,
dostupny v obou terminalech. Ten umozfuje naskenovani elektronické nebo dfive vytisténé
letenky (alternativou je i zadany kdd rezervace nebo vérnostniho programu aerolinky/aliance).
Po zadani veskerych pozadovanych udaju ziska cestujici palubni vstupenku nutnou pro
pokraCovani pfes dalSi procesy jako je napfiklad bezpelnostni kontrola. Pfevazné tak tato
technologie odleh¢i pracovnikim odbaveni a cestujici se pfipadné ani nehromadi v jediném
misté terminalu. Tento check-in kiosek ale neumoznuje zaroven odbaveni zavazadel, a tak je
pro cestujiciho nutné navstivit bud béznou prepazku odbavujici konkrétni let, anebo dalsi

z popisovanych technologii, tzv. samoobsluzné odbaveni zavazadel. [20]
Samoobsluzné odbaveni zavazadel anglicky oznaované jako ,self-service bag drop*

umoznuje, diky jiz obdrzené palubni vstupence, odbavit také své zavazadlo na dany let. Tuto

technologii nabizi prazské letisté v Terminalu 2. Cestujici potvrdi svou identitu a pfislusnost
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k letu naskenovanim své palubni vstupenky, nasledné obdrzi zavazadlovy Stitek neboli ,label*
a ten umisti na zavazadlo, nasledné putuje zavazadlo do letitni tfidirny. Spole¢né se self-
check-in kioskem tak dostdvame kompletni odbaveni cestujiciho bez nutnosti obsluhy
personalem letisté. Zasadni limitaci je pouze omezené mnozstvi dopravcU, u kterych Ize tuto

technologii vyuzivat. V pfipadé samoobsluzného odbaveni zavazadel jde o Sest dopravcu. [21]

NovéjSi a unikatnéjsi technologii, ktera uz na letisti v Praze prosla testovacim provozem,
je virtualni informacni sluzba. Funguje také na principu kiosku a umozfiuje online spojeni
s operatorem, ktery je schopen poskytnout informace jako na bézné informacni pfepazce.
Moznosti naskenovat svou letenku/palubni vstupenku, diky ¢emuz operator zjisti veSkeré
informace, dle kterych je schopen poradit, odpada také nevyhoda virtualniho kontaktu.
Napfiklad letisté v Aucklandu feSi pokryti terminalu personalem, ktery je schopny podavat
informace pomoci tzv. ,bluecoats®. Jasné oznacenych zaméstnancl, ktefi se v terminalu
vyskytuji a jsou schopni poradit. To ale vyZaduje bud vétSi pracovni zatéZz souCasného
personalu, nebo pfijimani novych zaméstnancl. Ani jedno nemusi byt idealni feSeni, a proto

pravé implementace virtualni informacni sluzby maze byt pro letisté vyhodnég;jsi. [8][22]

Vyuziti technologii pro bezpe€nost musi byt prioritou kazdého letist€. Nejen proto,
Ze od obdobi teroristickych utokd v USA z roku 2001 se na oblast bezpecnosti v letectvi klade
velky duaraz a technologie umoznuji udrzet velmi vysoky standard, ale také proto,
Ze praveé customer experience, které tato prace fesi, klade vysoké naroky také na rychlost
vSech procesl, a to vCetné téch bezpeénostnich. Toto potvrzuji i studie z letisté Tallin a
Auckland, které uvadi fungujici proces bezpe€nostni kontroly jako zasadni pro spokojenost
cestujicich. Pfikladem inovace v této oblasti na prazském letisti je pofizeni security scannerd,
které umoznuji celotélové skenovani. Jde o skener vyuZivajici technologii milimetrovych
radiovych vin, ktery v pfipadé detekce néjakych pfedmétl na téle ukaze tyto predméty
na modelu lidského téla a cestujici se tak nemusi bat urcitého zpusobu naruseni soukromi.
Vyhodou je také schopnost vyhodnoceni kontroly bez nutnosti pfitomnosti personalu.
V pfipadé, Ze by cestujici z jakéhokoliv diivodu tento typ kontroly odmitl, ma narok na béznou
kontrolu, ktera byla provadéna do doby pofizeni téchto novych skeneru. To je umoznéno také
tim, Ze zatim neni nakoupené takové mnozstvi celotélovych skenert, aby zcela plvodni
kontroly nahradily. Co se tyka dal$ich letist v Ceské republice, tak jde vétSinou o podobné
nebo o néco horsi technologické vybaveni nékdy zavedené s ur€itym zpozdénim oproti Praze.
Vzhledem k poctu odbavenych cestujicich, rozpo&tim a celkovym podminkam téchto letist ale

nejde o nic pfekvapivého. [8][10][23]
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2.2 Soucasnha podoba vyuzivani technologii ve svété

Ve svété Ize najit mnoho letist, ktera pfistupuji k vyuziti technologii a jejich vybéru velmi
zajimavé. At uz jde o landside nebo airside, pfipadné procesy mezi nimi, vdude se najde néco,
kde Ize diky vyuziti technologii cestujicim usetfit Cas, snadno poradit, zajistit jejich bezpe€nost
nebo je zaujmout. Proto tato kapitola poukazuje na nejzajimavéjsi z nich v nékolika rliznych

oblastech.

Velmi dobfe vyuzivanou technologii s velkym potencidlem je RFID. Tato zkratka znaci
radiofrekvenéni identifikaci. S jejim vyuzivanim ve vétSim méfitku zacala Delta Airlines
ve spolupraci s nékolika letisti v roce 2016. Jde o vyuziti téchto RFID transpondér pfi
odbaveni zavazadel. Pfi umisténi transpondéru na zavazadlo je aerolinka schopna diky
spravné infrastruktufe leti$té mit mnoho informaci o cesté kazdého zavazadla. Zaroven vznika
moznost podat nékteré z informaci také cestujicimu. Delta airlines to vyfeSili pfidanim této
moznosti do své aplikace a napfiklad pfi nalozeni zavazadla do spravného letadla pfijde
cestujicimu notifikace indikujici mu tento stav. Z tohoto projektu vznikl uspésné fungujici
systém a dockal se podpory mnoha expertl. A proto se mezinarodni organizace sdruzujici
letecké dopravce IATA na zakladé dat ze studie rozhodla zaéit vytvaret globalni plan pro
standardizaci této technologie. Pravé studie z roku 2016 uvadi, Ze do roku 2022 je pfi vyuZziti
této technologie mozné snizit pocet ztracenych zavazadel o 25 %. Delta airlines uvadi 99 %
Uspésnost ve sledovani zavazadel. Pro customer experience jde o velmi dllezitou technologii,
protoze pFedchazi nutnosti feSit s cestujicimi Casto nepfijemné situace pfi ztraté jejich
zavazadel, které pouze zvysi jejich stres a snizi kladny pocit z celé, do té doby mozna zcela
bezproblémové cesty. [24][25][26]

Leti§té Incheon v Soulu nabizi neobvyklou moZnost snadné orientace po terminélu. Re$enim
je robot Airstar. Je 160 cm vysoky a mluvi 4 jazyky. Na letisti je celkem 14 takovych robot,
ktefi se staraji primarné o pomoc cestujicim s orientaci na letisti. Airstar je schopny vysvétlit
proces bezpecnostni kontroly, odvést cestujici ke konkrétni odbavovaci prepazce,
po naskenovani palubni vstupenky sdélit aktualni informace o stavu letu nebo po pfiletu
ukazat, kde si cestujici ma vyzvednout své zavazadlo. Kdyz splni vesSkeré pozadavky, funguje
také mimo jiné jako prvek zabavy. Napfiklad se cestujici pomoci néj mizou vyfotit a fotku si
nechat zaslat na email anebo na socialni sit€¢. Jde ziejmé& o nejpokrocilejSiho robota
fungujiciho v takové podobé na letiSti. Neni ale vyjimkou, Ze se tyto technologie na letistich
pouzivaji. Pfikladem je letidté ve Philadelphii, které zkousi doru€ovani objednavek cestujicich
v nékteré z 19 restauraci pomoci doru¢ovaciho robota pojmenovaného Gita. Prazské letisté si

také vyzkouSelo implementaci této technologie, kdy robot Pepper slouZil pfedevSim jako
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zabava pro cestujici, napfiklad pomoci cestopisného kvizu, a to jak v Cesting,
tak anglictingé. [27][28]

Dle predchozich kapitol popisujicich problematiku customer experience je nejspis ziejmé,
Ze jedno ze zdkladnich pravidel je zamezit dlouhym frontdm v podstaté kdekoliv. Letisté pro
v€asnou indikaci takového problému vyuzivaji software, ktery nejen ze upozorni, ale je také
situaci schopen predikovat. K ziskani a pfenosu této informace maji jeji vyrobci rlizny pfistup.
Jednim z nich je Crowdvision. Tato britska spole€nost pracuje pfedevsim s kamerami a LIDAR
senzory. Software navazany na tato zafizeni je schopen i diky vyuziti umeélé inteligence vytvofit
informace o poctu cestujicich, analyzovat tok cestujicich a také vypocitat odhad doby &ekani
na projiti jednotlivymi procesy. Uplatnéni této technologie je v podstaté po celém letisti, at’ uz
jde o check-in, bezpelnostni kontrolu, jednotlivé obchody nebo tfeba i halu terminalu. Ze vSech
téchto mist muze letisté ziskat uzite¢na data, ktera Ize nasledné pouzit pro zvyseni komfortu
a spokojenosti cestujicich. Technologie od Crowdyvision je aplikovana na letiSti Narita, Jersey,
London City a nékolika dalSich. [1][29]

Biometrika je vétSiné lidi znama predevsim diky vlastnictvi biometrického pasu. Letisté mGzou
diky této funkcionalité paslt cestujicim jejich cestu usnadnit. Vroce 2016 vyuzivalo
biometrickou identifikaci 28 % svétovych letist. Pravé v tomto roce napfiklad na prazském
letisti fungoval tzv. eGATE. Ten pravé pomoci dat z aktualné naskenovaného biometrického
pasu dokaze ovéfit totoznost pomoci specialni kamery pfiblizné béhem 15 vtefin. Tato doba
samoziejmé zavisi na tom, jak cestujici dokaze se systémem spolupracovat. Dalsi
z vyuzivanych fedeni je self-boarding. Na ten Ize narazit v Singapuru, Soulu nebo na nékolika
americkych letistich a také vLondyné. Proces je pomérné jednoduchy. Jesté pred
bezpelnostni kontrolou je nutné projit biometrickou branou a ovéfit svou totoZnost,
samoziejmosti je UspésSné absolvovani bezpecénostni kontroly a nasledné pfi nastupu
opétovna kontrola biometrickych udaju. Pokud za celou cestu letistém maji tyto idaje shodu,
cestujici muze pokracovat pfimo do letadla. Z pohledu letisté jde o zasadni snizeni ¢asu
nastupu cestujicich. Dikazem toho jsou vysledky testu na letisti v Los Angeles, kdy oproti
bé&znému nastupu cestujicich stejného letu se €as snizil o polovinu. Protoze se ale jedna
o systém, ktery muze stejné jako personal chybovat, je nutné mit zajisténou zaruku nahrady
a tou je opét personal, ten by mél byt pfitomny celému procesu a pfipadné problémy vcas
odhalit a fesit. [30][31][32]
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2.3 Srovnani pfistupu vybranych svétovych letist

Ve vétsiné pripadl vyse jsem popsal pouze jednotlivé technologie, které ale nevytvafii ucelené
feSeni pro leti5té a jejich implementace samostatné a bez rozmy$leni by nepfinesla pfili§ velky
uzitek. Proto se v nasledujicich odstavcich vénuji tomu, jak jednotliva letisté pfistoupila
k zapojeni technologii jako celku pro zvySeni jejich urovné customer experience. Letisté
Heathrow a Rim Fiumicino jsem zvolil kvilli jejich schopnosti zcela proménit svou Grover a
také proto, ze pfistoupili k feSeni zvySeni Urovné customer experience zpusobem, ktery je
v nékterych aspektech vyjimecny. KonkrétnéjSi dlvody jsou popsany u kazdého z letist

samostatné.

2.3.1 Letisté Heathrow
Letisté Heathrow je nejvétsi letisté v Londyné a jedno z nejvétSich na svété. S poctem 80
miliond odbavenych cestujicich se fadi na 7. misto v této statistice a jeho bezproblémova

funk&nost ve vSech smérech je tak pochopitelné pro management jednou z priorit.

Londynské letisté pfiSlo s jasnym cilem, kterym je posunout se v oblasti nabidky svych sluzeb
cestujicim ze stavu, kdy jediné, co nabizi, je mésicni newsletter k personalizované nabidce
pro témérf kazdého zdkaznika. A to nejen diky aplikaci letisté. Systém, ktery je vyuZzivan, totiz
zahrnuje aplikaci, registraci ve vétSiné sluzeb za pomoci emailu a tzv. ,geofence®, coz je
pojmenovani pro vymezeni urcité oblasti, do které kdyz Clovék vstoupi a ma zafrizeni, které je
schopné s nastavenim této virtualni oblasti reagovat, probéhne urcita interakce. VSechny tyto
prvky spojuje propojeni do online databaze se sluzbami letisté jako rezervace parkovani
a rezervace prémiového salonku. Diky rozmanitosti pfistupu ke kazdému z cestujicich systém
letisté rozhoduje o tom, jakou nabidku na zakladé svych pfedchozich navstév letisté cestujici
dostane. Vzdy je ale stejné podstatné jako samotna nabidka, aby upozornéni pfislo v&as.
To znamenad, Ze samotny pfichod na letisté muze spustit tuto sluzbu. Nebo jak spolecnost,
ktera vytvofila toto fedeni, uvadi pfijezd na své rezervované misto na letisti spusti u samotného
vjezdu vozidla (diky pfe€teni poznavaci znacky) interakci, kdy na zakladé odhadovaného €asu
odesle pfiblizné v dobé pfichodu na terminal email s uvitanim a slevovym kuponem na vyuZiti
restaurace, kterou dfive nékolikrat tento cestujici navstivil. Takovych moznosti je nékolik
a pochopitelné ¢im vice udaju o cestujicim systém vi, tim Iépe cela zkuSenost vypada. Idealni
tedy je byt napfiklad i &lenem vérnostniho programu letist€. Bonusem Kk celému
personalizovanému pfistupu je velmi dobra aplikace podporujici moznosti cestujicich vyuzit
nabizené sluzby, napfiklad diky mozZnosti vyzvednout si pfedem nakoupené objednavky
v jakémkoliv z obchodu.[33][34]
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2.3.2 Letisté Fiumicino

Mezinarodni leti§t& Rim — Fiumicino ,Leonardo Da Vinci“ je v poétu pitepravenych cestuijicich
za rok oproti Heathrow pfiblizné o polovinu menSim. A zatimco v hodnoceni ACI se
vyskytovalo londynské letisté napfiklad v roce 2016, od dalSich let za€alo byt v tomto Zebficku
vice pozorovatelné pravé letisté v Rimé. Jesté vétsi zajimavost z tohoto hodnoceni déla
skutec€nost, ze v roce 2013, bylo hodnoceno naopak jako jedno z nejhorsich letist. Nejvétsi
roli v pfipadé tohoto italského letisté hraje vyuziti dat. Jednoduse feceno vSech moznych
dostupnych dat, které muaze letisté ziskat. S vyuzitim specialniho softwaru pro samotné
zpracovani a vytvofeni sité pro analyzu téchto dat Ize data jiz vizualizovat. Vstupni data
vychazi ze senzoru na silnicich méficich intenzitu provozu na cestach k letisti, data od
pozemnich pracovnikll a jejich zafizeni, parkovist, vefejné dopravy nebo také letiStnich
procesuU v terminalu. DalSim Ukolem bylo néktera z dat jesté zpresnit a ziskat jich vice. Tomu
v Rimé& napomohly vy$si poéty routerd, které byly nejen zpfijemné&nim mozné konektivity pro
cestujici, ale pravé dalsim vyznamnym prvkem pro praci s daty. V prostorech, kde schopnost
rozliSit pomoci wifi routerll nebyla dostacujici, se vyuzila technologie podobna té, ktera je
Vv praci popisovana v kapitole 2.2 od spole¢nosti Crowdvision. Letisté tak pfi spojeni vSech
popisovanych technologii je schopné snizit celkovy €as prichodem pres procesy letisté,
a pokud by se i tak néjaka neoCekavana situace objevila, vidi ji v realném ¢ase a mlze tak
predejit vétSim problémam, které by postupné mohly vyustit v situaci, do které se dostavalo
letisté plvodné pfi svém velmi nizkém hodnoceni v roce 2013. Cil, ktery si letisté v Rimé
stanovilo, se mu také podafilo splnit. Tim je hodnota projiti 90 % cestujicich pfes proces
bezpecnostni kontroly v ¢ase 10 az 15 minut. Vysledek funk&nosti tohoto feseni je nejen uz
zminéné posunuti na opacny konec Skaly hodnoceni, ale také vytvofeni nového rekordu
v hodnoceni stejného parametru v roce 2018. DalSim krokem je dle letisté vyuZiti umélé
inteligence pro automatickou detekci vzniklych problém(G a schopnosti najit idealni
feSeni.[35][36][37][38]
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3 Zavadeni novych technologii

Technologie zminéné v pfedchozi kapitole jsou dobfe vyuzivané nebo minimalné na nékterych
letiStich adekvatné otestované. Existuje ale nékolik dalSich technologii, pfipadné konceptu
spojujicich vice z nich dohromady, které v letectvi a konkrétné na letistich zatim na
implementaci ¢ekaji. Ne vZzdy jde ale pouze o investici do takové technologie. U nékterych je
implementace natolik slozita, ze by pro idealni funkci byla nutna zasadnéjsi zména rozlozeni
a podoby terminalu. Proto Ize olekavat, Ze k zavadéni téch opravdu nejvice inovativnich
technologii bude dochazet prevazné u nové postavenych letist, pfipadné novych terminald
stavajicich letist. Zaroven neni pro zasadnéjsi implementaci modernich technologii idealni,
Ze organizace, které v letecké dopravé figuruji, nemaji vtomto ohledu pfili§ velky vliv a
zaroven samotna letisté nemaji velky zajem sdilet sva data, ktera napfiklad k implementaci

jednotlivych feSeni na svych letitich pouzivaji.

3.1 Aktualni trendy v oblasti technologii vyuzitelnych pro

customer experience

Pokud se na zavadéni novych a v letectvi ne pfili§ ovéfenych technologii podivame ze strany
letisté, je pochopitelné, Zze investovat do néceho, co neni s jistotou dobrym krokem neni pfilis
logické a pro management by Slo o velmi slozité rozhodnuti. Na druhou stranu z pohledu
cestujiciho mlze jit v pfipadé spravného rozhodnuti letisté danou technologii implementovat
o velmi pfijemnou zkuSenost. Ta nejspiSe umocni jeho v nejlepSim pfipadé bezproblémovy
pobyt na letiSti a utvofi zazitek, o kterém se zmini i mezi dalSimi lidmi, tedy potencialnimi
cestujicimi daného letisté. A také o tomto je customer experience, utvofit z cestujiciho nékoho,
kdo zjednoduSené feCeno podpofi propagaci letisté. Pokud tedy letisté najde spravny balanc
mezi véasnym rozhodnutim se pro danou technologii, ale za nizkého rizika jejiho neuspéchu,
muZze velmi jednodu$e byt velmi atraktivnim letistém. Pochopitelné je nutné myslet na vSechny
kategorie cestujicich, a to tedy i ty, kterym technologie nic nefikaji a pokud by byly k jejich
vyuziti nuceni, letisté by si sice u jedné skupiny cestujicich pomohlo, ale u druhé by mozna
jesté vice ztratilo, a to samoziejmé nelze akceptovat. S myslenkou udrzet tento standard pro
cestujici ne pfili§ technologicky zdatné, je ale, jak uz bylo dfive popsano, vhodné se v oblasti
technologii posouvat, a proto nékolik nejnovéjsich a dle mého uvazeni vhodnych technologii

v této praci uvedu.
V kapitole 2.2 jsem se zminil o biometrice, ktera predstavuje pomérné rozsahlé moznosti pro

svou implementaci. Jeden z konceptl, ktery rozhodné stoji za pozornost a pracuje

s biometrickymi daty na Urovni vSech procest, kterymi cestujici projde, je projekt IATA OnelD.
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Mezinarodni organizace sdruzujici letecké dopravce uvadi, ze chce pFedejit nutnosti spoléhat
se pfi narustu letecké dopravy na stale se zvétSujici letiSté. Proto projekt OnelD ma zefektivnit
veskeré procesy a tim cestu zrychlit. S vyhodami muzou pocitat viastné veskeré zucastnéné
strany, tedy letiSté, dopravci, cestujici, ale i viady jednotlivych statd. Jak nazev napovida, bude
staCit prokazani se jedinym zplsobem, tim bude elektronicky sken obli¢eje nebo otisku prstu
nebo duhovky. Informace, kterou systém ziska diky ovéreni jednim z téchto zplsobl bude
identita cestujiciho, biometricka data a informace o dané cesté. Dle mého nazoru je idealni
pouzivat alespon dva z téchto zplsobu (pfi idealni situaci by meél cestujici na vybér) vzhledem
k moznosti opakovani se pandemické situace nékterého z respiracnich onemocnéni a s tim
souvisejiciho noSeni ochrany Ust a nosu, a z tohoto divodu omezeni rychlosti a komfortu
skenu obli¢eje. Zatimco aerolinky a letisté budou tézit pfedevsim z urychleni procesu a snizeni
zatéze personalu, tak pro vlady vSech statu to bude predstavovat snizeni rizika cestovani pod
faleSnou identitou. Velky potencial ma koncept OnelD i z dlivodu spoluprace mnoha riznych
organizaci a spole¢nosti, které se na vyvoji podili. Je jich celkem 18 - napfiklad mezinarodni
organizace ACI, aerolinky Emirates a KLM, leti§té Schiphol, Heathrow, Sydney a Dubai.
Projekt byl pfipravovan hlavné z divodu ocekavanych vysokych narlstl cestujicich, proto je
otazkou, jestli soucasna nizSi poptavka po letecké dopravé zpusobi napfiklad pozastaveni
tohoto projektu. Jesté na zacatku roku 2020 byl odhad mozné implementace na rok 2035,
ktery sice byl brat jako realisticky. Odhad ale nepocital s pandemii a tim padem
pravdépodobnym zpomalenim zkuSebnich procesu. Navic v té dobé byla aktivni testovani

pouze pro Casti technologie, a ne pro OnelD jako celek. [39][40]

Oznaceni ,beacon” je vyuzivano pro technologii fungujici na principu bezdratového vysilani
dat pomoci bluetooth, kdy se vysilana informace neustale opakuje. Zafizeni, ve vétsSiné
pripadt mobilni telefon, které je vybaveno adekvatni kategorii bluetooth je schopné pfi urcité
vzdalenosti od vysilaCe informaci ziskat a zobrazit. Obvykle je funkce limitovana potfebou
aplikace, ktera ma lepsi interakci s pfijimanou informaci. Samotné umisténi tzv. ,beaconu*
neni nijak slozité vzhledem k malym rozmérdm a jednoduché instalaci. | pfes dlouhou
dostupnost technologie neni jeji vyuziti pfilis velké napfi¢ vS8emi oblastmi, v€etné letectvi.
Napfiklad letisté Gatwick, Nice, Miami, Tokio a Heathrow technologie aktivné vyuzivaji.
Na poslednim zmifiovaném letisti jde o spojeni aplikace aerolinek British Airways a vybaveni
.beacony“ v Terminalech 3 a 5. V Nice se vyuziva pro prezentaci nabidek svych obchodu.
Dle mého nazoru nejlépe vyuZili potencial technologie na letidti Gatwick. Probéhla instalace
sité 2 000 ,beaconl” napajenych baterii (vydrz takového napajeni se uvadi v fadu nékolika let,
takze problém s neustalou udrzbou nebo nespolehlivosti nehrozi). Tato sit zafizeni podporuje
zpfesnéni polohové informace v digitéalni mapé vytvofené letiStém v jejich aplikaci.

Jde o presnéjSi moznost oproti vyuziti GPS, ktera ve vnitfnich prostorach nedosahuje plné
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kvality. Maximalni odchylka v pfipadé vyuziti aplikace letisté je uvadéna 3 m. S dostatecnou
pfesnosti navigace uvnitf termindlu se Gatwick rozhodl pro jesté vétsi zatraktivnéni jejich
aplikace a vytvofil navigaci pomoci rozsifené reality (AR). S nizkou cenou ,beacon(” a stale
vice vyuzivanymi aplikacemi béhem cestovani je toto spojeni naprosto idealni a pomérné
dostupné fedeni pro letisté, ktera identifikovala problém s orientaci cestujicich i pfes spravnou

podobu informacnich systému.

V pfedchozim odstavci jsem se zminil o AR, tedy technologii, ktera vklada digitalni prvky do
realného svéta skrz displej telefonu nebo tabletu. To mize mit také vétsi vyuziti nez pouze
navigaci pomoci jednoduchych 3D Sipek. | kdyz pravé navigace, a pravé v této podobé je nejen
v letectvi jednou z moznosti, ktera vétSinu lidi napadne mezi prvnimi. Co jiného teda vytvofit,
aby se podafila urcita zména v customer experience? Uz samotna navigace muze byt vice
nez jen o Sipkach. Informacni systémy mohou byt v rozsahlejSi formé vliozené do AR a rozSifi
tak svUj informacni charakter napfiklad i mimo piktogramy nebo ukazi v jakémkoliv misté
letisté Cas k libovolnému bodu. Ale s pfihlédnutim k tomu, Ze ne kazdé letis§té muze investovat
do vyvojarl aplikace, ktefi se o toto postaraji, je dfive zmifiovana zakladni navigace s pomoci
v této praci popsané technologie ,beaconi“ velmi dobrym pomocnikem pro cestujici na
velkych uzlovych letiStich. Kdyz cestujici vystoupi napfiklad ze zpozdéného letadla, ma pouze
minimum ¢asu na najiti spravného gatu, ktery je na opacné strané letisté, tak je zcela jisté
posledni, co by chtél odbocit do Spatné casti terminalu, coz zpusobi v krajnim pfipadé
nestihnuti letu. Pokud se mize orientovat dle navigace v AR, tak ano, musi sledovat displej,
ale nemusi Cist zadné informacni znacky a mize plynule postupovat letiStém. Pro letisté, kde
takové situace mohou nastat, jde dle mého nazoru o zcela vhodnou technologii. Mimo navigaci
jde rozSifena realita pouzit napfiklad pro propagaci jednotlivych obchodu nebo restauraci,
pfipadné pro formu zabavy. [1][39][40][41][42]

Mnoho technologii, které v této praci zmifuji pracuje v podstaté online a kvalita a spolehlivost
sité¢ je nezbytnou soucasti. Proto by bylo nelogické vynechat jednu z nejzasadnéjSich
technologii, ktera se v sou€asné dobé stava vice dostupnou a tou je pravé nova sit. Konkrétné
sit’ paté generace, vS§em znama jako 5G. Méla by pfi jejim pIném rozvinuti a sprdvném pokryti
vynikat pravé vysokou spolehlivosti, kapacitou, znatelné vy3$Simi rychlostmi a nizkou latenci.
Muze tak zménit podobu digitalizace letist a podpofit tim rozvoj customer experience. Pokud
letisté jiz nyni funguje na kvalitni 4G siti, neni nutné Cekat, nez se v 5G vybuduje s pomoci
technologickych spole¢nosti piny potencial. Pokud letisté vyuzije 5G NSA, mlze stavajici 4G
vyuzit pro fidici rovinu a 5G pro uZivatelskou rovinu a pozdéji implementovat samostatné 5G.

Pfi dostate€ném rozvoji 5G je mozné oCekavat zapojeni této sité do analyzy videa pomoci
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umélé inteligence, provozu autonomnich vozidel, ktera v nékolika konceptech letist také
figuruji nebo také moznost vyuzit vyhody téchto siti pfi provozu virtualni kopie daného letisté.
VSe s velmi dllezitym prvkem, kterym je oproti pfedchozim generacim zvySena bezpecnost

sité. Vzhledem k moznosti vyuzivat ji pro zpracovani vSech dat, v€etné téch o cestujicich,

vvvvvv

3.2 Ovlivnéni vyvoje customer experience pandemii

V obdobi psani této bakalarské prace je velmi aktualni téma pandemie nemoci covid-19.
V prvopocatku, kdy se jednotlivé zemé spiSe snazily pfijit na to, jak ji Celit doslo v podstaté
k zastaveni osobni letecké dopravy a znaénému utlumu celého letectvi. Zlstala pfevazné
letecka doprava fungujici jako dulezita ¢ast prepravy zdravotnického materialu a terminaly
letist€ pro cestujici zlUstaly témér prazdné. V souCasné dobé je ale situace odlisna,
letecka doprava uz néjakou dobu, co se tyka poctu odbavenych cestujicich roste a pfichazi
nova pravidla, aby se predeSlo podobnym utlumim cestovani jako dfive. Diky riznym
Upravam a pravidlim se postupny navrat cestujicich ve vétsi mife dafi a letisté maji pomérné
dobrou miru kontroly nad bezpeénosti svého leti5té z hlediska prevence Sifeni virové nakazy.
Uz pfi prvnich naznacich navratu cestujicich do letecké dopravy se zacalo s opatfenimi,
které by v€as odhalily nakazené cestujici a nevznikaly tak obavy z cestovani leteckou
dopravou. Napfiklad uz dfive popisovana technologie biometrické pasové kontroly je schopna
cestujicim méfit teplotu, nebo mizou podobné technologie umisténé u vstupu do letistnich
salonku slouzit pro bezkontaktni vstup a dalSi zpfistupnéni sluzeb. Z pohledu customer
experience jde skoro pfi jakémkoliv z opatfeni o spiSe negativni ovlivnéni cestujicich, a proto
je tfeba hledat takova feSeni, ktera cestujici béhem svého pobytu na letisti budou vnimat co

nejméné.

Zakladni zménou byla vSude pfitomna plexiskla pro ochranu zaméstnancu pfi komunikaci
s cestujicimi, dale také zasobniky s dezinfekci a snaha zamezit vétSimu shlukovani lidi,
ktefi spolu necestuji. VSechny zmény jsou zasadni nejen pro cestujici, ale také pro personal
letisté. Pravé u zaméstnancu je tfeba vnimat, zda jsou spokojeni s tim, jak se letisté stara
o jejich bezpecnost a zda jim zajisti vSe, co mohou potifebovat. Musi vidét, ze letisté uvazuje
nad jejich zdravim jako prioritou. V pfipadé nespokojenosti, nebo napfiklad obavy, by se to
mohlo na jejich interakci s cestujicimi vyrazné projevit. Existuje vysoka pravdépodobnost,
Ze cestujici pravé kvuli pandemii jsou ve vétSim stresu nez obvykle, a proto je vhodné personal
podporovat v pratelském vystupovani a vysvétlovat jim tuto podstatu na rliznych Skolenich
nebo trénincich. [45][46]
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Vzhledem k nutnosti, prokazovat se pfi cesté kamkoliv do zahrani€i pomoci negativniho testu,
prodélané nemoci v urcité dobé&, nebo platnym plnym ockovanim a zaroven dodrzeni riznych
dalSich pravidel vznikaji projekty, které maji usnadnit pfehled ve vSech povinnostech.
Jednim z nich je IATA Travel Pass. Aplikace by méla umoznit snadné prokazani spinéni vSech
podminek s dlrazem na bezpecnost osobnich dat a celkové soukromi uzivatele.
Zakladni funkci aplikace je tedy uloZeni informaci o provedeném testu nebo vakcinaci
a prokazanim této informace pfi kontrolach na letistich. Cely systém pro fungovani této
aplikace je tvofen ¢tyfmi moduly. Prvni z nich zajiStuje pfehled veSkerych svétovych
zdravotnich opatfeni tak, aby kazdy cestujici zjistil pfesné pozadavky pro jeho cestu. DalSi se
stara o informaci o siti testovacich center, ktera splfuji standardy jednotlivych zemi, do kterych
dany cestujici odleti. Modul, ktery IATA uvadi jako tfeti, je aplikace pro laboratofe, umoznujici
zabezpeteny prenos vysledkl testd do mobilnich zafizeni cestujicich. Poslednim,
a pro cestujici nejspi§ nejdulezitéjSim modulem, je samotna aplikace, ktera umozni
bezkontaktni prokazani se na letisti. V jejim uzivatelském prostfedi si cestujici vytvofi digitalni
pas, ktery ovéfuje jeho identitu pomoci skenu realného pasu, nasledné na zakladé této digitalni
identity ziska svUj vysledek testu nebo ziska prikaz o vakcinaci. Poslednim krokem v aplikaci
je uz pouze sdileni ovéfeného testu nebo vakcinace s aerolinkami, letisti nebo dalSimi

stranami zapojenymi do dané cesty.

IATA zaroven uvadi, Ze pouziti aplikace nemusi byt pouze pro prokazani spinéni podminek
cestovani v souvislosti s onemocnénim covid-19, ale aplikace by mohla umoznit vSeobecné
bezkontaktni prokazani své identity (pfipadné také prokazani vakcinace proti dalSim
onemocnénim) diky nezavislosti jednotlivych modulld, které jsou popsané vyse.
Aktivni spoluprace probiha s vice nez 45 aerolinkami, které jsou spolecné s letisti hlavnimi
aktéry ve vyuzivani aplikace Travel Pass. Samoziejmosti je také snaha snadné spoluprace
s aplikacemi a systémy vlad jednotlivych zemi, kterych je v sou€asnosti mnoho a jednoduchost
prenosu informaci o testech a vakcinaci bude zasadni pro naklonnost cestujicich pro jejich
vyuzivani. [47][48]

4 Metody vyhodnoceni customer experience

V pfedchozich kapitolach je popsano predevSim to, ¢im je vhodné se zabyvat a co
implementovat pro zvy$eni samotné Urovné customer experience. Zadné letisté ale nemuze
pristoupit k této problematice zplsobem, ze implementuje vSe, co je dostupné a tim bude
nejlepsi. Kazdy novy prvek se po urcité dobé& muze projevit jak pozitivné, tak negativné. A je

tedy nutné zkoumat, ktera z variant nastane a do jaké miry se projevi. Proto kazdé letisté
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monitoruje pravidelné jednotlivé prvky, které jsem zmifioval vySe. Alternativou k internim
hodnocenim letist, ktera ¢asto ani nelze vice detailné prozkoumat, protoze jde o neveiejné
dokumenty patfici do strategie letist€, mohou byt vysledky tvorfené Cist€é hodnocenim
pravdépodobné server airlinequality.com, spadajici pod spoleCnost Skytrax, ktery hodnoti jak
letisté, tak také aerolinky. Podle takovych hodnoceni se letist€ mohou orientovat napfiklad
v tom, zda jejich interni prizkumy reflektuji to, co cestujici v téchto verejnych hodnocenich
povazuji za nejvice problematické. Pro detailngjSi vysledky ale sama spoleCnost Skytrax
provadi také vlastni hodnoceni zalozené na auditech, analyzach a dalSich aspektech. Na
zakladé téchto vysledkl udili stejné jako organizace ACI nékolik ocenéni. Obé spolecnosti
Casto spolupracuji s mnoha letisti, ktera si praveé jejich odborné analyzy zadaji jako doplnék ke

svym vlastnim hodnocenim.

Nastrojem, ktery je hojné vyuzivany pro hledani nedostatk( v jakémkoliv typu spolecnosti je
tzv. ,gap” analyza. Tuto analyzu Ize vysvétlit jako analyzu nedostatk(. Letis§té nejsou vyjimkou
a v hodnoceni customer experience ji vyuzivaji také. Je to prvni ze &ty krokl celého méreni.
Analyza odhaluje pfi€iny chyb a problém(, ukaze zplsob, jakym se liSi realita od o¢ekavaného
fungovani a podobné dokaze odhalit mnoho dalSiho. Srovnava napfiklad pohled cestujiciho
na customer experience na letisti a jeho pfedpoklad, jak by idealné mélo vypadat. Déle zjiStuje,
jak se lisi aktudlni vnimani customer experience a jak si mysli letisté, Ze je vnimano.
Sledovano je také, jak se lisi pfedstava cestujiciho o idealnim customer experience a opét jaky
pohled ma na to letisté. VSechna uvedena srovnani ukazuji dané nedostatky a Ize je pro vétsi
prehlednost graficky znazornit tak, jak je vidét na obrazku 4. U jakéhokoliv nedostatku je nutné
hledat prvopocatek celého problému, a nasledné moznosti feSeni celého nedostatku, a pravé

toto je také soucasti celé analyzy.
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Airport Perspective

Traveler Traveler
Current Ideal
Experience Experience

Obréazek 3: Grafické znazornéni ,gap" analyzy®

Druhym krokem po zkompletovani vySe popsanych krok( ,gap“ analyzy je sefazeni
jednotlivych Ukoll, vizi a cild. Nékdy muze nastat situace, Ze pravé vize a cile ze
strategickych planu letisté nejsou prenositelné do skute¢nosti. Proto by meél byt zamér takovy
letisté, aby vSechny zucastnéné strany chapaly vyznam a smysluplnost nastaveni vSech ukold,
vizi a cil(. Pouze v takové situaci mize dojit k uréitému zvySeni Urovné customer experience
v pozadované oblasti. Kazdé z oddéleni fungujicich na letisti by tak mélo pracovat se
strategickymi plany, cili a ukoly, ale také gap ,analyzou“ a pfenést je do jednotné strategie

vystupovani svého tymu, ktery pak bude vystupovat jednotné dle standardu.

Krok 3 je zaméfen na odliSné moznosti vyhodnoceni a srovnavani, tedy vSe, co je popsano
v nasledujicich kapitolach 4.2 a 4.3. ZavéreCnym krokem je sledovani stavu. To znamena
sledovani, zda rlizné zasahy stale funguji a zda je nutné provést néjaké zmeény. Musi tak byt
stanovena konkrétni osoba, kterd monitoruje takové zmény a kazdy mésic by mél

zaméstnanec povéreny timto ukolem podavat reporty s vysledky. [50]

4.1 Ziskavani dat

Aby vlibec bylo mozné pomoci jakékoliv metody vyhodnotit Uroven customer experience,
je nutné vyuzit vS8echny dostupné prostiedky pro sbér maximalniho mnozstvi dat.

Pro zjednoduseni Ize Fict, ze z jakékoliv komunikace se zakazniky, respektive cestujicimi jde

3 Zdroj: https://www.nap.edu/read/26222/chapter/7#142

30



ziskat néjaka pfinosna data. Zaroven souCasna doba, pomahajici rozvoji technologii,
umoziuje sbér informaci také pomoci dat o vyuzivani webovych stranek nebo aplikaci letist.
MozZnosti, kterou jsem v praci jiz zminil je vyuZiti velkého mnoZstvi dat podobné jako leti5té
v Rimé&, které pouziva data nejen z jednotlivych procest, ale napfiklad i z okoli terminalu

a dalSich mist.

VySe zminéna ,gap“ analyza se zaklada pravé na sbéru dat k dfive popsanym srovnanim.
Jednim z aspektl, které v nich figuruji jsou pohledy letisté na aktualni a idealni customer
experience, kterou cestujici projde. Pro ziskani téchto informaci, respektive dat k porovnani
se vyuziva schuzek a rozhovorl s managementem letisté nebo jeho ¢&asti, pfipadné
konzultace s jednotlivymi oddélenimi a naslednym vypracovanim vysledného feSeni pro

zmenS$eni rozdill mezi pfedstavou letisté a realitou. [50]

Pracovnici letisté jsou idealnim zdrojem, ktery dokaze kvalitné informovat a odpovidat na
dotazniky. Pfevazné v USA, ale také tfeba Australii nebo Singapuru mizeme najit dalsi posilu
personalu letisté, kterou jsou dobrovolnici. VSichni samozfejmé maji bezpeénostni provérku
letist€, nicméné jediné, co z prace maji jsou vyhody v podobé slev na obcerstveni, parkovani
nebo méstskou hromadnou dopravu. Pracuji na informacnich pfepazkach, pfipadné se
stejnym Ukolem prochazi terminalem, aby byli k dispozici cestujicim. Néktera letisté je
vyuzivaji také na pomoc s koordinaci nékterych specialnich akci. Diky zkuSenosti se vdemi
témito procesy je mozné sesbirat mnoho informaci o chovani a spokojenosti cestujicich
s vynalozenim minimalnich nakladi. Podobnym zpusobem, jako je zminény vys$e, mohou se
sbérem dat pomoci pfimo letistni zaméstnanci pracujici na informacnich pfepazkach nebo

dalSich mistech, kde radi a pomahaji cestujicim. [50][52][53]

V ramci dfive zminénych moznosti ziskat data od personalu je také vhodné zminit moznost
pravidelné komunikace vedeni téchto tymu, ktefi si pfedaji informace od svych podfizenych
v ucelené podobé a napfiklad je tak ziska management letisté v urcité jiz upravené verzi.

i na principu papirovych karti¢ek, kde cestujici letisté ohodnotil. Dnes uz se udrzuje pfevazné
na socialnich sitich jako je Twitter, Facebook, Instagram, a pfipadné na webovych strankach
letiSté. Tento zpusob kolekce dat nabizi moznost rychle reagovat na pfipadné stiznosti
a snadno provadét jejich analyzu. Néktera letisté také implementuji zafizeni pro tento typ shéru
dat pfimo na letisté. Jde o tablety, s jednoduchym uzivatelskym prostiedim znazorriujicim
pouze otazku o spokojenosti a reakci na ni pomoci smajlik(. Cestujici tak diky absolutni

jednoduchosti s vétsi pravdépodobnosti odpovi a letisté ziska snadno zpétnou vazbu pfimo
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ve chvili, kdy cestujici mél ur€itou interakci s danym prostfedim/personalem/procesem.
[50][54]

V pfipadég, Ze letidté zajima reakce cestujicich na konkrétni funk&nost/nefunkénost nékterého
z feSeni, muze vyuzit vySe zminéné zplsoby. Pokud ale chce ziskat podnéty od cestujicich
pfimo na téma toho, co by radi, aby se zménilo, a ne napfiklad na socialnich sitich se Casto
vyskytujici spiSe nekonstruktivni stiznosti, je tfeba vyuzit jiny druh sbéru informaci. K tomu
muze slouzit vytvorfeni urcité platformy pro diskuzi a zasilani jednotlivych navrha od
cestujicich, ktera bude propagovana a oslovi pravdépodobné Casté navstévniky letisté, ktefi

skute¢né vi, co by bylo vhodné zménit. [50][51]

Pomérné odliSnym zplsobem je provadéni auditd. VétSinou funguji na pravidelné bazi a tykaji
se v8ech zuc€astnénych stran na letisti. Napfiklad program, ktery je navrzen od The Port
Authority of New York and New Jersey se sklada z celkem 4 komponent. Prvni, ktery je
opakovan kazdoro¢né je sbér informaci o customer experience pomoci detailniho dotazniku.
Dotazniky vyplnuji jak pfilétajici, tak odlétajici cestujici. Odlétajicich cestujicich je vybrano
dvakrat vice nez pfilétajicich. Druhy modul zahrnuje nahodné kontroly obchodu a sluzeb
pomoci pracovniku tzv. ,mystery shoppers®, ktefi bez upozornéni na kontrolu uskutec¢ni
klasicky nakup a nasledné vyhodnoti nékolik aspektt celého procesu jako je napfiklad ochota
a znalosti personalu. Zaroven obvolavaiji rizné zakaznickeé linky spadajici pod letisté a hodnoti
podobné aspekty. Obvykle je provadén kazdy mésic dvakrat. Treti ze Ctyf komponent je
kontrola v podstaté vSech mist a mistnosti a jejich vybaveni, se kterym cestujici pfijdou do
kontaktu. Kazdoro¢né se tak hodnoti napfiklad Cistota nebo funk&nost vSech zafizeni.
Posledni z komponent je hodnoceni vesSkerych procesu. Jde tak o odbaveni, bezpecnostni
kontrolu, plynulost obsluhy cestujicich po pfiletu pomoci taxi a dalSi. Na nékolika pfikladech

letist’ I1ze sledovat, Ze témé&F nepouzivaji pouze jeden zdroj. [49]

4.2 Interni zpracovani a vyhodnoceni dat

Interni zpracovani a vyhodnoceni dat umoziuji letisti sledovat své vlastni vykonnostni
parametry a postupné se diky vysledkim blizit své cilené Urovni. Zakladem je definovat si co
chce letisté méfit, dale také cile, kterym se chce pfiblizit nebo tzv. KPIs. Soucasti jsou také

v8echny zdroje dat, které pomohou sledovat probihajici postup.
Metoda pojmenovana NPS (Net Promoter Score) je zalozena na principu vyhodnoceni jediné

otazky, ktera zni ,S jak velkou pravdépodobnosti byste na stupnici od 1 do 10 doporudili letisté

(pfipadné jakoukoliv dalSi spole¢nost) svym kamaradum nebo kolegdm?“. Je vyhodnoceno
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nékolik skupin, dle kterych se nasledné vypocita hodnota NPS. Prvni skupinu tvofi zakaznici
hodnotici od 9 do 10, tzv. promotéfi. Druha skupina, ktera uvedla hodnoceni od 7 do 8 jsou
pasivni zakaznici a posledni pojmenovana kritici znaci skupinu s hodnocenimi od 0 do 6.

Procento kritikii odec¢tené od procenta promotér udava finalni vysledek NPS. [50][55]

Jednou z dalSich moznosti je méfeni pomoci finanénich vysledku. To provadi napfiklad letisté
Tallin. Jeho tym, ktery se timto zabyva je zodpovédny za pfijmy z najmu, reklamnich a dalSich
poplatki a vysledky ztéchto pfijmi se srovnavaji s naklady na aktivity pro customer
experience. Konkrétni jednotkou, ktera uvadi vysledek popsaného srovnani je zisk z neletecké
aktivity na jednoho cestujiciho a na metr &tverecni. Znacné ovlivnéni samoziejmé mlze nastat
kvuli vlivim nesouvisejicim s tim, co dokaze letisté ovlivnit. MGze jit o Spatnou ekonomickou
situaci, zmény provedené aerolinkami, pfidani/odebrani oblibenych destinaci. Nicméné& samo

letisté Tallin uvadi, Ze jde dle jejich zkuSenosti o silny nastroj. [10]

Dulezitym parametrem, ktery musi leti§té vyhodnocovat, je ¢as a zpozdéni jednotlivych
procesu. Ve vysledku tak jde napfiklad o vypoc&et doby, kterou potfebuje cestujici pro pfesun
skrz procesy v terminalu az k nastupu do letadla. Pfevazné se ukazatel méfi jednoduchou
metodou doby ¢ekani na odbaveni, bezpenostni kontrole, hrani¢ni a celni kontrole nebo doba
¢ekani na vydej zavazadel po pfiletu. Diky mnoha senzorim a dal$im zafizenim ziskavajici
parametrll a diky Castému propojeni s vykonnym softwarem nebo umélou inteligenci jde

snadno a rychle vyhodnotit a interpretovat relativné detailni vysledky i v realném &ase.[50][51]

Jak bylo zminéno v kapitole o sbhéru dat, tak zaméstnanci letist€ jsou ve vyhodnoceni
spokojenosti cestujicich zasadnim prvkem. Nejlep§i moznosti ziskani kvalitnich vystup(
od zaméstnancl a ziskani tak pohledu na letisté jako celek je kombinace nékolika metod.
Vhodnou kombinaci je dle ACRP reportu 231 vyuziti béznych prizkumd pomoci dotaznikl a
jednou za delSi obdobi (napfiklad jednou za rok) rozsahlé hodnoceni zapojeni zaméstnanct,
pro zjisténi jejich pfesvédceni a spokojenosti s praci na letisti. Stejné dllezité, jako je ziskani
téchto informaci, je opétovné sdileni vysledkl prace se zaméstnanci a prezentace toho, co se
na zakladé jejich odpovédi zménilo nebo zméni. Moznosti je také doplnéni téchto dvou
prizkumu jesté o CastéjSi konzultace a hledani feSeni na urovni jednotlivych oddéleni nebo
napfiklad o upravenou verzi vy8e zminéného NPS (tzv. eNPS, kdy pismeno e znadi slovo

employee, tedy zaméstnanec). [50]
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4.3 Externi zpracovani a vyhodnoceni dat

V uvodu kapitoly o metodach hodnoceni jsem zminil Skytrax a dvé moznosti ziskani
hodnoceni od této spole€nosti. Prvnim z nich, tvofenym pfimo od spolecnosti Skytrax,
je hodnoceni letist od 1 do 5 hvézd. Kdy 5 hvézd je nejvysSi hodnoceni, které Ize ziskat.
Pro udéleni nékteré z trovné v podobé poctu hvézd se pouziva pfes 800 vykonnostnich
hodnoceni. Nezavisle na velikosti letiSté jsou ziskavana data stejnym zplsobem. Audit,
ktery je soucasti vysledného procesu hodnoceni, mohou letisté vyuzit i samostatné.
Tuto sluzbu pravidelnych auditd Skytrax poskytuje 75 % letist, se kterymi spolupracuje.
Téch je v souCasnosti vice nez 350. Zarovefl mohou letisté zazadat o konzultaci a provedeni
auditu pro nové postavené nebo zrekonstruované terminaly. Souc¢asti kazdého z auditll je fada
doporuceni a pfipadné nutné zmény pro zlepSeni. V hodnoceni samotné urovné customer

experience rozhoduje 39 faktoru.

Jde napfiklad o dobu Cekani na bezpec¢nostni kontrole, Cistotu terminalu, dostupnost taxi
a jeho ceny, ochotu personalu nebo dostupnost bankomat(. Kazdy z parametrd ma odliSnou
vahu v kone¢ném hodnoceni. Konkrétni informaci o tom, ktery z faktoru je nejvice &i nejméné
dalezity Skytrax nezverejiiuje. Customer experience je od této spole¢nosti vyhodnocovano jak

pro pfiletovou, tak odletovou a také tranzitni ¢ast terminalu. [50][56]

Organizace ACI, o které jsem se v této praci nékolikrat zminil ve spojitosti s ocenénimi
za vysokou kvalitu letist a procesl na nich, ma velmi podobny princip hodnoceni jako Skytrax.
V pfipadé Airports Council International jde o 34 aspektu, které hodnoti dotazovani
respondenti na letiStich. Kazdy z aspektl je zafazen do jedné z deviti zakladnich oblasti.
Navic jesté respondenti popisuji, které 3 faktory nejvice ovlivnily jejich pocit z letisté.
Kazdé letisté si mlze vybrat, zda prizkum bude vykonavat personal zajistény od ACI nebo
personal letisté nebo zda si najme letisté Uplné nezavislou firmu na zprostfedkovani personalu
pro ziskani odpovédi na dotazniky. Sbér dat probiha Ctvrtletné a po kazdém z nich vyhotovi
ACI letisti 6 riznych zprav. V téch je k nalezeni hodnoceni nékolika vybranych dalSich letist,
grafické zpracovani vysledk, tabulkovy pfehled vyhodnoceni, Cista data ze vSech letist a data
obohacena o analyzu vyznamnosti kazdé kategorie. Hodnoceni provadi ACI na vice nez 380
letiStich svéta. Kazdé letisté ziska 4 zpravy o vysledcich. Prvni shrnuje srovnani letisté
s dalSimi individualné vybranymi letisti. DalSi srovnava letisté s ostatnimi v regionu. Treti
zprava vychazi ze srovnani s letisti stejné velikosti a posledni popisuje konkrétné samotné
hodnoceni daného letisté. ACI zarovenn umozriuje provedeni prizkumu mezi zaméstnanci,

ktery mlze také poukazat na problémy, které vidi oni béhem své prace a maiji nejlepsi moznost
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si  v8imnout kritickych nedostatkli v probihajicich procesech. Jde o 73 otazek,
v&e v jednoduchém online prostfedi, které by letisté nemélo mit problém samostatné vyuzivat.
[50][57]

4.4 Navrh zvySeni urovné vyhodnoceni

Samotna uroven customer experience je vytvofena zjednodusené feCeno souhrnem vseho,
Co je popsano v kapitolach vySe a méfit ji Ize v idealnim pfipadé kombinaci nékolika metod,
které daji jasny ukazatel toho, jak uspésné letiSté v této oblasti je. Pokud ale nékteré letisté
nema jasné nastaveny systém hodnoceni a chtélo by zacit s hodnocenim, pravdépodobné
bude néjakou dobu trvat, nez se vSe implementuje a nastavi tak, jak je pro dané letisté vhodné.
Proto z takové situace vychazim pro navrh v této praci. Jak vyplyva z teoretické Casti prace
popisujici konkrétni pfiklady vyvoje letist v oblasti customer experience, tak navrhovat urcitou
moznost zlepSeni pro letisté, jako je dfive popisované Heathrow nebo jakékoliv jiné letisté
podobného typu, by nemélo pfilis velky smysl, protoze nelze zjistit veSkeré udaje a parametry
a nasledné vyhodnotit a pfipadné upravit uz tak profesionalné zpracovany systém hodnoceni
customer experience. Vychazim tedy ze stavu, kdy letisté chce nebo potfebuje zvySit svou
uroven customer experience a prvopocatkem toho musi byt vyhodnoceni aktualni urovné.
Prikladem muze byt letisté Heraklion, které ziskalo v hodnoceni spole¢nosti Skytrax 2 hvézdy
z 5 a vmnoha procesech je pod prumérem kvality. Stejny problém ma také letisté Cairo,
které v nékterych aspektech ziskalo jesté nizSi hodnoceni. Takovych letist Ize objevit po svété

mnoho a nejde tak o vyjimecny pfipad, kde by bylo mozné podobné postup aplikovat.

4.4.1 Metodologie

V pfipadé navrhu nejvhodnéj§i metody vyhodnoceni jsem vyuzil dotaznikové Setieni,
které umoznuje zjistit, co cestujici vidi obvykle jako nejvice problematické momenty béhem
své cesty. Zaroven bylo mozné zjistit také to, co jim pfijde na letisti jako nejdulezitéjsi
proces/prvek, u kterého je dle nich zasadni, aby fungoval bez problémi. Pro dotaznikové
Setfeni jsem mél moznost vyuzit dva odlisné segmenty cestujicich. Jeden segment jsou
dotazani cestujici z Ceské republiky (105 respondentt), druhym jsou cestuijici Zijici v Australii
(80 respondentul), pfipadné v nékterych z asijskych zemich. Zamér tohoto rozdéleni byl hlavné
v pfibliZzeni se redln&jSim podminkam letisté, kdy se jednotna narodnost témér na zZadném
letisti nevyskytne. Pfedpokladem je také to, ze tyto dvé skupiny cestujicich budou mit odlisné
pohledy na danou problematiku, coz se v nékolika pfikladech potvrdilo. Najdou se vSak
i oblasti, které hodnoti obé skupiny cestujicich velmi podobné. Jde o nahodny vzorek lidi, ktefi

obvykle vyuzivaji leteckou dopravu v ur€itych pravidelnych intervalech a maji tak moznost na
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zakladé svych zkuSenosti z nékolika svétovych letist adekvatné reagovat na problematiku
customer experience.

ktery tak oznacCilo 36 % respondentd, odbaveni s32 % se umistilo velmi blizko za ni
a nasledovalo nékolik méné Castych variant. Konkrétni vysledky vCetné presné polozené

otazky muzete vidét na nasledujicim grafu.

KTERY MOMENT PRI SVE CESTE LETISTEM BYSTE
OZNACIL(A) JAKO NEJCASTEJI PROBLEMOVY?

Hranicni kontrola
Nastup do letadla 0%
8%

Hledani spravného
gatu (cekarny na
nastup do letadla)
24%

Graf 1: Nejéastéji problematické momenty na letisti (respondenti CR)

V pFipadé cestujicich z Australie pfevazovala jako nejvice problematicka hlavné snadnost najit
cestu skrz termindl az ke spravnému gatu. Pouze o 5,2 % méné ale ziskala bezpecnostni
kontrola a Ize tedy povazovat tento problém za v3eobecné rozSifeny. Naopak odbaveni,
které v Ceskych podminkach oznacilo velké procento respondentu jako problematické, zustalo
v pfipadé Australie pfiblizné na tfetinové hodnoté té Ceské. Nasledujici graf umozriuje snadné

porovnani vSech odpovédi respondentl z Australie.
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KTERY MOMENT PRI SVE CESTE LETISTEM BYSTE
OZNACIL(A) JAKO NEJCASTEJI PROBLEMOVY?

Hranicni kontrola
20%

Nastup do letadla
0%

Hledani spravného

gatu (Cekarny na

nastup do letadla)
40%

Graf 2: NejCastéji problematické momenty na letisti (respondenti Australie)

V otazce, ktera se zamérovala na dulezitost bezproblémového fungovani jednotlivych sluzeb
a procesl na letisti se ale ukazalo, Ze pravé tento nej¢astéji problémovy proces je pro cestujici
zcela zasadni, a to hlavné v roviné kratké doby Cekani jak na odbaveni, tak bezpeCnostni
kontrole. Ukazalo se, zZe cestujici z Australie maiji tuto preferenci jesté o néco vyssi. Na stupnici
od 1 do 5, kdy 1 znadi, Ze neni pro cestujici dulezity a 5, Ze je zcela zasadni uvedlo vice nez
60 % cestujicich z Australie nejvy$si hodnoceni. V Ceské republice se pohled trochu lii
a cestujici pfisuzuji dobé ¢ekani na odbaveni i bezpecnostni kontrolu o stupen nizsi dllezitost.
Nicméné i tak jde o vysledek, ktery stale znaci vysokou vyznamnost. Srovnani odpovédi téchto

dvou skupin cestujicich si mizete prohlédnout v grafu &islo 3.
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VYBERTE, JAK MOC JE PRO VASI
SPOKOJENOST S LETISTEM DULEZITA
BEZPROBLEMOVOST TECHTO SLUZEB:

CR - security Australie - security  mCR - odbaveni  m Austrélie - odbaveni
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Graf 3: Vyhodnoceni nazoru respondentt na procesy odbaveni a bezpecnostni kontroly

4 4.2 ldentifikace KPIs a navrh metod méreni

PFi vyhodnoceni urovné customer experience je vhodné pracovat s tzv. KPls (key performance
indicators), coz lze pfelozZit jako klicové ukazatele vykonnosti. Jsou to méfitelné ukazatele,
kterych muze byt pro kazdy proces i vice. Pro kazdy z procesu, které jsem vyhodnotil

dle dotaznikového Setfeni jako kliCové, jsem vybral tyto KPlIs.

¢ Proces odbaveni
o Doba ¢ekani

o Vykonnost personalu + technologie (poCet odbavenych cestujicich/hodinu)

e Proces bezpec&nostni kontroly
o Doba Cekani
o Vykonnost personalu + technologie (poc¢et zkontrolovanych cestujicich/hodinu)

o Znalost pokynl pro bezpecnostni kontrolu ze strany cestujicich

V pfipadé procesu odbaveni a bezpeCnostni kontroly je nejjednodusS§im a zaroven

nejviditelnéjSim faktorem, ktery se vyskytl i v odpovédich respondentl v dotaznikovém Setieni,

Vv,

pracovist.
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Pro dobu c¢ekani je mozné vyuzit nékolik technologii, v€etné téch, které jsem jiz dfive
popisoval. Je mozné implementovat od nejdostupnéjsich, které funguji na principu Bluetooth
az po sofistikované systémy, jako je jiz v praci popsany Crowdvision pracujici s kamerami
a LiDAR senzory. Dostupna varianta v podobé vyuziti Bluetooth je pomérné dobfe ovéfena,
letiSté ji vyuzivaji od roku 2006. Nicméné ale muze byt limitovana nevyuzivanim této
technologie vSemi cestujicimi a pokud ji na telefonu maiji vypnutou, letisté ztraci realny pohled.
Dle mého nazoru ale tato nevyhoda postupné mizi diky stale vice pouzivanym zafizenim jako
jsou chytré hodinky nebo bezdratova sluchatka, ktera vyzaduji aktivni Bluetooth. Pro letisté
zacinajici s vyhodnocenim urovné jednotlivych procestu tak mize byt tato technologie
vhodnym a dostupnym zacatkem. JeSté dostupnéjSi FfeSeni v podobé& manualniho
zaznamenavani dat by sice v prvopocatku mohla vyjit levnéji, nicméné nelze s ni ziskavat data
kontinualné v realném Case a bylo by nutné pocitat s dal§im personalem, ktery by se o tento
sbér dat staral. Stejné tak dle mého nazoru neni vhodné doporucit technologii zalozenou na
NFC nebo pasivnim RFID, které také nejsou schopny poskytovat data v realném Case, coz je
zrovna u managementu front pomérné zasadnim prvkem pro rozhodovani o feSeni vzniklé
problémové situace. Proto bych na zakladé uvazeni vSech vyhod i nevyhod popsanych vyse
vybral vyuziti beaconu s technologii Bluetooth, které Ize nasledné vyuzit i pro oblasti, které se
v mém dotaznikovém Setfeni neobjevily jako kliCové, ale jejich vyhodnoceni muze také

napomoct zvySeni Urovné customer experience.

V pfipadé bezpecnostni kontroly muze prvni dva klicové ukazatele vykonnosti ovlivnit to,
zda cestujici jsou dostate¢né pfipraveni na kontrolu a védi, co a kdy udélat. Tento pfipadny
problém Ize detekovat na zdkladé informaci z dotaznikového Setfeni nebo pravidelnych
rozhovorl s pracovniky bezpec€nostni kontroly. Po vyhodnoceni nejcastéjSich chyb
cestujicich, které nasledné cely proces zpomali, je mozné upravit pokyny pfimo
u bezpecnostni kontroly. Nebo pfipadné s vyuzitim technologie beaconu lze pfi vstupu
do prostoru vyhrazeného této kontrole zaslat cestujicim vyuZivajicim aplikaci letidté
upozornéni, které uvadi, na co by si cestujici mél dat pozor, aby nezanedbal pfipravu.
Metodu upozornéni v aplikaci vnimam jako vhodnou, protoze v pfipadé respondentd mimo
Ceskou republiku jich 40 % uvedlo, Ze aplikaci leti§té pfi své cesté vyuziva. Jde tak

o nezanedbatelnou skupinu cestujicich.
e Schopnost snadné orientace v terminalu

o NejCastéjsi dotazy na orientaci v terminalu

o Vystupy z aplikace letisté
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V pfipadé druhé casti dotaznikG byla orientace v terminalu uvedena na prvnim misté
nejcastéjSich problému béhem cesty. Uvedlo tak vice nez 36 % respondentt z Australie a
v pfipadé dotaznikil z Ceské republiky sice nizsi, ale také rozhodné ne bezvyznamnych 24 %.
Lze tak vylougit vliv toho, Ze by napfiklad australsti cestujici vyuZivali pouze velka tranzitni

letisté, a proto by takto uvazovali.

Ziskat informace o této problematice Ize diky rozhovorlim nebo dotaznikovym Setfenim mezi
zaméstnanci pracujicimi na informacich nebo podobnych sluzbach vterminalu. Nejlépe
provadéné v pravidelnych intervalech. Management letisté tak mize snadno identifikovat
nejcastéjSi podobu dotaz(i na navigaci skrz terminal, pfipadné alespon mista, ve kterych
dochazi nejcastéji k problémim a na jejich zakladé feSit co nejdfive pfipadné Upravy
informacnich systému. Podpofit tuto formu informaci Ize také pokud letisté vyuziva vlastni
mobilni aplikaci a v ni integrované mapové podklady letisté. Mélo by diky této funkci byt mozné
ziskat informaci o nejCastéji vyhledavanych mistech letist€¢ a mit tak informace, které se
k zaméstnancim letisté nedostanou kvuli vyuziti aplikace. Samoziejmé zalezi, jak vyrazné
chce letisté dbat na absolutni soukromi uzivateli a v urCitych pfipadech by tedy vyuziti

aplikace mozné nebylo.

Vysledkem vyhodnoceni téchto parametrl je spojeni nékolika technologii, které jsou schopné
pokryt oblasti, které cestujici vnimaji jako nejcitlivéjSi nebo nejproblémovéjsi. V pfipadé
zavedeni cilu v podobé hodnot, které chce letisté v kazdé oblasti dosahnout a pravidelného
vyhodnocovani téchto parametrl by letisté, které zanedbavalo jejich sledovani mélo
dosahnout vyssi urovné vyhodnoceni customer experience, ktera je prvnim krokem ke zvySeni
jeho celkové urovné. VeSkeré udavané metody jsou aktivné vyuzivany na letistich, pouze jsou
soucasti komplexnich systému, do kterych nelze jen tak vstoupit, a proto je tato prace detailné
nepopisuje. V pfipadé beaconu jde napfiklad o letisté JFK, které jejich data vyuzivaji jak
interng, tak také online pro zobrazeni informace o dobé Cekani pro cestujici. Vyuzitelnost
rozhovor( a dotaznikovych Setfeni se zaméstnanci letiSté popisuje jiz vySe zminéna podoba
tohoto ziskavani dat organizaci ACI. [58][59][60]

5 Navrh zvyseni urovne customer experience

Kazdé z letist vzdy analyzuje skladbu cestujicich ve svych terminalech, z dlivodu nastaveni
spravnych feSeni pro customer experience. At uz jde o narodnost, vékovou kategorii, pfipadné
pohlavi nebo Cetnost navstév letisté, vzdy je zakladem rozliSit potfeby kazdé ze skupin

a hledat, jakym zpusobem tyto aspekty ovliviiuji jejich vnimani customer experience.
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Stejné tak kazdé letisté spojuje zavedeni moznych feSeni s jeho ekonomickou situaci a
navrhuje takova feSeni, kterd jsou z pohledu rozloZeni terminalu realna, na ktera maji potfebny
personal, pfipadné ho mohou zajistit a mnoho dalSich faktor(i. ProtoZe se tato prace nezabyva
konkrétnim letistém a neni tak mozné vyuZzit takové konkrétni parametry, je vytvofeny navrh
feSeny na zakladé dotaznikového Setfeni, kterym byly ziskany zakladni pozadavky na podobu,
vybaveni a funkénost terminalu a jeho okoli. Ze stejného dlvodu jako v pfedchozi kapitole,
tedy pro znazornéni rozdilu pozadavkl cestujicich z rGznych ¢asti svéta vyuzivam dvé
dotaznikova Setfeni. Jedno provedené v Ceské republice, reprezentujici Evropu a druhé
provedené na cestujicich z Australie a nékterych asijskych zemi, zastupuijici tento trh. Vybér
vS8ech nasledujicich feSeni je dan nazory cestujicich na rlzné casti letisté a preferenci jimi
vyuzivanych technologii béhem cestovani. Kazdy z bodu tak reprezentuje shodu v odpovédich
na nékteré dotazy z daného Setfeni a simuluje tak navrh pro konkrétni skladbu cestujicich,

ktera by se teoreticky na letisti nachazela.

5.1 Mobilni aplikace letisté

Mobilni aplikace letist&¢ ma velky potencial, ktery néktera letisté jsou schopna velmi dobie
vyuzit. V. mnoha pfipadech je ale aplikace spiSe nécim, co ve velké vétsiné kopiruje webové
stranky a dost Casto se po hlubSim vyuzivani aplikace cestujici dostane za pomoci
pfesmérovani do webového prohlizee pravé tam. V dotaznikovém Setfeni uvedlo vice nez
50 % respondentu z Australie, Ze nékterou z mobilnich aplikaci pfi cestovani vyuzivaji.
V Ceské republice je to necelych 40 %. Nicméné oba vysledky dle mého nazoru vypovidaji,
ze pokud letisté dokaze vyvinout dostateéné vyuzitelnou aplikaci, ze strany cestujicich o ni
zajem bude. Navic Ize diky souasnym schopnostem jednotlivych operaénich systému
nabidnout cestujicim moznost stazeni pouze urcité ¢asti aplikace, ktera nezabere témér zadny
ulozny prostor v zafizeni a funguje v podstaté okamzité. Staci vyuzit QR kédy, NFC tagy nebo
Ize jednoduSe umistit banner s informaci o aplikaci pfimo na webové stranky. Cestujici
tak muze okamzité vyfidit napfiklad platbu za parkovani nebo podobné jednoduché ukony.
Pravé diky podobné interakci je mozné, ze pfisté cestujici aplikaci jiz bude mit v pIné verzi

a letisté tak ziska dalSiho uzivatele.

Jako nejvétsi problém aplikaci letist vidim velmi dlouhé intervaly aktualizace aplikaci a tim
témeér nulovou implementaci schopnosti novych systému. Vyjimkou neni ani aktualizace
jednou nebo dvakrat ro¢né, zatimco letisté s velmi dobfe vyuZitelnymi aplikacemi toto zajistuji
i vicekrat za jeden mésic. DlvodU, pro¢ provadét aktualizace pravidelné, které maiji vliv na
spokojenost cestujicich je nékolik. Kdyz uz oficialni aplikace letisté existuje, a cestujici se ji

rozhodne pouzit, pfedpoklada, ze obsahuje minimum chyb. Takového stavu ale nelze docilit
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s takto nizkou frekvenci aktualizaci aplikace. Pokud cestujici na takovy problém narazi, bude
to nejspi$ ve chvili, kdy je takova chyba v misté aplikace, kterou by rad vyuzil. Dojde tak
k situaci, ze cestujici aplikaci pouze opét smaze a pfisté uz se o ni ani zajimat nebude.
Pfitom jak bylo vySe zminéno, letist€ mlze z aplikace také ziskat data a na jejich zakladé
zvySit Uroven customer experience, takze je i v zajmu letist€é mit co nejvice klientl, ktefi
aplikaci aktivné vyuziji. Stejny problém, tedy ne pfili§ rozsahlé vyuziti aplikace, mize nastat
také v pfipadé, Ze cestujici nenajde funkci, kterou by oekaval. Dle mého nazoru by mélo
letiSté vychazet z podoby nejoblibenégjSich aplikaci vyuzivanych i mimo oblast letectvi
a inspirovat se funkcemi. Pfi vlastnim testovani jednotlivych aplikaci jsem narazil v nékolika

z nich na prvky, které uz v dnesni dobé nemaji pfilis rozsahlé vyuziti.

V souCasné dobé& mnoha zdravotnich bezpeénostnich opatfeni bych také navrhoval
implementaci databazi, které budou pravidelné aktualizované a cestujicim ukazi,
jaké podminky je béhem cesty Cekaji, pfipadné je v€as na zménu upozorni notifikaci.
Ta by méla byt zavisla na pfedem zvolené destinaci, respektive Cislu letu, ktery cestujici

vybere nebo aplikace rozpozna napfiklad na zakladé skenu kédy letenky.

VySe jsem jiz popsal, Zze je vhodna pravidelna aktualizace aplikace také z divodu vyuziti
veskerych novych funkci nejnovéjSich operacnich systému. Kazdoroéné predstavi vyvojafi
dvou nejpouzivangjSich systém( iOS a Andriod mnoho funkci, které systémy dovedou.
Rozhodné netvrdim, Ze vesSkeré tyto funkce jsou vyuZzitelné pro aplikaci letist€. Nicméné
nékteré zakladni prvky uz z vice nez rok starych systému aplikace stale postradaiji, a to i pres
to, Zze obliba téchto funkci u zakaznikl v jinych odvétvich je velmi dobfe vyzkouSena. Jako
priklad muzu uvést platbu pomoci ApplePay a GooglePay za parkovani, nebo dalsi sluzby na
letisti. Metoda, ktera znacné usnadni uhrazeni poplatku ze kteroukoliv ze sluzeb letisté béhem
znatelné kratSi doby nez v pfipadé bézného zadavani udaji. Moznou alternativou je
samoziejmé platba pfimo na prepazce dané sluzby, pfipadné u automatu na zaplaceni.
Myslim si, Ze v sou€asné dobé bezdratovych technologii a aktualné jesté vétsSimu ddrazu na
co nejmensi osobni kontakt v uritych pfipadech, je vhodné mit i alternativu k témto

zpusobum.

5.2 Navigace pomoci rozSifené reality

V textu jsem se jiz zminil o problému ne pfili§ vyuzivanych novych funkci operaénich systému
mobilnich zafizeni. Jednou z ne pfilis rozSifenych technologii, ktera by dle mého nazoru mohla
byt pfi spravném zpracovani a propagaci dobfe vyuZitelna, je virtualni realita. Existuji letisté,

kterd ji vyuzivaji, ale zdaleka jich neni velké mnozstvi, natoz vétSina. RozS8ifena realita jako
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samotna technologie a jeji vyuziti pro navigaci v terminalu, kterou se tato podkapitola zabyva

je popsana v kapitole o aktualnich trendech vyuziti technologii.

V této €asti navrhu samotného vyuziti pro zvySeni urovné bych rad uvedl pfiklad, ktery
si myslim, Ze je velmi vhodnym vyuzZitim této technologie. Pfedstava velkého uzlového letisté,
které ma nékolik terminald a cestujici potfebuje co nejrychleji najit gate kde nastoupi
k pokraCovani své cesty daldim letadlem. V sou€asné dobé existuje na vétSiné letist' jedina
volba, tedy orientace pomoci znaceni v terminalu. Pfipadné jesté alternativa, ktera umoznuje
zobrazit si trasu u nékterého z informacnich kiosk, kterych ale neni v terminalu tolik, aby na
néj vzdy cestujici narazil. Proto mi pfijde jako vhodna alternativa mit v aplikaci letisté
dostupnou navigaci v rozsifené realité. Cestujici vystoupi z letadla, a je dost pravdépodobné,
Ze v aplikaci jiz ma zadany svuj let, na ktery pfestupuje, a tak neni nutné zadavat zadné
doplfujici udaje a navigace cestujiciho vede terminalem. Zasadni vyhodu takového vyuziti
vidim v moznosti neustale pokraCovat v cesté nezavisle na ¢teni informacnich tabuli. Cestujici
ma veSkeré pokyny v telefonu, a to napfiklad i dobu zbyvajici k dostaveni se ke gatu.
Nejen, ze je mensi pravdépodobnost, Zze se cestujici ztrati, ale zarovenh ma lepsSi piehled o
svych ¢asovych moznostech. Zaroven by v pfipadé vétSiho vyuzivani mohla tato funkcionalita

pomoci s plynulejSim tokem cestujicich v terminalu.

5.3 Casova notifikace dle polohy v terminalu

Do dotaznikového Setfeni pro tuto praci jsem zamérné vybral nékolik pomérné zajimavych
technologii, které se sice nevyskytuji na mnoha letistich, ale jejich vyuZiti mi pfijde smyslupiné
a chtél jsem tak ziskat nazor potencialnich cestujicich, zda by takovou technologii vyuZili nebo
byli ochotni aspori vyzkouset. MozZnosti, ktera si ziskala nejvice respondentl jak z Ceské
republiky, tak také Australie je Casové upozornéni na nutnost vyrazit k dané odletové brang,
které je vyhodnocené na zakladé polohy cestujiciho. V pfipadé prvni jmenované skupiny

respondentu jde o 50 %. U druhé skupiny je to ale pomérné vysokych 84 %.

Jak bylo uvedeno v pfedchozi kapitole, tak cestujici z obou dotazovanych skupin oznadili
hledani spravného gatu jako €asto problematické. Na otazku ohledné dullezitosti jednoduché
orientace pfi prichodu budovou terminalu od odbaveni az po nastup do letadla uvedla v obou
kategoriich zna¢na nadpoloviéni vétSina nejvy$si ohodnoceni na stupnici 1 az 5, kdy volili vahu
5 oznacenou jako ,zasadni“. A dle mého nazoru patfi ke snadné a bezproblémové orientaci
i znalost Casu, ktery kazdy cestujici ma k dispozici po pruchodu veSkerymi kontrolami.
Cestujici muze na zakladé této znalosti vyuzit odliSné cesty k dané odletové brané, nebo

pokud si neni jisty, Ze se bez problému k této brané dostane v€as, radéji se ihned informuje.
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Casova notifikace, ktera v zavislosti na poloze upozorni cestujiciho, Ze je vhodné vyrazit
a ktera ve spojeni s dfive popisovanym zajmem o aplikaci muze poslouzit mnoha lidem
k pocitové pfijemnéjsi cesté, tak dle mého nazoru dava ze strany cestujicich pomérné dobry
smysl. Ze strany letisté, které by feSilo pfevazné implementaci také nemusi jit o pfili§ velky
problém. Vyuziti sité rlznych zafizeni, které letist€ mize vyuzit i pro jiné potfeby a nemusi tak
slouzit pouze pro tuto funkci je vyhodna. Myslim tim napfiklad dfive zmifiované beacony
pracujici na bazi Bluetooth technologie, nebo podobna zafizeni vyuzivajici standard wi-fi.
Oboji muazou letisté vyuzivat i pro dalSi Cinnosti spojené se sbérem dat a nedojde tak
k nevhodné investici do mnoha zafizeni, ktera by v pfipadé nevyuzivani napfiklad funkce

notifikaci musela byt opét odinstalovana z prostoru terminalu.

5.4 Odbaveni v centru mésta

Sluzba odbaveni v centru mésta, ktera je vyhodou predevSim diky moznosti odbaveni
zavazadel, se v sou€asné dobé pouziva pouze v HongKongu. Ale pfi reSersni Casti prace mi
prisla takova sluzba natolik zajimava, Zze jsem do dotaznikd umistil otazku, ktera méla ovéfit,
jak cestujici na takovou sluzbu nahlizi. A pravé proto, ze Ize sluzbu vyuzit pouze pro jedno
letisté, mé prekvapil velky zajem. Velka vétSina respondentl zareagovala kladné. Zapornou
odpovéd v pripadé Ceské republiky uvedlo pouhych 12 %. V odpovédich od respondentt
z Australie Slo o pocetnéjSich 42,1 %. Na nasledujicich grafech je mozné vidét, ktera z celkem

3 moznosti byla u dotdzanych z kazdé zemé nejcastéjsi.

VYUZIL(A) BYSTE MOZNOST ODBAVIT SI SVA
ZAVAZADLA V CENTRU MESTA? (CR)

Ne
12%

Ano, ale pouze v
pripadé cesty s
vice zavazadly

40%

Graf 4: Odbaveni zavazadel v centru mésta (respondenti CR)
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VYUZIL(A) BYSTE MOZNOST ODBAVIT SI SVA
ZAVAZADLA V CENTRU MESTA? (AUSTRALIE)

Ne
40%

Ano, ale pouze v
pripadé cesty s
vice zavazadly

15%

Graf 5: Odbaveni zavazadel v centru mésta (respondenti Australie)

Jak jsem popisoval v pfipadé zvySeni urovné vyhodnoceni customer experience, tak pfilis
dlouha doba ¢ekani pravé na odbaveni je pro cestujici velmi zasadnim problémem.
Proto umoznit tak velké ¢asti cestujicich, kterou udavaji vysledky mého dotaznikového Setient,
vyuzit feSeni mimo letisté a ulevit tak samotnému procesu na letiSti by mohlo byt velmi

vyhodné.

Samoziejmé je nutné vnimat veSkera uskali takové podoby odbaveni a porozumét tomu,
ze ne kazdé letiSté ma realnou moznost takovou sluzbu zfidit. Prvnim, a to velmi zasadnim
problémem muze byt nespolehliva doprava z centra mésta na letisté. Pokud jde pouze
o silniéni spojeni, kde mohou nastat ¢asto problémy a nelze pak realizovat dopravu zavazadel

na letisté vcas, nelze tuto sluzbu vibec zfidit.

Nejvétsi vliv na customer experience vidim v tom, Zze pokud cestujici ma urcitou dobu pfed
odletem, kdy napfiklad jiz nem(ze byt v hotelu, ale rad by se podival po mésté, navstivil
nékterou z lokalit, kterou nestihl v pfedchozich dnech a podobné, tak se nemusi obtézovat
s mnoha zavazadly na této cesté. Zaroven diky tomu s velkou pravdépodobnosti bude pfi
pfijezdu na letisté spokojenéjsi a méné unaveny. Pravé diky tomuto rozpolozeni cestujiciho
Ize také oCekavat jeho aktivnéjsi pFistup ke sluzbam na letisti, a ne napfiklad pouze setrvani

v relaxaéni zoné.
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Vyhodu bych vidél také v tom, pokud by se spojilo vyuzivani RFID tagli na zavazadlech,
popisované v jedné z kapitol prace. Bylo by tak mozné docilit vyS§8iho pocitu jistoty u
cestujicich, ktefi své zavazadlo odbavi v centru a boji se, zda dorazi na letisté. Mohli by tak
diky technologii RFID dostat notifikaci jak ve chvili, kdy zavazadlo opusti misto v centru mésta,
kde ho odbavili, tak také ve chvili, kdy dorazi do tfidirny zavazadel na daném letisti. Teoreticky
by tato jistota mohla dokazat presvédcCit i nékteré respondenty z kategorie téch, ktefi zvolili
negativni odpovéd. Nicméné na takové zhodnoceni by ale bylo potfeba minimalné dalsi

dotaznikové Setfeni nebo néktera z jinych metod ovéfeni zajmu cestujicich.

5.5 Vyuziti biometrickych zarizeni

Z duvodu, Ze jsem uz v predeSlé Casti své prace popsal biometrické prvky jako néco, co ma
velky potencial, tak jsem se také v dotaznikovém Setfeni zajimal o nazor cestujicich na tuto
technologii. Vysledky vychazi pro naklonost k jejimu vyuziti velmi dobfe. Vice nez tfetina
respondentl z Australie by tuto technologii rada vyuzila nebo alespon vyzkouSela,
v Ceské republice jich takto odpovédélo vice nez jednou tolik. Jesté zajimavéjsi a vice
jednotné vysledky pak vySly z otazky zabyvajici se vyuzitim téchto technologii z dlivodu
snizeni rizika pfenosu rdznych nemoci. Tuto otazku jsem pfipojil k t&ém, tykajicim se cestovani
po pandemii. A odpovédi s kladnym hodnocenim pro vyuziti byly v pfipadech obou
dotazovanych skupin okolo 90 %. Pfesné vysledky jsou pro obé otazky v nasledujicim grafu.
Z duvodu, Ze v pfipadé zajmu o biometriku za ucelem zrychleni jednotlivych procest byla
na vybér pouze moznost z nékolika technologii, které by cestujici chtéli pouzivat nebo

vyzkouset, tak v grafu pro tento pfipad nefiguruje reakce ,ne”.
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ZAJEM O BIOMETRICKOU IDENTIFIKACI Z
POHLEDU CESTUJICICH
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Graf 6: Zajem o biometrii

Dle téchto vysledkl je vidét, Ze pokud letis§té ma na investici do této technologie a je pfipraveno
urcitym zpusobem postupné ménit svou podobu letisté, je velmi pravdépodobné, Zze s vyuzitim
ze strany cestujicich nebude problém. Idealni moznosti, ktera v podstaté jiz vznika, je koncept,
ktery by mohla implementovat vétSina letist tak, aby pro cestujici predstavovaly veskeré
procesy stejné nebo velmi podobné ukony, kamkoliv budou cestovat. Nejen, Ze to zpfijemni
jejich cestu, ale také to letistim pomuze s rychlosti, kterou cestujici pres jednotlivé procesy
projdou. A vzhledem ktomu, Ze jde v pfipadé biometrické identifikace o procesy,
jde o idedlni feSeni i z pohledu customer expereince. Dfive popisované IATA OnelD by mohlo
byt pravé takovym feSenim, které by mohly implementovat letisté ve vétSim méfitku a vytvorit

tak urcity standard.
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Zaver

Bakalafrska prace se zabyvala tématem customer experience a to jak jeho dfivéjsi, tak také
souCasné podoby. Popisuje postupny vyvoj od jeho pocatki a zmény v dostupnych
prostfedcich pro ovlivnéni jeho urovné. Velka Cast prace se vénuje moznostem, které pfinasi

soucasné technologie a jak mohou fungovat ve prospéch letist, ale také cestujicich.

Prvni kapitola je vénovana vSeobecné problematice customer experience. Popisuje jeji vyvoj,
ktery sice nesaha do historie do takové miry jako letectvi obecné, ale i pfesto existuje nékolik
udalosti, které ji vyznamné ovlivnily. Kapitola pokracuje popsanim podoby procesu, které
kazdy cestujici pfi své navstévé letisté za uCelem letu absolvuje. Zaroven uvadi zakladni
rozdéleni terminalu na &asti dle jejich primarni funkce, tedy airside a landside anebo rozdéleni
pravé podle nutnosti oddéleni procesu, které cestujici absolvuje v zavislosti na své odletové
destinaci. DalSi ¢ast kapitoly je kratce vénovana popisu letistnich subsystéma a jejich kapacité.
V navaznosti na pochopeni interakce s personalem letidté jako velkého vyznamu pro
spokojenost cestujicich prace popisuje veSkeré moznosti a druhy interakci, které cestujici
muze pfi své cesté zazit. Posledni podkapitola poukazuje na odliSnost Urovni customer
experience jednotlivych letist a popisuje pomysinou Skalu, ktera reprezentuje rozmanitost
v urovni této problematiky ve chvili, kdy je nutné urc€itym zplsobem zhodnotit danou Uroven

svétovych letist.

Dalsi kapitolou se prace dostava k popisu aktualné vyuzivanych technologii. Popsany pohled
je jak na svétovou Uroven, tak také na podobu v Ceské republice, pfevazné na letisti v Praze.
Na zakladé reserSi o vyuzivani technologii na letidtich kdekoliv na svété, jsem vybral nékolik
technologii, které reprezentuji urcity zajimavéjsi pohled a postup smérem, ktery mi pfijde
smysluplné vyuzitelny. Situaci v Ceské republice jsem do bakalaiské prace pfidal z divodu
mozného porovnani se svétem a s letisti, které mohou byt v budoucnu bliz§imi konkurenty
letisté Praha nez v sou€asnosti, v navaznosti na jeho postupné rozsifeni. V zavéru kapitoly se
zabyvam podobou customer experience na letistich, kterd zaznamenala velmi vysoky skok
v podobé jejich Urovné v této oblasti. Popsani takového zplsobu je tak uvedeno pro letisté

Heathrow v Londyné a italské Fiumicino v Rimé.

Treti kapitola rozviji pohled na technologie ve smyslu zavadéni novéjSich a rozsahlejSich
feSeni. Zminuje napfiklad konkrétni projekt IATA OnelD pro Siroké vyuziti biometrickych udaja
cestujicich, nebo technologii zalezenou na moznostech stadardi Bluetooth a wi-fi, které
umoznuji pouziti pro pfedani informaci cestujicim v zavislosti na jejich poloze v terminalu.

Popisuje také dalsi alternativni vyuziti téchto tzv. ,beacond, které se v praci ukazuje jako
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technologie pro velmi rozsahla feSeni. V navaznosti na mnoho zminénych technologii
pracujicich online uvadim také moznosti implementace a vyuziti siti 5G. Jak bylo zminéno
v Uvodu, v obdobi vytvareni této prace je stale aktualnim tématem pandemie nemoci covid-19
a proto v kapitole o zavadéni novych technologii uvadim podkapitolu pravé o této nové vzniklé
vyzvé pro postupné opét rostouci leteckou dopravu. Ta se vénuje popsani novych zpusobu
prokazovani se pfi cestovani a vyvoji takového feSeni od organizace IATA s nazvem

Travel Pass.

Nasledujici dvé kapitoly jsou vénovany pfedevsim vyuziti vSech informaci ziskanych béhem
reSerSi a také vyuZiti dotaznikového Setfeni. Prvni €ast Ctvrté kapitoly jedté popisuje, jak
celkové funguje hodnoceni customer experience. Nasledujici ¢ast se ale vénuje splnéni cile,
kdy na zakladé vyhodnoceni dat z dotaznikového Setfeni provedeného na vzorku
potencialnich cestujicich rozhoduji, které oblasti je vhodné se vénovat tak, aby doslo
ke zanalyzovani procesu, jejichz vylepSeni bude mit nejvétsi vliv na samotnou uroven
customer experience. Vysledkem dosazenym na zakladé v§ech Udajl jsou procesy odbaveni,
bezpeclnostni kontroly a orientace v terminalu, které byli cestujicimi uvedeny jako nej¢astégji
problémové, a zaroven velmi dulezité pro jejich spokojenost s letiStém. Soucasti je také navrh
parametrl, které je vhodné meéfit. Ten je podloZzeny pozadavkem cestujicich na kratké ¢ekaci
doby v prvnich dvou zminénych procesech a jednoduché znaceni a srozumitelnost v pfipadé
posledniho ze zminénych bodu, tedy orientace v terminalu. DalSi kapitola, tedy pata a posledni
se zabyva druhou Casti cile, kterym je zvySeni celkové Urovné customer experience. Navrh
vychazi stejné jako v pfedchozi kapitole z odpovédi respondentl dotaznikového Setfeni, které
bylo sestaveno na zakladé poznatk( vSech moznosti problematiky customer experience. Po
analyze veskerych odpovédi at uz ze segmentu respondentt z Ceské republiky nebo Australie
jsem dosel k priniku odpovédi v nékterych bodech dotazniku a na zakladé nich jsem vybral
takova feSeni, ktera se co nejvice blizi pozadavkim respondentd a zaroveri umozniuji fesit

nékteré jimi ¢asto zmifiované problémy na letistich.

V navaznosti na popis vysledkl prace v odstavcich vyse, Ize dle mého nazoru obé &asti cile
povazovat za spinéné. Zasadni limitaci, ktera se v tomto tématu vyskytuje pomérné Casto je
velmi slozité ziskavani nékterych dat, jako napfiklad naklad na provedeni nékterych feseni
nebo dat pro srovnani ucinnosti jednotlivych metod vyhodnoceni. Ve vétsiné pfipadu jde o
interni data, ktera nelze ziskat bez kontaktovani a navazani spoluprace s danymi
spole¢nostmi, coz kvili mnozstvi odliSnych feSeni a systému v této praci neni realizovatelné.
Proto vysledky této prace nemohou zarucit uspé&dnost navrzenych feSeni v podminkach

realného provozu.
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Seznam pfriloh

Pfiloha 1: Otazky pro dotaznikové Setfeni provedené v Ceském jazyce

Pfiloha 2: Otazky pro dotaznikové Setfeni provedené v anglickém jazyce
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