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ABSTRAKT

Tato diplomova prace pojednava o odbavovacim procesu, srovnani odbaveni na
odbavovacich prepazkach s modernimi zplUsoby samoodbaveni a budoucich
trendech v odbaveni. Popisuje lidsky faktor v odbavovacim procesu a ekonomiku
odbaveni. Dale jsou jeji soucasti prizkumy mezi cestujicimi a check-in agenty a
porovnani Casu potfebnych pro odbaveni na odbavovaci pfepazce a na

samoodbavovacim kiosku.

ABSTRACT

This diploma thesis is dealing with the check-in process, a comparison of check-in
on the check-in desk with modern methods of self check-in and future trends in
passenger check-in. It describes the human factor in the check-in process and its
economy. This is followed by passengers and check-in agents surveys and
comparation of the times required for check-in at the check-in counter and on the
self check-in kiosk.



Lidsky faktor a moderni trendy
V odbavovacim procesu

Obsah
UVOO oo bbb 4
1. (@ 0] o= 1V 0)V7= Lo [ o] (o o7 == SRS PP 6
1.1. Popis obchodnihO OADAVENI.......c.cccoeieiieceeeeeee e 6
1.2.  Druhy obchodniho 0dbaveni..........ccecoiiiieiiiicceceeeee e 8
1.2.1. ManUAINT OADAVENI ....cc.ciriieiiiiicicicee et 8
1.2.2. Poloautomatick€ odbaveni...........c.ccveiiiiiiniiiiiicccee e 9
1.2.3. Automatizované 0dbaVENI.........ccecuririririiniieieeeee s 10
1.3, ZPUSODY OADAVENI ......cuiiiiieiiee ettt 12
1.3.1.  FlgNt CRECK-IN c.ceiiiiieeeee e 12
1.3.2. COMMON CRECK-IN...cviiiiiiiiieieete et 13
I T B T o] o I« 1 OSSR RRUSRR 14
1.3.4. SamoodbavovaCi KIOSKY .........cccceiririririniirienieieteeeie sttt 16
1.3.5.  ONliNE OUDAVENI .....ocuiiiiiiiiieiceee ettt 20
1.3.6.  MODIINi OAD@VENI......c.eiuiriiriiiiieieie et 22
1.3.7. Automatick€ 0dDaveNi..........cccoueiiiiiiiiinc e 23
1.4. BudoucCnost OADAVENI .........ccceiiiiiiiiiiice e 24
2. Vysledky preference jednotlivych druht odbaveni mezi cestujicimi..........ccccceceuneee. 30
3. Porovnani ¢asové naro¢nosti odbaveni na samoodbavovacim kiosku a na
(oTe] oT= NV 01V Z= Lol 0T (=T 0 = 4 o7 38
4. Ekonomika 0db@veni..........cccooiviiiiiiiiii e 40
5. Lidsky faktor v procesu 0dbaVveni..........ccocveiririninieneeeecces e 40
5.1. Negativni vlivy lIdSKENO faKIOrU .......cc.ooueieieiiiiee e 41
S, 0L SIS e et r e s nreeanes 41
ST V7R S = (o 1 a0 1) A o] - Lo -SSR 45
5.1.3.  Prace v nepretrzitém SmENNEM PrOVOZU ........cccecveeeeerieieiecienieneenieseeeesteeeeseesseenns 46
5.2.  Pozitivni vlivy lidSKENO faKtOrU ..........ccceouiiieiiiicececeee e 48
6. VYCVIK CheCK-IN @QENTU ... 49
7. Budoucnost check-in @agentl..........c.cooveieieicicececeeeeeees e 53
8. AV ettt ettt b e 59
9. POUZITE ZATOJ....cvieeeiececeeeee ettt ettt s re et e sreeneesaeeneas 62
O I 7= 1 =] - [ o] =S 64
11. Seznam obrazk(l, grafl @ tabulek ............ccoeeiiiiiciiiiieceeeeeee e 65
12, SeZNAM ZKIALEK ..o 66



Lidsky faktor a moderni trendy
V odbavovacim procesu

Uvod

Moderni technologie se v poslednich letech stavaji nedilnou soucéasti naSich Zivotu.
Vyvojafi a vynalezci se snazi vymyslet stale sofistikovangjsi pfistroje a programy pro
usnadnéni i téch nejjednodussich dennich ukonu. A tak neni divu, Ze se tento trend
promita i do dalSich oblasti, ne jen pro denni potfebu, ale pochopitelné i do automatizace
v primyslu a ve sluzbach. Jednim z obort, kde se tyto moderni technologie v poslednich

letech ¢im dal ¢astéji uplatiuji je pak mimo jiné i proces odbaveni.

Obchodni odbaveni je nedilnou souéasti obchodni letecké dopravy od jejiho vzniku — vZdy
bylo potfeba tvofit seznamy cestujicich, kontrolovat, kdo se dostavil k letu, vazit a znacit
zavazadla apod. Samozfejmé, s kapacitou tehdejSich letadel, kdy na jednom letu letélo
kupfikladu maximalné deset cestujicich, byl dostatek ¢asu na to délat vSe manualné. V tu
dobu navic ani jesté nebyly potiebné pfistroje, které by jakoukoli automatizaci

umoznovaly.

Vétsi rozvoj pak pfiSel s rozvojem letecké dopravy a navySovanim kapacity letadel a
nejvétsim spoustéCem této automatizace byl pochopitelné vynalez stolniho podcitace.
V ten okamzik jiz nic nebranilo tomu pfevést manualni odbaveni do automatizované
formy, coz nejen usnadnilo a urychlilo praci pracovnikim odbaveni, ale i samozfejmé
zpfesnilo vesSkeré postupy a procedury. Proces automatizace samoziejmé& neprobihal
vSude po svété stejnou rychlosti a dodnes jsou letisté, kde se odbavuje manualné. Byva
vSak pravidlem, Ze vdnedni dobé& jiz vS8echna VétsSi letist€ vyuZivaji plné

automatizovanych odbavovacich systému.

Po zavedeni automatizace v odbaveni se v8ak relativné dlouhou dobu nic nedélo. Jediné
aktualizace, které pfichazely, byly v odbavovacich systémech, které jednak ménily svou
grafickou podobu a zplsob zadavani pfikazl, ale také postupné umoznovaly ¢im dal vice
transakci. Stale ale pracovaly na tom stejném principu jako dfive a odbaveni probihalo

vzdy na odbavovacich pfepazkach.

Rozmach automatizace v odbaveni pak nastal na prelomu tisicileti, kdy byly nejprve
pfedstaveny a do provozu uvedeny samoodbavovaci kiosky. Cestujici se sice stale
odbavovali na letiti, ale odpadla jim povinnost kontaktovat odbavovaci pfepazku, pokud
neméli zavazadla k odbaveni. Tento proces se v pocatcich setkal s velmi pozitivnim
ohlasem a vyvojafi méli pro kiosky do budoucna velké plany, avSak v poslednich letech

jejich oblibenost i pfes veSkerou snahu stale vice opada.
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VyraznéjSim pFevratem v odbaveni nez samoodbavovaci kiosky pak byla moznost
odbaveni pfes internet. S postupem rozvoje uzivani a stoupajici oblibenosti internetu to
bylo takifka samoziejmym a oCekavanym krokem ze strany leteckych spolecnosti, které
chtély nabidnout svym cestujicim néco nového. Cestujici tak maji jedine€nou moznost se
odbavit sami v pohodli domova a beze spé&chu. Sami si vytisknou palubni vstupenky, a
pokud nemaji zavazadlo k odbaveni, mohou po pfijezdu na letité jit rovhou do
odletového vychodu. Dava jim to tak mnohem vétsi prostor pro pfijemnéjsi straveni ¢asu

na letisti nez pfi ¢ekani ve frontach.

DalSim vyvojovym stupném v samoodbaveni bylo odbaveni pomoci mobilniho telefonu.
To bylo opét dano rozSifenim pouzivani chytrych telefon( a jejich stoupajici oblibenosti a

shahou leteckych spole¢nosti si timto naklonit cestujici z fad pFiznived mobilnich aplikaci.

Tim poslednim s ¢im letecké spoleénosti pfisly, je pak automatické odbaveni, kdy je
cestujici systémem vzdy automaticky odbaven a nemusi pro to udélat vibec nic, a

nasledné je mu pak poslana palubni vstupenka pomoci emailu i do specialni aplikace.

VSechny tyto moderni zplsoby odbaveni jsou zaméfeny predevS§im na cestujici.
Samoziejmé, leteckym spole€nostem Setfi tyto nemalé sumy penéz, ale jsou to pravé
cestujici, kterym Setfi Cas, nabizi vice pohodli a pocit volnosti, protoZe vse si vybiraji a
provadi sami.

Posledni ze zmifiovanych druht odbaveni se u cestujicich na rozdil od odbaveni na
vétsi podpory technologii a je5té vice automatizované, bez jakéhokoli zasahu Clovéka. Ale
je tohle opravdu to, co si cestujici pfeji? Opravdu nechtéji s nikym komunikovat, jen se
nechat odbavit strojem bez vyvinuti sebemensi namahy? Vazné jiz vSichni zavrhli klasické
odbaveni na pfepazce? A doopravdy jsou moderni zplsoby odbaveni natolik bezchybné a
sobéstacné a Setfi tak vyznacné mnozstvi ¢asu, Zze do budoucna zcela nahradi lidsky

prvek v odbavovacim procesu?

Na toto vSechno jsem se zaméfila ve své diplomové praci. Vychazela jsem pfedevSim
z vlastni praxe, ale také z prizkumu a méreni. Snazila jsem se porovnat praci check-in
agentl a praci automatizovanych systému a modernich technologii, které by je mély do
budoucna nahradit a chtéla jsem tim poukazat na to, Zze ne vzdy moderni technologie
pfinasi ve skuteCnosti takové vyhody, jak je propagovano pro ziskani co nejvétsiho poctu

pFiznivca.
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1. Odbavovaci proces

Odbavovacim procesem nazyvame sled cinnosti, bez kterych se obchodni letecka
doprava takfka neobejde. Patfi sem de facto vSechny &innosti nezbytné pro v€asny a
bezpeCny odlet letadla, at uz se jedna o technickou Cast odbaveni jako nakladani a
vykladani zavazadel ¢i carga, plnéni paliva apod. (technické odbaveni), anebo obchodni
¢ast odbaveni, do které spada prodej letenek, odbaveni cestujicich a jejich zavazadel,

kontrola cestovnich doklad(, apod.

Ve své diplomové praci se budu zabyvat pfedevs§im zminénym obchodnim odbavenim,
pficemz abychom tento proces presné specifikovali, nazyvame takto proces odbaveni
cestujicich, jejich zavazadel, zbozi, posty, zvifat a rostlinolékafskych produktd. Tento se
dale jesté déli podle druhu odbavované komodity na dvé zakladni ¢asti a to odbaveni
pouze cestujicich a jejich zavazadel a odbaveni zboZi a posty, které €asto cestuje letadly
jako dokladka a na rozdil od cestujicich byva vétSinou odbaveno pfes zvlastni cargo

terminal.

1.1.Popis obchodniho odbaveni

NejdulezitéjSi ¢asti obchodniho odbaveni je kontrola toho, zda vibec cestujici smi byt na
daném letu akceptovan, tzn., zda ma platnou, fadné zaplacenou letenku, na spravny let,
se spravnym datem odletu, apod. Toto vS8echno se dnes jiZ déje vétSinou pomoci
automatizovanych odbavovacich systémua, pouze na malych letiStich, nebo pfi jejich
vypadku dochazi k této verifikaci manualné pomoci seznamu PNL z knihovaciho a

prodejniho systému letenek.

Po kontrole letenky pfijde na fadu kontrola cestovniho dokladu. Cestujici musi mit platny
pas, €i pokud to pravidla zemé kam leti umoziiuje, tak staci obCansky prukaz. Stejné tak
pro vstup do nékterych zemi je pozadovana minimalni platnost cestovniho dokladu,
napfiklad alespon pul roku ode dne pfiletu, &i popfipadé viza. Pokud cestujici nesplriuje
néktery z vizovych pozadavku zemé, do které cestuje, nemlze byt pfijat k pfrepravé. A
samoziejmé kromé cestujicich, ktefi nesplfiuji tyto podminky, jsou tu i cestujici, ktefi
zneuzivaji faleSné &i kradené doklady. | toto je tfeba kontrolovat a nepfijmout tyto cestujici

k pfepravé a nahlasit je pfislusnym organtm.

Pokud ma cestujici vSechny tyto nalezitosti v pofadku, muze byt pfijat k pfepravé. Je mu
pfidéleno misto na palubé& a vydana palubni vstupenka, pfipadné vice, pokud ma
navazujici let a pokud maji dopravci mezi sebou dohodu umoZzhiujici ho odbavit na
vSechny useky jiz v prvnim misté odletu. Kdyz ma cestujici zavazadlo k odbaveni, je mu

toto zvazeno a jestlize splfiuje pfislusné vahové limity, které si nastavuje kazda

6
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spole¢nost sama, je mu toto oznaceno (opét bud do prvni &i v pfipadé navazujiciho letu a
existence dohody mezi dopravci a splnéni celnich predpist, do finalni destinace) a
odeslano do tfidirny zavazadel. Tam je zavazadlo zkontrolovano a roztfidéno k nalozeni
do pfislusného letadla. Zavazadlo musi vzdy cestovat stejnym letadlem, jako jeho majitel
— pokud se cestujici, kterému zavazadlo patfi, nedostavi k odletu, musi byt toto zavazadlo
z letadla vylozeno. Vyjimkou jsou pouze takzvana ,nedoprovazena zavazadla®, ktera jsou

prepravovana dle zvlastnich bezpecnostnich predpisu.

Kdyz ma cestujici jiz vydanou svou palubni vstupenku a odbavené zavazadlo, je mu
zkontrolovano a oznaceno jesté pfirucni zavazadlo, zda splfiuje dané limity. Cestujicimu
je na palubni vstupence oznacen odletovy vychod a &as nastupu a pokraCuje dale
k bezpecénostni kontrole, kde je zkontrolovan jak on, tak jeho pfiruéni zavazadlo, zda u

sebe nema zadné zakazané &i nebezpecné predméty.

Po uzavieni odbaveni dochazi na oddéleni zvaném loadcontrol k tvorbé loadsheetu a
nakladacich instrukci. Toto jsou dva velmi dulezité dokumenty nezbytné pro spravné
naloZeni a vyvazeni letadla. Zadny let nesmi odletét bez aktualniho loadsheetu na palubg,
podepsaného a tim tak schvaleného kapitanem. Tento dokument obsahuje vSechny
nezbytné informace o cestujicich, jejich rozmisténi v letadle a vaze, stejné tak jako o
poctu zavazadel &i pfipadném nakladu, vaze a nalozeni do jednotlivych kompartmentl a

samoziejmé udaje o mnozstvi paliva.

V odletovém vychodu, neboli gatu, dochazi pak k tisku dokumentl pro posadku —
pfedevdim seznamu cestujicich a loadsheetu, a samoziejmé k samotnému nastupu
cestujicich. Zde opét dochazi ke kontrole palubnich vstupenek a cestovnich dokladu, aby
se k nastupu dostavili opravdu pouze cestujici, ktefi patfi na dany let, protoZe cestujici,
ktefi se snazi byt neumysiné nastoupit do jiného letadla, pfedstavuji bezpeénostni riziko.
Druhou skupinou jsou pak cestujici, ktefi sice cht&ji nastoupit do spravného letadla, ale
bud ztratili, zni€ili ¢i néjakym zplsobem znehodnotili svij cestovni doklad. V tomto
pfipadé cestujici nesmi byt pfijat k pfepravé, protoze opét nesplfiuje vstupni podminky do
zemé a byl by obratem poslan zpét a letecka spole€nost by za jeho prepravu dostala
pokutu, ktera napfiklad pfi pfepravé takovéhoto cestujicihno do Velké Britanie vyjde na
2000£. Nékdy cestujici doklad ztrati ¢i zni€i omylem, druhou skupinou jsou v8ak cestujici,

ktefi tak €ini schvalné, aby mohli hned po pfiletu pozadat o azyl.

Pokud se blizi Cas odletu a stale se néktefi cestujici nedostavili k odletu, je potfeba zjistit,
zda maji néjaka odbavena zavazadla a dat je co nejrychleji hledat, aby se mohla vylozit,
protoZe jak jsem se jiZ zminila, zavazadlo nesmi letét bez svého majitele na palubé.

Pokud se cestujici nestihne dostavit do doby odletu ani do doby nez je nalezeno jeho
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zavazadlo, je z letu zruSen a zavazadlo si poté vyzvedne vétSinou na prepazce reklamaci
dané spolecnosti. Stejné tak jsou z letu zrudeni i cestujici bez odbavenych zavazadel,

ktefi se nestihnout do doby odletu dostavit k nastupu do letadla.

Po zavfeni dvefi, vytlaceni letadla ze stojanky a jeho odletu jsou odesilany do cilové
destinace letu tzv. provozni zpravy, coz jsou zpravy obsahujici pravé napf. ¢asy odletu,
pocty lidi na palubé, pocty transferovych cestujicich, i cestujicich vyZadujicich po pfiletu

specialni asistenci apod.
1.2.Druhy obchodniho odbaveni

Odbaveni cestujicich a jejich zavazadel délime podle rozsahu vyuziti automatizace na:

¢ Manualni
e Poloautomatické

e Automatické
1.2.1. Manualni odbaveni

Jak jiz nazev napovida, toto odbaveni probihd zcela bez podpory jakéhokoli
automatizovaného systému. To, zda cestujici opravdu patfi na ten ktery konkrétni let, bylo
ovéfeno pomoci sbhéru pfislusného kuponu papirové letenky, ale vzhledem k tomu, Ze
dnes jiz papirové letenky témér vymizely, dochazi k tomuto ovéfeni jednoduchym
porovnanim se seznamem cestujicich z knihovaciho a prodejniho systému. Toto
manualni odbaveni se dnes skoro nepouziva, jen ob&as na malych letistich, &i pfi vypadku
automatizovaného systému. Anebo obcCas ho nékteré spolecnosti jednou za ¢as vyzaduyji,
aby byli pracovnici odbaveni pfipraveni, pravé kdyby k néjakému takovému vypadku

doslo.

Kdyz je cestujicimu zkontrolovana letenka i cestovni doklad, dochazi k samotnému
odbaveni — cestujicimu je manualné vypsana palubni vstupenka, na které mize mit, ale i
nemusi mit pfifazené konkrétni sedadlo v letadle. Pokud sedadlo pfifazené nema, jedna
se o tzv. freeseating”, kde si cestujici vybira misto pfimo az na palubé letadla a posadi
se, kam on sam bude chtit. Pfi manualnim odbaveni je toto ta jednodus$si varianta. Pokud
se cestujicimu pfi manualnim odbaveni pfifazuje sedadlo jiz uz odbaveni, je potfeba mit u
sebe vytiStény planek sedadel v letadle, tzv. ,seatmapu®. Na té se pak ruéné odskrtava,
ktera mista jsou jiz obsazena, aby nebylo stejné misto pfifazeno vice cestujicim. Toto je
relativné jednoduché, pokud odbaveni provadi jeden pracovnik, avSak pokud odbaveni
probiha soucasné na vice prepazkach, je potfeba davat si velky pozor na to, aby si check-

in agenti mista vzajemné nebrali a neposazovali cestujici na jiz obsazena mista.



Lidsky faktor a moderni trendy
V odbavovacim procesu

Pokud ma cestujici zavazadlo k odbaveni, je mu toto oznadeno manualni zavazadlovou
pfivéskou, na kterou se ru¢né vypisuje jméno majitele zavazadla, destinace, Cislo letu a
datum. Pokud ma cestujici navazujici let, jsou mu na zavazadlovou pfivésku vypsany

vSechny lety a destinace tak, aby ta posledni byla odshora jako prvni.

V3echny tyto informace, jak o cestujicim, tak o zavazadle, se vyplhuji do specialniho
formulare, ktery se nazyva Passenger Manifest. Do tohoto formulafe se napiSe jméno a
pFijmeni cestujiciho, zda se jedna o muze, Zenu, dité &i infanta (kvuli vaze), Cislo sedadla,
pokud je mu pfidéleno, kolik ma odbavenych zavazadel, jejich vaha a €isla manualnich
zavazadlovych pFivések, které byly na jeho zavazadla pouzity. Radky v tomto manifestu
jsou o€islovany a podle toho, ktery fadek na daného cestujiciho vyjde, je mu pfifazeno
tzv. Boarding Number, nebo téz Security Number, coz je odted takové identifikani Cislo
cestujiciho. Opét pokud odbaveni probiha na jedné prepazce, nevznika zadny problém,
Z2e by nékolika cestujicim bylo pfifazeno stejné Cislo. Pokud ovSem odbaveni probiha na
vice pfepazkach soucasné, je tfeba tato Cisla rozdélit (na kazdém manifestu jsou pouze
Cisla 1 az po maximalné 50, podle riznych druh( manifestl). Proto je tfeba se dohodnout,
Ze kazdy pracovnik odbaveni bude svou Ciselnou fadu zacinat jinym pfidanym cislem a
tak svou Ciselnou fadu odliSi od ostatnich — tzn., pracovnik na prvni pfepazce bude mit
zakladni €iselnou fadu 1-50, pracovnik na druhé prepazce si pfed tato Cisla pfida jednicku
a bude tak pouzivat Cisla 101-150, pracovnik na tfeti pfepazce bude mit Cisla 201-250
atd. Passenger Manifest je samoziejmé& vyroben z propisovaciho papiru, takze tyto
informace se automaticky vytvafi ve dvou az tfech kopiich, takze minimalné jedna kopie

muze zUstat na letisti odbaveni a jedna kopie je pro posadku.

Informace ztohoto dokumentu také samoziejmé& dostava oddéleni loadcontrol, které
manualné vypracuje loadsheet a provozni dispecink, ktery pak odesila provozni zpravy do

cilovych destinaci.

PFi nastupu do letadla se kromé kontroly palubnich vstupenek a cestovnich dokladu pro
kontrolu odSkrtavaji Cisla cestujicich, jak postupné prochazi odletovym vychodem a tak
maji pracovnici odbaveni vzdy pFehled kolik a jaci cestujici chybi. Pokud je cestujicich

malo a je dostatek Casu, daji se cestujici odskrtavat i dle jmenného seznamu.
1.2.2. Poloautomatické odbaveni

Poloautomaticky proces odbaveni spociva v tom, Ze alespof jedna z ¢asti procesu je
automatizovana — napfiklad tisk palubnich vstupenek, nebo tisk zavazadlovych pfivések.

Je to pfechod mezi manualnim a automatizovanym odbavenim.
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1.2.3. Automatizované odbaveni

Tento druh odbaveni je jiz plné automatizovany a v sou¢asnosti se pouziva téméf na
vSech letistich. V dnedni dobé, kdy se pouZivaji téméFf pouze elektronické letenky tak
odpada kontrola jak téch papirovych, které se jiz téméf nepouzivaji, tak téch
elektronickych, protoZe ty jsou automaticky kontrolovany odbavovacimi systémy a
cestujiciho, ktery nema vioZenou letenku, nebo s ni ma néco v nepofadku nepovoli

odbavit.

Samotny proces odbaveni probiha tak, jak bylo vysvétleno ve vSeobecném popisu a velmi
podobné jako pfi manudlnim odbaveni, stim rozdilem, Ze v8e probihd za podpory

automatizovanych systému.

24 hodin prfed zaCatkem odbaveni se za¢nou do odbavovaciho systému nahravat
seznamy cestujicich z rezervacnich a prodejnich systému. Toto nahravani konci vétSinou
hodinu pred zacatkem odbaveni. V odbavovacim systému jsou jiz vétSinou nahrany
vSechny potfebné informace. Nalezneme zde jméno a pfijmeni cestujiciho, zda se jedna o
muze, zenu, dité Ci infanta, kvuli vaze pro vypocet vyvazeni letadla, rezervacni kéd
cestujiciho, ktery slouzi pro jeho identifikaci, pokud je potfeba dohledat informace o ném
v rezervaénim systému. Dale zde nalezneme informace o navazujicich letech, pokud
cestujici néjaké ma. A samoziejmé zde vidime Cislo letenky, kterou si v nékterych
systémech muzeme otevfit a kde mizeme napfiklad vidét, kolik ma cestujici povoleny
vahovy limit na odbavena zavazadla (zda si napfiklad dopfedu predplatil vysSi limit), nebo

zda ma cestujici zakoupeny i zpate¢ni let (nutnost pro bezvizovy styk s nékterymi staty).

Kdyz se cestujici dostavi k odbaveni, nejprve ho nalezneme v seznamu cestujicich, ktefi
jsou knihovani na daném letu. Pokud cestujiciho nalezneme, ovéfime si, kam az cestujici
leti a pokud to smlouvy mezi spole€nosti i celni pfedpisy umoziuji, odbavime ho, &i
alespon jeho zavazadla do finalni destinace. Pochopitelné je potfeba mu také zkontrolovat

doklady ¢i viza, zda splfiuje vdechny podminky pro vstup do své cilové destinace.

Bé&hem odbaveni jesté cestujicimu pfifadime sedadlo (pfipadné je mu pfidéleno
automaticky). V tomto bodé je také cestujicimu opét pfifazeno Boarding Number, které od
této chvile slouzi opét pro snazsi identifikaci cestujiciho. Poté je mu vytiSténa palubni

vstupenka.

Pokud ma cestujici zavazadla k odbaveni, jsou mu tato pracovnikem odbaveni zvazena a
do odbavovaciho systému je vloZzena informace o tom, kolik kusU zavazadel cestujici ma
a kolik tato zavazadla vazi. Po zadani téchto informaci dochazi k automatickému tisku
zavazadlovych pfivések, které jsou oznaCeny automaticky generovanymi Cisly, které se

ukladaji do odbavovaciho systému. Na automatické zavazadlové pfivésce nalezneme
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stejné udaje jako na té manualné vypisované, plus navic se na zavazadlovou pfivésku
automaticky tiskne Boarding/Security Number cestujiciho, leti5t€ odbaveni a vétSinou také

pocet kusll a vaha zavazadel.

Cestujicimu je také zkontrolovano, pfipadné oznaéeno, pfiru¢ni zavazadlo a nasledné je

mu vydana palubni vstupenka s kontrolnim utrzkem od zavazadla.

V pfipadé automatizovaného odbaveni jsou i veSkeré dokumenty spojené s nalozenim a
vyvazenim letadla zpracovavany ve specidlnim programu, coz samozfejmé Setfi Cas,
praci a eliminuje moznost vzniku chyby pfi vypoctech. Navic tyto programy dokazou
ziskavat data z odbavovacich systému v realném Case, takze v kazdém okamziku se daji
tyto vypodty upravit na aktualni pocet cestujicich a zavazadel. Stejné tak se vSechny tyto
dokumenty ukladaji do pocitaCe a je tak mnohem snazsi jejich uchovavani, zalohovani,
odesilani, ¢i znovu vytisténi.

V odletovém vychodu se prfed nastupem vytisknou z odbavovaciho systému vSechny
dokumenty potfebné pro posadku c¢i handling agenta, jako seznamy cestujicich,
zavazadel, loadsheet apod. Pro nastup cestujicich se pak v odbavovacim systému zapiSe
specialni boardovaci méd, ktery je propojeny se ¢teCkami palubnich vstupenek, které jsou
vybaveny skenery bar kédu. Jak cestujici prochazi do letadla, jsou jim jejich palubni
vstupenky skenovany, spole¢né s kontrolou cestovnich dokladl a timto skenovanim jsou
cestujici v odbavovacim systému postupné oznafovani jako ,boarded” — nastoupeni.
Pracovnici odbaveni tak maji v kazdém okamziku pfehled, kolik cestujicich jesté zbyva
nastoupit, kolik uz jich je na palubg, jména téch chybéjicich a vétSinou vidi i zda maji tito

cestujici odbavené zavazadlo, aby jej mohli dat v€as nechat hledat.

Samoziejmé i tyto systémy nejsou neomylné a proto jsou vybaveny i funkci manualniho
boardingu, kdy jsou cestujici boardovani pomoci manualniho zadavani jejich

Boarding/Security Numbers nebo Cisel sedadel.

Pokud néjaci cestujici chybi jen malou chvili do doletu, provadi se opét jiz zminéna
procedura s hledanim zavazadel a pokud se ani do doby nez se zavazadlo najde,
nedostavi k odletu, jsou zruSeni z letu a stejné tak zruSeni v odbavovacim systému. Po
odletu letadla je let v odbavovacim systému uzavien a jsou odesilany provozni zpravy do

finalni destinace.
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1.3.ZpUsoby odbaveni

1.3.1. Flight check-in

odbaveni na odbavovacich pfepazkach, za kterymi sedi pracovnik odbaveni, na kterém je
veSkera prace a zodpovédnost. Na danych prepazkach se odbavuje pouze jeden jediny
let. Pfepazky se oteviraji vétdinou dvé, jedna prioritni (napfiklad pro business class,
rodiny s détmi a cestujici vyZadujici specialni asistenci) a druha pro vSechny ostatni
cestujici, i kdyz kazda spole¢nost si miize samoziejmé vyzadat a zaplatit jakykoli pocet
pfepazek bude chtit — velké spolecnosti s vice cestovnimi tfidami a velkym pocétem
cestujicich oteviraji tfeba i osm pfepazek, jinym spoleCnostem staci naopak jen jedna
pfepazka. Odbaveni zacina vétSinou dvé hodiny do odletu, i kdyz opét se toto muize lisit a
zavira se hodinu az tficet minut do odletu, opét podle pozadavku spolecnosti, kde vSak
téch tficet minut je jiz opravdu relativné mezni ¢as, vzhledem k tomu, Ze az po uzavreni
odbaveni se mohou zacit vypracovavat vSechny potfebné dokumenty. Tato doba je také
vétSinou delSi u spoleénosti, které pfepravuji zavazadla v kontejnerech a ne volné lozena
v zavazadlovém prostoru, protoze je potfeba vice €asu na vytfidéni a spravné nalozeni

téchto zavazadel do jednotlivych kontejner(.

Tento zplsob odbaveni je asi ze vSech nejvice zavisly na vykonu pracovnika odbaveni a
tedy na lidském Cciniteli, ktery muze kdykoli selhat. Samozrfejmé nejvice problémul nastava
na zacatku letni sezony, kdy handlingové spolec¢nosti nabiraji mnoho novych sezénnich
pracovniku, ktefi nemaji dostatek zkuSenosti a ani nejsou dostate¢né rychli. Na druhou
stranu je toto snad nejlepSi zplsob odbaveni, protoze pracovnici odbaveni hned na
check-inu vidi vS8echny cestujici, mohou jim zkontrolovat vSechna pfiru¢ni zavazadla,
pokud je né&jaky problém se seatingem (napfiklad malé déti nesedi se svymi rodici),
mohou toto v klidu a v €as vyfesit, pokud napfiklad pfijde cestujici s nohou v sadfe, maji
Cas ovéfit, Ze ma vSechna potiebna Iékarska potvrzeni, €i stejné tak maji Cas fesit
jakeékoliv problémy s cestovnimi doklady, s vizy i letenkami. Samozifejmé, toho ¢asu neni
nekonecné mnoho, ale je ho mnohem vic, nez kdyby toto vS8echno museli feSit az pfi
samotném nastupu, ktery trva zhruba patnact minut (primeérny €as pro piny Boeing 737 i
Airbus 319/320) a ktery se snazi stihnout co nejrychleji, aby se predeslo pfipadnym

zpozdénim.

Také pro cestujici je toto jeden z nejsnazSich zplsobu odbaveni. Pokud nepreferuji online
odbaveni, je tento zpusob odbaveni mnohem snazsi nez odbaveni na samoodbavovacim

kiosku a k odbaveni jim v dnesni dobé sta¢i pouze cestovni doklad. Samoziejmé, pokud
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cestujici narazi na pomalého &i neSikovného check-in agenta, nebo pokud se zrovna na
prepazce pred kterou Ceka, feSi néjaky problém, mize toto odbaveni trvat dlouho a
néktefi netrpélivéjsi cestujici to nemusi brat jako pro né nepfiznivéjsi variantu, ale fronty
pfed common check-inem byvaji mnohem delSi a navic pfed nimi muze stat ve fronté
mnoho lidi, ktefi maji let az mnohem pozdéji nez oni a zbyte€né je tim zdrzuji. Stejné tak
pokud se cestujici rozhodne pro odbaveni na samoodbavovacim kiosku, tak si nejdfive
musi vystat jednu frontu ke kiosku a pokud ma zavazadlo k odbaveni, musi si vystat
druhou frontu na odbaveni zavazadel. Nehledé na to, ze odbaveni na kiosku byva

mnohdy zbyte¢né zdlouhavé &i sloZité.
1.3.2. Common check-in

Common check-in je obdoba flight check-inu s tim rozdilem, ze odbaveni probiha na vice
pfepazkach a na vice letd souasné. Vyhoda pro cestujici spociva vtom, ze toto
odbaveni byva otevieno vétSinou delSi dobu pfed odletem nez vySe zminované dvé
hodiny, takze cestujici, ktery pfijede napfiklad na letisté dfive, se mize hned odbavit a
nemusi zbytecné Cekat, nez se otevie jeho konkrétni odbaveni. Na druhou stranu pred
témito pfepazkami byvaiji dlouhé fronty, protoze pred nimi Eekaiji cestujici ze vSech zrovna
odbavovanych letd. Ti samoziejmé pfichazeji postupné, ale stejné je to stale vétsi
mnozstvi, nez které by ¢ekalo ve fronté na jeden konkrétni let. Navic pfi common check-
inu jsou ruzné lety postupné otevirany a zavirany a tak se cestujicimu muze stat, Ze pfed
nim stoji cela fronta sestavajici se z cestujicich, ktefi maji odlet az po ném a zbyte¢né ho
tak zdrzuji. Sice pfed kazdym uzavienim letu se tato informace vyhlaSuje a hledaji se, zda
ve fronté jedté nelekaji néktefi cestujici na pravé uzavirany let, ale stai chvile

nepozornosti i nepriibojnosti a cestujici tak svuj let mGze snadno zmeskat.

Ani pro check-in agenty neni common check-in nejjednodussi. Hlavnim problémem je, Zze
se neustale musi pfepisovat mezi jednotlivymi lety anebo jim pfi vyhledavani cestujiciho
odbavovaci systém nabizi vSechny vysledky na vSechny oteviené lety, takze muze
shadno dojit k chybé jednoduchym pFehlédnutim se. Navic tim, ze let odbavuje nékolik
check-in agentd nemusi mezi nimi v tom vSem ruchu dojit k pfedavani vSech potfebnych
informaci a tak pak mohou byt pracovnici v gatu pfekvapeni, kdyZ se jim tam najednou
objevi napfiklad cestujici na voziCku, o kterém jim nikdo nefekl, a kterému nikdo
nedovlozil poznamku do systému. Problém muizZe byt také na letech spole¢nosti, kde se
musi za odbavena zavazadla platit, a proto jich tam byva standardné malo a cestujici se
musi pfemlouvat, zda by nechtéli zdarma odbavit sva pfiru¢ni zavazadla. Typicky je toto
problémem pfedevSim nizkonakladovych spoleCnosti. Pokud pak napfiklad nastane

situace, Ze na dvou letech je pfedplaceno hodné zavazadel a na dvou malo, je pak
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relativné obtizné neustale sledovat, jestli destinace kam zrovna odbavovany cestujici leti
je ta, kde jsou tfeba kufry zabirat nebo ne a zda se aktualné pocet odbavenych kufru

zvySuje Ci nikoli.

Nejvétsi vyhodu tak ma tento zpusob odbaveni pro samotné letecké spolecnosti, protoze
pfi tomto modelu odbaveni jim staCi mensi pocet pfepazek i pracovnikl odbaveni nez pfi
tom standardnim. Tim uSetfi samoziejmé jak penize za prondjem prepazek, tak lidské

zdroje.
1.3.3. Drop off

Drop off pfepazky jsou odbavovaci pfepazky urené specialné pouze pro odbaveni
zavazadel. Tzn., Ze cestujici, ktery k témto pfepazkam pfijde své zavazadlo odbavit, musi
mit jiz palubni vstupenku. Tu muze ziskat bud na samoodbavovacim kiosku, nebo pomoci

online odbaveni pomoci pocitace ¢i mobilniho telefonu.

V soucasné dobé jsou jiz spoleCnosti, které od svych cestujicich vyZaduji, aby se vzdy
dopfedu takto odbavili a poté se jiz dostavili k odbaveni pouze pokud potfebuji odbavit
zavazadlo, jelikoZz se domnivaji, Ze je to pro né vyrazna uspora Casu potfebného
k odbaveni daného letu. Klasické velké spoleCnosti vyuzivaji této moznosti naopak jako
benefitu pro cestujici, ktery jim Setfi Cas a kde vedle klasickych pfepazek odbaveni maji
pravé vzdy jednu drop off pfepazku pro takto odbavené cestujici, jako napfiklad

spole¢nost Aegean na obrazku 2.

Na nasledujicim obrazku 1 je v8ak vidét, Ze ne vzdy jsou tyto fronty kratSi nez u

klasického flight check-inu.

Obrazek 1: Common bag drop prepézky CSA [1]
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Baggage drop off

Boarding pass required
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Obrazek 2: Priklad oznaceni drop off pfepazky[2]

Modernim trendem jsou pak samoodbavovaci pfepazky na zavazadla, viz obrazek 3, kde
si cestujici zavazadlo sam zvazi a oznaci a poté bud odnese na specialni pfepazku, kde
pracovnik odbaveni naskenuje zavazadlovou pfivésku a tim tak aktivuje jeji ¢arovy kod,
ktery se tak zobrazi v systému jako aktivni (pojistka pro pfipad, Ze by cestujici
zavazadlovou pfivésku vytiskl tfeba vickrat, nebo znicil pfi nespravné manipulaci) nebo
zavazadlo jiz pfimo sam odeSle specialnim tubusem do tfidirny zavazadel. Sou€asné by
tyto termindly mély byt vybaveny také terminalem na kreditni karty pro vybirani pfipadné
nadvahy. Pro aktivaci odbaveni zavazadla je opét potfebné mit jiz vytisténou palubni

vstupenku a pro zacatek procesu odbaveni naskenovat jeji bar kod.

Arch containing: ]
- Bag gate status LED 17-inch LCD
- ID Barcode reade - touch screen
[F=OVerheight and
ggage length

ntrusion sensors ] s Security canopy)|

RFID reader

2.2m scale/ / 2D boarding

injector belt
and RFID reader Biometric

Bag receipt printer < S
fingerprint reader

Obrazek 3: Popis samoodbavovaci pfepazky na zavazadla [3]
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@ Dépose bagages automatique
Automatic baggage drop off

Obrazek 4: Ruzné designy samoodbavovacich pfepaZzek na zavazadla[4]

Samoodbavovaci kiosky na zavazadla pak mohou mit nejrizné&jsi podobu, jak je vidét na

obrazku 4.

1.3.4. Samoodbavovaci kiosky

Samoodbavovaci kiosky byly prvni z prikopniki samoodbaveni, tzv. self check-inu.
Prikopnikem vSech téchto v dnesni dobé pouzivanych kiosku, kde se €lovék odbavi sam,
byl klasicky bankomat, ktery byl poprvé instalovan jiZ v roce 1967 a z jehozZ koncepce se
v8echna tato zafizeni odvijeji. Prvni samoodbavovaci kiosek CUSS — Common Use Self-
service Kiosk — pak byl poprvé pfedstaven spolecnosti Continental Airlines v roce 1995.[5]
Napfiklad na prazském Letisti Vaclava Havla pak byly tyto kiosky instalovany v roce 2009.

[6]

Samoodbavovaci kiosky mohou byt bud volné stojici anebo umisténé ve zdi, jako jiz
zminény bankomat. Skladaji se z pocitace, ktery mlze cestujici ovladat pomoci dotykové
obrazovky, c&tec¢ky dokladu, &tecky karet (at uz kreditnich nebo karet vérnostnich
programll) a samoziejmé tiskarny palubnich vstupenek. Monitory kioskl by se mély
nachazet pouze v takové vysi, aby k nim méli dobry pfistup i cestujici na invalidnim
voziku. Kiosky jsou vétSinou umisténé po skupinkach o poctu cca péti az deseti kust a
mély by byt umisténé tak, aby byly dobfe viditelné (cestujici je v hale snadno nalezl),
snadno pfistupné, nebranili plynulému proudu cestujicich a aby odbavovani cestujici méli

stale pocit soukromi. Mohou byt urCeny bud pro jednu konkrétni leteckou spole¢nost
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anebo se na jednom kiosku mlze odbavovat vice spole¢nosti. Rlizné typy kioskl ukazuje

obrazek 5

Obrazek 5. Ukazky samoodbavovacich kiosk( [7]

Pro odbaveni na samoodbavovacim kiosku potfebuje cestujici pouze zadat své jméno a
dalSi doplfujici (identifikacni) udaj jako napfiklad rezervacni kod, Cislo letenky, nebo
muzZe oskenovat svij cestovni doklad nebo kartu vérnostniho programu. Poté je
jednoduchym grafickym programem proveden pfes cely proces odbaveni. VSe na sebe
logicky navazuje, cestujici by mél vzdy védét a chapat co po ném kiosek chce. Je vyzvan
k ujisténi se, ze u sebe nema zadné zakazané Ci nebezpelné predméty, vybere si let, na
ktery chce odbavit ¢i osoby, které chce odbavit (v pfipadé vice navaznych letd, resp.
v pfipadé Ze ma skupinovou rezervaci s dalSimi cestujicimi), vlozi Cislo vérnostniho
programu (pokud ma), vybere si mista vletadle a na konci je mu vytisténa palubni
vstupenka. Vypada to celkem jednodu$e, ale ne vzdy je tento proces tak snadny —
dotykové obrazovky nebyvaji vzdy zrovna pfivétivé, a kdyz se cestujici marné snazi pét
minut ,zmacknout enter” a obrazovka stale nereaguje, ma spi$ chut tento proces vzdat.
Stejné tak ne kazdy cestujici vi, co to je rezervaéni kéd a kde ho hledat, stejné tak jako
Cislo letenky, anebo ne vzdy maji letenku vytiSt€nou s sebou. Zachranou by mohlo byt
vyhledani letu pomoci skenovani dokladu, ale ani toto bohuzel vzdy nefunguje. Pokud
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cestujici neni tedy v tomto procesu zbéhly a napfiklad neléta pravidelng, zabere mu toto
odbaveni vice ¢asu nez to klasické na odbavovaci pfepazce a stejné mu vétSinou musi
jesté pomoci pracovnik odbaveni. Pokud ma cestujici zavazadlo k odbaveni, odchazi
s vytisténou palubni vstupenkou na pfepazku drop off, kde si musi vystat dalsi frontu.
Pokud zavazadlo k odbaveni nema, muze jit s vytiSténou palubni vstupenkou pfimo do

gatu.

Samoodbavovaci kiosky jsou v souasné dobé& velmi moderni, popularni a ¢im dal
rozSifenéjSi. Hlavni vyhodou je samoziejmé Uspora nakladd na odbaveni cestujicich —
zatimco naklady na jednoho cestujiciho pfi klasickém odbaveni na prepazce jsou 3,689,
naklady na odbaveni na kiosku ¢ini pouze 0,16%.[8] A penize jsou dnes pro letecké
spole¢nosti vzdy hned na prvnim misté. Tato Uspora pfichazi zejména z uspory
pracovnich sil, kdy namisto nékolika pracovnikl na pfepazce, ktefi by dany let odbavovali,
stoji napfiklad jen jeden pracovnik u kiosku, kde je ale potfeba jen v pfipadé, ze nékdo
potfebuje pomoci, takze se zvlada postarat o nékolik letd najednou. DalSi vyhodou by
meéla byt pravé uspora Casu, ale jak jsem jiz zminila — pokud cestujici nema v tomto
procesu praxi, je to pro néj spiSe prekazka, ktera ho jen zdrzi (v tomto pfipadé se jedna
zejména o cestujici, ktefi cestuji maximalné jednou ro¢né na dovolenou, vSe jim zafizuje
cestovni kancelar a veSkeré zalezitosti kolem letenek a odbaveni jsou pro né velkou
neznamou). Co se Casové vyhody tyCe, je v mnoha nejrliznéjSich studiich o oblibenosti
jednotlivych druh(l odbaveni €asto zmifiovano, Ze prfed odbavovacimi kiosky se netvofi
fronty. Ano, toto je pravda, pokud se napfiklad cestujici pfijdou odbavit s pfedstihem,
nebo let, na ktery se odbavuji je mimo hlavni provozni Spi¢ku a u odbaveni tak skoro
nikdo neni. Napfiklad na prazském letisti se odbavovaci hala terminalu dva méni kazdé
rano v jednoho dlouhého hada, déliciho se na cestujici, ktefi ¢ekaji na odbavovaci kiosky
a jiz odbavené cestujici, ktefi ¢ekaji na odbaveni zavazadla. Samozifejmé zalezi také na
tom, kolik odbavovacich kioskl se na daném letisti nachazi a zda ma kazda letecka

spole¢nost své, nebo zda je na vSech kioscich mozné se odbavit na vSechny spole€nosti.

Fakt, Ze na jednom kiosku je sdilen odbavovaci systém vice spole¢nosti pfes spole¢né
rozhrani, je v8ak dal8i nepopiratelnou vyhodou odbavovacich kioskld. Zatimco na
odbavovaci pfepazce se pracovnik odbaveni zapisuje u kazdé spolecnosti do jiného
odbavovaciho systému (konkrétniho systému, ktery ta ktera spole¢nost pouziva — rizné
spole¢nosti mohou pouzivat i stejné odbavovaci systémy), na kiosku jsou tyto systémy
prevedeny pfes spole¢né rozhrani tak, ze ve finalni podobé vypadaiji pro cestujiciho vzdy
stejné, at se odbavuje na jakoukoli spolecnost, coz mu odbaveni znacné ulehCuje

(zatimco pracovnik odbaveni musi umét ovladat nékolik riznych systému). Stejné tak tato
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vlastnost umoznuje jakékoli spolenosti rozsifit svoje sluzby cestujicim o tuto moznost

samoodbaveni.

Dalsi vyhody odbavovacich kioskl jsou podle prizkum( spiSe psychologického razu —
cestujici ocefiuji volnost a spontannost. Moderni technologie kde se Clovék, at uz je to
cestujici ¢i zdkaznik v obchodé, odbavuje sam, bez jakéhokoli zasahu obsluhy jsou
v dnesni dobé& velmi moderni a oblibené. Cestujici maji pocit, Ze mohou vice ovlivnit
nékterym je jednodusSe pfijemnéjsi kontakt s automatem nez s pracovnikem na pfepazce.
Toto je opravdu spi$ jen véc nazoru €i psychiky. Pokud cestujici neni vyslovené zaujaty
proti kontaktu s jinymi lidmi, neni problém se s pracovnikem odbaveni domluvit na
¢emkoli. Pracovnik odbaveni vybira sedadla ze stejné seatmapy jako je ta, ktera je
obrazovana cestujicim na kiosku, a pokud cestujici napfiklad pozada o misto u okna a

takové misto je v letadle je$té volné, neni jediny divod pro¢ ho cestujicimu nedat.

Hlavni nevyhodou odbavovacich kioskd (pomineme-li to, ze neSetfi az tak moc Casu jak
se fika a ne kazdy s nimi umi zachazet) je to, ze cestujici upIné miji odbavovaci pfepazku
a vSechny pfipadné problémy si s sebou bere az do gatu. Odbavovaci kiosek totiz
napfiklad neumi zkontrolovat viza, nepotfebuje vidét cestovni doklad, nekontroluje limity
pfiruéniho zavazadla, umozni cestujicimu vzit si posledni misto u okénka a zabrat tak
misto na posledni volné trojsedacce, takze pro maminku s dvéma détmi, ktera pfijde chvili
pozdé&ji po ném, uz nezbude misto, aby sedéla se svymi détmi pohromadé, cestujici cely
v obvazech si vybere misto u nouzového vychodu, protoZze chce sedét tam, kde je pfeci
nejvice mista a mnoho dalSiho. Kiosek jednodude neni Clovék. Kiosek je jen stroj,
automat. VSechny tyto problémy se pak musi fesit pfed nastupem anebo béhem nastupu,
kdy uz na né vétSinou neni pfili§ Casu. Pokud by se mély fesit jedté pfed nastupem, je
potfeba aby jeden z pracovnik odesel do gatu z check-inu dfive, coz neni bohuzel vzdy
mozné. A nebo gate otevira dalSi pracovnik, ¢imz se zminéna Uspora pracovni sily opét

jaksi vytraci.

Podle prizkumu spole¢nosti SITA pocet samoodbavovacich kiosku neustale vzrista a dle
vysledkl podavanych jednotlivymi letisti jiz na vice nez 17% svétovych letist vyuziva
tohoto odbaveni pfes 50% z celkového poctu odbavenych cestujicich. Do roku 2017 se
pak oCekava narust poctu letist s takovymto poltem cestujicich vyuzZivajicim kiosky na
72% letist.[9] Dle mého nazoru myslim, ze toto Cislo je mozna trochu zavadéjici a to
obzvlast z toho duvodu, Ze nékteré spolecnosti pfimo vyzaduji po svych cestujicich, aby
se odbavili na kiosku a az poté dosli na odbavovaci pfepazku odbavit sva zavazadla. Ti

tak vlastné nemaji na vybér. Z vlastni zkuSenosti také vim, Zze pokud néktera ze

19



Lidsky faktor a moderni trendy
V odbavovacim procesu

spolecnosti chce, aby bylo dosazeno oekavanych tabulkovych hodnot cestujicich, ktefi
se odbavili na kiosku, je pro pracovniky odbaveni jednodussi vzit si doklad cestujiciho a
sam ho odbavit na kiosku, nez ho tam nutit se odbavit pokud se cestujicimu nechce
anebo mu slozité vysvétlovat, jak ma kiosek pouZzit. AvSak pro uspokojivé vysledky je i
toto dostacujici. Z tohoto divodu hleda spolecnost SITA spole€né s provozovateli letist i
dalSi vyuziti pro odbavovaci kiosky, které by dale a vice motivovalo cestujici k jejich
pouzivani. Do roku 2016 se pak pfedpoklada, Ze budou samoodbavovaci kiosky
pouzivany na 98% letist na svété.[9] Stejné tak se v soutasné dobé zaméfuje vyvoj na
zdokonaleni samoodbavovacich kioskl pro zavazadla, aby mohly byt tyto jiZ plné
uvedeny do provozu s minimalni podporou lidského faktoru a byl tak kompletné dokoncéen

cely proces samoodbaveni.
1.3.5. Online odbaveni

Online odbaveni, neboli odbaveni pfes internet, je v sou¢asné dobé nejrozsifenégjsSi ze
zpusobl samoodbaveni. Cestujici se jednoduSe pres internet pfihlasi na strankach
letecké spoleCnosti pomoci svého rezervacniho kédu a opét pomoci nékolika
jednoduchych krokd, béhem kterych si mimo jiné vybere i své sedadlo, se proklika az na
konec odbaveni, po jehoz dokoneni si doma vytiskne svou palubni vstupenku. Tento
proces lIze délat na jakémkoliv pocitaci kdekoli na celém svété s jedinou podminkou —

musite mit pfipojeni k internetu a tiskarnu.

Hlavni vyhodou pro letecké spoleCnosti je opét finanéni Uspora. Jak v nakladech na
pracovniky odbaveni, tak odbavovaci pfepazky a pokud chceme byt opravdu dlsledni, tak
i v nakladech na material (palubni vstupenky). | to je duvod, pro¢ v souCasné dobé
nékteré (pfedevsim nizkonakladové) spoleénosti vyZzaduji po svych cestujicich, aby se
vzdy dopfedu odbavili pfes internet. Pokud tak neudélaji a dostavi se k odbaveni az na
letiSti, musi za toto platit jesté zvlastni priplatek, ktery se mize u nékterych, predevsim
nizkonakladovych, spole¢nosti vysplhat az napfiklad ke dvéma tisicim korun, coz uz u
nékterych spole€nosti muze byt napfiklad stejné, jako ceny letenek, které v tento okamzik

prestavaji tak byt uz vyhodné oproti cenam klasickych spolecnosti.

Pro cestujici je hlavni vyhodou opét Uspora ¢asu — nemusi Cekat ve fronté u odbaveni,
pokud nemaji zavazadla k odbaveni, mohou jit pfimo k odletovému vychodu a tim, ze jiz
maji vytisténou palubni vstupenku, tak ani nemusi byt na letisti v tak velkém Easovém
predstihu. ACkoli na druhou stranu maji na palubni vstupence vzdy uvedeny €as, kdy musi
byt v gatu nejpozdéji a pokud se tam do této doby nedostavi, tak mohou byt zruSeni a to
spiSe nez cestujici, o kterych se vi, Ze se odbavili az na letisti (a tudiz zde logicky jisté

nékde jsou) a vétSinou se na né pfi odletu Ceka déle.
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Znovu pak zejména u nizkonakladovych spole€nosti je po cestujicich vyzadovano, aby
méli palubni vstupenku z internetu vytisSténou, nebo za jeji vytiSténi na letiSti musi platit

extra poplatek.

Dale cestujici s vytisténou palubni vstupenkou ziskava od spoleCnosti vétSinou i spoustu
slev, at uz napfiklad na obcerstveni na palubé nebo od partnerli po pfiletu, jako jsou

autopujcovny nebo hotely.

Pro pracovniky odbaveni je pak hlavni nevyhodou znovu to, Ze vétSinu svych cestujicich

vidi poprvé az v gatu a vSechny pfipadné problémy musi FeSit az tam.

Hlavnim problémem, se kterym se u internetového odbaveni setkdvame, je pak
v komunikaci mezi internetovym odbavenim a platebnim portalem. Proto, aby se cestujici
mohl odbavit pfes internet, musi si pfes internet nejprve koupit letenku, coz je dnes jiz
celkem bézny proces. Cestujici letenku kartou ihned zaplati a v ten okamzik se jiz muze
pfes internet odbavit, protoze systém vidi letenku jako uhrazenou. Cestujici se tedy hned
odbavi a vytiskne si palubni vstupenku. Mlze vSak trvat nékolik dni nez platba skute¢né
probéhne a béhem této doby je ovéfovana i platnost karty, zda se nejedna o kradenou
kartu apod. Pokud se béhem tohoto procesu platebnimu systému vSak na karté néco
nelibi (shleda ji neplatnou, kradenou, nejsou na ni dostatecné prostfedky apod.), posle
penize zpét a rezervaci automaticky zrusi. Ne vzdy je v8ak cestujici o tom informovan, a
kdyz si napfiklad nevSimne, Ze se mu penize vratily na ucet, pfijde s palubni vstupenkou
pfimo do gatu a tam az bé&hem nastupu zjisti, Ze ma letenku zruSenou a nikam letét
nemuze. V tu chvili je vSak na v8echno uz pozdé. | kdyby si byl cestujici ochoten koupit
novou letenku, neni na to uz v tomto okamziku ¢as. Kdyby se v8ak cestujici pfisel v€as

odbavit na pfepazku, dalo by se jesté vie vyresit.

Dalsi komplikace spojena s odbavenim pfes internet pfichazi v okamziku, kdy dojde ke
zruSeni letu. Tim, Ze cestujici jiz ma palubni vstupenku a jde pfimo do gatu, je obtizné ho
pak na letisti sehnat, tuto informaci mu oznamit a domluvit se s nim na dalSim postupu.
Cestujicim je pak tato informace oznamovana vétSinou rozhlasem spole¢né s informaci o
tom, kam se maji dostavit, avSak ne vSichni cestujici slySi tato hlaSeni hned napoprvé, ne
vSichni jim rozumi a i pokud ano, vzdy jim né&jakou dobu trva, nez se na dané misto
dostavi. Pokud je zruSen let, ktery se odbavuje na klasické prepazce, je kazdému
cestujicimu tato informace oznamena jakmile se dostavi k odbaveni a hlavné je zde
jistota, Zze se tato informace dostala opravdu ke vSem cestujicim, ktefi na letisté dorazili a

se vSemi se projednal dalSi postup, jako zména letu, ubytovani apod.

| pfes tyto nedostatky je internetové odbaveni u cestujicich velmi oblibené a rozSifené a je

nabizeno ¢im dal vétSim poctem spolecnosti.
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1.3.6. Mobilni odbaveni

Odbaveni pomoci mobilniho telefonu je nejmladSim ze zpusobl samoodbaveni, se kterym
pfidly spoleénosti vroce 2010 a ve kterém vidi velky potencial vzhledem k tomu, Ze
v soucasné dobé s sebou az 97% cestujicich [10] nosi nékteré z mobilnich zafizeni, at uz
se jedna o chytry telefon, tablet €i notebook, at uz pro zajisténi zabavy béhem letu,
vyfizeni pracovnich zalezitosti, tak ale pfedevsim i proto, aby zUstali neustale informovani
o aktualnim déni. Do mobilnich aplikaci tak investuji nejen letecké spoleCnosti, ale i
samotna letisté, i kdyz ne vSude probiha vyvoj stejné rychle. A ackoli je tento zpusob
odbaveni u cestujicich velmi obliben, vyuziva ho v sou€asné dobé& pouze asi 11%

cestujicich, coz neni tak velky objem, jak se plivodné ocekavalo. [10]

Vyhodou pro cestujici je opét Uspora Casu — cestujici se mlze odbavit kdekoli, nemusi si
nic tisknout, protoze palubni vstupenku ma ve svém telefonu, a pokud nema zavazadlo
k odbaveni, mize jit rovnou k odletovému vychodu. Klasicky &arovy kéd z palubni
vstupenky je vté mobilni nahrazen QR kdédem. Typickou ukazkou mobilni palubni
vstupenky je pak obrazek 6. Pro letecké spole¢nosti je pak znovu nejvétsi vyhodou

uspora financi.
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Obrazek 6: Mobilni palubni vstupenka — klasicky 2D ¢arovy kod je nahrazen
QR kédem[11]
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Nevyhodou je pak nutnost pfipojeni k internetu a samoziejmé dostateCné nabita baterie
telefonu. Nékteré cestujici pak mize odrazovat, Ze kazda spole€nost ma vlastni mobilni
aplikaci a pokud nevyuzZiva stale sluzeb pouze jednoho dopravce, musi mit v telefonu

stazeno nékolik aplikaci. Ukazka takovéto aplikace je na obrazku 7.

Letecké spole€nosti i letisté v8ak chtéji do téchto aplikaci do budoucna velmi investovat.
Kromé dnes jiz snad samoziejmych informaci o letech a moznosti odbaveni se, chtgji
pomoci téchto aplikaci pfedevdim informovat cestujici o pfipadnych nepravidelnostech
v provozu, aby byli cestujici vzdy aktualné informovani, coZz mimo jiné i zlepsuje jejich
nazor na spole¢nost, nez kdyZz jsou cestujici drzeni v nevédomosti. Zajem leteckych
spolecnosti se také ubira smérem k automatickému pfeknihovavani letd v pfipadé téchto

nepravidelnosti, coz by také cestujici velmi ocenili.
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Obrazek 7: Ukazka mobilni aplikace slouzici mj. i pro odbaveni

cestujiciho[12]
1.3.7. Automatické odbaveni

Jak jiz nazev napovida, toto odbaveni probiha zcela automaticky, bez toho, aby cestujici
vyvinul jakoukoliv snahu. Cestujici je automaticky odbaven pfes internet a pak je mu
pouze v e-mailu ¢i mms zpravé zaslana palubni vstupenka. Tento zplsob odbaveni nabizi
pouze nékolik spole€nosti, vétSinou pouze pro prémiové zakazniky, typicky drzitele

vérnostnich karet. Podle prlizkumu oblibenosti jednotlivych druhi odbaveni provadénym

23



Lidsky faktor a moderni trendy
V odbavovacim procesu

agenturou IATA vyhral tento zplsob odbaveni jako ten nejoblibenégjsi [13], coz je
pochopitelné, protoze nevyzaduje ze strany cestujiciho vabec zadnou aktivitu. Navzdory
kladnym ohlasum preci jen jesSté nepatfi mezi ty nejrozSitenéjSi a vétSina takto
automaticky odbavenych cestujicich asto ani nevi, Ze jiz odbaveni jsou a stejné se
dostavi na letisti k odbavovaci pfepazce anebo si vytisknou palubni vstupenku az na
kiosku.

Nevyhodou tohoto odbaveni je to, Ze systém odbavuje i cestujici, ktefi se na letisté
nakonec nedostavi (cozZ je v3ak stejné i u odbaveni online & pomoci mobilniho telefonu) a
na tyto cestujici se musi ¢ekat urcitou dobu do odletu, neZ se mohou ze systému zrusit,
ackoli je jinak tfeba let uz cely nastoupen. Jinak je toto odbaveni samoziejmé pro cestujici

to nejrychlejsi a nejpohodIngjsi.

1.4.Budoucnost odbaveni

Spole¢né s vyvojem stale modernéjSich technologii se snazi letisté, letecti dopravci i
handlingové spole€nosti vyuZivat tyto ke stale vétSimu zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.
Trend v této oblasti je pomérné jasny — IT technologie, jejich vzajemna konektivita,
prfehlednost a personalizace sluzeb. Zatimco v sou€asné dobé se poskytovatelé téchto
technologii zamérfuji pfedevSim na uzivatele chytrych telefond, tabletd a notebooku, do

budoucna se chystaji zajit jesté dal.

Jak jsem zminila jiz v pfedchozim odstavci, 97% cestujicich s sebou nosi v dnesni dobé
nékteré ztéchto elektronickych zafizeni. 18% dokonce vSechny ftfi. 76% cestujicich
vyuziva aplikace leteckych spoleCnosti a podle 43% z nich pouzivani téchto aplikaci
vyrazné zlepSilo ¢&i zjednoduSilo jejich cestovani.[10] Podle kazdoro¢niho prazkumu
spolecnosti SITA, ktera je pfednim svétovym dodavatelem téchto IT technologii, by
cestujici do budoucna nechtéli vyuzivat své chytré telefony a dalSi zafizeni pouze pro
odbaveni, ale také pro informace o odletech, lepSi orientaci na letisti, pro verifikaci
pFistupu do letiStnich salonk(, jako elektronickou penéZzenku pro nakupy v duty-free
odchodech, &i dokonce pro oveéfeni jejich identity misto klasickych ob&anskych prikazu.
Na palubé by pak nejvice cestujici ocenili pouziti vlastnich zafizeni misto klasického
palubniho zabavniho systému, coz je ovSem podminéno tim, Ze lete¢ti dopravci musi

investovat do instalace palubniho Wi-Fi systému.

Po vyuZiti elektronickych zafizeni pro samoodbaveni jsou druhou nejZzadané;si vlastnosti
personalizace informaci a zasilani upozornéni tykajicich se pfimo cestujiciho a jeho
konkrétniho letu. PfedevSim se pak jedna o informace o zpozdéni a moznosti si let

v pfipadé zajmu okamzité pfes elektronické zafizeni online podle potfeby zménit a znovu
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se na novy let odbavit. Kromé tohoto by cestujici radi dostavali i aktualni informace
tykajici se déni na letisti — poc€inaje statusem jejich letu (zda nema pravé zminéné
zpozdéni, zda uz zacal nastup do letadla, zda se nezménil odletovy vychod), navigaci do
odletového vychodu s vyznacenim jejich aktualni polohy az po akéni nabidky duty-free
obchodl a dennich menu restauraci. Pravé toto vSechno ma cestujicimu nabidnout nové

zafizeni od spole¢nosti SITA — iBeacon.

Tyto malé ,majacky”, viz obrazek 8, by mély byt rozmistény po rdznych mistech na letisti.
Kazdy z nich by mél mit dosah cca 70 metr( a informace jim pfenaSené by se mély lisit
pravé podle toho, ve které Casti leti5t€ se budou nachazet. Vysilat informace by mély
signalem BLE, kterym SITA oznaluje zkratku Bluetooth Low Energy. Je to ultra
nizkoenergeticka ¢ast spektra signalu Bluetooth slouzici pro pfenos mensiho mnozstvi
dat. Je volné pfistupna a pro pfenos vyuziva jen minimalni mnozstvi energie, takze
vyrobce téchto majacku uvadi, ze standardni baterie velikosti mince vydrzi v jednom

majacku az tfi roky bez jakéhokoli externiho dobijeni.

Majacky rozmisténé po letiSti se dokazi spojit s jakymkoliv chytrym telefonem
podporujicim funkci Bluetooth 4.0, coz je vétSina dneSnich modernich telefon(l. Dokazou
tak lokalizovat cestujiciho, identifikovat ho a poslat mu informace tykajici se jeho letu —
k jaké odletové brané se ma dostavit, navigovat ho tam, informovat ho o tom, zda jiz zacal
nastup, nebo zda je jiz posledni vyzva. Naopak pravé podle této lokalizace si mohou i
zaméstnanci chybgjiciho cestujiciho najit, zjistit ve které Casti letisté se nachazi a zda se
tfeba uz pohybuje smérem k nim. Po pfiletu by pak cestujiciho automaticky informovaly o

tom, na jakém pasu a za jak dlouho bude mit pfipravena sva zavazadla k vyzvednuti.

Dle mého nazoru je to uzite€na pomlcka napfiklad pro zobrazeni statusu letu &i pro
navigaci po letisti, avdak uplna identifikace cestujiciho a vlastné jeho sledovani je pro mé
zadsahem do soukromi, jehoZz ztrata ve prospéch personalizace poskytovanych sluzeb je

spiSe zbyte€na ne-li nechténa. Toto je pouze ale jen zaCatek.

Do budoucna si spoleCnost SITA piedstavuje, ze by tato zafizeni komunikovala i
s odbavovacimi pfepazkami, elektronickymi gaty ¢i bezpecnostni kontrolou. Uz
v okamziku, kdy by cestujici vstoupil do terminalu a byl identifikovan nékterym z téchto
zafizeni, mél by byt poslan pozadavek na jeho odbaveni na pfepazku a nasledné by mu
meéla byt obratem zaslana palubni vstupenka na jeho telefon. Pokud by nemél Zzadné
zavazadlo k odbaveni, mohl by jit rovhou do gatu, kde by se vSude prokazoval touto
vstupenkou, ktera by se vSak automaticky odesilala do vSech zafizeni po cesté, takze by
vlastné telefon jako takovy ani nemusel pouzivat a pfesto by byl vSude identifikovan, ale

vSude i cestou sledovan.
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Tento zplsob odbaveni mi pfijde jako naprosto absurdni v tom, Ze neni nic snazS§iho jak
tuto technologii zneuzit, nez to, Ze si prosté pujcCite chytry telefon nékoho jiného. Pokud
bereme v potaz, Ze je cestujici opravdu identifikovan jen na zakladé jakéhosi
elektronického profilu, ktery je ulozen v jeho telefonu, je toto dle mého nazoru posun
pfedevsSim v bezpecnosti civilniho letectvi o nékolik krok(l vzad. Ackoli véfim, ze pro
nékteré cestujici, které vyslovené obtéZuje se prokazovat cestovnim dokladem anebo pro
milovniky modernich aplikaci je toto velkym pfinosem. Opét je to vSak taktéz obrovskym

zasahem do soukromi cestujicich.

Posledni funkci, na co by se mély tyto majacky vyuzivat, je zasilani akénich nabidek
obchodl ¢ menu restauraci a to pravé podle aktualni polohy cestujiciho, podle toho
v dosahu jakého majacku se nachazi a rovnéz v okoli jakych obchodl a restauraci. Do
budoucna by pak dokonce chtél platebni portal PayPal vyuZivat tyto majacky pro pfimeé
platby pomoci mobilniho telefonu pres jejich branu. Cestujici by byl pfi vstupu do obchodu
i restaurace opét identifikovan pomoci svého mobilniho telefonu, a pokud by mél zalozen
platebni GCet na portalu PayPal, byly by mu penize za zbozi/sluzby/jidlo strzeny
automaticky pfi odchodu z obchodu/restaurace, bez toho aniz by musel fyzicky opravdu

platit, &i alespon ¢ekat na predlozeni ucétenky. [14]

Toto je zatim opravdu jen hudba budoucnosti, protoZe zatim neni vyfeSeno predevsim
zabezpeCeni prubéhu plateb z platebni brany pfes Bluetooth do systému obchodl a
restauraci. Navic by téZ musel byt pfedpoklad pro bezchybnou identifikaci cestujicich
pomoci telefonl, aby nebyly penize nedopatfenim strzeny nékomu jinému. Podle mé se
zde opét otevira jen obrovsky prostor pro zneuZiti tohoto procesu anebo pro maximaini

presnost transakci se opét jedna o zasah do soukromi cestujicich.

Obrazek 8: Ibeacon spolecnosti SITA[14]
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Pouziti téchto majackld by nicméné mélo byt pfistupné vSem subjektum na letisti, které o
toto poZadaji zapsanim do specialniho registru. Pokud by kazda spoleCnost &i obchod
apod. meély svij majacek, dochazelo by k jejich vzajemnému ruSeni, jakozto i k ruseni
napfiklad signalu wi-fi. SITA pfedpoklada, ze se tyto majacky budu tésit velkému zajmu ze
strany uzivatell (leteckych a handlingovych spole¢nosti, obchodl apod.), pfedevsim pro
nizkou pofizovaci cenu a nizké provozni naklady, stejné tak jako u samotnych cestujicich
pro zjednoduseni jejich cestovani. V souCasné dobé se jiz tato technologie testuje na
letisti v Miami.

Kromé technologie iBeacon vklada spole¢nost SITA velké nadéje do technologii, které
uzivatel nosi pfimo na sobé. Jedna se o tzv. ,Smart Watches®, neboli ,chytré hodinky“ a
,Google Glass®, coz jsou specialni bryle od spole¢nosti Google, jez jsou vybaveny malou

kamerkou, mikrofonem a specialnim headup displejem a které jsou pfipojeny na internet.

Témito technickymi pomuckami by méli byt vybaveni pracovnici odbaveni jak na check-
inu, tak v gatu, ale také napfiklad pracovnici v leti§tnim salonku. Podle prizkumu, ktery
spole¢nost SITA provedla mezi cestujicimi, 77% procentim cestujicich z 6277
dotazovanych by nevadilo, pokud by zaméstnanci pouzivali tato zafizeni pro zlepSeni
jejich prace.[15] Nakolik by toto nevadilo samotnym zaméstnancim se vSak jiz nikde

neuvadi.

V prvotni myslence se tato zafizeni méla pouzivat dislednou pro kontrolu shodnosti
dokladu cestujiciho s jeho palubni vstupenkou (coz je pro zajimavost mimo jiné uplIné jina
idea nez v pfedchozim pfipadé pouZiti technologie iBeacon). Vysledek porovnani tak jak

by byl zobrazen pracovnikovi odbaveni je vidét na obrazku 9.

Stephane Cheikh
GVA>LON

Obrazek 9: Ukazka pouziti Google Glass — verifikace dokladu a palubni

vstupenky[15]
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Po nékolika testovanich se v3ak doslo k tomu, ze tento proces je za pouziti téchto
specialnich bryli mnohonasobné delsi, nez pokud k nému dochazi sou¢asnym zplsobem
za pouziti klasickych ¢te€ek koda z palubni vstupenky a vizualni kontroly dokladu. Navic
bryle k tomu uréené mély Casto potiZze s dostate€nym osvétlenim pro ziskani kvalitniho

obrazu a s malou vydrzi baterie (cca 30 minut).

V soucasné dobé se v3ak jiz Smart Watches i Google Glass testuji v procesu odbaveni u
spole¢nosti Virgin Atlantic na londynském letisti Heathrow. Pouziva se jich pfi odbaveni
cestujicich z vys8ich tfid, kdy slouzi pfedevSim k pfedavani si informaci o danych
cestujicich a to jiZ od doby, kdy cestujici usedne do auta, které ho odveze na letisté
(pokud ma u spolecnosti tento odvoz objednany). V tento okamzik se pomoci téchto
zarizeni odesilaji okamzité informace o tom, ze cestujici je jiz na cesté, ze ma byt
odbaven, jaké jsou jeho preference sedadla v letadle, stejné tak jaky catering si pfeje na
palubé dostat, Ci jaké piti by si pfed odletem rad dal v letistnim salonku. To vS§e ma vést
k pocitu maximalni personalizace sluzeb spole¢nosti a k tomu, aby se cestujici citil co

nejpohodinégji.

Pomineme-li fakt, ze vétSina vySe uvedenych informaci, jako jsou pozadovany catering Ci
preferované sedadlo, pfechazi do odbavovaciho systému automaticky ztoho
rezervacniho, nevidim jediny davod, pro€ by se tyto informace museli nutné predavat
informaci v tomto pfipadé je dle mého nazoru to, Ze cestujici je jiz na cesté na letisté a ma
byt odbaven, aby se nemusel zbyteCné zdrzovat u odbavovaci pfepazky, a tato informace
se podle mé da stejné dobie sdélit i pomoci obyCejného telefonatu, ¢i pokud musime jiz
vyuzivat moderni technologie, tak pomoci jednoduchych aplikaci, které funguji na

principu, jaky napfiklad vyuZivaji fidi€i taxi, kdyZ informuji o své obsazenosti.

Vyhodou téchto bryli midze byt jejich vyuziti ve zminénych saloncich, kde mohou slouzit
pro rychlejsi identifikaci cestujiciho at uz podle jeho palubni vstupenky, i podle jeho
vérnostni karty a tomu je pak rychleji umoznén vstup do daného salonku. Opét ovéem
nevidim néjaky zasadni divod, pro¢ touto technologii nahrazovat ty dosud funguijici, jako

jsou &tecky Carovych kodu &i karet, kdyz vysledek je naprosto stejny.

Nejvyznamnéjsi funkci téchto bryli, ktera by se podle spole¢nosti SITA méla pfi odbaveni
nejvice vyuzivat, je pak online prekladaC. Ten umozni cestujicimu mluvit na pracovnika
odbaveni ve svém matefském jazyce a tomu je co cestujici fika okamzité prekladano ve
formé textového vystupu, ktery si pfeCte v téchto brylich. Stejné tak muzZe pracovnik

odbaveni zpétné prekladat, co fika on cestujicimu.
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Vv,

uvedeni do provozu by bylo jesté potfeba, aby se online pfekladaCe jesté natolik
zdokonalily, aby byly vibec schopné takto simultanné prekladat, protoze s nékterymi
jazyky (mimo jiné napfiklad i ¢eStinou) maji obCas jesté velké problémy. Na této strance
pouziti by se vSak dalo jesté jisté zapracovat a vylepsit ji do takové miry, aby mohla byt

uvedena do provozu.

Pouziti chytrych hodinek se pak ve vétsi mife pfedpoklada u samotnych cestujicich a to
predevSim jako prostfedku pro obdrzeni nejriznéjSich upozornéni &i pro skenovani kodu
palubnich vstupenek, ktery by se opét zobrazoval jako QR k’d, stejné jako na mobilnich

palubnich vstupenkach, viz obrazek 10.

Tarjetas de
embarque

Obrazek 10: Zobrazeni aplikace spole¢nosti Vueling pro chytré hodinky [16]

Poslednim ztéch nejmodernéjSich zplsobl odbaveni je pak identifikace cestujiciho
pomoci naramku, ktery si cestujici nasadi, pfilozi na né&j prsty, ¢imz vytvofi uzavieny
okruh a podle jeho kardiorytmu je cestujici identifikovan a do naramku se nahraji
informace o ném. Tyto informace by se v ném mély uchovavat zhruba 24 hodin, coz
umoziiuje vyuziti jednoho naramku postupné vice cestujicimi, na rozdil od chytrych
telefon(l, kde je kazdy jeden telefon spojen s jednim konkrétnim profilem uzivatele. Tyto
informace o cestujicim jsou pak odesilany bud na odbavovaci prepazku anebo jesté
Cast8ji na samoodbavovaci kiosek, kde je jiz pfi pfichodu cestujiciho nacten jeho profil a
jeho cestovni informace a on jen potvrdi odbaveni a dostane palubni vstupenku. Tyto
naramky jsou stale zatim ve vyvoji a prozatim se jedna jen o vizi do budoucna, které by
opét méla jak urychlit odbaveni, tak pfedevdim umoZznit maximalni personalizaci tohoto

procesu, ¢imz se oCekava zkvalitnéni sluzeb cestujicim.
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2. Vysledky preference jednotlivych druhli odbaveni mezi
cestujicimi

Do své diplomove prace jsem se rozhodla zafadit dotaznik, ktery by alespon Castecné
reflektoval nazory cestujicich na jednotlivé druhy odbaveni. Dotaznik mi vyplnilo 89
respondenttl z Ceské republiky, takZe vysledky vystihuji nazory sohledem na mistni
poméry — na rozdil od vétSich zemi u nas automatizace neni tak samoziejma, cestujici
jsou stale spiSe zvykli chodit k odbaveni na odbavovaci pfepazky a také u nas mame
velmi zanedbatelny pocet vnitrostatnich letl, takze napfiklad rlzni obchodni cestujici, pro

které ma samoodbaveni realny smysl, voli radéji cestu napfiklad viakem.

Dotaznik mi vyplnilo 46 muzl a 43 Zen (vyjadfeno procenty 51,7% muzu a 48,3% zen) ve
véku od Sestnacti let. NejCastéji pak odpovidali respondenti ve vékovém rozmezi 25 — 30

let. Vékové rozlozeni respondentt je vidét na grafu 1.

12%  3,4% 6.7%
—

\\‘ 16 - 24 let

25-30let

= 30-45let
= 46 - 60 let

= 60+ let
37,0%
51,7%

Graf 1: Vékové rozdéleni respondent

Cestujici byli dotazovani na to, jak ¢asto cestuji, za jakym u€elem a s kym, podle ¢eho
vybiraji nakup letenek a dale pak na preference jednotlivych zplsobl odbaveni.

Z vysledkl vyplynulo, Ze cestujici nejcastéji Iétaji jednou a vicekrat rocné (oboji 37,1%),
v drtivé vétSiné pfipadu se jedna o lety na dovolenou (80,9%) a ty jsou pak nasledovany
sluzebnimi cestami (15,8%). Procentualni rozlozeni poctu Cest vykonanych respondenty
je na grafu Cislo 2 a dlivody cest respondentu pak na grafu Cislo 3.
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= jednou tydné
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Graf 2: Pocest letti uskuteénénych respondenty

= na dovolenou
= studijni pobyty
= sluZebni cesty

= jiné

LSO,Q%

Graf 3: Ddvody cest respondentu

Dale z prizkumu vyplynulo, ze 55,0% vSech dotazovanych vybira letenky pouze podle
jejich ceny a pouze 30,4% preferuje bud Cisté nizkonakladové spole€nosti anebo klasické
letecké spole€nosti. Podle kvality nabizenych sluzeb a ne podle ceny se pak nejCastéji

rozhoduji pouze 2,2% dotazanych. Bez preferenci pak nezlstal zadny z dotazanych.
Vysledky preferenci cestujicich jsou zobrazeny na grafu 4.
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Graf 4: Preference vybéru letenek cestujicimi

Na cesty se pak cestujici vydavaji nejCastéji v paru (44,9%), nebo sami (22,5%). Na

dalSim misté jsou pratelé (19,1%) a az na poslednim misté jsou cesty s rodinou (13,5%).

Na tyto cesty si s sebou témérF vzdy berou zavazadlo k odbaveni, takze témér v 81% kdy
dotazani odpovédéli na tuto otazku ,ano“ nebo ,spiSe ano“ se musi tak jako tak dostavit
na letisti k prepazce odbaveni, protoze musi odbavit své zavazadlo. Ani jeden
z dotazanych neuvedl, Zze by nikdy necestoval bez odbaveného zavazadla, pouze 19,1%

dotazanych uvedlo, Ze si ho spiSe s sebou neberou.

Dale byli cestujici dotazovani na to, jaky druh odbaveni nejCastéji vyuzivaji. Vysledky jsou
pak zobrazeny na grafu 5. Zvitézilo u nas stale nejpouzivanéjSi odbaveni na odbavovaci
prepazce (48,3%), aviak v tésném zaveésu za nim se jiz umistilo odbaveni pfes internet
(39,4%), které je mezi cestujicimi velmi oblibené a to nejen u nizkonakladovych
spolecnosti, ale posledni dobou ¢im dal ¢astéji i u téch ,klasickych®. Na dals§im misté se
umistilo odbaveni na samoodbavovacich kioscich (10,1%), coz jasné dokazuje (nebo
alespori tedy v ramci vybraného vzorku respondent(), Ze kdyz uz se cestujici v Ceské
republice musi odbavit na letisti, voli radéji odbaveni na pfepazce nez u kiosku. Na
poslednim misté skoncCilo odbaveni pfes mobilni telefon s pouhymi 2,2%. Tato sluzba u
nas jesté neni mnoho rozSifena a vyuzivana, ackoli aplikace do mobilnich telefoni ma
stale vice spolecnosti a pro cestujiciho je to jednodussi v tom, Ze si nemusi nikde nic
tisknout. Mnoho cestujicich si mysli, ze pokud maji stazenou palubni vstupenku ve
formatu ,.pdf* v mobilnim telefonu, jsou takto pomoci ného odbaveni, ale vétSina
spoleCnosti akceptuje v mobilnim telefonu pouze palubni vstupenky pravé v jejich
specialnich aplikacich a s takovouto stazenou palubni vstupenkou muaze byt cestujicimu

v krajnim pfipadé klidné i odmitnut nastup na palubu.
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Graf 5: Nejéastéjsi zptusoby odbaveni vyuzivané cestujicimi

Dale byli cestujici pozadani, aby ohodnotili jednotlivé druhy odbaveni podle jejich
oblibenosti.
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Graf 6: Ohodnoceni zplsobu odbaveni dle jejich oblibenosti

Graf Cislo 6 zobrazuje oblibenost jednotlivych druhl odbaveni, ktera vtomto pfipadé

reflektuje jiz vySe uvedené nejCastéji pouzivané zpusoby odbaveni. NejoblibenéjSim

zpusobem stale zUstava odbaveni na odbavovaci prepazce, nasledované odbavenim

pres internet. Tabulku oblibenosti pak uzavira odbaveni na samoodbavovacim kiosku. O

moznosti odbavit se pomoci aplikace na mobilnim telefonu nejvice z dotadzanych

odpovida, ze sluzbu nevyuziva.
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Dale méli cestujici ohodnotit jednotlivé druhy odbaveni podle toho, jak asové narocné jim
pfijdou. V této kategorii jasné volili odbaveni pfes internet, dale nasledovalo odbaveni na
odbavovaci prepazce a zhruba stejné hlast dostalo odbaveni na kiosku a odbaveni
pomoci mobilniho telefonu, av8ak i vtomto pfipadé cestujici odbaveni pfes mobilni

telefon zafazovali nej¢astéji do kategorie nepouzivanych zpusobu.

V dalSi otazce byli cestujici dotazani, aby ohodnotili jednotlivé zpisoby odbaveni podle
naroénosti, jakou jim odbaveni za jejich vyuZiti pfinasi. Jednalo se jak o jednoduchost
odbaveni, tak napfiklad srozumitelnost a ovladatelnost aplikaci pfi online odbaveni apod.
V této kategorii opét témér s 80% zvitézilo odbaveni na odbavovaci prepaZce,
nasledované odbavenim pfes internet a az za nimi v zavésu se umistilo odbaveni na

kioscich ¢i pomoci mobilniho telefonu.

DalSi otazky byly zaméreny na automatizaci odbavovaciho procesu. V sou¢asné dobé se
mnoho leteckych spoleénosti snazi o dosazeni co nejvétsiho procenta cestujicich, ktefi
jsou jiz odbaveni pres internet, a proto k odbavovaci pfepazce jiz vabec nepfijdou anebo
pfijdou jen se zavazadlem k odbaveni, coZz byva vétSinou maximalné kolem Sedesati
procent cestujicich. Mohou tak snizit své naklady na provoz odbavovacich pfepazek
napfiklad tim, Ze snizi jejich poCet ze dvou na jednu. Také se snazi motivovat cestujici
k tomu, aby vyuzivali online odbaveni tim, Ze pokud si cestujici pfi koupi letenky vybere
tento zplsob odbaveni, ma letenku levnéjSi o poplatek za odbaveni na letisti. Pokud se
v8ak cestujici neodbavi sdm online, musi tento poplatek na letisti doplatit, avSak to uz se
muze jednat i o nékolikanasobné vyssi ¢astku, nez pokud by ji cestujici platil hned pfi

koupi letenky.
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Graf 7: Hodnoceni snahy spolecnosti o online check-in zavedenim zvléstnich

poplatkl za odbaveni na letisti
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Ptala jsem se proto cestujicich, jak vnimaji tuto snahu leteckych spoleCnosti o 100%
online odbaveni a specialné pak jejich poplatkovou politiku za odbaveni na letisti. Na

grafu Cislo 7 jsou pak zobrazeny vysledky.

Nejvétsi procento cestujicich zastava nazor, ze by odbaveni na letisti nemélo byt vibec
zpoplatnéno. Druhym nejCastéjSim nazorem je pak to, Ze nutnost online odbaveni
znevyhodiuje cestujici, ktefi nemaji v dané zemi pfistup na internet a to at’ uz se jedna
napfiklad o starSi spoluob&any anebo turisty. Pouze zanedbatelné procento cestujicich si
za odbaveni na letisti radéji klidné dopfedu zaplati. Zbytek respondentt preferuje

odbaveni pfes internet, a proto tuto moznost preferuje anebo jim jednoduse jen nevadi.

Dale byli cestujici dotazani, zda by wuvitali na letisti Vaclava Havla v Praze
samoodbavovaci terminaly na zavazadla. V tomto pfipadé cestujici pfekvapivé nejCastéji
odpovidali, Zze ano, nebo spiSe ano (graf 8). Piekvapivé proto, ze tyto terminaly maji
smysl, jen pokud se cestujici sami odbavi bud pfes internet anebo na kioscich, coz jako
zpusoby odbaveni dotazovani cestujici nepreferovali. Z téchto odpovédi je vSak vidét, ze
se cestujici automatizaci nebrani, pfestoze v dalSich otazkach se nejCastéji pfriklanéli
k nazoru, ze lidsky prvek neni v odbavovacim procesu plné nahraditelny a ani by nechtéli,
aby celé odbaveni probihalo plné automatizované, bez jakéhokoli kontaktu s lidskym
faktorem — pozemnim personalem (grafy 9 a 10). | pfes tyto jejich domnénky a pfani vSak
v posledni otazce vétSina cestujicich pfiznava, ze si mysli, Ze do budoucna muze
takovéto odbaveni bez jakéhokoli kontaktu s lidskym faktorem fungovat a lidsky faktor

muZze byt z odbavovaciho procesu vytésnén (graf 11).
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Graf 8: Zajem cestujicich o samoodbavovaci terminaly na zavazadla na letisti
Véaclava Havla
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Graf 9: Nazor cestujicich na nahraditelnost lidského faktoru v odbavovacim
procesu
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Graf 10: Zajem cestujicich o to, aby odbaveni probihalo kompletné bez
kontaktu s lidskym faktorem
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Graf 11: Nazor cestujicich na to, zda muze byt do budoucna piné nahrazen
lidsky prvek v odbavovacim procesu automatizaci
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Z vy$e uvedenych vysledk vyplyva, Ze cestujici v Ceské republice by na jednu stranu byli
ochotni pfijmout moderni trendy v odbavovani a s tim souvisejici automatizaci, ale na
stranu druhou stale preferuji klasické odbaveni na odbavovacich pfepazkach, jakozto
nejjednodussi zplsob odbaveni (pfeci jen jim staci jen predlozit doklad a jinak nemusi
vUbec nic) a také jako zpusob, ktery pro né jesté stale nepfedstavuje az pfiliSnou ¢asovou
ztratu a navic svateéni prazdninovi cestujici jsou na né&j zvykli, protoZe napfiklad
charterové lety do dovolenkovych destinaci ani jiné odbaveni nenabizi. Navic
s automatizaci by nechtéli uplné odstranit kontakt s lidskym faktorem v odbavovacim
procesu, protoze preci jen Cesti cestujici jesté stale napfiklad v pfipadé riznych problému
radéji fesi tyto pfimo s pozemnim personalem, nez pomoci riznych automatu ¢&i call-

center.

Ve srovnani s tim podle celosvétového prizkumu, ktery provedla Mezinarodni organizace
pro civilni letectvi IATA [13], je na grafu Cislo 12 vidét, Ze nejoblibenéjSim zpusobem
samoodbaveni automaticky check-in, ktery bohuzel u nas v Ceské republice neni natolik
rozSifen, nicméné pouze s malym rozdilem je nasledovan odbavenim pfes internet a
nasledné odbavenim pomoci mobilniho telefonu. Odbaveni na pfepazce se
v celosvétovém méfitku umistilo na prfedposlednim misté, a oproti vSem pfedchozim
oCekavanim predevsim z fad vyvojarfl a vyrobcl se odbaveni na kiosku umistilo az na

poslednim misté.
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Graf 12: Oblibenost jednotlivych druhti odbaveni mezi cestujicimi dle
prizkumu IATA [13]
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3. Porovnani ¢casové narocnosti odbaveni na samoodbavovacim

kiosku a na odbavovaci prepazce

Soucasné s preferenci cestujicich jsem se zaméfila i na porovnani ¢asové naro¢nosti
odbaveni na kiosku a odbavovaci prfepazce. Odbaveni pfes internet anebo mobilni telefon
jsem do tohoto méfeni nezahrnula, protoze toto se mize spole¢nost od spolecnosti liSit —
zalezi jak ma nastavené webové stranky resp. vlastni aplikaci slouZici pro odbaveni.
Navic cestujici se odbavuje v klidu, v pohodli domova, takZe ani neni pfili§ pfedpoklad
k tomu, Ze by nékam spéchal a snazil se tedy uSetfit €as. Oproti tomu kiosek a odbaveni
na pfepazce jakozto jediné dva druhy odbaveni, které se provadi az pfimo na letisti, stale
bojuji o své pfiznivce. Mnoho lidi ma odbaveni na kiosku radsi, protoZze nemusi byt viibec
konfrontovani s odbavovacim personalem a navic pokud tento proces odbavovani provadi
Castéji a védi, co maji délat, jsou pfi odbaveni limitovani jen rychlosti kiosku — jak rychle

reaguje na jimi zadané pfikazy a jak rychle tiskne palubni vstupenky.

Na druhou stranu jsou cestujici, ktefi tak ¢asto nelétaji, nevédi jak se na kiosku odbavit,
netusSi co je napfiklad rezervacni kdéd nebo kde najdou €islo letenky a odbaveni na kiosku
je tak pro né velmi zdlouhavé a naro¢né. Stejné tak jsou na tom cestujici, ktefi maji
zavazadlo k odbaveni. | kdyz se sami odbavi na kiosku (coz uz jim n&jaky ten ¢as zabere)
musi stejné do dlouhé fronty pro odbaveni zavazadla. Navic malokdo si uvédomuje, Ze
Casovy rozdil mezi odbavenim cestujiciho se zavazadlem a odbaveni pouhého zavazadla
je minimalni (jedna se pouze o nékolik vtefin navic, kdy se tiskne palubni vstupenka).
V tomto pfipadé tedy kiosek mnoho pfiznivcl neziskava a i ja jsem se béhem samotného
mérfeni setkala pfedevsim s negativnimi ohlasy cestujicich, ktefi nechapali, pro¢ se musi
nejdiiv sami odbavit, kdyZ stejné pak na odbavovaci pfepazku se zavazadlem musi tak

jako tak.

Samotné vysledky méfeni pak potvrzuji to, co jsem napsala vySe. Pfi méfeni rychlosti
odbaveni na kiosku se na8lo nékolik malo cestujicich, ktefi pfisli jiz pFipraveni
s rezervacnim kodem, zadali v rychlosti v3e potfebné a byli za chvili odbaveni. Vic ale
bylo téch cestujicich, ktefi marné hledali svij rezervacni kod (funkce vyhledani cestujiciho
naskenovanim pasu funguje pouze tak v 60% v zavislosti na typu pasu), poté pozorné a
dlouho studovali seznam zakazanych pfedmétl, marné se snazili zménit si sedadlo a az
poté nakonec vytiskli svou palubni vstupenku. Oproti tomu odbaveni na pFepazce
vykazovalo relativné stejné vysledky u vSech méfeni. Tam musim pouze zdlraznit, Ze

jsem meéfila €as u zkuSenych kolegyni, které pracujici na letisti jiZ druhym rokem a maji
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tedy potiebné znalosti, zkuSenosti a hlavné odbavuji jiz v potfebném tempu. Samoziejmé
pokud cestujici narazi na odbavovaci pfepazce na nového zaméstnance v zacviku, bude
doba odbaveni o néco delSi. Na druhou stranu jsem méfila rychlost odbaveni pfi pouZiti
odbavovaciho systému SITA DCS, ktery funguje na principu vypisovani pfikazovych

fadkl a odbaveni v ném tak trva déle nez pfi pouziti modernéjSich grafickych systému.

MérFeni jsem rozdélila do tfi kategorii — jednotlivci, pary a rodiny €&i skupiny. U kazdé
kategorie jsem pak provedla deset méfeni. U odbaveni na pfepazce odbavovali cestujici
zavazadlo vzdy, takZe to ho trochu znevyhodriuje oproti odbaveni na kiosku, kdy cestujici
odbavovali zavazadla pouze asi ve 40-ti % pfipadu, takze k tomuto samotnému odbaveni
by se pak spravné mél jesté pfiCist Cas straveny odbavenim zavazadla. Chtéla jsem v3ak
zdlraznit pfedevsim rozdily v rychlosti odbaveni check-in agentem, ktery je v tomto sméru
profesional a vi, co ma délat a cestujicim, ktery klidné muze vidét a pouzivat kiosek

poprveé.

Tabulka 1: Vysledky rychlosti odbaveni

Odbaveni na

: Jednotlivci Dvojice Rodiny a skupiny
kiosku

Prameér

Odbaveni na — - : :
Jednotlivci Dvojice Rodiny a skupiny

check-inu
[~ | [ ~ | [ ~ | [~ |

Primeér
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V tabulce 1 jsou v jednotlivych kategoriich zvyraznény nejrychlejSi a nejpomalejsi Casy
odbaveni a u kazdé kategorie je pak uvedena primérna délka odbaveni. Jiz na prvni
pohled je v3ak jasné, Ze az na par vyjimek bylo odbaveni na odbavovaci pfepazce vzdy
rychlejsi, coz potvrzuje i porovnani pramérnych hodnot. U jednotlived a dvojic jsou rozdily

v priméru zhruba 45-50 sekund, u vétSich skupin a rodin je tento rozdil markantné;si.
4. Ekonomika odbaveni

Co se nakladl na jednotlivé druhy odbaveni tyce, neni bohuzel mozné udélat presné
srovnani, protoze se tyto naklady se liSi spole€nost od spolecnosti Ci letisté od letisté a to
podle poplatki na pronajem odbavovacich prepazek Ci pouziti kioskl, podle platd
zaméstnancu, podle toho kolik zaméstnancl dana letecka spole¢nost pro odbaveni

potfebuje, apod.

Pfi odbaveni na odbavovacich pfepazkach spolec¢nosti plati za pronajem téchto prepazek,
za odbavuijici personal, za material potfebny k odbaveni a za licence odbavovacich

systému.

PFi uziti odbavovacich kiosku, plati spole¢nosti za pronajem téchto kiosku, resp. moznost

odbavovat danou spole¢nost na kiosku, a za material — palubni vstupenky.

Pfi odbaveni pfes internet ¢i pomoci mobilniho telefonu pak spoleénosti plati za vyvoj
aplikaci potfebnych pro odbaveni a za jejich spravu. Naklady na palubni vstupenky se
v téchto pfipadech pfedpokladaji jako nulové. AvSak ve vSech pfipadech samoodbaveni
byva zfizena na letisti alespori drop off pfepazka, takze k témto nakladim se opét
pripo&itavaji naklady na pronajem prepazky, zaméstnance, material a licence. Casto véak
muze byt pocet téchto prfepazek oproti tém klasickym snizen, coz s sebou pfinasi jisté

uspory.

Dle dostupnych informaci uSetfi odbaveni na kiosku letecké spole¢nosti 2,50$ oproti
klasickému odbaveni na pfepazce.[17] Stejné tak uspory na cestujiciho odbaveného pres
internet ¢i mobilni aplikaci jsou v rozmezi 1,25% - 2,50% [18], pfestoZze ocekavané Uspory
byly pavodné jesté vysSi. Cena za klasické odbaveni cestujiciho na pfepazce se pak
pocita zhruba 3,70% [8]

5. Lidsky faktor v procesu odbaveni

Lidsky faktor je pfes veSkerou modernizaci a automatizaci jeSté stale nezbytnym a
nenahraditelnym ¢lankem v odbavovacim procesu, ktery mize bud zajiStovat chod celého

procesu, €i dohlizet na automatizované systémy.
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5.1.Negativni vlivy lidského faktoru

Na pracovnicich odbaveni stoji velka zodpovédnost za bezchybnost provedeni odbaveni
a za v€asnost odbaveni a to v8e musi byt provadéno sou€asné s poskytovanim urcitého
standardu zakaznického servisu a plnénim konkrétnich pozadavk( té které letecké
spolecnosti, které musi pracovnik velmi dobfe znat a umét a které vSak mohou byt u
jednotlivych spole¢nosti velmi odlisné. Jinymi slovy, pracovnici odbaveni pracuji pod
neustalym stresem a to jak psychickym, tak ¢asovym a predevSim z tohoto dlvodu jsou
tito zaméstnanci ¢lankem v procesu, ktery mlze zpUsobit velké procento chyb a zpozdéni

Z téchto chyb pramenicich.

DalSim prvkem, ktery mlze mit negativni vliv na proces odbaveni, je relativni sezénnost
této prace. PredevSim v letni sezoné, kdy dochazi k navySeni poctu charterovych letl pro
cestovni kancelafe do oblibenych dovolenkovych destinaci, nabiraji ¢asto handlingové
spoleénosti sezénni pracovniky na vypomoc s odbavenim. Casto se jedna napfiklad i o

studenty hledajici brigadu na léto.

A poslednim neméné dulezitym prvkem pulsobicim na lidsky faktor je fakt, ze tato prace
se provozuje V nepretrzittm sménném provozu, kdy se smény stfidaji vétSinou dle
provozu — jednou brzy rano, jednou v noci, jednou odpoledne — coz pfinasi velkou zatéz

jak na lidsky organismus celkové, tak i na psychiku &lovéka.

e

VSechny tyto zminéné faktory hraji nejvyznamnéjsi ulohu ve zplsobovani chyb lidskym
faktorem, coz je dano pfedevSim tim, Ze Clovék prosté neni stroj a stres, Unava a

nezkuSenost se u néj mohou kdykoli a pfedev§im bez varovani projevit.
5.1.1. Stres

Stres puUsobi na zaméstnance odbaveni témér neustale. Jeho hlavnim spoustééem je
pfedevSim nedostatek ¢asu — at uz se jedna o Cas potiebny k odbaveni letu, ¢as mezi
jednotlivymi lety, které musi zaméstnanec odbavit, €i €as riznych zpozdéni, kterda mu jen

komplikuji jeho praci.

Jak jiz bylo feCeno, vétSina odbaveni zaCina dvé hodiny pred odletem a konci cca 45 az
30 minut do odletu. Jinymi slovy pracovnici odbaveni maji hodinu a ¢tvrt az hodinu a pul
na to, aby zvladli odbavit vSechny cestujici. Na check-in se chodi nejCastéji ve dvou,
pokud si letecka spole€nost neplati dalSi pfepazky. Sou€asné také pracovnici odbaveni
chodi vétSinou rovnou z check-inu otevirat pfislusny odletovy vychod, takze jedna
odbavovaci prepazka se zavira vzdy o néco dfive (v pfipadé pfednastupnich gatd i

napfiklad o pul hodiny, protoZe tyto je potfeba otevfit hodinu do odletu). Pokud tedy
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bereme €as na odbaveni 90 minut a pocet cestujicich 189 (kapacita boeingu 737-800,
nejCastéjsi typ letadla, ktery do Prahy léta), vyjde nam Cas, ktery mizeme cestujicimu
vénovat na méné nez minutu. Na prvni pohled mize nékomu jedna minuta pfijit jako
relativné dlouha doba, ale tento ¢as zkracuje spoustu dalSich faktoru, které si mnozi ani
neuvédomuji a které pracovnik odbaveni bohuzel nijak neovlivni — cestujici sice ¢ekaji ve
fronté, ale aZ kdyz pfijdou k pfepazce, tak za€inaji hledat pasy. Pro spoustu cestujicich je
také docela problémem, ne-li testem inteligence, jak spravné poloZit kufr na pas, ktery je
sou€asné vahou a jelikoZz ho vzdy desetkrat preklopi, neZz ho nakonec nechaji lezZet,
nemuze ho pracovnik odbaveni do té doby zvazit. A poté si ho stejné vétSinou musi jesté
jednou sam znovu otocCit k sobé uchem, na které muze nalepit zavazadlovou pfivésku,
protoze to cestujici vétSinou zcela nelogicky davaji na tu nejodvracenéjsi stranu. Pokud
ma cestujici prilis tézké zavazadlo, musi se poslat platit za nadvahu, coz se samozfejmé
vétSiné z nich nelibi a zacnou o tomto velmi usilovné diskutovat. Kdyz cestujici leti
s ditétem, které je v kocCarku, je potfeba i tento koCarek oznacit privéskou, jenze
se musi Cekat, nez se snim opét vrati. Nez se vytisknou palubni vstupenky a
zavazadlové privésky takeé chvili trva. Kazdy cestujici se musi pozdravit a rozloucit se
s nim a spousta z nich se jesté zepta na cestu do gatu a mnoho a mnoho dalSiho. Tohle
vSechno kdyz se odecte od té plvodni minuty, tak uz na samotné odbaveni skoro nic
se s néjakym cestujicim zdrzi, nebo pokud se tfeba na check-inu sejdou dva novi
zaméstnanci, muze se jednoduse stat, Zze se dany let nestihne odbavit v€as, v€as se
nezavie odbaveni a tak se nestihne pfipravit potfebna pfedletova dokumentace (seznamy
cestujicich, zavazadel, loadsheet apod.) nebo Ze si nestihnou v&as otevfit gate a zacit
v€as nastupovat a dojde tak ke zpozdéni letu. To se pak samoziejmé& musi danym
leteckym spole&nostem vysvétlovat, pro¢ k nému doSlo a pro handlingovou spole€nost to

pfinasi jen spoustu nepfijemnosti a pfipadné i penalizaci.

Samoziejmé, vétSina zkuSenych zaméstnancl zvlada jiz odbavovat i piné lety v relativné
kratkém Case, ale jak jsem jiz zminila, pro nové zaméstnance jsou tyto linky doslova kfest
ohném — vétSinou se jedna o charterové lety v letni sezéné. Ale na druhou stranu ani
zkuSenym zaméstnancim se nemusi vyhybat nepfijemnosti typu nefunguijicich tiskaren i
rovnou celych odbavovacich systému, situaci kdy se do odbavovaciho systému nenahraji
seznamy cestujicich a vSe se musi vkladat manualné apod. Do toho vétSinou jak naschval
pristava letadlo vzdy jeSté o néco dfive a v tu chvili Cas bézi opravdu rychle a agenti si
opravdu oddychnou, kdyz se jim takovyto let podafi (nejlépe pfes vSechny komplikace

nacas) odbavit.
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Tyto problémy alespoi v malé mife zmenSuje odbaveni pfes internet & na
samoodbavovacich kioscich, kdy se mnozstvi lidi, které pak dorazi na check-in zmensuje
— vétSinou pfijdou jen ti, ktefi maji zavazadlo k odbaveni, nebo chté&ji napfiklad zménit
sedadlo, i se jen na néco zeptat. Ale opét ani toto nezaruCuje, Ze nedojde k né&jaké

komplikaci, napfiklad jiZ ke zminénému vypadku systému.

DalSim faktorem plsobicim na zaméstnance je, Ze €asto nemaji mezi jednotlivymi lety
dostateCnou pauzu na odpocinek, musi pfebihat mezi gaty, pfepazkami Ci terminaly a
Casto se nezastavi skoro cely den. Do toho se mohou pfidat rizna zpozdéni, takze v dobé
jediné pauzy mohou dostat dal3i praci navic. To pak ¢asto musi jednat také s nastvanymi
cestujicimi, ktefi ¢ekaji na svuj zpozdény odlet a samoziejmé veSkerou vinu za zpozdéni
pfipisuji jim a Castuji je nejriznéjSimi urazkami, ne-li nadavkami.

A pravé cestujici jsou dalSim stresovym faktorem, ktery na zaméstnance odbaveni
plUsobi. Prace na odbaveni je jako kazda prace s lidmi velmi narona na psychiku.
Obzvlast v poslednich letech, kdy ceny letenek stale klesaji a létani se stava dostupné
opravdu témér pro kazdého. Vétsina lidi si navic bohuzel mysli, Ze kdyZ maji koupenou
letenku, tak preci mohou uz vSechno a takové véci jako prepravni podminky uz je nijak

zvlast nezajimaiji. O sluSném chovani bohuzel ani nemluvé.

Ovsem, jsou cestujici, ktefi jednodusSe leti poprvé v zivoté a tak maji potfebu se na
vSechno zaméstnancu odbaveni desetkrat zeptat — to sice zdrzuje od prace, ale témto
lidem se neda nic vycitat. Pak jsou ale lidé, ktefi jednoduSe maji potfebu se hadat vzdy a
o vS8echno a to nejen, Ze zdrzuje od prace, ale ovliviiuje to i psychicky stav zaméstnancu.
Casto to byvaji napriklad drzitelé zlatych a platinovych karet vérnostnich programd.
Samozfejmé ne vSichni, ale spousta z nich se chova k pracovnikim odbaveni velmi
nadrazené a povySenecky a ¢asto se dozaduji vyhod a sluZzeb, na které nemaji narok a

pak jsou velmi dotéeni, kdyz se jim téchto nedostane.

DalSim typem jsou pak cestujici, ktefi jednoduSe fe€eno nespliiuji pfepravni podminky a
z téchto pak nejCastgji cestujici nizkonakladovych spole¢nosti, kde se za tyto prohfesky
musi platit — za nadvahu zavazadla, za zavazadlo k odbaveni, které vétSinou neni
zahrnuto v cené letenky, za pfili§ velké Ci téZzké pfiruéni zavazadlo, za odbaveni na letisti
apod. Tyto Castky vétSinou nebyvaji uplné zanedbatelné, takze je pochopitelné, ze
cestujici Casto platit nechtéji, jelikoz tim se cena letenky za par set korun mize naraz i
znékolikanasobit. Tito lidé jsou pak schopni se at' uZ u odbaveni &i pfi nastupu hadat
dlouhé minuty, az klidné mizZe dojit k jejich vylougeni z letu. Casto byvaiji i agresivni,
takZze se na né musi volat policie. A pracovnik odbaveni se pfi jednani s takovymito

cestujicimi opét nachazi pod velkym tlakem — na jednu stranu by takového cestujiciho
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nejradéji poslal pry¢, ale vi, Ze musi zastupovat zajmy a procedury té které letecké
spolecnosti, takze musi od takovychto cestujicich vybrat napfiklad platbu za nadvahu i se
sniskou nadavek, na které nemuze nijak oponovat. Jeho jedinou obranou je, jak jsem jiz

prace, takZe k tomuto dochazi vétsinou jen az v opravdu vaznych pfipadech.

ZvIastni kapitolou jsou pak opili cestujici, €i cestujici pod vlivem navykovych latek. Budto
se cestujici na let tak tési, Ze to dopfedu patfi€né oslavuji, nebo se naopak jedna o
cestujici, ktefi se letu boji a takto svlj strach zahani. | s témito lidmi jednaji jen a pouze
zaméstnanci odbaveni, oni musi vyhodnotit v jakém je cestujici stavu a zda ho Ize nebo
nelze pfijmout k pfepravé. Nékdy se tato rozhodnuti mohou nechat az na posadce, ale ty
to vétsinou chtéji mit uz do nastupu vyieSené. Jsou spoleCnosti, které opilé cestujici
striktné odmitaji, ale jsou i spole¢nosti, kde jsou na to jiz bohuzel zvykli a tyto cestujici
pfijimaji, pokud nejsou v néjakém opravdu hodné S$patném stavu. Pokud dojde
k vyluGovani téchto cestujicich z letu, opét velmi €asto u nich dochazi k agresi a musi

zasahovat policie.

Poslednim a snad nejstresovéjSim faktorem, ktery nechce zadny zaméstnanec odbaveni
zazit je, ze jsou urceni k pomoci v pfipadé letecké nehody na letisti. Toto si nejspi$ urCuje
kazdé letisté samo, ale napfiklad na prazském letiSti Vaclava Havla tomu tak je a je to
naprosto logické, protoze pracovnici odbaveni jsou ihned pfipraveni pomahat, jelikoz jsou

na letisti jiZ v moment havarie a nemusi odnikud jezdit jako napfiklad zachranné slozky.

V tomto pfipadé jsou zaméstnanci odbaveni urCeni pfedevsim ke sbirani informaci a to
bud od zranénych &i pfezivsich — kdo jsou, kdo se ma kontaktovat, jestli s nimi nékdo letél
apod. — nebo od Cekajicich pfibuznych. Tito Cekajici pfibuzni se pak rozdéluji do skupin
podle toho, zda ti, na které Cekaji, nehodu pFezili, jsou zranéni, ¢i mrtvi a tyto informace
se jim pak postupné sdéluji. Tato oznameni jsou pak samoziejmé jiz na profesionalnim
tymu zachranari a psycholog(, ale stejné jsou i pracovnici odbaveni soucasti toho vSeho.

A myslim si, Ze toto je udalost, pfes kterou se ne kazdy umi zvladnout prenést.

Tyto v8echny vySe zminéné faktory velice ovliviiuji psychiku a chovani pracovnik(
odbaveni, jako ostatné kazdého jiného Clovéka a ne kazdy je schopny takovouto zatéz
dlouhodobé snaset. Samoziejmé netvrdim, Ze jsou check-in agenti vystavovani takovému
enormnimu stresu kazdy den, pochopitelné se najdou i dny klidné&jSi, ale obzvlast
napfiklad letni sezéna, kdy se objem letd oproti zimé az ztrojnasobuje, byva pro tyto
pracovniky velmi naro€nym obdobim. Dlouhodoba stresova zatéz se pak muze na
kazdém projevovat jinak — od ztraty pozornosti, zvy3eni krevniho tlaku, nespavosti, bolesti

hlavy, aZz po mnohem vaznéjsi nasledky, jako jsou nemoci kardiovaskularniho systému.
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Pokud je Clovék ve stresu, jeho télo se maximalné soustfedi na obranou reakci a
nedokaze se tak soustfedit na praci, kterou do té doby vykonavalo. VSechna krev se
nahrne do mozku, pro jeho maximalni okysli¢eni a soustfedéni se na obranou reakci az
se Clovék muze zadit cely tfast, protoze se mu koncetiny dostate¢né neprokrvuji. Tento
tfes spolu se ztratou pozornosti tak zcela znemoziuji check-in agentovi zvladat jeho
dosavadni praci. A pravé ze ztraty pozornosti prameni nejvice chyb zplsobenych lidskym
faktorem — Elovék se pfehlédne a odbavi jiného cestujiciho, do jiné destinace, odbavi
zavazadlo na jméno nékoho jiného, rozsadi malé dité od jeho rodicu, odbavi cestujiciho
na prosly doklad atd. Bohuzel jesté nikdo nepfiSel na to, jak se témto stresovym faktordm
vyhnout, a tak check-in agentim nezbyva nic jiného nez jen trénovat svoji psychickou
odolnost. A je také pravda, Ze po nékolika letech prace na letisti Clovéka uz jen tak néco

Z miry nevyvede.
5.1.2. Sezénnost prace

Jak jiz bylo zminéno, na letni sezénu jsou €asto nabirani novi, sezénni pracovni, jakozto
pomocna sila ke stalému personalu. Tito zaméstnanci vétSinou pracuji na letisti pouze
zhruba &tyfi az sedm mésicd, podle objemu provozu. Casto se jedna napriklad i o
studenty bez praxe hledajici brigadu na léto bez jakychkoli pfedchozich zkuSenosti anebo
se muze jednat tfeba i o zaméstnance, ktefi jiz na letisti v odbaveni pracovali, ale

nesehnali si jinou praci a tak se znovu na sezonu vraceji na letisté.

Pokud se jedna o prvni zminénou skupinu — nové zaméstnance bez jakychkoli zkuSenosti
— je pro né zacatek na letisti velmi naro¢ny. Nejprve musi absolvovat fadu $koleni,
predevdim bezpelnostnich, které vyZaduje letisté pro vydani letistni ID karty, aby se
vibec mohli po letisti pohybovat. Poté nasleduji Skoleni na odbavovaci systém. Tato trvaji
rizné dlouho v zavislosti na sloZitosti systéma, avS§ak maximalné v délce jednoho tydne.
Sezdénni zaméstnanci se vétSinou Skoli pouze na jeden systém, avSak urité procento
z nich muze i po skonceni sezény nalézt na letisti stalé misto a tak mohou byt pribézné

na dalSi odbavovaci systémy doSkolovani.

Poté co jsou novi zaméstnanci proSkoleni, jsou poslani do provozu na zacvik. Doba
zacviCovani se opét rizni od zhruba ¢&trnacti dnd do jednoho mésice. Opét zalezi na
intenzité provozu — zda je potfeba aby se zaméstnanec co nejrychleji aktivné sam zapojil
do procesu odbaveni — anebo zda je vidét, ze je zaméstnanec schopny, Sikovny a
sobéstacny a dalSi zacvik je pro n&j jednoduse zbyteCny. Je vSak potieba zdlraznit, Ze
v samotném provozu se novi zaméstnanci musi naucit dalSi spoustu novych véci, které
jim do té doby nikdo nefekl ani neukazal, at uz je to zachazeni s vysilackou ¢&i hlaseni

v gatu az po to nejdulezitéjSi — komunikace s cestujicim, protoZze spousta mladych novych
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zaméstnancu byva Casto tak vystrasena, Ze jim déla problém fFict i jednoduché ,Dobry

“

den®.

Ale i kdyz se toto vSe nauci, jeSt€ nemaji vyhrano, protoZe v letecké dopravé a
v samotném odbaveni muze vzniknout tolik riznych nepravidelnosti, ze jednoduse dfive
Ci pozdéji jisto jisté pfijde situace, s niz si nebudou umét poradit a pokud nebude po ruce
nékdo zkusenéjsi, chyba je na svété. Ackoli pokud to nebude chyba selhani prostého
rozumu, neda se jim to pfili§ vycitat, protoze zadné 3koleni, které absolvovali, neni a ani
nemlze byt tak rozsahlé, aby je mohlo pfipravit na vSechny situace, které mohou
v provozu nastat. Druhou stranou mince v3ak je, Ze tato prace opravdu neni pro kazdého
a jednoduse ne kazdy je schopny dat si v8echny nové ziskané informace dohromady,
naucit se s odbavovacim systémem i si zazit vSechny procesy v odbaveni a tak vétSinou
jesté béhem zacvikl spoleCnost opousti, protoze tito lidé pak opravdu pfinasi vice Skody

nez uzitku.

Posledni véci, se kterou se musi novi zaméstnanci vyporadat, je jiz zminéna komunikace
s cestujicimi. JelikoZz v poslednich letech je letecka doprava opravdu dostupna kazdému,
setkavame se na letisti pfi odbaveni s riznymi druhy cestujicich a bohuzel ne vSichni
byvaji zrovna mili. Pominu-li cestujici pod vlivem alkoholu ¢i omamnych latek, se kterymi
se bohuzel personal musi taktéz potykat, byvaji to nejCastéji protivni cestujici, ktefi si
chtéji neustale na v8echno stéZzovat — u zacviCujicich se novych zaméstnancl je to
zejména to, Ze odbaveni trva pfilis dlouho a Ze tak na né nezbylo Zadné okénko nebo Ze
tak nemaiji dost ¢asu na nakupy v bezcelni zéné, &i dalSi nejriznéjSi malichernosti, které
v8ak vzdy pronasi s nejvyssi vaznosti a dulezitosti doplnéné o nezbytnou zadost o jméno
zaméstnance a dotaz, kde si mohou stéZovat. A nejhorSim stupném jejich hnévu je pak
situace, kdy dojde ke zpozdéni jejich letu (natoz pak jeho zruseni). Jelikoz zaméstnanec
odbaveni je prvni a Casto jediny zaméstnanec, kterého v téchto situacich potkaji, je
samoziejmé cilem veSkerého jejich hnévu a stiznosti a to je véc, se kterou se taky ne

kazdy umi vyporadat a kieh¢i povahy tak radéji pracovni pomér ukon&uji sami.
5.1.3. Prace v nepretrzitém sménném provozu

Poslednim avSak snad nejvyznamngjSim faktorem plsobicim na zaméstnance odbaveni
je to, ze jejich sluzby jsou (alespori na vSech vétSich letiStich) potfebné neustale, tj. 24
hodin denné&, 7 dni vtydnu. Aby byl provoz pokryt, jsou sluzby téchto zaméstnancu
planovany na smény, které jsou v tzv. nepretrzitém pracovnim rezimu. Jednotlivé smény

zaméstnancul tak na sebe navazuji, aby v provozu vzdy byli néjaci zaméstnanci.
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Tyto smény jsou ve vétSiné pfipadu planovany podle pfedpokladaného provozu, doplnéné
napfiklad o pohotovost na telefonu. Jelikoz vSak provoz na letidti neni ¢asto pravidelny, at
uz se jedna o Spickoveé hodiny a sedla béhem dne, tak o jednotlivé dny v tydnu, nejsou ani

smény pracovnik( odbaveni planovany pravidelné.

Casto se tak muZe stat, Ze dochazi ke stfidani smén — jeden den mize sména zadinat od
péti od rana, dalSi den mulze jit o veCerni sménu, dals$i den o celodenni
dvanactihodinovou sménu a tato série muze byt zakoncena klidné no¢ni sménou — podle
toho, jak je dle provozu zrovna potifeba. Kromé doby zacatku smény jsou rizné i délky
smén, nejmeéné jsou vSak tyto planovany na Ctyfi hodiny a nejdéle vétSinou na dvanact
hodin, avSak napfiklad kvuli riznym zpozdénim se i tato smé&na muze prodlouzit, pokud
zaméstnanec musi z(stat v praci pfesCas. Vikendy a svatky jsou pak v tomto nepfetrzitém
provozu téméf neznamym pojmem. Zaméstnanci se tak musi pfizpUsobit absolutné
nepravidelnému rezimu, coz jak mnoho védeckych prizkumd dokazalo, ma velmi

negativni vliv na lidskou psychiku a celkové fungovani lidského organismu.

Soucasné také mnoho zaméstnancl pfedevSim v letnim obdobi zagina svou sménu
napfiklad ve dvé nebo ve tfi hodiny rano, protoze u nas v Ceské republice je mezi &tvrtou
a patou hodinou prvni ranni Spi¢ka, pfedevSim charterovych letd. Tito zaméstnanci tak
musi do prace vstavat tfeba v jednu hodinu rano, coz je pro lidsky organismus téz velmi
zatézujici, protoze zrovna v této dobé je télo v nejvétSim dtlumu a dochazi k nejvétsi

regeneraci organismu, které télo a organismus potfebuji pro svou spravnou funkci.

Poslednim zatézujicim faktorem je prace v noci. Lidsky organismus jednoduSe neni
pfizpusobeny v noci pracovat a aktivné néco vytvaret, protoZe lidské télo je jiz z dob
evoluce naprogramovano k tomu, aby v noci spalo, odpoc€ivalo, regenerovalo se a sbiralo
sily na dalSi den. Takze i kdyz je ¢lovék fyzicky vzhlru, stejné u né&j dochazi k utlumu, coz
snizuje jeho vykonnost. Prace v noci je pak naroéna obzvlast pro Zeny. Opét kromé
naruseni biologickych hodin lidského organismu dochazi predevSim ke zvySeni celkové

unavy zaméstnancu.

Kromé zvySeni Unavy zpusobuje nepravidelny rezim také poruchy v soustfedéni, poruchy
spanku, bolesti hlavy a rychlejSi opotfebovani paméti. Mize vést téZ ke kardiovaskularnim
problémim a podle nejnovéjSich poznatkl i ke vzniku rakoviny. Télo ¢lovéka pracujiciho
v nepravidelnych sménach v nepfetrzitém provozu se opotfebovava nékolikanasobné
rychleji, nez télo, které funguje v pravidelném reZimu a napraveni vSech Skod timto
zpusobenych mize trvat az desitky let. Navic nepravidelny rezim pfili§ neprospiva ani
zdravym stravovacim navykim — zaméstnanci ¢asto nemaji pfiliS ¢asu na obéd, nebo

maji pauzu na obéd tfeba v deset odpoledne nebo az v pét veCer, ¢asto se snazi hlad
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zahnat néco rychlym a bohuzel vétSinou nezdravym. Toto muize vést k dalSim zdravotnim
problémim, jako jsou stfevni potize, zalude€ni viedy az napfiklad vznik cukrovky a

obezity.
5.2.Pozitivni vlivy lidského faktoru

NejvyznamnéjSim pozitivnim vlivem lidského faktoru v procesu odbaveni je jeho
schopnost samostatné a logicky uvazovat a reagovat na rizné situace rGzné, podle
danych okolnosti. ProtoZze at dokaZeme vyvinout sebelepsi stroje a naprogramovat je
sebedokonalejSimi programy, budou to stale jen stroje, fizené ur€itymi algoritmy, které
vychazeji z udalosti, €i zkusenosti, které jiz nastaly, nebo které se prfedpokladaji, ze by
mohly nastat. AvSak proces odbaveni je tak nevyzpytatelny, ze ¢asto dochazi k situacim,
které by ani ten nejlepsi poéita neumél vymyslet, natoz si pak s nimi poradit. ReSeni
téchto situaci vyzaduje napfiklad kooperaci rlznych slozek, jako odbaveni, ticketingu,

vlastni letecké spole¢nosti a na to tyto stroje nejsou jesté stale pfipravené.

Napriklad pokud ma cestujici néjaky problém s letenkou, tak se mu pfi odbaveni na
kiosku zobrazi jen zprava, Ze ma kontaktovat odbavovaci prfepazku a dale je problém
stejné prenesen na pracovniky odbaveni. DalSi problémy mohou nastat, pokud se
cestujici odbavi pfes internet (coz je mozné klidné ihned po koupi letenky, zalezi, kolik
zbyva €asu do odletu), a az poté pfi verifikaci platebni karty dojde k n&jakému problému
(ochrana proti zneuzivani platebnich karet, avSak ne vZdy se jedna jen o kradené platebni
karty), je cestujici z letu automaticky zruden, aniz by mu pfidlo néjaké oznameni a jeho
jedinou Sanci je si vSimnout, Ze mu pfiSly penize zpét na ulet. Stejné tak, pokud si
cestujici snazi pfikoupit pfes internet néjakou zpoplatnénou sluzbu, jako napfiklad
zavazadlo k odbaveni, ale platbu nakonec neprovede, muze byt zletu zruSen, resp.
jednoduse uplné zmizi, a to napfiklad i pfes to, Ze uz je odbaveny pfes internet a v ruce

drzi platnou palubni vstupenku.

Vlastni kapitolou je pak feSeni nejriznéjSich nepravidelnosti, at uz se jedna o zpozdéni, Ci
uplné zruseni letu. V téchto pfipadech se pracovnici odbaveni staraji nejen o poskytovani
informaci, ale i o vydavani poukazek na obcerstveni, pfipadné zmény letd a v pfipadé
zruSeni letu se staraji i o ubytovavani cestujicich a jejich pfipadnou dopravu do hotelu.
Nékteré systémy jiz sice umi ménit rezervace cestujicich na jiné lety, ale je to jen nékolik
malo znich. Stejné tak se pracovnici odbaveni staraji o cestujici napfiklad pfi
divertovaném letu. Napfiklad pokud jsou do cilové destinace dopraveni autobusem, opét
se staraji o jejich transfer. Nebo zajistuji jejich ubytovani a informuji je o jejich novém
terminu odletu, kdy se maji znovu dostavit k odbaveni apod. A v neposledni fadé se

staraji o transferové cestujici — nejen, ze jim usnadriu;ji jejich odbaveni, tim Ze jsou pro né
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otevieny tranzitni prfepazky, ale pokud napfiklad jsou ¢asy mezi navazujicimi spoji pfilis
kratké (at’ uz to tak bylo naplanovano, nebo doslo ke zpozdéni prvniho letu), ekaji na né
u letadla, vétSinou jiz s pfipravenymi palubnimi vstupenkami a bud je alespon spravné
nasmeéruji anebo je pfimo odvedou Kk jejich dalSimu letu, protoZe Cloveék, ktery na letisti

pracuje, dojde k danému cili mnohem rychleji nez cestujici, ktery sem poprvé pfiletél.

A toto vS8echno je to, co sam pocitac ¢i kiosek jednoduse nemUize. Jsou to jen stroje, které
se nemUzou zvednout a provést cestujiciho po letisti, ¢i ho dovést k autobusu. A i timto je

lidsky faktor v procesu jisté unikatni a nenahraditelny.
6. Vycvik check-in agentl

Samozfejmé tomu, aby mohl pracovnik odbaveni sam a v ramci moznosti bezchybné
pracovat, pfedchazi fada &$koleni a pak nalezitd praxe. Cim vice a lépe si firma
zaméstnance vyskoli, tim vice se ji to poté vrati vtom, Ze zaméstnanec nebude délat

zbyte€né chyby a bude schopny efektivné a samostatné pracovat.

To v8e pro firmu znamena v3ak investice — ¢im déle se zaméstnanci skoli, tim déle je
firma plati, bez toho aniz by ji pfinaSeli néjaky uzitek. Dale musi firma platit za Skolitele,
které muze zaméstnavat bud své vlastni anebo si najimat externi podle potfeby. VétSinou
je pravidlem, Ze vétsi firmy zaméstnavaji svého vlastniho Skolitele, ktery nejen ze pfimo
provadi jednotliva Skoleni nebo alespon jejich vétdinu, ale sou€asné i dohlizi na to, aby
méli vSichni zaméstnanci vSechna potfebna Skoleni a predevSim pak jejich aktualizace
(mnoho Skoleni ma platnost pouze jeden az dva roky anebo dokud nedojde k néjaké
vyznamné zméné) a také jim zasila potfebné aktualizace ohledné provoznich informaci —
pfimo informuje zaméstnance, vytvari informacéni bulletiny, aktualizuje pomocniky pro
odbaveni jednotlivych spoleénosti apod. Skoleni, na které si zaméstnavatel vétSinou
Skolitele pronajima, jsou pak pfedevsim vSeobecna Skoleni jako napfiklad bezpecnost
prace anebo pak vyuziva vefejné vypisovanych Skoleni provadénych tfeti osobou, jako je
napfiklad bezpecnosti Skoleni nutné pro ziskani letistni ID karty, kterou zpravidla provadi

Skolitelé ze strany provozovatele letisté.

Prvni série Skoleni, kterou musi kazdy novy zaméstnanec absolvovat, jsou bezpeénostni
Skoleni nutna pro vydani letiStniho ID. U nas na letisti Vaclava Havla v Praze je toto
uvodni 8koleni v trvani ¢tyf hodin a vydava se s platnosti na dva roky. Opakovaci Skoleni

jsou pak uz jen dvouhodinova.

Pokud se zaméstnanec uz mlze pohybovat po letisti — bylo mu vydano letistni ID —
dochazi vétSinou k seznameni se s novym pracovistém. Novy zaméstnanec je proveden

po letiSti a jsou mu ukazana potiebna zazemi té které spolecnosti podle potreby. Pfi této
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prilezitosti je také vétSinou seznamen s evakuacnim planem budovy a postupy v téchto

situacich.

Dale nasleduje Skoleni o bezpelnosti prace, také spojené s evakuaénim planem a
hasi¢skymi a zachranafskymi postupy. Toto Skoleni je opét v rozsahu nékolika hodin (na

letiSti Vaclava Havla v Praze je Sestihodinové s rocni platnosti).

Poté uz nasleduji vliastni Skoleni spoleCnosti. Nejprve je zaméstnanec seznamen se
samotnou spolecnosti — organizaéni strukturou, &im se firma zabyva, historii spole¢nosti,
jeji vizi do budoucna apod. Poté je mu vysvétlena jeho vlastni naplfi prace. Tato ¢ast je o
to slozitéjsi, pokud novy zaméstnanec na letisti nikdy nepracoval, nebo na ném vibec
nikdy nebyl anebo nema vlbec zadné povédomi, co jeho nova pozice bude obnaset (ano,
i to se mlze stat). Pfed samotnym Skolenim na rdzné odbavovaci systémy jsou
zaméstnanci Skoleni na to, co samotné odbaveni viibec obnasi. Jaky se pouziva material
k odbavovani, jak se obsluhuje odbavovaci pfepazka, jak se odbavuji zvlastni kategorie
cestujicich, jak se odbavuji nadrozmérna zavazadla, jak probiha nastup v gatu, jak

probiha komunikace s ostatnimi slozkami, apod.

Dale jsou zaméstnanci samozfejmé Skoleni na nebezpeCné a zakazané predméty
v zavazadlech cestujicich a to nejen na to, jakeé jsou tyto pfedméty Ci latky, ale také na to,
jak se tyto oznacuji, zda mohou nebo nemohou byt pfijaty k pfepravé, pfipadné za jakych
zvlastnich podminek mohou byt pfijaty a také na to, jak alespori odhadem dokazat
odhadnout, zda cestujici néjaky takovy zakazany pfedmét ma u sebe a snazi se ho
prepravit anebo ne (napfiklad podle zapachu zavadla, pokud ze zavazadla néco vytéka
anebo pokud se napfiklad zavazadlo samo hybe). Soucasti tohoto Skoleni je i zakladni
prvni pomoc pfi zasazeni témito nebezpeCnymi latkami a pouéeni o tom, které

bezpecCnostni slozky se maji v tom kterém pfipadé informovat.

Nasledujicim neméné dullezitym Skolenim je Skoleni na pasy a viza, kdy jsou zaméstnanci
Skolen na to, jak se vyznat v cestovnich dokladech, at’ uz to je zakladni rozpoznani udaju,
jako Cislo dokladu, narodnost cestujiciho, datum vydani a platnosti dokladu apod., ale
také na to, na co se zaméfit, aby zaméstnanec poznal, zda neni doklad padélany Ci
napfiklad odcizeny a pfed nim nestoji nékdo uplné jiny nez pravy majitel dokladu. Dale
jsou Skoleni na viza — opét, jak v nich dokazat Cist, najit si platnost dokladu, na kolik
vstupu viza plati apod. Samoziejmé vSak naplni tohoto Skoleni neni to, aby se
zaméstnanec naucil, kam které narodnosti potfebuji jaka viza, protoze to by bylo zcela
nemozné a navic se tyto vizové povinnosti ¢asto méni. K tomuto slouzi zaméstnancim
program zvany TIMATIC, ve kterém si mohou najit vS8echny potfebné informace o

vizovych povinnostech a ktery je pravidelné aktualizovan. Sta¢i do né&j zadat jen
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narodnost cestujiciho a jeho destinaci, pfipadné tranzitni destinaci, pokud se jedna o
tranzitni viza anebo jesté Ize do vyhledavani zahrnout trvaly pobyt, pokud cestujici néjaky
ma. Kromé toho jsou v TIMATICu zahrnuty i informace o posilani zavazadel do cilovych
destinaci, resp. celnich povinnostech cestujicich (ne vzdy se mohou zavazadla posilat az
do cilové destinace). A dale jsou zde uvedeny informace o pfepravovani zvifat, avdak to
si vétSinou kazda letecka spoleCnost hlida a upravuje sama podle svého — napfiklad do
Anglie se nesmi pfepravovat psi, protoze po pfiletu musi zUstat v palroéni karanténé,
s vyjimkou asistencnich a sluzebnich psu, stejné tak se nesmi vozit mali psi do UAE,
protoZze zde hrozi riziko, Ze by se pfi ¢ekani na nalozeni Ci vyloZzeni na letistni plose
nedokazali sami dostate¢né chladit a mohlo by dojit k jejich pfehfati a pfipadnému uhynu.
Nanes$tésti ne vzdy jsou formulace v TIMATICu zcela jasné a proto pokud si pracovnik
odbaveni neni zcela jisty at uz s platnostmi pasu &i s vizy, Ci pokud ma cestujici tfeba
razné poskozeny cestovni doklad, apod., mlze vzdy pozadat o pomoc specialni
pracovisté, které se zabyva pouze timto a je Skolené nejen na vizovou povinnost jako

takovou, ale i pravé na odhalovani faleSnych dokladd a platnost poskozenych dokladu.

Dfive probihala jesté Skoleni na letenky a dalSi doklady, které slouZily jako nahrada Ci
doplnék letenky jako FIM & MCO. Dnes je vS8ak vyskyt papirovych letenek a i téchto
dalSich dokladd natolik minimalni, Ze se tato Skoleni jiz neprovadi anebo se pouze novym

zaméstnancum zmini, Ze néco takového existuje, ale dale se to nijak nerozvadi.

DalSim neméné dulezitym Skolenim je Skoleni AAA (nékdy oznaCovano jako Triple ,A),
v Ceské republice podle nové legislativy oznaovano jako C5. Je také v rozsahu nékolika
hodin a vydava se s platnosti na jeden rok. Toto 3koleni se zabyva rekonciliaci
zapsanych zavazadel a jedna se o to, Zze nikdy nesmi letét zapsané zavazadlo bez svého
majitele na palubé letadla (kromé& zvlaStnich vyjimek podléhajicich zpfisnénym
bezpeCnostnim kontrolam). Toto nafizeni veslo v platnost po teroristickém uGtoku na let
Cislo 103 spole¢nosti Pan Am sméfujiciho z Londyna do New Yorku v prosinci roku 1988.
V tomto pfipadé doSlo kvybuchu vybuSniny umisténé pravé v nedoprovazeném
zavazadle. Terorista tak zlstal nazivu, ale na palubé letadla a nasledné i pfi dopadu na
zem zahynulo 270 obéti. V souCasné dobé nikdy nesmi byt nalozeno zavazadlo, pokud
jeho majitel neni na palubé letadla. Pokud se cestujici nedostavi k nastupu, jeho
zavazadlo se musi najit a vzdy vylozit. Pokud by odletélo zavazadlo bez cestujiciho,
jednalo by se o velmi hrubé poruseni bezpecnostnich predpist. V dnesni dobé se jiz
rekonciliace provadi na vétSiné letist automaticky pomoci systému BRS, ktery
automaticky skenovanim &arovych kédl porovnava Cisla zavazadel, ktera jsou fyzicky
v tfidirné zavazadel s Cisly, pod kterymi jsou tato odbavena do odbavovaciho systému.

Pokud nékteré ze zavazadel nejde naskenovat, musi dojit k ovéfeni toho, zda je toto
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zavazadlo v pofadku k nalozeni — napfiklad cestujici se zrusil z letu, takze zavazadlo
nesmi byt nalozeno, nebo se muze jednat o transferova zavazadla, ktera jsou sice
v pofadku k nalozZeni, ale jeSté nebyla vlozena do systému, takZze se musi nejdfiv ovéfit
s cestujicim, zda néjaka zavazadla doopravdy odbavil a aZz pak se mohou doodbavit a
nalozit do letadla apod. Pokud by napfiklad doSlo k néjaké chybé v systému, nebo by byly
pochyby o spravném naloZeni zavazadel, nebo by se napfiklad vykladalo zavazadlo
cestujiciho, ktery se nedostavil, a byly by pochyby, Ze je opravdu jeho anebo pokud by
napfiklad cestou do tfidirny zavazadel doSlo k utrzeni zavazadlové pfivésky ze zavazadla,
musi se vZdy délat rekonciliace zavazadla pfimo s cestujicim, kterému by dané zavazadlo
mélo patfit. V pfipadé spadlé zavazadlové pfivésky by se jednalo o jednotlivce (pokud by
napfiklad na zavazadle byla jesté byla jmenovka se jménem, které by bylo na seznamu
cestujicich), pokud by doslo k vypadku celého systému, musel by kazdy cestujici ukazat
na své zavazadlo a potvrdit Ze je opravdu jeho a az po tomto odsouhlaseni by se
zavazadla mohla nalozit. Tato rekonciliace vSech zavazadel se nastésti provadi jen velmi
vyjimeéné, ale i na tyto pfipady musi byt zaméstnanci proskoleni. A pfedevSim tedy musi
byt proskoleni na to, Ze pokud se k odletu nedostavi néktery z cestujicich, vzdy se musi
hned podivat, zda nema tento cestujici odbavené zavazadlo a pokud ano, hned musi
nadiktovat jeho Cislo ramp agentovi a zavazadlo se musi hned najit a vylozit. Stejné tak
by nemélo dochazet ktomu, Ze cestujici odbavi na své jméno zavazadlo jiného
cestujiciho. Proto jsou cestujicimu pfi odbaveni pokladany bezpeénostni otazky, z nichz
hned prvni je, zda je odbavované zavazadlo jeho. BohuZel cestujici ne vzdy fikaji pravdu
a pracovnici odbaveni se s nimi nemohou hadat a tak bohuzel ¢asto dochazi k tomu, ze
napfiklad v ramci vétsi skupiny si cestujici mezi sebou rizné prekladaji zavazadla, aby se

napfiklad vesli do vahového limitu.

Samozifejmé po v8ech téchto vSeobecnych Skoleni nasleduje Skoleni na konkrétni
odbavovaci systém. Tato Skoleni byvaji v rozsahu nékolika dni dle narocnosti systému a
kromé vlastniho odbavovaciho systému zahrnuji rizna specifika konkrétni spole¢nosti,
které se v tom daném systému odbavuje, jako rlizné placené sluzby, na co maiji cestujici

narok, sluzby prémiovym cestujicim apod.

VSechna Skoleni, at’ uz vSeobecna, €i na odbavovaci systémy, jsou zakoncena pisemnym
testem, na ktery ma zaméstnanec tfi pokusy, a ve kterych musi vzdy ziskat urcité
procento bodu (vétSinou alespori 80%). S vysledky testd musi byt zaméstnanec vzdy
seznamen a musi podepsat formulaf, na kterém je informovan o svém Uspéchu d&i
neuspéchu. Tyto vysledkové formulafe jsou pak archivovany, aby bylo vzdy dohledatelné,

zda ma zaméstnanec splnéna v8echna potifebna Skoleni.
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A jelikoz se firmy snazi uSetfit i na téchto v8ech potfebnych Skolenich anebo se
jednoduse snazi jit s dobou, jsou i tato 3Skoleni v poslednich letech ¢im dal Castéji
provadéna pomoci e-learningl. Na internetovych strankach se zaméstnanec pfihlasi pod
svym pfihlasovacim jménem a heslem, vybere si modul, ktery ma udélat, nejprve si pfecte
Skolici materialy k tomuto tématu a nakonec napiSe zavérecny test, ktery opét musi udélat
na urcity pocet procent a ma na néj tfi pokusy. Po uspé&sném absolvovani tohoto testu mu
je vygenerovan certifikat, ktery potvrzuje, Ze ma tento modul uspésné zvladnuty a platnost
tohoto certifikatu. VSechny tyto certifikaty se uchovavaji pfimo na e-learningovych
strankach a zaméstnanec si je mize kdykoliv znovu vygenerovat anebo je také muze
vytisknout a odevzdat svému Skoliteli, ktery je opét zalozi do sloZek s ostatnimi spInénymi
Skolenimi. Vyhodou téchto e-learningovych Skoleni je bezesporu to, ze je zaméstnanec
muze délat odkudkoliv (nemusi tedy napfiklad jezdit do prace jen kvili dvéma hodinam
Skoleni) a dale také to, ze kazdy muze pracovat svym tempem — kdo si potfebuje Cist vSe
pomalu a dvakrat, ma na to €asu kolik jen bude chtit, naopak rychlejSi jedinci nejsou
nikym zdrzovani. Nevyhodou naopak je, Ze se v téchto testech da mnohem snadnéji
podvadét tak, ze spousta lidi si otevie Skoleni a test zaroven a hledaji si jen otazky z testu
a o zbytek Skoleni se vlibec nezajimaiji, nebo si jednoduse nechaiji cely test nadiktovat od

nékoho, kdo uz jej uspésné absolvoval.
7. Budoucnost check-in agenti

Na budoucnost check-in agentd jsem se zeptala pfimo jich — jestli maji obavy
z automatizace, Ci jestli si vibec pfipousti, Ze by je stroje mohly nékdy pIné nahradit.
Dotaznikem, ktery jsem vytvofila a rozeslala, jsem také zjiStovala, co pro né jejich
zaméstnani znamena a jaké maji znalosti potfebné v oboru, tudiz jak moc jsou pro
moderni zpusoby odbaveni konkurenceschopni. Samoziejmé dotaznik byl uréen pouze
pro zaméstnance letisté Vaclava Havla v Praze, takze mozna pochopitelné ve svété se

tyto nazory budou lisit.

Na dotaznik mi odpovédélo 137 check-in agentl, z toho 28 muzi a 109 Zen, coz zhruba
reflektuje podil muzd a Zen pracujicich v odbaveni. Zen zde pracuje mnohonasobné vice,
protoZze preci jen je to prace ve sluzbach, péfe o zdkaznika a ve spole€nosti je stale
zakorenéno, Ze v tomto sméru se jedna spiSe o zenskou praci. Na druhou stranu muzu
pracujicich na check-inu rok od roku pfibyva. Oproti zenam maji nespornou vyhodu

autority, obzvlasté pak v pfipadé konfrontace s problémovymi cestujicimi.

Dale jsem se zajimala o vékové rozlozeni zaméstnancu pracujicich na check-inu.
Z vysledka vyplynulo, Ze nejvice zaméstnancl je ve vékovém rozmezi 18 — 25 let a to

celych 72%, nasledovani jsou zaméstnanci ve vékovém rozmezi 26 — 35 let (25,5%) a
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skupinu uzavira vékové rozmezi 36 -45 let (22%). Starsi 45 let nikdo dotaznik nevyplnil a
ani si nejsem védoma toho, Ze by na pozici check-in agenta nékdo takovy pracoval.
Pokud je zaméstnanec na letisti dlouho a vypracuje, stava se z néj po Case supervizor
odbaveni anebo pokud ne, méni vétSinou svou pozici a to bud v ramci spole¢nosti anebo
uplné. Malokdo si to totiz uvédomuje, ale tato prace je opravdu narocna a to jak
psychicky, tak i fyzicky a ne kazdy je zvladne vykonavat po cely Zivot jako jina

zaméstnani, ackoliv vyjimky se samozifejmé najdou.

V dalSi otazce jsem se zajimala o to, jak check-in agenti vnimaji svou praci. Zda se pro né
jedna o stalé zaméstnani, praci pfi studiu €i napfiklad pfivydélek. Jak je vidét na grafu 13
nejvice respondentl odpovédélo, ze se pro né jedna o trvalou pracovni pozici (43,1%), na
druhém misté se umistila prace pfi studiu (25,5%) a na tfetim misté prechodné
zaméstnani (16,1%). Jako startovni pozici bere tuto praci 8,7% pracovniki odbaveni a to
vétSinou za predpokladu, ze maji vystudovany obor, protoze na jiné pracovni pozice na
letisti, pokud se nejedna o umyvani nadobi ve VIP salonku, je v poslednich letech témér
nemozné se dostat. Jako ob&asny pfivydélek bere tuto praci zbyvajicich 6,6% pracovnikd,
kdy se jedna vétsinou také o praci pfi studiu, ale tfeba jen na DPC a tedy jen né&kolik malo
smén do mésice, nebo ji maji agenti jako druhé zaméstnani a to vétSinou pouze z toho

ddvodu, Ze je ta prace bavi a maji ji radi.

25,5% = Prdce pfi studiu

= Startovni pozice

- 87% ]
" Pfechodné

zaméstnani

Prace na DPC/obéasny
privydélek

- L16,1%

6,6% = Trvalé pracovni misto

Graf 13: Vyznam prace check-in agenta pro zaméstnance

V dal$i otazce jsem se pracovnikd odbaveni ptala, jak dlouho na letisti pracuji. Nej¢asté;jsi
odpovédi byly 1 — 2 roky (33,6%) a 3 — 5 let (27,8%), coz koresponduje s tim, ze mnoho
check-in agentl bere tuto praci jako praci jako praci pfi studiu. 6 — 10 let pak na této pozici
setrvava 18,9% z dotazanych a déle nez 10 let 15,4%. Naopak méné nez rok na této

pozici pracuje pouze 4,3% dotazanych, resp. pracovalo v dobé&, kdy jsem jim dotazniky
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rozdavala, coz bylo tésné na zacatku letni sezony, kdy byl podil sezénnich zaméstnanci

jesté minimalni. V 1été se pak tento podil mnohonasobné zvétsuje.

Dale jsem se zajimala o to, kolika jazyky se check-in agenti dokazou domluvit. Mnoho
cestujicich mluvi pouze svym matefskym jazykem a tak je komunikace nékdy velmi
obtizna. Naopak prace na letisti vas Casto nauli alespon zaklady mnoha jazykd.
Paradoxné zde v Ceské republice pokud je mi zndmo ani jeden ze zaméstnavateld —
provozovateld handlingovych sluzeb — nepfispiva svym zaméstnancum na zadné
jazykové kurzy. Samoziejmosti pro praci na letisti je to, aby se check-in agent domluvil
anglicky. Pfi pfijimacim pohovoru jsou tyto znalosti testovany, ale i pfesto se bohuzel
najdou taci, kterym déla i tato zakladni komunikace v angli¢tiné problémy. Dalsi jazyk je
pak jen vyhodou. U nas v Ceské republice se nejvice hodi umét rusky, protoze stale
mame velké procento linek do Ruska a tito cestujici, kromé nékolika malo vyjimek
z mladSich generaci, také anglicky nemluvi anebo spi§ jednoduse mluvit nechce.
Kapitolou sama pro sebe jsou pak cestujici zjizni Evropy, pfedevSim pak Italové a
Spanélé, s nimiz je komunikace nékdy velmi obtizna, i pokud umi chek-in agent italsky &i

Spanélsky.

Podle vysledki mého dotazniku se nejvic agentl odbaveni domluvi dvéma az tfemi
jazyky (63,5%), coz nejCastéji byvaji kombinace angli¢tiny, némdciny, rustiny,
francouzstiny, Spanélstiny a italStiny. Na druhém misté 33,6% check-in agentd se domluvi
pouze jednim jazykem a to pravé zminovanou angli¢tinou. A pouze 2,9% agentl mluvi 4 —

5 jazyky. Vice jazyky se nedomluvi nikdo z respondent.

Pravé jazykova bariéra Casto €ini odbaveni na odbavovaci pfepazce pro cestujici
komplikované tim, Zze maji problém se s pracovnikem odbaveni domluvit. Pfi odbaveni
pfes internet si cestujici maze zvolit nejen jazyk odbaveni, ale i jazyk, ve kterém si
vytiskne palubni vstupenku, na které ma napsany v8echny potiebné informace, jako
napfiklad otevirani a uzavieni odletové brany, rozmérova a vahova omezeni pfiruénich
zavazadel, zavazadel k odbaveni apod. Navic pfi odbaveni pfes internet ma cestujici opét
nejvétsi moznost vybéru jazykl — opét tedy zalezi spoleénost od spole¢nosti a na dané
aplikaci, ale tfeba spoleCnost EasyJet nabizi svym cestujicim moznost odbavit se v 21
jazycich a napfiklad vCetné klasické Spanélstiny nabizi také moznost katalanstiny. Co se
kiosku tyCe, nabizi vzdy alespof moznost anglictiny, jazyka zemé ve které se nachazi a
jazyka letecké spoleCnosti, protoze pokud se jedna o vyznamnéjSiho dopravce ne-li
narodniho vyznamu, oCekava se vyrazné mnozstvi cestujicich, pravé z této zeme, resp.

hovoficich jazykem této zemé.
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Ma dalSi otazka se pak zaméfila na to, kolik odbavovacich systému jednotlivi check-in
agenti umi. To poukazuje na naro¢nost odbaveni a to nejen pro check-in agenty, ktefi se
musi dané systémy naudit, tak i pro celou handlingovou spole¢nost, ktera je nejprve musi
agenty naucit. Musi si najmout Skolitele, nebo nechat vyskolit nékoho, kdo bude jednotlivé
systémy dale uéit. Musi vyrobit manualy pro kazdy jednotlivy systém. A v neposledni fadé
musi pfi planovani smén pocitat s tim, Ze ne kazdy check-in agent umi kazdy systém a
proto ne kazdou spole€nost mizou vSichni odbavovat. To samoziejmé zvySuje naroky na
poCet check-in agentd na jednotlivych sménach. Ti jsou vétSinou pro jednoduchost a
prehlednost pfi planovani rozdéleni do jednotlivych ,tym(“, pravé podle toho, jaké systémy
maji a jaké spole¢nosti odbavuji. Zpravidla plati, Ze vétSina velkych spole¢nosti ma své
vlastni odbavovaci systémy, spoleCnosti v aliancich se postupné snazi prejit pro
zjednoduSeni na stejny odbavovaci systém (systém ALTEA, ktery spolupracuje
s rezervacnim systémem a umoziuje tak check-in agentovi i vyhledavat letenky a
rezervace cestujiciho) a pak existuji jesté dalsi, vétSinou starsi systémy, ve kterych se
odbavuji spole¢nosti, které si nechtéji pfiplacet za zadny svij systém a je jim v podstaté
jedno, jaky odbavovaci systém se k odbaveni jejich spoleCnosti na tom kterém letisti
pouziva. Pro tento pfipad maji handlingové spole€nosti licenci na jakysi ,neutralni*

odbavovaci systém, ve kterém se pak tyto spole¢nosti odbavuiji.

Kdyz jsem délala prizkum mezi svymi kolegy, tak nejvice z nich ovlada bud 4 — 5
systému, ¢i 6 — 7 systému (jak je vidét na grafu 14 shodné 31,4%). Pokud vezmeme
v potaz, Zze kazdy odbavovaci systém je uplné jiny, je toto pro check-in agenty velmi
narocné jak na nauceni, tak na osvojeni si jednotlivych procesli a na zapamatovani.
Stejné tak ¢im vice systémU( check-in agent ovlada, tim vice spole¢nosti také odbavuje a
tim vice jednotlivych specifik, které ta ktera spoleénost méa, se musi naudit. Casto se pak
ale také stava, ze nékdy muaze byt check-in agent planovan prioritné pouze na urcity ze
systému, které ovlada a pokud pak jednou za ¢as musi jit odbavovat spole¢nost, na které

vvvvvvvvvv

v ném udéla chybu.

Porovnani s odbavenim na internetu je v tomto pfipadé skoro bezvyznamné, protoze tam
se cestujici odbavuje sam, podle jednoduchych instrukci, které v jednotlivych krocich
odbaveni dostava. UZivatelské rozhrani si stanovuje kazda spole¢nost sama a po
uzavieni online odbaveni jsou informace o odbavenych cestujicich odesilany na letisté do
klasického odbavovaciho systému. Pfesto i s timto odbavovacim procesem maji obCas
cestujici problémy. Ty jsou dany bud neznalosti internetu, nebo pouzivanim pocitace
vSeobecné (starsi lidé, lidé nepouzivajici pocitace) anebo technickymi problémy jako jsou

napfiklad pretizeni sité ¢i nefunk&nost aplikaci.
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Zatimco uzivatelské rozhrani pro odbaveni na internetu si stanovuje kazda spole¢nost

sama, odbaveni na kiosku funguje pfes spole¢né rozhrani pro vSechny spoleénosti stejné.
Cestujici se i vtomto pfipadé odbavuje sam pomoci jednoduchych instrukci a tyto
informace jsou pak okamZzité pfeposilany do konkrétniho odbavovaciho systému. Pokud
by odbaveni bylo plné automatizované — samoodbaveni jak cestujicich, tak i zavazadel a
cestujici by se sam naboardoval do letadla pomoci e-gatu, nemuseli by uz byt teoreticky
zaméstnanci Skoleni na slozité odbavovaci systémy. Ale to opravdu jen hodné teoreticky,
protoZe toto uZivatelské rozhrani neumoZziuje opravdu nic vic nez odbaveni se, pfipadné

zménu sedadla a to je v mnoha pfipadech v procesu odbaveni opravdu nedostatecné.

4,3% 5,1%

/27,8%
= 1 systém
= 2 - 3 systémy
\ ” 4 -5 systéml

31,4%

31,4%

6 - 7 systém

= vice

Graf 14: Pocet odbavovacich systému, které agenti ovladaji

Dale jsem se check-in agentl ptala na nazory na jejich budoucnost v oboru — zda

povazuji svou pracovni pozici za stabilni a zda si oni sami mysli, Ze je mize automatizace
do budoucna nahradit.
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Graf 15: Nazor check-in agentu na stabilitu jejich pozice
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VétSina check-in agentll svou pozici za stabilni povazuje. ,Ano“ nebo ,SpiSe ano*
odpovédélo celkem 73% vSech dotazovanych (graf 15). Jejich domnénky vychazi
pfedevsim z toho, Ze uz maji urcité znalosti a zkuSenosti pfedevsim toho razu, které stroje
nahradit nemohou, jak jiz bylo popisovano v kapitole o lidském faktoru v procesu
odbaveni a dale pak ztoho, Zze i kdyby k automatizaci doslo, stale by zde musel byt
nékdo, kdo by stroje ovladal, spravoval anebo alespori pomahal cestujicim, ktefi by se

nezvladali odbavit sami.

Stejné tak si sami check-in agenti jak je vidét na grafu 16 s jasnou pfevahou nemysli, Ze
by kdy automatizace mohla vytésnit lidsky prvek z odbavovaciho procesu natolik, aby

jejich pozice zcela zanikly.

0,
40,0% - 351%  36%
30,0% - 23, 5%
20,0% -
10,0% -
° 2,9% 0,0%
0,0% f
Ano Splse ano Splse ne Ne Nedokazu
posoudit

Graf 16: Nazor check-in agentt na to, zda je automatizace mizZe nahradit

V posledni otazce pak byli check-in agenti dotazovani na samotné moderni zpusoby
odbaveni a na to, zda jim pFinasi v jejich praci néjaké usnadnéni. Zcela podle mého
ocCekavani a i podle mé vlastni zkuSenosti nejvice check-in agenti odpovédélo na tuto

otazku odpoveédi ,spiSe ne“ (47,9%), jak je vidét z grafu 17.

Automatizace v odbaveni pfinasi usnadnéni pFedevSim cestujicim, kterym alespon
nékteré jeho druhy 3etii Cas potfebny na odbaveni. Naopak pro check-in agenty pfinasi
nékdy komplikace tim, ze se vétSina problému, které by se daly FeSit uz na check-inu
pfesouva aZz do gatu.

Jako vyhody pak check-in agenti uvadéji, Ze jsou obcas radi za to, Ze na prepazku pfijde
méné cestujl'cich ato pFedevél'm % ph’padech kdy je potfeba na check-inu feSit néco
problémy s letenkou. V téchto pfipadech jsou radi, ze na feSeni téchto pfipadl maiji vice
Casu, nez kdyby se na check-in dostavili vSichni cestujici. A nékdy v hodné nabitych

dnech jsou za totéz radi z dlivodu toho, ze si mohou aspon na chvili odpocinout. Druhou
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nejCastéjsSi zmiflovanou vyhodou pak bylo to, ze si cestujici sam vybira sedadla v letadle.
Cestujici si mize zobrazit plnou seatmapu letadla a tak vidi, Ze jsou pfipadné vSechna
sedadla neZ ta prostfedni obsazena a nehada se na pak s agentem na pfepazce, protoze
vétSina cestujicich se bézné domniva, Ze prostfedni sedadla dostavaji nejspis jen tak

naschval, nebo Ze agenti jen tak ze zabavy rozsazuji dvojice v letadle od sebe.

47,5%
50,0% - A—
40,0% -
. 25,5%
30,0% - —
200% 1 o2
,J70 - 8,7%
w00% .| 2,2%
A
(o
0,0% T T T T T
Ano SpisSe ano  SpiSe ne Ne Nevim

Graf 17: Nazor check-in agentl, zda jim automatizace usnadriuje jejich

dosavadni praci
8. Zaver

Ve své diplomové praci jsem se zaméfila na porovnani modernich zplsobl odbaveni a
jejich budoucich trendd s klasickym odbavenim check-in agentem na odbavovaci
prepazce. Zjistovala jsem, jaké zplsoby odbaveni preferuji samotni cestujici i to, jak jsou

check-in agenti oproti automatizaci konkurenceschopni.

Z vysledkl, které jsem ziskala prizkumy a méfenim, jasné vyplynulo, Ze cestujici se
automatizaci nebrani, ale preci jen neni u nas v Ceské republice jesté tak rozsitena jako
ve svété a cestujici by se klidné obesli i bez ni. Naopak odbaveni na odbavovacich
prepazkach se u nas jesté stale téSi velké oblibé, zatimco dle nejmodernéjSich trendu
pomalu ale jisté upada v zapomnéni. Cestujici maji pak radsi takové druhy odbaveni,
které opravdu Setfi ¢as — odbaveni pomoci mobilniho telefonu nebo online, které mohou
délat prakticky kdekoliv, kdykoliv a odkudkoliv. Odbaveni na kiosku je pak pro cestujici
nejméné oblibena volba, protoZe je pro né pfilis§ narocné, nesrozumitelné a zdlouhaveé a
pokud se musi odbavovat na letisti, tak uz radéji vyuZiji odbaveni na pfepazce. | z mého
méfeni ¢asu odbaveni na samoodbavovacim kiosku a na odbavovaci pfepazce vychazi

vitézné odbaveni na pfepazce.
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Oproti nejmoderngjSim trendim, kdy by celé odbaveni meélo probihat zcela
automatizované, bez jakéhokoliv zasahu lidského faktoru, maji cestujici v Ceské republice
preci jen radsi, kdyZ je jesté stale odbavuje spiSe lidsky personal nez jen automaty. Avsak
presto, ze vétSina z nich si plné automatizované odbaveni nepfeje a nevéfi mu, ze by
mohlo fungovat, vétSina z nich se domniva, Ze jiz brzy pfijJde doma, kdy bude lidsky faktor

z odbavovaciho procesu zcela vytésnén.

Najimani si zaméstnanct pro odbavovani letadel je oproti samoodbaveni pro letecké
spole€¢nosti  finanéné naro€néjSi. Zaméstnance musi zdlouhavé Skolit na rdzné
odbavovaci systémy, oproti EemuZ je samoodbaveni ve vyhodé&, protoZze vSechny jeho
zpusoby funguji pfes spole¢né pfistupové rozhrani, takze by ho mél zvladnout ovladat
kazdy. Navic jednotlivé samoodbavovaci aplikace se daji naprogramovat do nejriiznéjsich
jazyku, takze jsou pro cestujiciho lépe srozumitelné. AvSak tyto aplikace umi pouze
odbavovat a neumi jiz feSit pfipadné problémy. Ty jesté stale musi feSit pracovnici
odbaveni, protoze samoodbavovaci technologie funguji vzdy jen podle urcitého algoritmu

a neumi si jesté poradit s pfipady, které do tohoto algoritmu nezapadaji.

Co se uspory pro letecké spolecnosti tye, pfichazi v ivahu jako nejlepsi feSeni odbaveni
online nebo pomoci mobilni aplikace. Stejné tak jsou tyto druhy vitézi i pro nejvétsi usporu
Casu cestujicich. Odbaveni na pfepazce sice mize byt zdlouhavéjsi a nakladnéjsi, avsak
jeho pfinosem je pak vyssSi kvalita sluzeb, vétSi péCe o cestujiciho a dostatek ¢asu na
feSeni pripadnych problém(. Odbaveni na kiosku pak podle mého nazoru nepfinasi
Zadné vyhody.

Pfi pohledu do budoucnosti odbaveni pak vidime, Ze se snazi jit cestou plné
automatizace, avSak za predpokladu, Zze by tento proces zlstal stale je$t€ co nejvice
osobni. Je otazkou, jestli je to opravdu to, po &em cestujici touzi. Kupfikladu
ve Spojenych statech americkych pfijimaji tyto zpusoby odbaveni — odbaveni na
automatu, ktery vSe udéla za cestujiciho a jesté ho pfi tom pozdravi jeho jménem — velmi
pozitivng. U nas v Ceské republice jsou cestujici k t&émto procestim ponékud zdrzenlivéjsi.
Je to dano nejspi$ tim, Ze letecké spoleénosti létajici do Ceské republiky prili§ téchto
modernich zpUsobd odbaveni nenabizi a ani na Ceskych letiStich kromé
samoodbavovacich kioski Zzadné moderni technologie nenajdeme. Navic napfiklad

charterové lety do dovolenkovych destinaci ani jiné odbaveni nez na pfepazce nenabizi.

To zda v budoucnu nahradi moderni technologie zcela lidskou praci v procesu odbaveni
lze vtuto chvili jen tézko odhadovat. Nékteré spoleCnosti se sice jiz snazi ukony
odbavovaciho personalu nahrazovat stroji, avSak u téch zatim stale nékdo stoji, aby je

kontroloval i aby pomohl cestujicim, ktefi si nevédi rady. Kromé toho, Ze by si cestujici
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museli v pfipadé vymizeni odbaveni na odbavovaci pfepazce naucit zachazet s novymi
technologiemi a automaty, je pfed vyvojafi podle mne mnohem vétsi vyzva a to ta, jak
zabranit tomu, aby tyto technologie nebyly bez kontroly lidmi zneuzivany. Napfiklad pokud
by mél byt v budoucnu automaticky pfi vstupu na letidté cestujici odbaven podle profilu ve
svém mobilnim telefonu, neni pfeci nic jednodussiho, nez si vzit telefon nékoho jiného.
Otazka zneuzitelnosti téchto technologii je tedy dle mého nazoru to, ¢im by se mélo do
budoucna zabirat nejvice. Do té doby bude stéle tfeba, aby byly stroje kontrolovany lidmi

a tudiz lidsky prvek z odbavovaciho procesu jesté stale nevymizi.
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12. Seznam zkratek

" PNL —Passenger Name List — Jmenny seznam cestujicich

. FIM — Flight Interruption Manifest — Nahradni doklad misto letenky, ktera
pozbyla platnosti z divodu nepravidelnosti v letecké dopravé

. MCO - Miscellaneous Charges Order — Zuctovatelny dokument slouzici pro
platby v letecké dopravé (typicky napfiklad za nadvahu zavazadla)

. BRS - Baggage Reconciliation System - Automaticky systém pro
automatizovanou rekonciliaci zavazadel

= TIMATIC — Travel Information Manual — Program pro kontrolu celnich a

vizovych povinnosti
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