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Abstrakt

Ptedmétem prace je porovnani VIP servisu nabizeny prazskym letistém a jinymi
letisti ve svété. Pro pochopeni vyhod VIP salonku popisuji odbavovaci procesy na Letisti
Véclava Havla Praha a ve VIP Service Club Continental. K provedeni prazkumu
celosvétové situace v oblasti VIP odbaveni vyuzivim metodu dotaznikového Setfeni.
Zamérem je porovnat sluzby poskytované VIP servisy ve svété a najit ty nejlepsi z nich.
Prace se dale zabyva ptinosem pro VIP Service Club Continental. V zavéru navrhuji

oblasti, kde se nabizi prostor ke zlepSeni.

Kli¢ova slova

Letisté¢ Vaclava Havla Praha, VIP servis, VIP Service Club Continental, letistni salonky,

porovnani

Abstract

The subject of this thesis is a comparison of VIP service offered at prague airport
with other airports in the world. For understanding benefits of VIP lounge I describe
check-in processes at Vaclav Havel Airport Prague and VIP Service Club Continental.
To make a research in a worldwide situation of VIP handling I use method
of questionnaire survey. The goal of this thesis is to compare VIP services in the world
and find the best of them. The thesis also deals with benefits for VIP Service Club

Continental. In the end I suggest spheres where is the space to improve.

Key words

Véclav Havel Airport Prague, VIP service, VIP Service Club Continental, airport

lounges, comparison
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1 Uvod

Pti cestovani s vyuzitim letecké dopravy je nasi prioritou pfesunout se z mista A
do mista B a to v nejkrat§im mozném case. S timto typem dopravy souviseji odbavovaci
procesy pred letem 1 po samotném letu. Odbaveni se nevyhne zadny cestujici, ktery tak
travi na letisti 1 n€kolik hodin. Tento ¢as neni vyuzit k samotnému piesunu, a proto ho
muzeme povazovat za nezddouci. Cestujici si miize volit z n¢kolika zptisobl odbaveni
(odbavovaci ptepazka, samoobsluzné odbaveni, odbaveni po internetu, ...). Volbou
dochazi v nékterych situacich ke zmensSeni ¢asové naro¢nosti odbavovacich procest.
Jednou z moznosti je i vyuziti VIP sluzeb, které poskytuji néktera letisté. Diky témto
sluzbam se klient nemusi o odbaveni starat. I kdyz musi byt na letisti fyzicky pfitomen,
tak miiZe jeSte tésn¢ pred nastupem do letadla vyuzit ¢as napiiklad k naplnéni pracovnich

povinnosti, schiizce, k zdbave ¢i odpocinku s rodinou nebo prateli.

1.1 Vyzkumny problém a cil prace

Hlavni vyzkumny problém, kterym se tato prace zabyva, spociva v porovnani VIP
servisu poskytovaném na LetiSti Vaclava Havla Praha se sluzbami, které jsou
poskytovany na jinych letistich ve svété. ReSeni vyzkumného problému spodiva
v rozlozeni na cile a polozeni vyzkumnych otazek. VSechny cile tvoii posloupnost plnéni

vyzkumného problému.

K porovnani jsem si zvolil VIP Service Club Continental (CC) na prazském letisti,
protoze jako zaméstnanec salonku mam vlastni zkuSenost s provozem a poskytovanymi
sluzbami. Diky tomu mohu I€pe stanovit kritéria pro hodnoceni jinych salonkt a posoudit
vyznam sluzeb pro klienty. Aby vynikly vSechny vyhody a nevyhody VIP servisu, popsal
jsem zpusob standardniho odbaveni na prazském letiSti a odbaveni v pfipadé, kdy
cestujici vyuzije salonek CC. Pro porovndni CC s ostatnimi salonky byly zapotiebi
informace, které jsem shromdzdil z propagacnich materiali, oficidlnich webovych
stranek a dotaznik vyplnénych piimo jednotlivymi salonky. Ze ziskanych informaci
jsem si vytvofil pfehled o rozdilech ve sluzbach poskytovanych na jednotlivych
kontinentech. Stanovil jsem si hodnotici kritéria a sestavil skdlu bodového hodnoceni.

Dil¢éi vysledky jsem zpracoval a provedl zavérecné zhodnoceni. Na zéklad¢ provedeného
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prizkumu trhu VIP sluzeb poskytovanych na svétovych letistich jsem navrhl oblasti,

ve kterych se nabizi prostor ke zlepSeni prazského CC.
Ze zminéného postupu vyplyvaji tii hlavni cile prace:

e Shrnuti v§ech moznosti odbaveni cestujicich na Letisti Vaclava Havla Praha
e Ziskani informaci o VIP servisu na svétovych letistich

e Porovnani VIP servisu ve svéte s VIP Service Club Continental

1.2 Vyzkumné otazky

Otazky, vztahujici se kfeSeni problému jsou dulezitou soucasti vyzkumného
zaméru. Voditkem tvah a celého védeckého zkoumdni a analyz byly nasledujici

vyzkumné otazky.
I.  Jak funguje odbaveni s vyuzitim salonku VIP Service Club Continental?

Pro pochopeni podstaty sluzeb zahrnutych ve VIP servisu povazuji za podstatné
podrobné takovou sluzbu popsat. Jelikoz porovnavam svétové salonky se salonkem CC,
popsal jsem prubéh odbaveni praveé v CC. Z popisu je patrné, jaky piinos se skyta ve VIP

servisu pro cestujiciho, kdyz se stane jeho klientem.
II.  Je VIP Service Club Continental konkurence schopny ve svétovém méritku?

Problematika VIP servisu poskytovaného na svétovych letiStich neni tématem, které
by bylo obecné zndmé. Kvuli malé popularité a omezenym informacim si nedokaze bézny
cestujici predstavit kvalitu, rozsah a uroven jakéhokoliv salonku, ktery by vyuzil. Cilem
této vyzkumné otazky je nabidnout cestujicimu odpovéd’, jakého hodnoceni dosahuje

salonek CC ve srovnani s ostatnimi svétovymi salonky.

III.  V jakych oblastech se nabizi prostor ke zlepSeni salonku VIP Service Club

Continental?

Na zékladé prizkumu trhu v oblasti VIP servisu vyniknou nedostatky salonku CC.
Odpovédi na tuto vyzkumnou otdzku je seznam podnétl k rozsifeni sluzeb nebo jejich

zkvalitnéni.
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1.3 Metody pouzité v praci

V obecné roviné je metodou chapan zpiisob, jak dosdhnout teoretického nebo
praktického cile. Timto cilem je u védeckych metod zptsob ¢i postup, jak pomoci
urcitych principti dosahnout pravdivého a nového poznani. Metody jsem vyuzil
ve vzajemné kombinaci, aby tvofily souvisly celek a zaroven odpovidaly charakteru

vyzkumného problému. V této praci jsem pouzil nasledujici metody.

Pozorovani

,,Pozorovani je zdkladem jakékoli vyzkumné metody. Na rozdil od bézného
pozorovani je systematické — jde o zamérné (ma vytyceny cil pozorovani) a planovité
(predem je stanovena doba nebo pocet pozorovani) sledovani urcitych jevii a zakonitosti.

Vysledkem pozorovani je nejen popis skutecnosti ale i jeji vysvetleni. “ (1)

Na zékladé pozorovani jsem popsal sluzby a procesy béhem odbaveni v salonku
VIP Service Club Continental. Pozorovani probihalo ve vSech dennich i no¢nich hodinach
a vSechny dny v tydnu, v¢etné¢ vikendl a svatkli. Do pozorovani jsem zahrnul vSechny
typy letl (pravidelné, nepravidelné i soukromé) a vSechny skupiny klientl (jednotlivce
1 skupiny). Cilem bylo popsat prib¢h odbaveni, nabidku doplitkovych sluzeb a zplsob

feSeni nestandardnich pozadavkl nebo situaci.

Dotazovani

,,Dotazovani Ize rozdelit do nekolika typui. V obecné roviné se jedna o dotazovani
ustni (rozhovory), pisemné (dotaznikové Setreni) a elektronické ci telefonicke.* (1)
K ziskani objektivnich a pravdivych informaci o VIP servisu ve svété jsem pouzil
dotaznikové Setieni. Zvolil jsem formu dotaznikli v dokumentu MS Word, ktery jsem
rozesilal prostfednictvim elektronické posty. Adresatem byly svétové salonky poskytujici

VIP servis. Obsahem dotazniku byly otazky, které slouzily jako hodnotici kritéria.

Syntéza

,Syntéza (z vec. syn-thesis, skladani) je myslenkové spojeni poznatku ziskanych
analytickymi metodami v celek. Syntéza je zakladem pro pochopeni vzajemné souvislosti

jevii. Syntéza je sumarizaci poznatkit vedouci k ziskani novych poznatku, vztahii
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a zakonitosti ve kvalitativne vyssi urovni — vede k objasniovani novych nebo drive
nedefinovanych vztahii a zdkonitosti.“ (1) Vyuzitim syntézy jsem zhodnotil informace
z oficialnich webovych stranek, propagacnich materialii a dotaznikového Setfeni. DoSel

jsem k novym poznatklim a skute¢nostem.
Skalovani

., Riizné techniky, s jejichz pomoci prirazujeme ciselné hodnoty takovym jeviim,
které nemiizeme primo mérit na intervalové nebo pomerové stupnici. Je predstupném
meéreni v uzsim slova smyslu. Tvori prechod od pojmii kvalitativnich ke kvantitativnim
a umoznuje kvantifikovat data typu: vetsi-mensi, casto-obcas-nikdy. Jedna se o postup,
kterym lze vytvaret skaly.” (2) Diky metod¢ Skalovani jsem sestavil Likertovy Skaly
pro kazdé hodnotici kritérium. Ugelem bylo pievést kvalitativni ukazatele

na kvantitativni bodové hodnoceni.

Komparace

., Zakladni udaje ziskané meérenim mizeme pro dalsi praci vyuzit ke komparaci (z lat.
comparare, srovnavat).” ,,Na zaklade takového srovndvani pak lze vyvozovat zavery
o vlastnostech objektit nebo procesii. Predpokladem komparace je presnost predeslych
metod — pozorovani, popisu a mereni. Pri komparaci dvou ¢i vice jevii mitZeme vyuZit
ukazatele podilu (relativni rozdil), rozdilu (absolutni rozdil) nebo index (podil dvou
hodnot téhoz ukazatele). Komparace je zakladni metodou hodnoceni, srovnavaci metody

Ize vyuzit jak pri ziskavani poznatku, tak pri jejich zpracovavani. “ (1)

Metodou komparace jsem zpracoval obodovand hodnotici kritéria ziskana
Skalovanim z dotaznikového Setieni. Z vysledkii jsem vyvodil zavére¢né zhodnoceni

svetové situace v oblasti VIP servisu.
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2 LetiSté Vaclava Havla Praha

Letist¢ Vaclava Havla Praha ma statut vefejného mezinarodniho letisté a je situovano
v severozapadnim okraji Prahy. Soucasny nazev nese letisté od 5. fijna 2012, kdy byl
dokoncen proces piejmenovani z ptivodniho nazvu Praha — Ruzyné na novy, Letisté
Véclava Havla Praha, v anglické verzi Vaclav Havel Airport Prague. (3) Vzpominku
na Viaclava Havla ma, mimo nazvu, pfipominat i Forum Havlum, coz je artefakt ve tvaru
elipsy, ktery prochéazi od ptizemi az do prvniho patra Terminalu 2. Elipsa pfipomina
divadlo, do které¢ho Ize vchazet jednotlivymi balkony, odkud divék sleduje promitani
citata, které vystihuji osobnost Vaclava Havla. Druhym vzpominkovym artefaktem je
gobelin na namét Petra Sise, ktery mohou cestujici vidét v tranzitnim prostoru Termindlu

2 vedle relaxa¢ni zony Kooperativa. (4)

2.1 Soucasnost

Uzemné se letiste déli na areél sever a aredl jih. Jiznimu areélu, ¢asto oznaGovanému
jako stard Ruzyné, dominuji zejména hangary nckolika leteckych spolecnosti,
administrativni budovy a objekty technického a provozniho zabezpeceni letisté. Mezi
nejvyznamnéjsi objekty, které mizeme v arealu najit, patii budova Utadu pro civilni
letectvi, administrativni budovy ,,Bily diim 1 a 2* spolecnosti Letisté Praha, a.s., hangary
spolecnosti ABS Jets, Travel Service, a.s., Ceské aerolinie, a.s. a Policie Ceské republiky
a pro cestujici vyznamné budovy — termindl 3 a termindl 4. Terminal 3 (T3) slouzi pro
odbavovani soukromych leti a letl vSeobecného letectvi (General Aviation — GA).
Sousedni Terminal 4 (T4) je vyuzivan zejména pro vladni delegace a statni navstévy
v ptipad¢, kdy cestujici piileti soukromym letem. Jestlize delegace cestuje pravidelnou
linkou, ktera je odbavovana v aredlu Sever, potom cestujici vyuzivaji VIP Service Club

Continental.
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Obr. 1 - Letistni ICAO mapa s vyznacenim jiZniho a severniho aredlu (5)

Severni areal, rozlohou i poctem pohybti letadel pro letisté vyznamnéjsi, byl
do soucasné podoby dostavén v roce 2005, kdy byla dokoncena V. etapa vystavby letiste.
Prvni terminal byl postaven roku 1968 a na odbavovaci plose Sever zacal pravidelny
provoz. (6) Pavodni termindl je vyuzivan dodnes jako pfiletovad hala Termindlu 1.
Varedlu maji své administrativni budovy letecti dopravei Travel Service
a Ceské aerolinie, které budovu APC sdili spole¢né s matefskou spolegnosti
Cesky Aeroholding, a.s. V Hangaru F probih4 tidrzba a oprava letadel az do urovng t&zké
udrzby (base maintenance). S hangarem sousedi strategicky umisténd moderni hasi¢ska
stanice. Pro odbaveni cestujicich slouzi Terminaly 1 a 2 a pro odbaveni nékladu a posty
cargo terminaly spolecnosti Menzies Aviation (Czech), s.r.o. a Skyport, a.s. Letovy

rr W

provoz na letisti je fizen z letiStni fidici véze (TWR), ktera sousedi s Termindlem 2.

Prazské letisté je zaClenéno do infrastruktury silnic a dalnic pfimym napojenim
na rychlostni silnici R7 a Prazsky okruh, odkud navazuji déalnice a rychlostni silnice

do vSech hlavnich sméri. Diky tomuto feSeni neni zatéZovana prazska silni¢ni sit’
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cestujicimi, kteti by Prahou pouze tranzitovali. Ti cestujici, kteti zvoli Prahu jako cilovou

destinaci, vétSinou vyuzivaji k dopravé do centra mésta ulici Evropska.

2.2 Budoucnost

Klicovym projektem pro daldi rozvoj letecké dopravy v Ceské republice je
vybudovani paralelni drahy oznacené 06R/24L. Nova draha vyznamné zvysi kapacitu
drahového systému, pozitivné ovlivni ekonomiku a cestovni ruch a podle odbornych
odhadi do roku 2020 vytvoii 17 tisic novych pracovnich mist, zejména v Praze
a StfedoCeském kraji. Mezi dalsi dualezité piinosy paralelni drahy patii efektivnéjsi
a k Zivotnimu prostiedi Setrn€jsi provoz a utlumeni provozu na vedlejsi draze 12/30, jejiz

vyuzivani zatézuje hlukem na 200 000 obyvatel Prahy a okoli. (7)

Obr. 2 - Paralelni drdaha 06R/24L (8)

S vystavbou paralelni drahy souvisi rozvoj Terminalu 2, zvySeni poc¢tu stani pro
letadla a zvySeni kapacity letistni infrastruktury. Studiova kresba z roku 2005 ptedstavuje
podobu arealu Sever v roce 2020. Z kresby je patrnd jak nova paralelni draha, rozsiteni

Terminalu 2, tak i nova letistni fidici véz (TWR).
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Obr. 3 - Letisté Viaclava Havla Praha v roce 2020 (6)

Jeden z dalSich projektii pocitd se stavbou terminalu Zapad, ktery by mél byt
umistén mezi paralelnimi drahami 06L/24R a 06R/24L a zapadné od drahy 12/30. Mezi

arealem Sever a terminalem Zapad je vyprojektovan spojovaci tunel.

Na letisté neni zavedena kolejova doprava. Stavajici autobusové spojeni miva
ve Spi¢ce naplnénou kapacitu a casta zpozdéni kvili dopravni situaci. Vystavbou
kolejového spojeni mezi letiStém a Prahou se zabyvaji Letisté Praha, Sprava Zeleznic¢ni
dopravni cesty (SZDC), Magistrat hlavniho mésta Prahy a politici ve svych kampanich.
Existuje nékolik variant; Zelezni¢ni spojeni do centra Prahy ptes Zli¢in, Smichov
na hlavni nadrazi, nebo vystavba trati Praha — Kladno s odbockou na letisté. Diskutuje
se i o prodlouzeni nékteré z linek metra. SZDC uvadi, Ze Zelezniéni spojeni na letisté bude

vybudovano do roku 2020. (9)
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Obr. 4 - Nivrh odbocky spolecnosti OHL ZS na trati Praha - Kladno (9)

Dalsim milnikem pro Letist¢ Vaclava Havla Praha bude moznost odbaveni
nejvétsiho dopravniho letounu Airbus A380 na pravidelnych linkach. Za timto zdmérem
jiz probihaji potfebné stavebni prace. Na stojance Cislo 14 se buduji tii nové nastupni
mosty, upravuje se drahovy systém a infrastruktura gateu' a terminalu. Vytvoiena je jiz
mapa pojizdéni pro tento typ. Spolecnost Korean Air planuje zavedeni letounu A380

na pravidelné lince Praha — Soul od letniho letového tadu v roce 2015. (10)

2.3 LetiStni procesy cestujicich

Pfed samotnym letem musi kazdy cestujici projit celym procesem odbaveni
a kontrol. Ugelem viech procest je identifikovat cestujiciho, zjistit jeho zpusobilost
vycestovat, odbavit zapsand zavazadla, eliminovat vliv cestujiciho na bezpecnost letu
a vSechny cestujici konkrétniho letu shromazdit v misté néastupu. V pribéhu odbaveni
s cestujicim komunikuji pracovnici letisté, handlingové spolecnosti a zaméstnanci
leteckého dopravce. Komunikace probihd oboustranné, aby bylo mozné zjistit veskeré

informace, které mohou procesy ovlivnit. V zajmu vSech zucastnénych stran je, aby vse,

! Gate — odletové brana; Prostor, ktery slouzi ke shromazdéni cestujicich a pro jejich pfipadnou kontrolu pted
nastupem do letadla.
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od ptijezdu cestujiciho na letisté po jeho nastup do letadla, prob&hlo co nejrychleji a bez
komplikaci. K naplnéni téchto pozadavkil jsou zapotiebi kvalitni informace poskytnuté

cestujicimu a spravné vyskoleny personal.

2.3.1 Dopravni dostupnost

Pro dopravu na Letisté¢ Vaclava Havla Praha cestujici voli z nékolika moznosti.
Jednou z voleb je hromadna doprava, v souCasnosti se jednd pouze o autobusovou
dopravu a to jak spoje méstské hromadné dopravy, tak dalkové spoje. Druhou moZnosti
je vyuziti individudlniho zpisobu dopravy, bud’ vozy taxisluzeb, nebo vlastnim vozem.
Pro ptipad dlouhodobého parkovani Letisté Praha, a.s. nabizi sluzby tii parkovacich domi
piimo v aredlu Sever. Alternativou mohou byt odstavna parkovisté v rizné vzdalenosti

od letiste, kterd provozuji externi spolecnosti.

2.3.2 Odbaveni pri odletu

Po piijezdu na letisté cestujici pokracuji do odletové haly ptislusného terminalu k
odbaveni. Letisté¢ podléhda schengenskému rezimu, proto je provoz mezi terminaly
rozdélen. Terminal 1 (T1) slouzi k odbavovani letti do zemi mimo schengensky prostor
a Terminal 2 (T2) naopak vyuzivaji cestujici do zemi schengenského prostoru. Priitbéh
odbaveni zavisi na n¢kolika faktorech, které ovliviiuje cestujici naptiklad tim, jestli je jiz
odbaven po internetu, pfes mobilni telefon nebo u samoobsluzného kiosku, a jestli cestuje

pouze s ptiru¢nim zavazadlem nebo i1 se zapsanym.

Pti letu z T1 nasleduje pasova kontrola a vstup do tranzitni ¢asti, kde se nachazeji
dopliikové sluzby. Nejvice ¢asu obvykle pied letem stravi cestujici praveé v tranzitni ¢asti,
proto jsou zde vétSinou umistény restaurace, duty free obchody, relaxaéni zony, apod.
V dostateCném cCasovém piedstihu se musi vSichni shromazdit v gateu, aby mohl
probéhnout nastup do letadla. V ptipadé€ odletu z T1 probiha pied vstupem do odletové
cekarny bezpecnostni kontrola. Z toho vyplyva, Ze tranzitni prostor T1 neni soucasti

SRAZ,

2 SRA — Security Restricted Area, Vyhrazeny bezpecnostni prostor; Pii vstupu do prostoru SRA probiha kontrola
opravnéni ke vstupu a bezpecnostni kontrola.
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Trochu jiny proces kontrol probiha pfi letu z T2. Cestujici z odbavovaci prepazky
pokracuji centralni bezpecnostni kontrolou do tranzitni ¢asti, kterd je jiz soucasti SRA,
adale do odletové cekarny. Pasova kontrola pii letech do schengenského prostoru

neprobiha.

Béhem pobytu na letisti je usmérnén tok navstévnikii informac¢nimi cedulemi
ve Ctyfech jazycich (Cestin€, angliCting, rustin€é a po vstupu korejského investora

do prostiedi tuzemské letecké dopravy i v korejsting).

2.3.3 Odbaveni pfri priletu

Pii ptiletu na mezinarodni Letist¢ Vaclava Havla Praha cestujici vstupuji
do tranzitniho prostoru. V Terminale 1 prochézi pasovou kontrolou do celniho prostoru,
kam jsou na karusely® vyloZzena zapsana zavazadla. Priichod z tranzitniho do celniho
prostoru Termindlu 2 probiha jednosmérmymi filtry bez pasové kontroly. Z celniho
prostoru cestujici prochédzeji celni kontrolou, kde musi deklarovat dovazené zbozi

nebo nadlimitni hotovost. Za celnim prostorem se jiz nachazi vetejné ptistupnd priletova

hala.

2.3.4 Soukromé lety

Ne vSichni cestujici z néjakého diivodu piijimaji nabidku leteckych spole¢nosti,
ale rad¢ji zvoli soukromy let. K odbavovani soukromych letti slouzi Terminal 3 v aredlu
Jih, proto letadla vyuzivaji stojanky na odbavovaci plose Jih, ve zcela vyjimecnych
ptipadech i n¢které stojanky na odbavovaci ploSe Sever. Zazemi Terminalu 3 umoziiuje
plnohodnotné odbaveni jak mensich letadel kategorie GA*, tak i dopravnich letadel
az do velikosti Boeingu B747. K dispozici jsou odbavovaci piepazky, pasova

1 bezpecnostni kontrola a odletové ¢ekarny.

3 Karusel — dopravnik ve tvaru ovalu uréeny pro piepravu zavazadel

4 GA — General Aviation, VSeobecné letectvi
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2.3.5 Vladni lety

Soukromé lety s vladni ¢i statnickou delegaci se odbavuji v Terminalu 4, ktery
sousedi s Terminalem 3 v aredlu Jih. Letadla vyuzivaji stejné stojanky na odbavovaci
plose Jih jako ostatni soukromé lety. Provozni vyhodou je moZznost pfistaveni celé
chranéné kolony vozl pro odvoz névstévy piimo k letadlu a odjezd z plochy letisté
do béZzného provozu, bez nutnosti presedani mezi vozidly uvnitf a vné vyhrazené¢ho

bezpecnostniho prostoru. Takovy postup podléha zvlastnim postupim a vyuziva

vvvvvv

2.4 Sluzby cestujicim

Snahou letisté je nabidnout cestujicim co nejvetsi komfort a pohodli, aby se béhem
procesi odbavovani a kontroly citili pfijemné. Moznosti, jak dosahnout
cile - spokojené¢ho zakaznika, se nabizi né¢kolik. Dulezité je, aby letisté nezapomnélo
na zadnou ze socidlnich ani vékovych skupin. At uz se jedné o déti, manazery, movité,
zdravotné hendikepované, nebo bézného cestujiciho, o vSechny by mélo byt dobie
postarano. Jelikoz se tato prace zaméiuje na VIP servis, v této kapitole zminim sluzby,

které zvySuji komfort béhem pobytu na letisti.

2.4.1 Rest & Fun Center (11)

Rest & Fun Centre (RFC) je umisténo v nevefejném prostoru (tranzitni casti),
v prostorach byvalého Hotelu Tranzit, kam se dostanou pouze cestujici, ktefi odlétaji
nebo pfilétaji z Terminalu 1. Sluzba je tedy primarné urCena tranzitnim cestujicim,
nebo komukoliv, komu zbyva do odletu vice ¢asu. RFC nabizi pohodlné a piijemné
posezeni s obCerstvenim. Vstup do samotného centra je zdarma, obcCerstveni a dalsi
sluzby nikoliv. Sluzby nejsou zvyhodnény pro zadnou skupinu klientd. V RFC neplati
palubni vstupenky s pozvankou do nékterého z letiStnich salonkd, ani prémiové debetni

nebo kreditni karty.

Nabidka zahrnuje 1 soukromé pokoje sriznym tematickym zamétfenim.
Ptipraveny jsou pro celou skalu klienti, od manazerii po mladé, nebo rodiny s détmi.

Cestujici si mohou vybrat z nasledujicich pokoju:
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e Office lounge e Family lounge

e X-box lounge e Relax lounge

¢ Cinema lounge

Tranzitni klient, ktery odléta az druhy den a radd by na letiSti zGstal pfes noc,
ma moznost vyuzit pokoje i pfes noc. V nabidce nechybi ani sprcha, kterou si Ize zaplatit

jako samostatnou sluzbu.

2.4.2 LetiStni salonky

Na Letisti Vaclava Havla Praha nema zadna letecka spolecnost pfimo sviij vlastni
salonek, jako je tomu na jinych letistich, kde renomovani letecti dopravci nabizi celé
spektrum prémiovych sluzeb. Piesto prazské letiSt¢ nabizi svym cestujicim nékolik
letiStnich salonkt, ¢asto oznaCovanych jako byznys salonky. Provozovatelem vétSiny
znich je Letisté Praha, a.s., dva salonky Menzies Aviation Lounge provozuje

stejnojmennd handlingova spolecnost Menzies Aviation (Czech), s.r.o.

Menzies Aviation Lounge

Oba dva salonky se nachazeji v tranzitnim prostoru, jeden v Terminale 1 a druhy
v Terminale 2. Vstup do tranzitni ¢asti, pro cestujici s ndrokem ke vstupu do letiStnich
salonki, je odd€len od centralni bezpecnostni kontroly. Cestujici prochazi kontrolou
v soukromi a zcela mimo ostatni pasazéry. Narok ke vstupu do salonku ziskéavaji klienti
cestujici v prvni nebo obchodni tfidé a drzitelé zlatych karet dopravct, jejichz lety jsou
odbavovany spolecnosti Menzies. Cestujici, kteti nesplituji podminky pro volny vstup,

si mohou sluzby sami zaplatit.

Salonky nabizeji napoje a malé obcerstveni formou samoobsluznych bart.
K dispozici jsou noviny, €asopisy, pfistup na internet a socialni zafizeni se sprchou.
Standardni oteviraci doba je denné€ od 7:00 do 19.00 stiedoevropského Casu. (12)

Citigold Lounge

Salonek umistény v Terminale 2 ve vefejné Casti nabizi komfort a pohodli

pro drzitele nékterych debetnich a kreditnich karet a pro vSechny ostatni, ktefi si za sluzbu
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zaplati. V nabidce nechybi obcerstveni, détsky koutek, sprcha, ptipojeni k Wi-Fi a denni
tisk. Oteviraci doba je od 5:00 do 22:00.

Citigold Lounge (CGL) pfinasi nadstandardni sluzbu Private Check-in Service.
Sluzbu je nutné objednat s predstihem 24 hodin a zahrnuje odbaveni cestujiciho a jeho
zavazadel béhem toho, co klient vyuziva nabidky salonku. Od cestujiciho se oc¢ekava,
ze se dostavi na prepdzku informaci v odletové hale Termindlu 2 (jinde sluzbu nelze
vyuzit), kde pfeda agentovi zavazadla a cestovni doklady. Agent po dokonceni procesu
odbaveni predava zpét cestovni doklady spolu s palubni vstupenkou a listkem

od zavazadel klientovi v salonku. (13)

Po opusténi salonku cestujici prochazi do tranzitni ¢asti, kde je podroben

bezpecnostni kontrole zvlast ur¢ené pro letistni salonky.

ERSTE Premier Lounge

Salonek umistén vedle CGL, ale jiz v tranzitni Casti za bezpecnostni kontrolou,
nabizi ze vSech letiStnich salonkli nejvétsi kapacitu. Standardni nabidka sluzeb
ani oteviraci doba se od sousedniho salonku neli$i. Rozsah vstupu je rozsiten o klienty
cestujici v prvni nebo byznys tfidé€, ktefi maji narok ke vstupu v ramci sluzeb leteckého
dopravce, ktery je odbavovan handlingovou spolecnosti Czech Airlines Handling, a.s.
Za nadstandardni sluzbu mizeme povazovat prondjem soukromého salonku Premier

Private Lounge, kde maji klienti k dispozici vlastni salonek a bar s obcerstvenim.

MasterCard Lounge

MasterCard Lounge (MCL), jako posledni z letistnich salonki, cestujici naleznou
v tranzitnim prostoru Termindlu 1 naproti Menzies Lounge. Salonek opét nabizi
standardni sluzby. Vstup maji umoznén stejni klienti, kteti spliuji podminky vstupu
do ERSTE Premier Lounge (EPL). Navic, podobné¢ jako EPL, nabizi salonek MCL
moznost pronajmu soukromého salonku MasterCard Elite Lounge. Bezpecnostni kontrola

probihd az v odletové cekarné (gate).
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VIP Service Club Continental

Salonek VIP Service Club Continental (CC) provozovany spolecnosti
Letisté Praha, a.s. dosahuje nejvySsi urovné sluzeb, luxusu a soukromi. Na rozdil

od letiStnich salonki miizeme CC oznacit jako VIP servis.
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3 VIP servis

Rozsah sluzeb VIP servisu byvd pomérné rozsahly. Dokonaly servis na letisti by
se m¢l postarat o klienta, respektive cestujiciho, ve vSech oblastech souvisejicich s letem.
VIP servis dokéaze koupit letenku, i kdyz cestujici si ji vétSinou kupuje sam, zajistit
dopravu na letisté, odbavit cestujiciho a jeho zavazadla a na zavér koordinuje néastup
do letadla. Samoziejmosti je nabidka sluzeb stejné kvality a rozsahu i béhem piiletu.
Béhem vsech procesii je klientovi nabidnuto celé spektrum doplikovych sluzeb, véetné

obcerstveni v luxusnim prostiedi a v naprostém soukromi.

Letistni salonky na rozdil od VIP servisu nejsou schopny nabidnout takovy rozsah
sluzeb, ani nabidkou cateringu uspokojit ndro¢ného klienta. Soukromi cestujicich
v salonku je zna¢né omezeno a vibec se nedd mluvit o diskrétnosti. Salonky nedokazi
splnit individualni pozadavky klienta, at’ uz se jedné o pozadavky souvisejici s letem nebo

0 jiné aktivity.
3.1 VIP Service Club Continental

Situovan je v severnim aredlu, v Termindlu 1 a to v -1 podlazi, tj. na urovni
odbavovaci plochy. K salonku vede samostatna ptijezdova cesta se sttezenou vjezdovou
vratnici, tim je umoznén vstup pouze klientim CC a zéaroven je zajiSténa jejich
bezpecnost. Stavebni uspotradani
vchodu a parkovisté znemoziuje
Siroké vefejnosti a novinariim
naruSovat  soukromi  klientd.
Strategické umisténi ma vyhodu
vpiimé a  bezproblémové

dopravni obsluznosti, pfimému

vstupu do tranzitniho prostoru
terminalu (1 do duty free

obchodl) a pfimému vstupu

Obr. 5 - Mapa umisténi CC (oznaceno Zluté) (15)

na odbavovaci plochu letisté.
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3.1.1 Dispozice a usporadani

ZastteSeny vstup do salonku umozniuje vkrocit dovnitt suchou nohou. Celému
salonku dominuje recepce s logem VIP Service Club Continental. Pied recepci ma klient
moznost obdivovat umélecké dilo nékterého ze slavnych autora. Stejné jako pred recepci
jsou po celém salonku nebo i1 pied nim rozmisténa rtizna dila. Vedle recepce se nachazi
foyer® s pohodlnym sezenim a novinovou sténou. Ve sténich s koZenym obloZenim

se vyjimaji vitriny s prezentaci zbozi téch nejluxusnéjsich znacek.

V celém salonku je situovano osm nekuiackych a jeden kufacky salonek. VéEtsina
salonkil s kapacitou pro 8 az 15 osob s prehledem dostacuje pozadavkiim cestujicich.
Pro vétsi skupiny disponuje CC salonkem s kapacitou az 30 osob k sezeni. Nékteré
salonky jsou mezi sebou oddéleny mobilnimi sténami, takze lze navysit jejich kapacitu
podle individualnich pozadavki. Ve vSech saloncich klienti oceni pohodlna kiesla, véetné
od spolecnosti Samsung. Kutacky salonek nabizi stylovy interiér, ktery je mezi klienty

velice oblibeny.

3.1.2 Rezervace sluzeb

Vsechny sluzby salonku CC si musi klient zarezervovat 24 hodin predem.
V opacném piipad€ je uctovan express piiplatek ve vysi 50%. Diky mnoha riznym
akceptovanym zplUsobim objednani zalezi pouze na volbé klienta. Pfijimany jsou
objednavky uskute¢néné online formuldfem na webu, faxem, po telefonu, emailem
a objednavkou pfijatou od partnerti, naptiklad cestovnich kanceléafi a hotel. VSechny

objednavky jsou vyfizeny a potvrzeny v co nejkrat§im mozném ¢asovém horizontu.

Vyuziti salonku neni nijak omezeno na urcitou skupinu cestujicich. Salonek je
pfistupny pro cestujici prvni, obchodni i1 ekonomické tiidy vSech dopravci.
Samoziejmosti je odbaveni soukromého letu, at’ uz je odbavovéan z jizniho nebo severniho

terminalu. ZjednodusSen¢ feCeno; kazdy kdo za sluzbu zaplati, ji mize vyuzit.

5 Foyer — hala, vstupni hala, vestibul (19)
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3.1.3 Skoda Limousine Service

Partnerem VIP Service Club Continental se stala spole¢nost SKODA AUTO a.s.,
ktera poskytuje sluzby Skoda Limousine Service (SLS). SLS disponuje vozy Skoda
Superb Laurin & Klement v n€kolika motorizacich a v té nejvyssi mozné vybavé. Klienti
salonku CC maji moznost bezplatného vyuziti vozu SLS v okruhu do 30 km od letisté.
Pii odletu fidi¢ vyzvedne klienty na uvedené adrese a odveze do salonku, naopak
pii priletu ¢ekd viiz na klienty pied salonkem. Samoziejmosti je moznost objednani
autosedacky dvou velikosti, stfeSniho boxu nebo vozu ve verzi Combi. Tato sluzba fesi

elegantnim a efektivnim zplisobem starosti s dopravou na/z letiste.

3.1.4 Odbaveni pri odletu

vvvvv

ktery pomaha s vylozenim zavazadel a ptipadné zaparkovadnim vozu klienta. Portyr
doprovodi klienta do salonku, kde je jiz ocekavan agentem. Agent ptivita klienta a posadi
ho do jeho soukromého salonku, kde si pfevezme cestovni doklady a vyslechne vSechny
individualni pozadavky. Mezitim portyr ukladd zapsana zavazadla na misto k tomu
urcené a odnasi pfiru¢ni zavazadla klientovi do salonku. Thned po agentovi vchazi

do salonku ¢isnik, ktery klienta obsluhuje.

Po usazeni klienta pokracuje cely proces odbaveni. Portyr zvdzi zavazadla
a na zadost klienta je 1 zabali do ochranné folie. Sluzba baleni zavazadel je zpoplatnéna
nad rdmec ceny za odbaveni a probihé ptfimo v salonku CC. Agent na pfepazce odbaveni
(check-in) zajistuje veSkeré pozadavky klienta (napfiklad usazeni na konkrétni mista
nebo tisk zpatecni palubni vstupenky) a standardné klienta odbavi, to znamena, Ze zajisti
palubni vstupenku a label®. V piipadé nadvéhy, nadlimitniho po&tu zavazadel nebo jinych

komplikaci, fesi situaci agent namisto klienta, ktery je stale v pohodli svého salonku.

Agent predava labely portyrovi, ktery oznac¢i zavazadla. V ptipadech, kdy je tak
vyzadovano, je zavazadlo oznaceno jako priority, heavy, VIP nebo riizovou stuhou VIP

Service Prague Airport pro snadnou identifikaci zavazadla. Portyr nechd zavazadla

6 Label — stitek na oznadeni zavazadla, ktery nese informace potiebné pro spravné doruceni do destinace.
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zkontrolovat pracovniky BEK 7 a piedava je handlingové spole¢nosti, kterd zajisti

dopravu zavazadla do spravného letadla.

Jestlize klient cestuje do zemi mimo schengensky prostor, agent zajisti ptichod

policisty pro provedeni pasové kontroly pifimo na salonku, aniz by se klient musel

kamkoliv dostavit. Po provedeni vSech potiebnych krokli odbaveni je klient pfipraven

k odletu. Agent koordinuje nastup do letadla s pracovniky v gateu podle pozadavkil

klienta. Nékteii klienti radi nastupuji jako posledni, ale jini upfednostiuji nastoupit

do letadla jako prvni.

Salonek VIP Service Club Continental je sice umistén v nevetejné ¢asti letiste, ale

neni v prostoru SRA, proto se musi klient pfed nastupem do letadla podrobit bezpecnostni

kontrole. Salonek disponuje vlastni bezpecnostni kontrolou, to znamena vlastnim

rentgenem pro kontrolu zavazadel
a pfedméti a body skenerem. Body
skener L-3 ProVision 2 je jedinym
kusem na Letisti Vaclava Havla Praha
a nabizi vétsi komfort cestujicim.
Nekteti cestujici, ktefi tento typ body
skeneru neznaji, mohou mit obavy
o svoje soukromi a intimitu. Jak je
vidét na Obrazku 6, po kontrole
se zobrazi pouze silueta s oznacenim
mist k dodatecnému zkontrolovani.
Skener je tak zcela diskrétni
a neomezuje zadnym zptisobem prava

klientd.

" BEK — Bezpeénostni kontrola
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Obr. 6 - Body skener L-3 ProVision 2 (14)
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Obr. 7 - Zobrazeni kontrolované osoby po oskenovini (14)

Po bezpecnostni kontrole agent spolu s portyrem odvazi, ptimo po provozni plose
letiste, klienta k letadlu. V zavislosti na poctu cestujicich je zvolen typ vozidla. Salonek
CC disponuje limuzinou, Skoda Superb Laurin & Klement v pIné vybavé a nejsilngjsi
motorizaci, ktera je poskytovana v ramci sluzeb Skoda Limousine Service. Pro mensi
skupiny cestujicich je k dispozici minivan Mercedes Benz Viano nebo minibus Mercedes
Benz Sprinter Deluxe. Pro vétsi skupiny se pouziva néktery ze standardnich letiStnich
autobusti. Agent doprovodi klienta az k letadlu a portyr pomaha s ulozenim ptiru¢nich
zavazadel do binu®. Jako potvrzeni, Ze cestujici nastoupil do letadla, predava agent

palubni vstupenku pracovniklim handlingu v gateu.

3.1.5 Odbaveni pfri priletu

------

potieby na stojanku. Po ptijezdu a zastaveni letadla a ptistaveni nadstupniho mostu (pokud
stojanka mostem disponuje) Cekaji portyr sagentem na klienta u dveii letadla.
K vzijemné identifikaci poméha pouta¢ se jménem cestujiciho. Cestujici se piihlasi
a portyr mu pomtze s prirucnim zavazadlem az do soukromého salonku. Agent piebirad

cestovni doklady a listky od zavazadel. Klient se po letu rad obcerstvi, proto

8 Bin — piihradka na zavazadla v letadle nad hlavami cestujicich
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ma k dispozici ¢isnika. Jestlize je zapotiebi provést pasovou kontrolu, agent zajisti
pfichod pfislusnika policie. Portyr podle listki od zavazadel vyhleda zavazadla
na priletovém pasu, zajisti celni kontrolu a odvazi zavazadla do salonku, kde je nalozi do

vozZu.

Klient sice ma narok vyuzit salonek po dobu dvou hodin po pfiletu, ale vétSina
cestujicich odjizdi ihned, jakmile je to mozné. Samoziejmosti je nabidka bezplatné sluzby

Skoda Limousine Service.

3.1.6 Tranzit

I tranzitni cestujici vyuzivaji sluzeb salonku VIP Service Club Continental. Proces
odbaveni se nelisi od standardniho pfiletu a odletu. Klient béhem odbaveni ziistava
na salonku, nebo vyuziva doplikovych sluzeb. Agent, ktery se o klienta stara, oproti
standardnimu odbaveni zajisti a ovéti preloZeni zapsanych zavazadel na pokracujici let.

Pokud to situace vyzaduje, zajisti pielozeni ve spolupraci s portyrem.

3.1.7 Obcerstveni

Kazdého klienta obsluhuje &i$nik, ktery plni veskera klientova piani. Cast nabidky
je zahrnuta v cen¢ odbaveni, ale prémiové obcerstveni si musi klient zvlast uhradit.
V cené odbaveni jsou cestujicim servirovany lehké bagety, tousty, tortilly, ovocné salaty,
slané a sladké pecivo, Cokolada, kéava, ¢aj, nealkoholické a nékteré alkoholické napoje,

veetn¢ bilého, Cerveného a Sumivého vina.

Nad réamec standardniho obcerstveni se objevuji ve zpoplatnéné nabidce
alkoholické napoje luxusnich znacek. Nabidka zahrnuje Sirokou skalu whisky, likért,
konakt, Sampanského, bilého a cerveného vina. Zvlastni pozornost si zasluhuji kubanské

rumy a doutniky, které si klient miize vychutnat v kutfackém salonku.

Tepla kuchyné standardné neni nabizena, nicméné existuje moznost objednani
thajského menu, které se pfipravuje ve vehlasné restauraci v centru Prahy. Pfi zvlaStnich
udalostech a akcich, které se v salonku CC potadaji, mize byt pfipraveno i teplé jidlo
s n¢kolika chody. O pfijemny chutovy zazitek se postara cely tym letiStnich kuchait

a ¢iSniku.
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3.1.8 DalSi sluzby

VIP servis zahrnuje celou fadu doplitkovych sluzeb, které klientovi usnadiuji
a zptfijemiuji pobyt na letiSti. Propracovany a efektivni systém portfolia sluzeb ma
vyznamny vliv na celkovou spokojenost klienta. Zaroven rozsah a kvalita vytvareji
rozdily mezi salonky. Nasledujici vycet nabidky salonku CC je zahrnut v cen¢ odbaveni,
pokud neni uvedeno jinak. Nad ramec standardnich ¢innosti je personal salonku schopen

a ochoten plnit individualni pozadavky a ptedstavy kazdého klienta.

Hlidané parkovisté

vvvvv

hlidaného parkovisté ur¢eného pouze pro potieby salonku. Dvacet devét parkovacich mist
nabizi dostatecnou kapacitu a bezprostiedni dostupnost ze salonku piispiva k pohodli
cestujicich. Aby mohl klient vyuzit moZnosti zaparkovani svého vozidla, musi mit
objednany k odletu i pfilet. Potom parkovani po dobu ¢tyt dnii neni zpoplatnéno. Vyse

ceny za parkovani je uvedena v ceniku v Piiloze €. 1.

Bezbariérovy pristup

Strategicka poloha salonku na urovni provozni plochy letisté skryva i vyhodu pro
cestujici vyzadujici bezbariérovy pfistup. Vchody do salonku postradaji schodisté a cely
salonek se rozprostird v pouze jednom podlazi, tudiz pohyb po salonku neni omezen
a vstup do tranzitni ¢asti Termindlu 1 je feSen vytahem. K dispozici je invalidni vozik
a je-li potieba pii nastupu do letadla odborna asistence, jsou vyuzity sluzby spolecnosti

MaidPro, ktera disponuje specidlné upravenym minibusem s nastupni ploSinou.

Socialni zazemi

Klienti, ktefi cestuji na delsi vzdalenosti, zii¢astni se spolecenskych udélosti ihned
po piiletu, nebo jen maji potiebu, mohou vyuzit socidlniho zazemi se sprchou.
Samoziejmosti je nabidka kompletniho kosmetického balicku vcetné osuSek a rucniki.

Sluzba neni nijak zpoplatnéna

Rodiny s malymi détmi zajisté oceni pfitomnost piebalovaciho pultu a détského

koutku, ktery je vybaven tak, aby udrzel pozornost déti po celou dobu pobytu v salonku.
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Tiskoviny a internet

Ke zptijemnéni ¢ekani pfispiva pritomnost novinové stény, kde je nabizena cela
Skala denniho tisku a Casopist pro vSechny kategorie ¢tenari. Veskery tisk je k dispozici

zdarma a klienti si ho mohou vzit s sebou, napiiklad na palubu letadla.

Samoziejmosti a standardem dnesni doby je pfipojeni k Wi-Fi siti. Salonek
disponuje vlastni siti, kterd je pro klienty volné pfistupna. Kvalita signalu dosahuje
vybornych hodnot po celém salonku a nechybi ani piipojeni do napdjeci sit¢ 220V pro

jakékoliv potteby klientt.

Tax-free

Obcané zemi mimo Evropskou unii nabyvaji ndroku na vraceni dan¢ z ptidané
hodnoty ze zbozi, které v unii zakoupili a vyvazeji ho mimo ni. Pro spravné vraceni je
zapotiebi splnit nékolik dtlezitych krokl. Jednim z nich je celni kontrola béhem vyvozu
zbozi. Personal salonku zajistuje ptichod piislusnika celniho ufadu, ktery zbozi

zkontroluje a piislusny formulaf potvrdi ufednim razitkem.

Klienti, kteti se rozhodnou nechat si vratit DPH na bankovni ucet, zapisi ¢islo
kreditni nebo debetni karty do formulare, ktery se vhodi do schranky spole¢nosti vracejici
dan. V piipadé, kdy klient vyzaduje vraceni dan€ v hotovosti, doprovodi personal salonku
klienta do tranzitni ¢asti Terminalu 1, kde mu spole¢nost Travelex vyplati dan na zakladé

spravné vyplnéného a potvrzeného formulare.

Duty free

Podobné jako zbozi s narokem vraceni dan¢ formou formulait Tax-free, tak
1 funguje princip ndkupu zboZzi v takzvané bezcelni zon¢ letisté. Na Letisti Vaclava Havla
Praha se v tranzitni ¢asti Terminalu 1 a 2 nachéazeji obchody rtiznych znacek a sortimentu
oznacované spolecné¢ jako duty free. Klienti salonku moznost nakupu v téchto obchodech
neztraceji. Naopak ihned jakmile agent zajisti jejich palubni vstupenku, mohou navstivit

az do odletu tranzitni prostor a vénovat se nakuptim.
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Dovoz zavazadel

Pti ptiletu na prazské letisté klienti ¢ekaji v pohodli salonku, az portyr vyzvedne
a priveze jejich zapsana zavazadla. Sluzba dovoz zavazadel umoziuje klientim zkratit
dobu stravenou na letisti na tuplné minimum tak, Ze cestujici ihned po priletu z letisté
odjizdi a zavazadla jsou mu dorucena do péti hodin po pfiletu na uvedenou adresu. Sluzba

je zpoplatnéna podle ceniku, jak je uvedeno v Piiloze €. 1.

Reklamace zavazadel

Bohuzel systém tfidéni, nakladani a zejména pieloZeni tranzitnich zavazadel neni
dokonaly. Stava se, Ze zapsané zavazadlo nedorazi do destinace spolu s cestujicim.
V takovém pfipad€ klientim CC personal salonku obstara reklamaci zavazadla
na zaklad¢ formulare, ktery klient na salonku vyplni. Poté ptivodné ztracené zavazadlo
doruc¢i handlingova spolecnost na uvedenou adresu. Reklamaci zavazadla 1ze uplatnit

1 v pripadé, kdy je zavazadlo poskozeno.

VIP asistence

Alternativou VIP servisu je sluzba VIP asistence. Nejedna se o plnohodnotny
servis, ale pouze asistenci pii odletu nebo priletu. Agent s portyrem, v piipad¢ odletu,
¢ekaji klienta na pfedem dohodnutém misté a pomohou mu s odbavenim, kontrolami
a v§im ostatnim az do té doby, nez cestujici nastoupi do letadla. Pfi piiletu je klient
ocekavan, stejné€ jako béhem VIP servisu, u dveii letadla. Agent s portyrem opét pomohou
cestujicimu se vSemi nalezitostmi az do chvile, kdy klient odjede z letiSté. V ramci sluzby
VIP asistence neni umoznén vstup do salonku CC. Sluzba je zpoplatnéna podle ceniku

v Priloze ¢. 1.

3.1.9 Specialni sluzby

V ptedchozich kapitolach jsem popsal standardni zplisob odbaveni a doplitkové
sluzby, které¢ zvysuji celkovou troven VIP servisu. Kazdy klient nepozaduje stejny rozsah
sluzeb a pravé t€ém nestandardnim a mimotfadnym néarokim se vénuje kapitola
o specialnich sluzbach. Pfednosti salonku VIP Service Club Continental je vysoka

flexibilita, a tak témét Zadné prani klienta neni nesplnitelné.
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Odbaveni skupin

Vétsina klientd cestuje samostatng, ve dvojici, s rodinou, nebo v malé skupiné
pratel nebo kolegt. Tyto klienty mohu povazovat za standardni. Diky mobilnim sténam
mezi jednotlivymi salonky a celkovym dispozicim CC neni pfekazkou pozadavek klienta
na odbaveni skupiny o celkovém poctu az 100 cestujicich. Persondl salonku si dokdze
s odbavenim poradit a pro takovou skupinu je i n¢kdy zddana pfiprava zvlastniho
obcerstveni. Tym ¢iSnika a kuchait dokaze piipravit raut, snidani nebo jakékoliv teplé

jidlo o n€kolika chodech.

Odbaveni zbrani

Leteckd doprava svym charakterem vyZzaduje zvlaStni pozornost pii piepravé
nebezpecného zbozi, véetné zbrani. V salonku CC jsou odbavovany sportovni, lovecké,
sluzebni 1 osobni zbran¢ vSeho druhu. Agent zkoordinuje nezbytnou kontrolu

s ptislu$niky Policie CR a zbrafi je odbavena podle piislusnych pravidel.

Chranéné osoby

Mezi klienty salonku patii chranéné delegace a jednotlivei. Ochranna sluzba oceni
snadnou dopravni obsluznost a parkovisté pro kolonu vozidel s eskortou. Nespornou
vyhodou je 1 diskrétni umisténi, které zvySuje bezpecnost. Samoziejmosti je doprovod

chranéné osoby az na palubu letadla.

Soukromé lety

Salonek CC diky své flexibilit¢ dokaze odbavit jakykoliv let na Letisti Vaclava
Havla Praha. Soukromé lety, bézn¢ odbavované z Termindlu 3, patii do portfolia
obsluhovanych letli. Nespornou vyhodou zajisté je, po piiletu pravidelnou linkou
od letadla pokracovat limuzinou piimo ke svému letadlu nebo vrtulniku, ovSem
za predpokladu dodrZeni celnich a pasovych pravidel. Salonek také nadstandardné nabizi
klienthm moznost nastoupit do soukromého letadla bez bezpecnostni kontroly, kterad
muze pro n€koho byt neptfijemnd. Vynechani kontroly se fidi zvla§tnim postupem a odvoz

k letadlu probiha pod dohledem pracovnikti OLE’.

 OLE — Ostraha letisté, jedna z bezpeénostnich slozek piisobici na Letisti Vaclava Havla Praha
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Tiskové konference

Reprezentativni prostory salonku jsou vhodné pro pofadani rozhovora
a tiskovych konferenci. Typickym ptikladem jsou pfilety uspéSnych sportovcti, umélca,
celebrit a dalSich klientl. Salonek disponuje diky své variabilité¢ tiskovou mistnosti
vybavenou audiovizudlni technikou. V ptipadé ptiletu vétsi skupiny, vétSinou sportovci,
soukromym letem se konaji tiskové konference v Termindlu 3, kde je k dispozici salonek,

ktery muze slouzit pro pofadani raut nebo jako zazemi.

Spolecenské a jiné akce

Prostory salonku jako celku mohou slouzit k vét§im spolecenskym udalostem
areklamnim akcim. Persondl salonku je schopen organizané zajistit celou akci.
Ptekazkou neni zvétSeni kapacity parkovacich mist pfimo u salonku, uspotadani vnitinich
prostor na miru, nabidka cateringu v§eho druhu, nebo zajisténi jakéhokoliv doprovodného
programu v ramci letiSt€. Reprezentativni prostory a strategické umisténi na letisté pfimo

vybizi zkombinovat velké firemni akce s pfilety zahrani¢nich hostt.

3.1.10Cenova politika

Sluzby salonku jsou zpoplatnény zvlast' pro pfilet a zvlast pro odlet. Cena
se odviji od poctu osob, pficemz ¢im je vétsi pocet cestujicich, tim je v piepoctu
na jednoho cestujiciho odbaveni levnéjsi. Rezervace musi probéhnout 24 hodin pted akci

filetem nebo odletem), jinak je I¢tovan expres piiplatek 50%.
(p ), jinak pres piip

Klientim, ktefi hodné cestuji a vyuzivaji sluzeb CC, se vyplati zakoupeni ro¢ni
»zlaté karty”, kterd opraviiuje neomezené vyuziti sluzeb odbaveni jedné osoby

(jmenovite, karta je nepfenosnd) a parkovani jednoho vozu.

V kompletnim ceniku platném v dobé€ psani této prace (Ptiloha €. 1) jsou uvedeny
1 ostatni zpoplatnéné sluzby, kromé& obcerstveni.
3.1.11Propaga¢ni materialy

Nejlepsi reklamou jakéhokoliv produktu nebo sluzby bezesporu jsou doporuceni
znamych, kolegli nebo obchodnich partnerti. Z dotaznikového Setieni pro potieby salonku

CC vyplyva, ze tento typ reklamy ma své vyznamné zastoupeni mezi ostatnimi zpiisoby
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propagace. Presto salonek vyuziva tisténé reklamy v magazinech, nebo propaguje své
sluzby reklamnim spotem vkandlu Leti§t¢ Praha na serveru Youtube. Jedna

z pouzivanych reklam je uvedena v Ptiloze €. 2.

3.1.12Statistiky (15) (16)

Vykony CC v porovnani s vykony prazského letisté a letiStnimi salonky

Letité Vaclava Havla Praha je nejvytizengj$im letistém v Ceské republice. Roéné
odbavi kolem jedenacti milionti cestujicich. Naprosta vétSina pasazéra podstoupi klasicky
proces odbaveni, tzn. bez vyuziti VIP servisu. Salonek VIP Service Club Continental
z celkového poctu prazskych cestujicich odbavi mezi 0,1 a 0,2 procenty. LetiStni salonky
vyuziva kolem 1,7% cestujicich. Z téchto tidajl je patrné, Ze letiStnimi salonky projde asi

desetkrat vice klientl nez salonkem CC, ktery je tak vymezen pro velice uzké spektrum

cestujicich.
Procenta cestujicich vyuzivajici VIP servis a letiStni salonky
0,20% 1,72%
1,70%
0,15% 1,68%
1,66%
[ - 1,64%
— )
0,10% 1,62%
1,60%
0,05% 1,58%
1,56%
0,00% 1,54%
2009 2010 2011 2012 2013
Rok

-, PAX v CC =@, PAX v leti$tnich saloncich

Z grafu vySe vyplyva, ze podil cestujicich vyuzivajici nadstandardni sluzby ma
vzristajici tendenci. V nésledujicim grafu je patrné, ze 1 kdyz pocet cestujicich, ktefi
prosli prazskym letiStém a letiStnimi salonky, klesal, tak salonek CC si udrzel trend
a navysoval pocty klientll. Z toho mtzu vyvodit tvrzeni, ze klientela, kterd vyuziva VIP
servis je méné ovlivnéna ekonomickymi a spolecenskymi podnéty, které negativné

zasahly Sirokou vetejnost.
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Pod pojmem ,,letiStni salonky* byly v této kapitole mysleny salonky MasterCard
Lounge, Citigold Lounge a ERSTE Premier Lounge.

Pomér prileti a odleti v CC
Podil ptileth a odletd

Podil wvyuziti VIP servisu pfi
priletu nebo odletu dosahuje pomérné

vyrovnanych hodnot. Piesto klienty vice
zajimaji  sluzby pii odletu, coz PZISI;EY

Odlety

zpusobuje fakt, ze béhem odletu dokaze 550,

VIP servis nabidnout o néco

komplexnéjsi a pro klienta hodnotné;si

sluzby.

Destinace odbavené v CC

V roce 2013 odbavil salonek VIP Service Club Continental klienty do 139 riznych
destinaci a v roce 2014 byl pocet destinaci (zatim) navySen na 153. Tabulky 1 a 2
zobrazuji sedm nejcastéjSich destinaci v letech 2013 a 2014. Vybrany byly pouze ty,
do kterych je odbaveno vice jak 3% klientll. Do tabulky se tésn¢ neveslo Baku (GYD),

kam bylo v roce 2014 odbaveno 2,99% cestujicich. Sedm nize uvedenych letist’ tvori
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dohromady témer 45% toku vsech klientii CC. Z tabulek je patrné, ze poradi destinaci se

v uvedenych letech nezménilo a jejich procentuélni podil dosahuje témét stejnych hodnot.

Tabulka 1 - Nejcastéjsi destinace odbavené v CC  Tabulka 2 - Nejcastéjsi destinace odbavené v CC

vroce 2013 vroce 2014
Destinace Procentualni podil Destinace Procentualni podil

SVO 10,59% SVO 10,50%
DXB 10,51% DXB 10,84%

LHR 5,85% LHR 5,38%

FRA 5,78% FRA 5,05%
CDG 5,41% CDG 5,13%
ZRH 3,27% ZRH 3,40%

IST 3,06% IST 3,17%

3.2 VIP servis ve svété

Popis salonku VIP Service Club Continental byl zaloZzen na vyzkumné metodé
pozorovani. Pro popis situace VIP servisu ve svété a naslednému porovnani jsem
potieboval ziskat informace jinou metodou. Informace jsem cerpal z ovétenych zdroji,
jakymi jsou propagacni materidly a webové stranky salonkll. Z téchto materidlti nelze
vétSinou ziskat veSkeré potfebné informace, proto jsem navic pouzil metodu

dotaznikového Setfeni.

3.2.1 Dotaznikové Setreni

Dotaznik (Ptiloha ¢. 3) obsahoval 21 anglicky poloZenych otazek, které jsem
zvolil tak, abych dostal pfesné a objektivni odpovédi. Otazky pokryly rozsah sluzeb, které
by mél VIP servis zahrnovat. Zajimal jsem se o doplikové sluzby zvySujici celkovou
uroven servisu, vhodnost salonku pro déti a cestujici s omezenymi moznostmi pohybu.

Posledni otazka se tykala ceny za odbaveni jedné osoby. Dotaznik jsem odeslal
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elektronickou postou pfimo zkoumanému salonku. Spolu s dotaznikem jsem poslal

privodni dopis (Pfiloha €. 4), ve kterém zadam oslovené salonky o vyplnéni.

Vybér letist’ nebyl ndhodny. Jako prvni jsem zahrnul nejcastéjsi destinace podle
salonku CC. Nasledovala letiste, ktera se zucastnila konference VIP servisu poradané
v listopadu 2012 v Lyonu. Neopomnél jsem ani servisy, o kterych se zminili klienti CC.
Touto metodou jsem nasbiral seznam letist' s malym zastoupenim VIP servisi mimo
Evropu. Proto jsem dal$i kandidaty do srovnani vyhleddval na internetu. Podminkou
k zatazeni bylo, aby letis§té nabizelo VIP servis. Neporovnaval jsem letistni salonky,

sluzby podobné VIP asistenci a salonky leteckych spolecnosti pro vyssi cestovni tridy.

Oslovil jsem s zadosti o vyplnéni dotazniku 35 salonktl. Jeden email se vratil jako
nedorucitelny a 21 letist’ (60% z 35 oslovenych) odpovédélo s pfilozenym a vyplnénym
dotaznikem. K dalSim Sesti VIP servisim jsem sehnal informace z jejich oficialnich
webovych stranek a propaga¢nich materiali. Do porovnéni jsem zahrnul 27 VIP servisu

z celkovych 35, to znamena 77%.

3.2.2 Situace VIP servisu ve svété

Vybérem vhodnych letist’, kterd bych mohl zatfadit do porovnéni, jsem zmapoval
situaci v oblasti poskytovani VIP servisu na svétovych letiStich. DoSel jsem

k nasledujicim poznatkiim a skute¢nostem.

Sluzba VIP servis, v takové podobé jak jsem ji popsal, neni celosvétove rozsiiena.
Evropska letisté sluzbu nabizeji v pomérné rozsdhlém méfitku na riizné urovni. Salonky
jsou nabizeny vétSinou vSem cestujicim bez ohledu na spolecenské zatazeni nebo
cestovni tfidu. Situace v rusky mluvicich zemich je velice podobna jako v Evropé. Zemé
blizkého vychodu diky svému bohatstvi a ekonomickému vyvoji za€inaji sluzbu také

nabizet.

Jinde ve svété je situaci znacn€ odlisSné. Vychodoasijské zemé sluzby VIP servisu
neznaji, nicméné nabizeji jinou velice rozsifenou sluzbu. VEtsSinou je pojmenovana jako
»Meet & Greet”. JednoduSe feCeno se jedna o obdobu VIP asistence, kterou nabizi
salonek CC. V Africe a Jizni a Severni Americe také VIP servis nenajdeme. Vyjimkou

jsou salonky urcené pouze vladnim delegacim. Je téméf nemozné o nich sehnat jakékoliv
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informace a také se vyskytuji velice ztidka. V Australii v soucasné dobé Zadny VIP servis
nefunguje, nicméné v Melbourne se planuje vystavba VIP terminalu, ktery by tyto sluzby

mél nabizet.

Obecn¢ letistni salonky soukromych spolecnosti, letist’ a leteckych spolecnosti
najdeme vSude po svété. Jejich sluzby se znacné 1i8i, ale nedosahuji takového rozsahu

sluzeb jako VIP servis.
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4 Analyza informaci

Informace ziskané dotaznikovym Setfenim a z oficidlnich zdroji jsem zpracoval,
abych mohl jednotlivé VIP servisy mezi sebou porovnat. Metodiku analyzy informaci

popisuji v dalSich podkapitolach.

4.1 Hodnotici kritéria

Otazky polozené v dotazniku byly pouzity jako hodnotici kritéria. Podle kritérii
byly salonky porovnany. Aby bylo porovndni co nejvice objektivni, bylo potfeba
kvalitativni odpovédi pfevést na kvantitativni bodové hodnoceni. K pievodu jsem vyuzil
vyzkumnou metodu Skalovani. Pro mé potieby se ve vétSiné piipadi jevily jako
nejvhodnéjsi Likertovy Skaly, kdy mezi dvéma krajnimi hodnotami existuje lichy pocet

zjemiujicich hodnot.

Kazdému kritériu jsem pfifadil maximalni bodovou hodnotu, kterd vyjadiuje
dilezitost kritéria v celkovém hodnoceni. Uroveii diileZitosti jsem uréil na zakladé vlastni

zkuSenosti v oboru. V Tabulce 3 jsem stanovil ke kazdému kritériu Skalu bodového

hodnoceni.
Tabulka 3 - Skdlovdni hodnoticich kritérii
, , MAXIMALNI
KRITERIUM SKALA POCET
BODU
10 — Ano
Is your lounge open 24/7? | 8 — Podle potieby 10
0 — Denn¢, mimo no¢ni hodiny
10 — VSichni
Who can visit your e wr ;o
5 — Pouze pasazéii vyssi cestovni tiidy 10

lounge?
0 — Pouze vladni delegace

10 — VSechny

What types of flights are 10
you able to handle?

0 — Pouze pravidelné lety
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5 — Vice jak dva zpiisoby, alespon

What are the possible jeden elektronicky

ways to make 3 — Dva a vice zptsobt

a reservation? . . o
0 — Pouze jeden zptisob jiné nez

elektronické formy

Do you offer a limousine | 5 —Ano

service to/from airport? 0 - Ne
Do you offer 5_ Ano
a porter/lobby boy
services? 0-Ne

10 — Ano

Do you have your private

parking for clients? S =40, 8 5 et

0-Ne
3 —Ano
Do you offer baggage 1 — Ano, ale v letiStni hale (mimo
wrapping service? prostory salonku)
0-Ne
Does your client have 5 — Ano
a private agent services? 0 - Ne

10 — Teplé 1 studena kuchyné,
alkoholické 1 nealkoholické népoje

What kinds of refreshment | 5 — Pouze studena kuchyné,
do you offer? alkoholické i nealkoholické napoje

0 — Pouze nealkoholické napoje a
drobné obcerstveni

Do you have a shower 3 —Ano
for clients? 0 - Ne
3 - Ano
Do you offer a daily press L
and Wi-Fi connection? 2 — Pouze Wi-Fi
0—Ne

Does your client have )
a private room or he has 10 — Soukromy

to share a room with other | ( — Spole¢ny s ostatnimi klienty
clients?

Is it possible to visit a duty | 3 _ Apo
free shops while staying
in your lounge?

0—Ne
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3 —Ano
By 0551b1'e't0 Comire 1 — Pouze v omezeném rozsahu 3
free formalities?

0—Ne

10 — Ano
Do you have your own 5 — Spolecna kontrola s ostatnimi
passport and security cestujicimi, ale s prioritou (tzv. fast 10
control? track)

0 — Ne, standardni procesy kontrol
Do you offer a limousine 10 — Ano
service to/from 10
the aircraft? 0—Ne
Is your lounge wheelchair | 10 —Ano 10
accessible? 0 — Ne

3 —Ano
Is there a children’s 1 — Ne, ale na déti uplné nezapomnéli 3
playroom in your lounge? | (alespon n&jakéa forma zabavy)

0—Ne

Minimalni hodnota u kazdého kritéria je 0 bodt. Nejvyssi mozny soucet bodii vsech
kritérii dosahuje hodnoty 128 bodii. Kritéria jsem podle dilezitosti rozd¢lil do tii skupin.

KaZzda skupina ma jiné maximalni bodové hodnocenti, a to 3, 5 nebo 10 bodi.

4.2 Zpracovani bodového hodnoceni

Nabizi se nckolik metod zpracovani bodového hodnoceni. Metody se lisi
ve zpusobu vypoctu celkového bodového hodnoceni. OdlisSnost metod se odviji
od skute¢nosti, ze ne vSechny informace bylo mozné ziskat od vSech hodnocenych
salonkli. Cilem riznych metod vypoctu je objektivni porovnani, kdy nedochézi

k diskriminaci salonku z ditvodu neuplného poskytnuti informaci.

4.2.1 Metoda souctu

Nejjednodussi metoda secte vSechny body. Vyuzitim metody souctu dochézi
k znevyhodnéni nékterych VIP servist. Jelikoz analyzu provadim v tabulkovém

procesoru MS Excel, uvadim niZe vzorec pouzity k vypoctu.
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=SUMA(X1Y1:X2Y?2)

4.2.2 Metoda ¢asteéného souctu

Metoda vychazi z metody souctu, ale jiz bere ohled na netplnost informaci.
Jestlize u jakéhokoliv salonku neni uvedena n¢kterd z informaci, pak je celé hodnotici
kritérium vyfazeno i u vSech ostatnich salonkl. Metoda nediskriminuje salonky s méné
informacemi, ale naopak znevyhodnuje salonky, které poskytly ipIlné informace. Redukci

kritérii doslo ke sniZeni poc¢tu z piivodnich 19 na redukovanych 13 hodnoticich kritérii.

Vzorec pouzity k vypoctu je stejny jako v metodé souctu.

4.2.3 Metoda priméru

Ptedeslé dvé metody znevyhodnovaly jednu nebo druhou stranu, proto metoda
pruméru klade diraz na rovnocenné hodnoceni. Nedochazi k redukci poctu hodnoticich

kritérii, tim je zachovédna objektivnost a vypovidajici hodnota porovnavani.

Vsechny body jsou secteny a vydéleny poctem kritérii, kterd byla u daného

salonku obodovana.

=SUMA(X1Y1:X2Y2)/POCET(X1Y1:X2Y2)

4.3 Pomér ceny a kvality

Soucasti dotaznikové Seteni bylo zjiSténi ceny za odbaveni jednoho cestujiciho
pfi pfiletu nebo pifi odletu. Ceniky VIP servisi byvaji pomérné obsahlé a zahrnuji
1 dopliikové sluzby. Ceny jsou nejen ovlivnény smérem (odlet / ptilet / tranzit), ale také
poctem cestujicich. Nabidka obcerstveni byva samostatné a rozsdhle ocenéna. Kazdy
salonek zastava jinou cenovou politiku, proto jsem pro zjednoduseni a ucely této prace

pouzival pouze cenu za jednoho cestujiciho jednim smérem bez doplitkovych sluzeb.

4.3.1 Prepocet ceny na jednotnou ménu

Rozmér této prace dosahuje svétovych meéfitek, proto byla zjisténd cena
za odbaveni v n¢kolika riznych ménéach. Aby bylo mozné ceny mezi sebou porovnavat,

bylo potieba pievést vSechny ceny na stejnou ménu. Protoze je tato prace napsana
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v ¢eském jazyce a ¢tendfem bude Cech, zvolil jsem jako jednotnou ménu ¢eskou korunu

(CZK).

Piepocet jsem provedl podle kurzit Ceské narodni banky ke dni 25.11.2014 u mén
devizového trhu. Ostatni mény jsem pievedl podle kurzu ke dni 31.10.2014. Kurzovni
listky jsem uvedl v Ptiloze €. 5. VSechny piepoctené ceny jsem zaokrouhlil na stovky

korun ceskych.

4.3.2 Stanoveni poméru ceny a kvality

Jako dalsi kvalitativni méfitko jsem vyuZzil v porovnani VIP servisii pom¢ér mezi
cenou a kvalitou sluzeb. Kvalitou sluzeb se v této praci rozumi spise rozsah nabizenych
sluzeb. Kvalita sluzeb byla hodnocena ¢astecné, protoze dotaznikové Setieni nabizi pouze

omezenou moznost objektivniho hodnoceni kvality.

Pomér jsem stanovil jako podil ceny a priimérného poctu bodl stanoveného podle
metody praméru popsané v kapitole 4.2.3. Zvolil jsem metodu praméru, protoze nejlépe
vystihuje kvalitativni hodnoceni VIP servisu. Vysledny pomér uvadim jako bezrozmérmy,
ale v podstaté se jedna o cenu, jakou stoji jeden bod. Z toho vyplyvé, ze ¢im mensi Cislo,

tim lepSiho vykonu salonek dosahuje.

=cena/(SUMA(X1Y1:X2Y2)/POCET(X1Y1:X2Y2))

45



5 Porovnani VIP servisu

Po ziskani vSech potfebnych informaci, jejich zpracovani a stanoveni analytickych
metod mohu pfistoupit k samotnému porovnani letist’, kterd nabizeji VIP servis. V této
kapitole budu uvadét IATA kody letist, kterymi jsou mySleny VIP servisy na onéch
letiStich.

Tabulka 4 - Poradi podle metody souctu Tabulka 5 - Poradi podle metody Edastecného souctu

PORADI LETISTE IL%CDEI; PORADI LETISTE E%C]%T
1. AUH 126 1. AUH 101
2. PRG 123 2. PRG 96
3. SVX 118 2. SVX 96
4. TLL 112 2. FRA 96
5. MUC 110 3. TLL 93
6. DXB 108 4. DUB 91
7. DUB 104 4. MUC 91
8. RIX 103 5. DUS 86
9. FRA 102 6. DXB 84
10. LHR 100 7. KRK 83

U metod souctu a ¢astecného souctu uvadim potradi pouze prvnich deseti letist,
protoze se jedna o neobjektivni metody, jak jsem popsal v kapitole 4.2. VSechna letisté
v tabulkach vysSe dosahuji pomérné vyrovnanych bodovych hodnoceni, mizu tedy
konstatovat, ze VIP servis na vSech zminénych letiStich dosahuje velice dobrych

vysledkd.
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Tabulka 6 — Povadi podle metody prioméry

PORADI LETISTE I;%(ifg PORADI LETISTE I;%(ifg
1. AUH 6,63 14. SVO 4,95
2. PRG 6,47 15. ARN 4,74
3. FRA 6,38 16. BLQ 4,58
4, SVX 6,21 17. ALA 4,53
5. TLL 5,89 18. AER 4,47
6. LHR 5,88 18. HEL 4,47
7. MUC 5,79 19. SKP 4,22
8. DXB 5,68 20. AMS 4,11
9. DUS 5,65 21. KGD 4,05
10. DUB 5,47 22. OSL 3,95
11. RIX 5,42 23. ZRH 3,47
12. HAM 5,05 24. CPH 3,16
12. KRK 5,05 25. HAJ 3,05
13. LED 5,00

V Tabulce 6 uvadim potadi v§ech hodnocenych letist’. Porovnam-li vysledky vsech
tfi pouzitych metod, dojdu k zavéru, ze nejvyssi pozice v zebticku podle metody priméru

jsou zastoupeny danymi letiSti opravnéné, ze se nejedné o chybu.

Tabulka 7 - Poradi podle poméru ceny a kvality

PORADI LETISTE I;%(ifg 2311:145 i CENA
KVALITY
1. PRG 6,47 602 3900 K¢&
2. SVX 6,21 789 4900 K&
3. TLL 5,89 1 408 8 300 K¢&
4. FRA 6,38 1553 9 900 K¢
5. AUH 6,63 1825 12 100 K&
6. LHR 5,88 14 195 83 500 K&
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Ze srovnani Sesti nejlepSich VIP servisi (uréenych metodou primeéru) podle
poméru ceny a kvality vyplyva, Ze servis v Praze (PRG) dosahuje nejlepSich vykont,
naopak sluzby v Londyné (LHR) se jevi jako pfedrazené. Nékteré salonky stanovuji cenu
spolecnou 1 pro vétsi pocet osob, jako naptiklad servis v Tallinnu (TLL), kde odbaveni
jedné osoby stoji stejné jako osob sedmi. Potom pii vyuziti salonku vice cestujicimi letiste

TLL dosahuje nejlepSiho poméru ceny a kvality.

5.1 Zavéreéné zhodnoceni

Porovnavani VIP servist v této praci vychazelo z dotaznikového Setieni, které bylo
doplnéno o informace z oficidlnich zdroji jednotlivych salonkti. Hodnotici kritéria
pokryvala zejména rozsah nabizenych sluzeb. Proto povazuji za dtilezité zminit, Ze luxus,
atmosféra, kvalita sluzeb, persondl a celkovy dojem salonku nemohl byt témét hodnocen.
Hodnoceni i téchto métitek by bylo vysoko nad ramec této prace a pravdépodobné bych

dospél k odlisnym vysledktim.

Rozdily nejlepSich servisi jsou, co se rozsahu sluzeb tyce, minimalni. Ceny jsou
veelku vyrovnané, i kdyz se najdou vyjimky. Takovy extrém ptedstavuje VIP servis
v Londyné (LHR), kde cena podle mého prizkumu neodpovida sluzbam. Presto miize byt

cena opravnéna diky luxusu a kvalité, coz jsem nehodnotil.

I kdyz se v mnoha ptipadech jednd o VIP servis, jeho nékteré sluzby jsou
priplatkové, nebo uplné chybi. Takové sluzby potom vycleiiuji nejlepsi servisy do hornich
ptic¢ek zebticki hodnoceni. Klienty piekvapi velky rozptyl v nabidkach obcerstveni, kde
se mohou setkat tfeba 1 jen se slanym a sladkym pecivem. Naopak v téch nejlepSich

saloncich se serviruje teplé jidlo a v nabidce nechybi prémiové znacky alkoholu.

VIP servisy na velkych letiStich s mnoha terminaly byvaji rozdéleny do nékolika
salonk, vétSinou jeden salonek ptislusi jednomu termindlu. Obsluhovat jednim salonkem
celé rozsahlé letisté velké kapacity je z pohledu odbavovacich procest velice naro¢né,
proto Casto existuje feSeni v podob¢ samostatného VIP terminalu, kde probiha kompletni
proces odbaveni bez nutnosti interakce se slozkami v jinych termindlech. VIP terminal
nabizi prostor a moznosti rozvinout sluzby do znacného rozsahu a kvality, jako tomu je

naptiklad v Abu Dhabi (AUH), Dubaji (DXB) a Petrohradu (LED). Na nejvétsich letistich
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svéta nabyva na vyznamu sluzba Meet & Greet (obdoba VIP asistence), proto tato letiste

disponuji salonkem pouze pro vladni delegace, nebo zadny VIP servis neprovozuji.

Nespornou vyhodou VIP terminala byvaji parkovisté pro klienty salonku a moznost
doprovodnych osob. Tyto nadstandardni sluzby jsou hife realizovatelné salonky
umisténymi v béznych terminéalech. Pfesto se najdou takové VIP servisy, které i tyto

sluzby nabizeji.

Jednoznacn€ nelze urcCit nejlepsi VIP servis, kvili jiz zminénym davodim.
Nicméné poradi uvedené v tabulkach vySe mizu povazovat za objektivni nalezeni téch

nejlepsich salonki.

5.2 Prinos porovnani pro VIP Service Club Continental

Porovnéni ukazalo, ze VIP Service Club Continental patfi mezi svétovou Spicku

v poskytovani VIP sluzeb na letiSti. Rozsah sluzeb odpovidd pozadavkim

wevr

Ptes nespornou kvalitu salonku CC se nabizi prostor ke zlepsSeni. Tepla kuchyné
zajisté chybi v portfoliu sluzeb. Nékteré dalsi dopliikové sluzby by mohly portfolio
roz§ifit. Myti a €iSténi vozidel klientd, jez nabizi salonek ve Frankfurtu (FRA), je jednou
znich. Rada klientd by uvitala sluzby concierge, ktery by zajistoval pozadavky
nesouvisejici s odbavenim. Obecné feSeno portfolio sluzeb je velice Siroké a vzdy existuje

prostor ke zvySovani kvality.

K rozsifeni a zkvalitnéni nékterych sluzeb by mohlo pomoci piesunuti salonku
do VIP terminalu, ktery jako takovy na LetiSti Vaclava Havla Praha neexistuje.
Samostatny terminal neni nutnou podminkou, nicméné rozsifeni prostor by salonku
prospélo. Na druhou stranu bych se vyvaroval dramatickému navySovani kapacity,
protoze by mohl byt naruSen osobni az rodinny pfistup persondlu ke klientim. Pravé

rodinné prostiedi patii mezi prednosti salonku.

Dalsi oblasti, kam posunout sluzby salonku, mize byt spoluprace mezi VIP servisy.
Rozsah spoluprace by mohl byt na nékolika urovnich. Vzhledem k nejcastéjSim

destinacim odbavovanych z CC a provedenému priizkumu by se nabizelo navazat dialog
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se salonky v Moskvé (SVO), Dubaji (DXB), Londyné (LHR), Frankfurtu (FRA)
a Curychu (ZRH). Jiz dnes mezi sebou spolupracuji ruské salonky v Moskveé (SVO),
Sochi (AER), Kaliningradu (KGD), Petrohradu (LED) a Jekatérinburku (SVX).

VIP Service Club Continental za pomérné Siroké spektrum sluzeb tctuje relativné
malé ceny. Ve srovnani s ostatnimi servisy prostor ke zdrazeni existuje, proto bych byl

pro zménu cenové politiky.
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r 4
6 Zaver
Hlavni vyzkumny problém, srovnani VIP servisu na letiSti v Praze s letisti ve svéte,
jsem splnil. V ivodu prace jsem si stanovil tfi cile:
e Shrnuti v§ech moznosti odbaveni cestujicich na Letisti Vaclava Havla Praha

Procesy odbaveni na prazském letiSti jsem popsal v kapitolach 2.3 Letistni

procesy cestujicich a 2.4 Sluzby cestujicim.
e Ziskani informaci o VIP servisu na svétovych letistich

Dotaznikovym Setfenim mezi svétovymi salonky jsem shromazdil Zzadané
informace. Né&které dalSi potfebné informace jsem ziskal z oficidlnich materialt

zkoumanych salonkd.
e Porovnani VIP servisu ve svéte s VIP Service Club Continental
Problematice porovnani VIP servist se vénuje kapitola 5 Porovnani VIP servisii.

Splnil jsem vSechny stanovené cile zptisobem, ktery jsem uvedl u kazdého z nich.

6.1 Odpovédi na vyzkumné otazky
V uvodu jsem si polozil tfi vyzkumné otazky.
I.  Jak funguje odbaveni s vyuzitim salonku VIP Service Club Continental?

Procesy odbaveni pfi pfiletu, odletu i tranzitu jsem vysvétlil v kapitole 3.1 VIP

Service Club Continental, kde jsem také popsal doplnkové sluzby.
II.  Je VIP Service Club Continental konkurence schopny ve svétovém méritku?

Z dotaznikového Setfeni a dalSich informaci, které jsem zanalyzoval, jsem sestavil
zebticek nejlepsich VIP servisi. Vysledky jasné ukazuji, Ze salonek CC se tadi mezi
svétovou Spicku. Proto mizu tvrdit, ze VIP Service Club Continental

je konkurenceschopny.
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III.  V jakych oblastech se nabizi prostor ke zlepSeni salonku VIP Service Club

Continental?

Podnéty a naméty ke zlepSeni nebo rozsifeni sluzeb jsem uvedl v kapitole

5.2 Prinos porovnani pro VIP Service Club Continental.

Na vSechny vyzkumné otazKky jsem vypracovanim této prace nalezl odpovéd’.
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Priloha ¢. 3: Dotaznik

MY QUESTION
(POSSIBLE ANSWER)

YOUR ANSWER

What is the name of your airport / service /
lounge?

Is your lounge open 24/7?

Who can visit your lounge?
(Everybody who is willing to pay, First Class
passengers only, Government only, etc.)
What types of flights are you able to handle?
(Scheduled flights, Private flights, General
Aviation flights)
What are the possible ways to make a
reservation?
(Email, Fax, Phone call, Online form, Partner -

travel agency, etc.)

Do you offer a limousine service to/from
airport?

Do you offer a porter/lobby boy services?
Do you have your private parking for clients?
Do you offer baggage wrapping service?

Does your client have a private agent services?
Agent meets client requirements related to
handling.

What kinds of refreshment do you offer?

(Cold food, Hot dishes, Non-alcoholic
beverages, Alcoholic drinks, Wines, Champagne,
etc.)

Do you have a shower for clients?

Do you offer a daily press and Wi-Fi
connection?
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Does your client have a private room or he has
to share a room with other clients?

Is it possible to visit a duty free shops while
staying in your lounge?

Is it possible to do a tax-free formalities?

(Customs stamp, Cashback)

Do you have your own passport and security
control?

Separately from other passengers.

Do you offer a limousine service to/from the
aircraft?

Is your lounge wheelchair accessible?
Is there a children’s playroom in your lounge?

What is the price for departure or arrival for
one person?
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Priloha ¢. 4: Privodni dopis k dotazniku

Dear Sir, Dear Madam,

my name is David Jelinek and I am finishing my aviation education at the Czech
Technical University in Prague. I am writing a Bachelor thesis about comparsion of
airport’s VIP services in the world and I would kindly ask you to fill out my attached
questionnaire. I will be very pleased if you can provide me a short answers about your
VIP Service. I know you certainly do not have much time, nevertheless I am quite sure
it will not take you more than just a few minutes and you will provide me necessary and
important informantions for my Bachelor thesis.

If you are interested in my workplace, please do not hesitate to visit our website
http://www.prg.aero/en/passenger-services/vip-service/club-continental/

I will be very grateful if you can answer me as soon as possible!

Once again, thank you so much and have a nice day!

Best regards,

David Jelinek
Employee of the VIP Service Club Continental
Student of Czech Technical University in Prague

Letisté Praha, a. s. / Prague Airport
K Letisti 6/1019
160 08 Praha 6

GPS: N 50°1.089253", E 14°27.00111"

tel.: +420 220 114 490
+420 724 888 914

fax: +420 220 114 372
vip.service@prg.aero

www.prg.aero

,4% Prague
Alrport

VACLAV HAVEL AIRPORT PRAGUE
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Priloha ¢. 5: Kurzy devizového trhu a ostatnich mén (17) (18)

Platnost pro 25.11.2014 Poradi: 229

Austrélie dolar 18,942
Brazilie real 1 BRL 8,806
Bulharsko lev 1 BGN 14,103
Cina renminbi 1 CNY 3,619
Déansko koruna 1 DKK 3,708
EMU euro 1 EUR 27,585
Filipiny peso 100 PHP 49,384
Hongkong dolar 1 HKD 2,863
Chorvatsko kuna 1 HRK 3,595
Indie rupie 100 INR 35,872
Indonesie rupie 1000 IDR 1,825
Izrael Sekel 1 ILS 5,739
Japonsko jen 100 JPY 18,807
Jihoafricka rep. rand 1 ZAR 2,018
Jizni Korea won 100  KRW 2,000
Kanada dolar 1 CAD 19,695
Litva litas 1 LTL 7,989
Madarsko forint 100 HUF 9,020
Malajsie ringgit 1 MYR 6,622
Mexiko peso 1 MXN 1,626
MMF SDR 1 XDR 32,472
Norsko koruna 1 NOK 3,260
Novy Zéland dolar 1 NzD 17,284
Polsko zloty 1 PLN 6,591
Rumunsko nové leu 1 RON 6,219
Rusko rubl 100 RUB 48,760
Singapur dolar 1 SGD 17,036
Svédsko koruna 1 SEK 2,977
Svycarsko frank 1 CHF 22,930
Thajsko baht 100 THB 67,671
Turecko lira 1 TRY 9,970
USA dolar 1 USD 22,203
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Velka Britdnie libra 1 GBP 34,791

31.10.2014 Poradi: 10

Afghanistan afghani 38,871
Albanie lek 100 ALL 20,009
Alzirsko dinar 100 DzZD 26,525
Angola kwanza 100 AOA 22,346
Argentina peso 1 ARS 2,608
Arménie dram 100 AMD 5,418
Aruba gulden 1 AWG 12,672
Azerbajdzan manat 1 AZN 28,347
Bahamy dolar 1 BSD 22,176
Bahrajn dinar 1 BHD 58,822
Bangladés taka 100  BDT 28,688
Barbados dolar 1 BBD 11,107
Belize dolar 1 BzZD 11,200
Bélorusko rubl 100 BYR 0,207
Bermudy dolar 1 BMD 22,176
Bhatan ngultrum 100 BTN 36,138
Bolivie boliviano 1 BOB 3,233
Bosna a Hercegovina marka 1 BAM 14,199
Botswana pula 1 BWP 2,417
Brunej dolar 1 BND 17,243
Burundi frank 100 BIF 1,429
Cape Verde escudo 100 CVE 25,625
Curacao a St. Marteen!? gulden 1 ANG 12,672
Dominikanska republika peso 100 DOP 50,979
Dzibutsko frank 100 DJF 12,518
Egypt libra 1 EGP 3,102
Eritrea nakfa 1 ERN 1,478
Etiopie birr 1| ETB 1,111
Falklandy libra 1 FKP 35,414
Fidzi dolar 1 FID 11,423
Francouzska Polynésie frank CFP 100 XPF 23,407
Gambie dalasi 100 GMD 52,056
Ghana® Ghana cedi 1 GHS 6,974
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Gibraltar
Gruzie
Guatemala
Guinea
Guyana
Haiti
Honduras
Chile

Irdk

fran
Island
Jamajka
Jemen
Jordansko
Kajmanské ostrovy
Kambodza
Katar
Kazachstan
Kena
KLDR'Y
Kolumbie

Komory

Konzska demokraticka republika

Kostarika
Kuba
Kuvajt
Kyrgyzstan
Laos
Lesotho
Libanon
Libérie
Libye
Macao
Madagaskar
Makedonie

Malawi

libra
lar
quetzal
frank
dolar
gourde
lempira
peso
dinar
rial
koruna
dolar
rial
dinar
dolar
riel
rial
tenge
Silink
won
peso
frank
frank
colon
peso
dinar
som
kip

loti
libra
dolar
dinar
pataca
ariary
denar

kwacha

1000
100
100

100
1000
1000

100

100

100

1000

100
100

1000
100
100
100

100
1000

1000
100

1000
100
100
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GIP
GEL
GTQ
GNF
GYD
HTG
HNL
CLP
IQD
IRR
ISK
JMD
YER
JOoD
KYD
KHR
QAR
KZT
KES
KPW
COP
KMF
CDF
CRC
CuP
KWD
KGS
LAK
LSL
LBP
LRD
LYD
MOP
MGA
MKD
MWK

35,414
12,708
2,914
3,271
10,913
50,172
1,044
3,838
19,084
0,830
18,127
19,744
10,326
31,366
27,044
5,449
6,090
12,251
24,819
17,058
10,754
5,686
2,440
4,160
22,176
76,419
38,669
2,761
2,019
14,667
26,400
18,488
2,778
8,259
45,248
4,917



Maledivy
Maroko
Mauritanie
Mauritius
Moldavie
Mongolsko
Mosambik
Myanmar?3)
Namibie
Nepal
Nigérie
Nikaragua
Oman
Pakistan
Panama
Papua-Nova Quinea
Paraguay
Peru
Rwanda
Salvador
Samoa
Saudska Arabie
Seychely
Sierra-Leone

Somalsko

Spojené arabské emiraty

Srbsko®
Sri Lanka

Staty stfedni Afriky?)

Staty zapadni Afriky?

Sadan®
Surinam

Svatd Helena

Svaty Tomas a Princlv ostrov

Svazijsko

Syrie

rufiya
dirham
ouguiya
rupie

leu
tugrik
novy metical
kyat
dolar
rupie
naira
cordoba
rial

rupie
balboa
kina
guarani
nuevo sol
frank
colon
tala

riyal
rupie
leone
Silink
dirham
dinar
rupie
frank CFA
frank CFA
libra
dolar
libra
dobra
lilangeni

libra
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100
100

100

1000

100
100

1000

100

1000
1000

100

100

100
100

1000

100

MVR
MAD
MRO
MUR
MDL
MNT
MZN
MMK
NAD
NPR
NGN
NIO
OMR
PKR
PAB
PGK
PYG
PEN
RWF
SvC
WST
SAR
SCR
SLL
SOS
AED
RSD
LKR
XAF
XOF
SDG
SRD
SHP
STD
SZL
SYP

1,450
2,515
7,673
70,782
1,519
1,195
722,345
0,022
2,019
22,700
13,395
0,845
57,601
21,593
22,176
8,493
4,803
7,597
3,237
2,537
9,070
5,911
1,592
5,075
28,651
6,038
23,363
16,961
4,231
4,230
3,904
6,823
34,350
1,168
2,019
13,469



Salomounovy ostrovy dolar 1 SBD 3,009
Tadzikistan somoni 1 T3S 4,390
Taiwan dolar 100 TWD 72,840
Tanzanie Silink 100 | TZS 1,303
Tonga pa anga 1 TOP 11,219
Trinidad a Tobago dolar 1 TTD 3,509
Tunisko dinar 1 TND 12,183
Turkmenistan® novy manat 1 T™MT 7,793
Uganda Silink 100 UGX 0,821
Ukrajina hfivna 1 UAH 1,712
Uruguay peso 100 UYU 92,670
Uzbekistan sum 100  UZS 0,930
Vanuatu vatu 100 VUV 22,885
Venezuela”) bolivar 1 VEF 3,529
Vietnam dong 1000 VND 1,043
Vychodokaribska oblast3) dolar 1 XCD 8,337
Zambie!® kwacha 1 ZMW 3,542
Zimbabwe®) 10) dolar 1000 ZWL 0,000

1) Ménové unie zemi Cad, Gabon, Kamerun, Kongo, Rovnikové Guinea a Stfedoafricka republika

2) Ménova unie zemi Benin, Burkina Faso, Guinea-Bissau, Mali, Niger, Pobfezi slonoviny, Senegal a
Togo

3) Ménova unie zemi Antiqua a Barbuda, Dominika, Grenada, Montserrat, Svaty Krystof a Nevis, Svata
Lucie, Svaty Vincenc a Grenadiny

4) Dne 3. ¢ervna 2006 byla vyhlaéena nezavislost Republiky Cernd Hora; oficidlni ménou Cerné Hory je
euro.

5) Od bFezna 2007 byla v Sidénu zavedena nova ména - sudanska libra (SDG). Vztah mezi plvodni
SDD a novou ménou je 1 SDG = 100,- SDD.

6) Od 1.7.2007 Ghanska republika redenominovala svou ménu v poméru 10.000 GHC = 1 GHS. Nazev
mény se zménil z cedi na Ghana cedi.

7) Od 1.1.2008 Venezuela redenominovala svou ménu v poméru 1.000 VEB = 1 VEF. Nazev mény se
zménil z bolivaru na bolivar fuerte. S platnosti od zafi 2012 se ndzev mény zménil zpét na bolivar.

8) Vzhledem k extrémnimu oslabovani zimbabwského dolaru CNB od kvétna do srpna 2008 pozastavila
zvefejiiovani kurzu této mény. Od prosince 2008 CNB opét pozastavila zvefejfiovani kurzu této mény.
9) Od 1.1.2009 Turkmenistdn redenominoval svou ménu v poméru 5.000 TMM = 1 TMT. Nazev mény se
zménil z manat na novy manat.

10) S platnosti od 1.8.2008 Zimbabwe redenominovala svou ménu v poméru 1:10.000.000.000 a
zménila kdd mény ze ZWD na ZWR. S platnosti od 1.2.2009 se kéd mény ZWR zménil na ZWL.

11) Kurz wonu silné posilil ndsledkem ménové reformy (100:1) provedené koncem roku 2009.

12) S platnosti od 10. Fijna 2010 byly zruseny Nizozemské Antily jako autonomni soucast Nizozemského
kralovstvi. Ostrovy Curacao a St. Marteen zlstaly i nadale autonomni, zbyvajici ostrovy se staly soucasti
Nizozemska.

13) S platnosti od 2.4.2012 byl zménén rezim kurzu kyatu na volné plovouci, coz vedlo k jeho prudkému
oslabeni.

14) Od 1.1.2013 Zambie zménila kéd mény ze ZMK na ZMW a provedla redenominaci v poméru 1.000
ZMK = 1 ZMW.
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