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To keep pace with the rapid evolution of airports, it is essential to integrate multiple systems and smart solutions within the airport. However, the
integration of such technology requires significant time, patience, and financial investment. The focus of this paper is on the quality of airport services
in the aftermath of the pandemic. The pandemic has provided an opportunity for many airports to adopt smart technologies and solutions, which
promote safety and provide passengers with a seamless, contactless experience. The objective of this study is to evaluate the current state of airport
services following the pandemic by conducting primary research among airport passengers.
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1. Uvod

Leteckd doprava zaznamendva v poslednom obdobi vyrazny rast
a rozvoj, najma v oblasti letisk, nielen leteckych spolo¢nosti.
Celkové vydavky sektora neustdle rastu v sulade s ekonomickym
pokrokom jednotlivych krajin. Cestovanie sa stalo Standardnou
praxou, ¢o viedlo k prudkému narastu poctu cestujucich, ktory
dosiahol bezprecedentnu Uroven. Tento rychly rast vyvolal tlak
na letiska, aby zlepsili kvalitu sluzieb, ktoré ponukaju, ¢o si
vyziadalo integrdciu réznych systémov a inteligentnych rieseni v
ramci letisk (Kovacikova et al., 2022). Implementdacia novych
technoldgii a rieseni viak nie je vidy jednoducha, pretoZe si
vyZaduje Cas, trpezlivost a samozrejme finanéné prostriedky
(Remencova & Sedlackovd, 2021). Preto méze byt prijimanie
novych technolégii a rieSeni vnimané ako financne narocné
(Sekera & Novak, 2021). Na druhej strane letiska, ktoré
implementuju tieto technoldgie a rieSenia, mbézu ziskat
konkuren¢nu vyhodu a generovat zisky (Materna et al., 2020).
Kvalita sluzZieb je kli¢ovym aspektom riadenia letiska a nazory
cestujucich zohrdvaju klucovd ulohu pri zvySovani kvality
sluzieb. Pred pandémiou sa letiskdm v tejto oblasti vo
vseobecnosti darilo, pricom niektoré dosahovali prikladnua
uroven kvality sluzieb (Usman, 2022). Po vypuknuti pandémie
COVID-19 sa vsak situdcia v roku 2019 zmenila. Napriek tomu, zZe
letiskd maju pokrocilé inteligentné technoldgie, neboli
dostatocéne pripravené na to, aby minimalizovali moZnost Sirenia
virusu (Halpern et al., 2021). Ochrana zdravia cestujucich sa

stala najvyssSou prioritou, ¢o podnietilo hfadanie novych rieseni,
ktoré by umoznili pokracovat v leteckej doprave s minimalnymi
obmedzeniami (Galierikova et al.,, 2021). Bezkontaktné
technolégie sa v tomto obdobi ukazali ako velmi dolezité. V
sucasnosti hodnotenie kvality sluZieb zahfia zvazenie viacerych
rozmerov spokojnosti cestujucich (Prasetyo et al., 2022).

Kvalita letiskovych sluZieb je velmi délezita z pohladu celkovej
stratégie letiska. Pre hodnotenie kvality jednotlivych sluZieb je
najdoélezitejsia identifikacia a vyber jednotlivych atributov, ktoré
reprezentuju uroven kvality (Shu-Ping et al., 2009). Dostupna
literatura uvadza, Ze hodnotenie kvality sluZieb je skutocne
komplikované, pretoze existuju rozne dimenzie kvality
letiskovych sluZieb (Fodness & Murray, 2007). Tento nazor
zdiela aj organizacia ACI Europe, ktord sa zaoberd kvalitou
letiskovych sluzieb v Eurdépe. AClI Europe sa snazi kvalitu
letiskovych sluzieb merat pomocou rdznych nastrojov a
zlepSovat spokojnost cestujucich, vykonnost letiska a kvalitu
letiskovych sluzieb. Medzi najznamejsie nastroje na meranie
kvality letiskovych sluzieb patri predovsetkym: hodnotenie
kvality letiskovych sluzieb cestujucimi, porovnanie letiska
sinymi letiskami vo svete, vyber najddleZitejSich aspektov
kvality sluzieb pre konkrétne letisko a zmena spokojnosti a
priorit cestujucich v priebehu ¢asu (ACI Europe, 2021). Vdaka
rozsiahlemu zberu dat a svojej Specifickej metodike moze toto
hodnotenie manazérom pomdct pri vybere spravneho
manazmentu a stratégie. Na zaklade ziskanych vysledkov su
kazdorocne ocenované najlepsie letiska podla spokojnosti

14



zakaznikov. Posledné dva roky bol dotaznik doplneny o otazky
zamerané na hygienu a distotu na letiskach. Zamerom bolo
ziskat reakcie cestujucich na nové opatrenia na ochranu zdravia.
Najlepsie letiska s dobrou urovriou hygieny boli Spanielske
letiska vratane letiska Alicante, Menorca, Pamplona, Murcia
a dalsich. V Tabulke 1 st uvedené ukazovatele na hodnotenie
kvality letiskovych sluzieb z pohladu viacerych dimenzii podla
ACI Europe.

Tabulka 1: Hodnotenie kvality letiskovych sluZieb. Zdroj: ACI Europe,
2021

Oblast Indikdtory
Pozemnd doprava na/z letiska
Dostupnost parkovacich miest
Hodnota za peniaze parkovacich miest
Dostupnost vozikov na batoZinu
Cakacia doba pri odbaveni
Efektivnost odbavovacieho personalu
Slusnost a  Ustretovost odbavovacieho
personalu
Cakacia doba pri pasovej kontrole
Sludnost a Ustretovost personalu pri pasovej
kontrole
Slusnost a
personalu
Déslednost bezpec¢nostnej kontroly
Cakacia doba pri bezpe¢nostnej kontrole
Pocit bezpecia a istoty
L'ahka orientdcia na letisku
Obrazovky s informdciami o letoch
Pesia vzdialenost v termindli
Jednoduchost prestupov
Slusnost a Ustretovost letiskového persondlu
Restaurdcie a stravovacie zariadenia
Hodnota za peniaze restauracii a stravovacich
zariadeni
Dostupnost bank/bankomatov/zmenarni
Nakupné moZnosti
Hodnota za peniaze ndkupnych moznosti
Pristup k internetu/Wi-Fi
Biznis saldniky
Dostupnost toaliet
Cistota toaliet
Komfort predodletovych ¢akarni
Cistota letiskového terminalu
Atmosféra na letisku
Kontrola pasu/obc¢ianskeho preukazu
Rychlost systému dorudovania batoziny
Colnd kontrola

Pristup

Odbavenie

Pasovd kontrola

Ustretovost  bezpeénostného

Bezpecnost

Orientdcia na
letisku

Vybavenie letiska

Prostredie letiska

Priletové sluzby

Studia z roku 2021 tvrdi, e letisko si mdze vybudovat svoj
uspesny imidzZ investovanim do kvality svojich sluZieb. Investicie
do kvality sluzieb mézu pomdct vybudovat déveru, spokojnost
zakaznikov, vnimanu hodnotu a imidz. Letisko je Uspesné vdaka
skusenosti cestujuceho. Garancia kvality sluzieb priamo a
nepriamo ovplyviuje imidzZ letiska (Mainardes et al., 2021).

Téma kvality letiskovych sluzieb je medzi vyskumnikmi velmi
populdrna, kedZe vyskumy odhalili mnohé nedostatky
amedzery (Valdes et al., 2021). Faktom vSak zostava, Ze
letiskové sluzby sa rozvijaju aj s ohladom nielen na zlepsenie
zakaznickej skusenosti, ale aj z pohladu udrZatelnosti letiska, ¢o
bolo ciasto¢ne overené pocas pandémie. Pandémia svojim
spdsobom predstavovala potencial na zlepsenie kvality sluZieb.
Letiskd boli nitené uprednostriovat bezpecnost, hygienu a
zdravie cestujucich, a tak pandémia urychlila vyvoj a prijatie

novych procesov (Bakir et al., 2022). Nové procesy sa Casto
stretdvaju s pozitivnymi aj negativnymi hodnoteniami od
cestujucich.

Analyza z roku 2022 ukdzala, Ze vnimanie celkového prostredia
letiska a nalady personalu zo strany cestujlcich sa zmenilo po
vypuknuti pandémie. Check-in, prostredie letiska a personal su
klucové atributy pre hodnotenie kvality letiskovych sluzieb pred
aj po pandémii (Li et al., 2022). Blizsi pohlad na skusenosti
cestujucich z letisk ukazal, Ze kvalita sluzieb a pozitivna
skdsenost cestujucich pomahaju zvySovat
konkurencieschopnost letisk (Tuchen et al., 2020).

2. Ciel a metodika

Cielom ¢lanku je uskutoénit primarny vyskum, ktory je zamerany
na ziskanie spatnej vazby od respondentov o ich skidsenostiach
s kvalitou letiskovych sluzieb po pandémii. Na dosiahnutie tohto
ciela boli pouZité rézne metddy, ako napriklad indukcia,
dedukcia, analyza aktudlneho stavu a Statistickd analyza.
Primarny vyskum bol vykonany prostrednictvom dotaznika,
ktory bol distribuovany respondentom prostrednictvom
socialnych sieti. Pre vypocet poZadovanej velkosti vzorky boli
pouZité statistické metddy, ktoré urcili, Ze na dosiahnutie 95%
spolahlivosti a maximalnej pripustnej chyby 5% je potrebnych
minimalne 384 odpovedi. Celkovy pocet ziskanych odpovedi bol
392, ¢o znamena, Ze bolo ziskanych viac odpovedi, ako bolo
minimélne potrebné pre tento vyskum, ateda poZadovana
minimélna velkost vzorky bola naplnend. Kazdy respondent
cestoval cez letisko aspon jedenkrat pred, pocas alebo po
pandémii.

3. Vysledky

V tejto Casti su uvedené vysledky primarneho vyskumu, vratane
vyhodnotenych odpovedi na tri konkrétne otazky, ktoré su
relevantné pre tento ¢lanok. Cielom prvej otazky bolo zhodnotit
pohlady respondentov na zlep3enie kvality letiskovych sluZieb, a
to pocas aj po pandémii v porovnani s obdobim pred
pandémiou. Odpovede respondentov su zobrazené na Obrazku
1.

KVALITA LETISKOVYCH SLUZIEB V POROVNAN] §
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Obradzok 1: Kvalita letiskovych sluZieb. Zdroj: Autori

Z 392 odpovedi vacésina respondentov uviedla, Ze kvalita
letiskovych sluZieb pocas a po pandémii je porovnatelna s
obdobim pred pandémiou. Toto stanovisko najcastejsie
zastdvaju ti, ktori lietaju obcas, priblizne 1-3 krat rocne. Z
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celkového poctu respondentov 131 os6b uviedlo, Ze doslo k
zlepseniu kvality letiskovych sluzieb a dalSich 57 respondentov
pocitovalo vyrazné zlepsenie kvality letiskovych sluzieb. Casti
cestujuci, ktori lietaju 7-9 krat ro¢ne alebo viac ako 10 krat ro¢ne
(¢asto/velmi casto), maju najvacsiu pravdepodobnost, Ze si
vSimnu zmeny v kvalite letiskovych sluzieb.

Pre letiska je klicové ziskat pozitivnu spdtnd vazbu od €astych
cestujucich, pretoZe ti vedia najlepSie posudit ¢ nastalo
zlepsenie v kvalite sluZieb. Iba menSina respondentov
pocitovala, Ze kvalita letiskovych sluzieb sa pocas a po pandémii
zhorsila v porovnani s obdobim pred pandémiou.

Cielom druhej otazky bolo identifikovat oblasti, kde respondenti
vidia najvyraznejsie zlepSenie kvality poskytovanych sluzieb.
Odpovede respondentov su uvedené na Obrazku 2. Podla
respondentov su najvyraznejSie zlepsenia v kvalite letiskovych
sluZieb pozorované pri pasovej kontrole, odlete, prilete
a v letiskovom prostredi. Su to teda najma oblasti, kde museli
letiska pocas pandémie implementovat inteligentné rieSenia na
minimalizaciu kontaktu medzi cestujtcimi. Tieto rieSenia prispeli
k zlepSeniu kvality sluZieb pri zachovani bezpecnostnych
opatreni.

NAJVYRAZNEJSIE ZLEPSENIE KVALITY
LETISKOVYCH SLUZIEB

Pristup 6%

Check-in 20%

Pasové kontrola 22%
Bezpetnost’ 7%
Orientécia na letisku 10%
Vybavenie letiska 8%
Prostredie letiska 15%
Priletové sluzby 12%

Obrdzok 2: NajvyraznejsSie zlepsenie kvality letiskovych sluZieb. Zdroj:
Autori

Cielom tretej otazky bolo identifikovat tri najdéleZitejsie faktory
letiskovych sluZieb pre kazidého ucastnika. V Tabulke 2 su
uvedené percentudlne hodnoty respondentov, ktori povazuju
vybrané letiskové sluzby za jednu z ich troch najddleZitejsich
volieb.

Tabulka 2: Faktory ovplyvriujuce kvalitu letiskovych sluZieb. Zdroj:
Autori

Indikdtory Percentudlne
zastiupenie

Pozemnd doprava na/z letiska 2,04%
Dostupnost parkovacich miest 6,63%
Hodnota za peniaze parkovacich miest 4,59%
Dostupnost vozikov na batozinu 0,26%
Cakacia doba pri odbaveni 13,78%
Efektivnost odbavovacieho persondlu 1,02%
Slusnost a  Ustretovost odbavovacieho 0,77%
personalu

Cakacia doba pri pasovej kontrole 51,28%
Slusnost a Ustretovost personalu pri pasovej 2,04%
kontrole

Sludnost a ustretovost bezpednostného 1,79%
personalu

Déslednost bezpecnostnej kontroly 1,28%
Cakacia doba pri bezpe¢nostnej kontrole 46,94%

Pocit bezpecia a istoty 11,73%
Lahka orientacia na letisku 3,83%
Obrazovky s informdciami o letoch 3,57%
Pesia vzdialenost v termindli 0,51%
Jednoduchost prestupov 31,38%
Slusnost a Ustretovost letiskového personalu 0,51%
Restauracie a stravovacie zariadenia 0,77%
Hodnota za peniaze restaurdcii a stravovacich 1,53%
zariadeni

Dostupnost béank/bankomatov/zmenarni 1,53%
Nakupné moznosti 1,02%
Hodnota za peniaze nakupnych moZnosti 1,02%
Pristup k internetu/Wi-Fi 19,13%
Biznis saldniky 0,51%
Dostupnost toaliet 2,30%
Cistota toaliet 9,44%
Komfort predodletovych ¢akarni 18,11%
Cistota letiskového terminalu 17,35%
Atmosféra na letisku 0,77%
Kontrola pasu/obcianskeho preukazu 16,33%
Rychlost systému dorucovania batoZiny 24,23%
Colna kontrola 2,04%

Respondenti mali mozZnost vybrat tri aspekty letiskovych sluZieb,
ktoré povazovali za najvyznamnejsie ukazovatele kvality, ich
odpovede sa nachadzaju v Tabulke 2. NajcastejSie vybrané
ukazovatele boli cakacia doba pri pasovej kontrole, cakacia doba
pri bezpeénostnej kontrole a jednoduchost prestupov. Okrem
toho respondenti zdérazniovali aj déleZitost rychlosti systému
dorucovania batoziny, pristupu k internetu/Wi-Fi, ¢akacej doby
pri odbaveni, komfortu predodletovych cakarni a Ccistoty
letiskového terminalu ako kltcové faktory ovplyvnujuce kvalitu
letiskovych sluZieb.

4, Zaver

Pandémia otvorila mnohym letiskdm moZnosti implementacie
inteligentnych technoldgii a rieSeni, ktoré zlepsuju bezpeénost a
poskytuju plynuly a bezkontaktny zaZitok pre cestujucich. Kvalita
letiskovych sluzieb je dolezitd pre stratégiu letiska a jej
hodnotenie je zloZité vzhladom na rbézne dimenzie kvality
sluZieb. ACI Europe pouzZiva rbzne ndstroje na meranie a
zlepSovanie spokojnosti cestujucich, vykonnosti letiska a kvality
sluzieb. Niekolko $tudii zistilo, Ze spokojnost alebo nespokojnost
cestujucich sa liSi v zavislosti od ndarodnosti, frekvencie
cestovania a typu cestujiceho. Nastroj SERQUAL je Ccasto
pouzivana metdda hodnotenia kvality sluzieb.

Uroveri kvality slufieb mozno hodnotit rozdielne na velkych a
malych letiskach a o¢akdvania cestujucich su stale vyssie bez
ohladu na velkost letiska. DéleZitu ulohu pri hodnoteni kvality
zohrava aj letiskovy personal. Len mélo letisk kontroluje kvalitu
svojich sluZieb, ¢o moéze mat vplyv na ich zisky a imidzZ.
Investovanie do kvality sluZieb méZe vybudovat déveru,
spokojnost zékaznikov, vnimaniu hodnotu a imidZ letiska, ¢o
moze prispiet k jeho Uspechu.

V ¢lanku bol vykonany primarny vyskum s cielom zistit od
respondentov ich sklsenosti s kvalitou letiskovych sluzieb po
pandémii. Bolo ziskanych 392 odpovedi od respondentov, ktori
cestovali letiskom aspon raz pred pandémiou, aspon raz pocas
nej a aspon raz po nej. Vacsina respondentov uviedla, Ze kvalita
letiskovych sluZieb pocas a po pandémii je porovnatelna s
obdobim pred pandémiou. Respondenti oznacili pasovu
kontrolu, check-in, prostredie letiska a priletové sluzby za
oblasti, kde sa pozoruju najvyraznejSie zlepSenia kvality
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letiskovych sluzieb. Za najvyznamnejSie ukazovatele kvality
oznacili respondenti ¢akaciu dobu pri pasovej kontrole, ¢akaciu
dobu pri bezpe¢nostnej kontrole a jednoduchost prestupov.Na
zaklade vysledkov vyskumu uvedeného v tomto clanku by sa
buduci vyskum mohol zamerat na tieto oblasti:

e Preskimanie vplyvu konkrétnych inteligentnych rieseni
implementovanych pocas pandémie na zlepSenie kvality
letiskovych sluzieb, ako su bezkontaktna registracia,
samoobsluzné odovzdavanie batoZiny a biometricka pasova
kontrola.

e Skumanie vztahu medzi kvalitou letiskovych sluZzieb a
spokojnostou a lojalitou zakaznikov, ako aj potencialny vplyv
kvality sluzieb na vynosy a ziskovost letiska.

e Preskimanie vplyvu réznych faktorov na vnimanie kvality
letiskovych sluzieb, ako je velkost letiska, poloha a aliancia
leteckych spolocnosti, ako aj demografické faktory, ako je
vek, pohlavie a frekvencia cestovania.

e Porovnanie kvality sluZzieb na rbéznych letiskach a
identifikacia najlepSich postupov a oblasti na zlepsenie v
ramci odvetvia.

e Skumanie vplyvu novych technolégii, ako napriklad umelej
inteligencie a internetu veci, na budlicnost kvality
letiskovych sluZieb a cestovatel'skych skdsenosti.
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