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SAZETAK:

Kako bi zra¢na luka osigurala uc¢inkovite procese prihvata i otpreme putnika u putni¢kom
terminalu, paznju je potrebno usredotociti na razvoj samousluzne i beskontaktne tehnologije.
Ovaj rad se fokusira na procese prihvata i otpreme putnika te analizu kako implementacija
samousluzne i beskontaktne tehnologije utjeCe na te procese. Proces prihvata i otpreme
obuhvaca skup aktivnosti koje se obavljaju u putnickom terminalu kako bi se osigurao brzi
protok putnika i prtljage i optimizirali resursi zracne luke. Taj proces potrebno je kontinuirano
prilagodavati i unaprjedivati primjenom razli¢itih tehnoloskih inovacija, a od kojih se moze
izdvojiti samousluzna i beskontaktna tehnologija, koja pridonosi odrzivom razvoju zra¢ne luke,
a glavni cilj unapredivanja procesa je pruzanje kvalitetnije usluge putnicima.

KLJUCNE RIJECI: zraéni promet, primarni tehnoloski sadrzaji zraéne luke, samousluzna i
beskontaktna tehnologija

SUMMARY:

In order for the airport to ensure efficient passenger handling process in the passenger
terminal, attention should be focused on the development of self-service and contactless
technology. This paper focuses on the process of passenger handling and the analysis of how
the implementation of self-service and contactless technology affects this process. The
acceptance and dispatch process encompasses a set of activities performed in the passenger
terminal to ensure a faster flow of passengers and baggage and optimize airport resources. This
process needs to be continuously adjusted and improved by applying various technological
innovations, among which self-service and contactless technology can be singled out, which
contributes to the sustainable development of the airport, and the main goal of improving the
process is to provide better service to passengers.

KEYWORDS: air traffic, passenger terminal sub-system, self-service and contactless
technology
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1. UVOD

Zratni promet je grana prometa koja svake godine biljezi rast putnickog prometa, stoga je
potrebno zracne luke stalno razvijati i tehnoloski unapredivati kako bi se osigurao $to u€inkovitiji i
brzi proces prihvata i otpreme putnika u putnickom terminalu, a samim time smanjili redovi ¢ekanja
na primarnim sadrzajima unutar zra¢ne luke. U 2020. godini pandemija bolesti COVID-19 zaustavila
je do tada pozitivne trendove rasta zratnog putnickog prometa i postavila nove izazove u pogledu
primjene samousluZne i beskontaktne tehnologije na zracnim lukama, kako zbog zdravlja tako i zbog
naglog rasta potraznje za uslugama u zra¢nom putnickom prometu u postpandemijskom razdoblju.

U danasnje vrijeme primjena novih tehnologija dosegla je razinu standarda na primarnim
sadrzajima unutar prometnog toka $to je znacajno ubrzalo i pojednostavilo procese prihvata i otpreme
putnika, a njihov daljnji razvoj ide u pravcu potpune primjene biometrijske tehnologije ¢ijom bi se
implementacijom potpuno promijenili dosada$nji procesi zracne luke.

Zavrsni rad je strukturiran u sedam komplementarnih poglavlja:

1. Uvod

2. Povijesni razvoj samousluZne i beskontaktne tehnologije na zracnim lukama

3. Analiza mogucnosti primjene samousluznih i1 beskontaktnih tehnologija na primarnim
sadrzajima unutar prometnog toka

4. Prednosti 1 nedostaci primjene samousluznih i beskontaktnih tehnologija u putni¢kom
terminalu

5. Primjena samousluzne i beskontaktne tehnologije na primjeru zracne luke Frankfurt

6. Trendovi 1 perspektive razvoja samousluzne i beskontaktne tehnologije u budué¢nosti

7. Zaklju€ak

U prvom poglavlju ukratko je opisan zracni promet, procedura prihvata i otpreme putnika na
aerodromima te je ukratko objasnjena struktura zavrSnog rada koji se sastoji od sedam poglavlja.

U drugom poglavlju opisane su vrste samousluznih i beskontaktnih tehnologija kroz njihov
povijesni razvoj i razlika izmedu samousluzne tehnologije i beskontaktne tehnologije.

U treCem poglavlju analizirani su primarni tehnoloSki sadrZaji unutar prometnog toka i
mogucénosti primjene samousluznih i beskontaktnih tehnologija. Grafickim prikazima su prikazani
tokovi putnika i modeli samousluznih i beskontaktnih tehnologija koji se primjenjuju na primarnim
sadrzajima unutar prometnog toka.

Cetvrto poglavlje opisuje prednosti i nedostatke samousluznih i beskontaktnih tehnologija na
temelju prikupljenih analiza i istraZivanja.

Peto poglavlje prikazuje primjer primjene samousluznih i beskontaktnih tehnologija na Zracnoj
luci Frankfurt.

Sesto poglavlje prikazuje analizu trendova i perspektivu razvoja samousluZne i beskontaktne
tehnologije u buduénosti.



2. POVIJESNI RAZVOJ SAMOUSLUZNE I BESKONTAKTNE
TEHNOLOGIJE NA ZRACNIM LUKAMA

»Samousluzna tehnologija (engl. Self-Service Technology — SST) je tehnolosko sucelje koje
korisnicima omoguéuje primanje usluge bez osobne interakcije s pruzateljem usluge® [1].

,Beskontaktna tehnologija je proces koji korisnicima omogucuje primanje usluge bez potrebe za
fizickom interakcijom s pruzateljem usluge ili dodirivanjem povrsina® [1].

Samousluzne i beskontaktne tehnologije dostupne su u svakodnevnom zivotu ve¢ desetlje¢ima
kroz beskontaktna pla¢anja, bankomate, samousluzne aparate za kavu, samousluzne blagajne,
automatska vrata koja koriste prepoznavanje pokreta, slavine i susila za ruke koje koriste senzor [2].

»Zracna luka je odredena povrsina na vodi ili zemlji (ukljucujuci objekte, instalaciju i opremu)
namijenjena za koristenje u cijelosti ili dijelom za dolazak, odlazak i kretanje zrakoplova na zemlji*

[3].

Prva primjena samousluznih tehnologija na zraénim lukama zabiljezena je 1990-tih godina, a
posljedica je kontinuiranog rasta prometa putnika, potrebe za povecanjem ucinkovitosti procesa u
zra¢nim lukama i poboljSanje iskustva putnika. [zvanredni dogadaji, teroristicki napad 2001. godine
i pandemija 2020. godine, zapoceli su odnosno ubrzali primjenu samousluznih i beskontaktnih
tehnologija na zracnim lukama zbog pojacanih zahtjeva s aspekta sigurnosti i zdravlja putnika [2].

Samousluzne i beskontaktne tehnologije postaju strategija za poboljSane iskustva putnika,
povecanje sigurnosti i povecanje ucinkovitosti zra¢nih luka i implementiraju se u sve segmente
primarnih sadrzaja prometnog toka u zra¢nim lukama [4].

92% > of passengers using technology (mobile, kiosk, automated gates, web) in 2022

62%
55% 52%
£1%
20/5
9%
22% 22%

" 5 0 oef Jo @ oQD[] € {0 4.@

Booking Check-in Bag tag Bag drop Identi Dwell Boarding On board Border Bag,
contro time control collection

Slika 1. Prihvacanje novih tehnologija od strane putnika, [4]

Na slici 1 prikazana je ucestalost koriStenja novih tehnologija prema rezultatima istrazivanja
2022 Passenger IT Insights koje provodi Internacionalna aeronauticka telekomunikacijska kompanija
(engl. Societe Internationale Telecommunications Aeronautiques - SITA) Internacionalna
aeronauticka telekomunikacijska kompanija SITA. Iz istrazivanja proizlazi da putnici prihvacaju
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nove tehnologije u svim segmentima putovanja, ali kao i sa svim novim tehnologijama, potrebno je
odredeno vrijeme za privikavanje. Online kupnja karte i prijava na let su prve samousluzne
tehnologije uvedene u cilju poboljSanja i ubrzavanja procesa putovanja i najvise su prihvac¢ene od
strane putnika, online kupnju karte koristi 92% putnika, mobilni/kiosk za registraciju putnika i
prtljage 62% putnika. Istrazivanje je provedeno online anketiranjem na uzorku 6.448 ispitanika u 27
zemalja Amerike, Azije, Europe, Bliskog istoka i Afrike, a ispitanici predstavljaju preko 85%
globalnog putnickog prometa [4].

2.1. Biometrijska tehnologija

,Biometrija je tehnika identifikacije koju karakterizira digitalna analiza bioloskih karakteristika
snimljena kamerom ili skenerom. Postupak provjere autenti¢nosti putem biometrije sigurniji je i
prikladniji nacin osobne provjere autenti¢nosti te znacajno poveéava ucinkovitost provjere putnika.*

Postoje dvije vrste biometrije: fizicka biometrija i biometrija ponaSanja. Fizi¢ka biometrija je
identifikacija preko Sarenice oka, otiska prstiju, prepoznavanja lica ili DNK uzorka, a biometrija
ponasanja ukljucuje hod, glas, pritisak tipke i potpis [5].

Pojam "biometrija" potjece od grckih rijeci "bio" (zivot) 1 "metrics" (mjeriti). Jedno od najstarijih
1 najosnovnijih obiljezja koje ljudi koriste za prepoznavanje je lice [6].

Biometrijski sustavi biljeze i pohranjuju individualne karakteristike koje ostaju nepromijenjene
tijekom vremena, kao §to su otisci prstiju, glas, uzorci mreznice, lica ili ruku. Kada korisnik podnese
zahtjev za provjerom, sustav usporeduje njegove biometrijske podatke s podacima u bazi podataka.
Ako postoji to¢no podudaranje pristup je odobren. Svi biometrijski sustavi sastoje se od tri osnovne
komponente [7]:

=  Senzor ili ¢ita€ za snimanje i skeniranje biometrijskog faktora koji se koristi za identifikaciju

=  Program koji pretvara snimljene ili skenirane podatke u digitalne formate i usporeduje ih s
pohranjenim podacima

= Baza podataka koja sadrzi pohranjene biometrijske podatke kako bi mogao izvrSiti usporednu
provjeru.

SKENIRANJE USPOREDBA IDENTIFIKACIJA PROVIJERA POTVRDA
(] ) VALJANOSTI
0°0
L
digitalno usporedba s L(l)s(ﬁl()crit;li;vié;ngzzse provjera podudaranja
ocitavanje podacima u p odataka i skeniranih podataka s dob .
uzorka bazi podataka P podacima iz baze odobravanje

otkrivanje identiteta

Slika 2. Postupak biometrijske provjere
Izvor: [8]

Postupak biometrijske provjere dijeli se u pet koraka i prikazan je na slici 2 [8].

Automatizirani biometrijski sustavi u zranom prometu primjenjuju se od 2003. godine kada je
Medunarodna organizacija civilnog zrakoplovstva (engl. International Civil Aviation Organisation —
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ICAO) usvojila globalni, uskladeni nacrt za integraciju biometrijskih identifikacijskih podataka u
putovnice i druge strojno Citljive putne dokumente (engl. Machine Readable Travel Document -
MRTD). Prepoznavanje lica odabrana je kao globalna interoperabilna biometrija za strojno
potpomognutu potvrdu identiteta s MRTD. Iste godine osnovan je Europski biometrijski forum,
neovisna europska organizacija koju podrzava Europska komisija €ija je vizija etablirati Europsku
uniju kao svjetskog lidera u biometrijskoj izvrsnosti, biti pokretacka snaga za koordinaciju, podrsku
1 jac¢anje nacionalnih tijela [6].

S operativnog 1 sigurnosnog aspekta biometrijski sustavi zahtijevaju standardizirane programe
za zajednicku upotrebu, samousluznu opremu kao Sto su kiosci za prijavu i registraciju putnika,
predaju prtljage, vrata za zasStitnu kontrolu i ukrcaj, automatizirana grani¢na kontrola. Postojeci
programi su [5]:

= TSA PreCheck pokrenut je nakon teroristickih napada 11. rujna 2001. godine kako bi nadgledao
sigurnost cjelokupnog prijevoznog sustava u Americi i ubrzao proces provjere na zracnim
lukama. Program zahtjeva od putnika da se prijavi na certificiranoj lokaciji u Americi gdje
prolazi provjeru putem otiska prsta pri ¢emu sustav identificira putnika i dodjeljuje mu kategoriju
rizika: visoki, nizak ili nepoznati rizik. Putnici koji su u kategoriji niskog rizika dobivaju 754
PreCheck usluge u nacionalnim zra¢nim lukama i1 zaobilaze standardnu zasStitnu provjeru.
Aplikacija za ¢lanstvo u programu se naplacuje, a ¢lanstvo se nakon provjere odobrava na 5
godina.
=  Carinska i grani¢na kontrola (engl. Customs and Border Protection - CBP) provodi biometrijsku
provjeru identiteta putnika u dolasku prepoznavanjem otiska prsta, skeniranje lica ili Sarenice
oka uz pomo¢ standardiziranih MRTD. Aplikacija za ¢lanstvo u programu se naplacuje, a
¢lanstvo se nakon provjere odobrava na pet godina. CBP programi su:
Global Entry program koji putnicima niskog rizika odobrava ubrzani pregled nakon dolaska
u Ameriku tako da zaobilaze carinske i imigracijske kontrole
NEXUS programom upravlja CBP i kanadska grani¢na sluzba i omogucuje putnicima, koji
su prethodno provjereni ¢lanovi i posjeduju radiofrekvencijsku identifikaciju (engl. Radio
Frequency Identification - RFID), biometrijsku provjeru Sarenice oka na samousluznim
kioscima u odredenim zra¢nim lukama
Sigurna elektroni¢ka mreza za brzi pregled putnika (engl. Secure Electronic Network for
Travelers Rapid Inspection - SENTRI) za odobrenje ulaska u program provodi rigoroznu
provjeru i intervju, a uz RFID karticu i biometrijsku provjeru lica ¢lanovima programa
omogucen je prelazak granice SAD i Meksika
= Mobile Passport je besplatna aplikacija u okviru CBP programa koja nakon prijave u program
omogucuje brzi proces ulaska u SAD i carinsku kontrolu putem biometrijskog prepoznavanja
lica.
= Clear Me je biometrijski identifikacijski program koji provjerava identitet osobe skeniranjem
otisaka prstiju ili $arenice i stvara biometrijski Clear Me raéun. Clanovi programa na aerodromu
prolaze kroz Clear Me trake radi biometrijske provjere Sarenice oka ili otiska prsta i zastitnog
pregleda
= Automatizirana kontrola putovnica (engl. Automated Passport Control - APC), koja se odvija na
samousluznim kioscima, je program koji pojednostavljuje ulazak putnika u SAD. Na APC
kiosku putnik ucitava e-putovnicu i uparuje ju sa biometrijskom provjerom lica ili otiska prsta,
ispunjava elektroni¢ki CBP obrazac i daje podatke o letu nakon ¢ega pristupa CBP sluzbeniku



=  SmartGate program za samostalan pregled putovnica radi na nain da usporeduje podatke
biometrijske provjere lica s o¢itanim podacima e-putovnice.

= IATA One ID program podrzan je biometrijskim prepoznavanjem lica koji upravlja
identifikacijom putnika kroz jedan token koji sadrzi sve dokumente (ukrcajnu kartu, putovnicu)

= IATA Fast Travel program osigurava putnicima mogucénost koriStenja samousluznih i
beskontaktnih provjera u zracnoj luci

Kako se iskustvo putovanja sve vise integrira u digitalni svijet, papirnate identifikacije mogle bi
uskoro postati proslost kao i papirnate zrakoplovne karte. Prema rezultatima istrazivanja 2022 Air
Transport IT Insights koje provodi SITA, gotovo tri Cetvrtine zracnih luka ulaZze u biometrijska
rjeSenja i nastavit ¢e provoditi inicijative kao odgovor na promjenu druStvenih navika i potrebu
racionalizacije obrade putnika. Implementacija biometrijske provjere porasla je u 2022. godini za
36% u odnosu na 2021. godinu. 42% zra¢nih luka implementiralo je biometrijska rjeSenja sto je 10%
viSe u odnosu na 2021. godinu. Samostalni ukrcaj pomocu biometrije implementiralo je samo 43%
zraCnih luka, a biometrijsku zaStitnu provjeru 39% zracnih luka. Zracne luke do 2025. godine
planiraju daljnje investicije u biometrijska rjeSenja koja bi rezultirala implementacijom samostalne
prijave i predaje prtljage na 86% zracnih luka i biometrijske zastitne procedure na 69% zra¢nih luka

[9].
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Slika 3. Implementacija i planovi implementacije samousluznih
1 beskontaktnih rjeSenja na zra¢nim lukama
Izvor: [9]

Na slici 3 prikazani su rezultati istrazivanja 2022 Air Transport IT Insights koje provodi SITA
online anketiranjem na uzorku ispitanika koji zajedno predstavljaju stavove 93 zracne luke, a zracne
luke koje su sudjelovale u istrazivanju predstavljaju 27% globalnog prometa odnosno 2,82 milijarde
putnika [9].



2.2. SamousluZna tehnologija

Samousluzna tehnologija omogucuje decentraliziranu obradu veéeg broja putnika u zra¢noj luci
¢ime se bolje upravlja resursima osoblja zra¢ne luke, smanjuju guzve i ubrzava obrada putnika.

Samousluzni kiosci za prijavu prvi put su se poceli postavljati krajem devedesetih godinau SAD-
u, a poc¢etkom 2000-tih godina u Europi.

Samousluznu tehnologiju poceli su razvijali zracni prijevoznici, ali je ubrzo na inicijativu grupe
zracnih prijevoznika i u suradnji s Medunarodnom udrugom zracnog prijevoza (engl. International
Air Transport Association - IATA) zapoceo razvoj zajednickih standarda za terminale, odnosno
zajednickih samousluznih kioska (engl. Common Use Self Service - CUSS) s ciljem pojednostavljenja
procesa prijave.

Sira primjena CUSS kioska pocela je 2005. godine, a nakon 10-tak godina primjene, CUSS
kiosci postali su standard na terminalima zra¢nih luka. Bilo je potrebno neko vrijeme za privikavanje
putnika na prihvaéenje samousluznih kioska, prvotno uz pomo¢ osoblja koje je pomagalo putnicima
tijekom prijave, a tvrdi se da danas kiosci pruzaju brzu i jednostavnu prijavu ispunjavajuéi glavnu
funkciju - povecanje broja mjesta za prijavu putnika, smanjenje ¢ekanja u redu, krace vrijeme prijave
[10].

Godine 2008. zra¢na luka Amsterdam Schiphol implementirala je samousluzni kiosk za predaju
prtljagom (engl. Self-Service Bag Drop - SSBD), automatiziranu tehnologiju koja putnicima
omogucuje ispisivanje oznaka za prtljagu i ukrcajnih propusnica te predaju prtljage [11]. Kontinuirani
razvoj samousluznih tehnologija uvodio je nove generacije kioska koji uz moguénost prijave za let,
imaju mogucnost odabira sjedala, ispisa ukrcajne karte, ispisa i pri¢vrS¢ivanja oznake za predanu
prtljagu [12]. Samousluzni kiosk SITA World Tracer razvijen je tijekom pandemije COVID-19 kako
bi putnicima beskontaktnom tehnologijom omoguéio brzu i jednostavnu prijavu neregularnosti
prtljage [13].

Implementacija samousluznih i beskontaktnih tehnologija rezultat je kontinuiranog ulaganja u
razvoj usluge na zra¢nim lukama, a prema istrazivanjima koje provodi SITA takvi trendovi ¢e se
nastaviti u budu¢nosti.
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Slika 4. Implementacija i planovi implementacije samousluznih i
beskontaktnih tehnologija na zraénim lukama
Izvor: [9]

Na slici 4 prikazani su rezultati istrazivanja 2022 Air Transport IT Insights koje provodi SITA
online anketiranjem na uzorku ispitanika koji zajedno predstavljaju stavove 93 zracne luke, a zra¢ne
luke koje su sudjelovale u istrazivanje predstavljaju 27% globalnog prometa ili 2,82 milijarde putnika.
Zracne luke nastavljaju s planovima investiranja u implementaciju samousluznih i beskontaktnih
tehnologija i do kraja 2025. godine implementaciju prijave putem kioska i ispis prtljaznog privjeska
na kioscima oc¢ekuje 96% zracnih luka. Prioriteti zra¢nih luka su ulaganje u samousluznu prijavu i
predaju prtljage, pri cemu 96% zracnih luka planira implementaciju predaje prtljage uz pomoc
osoblja, a 72% bez pomo¢i osoblja zrane luke. 76% zra¢nih luka planira do kraja 2025. godine
implementirati uredaje za samostalni ukrcaj u zrakoplov, a njih 63% automatsku grani¢nu kontrolu

[9].

2.3. RFID tehnologija

Radio frekvencijska identifikacija (engl. Radio Frequency Identification - RFID) je oblik bezi¢ne
komunikacije koji koristi elektromagnetska polja za prepoznavanje i praéenje objekata koji nose
pasivnu ili aktivnu oznaku. RFID oznaka ima ugraden silikonski ¢ip koji odasilje radiosignal. Za
detekciju pasivnih oznaka potreban je RFID citac, dok aktivne oznake imaju vlastiti izvor za
emitiranje jedinstvenog identifikacijskog broja i mogu detektirati oznake na ve¢oj udaljenosti. RFID
tehnologija sve viSe zamjenjuje barcode tehnologiju jer smanjuje vrijeme potrebno za upravljanje
robom zbog brze identifikacije i moguénosti skeniranja viSe oznaka te moguénost pogreske jer nije
potrebno fizi¢ko upravljanje procesom.



RFID oznake sadrzavaju niz informacija o pojedinom predmetu i omogucavaju pracenje, nadzor
1 pohranu podataka. Mala veli¢ina RFID oznake omogucéava njeno postavljenje u predmete s kojima
se svakodnevno susre¢emo kao Sto su putovnice, knjige, odjeca i kreditne kartice.

RFID tehnologija stvorena je tijekom Drugog svjetskog rata i koriStena je za prisluskivanje. lako
je sluzbeno izumljena 1983. godine kada je Charles Walton prijavio ,,RFID* patent, proslo je viSe od
dvadeset godina do njegove implementacije. Danas se RFID oznake koriste u gotovo svim
industrijama za prac¢enje imovine, upravljanje zalihama ili kontrolu procesa kvalitete [14].

U zrakoplovnoj industriji Delta Air Lines prvi je zracni prijevoznik koji je usvojio RFID oznake
za prtljagu 2016. godine. Danas Delta primjenjuje RDIF tehnologiju na 84 najve¢e domace zra¢ne
luke, Sto ¢ini viSe od 85% prtljage koje se pregledava u RFID sustavu.

Aerodrom Milano Malpensa je 2008. godine instalirala RFID infrastrukturu u svoj sustav za
rukovanje prtljagom i tako je postala prva zra¢na luka u Europi i tre¢a u svijetu koja je koristila RFID
tehnologiju za rukovanje prtljagom [15]

Krajem 2018. godine IATA je u suradnji s Medunarodnim vije¢em zra¢nih luka provela
istrazivanje koje je pokazalo da 70% anketiranih zra¢nih luka razmatra implementaciju RFID
tehnologije, a 52% radi na implementaciji RFID za pracenje prtljage.

IATA na temelju analize poslovnog slucaja za RFID procjenjuje da ¢e ulaganju u RFID
tehnologije smanjiti pogreske pri rukovanju prtljagom i povecati operativnu ucinkovitost te nakon
pune implementacije ostvariti povrat ulaganja od preko 3 milijarde dolara.

2019. godine na 75. godiSnjoj skupstini IATA-e jednoglasno je usvojena rezoluciju koja
podrzava globalnu primjenu RFID-a za pracenje prtljage i implementaciju modernih standarda slanja
poruka o prtljazi kako bi se pracenje prtljage odvijalo u stvarnom vremenu na kljuénim tockama
putovanja putnika. Prema rezoluciji, zracni prijevoznici obvezali su se prije¢i s barcode oznaka za
prtljagu na RFID oznake, a zra¢ne tvrtke su se obvezale na proaktivnu upotrebu RFID podataka,
identificiranju pogreSaka prilikom rukovanja prtljagom te uspostavu postupaka sa zemaljskim
osobljem u cilju sprjeavanja pogresnog rukovanja prtljagom [16].

Danas se jos uvijek vecina prtljage oznacava i prati pomocu barcode tehnologije Sto cesto dovodi
do krivog ocitanja prilikom rucnog sortiranja Sto povecava broj neregularnosti prtljage i povecava
troskove. RFID tehnologija troskovno je u¢inkovita metoda pracenja prtljage u stvarnom vremenu u
pogledu pouzdanosti, dostupnosti i cijene, a postize stopu ucinkovitosti 99% S$to ju €ini vode¢om
tehnologijom buduénosti [17].

SITA Baggage IT Insights na temelju sustava za pracenje prtljage navodi da implementacije
novih tehnologija za rukovanje prtljagom donose ustedu. Broj pogresaka pri rukovanju prtljagom
smanjio se 45,8%, sa 46,9 milijuna u 2007. na 25,4 milijuna u 2019. godini. Pri tome je u 2019. godini
troSak smanjen za 40,8% u odnosu na 2007. godinu.

U 2019. bilo je 5,6 pogresnog rukovanja prtljagom na tisu¢u putnika Sto je 70,3% manje u odnosu
na 2007. godinu kada je bilo 18,88 pogresnog rukovanja prtljagom na tisu¢u putnika. U 2019. godini
je u odnosu na 2018. godinu zabiljeZen pad od 1,6% unato€ rastu putnickog prometa u 2019. godini
[18].
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Slika 5. Izgubljena prtljaga na 1.000 putnika, [18]

Na slici 5 prikazana su dugorocna kretanja ucinkovitosti operacija rukovanja prtljagom.
Tehnologija je klju¢na za poboljsanje ucinkovitost operacija Sto potvrduju podaci o broju izgubljene
prtljage na 1.000 prevezenih putnika u 2007. godini u usporedbi s 2019. godinom [18].



3. ANALIZA MOGUCNOSTI PRIMJENE SAMOUSLUZNIH 1
BESKONTAKTNIH TEHNOLOGIJA NA PRIMARNIM SADRZAJIMA
UNUTAR PROMETNOG TOKA

Samousluzne i beskontaktne tehnologije danas se primjenjuju na svim primarnim sadrzajima
unutar prometnog toka, a njihov razvoj i primjena zahtjeva od aviokompanija, zracnih luka i
pruzatelja zemaljskih usluga koristenje zajednickih tehnologija koje se nalaze u zracnim lukama.

IATA na svojoj internetskoj stranici redovito objavljuje azurirane informacije o pravilima i
standardima svojih tehnologija i zbog toga je od izuzetne vaznosti podrska IATA-e u standardizaciji
primjene samousluzne tehnologije i optimizaciji putni¢kih procesa kroz razvoj globalnih standarda
za zajedniCku uporabu sadrzaja na zra¢nim lukama kako bi se osigurala interoperabilnost izmedu svih
dionika ukljucenih u proces i poboljsalo iskustvo putnika u zra¢noj luci.

Usvajanje novih inovativnih tehnologija kontinuirani je proces koji ¢e se prilagodavati novim
izazovima. Tijekom pandemije COVID-19 potaknuli su se procesi Sire primjene beskontaktne
tehnologije. Danas, nakon pandemije, zracni prijevoznici i zra¢ne luke suocene su sa znacajnim
povecanjem potraznje i morat ¢e prilagoditi svoje procese kako bi odrzali sigurnost svojih operacija
uz istovremeno poboljSanje protoka putnika i osiguranje njihovog zadovoljstva pruzenom uslugom
[19].

Tok putnika s kroz primarne tehnoloSke sadrzaje terminala zra¢ne luke:

=  registracija putnika i prtljage

=  kontrola propusnica

= zaStitni pregled putnika

=  kontrola putovnica u odlasku i dolasku
= izlazne ¢ekaonice

=  kontrolu ukrcajnih karata

=  prostor za preuzimanje prtljage

=  carinski pregled u odlasku i dolasku

Baggage Security Customs Walting Boarding [ S = Customs Baggage
drop area A Claim

Slika 6. Tok putnika kroz zra¢nu luku
Izvor: [20]

Na slici 6 prikazano je kretanje putnika s kroz primarne tehnoloske sadrzaje terminala zracne
luke u odlasku i dolasku.
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3.1. Registracija putnika i prtljage

Registracija putnika i predane prtljage je postupak prijave kojom se potvrduje namjera putnika
da putuje s odabranim zra¢nim prijevoznikom na nain da se provjeri identitet putnika i putni
dokumenti ovisno o uvjetima zemlje u koju putnik putuje ili preko koje putuje (putovnica, viza,
potvrda o cijepljenju i sl.). Provjerava se i prtljaga koju putnik predaje na let sukladno propisima
zracnih prijevoznika u smislu dimenzija i tezine kao 1 dimenzija i teZina ru¢ne prtljage koju putnik
unosi sa sobom u kabinu zrakoplova. Nakon provjere izdaje se karta za ukrcaj sa informacijama o
putovanju (broj leta, broj sjedala, broj izlaza, vrijeme ukrcaja, vrijeme polijetanja) [21].

‘#-)- Air Comipeiocy BOARDING PASS | BOARDING PASS

‘ Name of passenger:
=== Name of passenger: Carrier: Flight N9:  Class: JOHN DOE

ey JOHN DOE AC AC2505 B
:wi From: New Delhi DE L
%’ 2 From: NewDelhiDEL  Date: Luggage:  Seat: O LR PR L
To: Los Angeles KLAX 10/12/2017 Y 5A ETKT 555 1234567890
Seat: | Date:
GATE BOARDING TIME ETKT 555 1234567890 SA 10/12/2017
= H22 07:45 GATE | BOARDING TIME
H22 07:45

Slika 7. Primjer karte za ukrcaj u zrakoplov
Izvor: [20]

Registracija putnika je vremenski osjetljiv proces jer se dogada u kratkom vremenskom periodu
prije leta, izmedu 24 sata i 30 minuta prije leta i automatizacija procesa prijave je od interesa za zracne
prijevoznike i zra¢ne luke kako bi se smanjilo vrijeme ¢ekanja putnika i izbjegle guzve.

Putnik se na let moze prijaviti na Salteru za prijavu i registraciju putnika koriste¢i uobicajenu
terminalnu opremu (engl. Common User Terminal Equipment - CUTE), odnosno samousluzne kioske
koje na zra¢nim lukama dijele zracni prijevoznici radi uStede prostora i resursa. Razvoj samousluznih
1 beskontaktnih tehnologija omogucio je prijavu na let prije dolaska na aerodrom putem internet
prijave, mobilne aplikacije zracnih prijevoznika ili po dolasku na aerodrom putem samousluznog
kioska (CUSS).

Kiosk za samostalnu prijavu u zra¢noj luci je uredaj za prijavu leta koji sadrzi zaslon s ugradenim
racunalom, identifikaciju (unos podataka u racunalo, zaslon osjetljiv na dodir, kameru visoke
rezolucije, skener otiska prsta ili skener dokumenata), te izdavanje ukrcajne karte putem pisaca ili
digitalno.

Samousluzni kiosk putnicima omoguéuje prijavu na let koja ukljucuje identifikaciju, ispis
ukrcajne karte, prijavu prtljage i ispis privjeska za prtljagu, a putnik se moze prijaviti na dva nacina
[22]:

= putem samousluznog kioska koji koristi unos ili skeniranje dokumenta za identifikaciju putnika
(putovnica, podaci iz ukrcajne karte, broj leta)
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= putem samousluznog kioska koji koristi biometriju za identifikaciju putnika (kamera za lice,
skener otiska prsta, skener Sarenice oka ili prethodnom registracijom biometrijskih podataka u
mobilnu aplikaciju).
If
:

|

Slika 8. Samousluzni kiosk za prijavu i registraciju putnika
Izvor: [22]

Na slici 8 prikazan je samousluzni beskontaktni kiosk za prijavu i registraciju putnika na let.
Nakon identifikacije, na zaslonu kioska putnik provjera podatke o letu, potvrduje prijavu nakon ¢ega
se izdaje ukrcajna karta koja se printa na kiosku ili digitalno Salje na mobilni uredaj putnika.

Ovisno o vrsti kioska, putnik prilikom prijave i predaje prtljage moZe ispisati oznaku za prtljagu
1 predati je na pokretnu traku koja je integrirana u samousluzni kiosk za predaju prtljage ili na za to
odredenom Salteru. Automatizirano odlaganje prtljage pomocu skeniranja barcodea dodatno
automatizira proces prijave i1 predaje prtljage na samousluznom kiosku za predaju prtljage. Na slici 9
prikazan je primjer samousluznog kioska za prijavu i predaju prtljage [21].
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Slika 9. Samousluzni kiosk za prijavu i predaju prtljage
Izvor: [23]

3.2. Kontrola propusnica

Kontrola ukrcajnih propusnica zastitna je kontrolna tocka i obavlja se nakon registracije putnika
i prtljage. Kontrolu obavlja osoblje zracne luke ru¢nim pregledom ili skeniranjem barcodea na
ukrcajnoj propusnici. Vecina zra¢nih luka kontrolu propusnica obavlja beskontaktnim skeniranjem
barcodea kako bi se ubrzao proces prolaska putnika kroz zra¢nu luku i smanjila moguénost ljudske
pogreske.

3.3. Zastitni pregled putnika

Zastitna provjera putnika u zracnoj luci obavlja se na putnicima koji ulaze u sticeno podrucje
zracne luke. Postoje razli¢ite metode provjere kao Sto su koristenje tehnoloskih sredstava za provjeru,
ru¢nom provjerom ili kombinacijom jedne i druge metode. Uz zastitnu provjeru putnika obavlja se i
pregled rucne prtljage i osobnih svari putnika.

Zracne luke prema svojim potrebama odabiru dostupne metode pregleda i tehnologiju. Napredak
tehnologije kao §to su 3D rendgenske tehnologije, skeneri tekuc¢ina i boca i sustav za otkrivanje
eksploziva pruzaju bolji i sigurniji postupak pregleda putnika i ubrzava procese zastitnog pregleda.

Tradicionalni zastitni pregled putnika sve ceS¢e zamjenjuju samousluzne i beskontaktne
tehnologije koje koriste biometrijske sustave prepoznavanja lica ili digitalnu provjeru dokumentacije.
Dodatnu sigurnost omogucuje sustav koji je u mogucnosti povezati putnika s njegovom prtljagom.

Postoje razli¢ita tehnoloska rjeSenja za samousluzni zastitni pregled u zra¢nim lukama koji
omogucuju putnicima prolazak kroz zastitni pregled bez interakcije s osobljem [24].

Vanderlande PAX Divest Assistant primjer je zaStitnog pregleda putnika bez interakcije sa
zemaljskim osobljem. Samousluzna tehnologija putnicima osigurava beskontaktni proces koji je
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putem videa objasnjen putnicima, a ukoliko je putnicima potrebna pomo¢, osoblje je dostupno putem
videa na zahtjev putnika [25].

Zastitni pregled u okviru projekta 7SA PreCheck omogucuje brzu zastitnu provjeru u odnosu na
standardnu provjeru bez odlaganja remena, jakne, cipela, prijenosnog racunala i osobne kozmetike
na pokretnu traku za provjeru. Putnici koji se prijave u program, uzima im se otisak prsta i ukoliko
im se dodijeli kategorija niskog rizika zaobilaze standardnu zaStitnu kontrolu i obavljaju zaStitnu
kontrolu pomocu otiska prsta. Putnici dobivaju ¢lanstvo na pet godina i mogu koristiti 7.S4 PreCheck
usluge na svim medunarodnim zra¢nim lukama koje ih pruzaju [5].

Zratna luka Hamburg je u cilju optimiziranja vremena ¢ekanja na zastitni pregled uvela Slot&Fly
sustav koji omoguéuje putnicima rezervaciju termina za zastitnu provjeru u vremenu od 72 sata do
jedan sat prije polaska, a termini vrijede 15 minuta prije i poslije navedenog vremena. Poseban ulaz
mogu koristiti samo putnici s rezerviranim terminom. Putnici mogu rezervirati mjesto za sebe 1 jo$
Cetiri putnika. Usluga je besplatna na internet stranici zra¢ne luke, bez obzira na zracnog prijevoznika
ili klasu u zrakoplovu. Putnici obavljaju rezervaciju na internet stranici zracne luke, upisuju podatke
o letu, broj ljudi i adresu e-poSte, nakon odabira termina putnici primaju e-poruku s OR kodom i u
zracnoj luci koriste Slot&Fly traku i skeniraju svoju ukrcajnu kartu koriste¢i dobiveni OR kod [26].

3.4. Kontrola putovnica

Kontrolu putovnica za putnike u medunarodnom odlasku i dolasku obavlja grani¢na policija.
Vremenski je zahtjevan proces koji se unaprjeduje primjenom automatiziranih sustava grani¢ne
kontrole koji se sastoji od ¢itaca digitalnih putovnica i biometrijskog uredaja. Prije prolaska kontrole
biometrijski podaci e-putovnica moraju biti uc¢itani u nacionalna bazu podataka ili ih putnik predaje
prilikom prijave i registracije na let gdje mu se uzimaju biometrijski podaci (otisak prsta, skeniranje
Sarenice ili lica) koja se usporeduje sa digitalnom putovnicom putnika i stvorio single token. Na taj
nacin omogucuje se putniku da se na svakoj kontrolnoj tocki identificira putem single tokena.
Prilikom prolaska sustav usporeduje biometrijske podatke putnika s podacima ucitanog dokumenta
putnika [27].

Od prve implementacije samousluznog kioska u zracnoj luci Chicago O’Hare 2013. godine
kontinuirano se uvode poboljsanja od korisnickog sucelja na kioscima do primjene biometrijske
tehnologije identifikacije putnika. Primjena automatiziranih kioska putnicima je smanjilo vrijeme
¢ekanja na provjeru, minimizirao pogresne identifikacije i rizik od nepravedno uskracenog ukrcaja, a
smanjena su i kaSnjenja u polasku zbog opsezne provjere dokumenata koje su putnici morali prolaziti
[28].
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Slika 10. Napredni sustav kontrole putovnica SmartGate
Izvor: [29]

Na slici 10 prikazan je napredni sustav kontrole putovnica SmartGate koji se primjenjuje u
zratnim lukama i omogucuje prolazak putnika u svega nekoliko sekundi. Putnici se prethodno ne
moraju registrirati u sustav nego sve Sto moraju je skenirati putovnicu, a kontrola se obavlja
biometrijom lica [29].

3.5. Izlazne ¢ekaonice

Izlazne c¢ekaonice su podrudje na terminalu zra¢ne luke kontroliranog pristupa gdje putnici
cekaju za ukrcaj u zrakoplov. Sastoji se od ¢ekaonice, Saltera i vrata za ukrcaj u zrakoplov te
komercijalnih sadrzaja koje zra¢ne luke koriste za ostvarivanje neaeronautickih prihoda.
Komercijalni sadrzaji uz restorane i trgovine imaju i samousluzne aparate za kavu, sokove i slatkise.
Samousluzna i1 beskontaktna tehnologija implementira se u komercijalne sadrzaje zracne luke, zbog
ustede prostora i smanjenja troSkova zaposlenika.

Slika 11. Primjer samousluznih sadrzaja izlazne ¢ekaonice na zra¢noj luci Newark Liberty
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Na slici 11 prikazan je primjer samousluznih sadrzaja izlazne ¢ekaonice na zracnoj luci Newark
Liberty u New Yorku. U cijelom prostoru ¢ekaonice, na stolovima za rad i prostoru za odmor nalaze
se tableti putem kojih se narucuje hrana koja se preuzima u samousluznim restoranima.

3.6. Kontrola ukrcajnih karata za let

Zbog stalnog rasta zracnog putnickog prometa i potrebe za osiguravanjem pravovremenog
ukrcaja sve se viSe razvijaju automatizirani procesi. Tradicionalni na¢in provjere ukrcajne karte i
putovnice putnika zamjenjuje beskontaktna tehnologija prilikom ukrcaja putnika u zrakoplov kao §to
su skeniranje ukrcajne karte putnika ili identifikacija putnika biometrijskom provjerom kojom se
putniku odobrava ulazak u zrakoplov.

Putnik s ispisanom ili mobilnom ukrcajnom kartom postavlja OR kod ili barcode licem prema
dolje na skener automatskih vrata za ukrcaj ili se identificira biometrijski i nakon kratke provjere
vrata se otvaraju omogucujuci putniku da se ukrca na let.

Takvi automatizirani procesi ubrzavaju provjeru identiteta putnika, osiguravaju brzi ukrcaj
putnika u zrakoplov, otklanjaju ljudsku pogresku prilikom identifikacije i smanjuje troskove usluga
zratne luke.

Prema posljednjem istrazivanju u izvjeS¢u o automatiziranim vratima za ukrcaj u zrakoplov
vrijednost trziSta je procijenjeno na 79 milijuna americkih dolara u 2022. godini, a predvida se da ¢e
do 2029. godine narasti do 110,6 milijuna americkih dolara. Europa je najvece trziSte sa oko 45%
trziSnog udjela, a slijedi ju Sjeverna Amerika sa 27% [31].

Medunarodna zra¢na luka Hong Kong 2021. godine omogucila je putnicima beskontaktna e-
zaStitna vrata za provjeru ukrcajnih karata. Putnici koji su na zra¢noj luci pomocu biometrije prosli
kroz automatsku provjeru putovnica, mogu jednostavno proci kroz e-zastitna vrata skeniranjem lica,
bez potrebe za pokazivanjem ukrcajne karte. Ova tehnologija omogucuje jednostavniji i brzi proces
ukrcaja putnika u zrakoplov i smanjuje kasnjenja [32].

3.7. Prostor za preuzimanje prtljage

Rukovanje prtljagom je proces u kojem zrac¢na luka koordinira kretanje prtljage od trenutka
prijave putnika na let i predaje prtljage na aerodromu polaska do trenutka preuzimanja prtljage na
aerodromu dolaska.

Kako bi poboljsale u€inkovitost i smanjile neregularnosti ru¢nog rukovanja prtljagom, zracne
luke uvode nove tehnologije kao $to su automatizirani RFID sustavi pracenja prtljage i analiza
podataka u stvarnom vremenu te automatizirana tehnoloska rjeSenja za rukovanje prtljagom i
optimizaciju utovara i istovara prtljage u prtljaznom prostoru [33].
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Slika 12. Automatizirano rukovanje prtljagom na zracnoj luci London Stansted
Izvor: [33]

Na slici 12 prikazan je primjer automatiziranog rukovanja prtljagom na zrac¢noj luci London
Stansted koja je u 2021. godini dovrsila nadogradnju sustava za rukovanje prtljagom vrijednu 70
milijuna funti, zamjenjujuci postojece pokretne trake s 2,4 km pokretnih traka i tra¢nica, kao i 180
automatiziranih kolica s ciljem pobolj$anja u¢inkovitosti rukovanja prtljagom. Instalirani su i skeneri
za prtljagu, koji su obavezni prema propisima EU, a novi sustav postize brzinu do pet metara u
sekundi (18 km/h) i prtljazi treba samo Sest minuta od prijave prtljage na Salteru ili kiosku do utovara
u zrakoplov [33].

3.8. Carinski pregled u odlasku i dolasku

Carinsku kontrolu obavljaju carinski sluzbenici, pretragom prtljage nasumi¢no odabranih
putnika. Pretraga se obavlja ru¢nom pretragom prtljage putnika ili biometrijskom provjerom
identiteta putnika (prepoznavanjem otiska prsta, skeniranje lica ili Sarenica oka) pomoc¢u programa
poput Global Entry, NEXUS, TSA PreCheck, Clear Me ili SENTRI. Ovi programi nude ubrzanu
obradu putnika, poboljSavaju sigurnost i omogucuju modificirani pregled unaprijed registriranim
putnicima ovisno o programu kojeg koriste [5].

17



4. PREDNOSTI I NEDOSTACI PRIMJENE SAMOUSLUZNIH I
BESKONTAKTNIH TEHNOLOGIJA U PUTNICKOM TERMINALU

Rezultati IATA 2021 Global Passenger Survey pokazuju da putnici podrzavaju uvodenje novih
tehnologija koji ¢e im omoguciti vise kontrole tijekom procesa na zracnoj luci i osigurati nesmetano
putovanje. Sa stajaliSta putnika, nove tehnologije mogu ubrzati vrijeme obrade putnika i daju
fleksibilnost upotrebe. Za pruzatelja usluge nove tehnologije smanjuju broj zaposlenika i povecavaju
konkurentnost. IstraZivanje je pokazalo da putnici Zele koristiti biometrijsku identifikaciju ako se time
skracuju procesi na aerodromu [34].
= 73% putnika spremno je dijeliti svoje biometrijske podatke kako bi se ubrzali procesi na zra¢noj

luci (46% viSe u odnosu na istrazivanje provedeno u 2019. godini)
= 88% zeli dijeliti imigracijske podatke prije polaska kako bi se ubrzali procesi
= 36% koristilo je biometrijske tehnologije tijekom putovanja, a 86% njih zadovoljno je uslugom
= 56% navodi zabrinutost je zbog moguénosti krSenja zaStite podataka, 52% njih Zeli znati s kim
se razmjenjuju njihovi podaci, 51% Zeli znati kako se njihovi podaci koriste 1 procesuiraju.

Putnici Zele provesti manje vremena ¢ekajuéi u redovima, a kao prioritete navode ¢ekanje na
ukrcaj u zrakoplov $to navodi 55% putnika, zaStitnu kontrolu navodi 41% putnika te grani¢nu
kontrolu kao prioritet za poboljSanje navodi 38% putnika [34].

Implementacija samousluzne i beskontaktne tehnologije moze se promatrati kroz 5 klju¢nih
razloga upotrebe u procesu prijave i registracije putnika u zra¢noj luci, a to su poboljSanje procesa,
kontrola procesa, unaprjedenje korisnickog iskustva, povecanje neaeronautickih prihoda i povecanje
sigurnosti [35].

« smanjuje redove ¢ekanja
POBOLJSANJE PROCESA * povedava potencijal za prostora na aerodromu
* smanjuje potreba za osobljem zracne luke

e pracenje kretanja putnika u stvarnom vremenu

KONTROLA PROCESA e mogucénost predvidanja guzvi (biometrijska tehnologija)

UNAERIJEDENJE * individualni pristup
KORISNICKOG ISKUSTVA ¢ nema jezi¢ne barijere

POVECANIJE e ubrzavanje procesa rezultira ve¢im zadovoljstvom
N2V (o) O [el 5 R:1IE 0102 o vise vremena putnicima u prostoru komercijalnih djelatnosti

® smanjuje troskove
esmanjuje mogucnost rizika

POVECANJE SIGURNOSTI

Slika 13. Razlozi upotrebe samousluzne i beskontaktne tehnologije, [35]

Naslici 13 prikazani su i opisani kljuéni razlozi upotrebe samousluzne i beskontaktne tehnologije
u procesu prijave i registracije putnika u zra¢noj luci [35].
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Brojne su prednosti implementacije samousluzne i beskontaktne tehnologije na zraénim lukama,
kako za putnike tako i za zracne prijevoznike i zrane luke. Neke od prednosti samousluznih i
beskontaktnih tehnologija su uSteda vremena, ucinkovitost, sigurnost, smanjenje operativnih
troskova, pruzanje boljeg korisnickog iskustva, povecanje kapaciteta zrane luke, jednostavno
koristenje, beskontaktno 1 higijenski.

Prijava putem samousluznog kioska omogucuje putniku samostalnu prijavu i registraciju na let
bez potrebe za interakcijom sa zemaljskim osobljem. Povecava se broj putnika koji se moze opsluziti
na zra¢noj luci unutar odredenog perioda i skracuje vrijeme ¢ekanja putnika za prijavu na let [36].
Prema Fiorinu, konvencionalnim Salterima za prijavu i registraciju za let potrebno je prosjecno 3,5
minute za prijavu jednog putnika dok samousluzni kiosk omogucuje prijavu i registraciju za 2,5
minute [37].

Samousluzni kiosci uz brzu provjeru identiteta istodobno smanjuju rizik od ljudske pogreske i
pruzaju 24-satnu uslugu putnicima §to znacajno smanjuje troskove radne snage i ukupne operativne
troskove zracnih luka. Prema analizi troskova koju je proveo Fishman, procjenjuje se da jedan kiosk
s pocetnim kapitalnim ulaganjem izmedu 6.000 USD i1 10.000 USD zamjenjuje 2,5 agenta za obradu
istog putnika u procesu izdavanja ukrcajne karte. Samousluzni kiosk moze raditi 24 sata dnevno i s
veéim pocetnim kapitalom, ali relativno minimalnim operativnim troSkovima. Procjenjuje se da je
trosak prijave na let jednog putnika samo 0,16 USD u usporedbi s 3,86 USD koliko se procjenjuje
troSak za prijave na let jednog putnika putem Saltera za prijavu i registraciju, racunajuci troSkove
najma Saltera kao i troSkove rada agenta [37].

Samousluzni kiosci omogucuju putnicima brzi postupak prijave, a postupak je individualiziran.
Putnici se mogu prijaviti u vrijeme koje im odgovara, samostalno odabiru sjedalo, predaju prtljagu i
ispisuju svoju ukrcajnu propusnicu i prtljazni privjesak. Samousluzni kiosci nude S$iri raspon
prilagodenih usluga, poput moguénosti podrzavanja vise jezika kako bi se putnici mogli prijaviti na
jeziku koji im najvise odgovara [36].

Koristenjem samousluznih kioska zra¢ne luke mogu povecati broj putnika koje mogu obraditi u
jednom danu bez povecanja broja osoblja. Prema istrazivanju koje je proveo Falconer, prostor koji
zauzimaju dva do tri Saltera za prijavu objedinjen je u prostor koji zauzima jedan samousluzni kiosk
za prijavu i zracnim lukama omogucava dodatni prostor za iznajmljivanje koncesionarima i
povecavanje neaeronauti¢kih prihoda [37].

Kombinacija samousluznih kioska s biometrijskom tehnologijom kao §to je prepoznavanje lica
ili Sarenice oka, doprinosi nizom dodatnih prednosti. Biometrijska tehnologija na samousluznim
kioscima moZze brzo i precizno identificirati putnika Sto je vazno za kontrolu sigurnosno osjetljivih
podrucja na zra¢noj luci kao §to je grani¢na kontrola i kontrola putnika prilikom ukrcaja. Samousluzni
biometrijski kiosci Stede vrijeme i uklanjaju potrebu za interakcijom s osobljem prilikom prijave,
putnici skeniraju svoje biometrijske podatke i biometrijskom identifikacijom na kontrolnim tockama
na aerodromu brzo i jednostavno dolaze do izlaza za ukrcaj. Beskontaktna tehnologija skracuje proces
prijave na let i §tedi putnicima vrijeme u odnosu na tradicionalnu prijavu i provjeru putnika na svim
tockama procesa prijave u zra¢noj luci.

Beskontaktnom biometrijom poput prepoznavanja lica ili Sarenice oka, biometrijski sustav
grani¢ne kontrole i ukrcaja u zrakoplov automatski prepoznaje putnika bez potrebe dodira ili
komunikacije s osobljem $to je bilo od izuzetne vaznosti u vrijeme pandemije COVID-19 [36].
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Grafikon 1. Zadovoljstvo putnika o primjeni biometrije na primarnim tehnoloskim sadrzajima u
zra¢nim lukama, [56]

Prema istrazivanju Rahmana o primjeni biometrijske tehnologije na zra¢nim lukama iz 2021.
godine, iz grafikona 1 je vidljivo da je 36,5% (50 od 137) putnika odgovorilo je da se slaze sa
primjenom biometrijske tehnologije, drugi najvec¢i postotak putnika 32,8% (45 od 137) misljenja je
da je primjena biometrijske tehnologije na zracnim lukama dobra, 19% (26 od 137) putnika se u
potpunosti slaze sa primjenom biometrijske tehnologije, 8,8% (12 od 137) putnika se ne slaze 1 2,2%
(3 od 137) putnika se uopce ne slaze o primjeni biometrijske tehnologije, a 0,7% (1 od 137) odnosno
jedan putnik nije znao o ¢emu se radi u istrazivanju [56].

Grafikon 1 prikazuje rezultate istrazivanja i misljenje putnika o primjeni biometrije u zracnim
lukama u kojem je veéina ispitanika imala malezijsko drzavljanstvo [56].

Zracni prijevoznici omogucuju putnicima obavljanje viSestruke prijave i registracije na let putem
samousluznih kioska koje inace obavlja zemaljsko osoblje i pruza im razne pogodnosti koje ne bi bile
moguce da su prijavu i registraciju obavljali na za to predvidenom $alteru. Na samousluznim kioscima
putnici imaju povecanu kontrolu nad pruzanjem usluge jer sam putnik kontrolira proces, dostupni su
na viSe lokacija na zra¢nim lukama gotovo u svakom trenutku, smanjuje se vrijeme ¢ekanja jer su
redovi obi¢no kraci i povecava se fleksibilnost u koriStenju zbog mogucénosti prijave i registracije na
let za viSe kompanija na jednom samousluznom kiosku. Osim putnika, pove¢anu kontrolu imaju i
zraCni prijevoznici na nacin da imaju pristup informacijama zajedno s putnikom dok putnik ima
kontrolu nad prijavom i registracijom za svoje putovanje. Putnik dobiva kontrolu razli¢itim uslugama
kojima sam upravlja kao Sto su promjena leta, promjena osobnih podataka, provjera statusa leta,
promjena sjedala i prijava na let.

Samousluzni kiosci su dostupni putnicima 24 sata dnevno, §to pruza moguénost putnicima za
prijavu na let i dobivanje potrebnih informacija vezanih za status leta u kasnim noénim satima kada
je smanjen broj zemaljskog osoblja u zracnim lukama. Putnici se uvelike oslanjaju i privikavaju na
samousluzne kioske na kojima putnici mogu provuc¢i kreditnu karticu, skenirati barcode, unijeti
osobne podatke i brzo se identificirati zbog cega raste Zelja putnika za koriStenjem takve usluge.

Samousluzni kiosci pruzaju putnicima fleksibilnost u vidu da omogucuju prijavu i registraciju
za viSe zracnih prijevoznika na razli¢itim lokacijama tijekom 24 sata. Prilikom ulaska u zra¢nu luku
putnici ne moraju traziti Salter zracnih prijevoznika kojim putuju ve¢ prijavu i registraciju obavljaju
na bilo kojem samousluznom kiosku, koji se mogu premjestati bez prekida usluge i na taj nacin se
omogucuje putnicima prijava i registracija i pristup potrebnim informacijama [2].
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Prema istrazivanju koje je proveo Abdelaziz (tablica 1), putnicima treba znatno manje vremena
za proces prijave i registracije na samousluznim kioscima (CUSS) nego na Salterima za prijavu i
registraciju (CUTE). Tako je prosjecno vrijeme za prijavu iznosilo 3,47 min za CUTE, a samo 1,24
min za CUSS. Maksimalno potrebno vrijeme za prijavu bilo je 6,15 min, a minimalno 0,58 min za
CUTE. Za CUSS maksimalno potrebno vrijeme za prijavu bilo je 4,43 min, a minimalno 0,43 min.
Vrijeme ¢ekanja na CUSS nije bilo, a maksimalno vrijeme ¢ekanja na CUTE bilo je 7,34 min, a
prosjecno vrijeme ¢ekanja bilo je 1,74 min.

Tablica 1. Rezultati istrazivanja o brzini potrebnoj za proces prijave i registracije izmedu CUSS i
CUTE

Maksimalno | Minimalno = Maksimalno

Prosjecno . . . Broj
vrijeme vrijeme vrijeme vrijeme putnika
obrade obrade cekanja
CUTE 3,47 6,15 0,58 7,34 158
CUSS 1,24 4,43 0,43 0 50

Izvor: [57]

Na slici 15 nalaze se rezultati istrazivanja prema kojima je proces prijave i registracije puno brzi
na samousluznim kioscima, dok je na Salterima za prijavu i registraciju potrebno viSe vremena za
proces prijave. Isto tako na Salterima je mogucée duze vrijeme ¢ekanja u redu nego na samousluznim
kioscima [57].

Postoje 1 neki nedostaci kod primjene samousluzne i beskontaktne tehnologije tijekom prijave u
zratnim lukama poput prihvacanja novih tehnologija, tehnickih problema, ograni¢ene podrske,
ogranicenja prtljage i pristupacnosti.

Pojedini segmenti putnika teze prihvacaju nove tehnologije poput starijih putnika i putnika koji
imaju poteskoca prilikom koriStenja novih tehnologija. Stoga ti putnici neée biti u mogucnosti
koristiti samousluzne kioske, nego ¢e prijavu i registraciju obavljati na Salterima.

Samousluzni kiosci ponekad mogu biti nepouzdani i skloni tehnickim greskama, Sto moze
oduziti vrijeme potrebno za prijavu i registraciju i u konacénici dovesti do kasnjenja putnika na let.
Putnici koji imaju problema s postupkom samostalne prijave mogu imati ograni¢enu podrsku osoblja
zracnog prijevoznika i zemaljskog osoblja zbog nedostatka osoblja na zracnoj luci.

Samousluzni kiosci za predaju prtljage mozda nec¢e mo¢i primiti preveliku ili pretesSku prtljagu i
bit ¢e potrebno da putnik svoju prtljagu preda na Salteru za prijavu i registraciju. Isto tako kiosci
mozda neée biti dostupni putnicima s invaliditetom ili onima kojima je potrebna posebna pomo¢ [38].

Zbog uvodenja samousluznih kioska i njihovog sve CeS¢eg koriStenja, gubi se meduljudski
kontakt koji su putnici prije imali sa zemaljskim osobljem na Salterima za prijavu i registraciju §to
moze utjecati na krivu percepciju putnika na usluge pojedinih zra¢nih prijevoznika zbog iskustva na
samousluznim kioscima. Kod pojedinih putnika javlja se nedostatak udobnosti prilikom koristenja
tehnologije, strah od nepoznatog, a pogotovo su teski za koristenje slijepim i slabovidnim osobama
zbog ekrana osjetljivih na dodir.
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Isto tako putnici se boje gubitka osobnih podataka jer zbog tehnologije osjecaju ranjivost, §to
prisiljava zrakoplovnu industriju da poduzme dodatne mjere opreza kako bi zastitila osobne podatke
putnika i uvjerila ih da se njihovi podaci ne¢e zlonamjerno upotrebljavati.

Stoga je vazno razumjeti jesu li 1 kada putnici spremni prihvatiti tehnoloSke promjene. Prema
Parasuramanu i Colbyju, tehnoloska spremnost je ¢imbenik koji potice ili odgada volju kupca da
prihvati ili odbije novu tehnologiju.

Povecéanim koriStenjem samousluzne tehnologije zra¢ni prijevoznici shvacaju vaznost educiranja
zemaljskog osoblja kako bi pomogli putnicima koji imaju poteskoca prilikom koristenja tehnologije,
putnicima koji putuju s kuénim ljubimcima, malom djecom ili putnicima s invaliditetom. Stoga se
zemaljsko osoblje zra¢nih prijevoznika krece u blizini samousluznih kioska kako bi pruzilo pomo¢
putnicima prilikom koriStenja samousluznih kioska.

Najveci nedostatak samousluznih tehnologija je nemoguénost koristenja tehnologije putnicima
s invaliditetom, odnosno slijepih i slabovidnih putnika ili slabo pokretnih putnika. Zbog toga tvrtke
koje izraduju samousluzne kioske uvode standardne znacajke kao Sto su audio konektore i izlaz teksta
u govor koji pomaze putnicima s invaliditetom [2].

Neki od izazova s kojima se suocavaju velike zracne luke, a koji sprjeCavaju razvoj biometrijske
tehnologije su upravo veli¢ina zra¢nih luka i logisticki izazovi. Na velikim zracnim lukama postoji
puno vrata za ukrcaj u zrakoplov i Cesto se isti izlaz koristi za jednog zracnog prijevoznika, stoga
nastaju veliki infrastrukturni troSkovi za ugradnju i odrzavanje biometrijske tehnologije na svakim
ukrcajnim vratima.

Isto tako postoji nedostatak standardiziranog biometrijskog sustava zbog toga Sto svaki zracni
prijevoznik 1 zracna luka koriste razliitu biometrijsku tehnologiju i sustav, a za ucinkoviti rad
biometrijskog sustava potrebna je suradnja preko 200 zracnih prijevoznika koji opsluzuju zra¢nu luku

[5].
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Grafikon 2. Rezultati istrazivanja o zadovoljstvu putnika primjenom biometrijske tehnologije
prilikom ukrcaja, [56]

Bez obzira na nedostatke, prema istrazivanju koje je proveo Rahman velika vecéina putnika je
zadovoljna implementacijom biometrijske tehnologije prilikom ukrcaja. Rezultati istrazivanja su
pokazali da se 37,2% (51 od 137) putnika slaze sa primjenom biometrijske tehnologije, 33,6% (46 od
137) putnika se u potpunosti slaze sa primjenom biometrijske tehnologije, 24,1% (33 od 137) putnika
odgovorilo je da im je pomo¢ biometrijske tehnologije bila dobra i 5,1% (7 od 137) putnika se ne
slaze da je primjena biometrijske tehnologije bila od pomoc¢i prilikom ukrcaja [56].
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Na grafikonu 2 nalaze se rezultati istrazivanja o zadovoljstvu putnika primjenom biometrijske
tehnologije prilikom ukrcaja. Vecéina putnika slaze se da je biometrijska tehnologija bila korisna
prilikom ukrcaja, stoga se unaprjedenjem i poboljSanjem postojece tehnologije moze poboljsati
proces ukrcaja i zadovoljstvo putnika na zraénim lukama [56].
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5. PRIMJENA SAMOUSLUZNE I BESKONTAKTNE TEHNOLOGIJE NA
PRIMJERU ZRACNE LUKE FRANKFURT

Zracna luka Frankfurt po putnickom prometu najprometnija je zra¢na luka u Njemackoj. U 2019.
godini je sa 70,5 milijuna putnika bila ¢etvrta najprometnija zra¢na luka u Europi nakon londonske
zrane luke London Heathrow, zra¢ne luke Paris Charles de Gaullea 1 zra¢ne luke Amsterdam
Schiphol [39].

Rekordne 2019. godine svakodnevno je kroz zracnu luku proslo oko 190.300 putnika, obavljeno
je 1.408 slijetanja i uzlijetanja zrakoplova. Svakih 46 sekundi zrakoplov je poletio ili sletio u zraénu
luku Frankfurt tijekom radnog vremena zracne luke [40].

Zracna luka Frankfurt povezuje 306 odredista u 98 zemalja i prva je zracna luka na svijetu po
broju medunarodnih i interkontinentalnih odredista. Zahvaljuju¢i geografskom polozaju u srediStu
Europe jedno je od najvaznijih prometnih ¢vorista. Gotovo polovina putnika koristi zra¢nu luku kao
transfernu tocku do krajnjeg odredista [41].

U 2022. godini sa 48,9 milijuna putnika Zrac¢na luka Frankfurt biljezi povecanje od 97,2% u
odnosu na 2021. godinu, ali biljezi pad od 30,7% u odnosu na 2019. godinu prije pandemije [42].

Zracna luka Frankfurt nalazi se u blizini grada Frankfurta na Majni i prostire se na 2.300 hektara
povrsine. Aerodromom upravlja njemacka transportna tvrtka Fraport [43].

Zratna luka sastoji se od dva terminala:

= Terminal 1 je najvedi i najstariji terminal 1 uglavnom ga koriste Lufthansa i zra¢ni prijevoznici
Lufthansa Group (Eurowings, Swiss, Austrian Airlines i1 Brussels Airlines) 1 26 ¢lanica Star
Alliancea.

= Terminal 2 koriste ¢lanice Sky Teama (Air France, China Airlines, Korean Air, Czech Airlines
itd.) 1 Oneworlda (American Airlines, British Airlines, Malaysia Airlines itd.).

U blizini Terminala 1 nalazi se Lufthansin terminal prve klase koji je namijenjen za putnike
Lufthanse koji lete prvom klasom ili su ¢lanovi Lufthansa Miles & More programa, a do kraja 2026.
godina planira se izgraditi Terminal 3 [44].

24



Slika 14. Putnicki terminal Zra¢ne luke Frankfurt
Izvor: [45]

5.1. SamousluzZni Kkiosci za registraciju putnika i prtljage

Zracna luka Frankfurt svojim putnicima daje moguénost da osim klasi¢ne prijave na let koriste i
samousluzne kioske za prijavu na let. Tu moguénost imaju putnici koji lete sa Lufthansom i njezinim
partnerskim zracnim prijevoznicima na kioscima zute boje, a putnici koji lete ostalim zracnim
prijevoznicima koriste crvene samousluzne kioske. Nakon $to se putnici identificiraju i upiSu broj
leta imat ¢e mogucénost odabira sjedala i na kraju ispisivanje ukrcajne karte. KoriStenjem
samousluznih kioska smanjuju se guzve na Salterima za prijavu i registraciju putnika i omogucuje se
brzi protok putnika kroz zra¢nu luku uz koriStenje manjeg broja zemaljskog osoblja za prijavu i
registraciju putnika i prtljage Sto rezultira nizim troskovima. Na slici 15 prikazani su samousluzni
kiosci za prijavu putnika na let koji se nalaze na Terminalu 1 u Zra¢noj luci Frankfurt [46].
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Slika 15. Samousluzni kiosci za prijavu i registraciju putnika
Izvor: [46]

Osim samousluznih kioska za prijavu i registraciju putnika na let, Zra¢na luka Frankfurt nudi
putnicima mogucénost da samostalno predaju prtljagu na samousluznim kioscima za predaju prtljage.
Kako bi mogli samostalno predati prtljagu putnicima je potrebna ukrcajna karta koju mogu dobiti na
samousluznim kioscima za prijavu na let ili online prijavom na let pri ¢emu putnici ukrcajnu kartu
imaju na mobitelu. Zra¢nim prijevoznikom kojim putnik putuje moze ponuditi i moguénost koriStenje
samousluznog kioska za predaju prtljage.

Samousluzni kiosci za predaju prtljage rade na nacin da se prvo skenira ukrcajna karta, zatim se
provjere i potvrduju detalji leta, stavlja se prtljaga na pokretnu traku, isprintani prtljazni privjesak se
pricvrséuje na prtljagu i na kraju se dobiva potvrda o prijavljenoj prtljazi [47].

5.2.  Zastitni pregled

Zracna luka Frankfurt koristi tehnologiju FRA SmartWay koja omoguduje rezervaciju termina
za zastitnu kontrolu putem interneta, kod kuce ili u pokretu. Prednosti rezervacije termina za zastitnu
kontrolu su manje vrijeme ¢ekanja, besplatna usluga, rezervacija bez registracije, grupne rezervacije
za do Sest osoba 1 mogucénost rezervacije 72 sata prije leta. Za rezervaciju termina putnici upisuju
svoju e-mail adresu i podatke o letu, bez potrebe za registracijom. Nakon upisanih podataka putnicima
na e-mail dolazi potvrda o rezervaciji termina s QR kodom koji uz ukrcajnu kartu moraju priloziti na
zaStitnoj kontrolnoj to€ci kako bi mogli pristupiti FRA SmartWayu. Ova usluga se trenutno testira na
odabranim zastitnim to¢kama u Zra¢noj luci Frankfurt na Terminalima 1 1 2 [48].

Pocetkom 2022. godine Zracna luka Frankfurt uvela je nove skenere za ru¢nu prtljagu na
zastitnim kontrolama koji omogucuju brzi pregled prtljage bez vadenja tekucina i elektronickih
uredaja iz prtljage. Umjesto ru¢nog pregleda prtljage od strane zemaljskog osoblja i vadenja tekucina
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i elektronickih uredaja, putnici svoju ru¢nu prtljagu stavljaju na pokretnu traku i prtljaga ¢e biti
pregledana prolaskom kroz najsuvremeniji CT skener, koji stvara 3D sliku, pregledava prtljagu i trazi
imaju li putnici zabranjenih predmeta u ru¢noj prtljazi poput eksploziva, zapaljivih tvari, ostrih i tupih
predmeta, tekucina i ostalih zabranjenih predmeta u ru¢noj prtljazi.

Prtljaga koja prode kroz skener smatra se pregledanom, a uvodenjem skenera ubrzat ¢e se proces
zaStitne kontrole putnika, protok putnika kroz zra¢nu luku i smanjiti ¢e se vrijeme ¢ekanja na
zastitnim kontrolama. Isto tako, Zra¢na luka Frankfurt je prva njemacka zracna luka koja je preuzela
zaStitnu kontrolu od policije uvodenjem novih skenera, a 2022. godine u Zrac¢noj luci Frankfurt
pregledano je 16 milijuna putnika i ru¢ne prtljage, od ¢ega 3,5 milijuna putnika koji su dosli iz zraénih
luka koje ne zadovoljavaju najvise medunarodne sigurnosne zahtjeve. Postavljeno je sedam skenera
na terminalu, a planira se postaviti jo§ dodatnih dvadeset. Na slici 16 je prikazan novi skener
postavljen na Zra¢noj luci Frankfurt [49].

FIOE e 5

Slika 16. CT skeneri za ru¢nu prtljagu u Zra¢noj luci Frankfurt
Izvor: [49]

5.3. Kontrola putovnica

Na grani¢nim kontrolama u Zra¢noj luci Frankfurt putnici imaju moguénost odabira izmedu
klasi¢ne kontrole putovnica na Salterima gdje putovnice pregledava policija ili mogu samostalno
obaviti kontrolu pomocu automatizirane tehnologije EasyPASS, koja omogucéuje brzu grani¢nu
provjeru i manje vrijeme ¢ekanja u redu.

EasyPASS funkcionira na nacin da putnici svoju putovnicu stavljaju na skener koji provjerava
ispravnost digitalnih podataka pohranjenih na dokumentu, zatim se prva vrata otvaraju i putnik
prolazi kroz njih, onda stane i gleda u kameru kako bi sustav usporedio sliku sa putovnice sa
biometrijom putnika i potvrdio identitet. Ukoliko je sustav potvrdio identitet i ispravnost svih
podataka, otvaraju se druga vrata i1 putnik prolazi grani¢nu kontrolu, a ukoliko su podaci neispravni
putnik mora otiéi do Saltera za grani¢nu kontrolu kako bi mu osoblje na Salteru provjerilo dokumente
i njihovu ispravnost. Na slici se nalazi prikaz automatske grani¢ne kontrole [50].
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Slika 17. Automatska grani¢na kontrola na Zra¢noj luci Frankfurt
Izvor: [50]

EasyPASS dostupan je svim putnicima koji posjeduju elektri¢nu putovnicu iz Europske unije i
moraju biti stariji od 12 godina kako bi ga mogli koristit. Sustav je postavljen na oba terminala zracne
luke odmah pored klasi¢ne grani¢ne kontrole. Na 17 prikazan je primjer automatske grani¢ne kontrole
na Zra¢noj luci Frankfurt [50].

Na Terminalu 2 Njemacka Savezna Policija testira samousluzne kioske koje putnici iz trecih
zemalja mogu koristiti za provjeru putnih dokumenata i biometrijskih podataka. Secunet easykiosk je
projekt pokrenut na inicijativu Europske komisije Pametne Granice s ciljem da se grani¢na kontrola
za putnike iz tre¢ih zemalja ucini Sto sigurnija i u¢inkovitija u buduénosti. U pripremi je inteligentni
sustav ulaska i izlaska (engl. Entry and exit system - EES) koji se temelji na informatic¢koj tehnologiji
i vrlo je slican europskom sustavu, a sluzi drzavljanima tre¢ih zemalja koji su oslobodeni vize za brzi
1 jednostavniji prolaz kroz grani¢nu kontrolu.

Easykiosk sadrzi Cita¢ putovnice, skener za otisak prsta, kameru za prepoznavanje lica, skener
Sarenice i zaslon osjetljiv na dodir, koji putnici koriste za ispunjavanje i vodi ih kroz cijeli proces
prijave. Nakon zavrSetka prijave na kiosku, putnici odlaze do Saltera za grani¢nu kontrolu gdje ¢e
osoblje provjeriti podatke koje je Easykiosk prikupio. Zbog toga je brzi proces provjere na Salterima
jer osoblje ne mora prikupljati podatke i mogu se usredotociti na ne tehnicke aspekte [51].

5.4. Implementacija novih tehnologija

Digitalizacija zracnih luka znaci i mnogo prostora moguénosti za poboljSanje 1 unaprjedenje
industrije zracnog prometa. Digitalizaciju, odnosno digitalnu revoluciju ¢ine mobilne aplikacije za
prijavu na let, samousluzni kiosci za izdavanje prtljaznih privjesaka i interaktivni digitalni zasloni.

Te tehnologije se koriste s ciljem transformiranja industrija zra¢nih luka. Kao i u svakoj
industriji, pa tako i u zratnom prometu, zadovoljstvo kupaca i kvaliteta usluge su najvazniji aspekti
poslovanja. Nove tehnologije imati ¢e veliki utjecaj na zracne luke, ukljuc¢ujuéi Zra¢nu luku Frankfurt
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i kako bi zadovoljili zahtjeve putnika, Zra¢na luka Frankfurt istrazuje nove tehnologije kako bi
putnicima poboljsali i olakSali proces putovanja. Za svaku tehnologiju potrebna je suradnja i
prihvacanje korisnika odnosno putnika. Stoga za uspjesnu provedbu novih tehnologija potrebno je i
pronalazenje zajednickog jezika sa svim putnicima koji ju koriste. ,,Zra¢na luka Frankfurt svoju
digitalnu revoluciju nije trebala razvijati od nule ve¢ ju je samo nadogradivala na postojece
tehnologije®. [52]

Kako bi putnicima omogucila lakSe snalazenje na Zracnoj luci u Frankfurtu pokrenut je projekt
s robotom po imenu FRAnny koja putnicima odgovara na razna pitanja kao §to su gdje se nalaze
izlazne ¢ekaonice za zrakoplova u odlasku, put do odredenog restorana i nacin pristupa besplatnom
internetu. FRAnny se temelji na umjetnoj inteligenciji i moZe odgovarati na pitanja vezana za
putovanje i infrastrukturu zracne luke na njemackom, engleskom i sedam drugih jezika.

Slika 18. FRAnny
Izvor: [53]

Projekt FRAnny je suradnja izmedu operatora Zracne luke Frankfurt, Fraporta i Systel GmbH,
Deutsche Bahn u svrhu pruzanja IT usluge. Fraport i Deutsche Bahn zajednicki istrazuju potencijal
umjetne inteligencije i1 glasovnog sustava od 2017. godine. Zra¢na luka Frankfurt vjeruje u uspjeh
FRAnnyja zbog ispitivanja na zadnjoj verziji, gdje je 75% od 4.400 putnika koji su sudjelovali u
ispitivanju ocijenilo ovaj projekt pozitivno. Na temelju prikupljenih informacija poboljSane su
komponente umjetne inteligencije i korisni¢kog sucelja robota [53].

Zratna luka Frankfurt koristi razne aplikacije kako bi pomogla stranim putnicima i
zaposlenicima zracne luke. Kako bi premostili jezi¢ne barijere, pogotovo kineskih putnika, Zra¢na
luka Frankfurt iskoristila je prednost digitalnih medija kako bi izradili aplikaciju WeChat koja je
sli¢na aplikaciji WhatsUp 1 koja omogucuje jednostavnu razmjenu poruka kineskim putnicima na
kineskom jeziku. Fraport svoj sluzbeni korisnicki ra¢un na WeChatu vodi od 2015. godine i on daje
informacije putnicima o letu, kineskoj internet trgovini, nudi mjesec¢ni bilten za putnike na kineskom

29



jeziku i omogucuje povezivanje sa kineskom korisnickom sluzbom ako putnici imaju bilo kakvih
pitanja.

Zrana luka Frankfurt je s ciljem pronalaska rjeSenja za zaposlenike i rukovoditelje koji su stalno
u pokretu i nisu u stanju biti u blizini svog ra¢unala koje im je potrebno za obavljanje posla, osmislila
aplikaciju za zaposlenike koji posjeduju /Phone. Aplikacija im omogucuje funkcije kao §to su
kreiranje, administriranje i odobravanje zahtjeva za odlazak, odobravanje internih dogadaja i pruzanje
dodataka za dolazak/odlazak [52].
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6. TRENDOVI 1 PERSPEKTIVE RAZVOJA SAMOUSLUZNE I
BESKONTAKTNE TEHNOLOGIJE U BUDUCNOSTI

6.1. Trendovii perspektive razvoja

Trendovi i perspektive razvoja samousluzne i beskontaktne tehnologije u buduénosti razvijaju
se u pravcu prihvacanja biometrijske tehnologije i alata identity managementa radi osiguranja boljeg
iskustva putnika. Procjenjuje se da ¢e u bliskoj buduénosti biometrijski token, kao skener lica ili
Sarenice oka radi identifikacije putnika, biti u svakodnevnoj primjeni. Ta ¢e tehnologija osigurati
putovanje bez zastoja i ¢ekanja u redovima ne samo na zracnim lukama ve¢ tijekom cjelokupnog
putovanja. Niz provjera u procesu putovanja prijeci ¢e na digitalno i postati jednostavno za putnika.
Primjena biometrije i identity managementa znacajno ¢e utjecati na sve dionike u sustavu zracnog
prometa koji ¢e morati suradivati i medusobno se harmonizirati.

0Od 2018. godine IATA razvija koncept ONE ID, sigurnu digitalnu identifikaciju biometrijskim
prepoznavanjem putem tokena. Osnovna funkcija ONE ID je rano prepoznavanje putnikova identiteta
1 kontrolirani pristup tim informacijama od javnih i privatnih dionika na bazi autorizacije. Cilj je da
se putnik identificira i procesuira na efikasan nacin na svim tockama procesa. Pri tome zracni
prijevoznici, zraéne luke, zaStitne i carinske sluzbe stvaraju bolje iskustvo putovanja za putnike
minimizirajuéi rizik u zastitnom i imigracijskom podrucju, eliminirajuci viSestruku identifikaciju na
svakom koraku procesa prolaska kroz zracnu luku.

Mobilne tehnologije bit ¢e kljuéne u razvoju rjeSenja identifikacije biometrijom. ViSestruki
biometrijski senzori ve¢ se primjenjuju u mnogim pametnim telefonima kao Sto su otkljucavanje
telefona otiskom prsta, skeniranjem lica i beskontaktno plac¢anje. Pametni telefoni bit ¢e sve vazniji
kada zra¢ne luke prelaze sa postojece infrastrukture na cloud based uslugu. Putnik ¢e preko pametnog
telefona moc¢i komunicirati s uredajima na zracnoj luci koriste¢i biometrijsku identifikaciju za svaki
segment tijekom putovanja.

SITA procjenjuje da ¢e se putnici prijavljivati 1 dijeliti identity verifikaciju sa raznim
tehnoloSkim sadrZajima u zracnom prometu putem svog pametnog telefona prije dolaska u zra¢nu
luku i tako prijaviti dolazak u zemlju odredista.

Primjer SITA kontrole putovnica putem pametnog telefona je zra¢na luka Miami gdje je SITA
implementirala sustav u aplikaciju zracne luke kako bi putnici iz Amerike i Kanade dobili odobrenje
koriStenjem biometrijskih podataka, a isto planira daljnjim razvijanjem navedenim moguénosti
odobrenja i ostalim putnicima.

Koristenje podataka za dinamicku personalizaciju moze povecati prihode aviokompanijama i
zratnim lukama. Dinamickom personalizacijom mogu se predvidjeti potrebe putnika i potaknuti
kupnja. To dovodi u opasnost primjenu biometrijske tehnologije jer putnicima ne smeta dijeljenje
podataka za potrebe zaStitne i grani¢ne provjere, ali ne Zele da se podaci koriste u komercijalne
potrebe. Stoga je potrebno povuéi granicu izmedu osiguranja boljeg iskustva putnika i dinamicke
personalizacije u cilju komercijalne motivacije [54].

Uvodenje biometrije u procese zrac¢ne luke stvara sigurnije i jednostavnije iskustvo putnicima,
uz moguénost povecanja ucinkovitosti u procesu prihvata i otpreme zrakoplova ¢ime se ubrzava
proces ukrcaja putnika i samim time smanjuje vrijeme koje zrakoplov provede na zemlji §to dovodi

.....
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i vlada sa kritiénim sigurnosnim 1 identifikacijskim izazovima, napravio je istraZivanje o svome
biometrijskom ukrcaju u zrakoplov u medunarodnoj zracnoj luci Los Angeles gdje je ukrcao 400
putnika za samo 20 minuta, $to je upola manje od uobicajenog vremena potrebnog za ukrcaj.

Niskotarifni zra¢ni prijevoznik Spirit Airlines u medunarodnoj zracnoj luci Chicago O'Hare i
LaGuardiji u New Yorku uveo je samousluznu prijavu i registraciju putnika i prtljage pomocu
biometrije. Samousluzni proces predaje prtljage pomoc¢u biometrije pokazao je da je potrebno samo
70 sekundi za obradu jednog putnika, §to smanjuje vrijeme predaje prtljage za 30%.

Zratni prijevoznik Korean Air otiSao je korak dalje i pokrenuo biometrijski ukrcaj putem
skeniranja vena na ruci putnika. Umjesto da putnik skenira ukrcajnu propusnicu ili izbjegne
interakciju sa zemaljskim osobljem predocenjem iste, putnik jednostavno ispruzi ruku i na taj nacin
se provjeri putnikov identitet. Korean Air uvela je ovu moguénost biometrijske identifikacije samo
za domace letove.

Koristenje biometrije ili digitalnog identiteta putnicima se pruza mogucénost za jednostavnije
pracenje podataka o putovanju koji rade na povecanju zdravlja i sigurnosti putnika. Biometrijska
tehnologija osim S§to eliminira nepotrebne kontakte sa zemaljskim osobljem na Salterima za prijavu i
registraciju putnika i prtljage, zastitnoj provjeri, kontroli putovnica i ukrcaju u zrakoplov, ima i
mogucénost povezivanja putnika sa drugim sustavima prilikom putovanja. Primjeri sustava su IATA
Travel Pass, IBM Health Pass i Daon VeriFLY koji su se pojavili tijekom pandemije i mogu se
povezati sa podacima i evidencijom cjepiva kako bi se putnicima osiguralo ispunjavanje zdravstvenih
1 sigurnosnih zahtjeva tijekom putovanja na odredenu destinaciju. Povezivanjem podataka otvara
mogucénost za daljnju transformaciju tehnologije ¢ime bi se trebali olaksati 1 ubrzati procesi putovanja
[58].

Prema istrazivanju koje je provela SITA identificirano je 12 kljucnih trendova koji ¢e oblikovati
zrakoplovnu industriju tijekom slijedeceg desetljeCa. Novi tehnoloski, putnicki, drustveni i
ekonomski trendovi promijenili su zrakoplovnu industriju i potakli zra¢ne luke i zra¢ne prijevoznike
da se brze prilagode ocekivanjima putnika koje se ubrzano mijenja razvojem novih tehnologija.
Drustveni 1 generacijski napredak doveo je do razvoja novih tehnologija, promjene uloga radnih snaga
u zrakoplovnoj industriji Sto omogucuje daljnji napredak tehnologije. Sve veéa spremnost pruzatelja
usluga da dijele podatke cijeloj transportnoj industriji pomo¢i ¢e daljnjem ubrzanju implementacije
novih trendova. SITA je identificirala 12 novih trendova u Cetiri kategorije:

Tehnoloski trendovi
Drustveni trendovi
Putnicki trendovi
Ekonomski trendovi

Pod tehnoloske trendove SITA ubraja: metaverzum operacije zra¢ne luke, autonomni rast
elektri¢nih vozila uz podrsku 5G 1 umjetne inteligencije (engl. Artificial Intelligence - AI) i urbana
zrana mobilnost.

SITA smatra kako ¢e do 2030. godine metaverzum operacije biti uobi¢ajene u najveéim
svjetskim zracnim lukama i imati ¢e kljuénu ulogu u optimizaciji procesa, izbjegavanju prekida i
omogucavanju sveobuhvatne kontrole digitalnih zra¢nih luka. ,,Metaverzum je pojam koji se odnosi
na virtualnu stvarnost (engl. Virtual Reality - VR) ili proSirenu stvarnost (engl. Augmented Reality -
AR) u kojem ljudi mogu komunicirati jedni s drugima i digitalnim entitetima u zajednickom
virtualnom okruzenju®. Zemaljsko osoblje prolaziti ¢e kroz tecajeve obuke koji ¢e osigurati putnicima
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iskustvo u impresivnom i realisticnom simuliranom okruzenju. VR i AR koristit ¢e se za pomoéne i
vanjske radne procese sa moguénosti rada na daljinu. Zracne luke i zracni prijevoznici razvijati ¢e
AR 1 VR tehnologiju za simuliranu percepciju situacije u stvarnom vremenu u svrhu optimiziranja
procesa. SITA suraduje sa vode¢im zra¢nim lukama u SAD-u, Europi, Africi i na Bliskom Istoku,
kako bi osigurala Digital Twin rjeSenje odnosno virtualni prikaz zra¢ne luke koji omogucuje brzi
pregled operativnog statusa svakog procesa na zracnoj luci, prepoznavanje izazova i njihovo
rjeSavanje prije nego $to utjecu na putnike ili operacije prihvata i otpreme. Prema istrazivanju koje je
provela SITA, 35% zra¢nih prijevoznika ima dugoro¢ne planove za metaverzum, a samo 1% ima
potvrdene glavne programe i 23% zrac¢nih luka ima dugorocne planove, a 9% ima potvrdene glavne
programe.

Implementacijom 5G mreze i rastom Al rjeSenja omoguciti ¢e povezivanje autonomnih robota,
vozila 1 opreme za podrsku putnicima i zemaljskom osoblju, Sto ¢e omoguciti kontrolu i pracenje
autonomnih aktivnosti u velikim medunarodnim zra¢nim lukama. Povezani pametni tegljaci i vozila
za prtljagu opsluzivati ¢e zrakoplove na stajanci. Dolaskom 5G mreze povezanost postaje
fleksibilnija, moguénost protoka vece koli¢ine podataka, pruzanje pregleda operacija zra¢nih luka u
stvarnom vremenu, $to ¢e omoguciti laksu i u€¢inkovitiju suradnju zra¢nih luka, zra¢nih prijevoznika,
zemaljskog osoblja, zracnoj kontroli i koncesionarima.

SITA razvija Al za predvidanje i1 izbjegavanje kaSnjenja, takoder koristi tehnologiju za
simulaciju protoka putnika kroz zra¢nu luku kako bi optimizirali raspodjelu sredstava, predvidjeli i
sprijecili stvaranje guzvi [59].

Slika 19. Umjetna inteligencija na zracnoj luci
Izvor: [59]
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Istrazivanje koje je provela SITA pokazuje da su 5G i Al klju¢na podrucja ulaganja zra¢nih luka
1 zracnih prijevoznika. 5G mrezu ve¢ je implementiralo 22% zra¢nih luka, a do kraja 2025. godine
59% zra¢nih luka ju planira implementirati. Za 82% zra¢nih prijevoznika Al je prvi prioritet prilikom
implementacije nove tehnologije, 28% je ve¢ implementiralo Al tehnologiju, a 38% planira
implementaciju do kraja 2025. godine.

SITA smatra da ¢e do 2032. godine elektri¢ni zracni taksiji biti implementirani u velikim
medunarodnim zracnim lukama i djelovati ¢e kao pomo¢na usluga putnicima i dodatan izvor prihoda
zraCnih luka i zra¢nih prijevoznika. Urbana zra¢na mobilnost (engl. Urban Air Mobility - UAM)
trebala bi postati dostupnija i popularnija u slijede¢ih 10 godina i omoguciti putnicima prijevoz od i
do zracne luke, kako bi putnici izbjegli guzve u cestovnom prometu na kratkim udaljenostima. Prva
komercijalna ruta planirana je za 2024. godinu, a operacije ve¢ih razmjera planiraju se pokrenuti
2030. godine [59].

Pod drustvene trendove SITA ubraja: promjena na¢ina rada zaposlenika, privatnost, pravo na
digitalni identitet 1 kontrolu za putnike i odrzivost.

Kako bi se prilagodili novim tehnologijama zra¢ne luke ¢e morati restrukturirati radnu snagu i
usavrSavati zaposlenike kako bi mogli podrzati te promjene sa fokusom na uslugu koju ¢e koristiti
putnici. Globalna kriza uzrokovana pandemijom pogodila je zrakoplovnu industriju 2020. godine
zbog koje je izgubljeno 62 milijuna poslova u sektoru putovanja i turizma. Mnogi radnici koji su
izgubili posao nisu se jo§ vratili na posao Sto je ostavilo posljedice. U nedostatku i neiskustvu
zemaljskog osoblja na zracnim lukama dolazi do kasnjenja, otkazivanja letova, pogresnog rukovanja
prtljagom ili dugim redovima na zastitnim pregledima, $to sve prijeti oporavku industrije.

Zratna industrija ulaganjem wu digitalizaciju pokuSava ubrzati proces oporavka.
Implementacijom samousluzne i beskontaktne tehnologije na zraénim lukama potreba za brojem
zemaljskog osoblja koje obavlja jednostavne zadatke je sve manja, zbog cega zrac¢ne luke i zracni
prijevoznici mogu usmyjeriti svoje zaposlenike da upravljaju sloZenijim zadacima koji su usmjereni
na usluge.

SITA tvrdi da su digitalni identiteti kljucni za potpuno digitalno putovanje. U buduénosti putnici
bi trebali putovati bez potrebe predocavanja putnih dokumenata, zaustavljanja prilikom zaStitnog
pregleda, zaustavljanja prilikom prelaska granice ili potvrde identiteta, sve dok zadrzavaju kontrolu
s kime i kada se njihovi podaci dijele. Europska op¢a uredba o zastiti podataka potaknula je vlade
diljem svijeta da donese zakone i propise o zastiti podataka potrosaca zbog ¢ega je gotovo 140 zemalja
donijelo takve zakone. SITA vjeruje da ¢e do 2030. godine digitalni identiteti biti interoperabilni,
univerzalni 1 upotrebljivi na globalnoj razini, omogucujuéi sigurno dijeljenje identiteta sa svima
uklju¢enim u proces putovanja (drzavna tijela za izdavanje vize, grani¢nu kontrolu itd.), uz postivanje
privatnosti i zastitu osobnih podataka putnika.

Tijekom iduceg desetlje¢a pojacat ¢e se nadzor nad opskrbnim lancem pogonskih goriva u
zrakoplovnoj industriji, a SITA vjeruje da ¢e ucinkovito poslovanje biti klju¢no za zrakoplovnu
industriju kako bi do 2050. godine dosegla svoj cilj neto nule. Pojava pogonskih rjeSenja s nultom
emisijom ugljika postat ¢e pristupacnija, stoga ¢e putnici birati zracne prijevoznike koji mogu
pokazati odrzivost zbog njihove sve vece svijesti o zagadenju. Prema SITA istrazivanju iz 2022.
godine 9 od 10 putnika bilo je spremno platiti vise kako bi nadoknadili emisije ugljika koje stvaraju
njihovi letovi. Putnici su spremni platiti oko 11% cijene karte za kompenzaciju [59].
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Pod putnicke trendove SITA ubraja: milenijske putnike i putnike generacije ,,Z%, putnike starije
dobi i multimodalno putovanje.

Mladi putnici zahtijevaju integrirano digitalnog putovanja na $to ¢e zraCna industrija morati
odgovoriti. Oni ¢e popularizirati nove tehnologije prihva¢anjem biometrije, digitalnih propusnica i
ostale tehnologije koje im nude mnoge moguénosti brzog prolaska kroz zra¢nu luku. Prema izvje$¢éu
WTTC Global Trends iz 2022. godine mladi putnici su prvi pokrenuli postupak oporavka industrije i
usmjerili trendove putovanja nakon pandemije. Zra¢na industrija naporno radi na stvaranju sljedece
generacije samousluzne putnicke infrastrukture, a SITA na isporuci rjeSenja ,,vase lice vaSa putovnica
iukrcajna karta* 1 ,,va$ mobitel vas daljinski upravlja¢ za putovanja“ koja podupire digitalni identitet.

Nova tehnoloska rjeSenja bit ¢e teska za koriStenje starijim putnicima kojima digitalizacija nije
bliska kao mladim putnicima. SITA procjenjuje da ¢e do 2030. godine zemaljsko osoblje koje pruza
usluge na zra¢nim lukama biti posveceno uglavnom starijim putnicima. Prema istrazivanju koje je
provelo IATA, unato¢ pandemiji postotak starijih putnika se povecao sa 25% u 2019. godini na 36%
u 2021. godini. Stariji putnici troSe sve viSe vremena na putovanje, zahtijevaju brigu, potrebna im je
dodatna pomo¢ oko prtljage. Zracna industrija treba iskoristiti nove tehnologije kako bi pomogla
starijim putnicima, omogucila im povezivanje sa obitelji 1 prijateljima i omogucila pomo¢ za
rjeSavanje stresa i zbunjenosti starijih putnika na putovanju.

Multimodalno putovanje ¢e se prema istrazivanju SITA-e tijekom sljede¢ih sedam godina
razvijati u pravcu intermodalnog putovanja koje ¢e imati jednu tocku provjere omogucavajuci
besprijekorno putovanje kopnom, morem i zrakom. Omogucit ¢e vise povezanih putovanja uz odrzivo
poslovanje koriStenjem novih modela suradnje uz pouzdanu razmjenu podataka i objedinjene
digitalne sustave koji ¢e pojednostaviti putovanje putnika. Koncepti Air&Rail, Air&Cruise ili
Air&Events ¢e u buduénosti biti automatizirani i mogli bi pokrenuti upozorenja zraénom prijevozniku
u slucaju kaSnjenja kako bi se mogle pruziti alternative zamjenskog leta i obavijestiti transfernog
pruzatelja usluga u odrediSnoj zra¢noj luci. Intermodalna putovanja zauzimaju vazno mjesto u
prioritetima ulaganja zracnih prijevoznika i prema istrazivanju SITA IT Insights iz 2022. godine 67%
zracnih prijevoznika potvrduju razvoj ovih programa od ¢ega njih 25% razvija programe, a 42%
navodi da su programi u planu istrazivanja i razvoja.

U okviru ekonomskih trendova SITA navodi potpunu digitalnu ekonomiju, pojednostavljenje
poslovne organizacije i transformacija lanca opskrbe.

Zratne luke nastoje nadoknaditi izgubljeni prihod uzrokovan pandemijom omoguéavajuci
mobilno placanje, razvijajuéi personalizirani pristup putnicima i povecavanjem ponude dodatnih
usluga. E-trgovina ¢e transformirati iskustvo kupnje primjenom biometrije i mobilne tehnologije i
omogucit ¢e jednostavan pristup, placanje i pracenje tijekom putovanja. Putnici ¢e biti u moguénosti
putem pametnog telefona dovrsiti proces kupnje bez provjere identiteta u pojedinim tockama. Do
2030. godine ocekuje se optimizacija maloprodaje na terminalima koja ¢e kreiranjem profila putnika
osigurati maloprodaju osjetljivu na ponasanje putnika na temelju podataka o njihovoj potrosnji na
odredenom letu, profilu i navikama potros$nje putnika. Isto tako sve vece prihvacanje kriptovaluta
potaknut ¢e industriju zratnog prometa da ih ukljuci u svoje digitalne valute koje ¢e utjecati na
financijsku stranu industrije.

SITA procjenjuje da ¢e automatizacija i razvoj pametnih zra¢nih luka dovesti do
pojednostavljenja poslovne organizacije eliminirajuci jednostavne i teSke poslove. Osoblje ¢e biti
specijalizirano za usluge podrske putnicima $to ¢e dovesti do ve¢eg zadovoljstva i bolje uc¢inkovitosti
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zemaljskog osoblja. Istrazuju se nove tehnologije koje bi pomogle kontroli zra¢nog prometa kako bi
Sto preciznije odredili vrijeme slijetanja ili kaSnjenja sa ciljem $to kraceg zadrzavanja na zemlji ¢ime
se osigurava smanjenje troskova. Zracne luke danas koriste ultravisoku rezoluciju kamere i Al za
pomo¢ kontrolorima leta prilikom slijetanja aviona i osiguranje bolje u¢inkovitosti.

SITA procjenjuje da ¢e industrija putovanja dozivjeti transformaciju iz postojec¢eg jednostavnog
predvidanja i planova potraznje u agilni opskrbni lanac temeljen na podacima u stvarnom vremenu
Sto ¢e rezultirati znacajnim uStedama, povecanjem ucinkovitosti opskrbnog lanca i sigurnosti. Zbog
svoje sloZenosti 1 razlicitih opskrbnih lanaca zracni promet je zaostajao za drugim industrijama, ali
se procjenjuje da ¢e do¢i do unaprjedenja primjenom novih tehnologija. Zracni prijevoznici suocavaju
se sa problemom povezanim s upravljanjem rezervnim dijelovima, od nedostatka dokumentacije do
poteskoca u opskrbnom lancu, nedosljednosti sustava i velikih troskova. SITA vjeruje da ¢e pomocu
blockchaina rijesiti problem upravljanja rezervnim dijelovima. Prema Oxford Economicsu, 49%
voditelja opskrbnih lanaca ima uvid u podatke u stvarnom vremenu i moze odmah djelovati na njih,
dok 51% koristi Al i analizu za prikupljanje podataka [59].

e 1chnoloski trendovi

* metaverzum operacije zracne luke *****

e autonomni rast elektri¢nih vozila uz podrsku 5G i umjetne inteligencije
(Artificial Intelligence - Al) *****

e urbana zra¢na mobilnost *****

e Drustveni trendovi

® promjena nacina rada zaposlenika ***
e privatnost, pravo na digitalni identitet, kontrola za putnike ***
e odrZivost ***

m  Putnicki trendovi

¢ milenijski putnici i putnici generacije ,,Z“ ***
e putnici starije dobi ***

¢ multimodalno putovanje ***

= LCkonomski trendovi

¢ potpuna digitalna ekonomija ****
¢ pojednostavljenje poslovne organizacije ****
e transformacija lanca opskrbe ****

Slika 20. SITA Megatrends
Izvor: [59]

Na slici 20 prikazano je 12 klju¢nih trendova koji su svrstani u Cetiri kategorije koji ¢e prema
SITA izvjes¢u o novim trendovima oblikovati putovanja u industriji tijekom sljedeceg desetljeca.
Svaki od 12 kljucnih trendova oznaceni su prema utjecaju oznakom zvjezdice 1-5, pri ¢emu jedna
zvjezdica (*) predstavlja najmanji utjecaj, a pet zvjezdica (*****) predstavlja znacajan utjecaj na
promjene u industriji zracnog prometa u narednom desetlje¢u. Moze se zakljuciti da ¢e klju¢ni biti
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tehnoloski trendovi koji ¢e imati najznacajniji utjecaj na promjene u industriji zracnog prometa u
narednom desetlje¢u, a nakon toga znacajan utjecaj imat ¢e ekonomski trendovi, dok ¢e putnicki i
drustveni trendovi imati osrednji utjecaj oblikovanja industrije zra¢nog prometa [59].

6.2. Zracna luka buduénosti

Kako se zrakoplovi mijenjaju da bi postali u¢inkovitiji i prilagodeniji putnicima, mijenjat ¢e se
i zracne luke. Od prijave i registracije do ukrcaja i iskrcaja, iskustvo u zra¢noj luci se mijenja i
napreduje. Prijava i predaja prtljage, zaStitna kontrola, grani¢na kontrola prometni su tokovi gdje
moderne zracne luke imaju puno redova, a putnici u njima stoje duze nego Sto bi Zeljeli. Zapravo, to
je upravo ono Sto se ve¢ pocelo dogadati u zraénim lukama diljem svijeta. Tehnologije poput
prepoznavanja i skeniranje lica i umjetne inteligencije pokre¢u novu generaciju samousluznog
putovanja. Inovacije zra¢nih luka usmjerene su prije svega na ucinkovitost ponude, putnici traze
izvanredno iskustvo prije nego Sto se ukrcaju u zrakoplov, a jednostavnost tijekom cijelog procesa
prijave najvaznija je za postizanje zadovoljstva putnika.

Ocekuje se da ¢e se Salteri za prijavu i registraciju s osobljem postupno ukinuti jer se putnici sve
viSe odlucuju za prijavu putem interneta ili putem samousluznih Saltera, pri cemu se obavijesti o
ukrcaju, informacije o letovima i sve promjene rasporeda automatski Salju na njihove pametne
telefone. Nakon prijave 1 uzimanja biometrijskih podataka, putnicima se izdaje biometrijski token
koji sluzi kao putovnica, ukrcajna karta i osobna iskaznica za putovanje. Token moze biti fizicki ili
moze biti sigurno pohranjen na pametnom telefonu putnika.

Putnici ¢e svoju prtljagu mo¢i predati na brze pokretne trake bez potrebne registracije, a pracenje
prtljage odvija se pomocu ugradenih ¢ipova u prtljazi. Pomocu tehnologije, putnicima dolazi
obavijest putem pametnih telefona kada je putnikova prtljaga spremna za preuzimanje. Putnici ¢e
svoju prtljagu mo¢i predati na raznim mjestima kao Sto su parkiraliSte zracne luke, Zeljeznickoj
stanici, restoranima, kafi¢ima, a neki zra¢ni prijevoznici nude preuzimanje prtljage iz domova putnika
ili hotela.

Zastitna kontrola u buduénosti trebala bi izgledati puno drugacije nego danasnja. Umjesto da
putnik skida remen, nakit i ostale metalne predmete i vadi tekucine i elektronicke uredaje iz ru¢ne
prtljage, putnik jednostavno polako hoda kroz prolaz kako bi laserski skener provjerio ima li putnik
kod sebe ili u prtljazi zabranjene i1 opasne tvari. Ovakvi uredaji daju informacije na molekularnoj
razini i mogu ¢itati govor tijela kako bi otkrili sumnjivo ponaSanje i upozoriti osoblje kako bi moglo
napraviti dodatnu kontrolu. Nova tehnologija omogucit ¢e putnicima jednostavniji i brzi prolaz kroz
zracnu luku bez potrebe za duzim ¢ekanjem na zasStitnim kontrolama. Na slici 21 prikazan je sustav
zaStitne kontrole laserskim skenerom.
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Slika 21. Zastitna kontrola laserskim skeniranjem
Izvor: [55]

Kao dio procesa prijave, putnicima ¢e se skenirati biometrijski identifikatori kao §to su crte lica,
uzorci Sarenice 1 otisci prstiju kako bi se potvrdio njihov identitet. Ove se informacije dijele s
imigracijskim i zaStitnim sluzbenicima kako bi se pojednostavio proces dolaska i odlaska. Ova
tehnologija, koja se ve¢ isprobava u zratnim lukama Heathrow i Schiphol, mogla bi se koristiti za
pracenje putnika od dolaska do odlaska.

Kako ¢e zracne luke u buduénosti koristiti sve viSe samousluznu tehnologiju, pa ¢e samim time
biti manje zemaljskog osoblja koje moze pomoc¢i putnicima, planiraju se virtualni asistenti kao pomo¢
putnicima. Virtualni asistenti ¢e mo¢i otkriti materinji jezik svakog putnika, koriStenjem umjetne
inteligencije 1 na taj na¢in komunicirati s putnicima i dati im odgovore na pitanja poput hotela u
blizini, koje znamenitosti treba obié¢i u lokalnom podrucju ili voditi transferne putnike od jednog leta
na drugi [55].

Robotika pocinje igrati sve vecu ulogu u poboljsanom iskustvu putnika na zraénim lukama stoga
se njihova prisutnost moze ocekivati izvan robota za pronalazenja puta ili robota za ¢iS¢enje. Nova
razina poboljSanog iskustva putnika trebala bi ukljucivati robote koji ¢ée putnicima omoguditi
samousluznu i beskontaktnu prijavu, predaju i rukovanje prtljagom, zastitnu kontrolu, kupnju u
zracnoj luci 1 narucivanje hrane.

Medunarodna zrac¢na luka Philadelphia prosirila je svoj robotski tim, koji ve¢ ukljucuje robote
za ¢iS¢enje 1 sigurnost, robotom Gita. Robot Gita radi sa ve¢ ugradenom beskontaktnom tehnologijom
na zracnoj luci, a sluzi za primanje i dostavu narudzbi putnicima gdje god se nalazili, bilo to u
redovima dok ¢ekaju ukrcaj ili dok sjede u restoranima ili kafi¢ima [60].

Koristenjem skenera na zracne luke mogu pratiti polozaj putnika u stvarnom vremenu dajuéi im
informacije i ponude ovisno o njihovoj lokaciji. Putnici skeniranjem svoje ukrcajne karte mogu dobiti
informacije i preporuke o restoranima i ponudama, ducanima, informacijama o letu i drugim
sadrzajima kako bi putnicima pomogli da optimalno iskoriste svoje vrijeme na zracnoj luci.
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Medunarodna zra¢na luka Hamad u Qataru postavila je 700 skenera diljem zra¢ne luke na kojima
putnici skeniranjem ukrcajne propusnice dobiju informacije u stvarnom vremenu o rasporedu letova,
preuzimanju prtljage, izlazu za ukrcaj i drugim informacijama [60].
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7. Zakljucak

Rad je u najvecoj mjeri fokusiran na implementaciju samousluzne i beskontaktne tehnologije,
analizu 1 njihov razvoj na zracnim lukama. Analizira se prihva¢anje novih tehnologija od strane
putnika i zra¢nih luka.

Implementacija samousluzne i beskontaktne tehnologije na primarnim tehnoloSkim sadrzajima
putnickog terminala klju¢na je za zracne luke s aspekta optimizacije troSkova, povecanja sigurnosti i
unaprjedenja usluge putnicima.

Trenutno se samousluZzne i beskontaktne tehnologije primjenjuju u svim procesima prometnog
toka prihvata i otpreme putnika, ali je jo§ uvijek potrebna viSestruka identifikacija na pojedinim
primarno tehnoloskim sadrzajima u procesu.

Projekti koji su uvedeni s ciljem lakSe identifikacije, zahtijevaju prethodnu prijavu putnika i
ogranic¢eni su na mogucnost koriStenja u odredenim zemljama ili rutama. Potpuna implementacija
takvih projekata zahtjeva povezivanje svih dionika u procesu i razmjenu informacija.

Sa stajaliSta putnika, implementacija samousluznih i beskontaktnih tehnologija omogucuje
nesmetan i brz prolazak kroz procese provjere i kontrole u zra¢noj luci. Putnici prihvacaju nove
tehnologije, od samousluznih kioska koji su postali standard gotovo svake zracne luke do
biometrijske provjere, koju prema istrazivanjima putnici prihvacaju i zele da se njihovi podaci koriste
samo za ubrzanje procesa na aerodromu, ali ne i za marketinske aktivnosti.

Zratni prijevoznici nastoje poboljSati operativhu ucinkovitost i pruziti bolje korisnicko
iskustvo kroz implementaciju novih tehnologija radi poboljSanja cjelokupnog procesa putovanja
putnika. Razvijanjem mobilnih aplikacija koje putnicima omogucuju kupnju karte, prijavu na let,
odabir sjedala, provjeru statusa leta, informiraju putnika o promjeni izlaza i neregularnostima u
prometu i implementiranjem RFID tehnologije za ucinkovitije pracenje prtljage ¢ime znacajno
smanjuju troSkove koji nastaju uslijed neregularnosti prtljage.

Zracne luke razvijat ¢e samousluzne i beskontaktne tehnologije s ciljem pojednostavljenja
cijelog procesa na primarnim tehnoloskim sadrzajima. Ocekuje se da ¢e se nakon prijave putem
biometrijske tehnologije putniku izdati biometrijski token koji ¢e biti pohranjen na pametni telefon
putnika i sadrzavat ¢e podatke o letu i osobne podatke putnika, a jednostavnim prolaskom kroz
zaStitne kontrolne tocke putnicima ¢e se skenirati biometrijski identifikatori kako bi se potvrdio
njihov identitet. Zastitna kontrola ¢e se pojednostaviti primjenom laserskog skenera koji ¢e provjeru
putnika obavljati dok putnik prolazi kroz prolaz, a prtljaga s ugradenim Cipovima ¢e se predavati
pomocu brzih pokretnih traka bez registracije i1 bit ¢e omoguceno njeno pracenje i informiranje
putnika o tome kada je spremna za preuzimanje.

Zratni prijevoznici planiraju buduéi razvoj usluge u pravcu intermodalnog odrzivog putovanja
koje ¢e uz jednu tocku provjere omoguciti vise povezanih putovanja razli¢itim prometnim sredstvima,
a primjena novih IT tehnologija omogucit ¢e nove modele suradnje uz pouzdanu razmjenu podataka
izmedu razli¢itih prometnih grana.

Na temelju istrazivanja moze se zakljuCiti da implementacija samousluznih i beskontaktnih
tehnologija donosi uStedu vremena za putnike, povecava ucinkovitost i sigurnost zastitnih pregleda,
smanjuje operativne troskove, povecava kapacitet zra¢ne luke i pruza individualiziranu uslugu i bolje
korisnic¢ko iskustvo putnicima. Sve je dostupnija i raSirenija primjena biometrijske tehnologije na
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svim primarnih tehnoloskim sadrzajima zrac¢ne luke $to dodatno pridonosi ubrzanju putnickih procesa
1 povecanju sigurnosti zastitnih pregleda, a istrazivanja su pokazala da su putnici zadovoljni i
podrzavaju primjenu biometrije na primarnim tehnoloskim sadrzajima u zra¢nim lukama.

U budu¢nosti se ocekuje da ¢e daljnji razvoj samousluzne i beskontaktne tehnologije i¢i u pravcu
koriStenja umjetne inteligencije i robota koji ¢e zamijeniti rad zemaljskog osoblja, a glavni zadaci
zemaljskog osoblja, umjesto pruzanja usluga kao Sto su prijava i registracija na let, zastitni pregled,
kontrola ukrcajnih propusnica i ostalih usluga, biti ¢e pomo¢ putnicima kako bi im omogudili lakse
koriStenje novih tehnologija koje ¢e zamijeniti zemaljsko osoblje.

Postoje 1 izazovi koje donosi primjena samousluznih i beskontaktnih tehnologija kao $to su
poteskoc¢e u prihvac¢anju novih tehnologija za odredene segmente putnika, tehni¢ki problemi koji
mogu zaustaviti odredene ili sve procese, ograni¢ena podrska tijekom primjene samousluznih
tehnologija, gubitak meduljudskog kontakta, pronalazenje optimalne granice izmedu osiguranja
boljeg iskustva putnika upotrebom njihovih osobnih podataka i komercijalizacije u cilju povecanja
prihoda.

Na temelju istrazivanja smatram da ¢e se u buducnosti ve¢inom Kkoristiti samousluzna i
beskontaktna tehnologija, a glavni zadaci zemaljskog osoblja, umjesto pruzanja usluga kao $to su
prijava i registracija na let, zastitni pregled, kontrola ukrcajnih propusnica i ostalih usluga, biti ¢e
pomo¢ putnicima kako bi im omogudili lakSe koriStenje novih tehnologija koje ¢e zamijeniti
zemaljsko osoblje.
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