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SAZETAK

Zbog sve veceg rasta zratnog prijevoza putnika, povecava se mogucénost ljudske pogreske sto
rezultira nezadovoljstvom putnika. Ono §to je u svakom obliku prijevoza vrlo bitno pa tako i u
zra¢nom prometu, je zadovoljstvo korisnika usluge, odnosno putnika. S obzirom na napredak
tehnologije koja okruzuje ljude iz dana u dan, Zelja za napretkom u zrakoplovnom segmentu
takoder se o¢ekuje. Putnik je taj koji o¢ekuje vise, ocekuje bolju uslugu koja ¢e biti brza i
dostupna te jednostavna. Vidljivo je da su brojne stavke u Zzivotu olakSane upravo
tehnologijom pa za$to ne bio i zra¢ni promet, odnosno koriStenje usluge zra¢nog prometa. U
ovom zavr$nom radu opisan je IATA Fast Travel Program koji, osim §to smanjuje moguénost
ljudske pogreske, smanjuje i vrijeme potrebno za otpremu putnika. Krajnji su cilj IATA Fast
Travel Programa velike uStede za industriju zratnog prometa i putnike.

KLJUCNE RIJECI: zraéni prijevoznik; ukrcajni token; putnici

SUMMARY

Because of the increasing growth of passenger air transport, the possibility of a human error
increases, resulting in passenger dissatisfaction. What is very important in any form of
transport, so also in air traffic is the satisfaction of the users of the service, ie the passengers.
Given the progress of technology that surrounds people day by day, the desire for progress in
the aviation segment is also expected. The traveler is the one who expects more, expects a
better service that will be quick and accessible and simple. It is evident that many items in life
are facilitated by technology, so why not air traffic or the use of air traffic services. In this
final work, IATA's Fast Travel Program is described, which, besides reducing the likelihood
of human error, reduces the time needed to transport passengers. The ultimate goal of IATA is
a fast-Travel program for large travelers for aircraft and passengers.

KEYWORDS: airline; boarding token; passengers
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1. UVOD

Medunarodno udruzenje zraénih prijevoznika — IATA najvaznija je nevladina organizacija
zra¢nog prometa. Osnovana je 1945.godine u Havani, Kuba, kao nasljednica istoimene
organizacije, osnovane u Haagu 1919. godine. Cilj joj je bio pomo¢i u rjeSavanju problema
koji su se pojavili zbog naglog povecanja civilnog zracnog prometa nakon zavrSetka Drugog
svjetskog rata. Glavno je sjediste organizacije u Montrealu, a u Europi ima ured u Zenevi te
nekoliko regionalnih direkcija u Buenos Airesu, Rio de Janeiru, Nairobiju, Dakaru i

Bangkoku te komoru za obra¢un u Londonu.

Glavni su zadaci ove organizacije promoviranje sigurnosti, redovitog i ekonomic¢nog
prometa, unaprjedenje zracnog prometa i proucavanje problema vezanih uz navedenu
problematiku kao i utjecaj na razvoj misljenja o suradnji svih tvrtki koje se izravno ili
posredno bave medunarodnim zracnim prostorom te suradnja s ICAO-om i drugim

medunarodnim organizacijama.

Svi zakoniti zrakoplovni prijevoznici koji su registrirani za obavljanje redovitog zra¢nog
prometa mogu biti ¢lanovi IATA — e. IATA je vrlo vazna organizacija jer je u mnogocemu
doprinijela razvitku medunarodnog zrakoplovstva i trziSta usluga zra¢nog prijevoza, a njezini

doprinosi od velike su vaznosti i u funkcioniranju zra¢nog prometa u EU.

Rad se sastoji od nekoliko temeljnih dijelova. U uvodnome poglavlju opisan je IATA StB
program s naglaskom na ciljeve Airline producst (Usluge u zra¢nom prijevozu), Real time
interaction (Interakcija u realnom vremenu) te Seamles & Hassle free (Bezbrizno putovanje).
U tre¢em poglavlju opisana je strategija implementacije Fast Travel program s naglaskom na
strategijsku implementaciju novih programa u cilju povecanja konkurentnosti i dodane
vrijednosti. Cetvrto poglavlje temelji se na ciljevima, viziji i povijesnom pregledu IATA Fast
Travel programa. Peto poglavlje predstavlja detaljizaciju Fast Travel programa s projektima:
Check-in (Prijava), Bags Ready to go (Torbe spremne za polazak), Documents Check
(Provjera dokumenata), Flight Re-Booking (Ponovna rezervacija leta), Self-Boarding
(samostalan ukrcaj) te Bag Recovery (Pronalazenje izgubljene prtljage). U Sestom poglavlju
opisan je status implementacije IATA Fast Travel programa u Republici Hrvatskoj i u svijetu.

U zakljucku su prikazani svi relevantni zakljucci koji su doneseni tijekom izrade rada.



2. IATA StB PROGRAM

Medunarodno udruZenje zra¢nih prijevoznika — International Air Transport Association
(IATA) pokrenula je sasvim novu inicijativu u zratnome prometu, a to je poslovati
jednostavnije — Simplifying the Business (StB). Navedena je inicijativa globalnog karaktera, a
u samu inicijativu uklju¢eni su zrakoplovni prijevoznici, otpremnici kao i pruzatelji usluga
prihvata te otpreme i carina. Inicijativa je osmisljena na temelju dva cilja, a to su smanjenje
troskova poslovanja te poboljSanje kvalitete usluge [1]. Simplifying the Business program
zapoceo je 2004. godine te konstantno radi na novim idejama kako bi donijela §to veci profit
zraénim prijevoznicima a putnicima bolju uslugu prijevoza. U najnovijem izdanju White
Paper-a (bijelog papira) iz 2016. godine predloZeni su sljedeci ciljevi Airline products (usluge
u zra¢nome prijevozu), Real time Interaction (interakcija u stvarnome vremenu), Seamless &
Hassle free (bezbrizno putovanje). Potrebno je istaknuti kako se svaki od nabrojanih programa
nalazi pod nadzorom StB Steering Grup-e, odnosno upravljacke grupe koja je zaduzena za

provodenje ciljeva s najboljom praksom [2].

2.1.Airline products (Usluge u zra¢nom prijevozu)

Airline products, odnosno u direktnome prijevodu, usluge u zra¢nome prometu,
podrazumijeva razli¢ite usluge zra¢nih prijevoznika. Glavna stavka ovog cilja je da vec
implementirane sustave ,e-ticketing“-a i oznaCavanje karata S bar kodom ucine jos$

jednostavnijim.

Upravo iz tog razloga navedeni se cilj sastoji od nekoliko programa, tocnije New
Distribution Capability (Nova mogucnost distribucije), One Order (Jedna narudzba) i
Payments (Plac¢anja) koji je tek u konceptualizaciji a trebao bi olakSati nacin placanja
putovanja. Prvi program je u implementacijskoj fazi, a baziran je na XML programskome
jeziku. Navedeni sluZi za razmjenu podataka kao 1 komunikaciju izmedu zraénih prijevoznika
te putnickih agencija. Slijedeci program je One Order (jedna narudzba) Koji je u razvojnoj
fazi. Isti je uveden kako bi se unaprijedilo korisnicko iskustvo suradnjom izmedu
niskotarifnih i konvencionalnih zra¢nih prijevoznika tako §to viSe nece biti potrebno raditi

dvije zasebne rezervacije. Za putnika bi takav program znacio pojednostavljenje rezervacije,



putnickim agencijama biti ¢e lakSe kreirati ponudu putovanja a zraéni prijevoznici Stede na

smanjenoj papirologiji [2].

2.2. Real time interaction (Interakcija u realnom vremenu)

Cilj je davanje krajnjim korisnicima pouzdane, tocne i pravovremene informacije od
strane operatera. Naime, danas u digitalnom dobu za ocekivati je stabilnu drustvenu
komunikaciju. Toc¢nije, ovdje je rijeC o Cinjenici da svaki pojedinac Zeli imati moguénost
saznati odredenu informaciju na vrijeme i uz minimalan napor. Jasno je da i u ovom segmentu
veliku ulogu igra tehnologija koja pruza korisniku uvid u razlicite vijesti i dogadaje putem par
klikova s mobilnog telefona, tableta ili racunala. Sli¢na je stavka i u zra¢nome prometu.
Korisnik ocekuje kako ¢e sve informacije koje su potrebne moci dobiti na vrijeme. Kako bi se
ispunila navedena ocekivanja industrija zraénog prijevoza se mora pomaknuti iz svojih okvira
i kontroliranih modela. Dakle, zaSti¢eni pristupni podaci moraju postati Siroko dostupni.
Informacije koje se smatraju bitnima treba pravovaljano pustiti u opticaj. Kako bi se
spomenuti cilj ostvario nuzno je provesti sljede¢e programe Travel Communications
(Komunikacija tijekom putovanja) koji je u fazi istrazivanja, njime se zeli osigurati
informiranost putnika s to¢nim informacijama o letu te Customer Contact Information
(Informacije za korisnika) koji je u implementacijskoj fazi cilj je komunikacija zracnog

prijevoznika s putnikom bilo kad i bilo gdje [2].

2.3. Seamles & Hassle free (Bezbrizno putovanje)

Kako bi se ovaj cilj ostvarilo odredeni su programi medu kojima se isticu Fast Travel
(Brzo putovanje) o kojem ¢emo detaljnije u narednim poglavljima i Smart Security (Pametna
sigurnost) koji su u zavr$noj fazi. Programom Smart security omogucéuje da se putnika
provede kroz sigurnosnu provjeru s minimalnim neugodnostima. Program Baggage XML
(Prtljaga XML) je u fazi implementacije cilj joj je omoguciti identifikaciju prtljage pomocu
deseteroznamenkastog koda. Sljedec¢i programi su jos u konceptualizaciji a to su Baggage
(Prtljaga) zeli se ostvariti pracenje prtljage u stvarnom vremenu , One ldentity (Jedan
identitet) Zeli se napraviti koncept gdje ¢e se putnikovi osobni podaci provjeravati prije leta a
na dan leta ¢e se samo provjeriti da li je to taj putnik ¢iji su podaci provjereni. Passenger

Process Optimalization at Airports (Optimalizacija procesa putnika na aerodromima).
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Navedeni programi ¢e putniku omoguciti jednostavniju proceduru Check-in-a (prijave),

predaje prtljage kao i jednostavniji prolazak sigurnosne provjere [2].



3. STRATEGIJA IMPLEMENTACIJE FAST TRAVEL PROGRAMA

Danasnje dinamicno trziste pa tako i trziste zra¢nih prijevoznika zahtijeva od organizacija
da razviju svoj prijedlog strategije na jednostavan i uvjerljiv nacin. Upravo iz tog razloga,
potrebno je definirati strategiju kojom organizacija vodi i usmjerava svoje odluke u

buduénosti kako bi stekli odrzivu konkurentnost.

3.1. Kako IATA dodaje vrijednost industriji preko Fast Travel programa

IATA organizacija u svakom od svojih projekata za cilj ima dodati vrijednost iznad svoje
vlastite vrijednosti. Naime, dodatna se vrijednost fokusira na ¢injenicu da se sam polozaj
IATA-e u industriji pobolj$a, odnosno fokus je na olakSavanju standarda. Rije¢ je o stvaranju
1 upravljanju tehnickim, ali 1 procesnim standardima koji sadrze jednu ili viSe opcija. Opcije
koje su ovdje ukljucene su rezolucija IATA-e, preporucene prakse IATA-e, IATA tehnicki
standardi koji podrzavaju obje rezolucije te preporucene prakse, vodic¢i za implementaciju koji

ukljucuju najbolje prakse za pomo¢ oko uskladenosti isporuke proizvoda te usluga.

Kako bi se ispunila vizija, treba ostvariti ciljeve koje je postavio upravni odbor. Tijekom
zivotnog ciklusa programa, svaki ¢e projekt biti ocijenjen i predlozit ¢e se odgovarajuci
kriteriji. Primjerice, neki projekti mogu zahtijevati izradu novog tehnickog standarda, dok
drugi mogu jednostavno zahtijevati izmjene postojeCeg. Osim toga, neki projekti mogu
zahtijevati da se postojece odluke preispitaju 1 potencijalno izmijene. Takva ¢e analiza biti dio

opsega radne grupe Fast Travel [3].

3.2. Strategija angaZzmana sudionika

Postoji nekoliko klju¢nih sudionika za Fast Travel program, a oni su:

e Zraéni prijevoznici
e Zracne luke

e Dobavljaci industrije
e Regulatorne agencije

e Aljjanse zraénih prijevoznika



Zracni prijevoznici predstavljaju klju¢ne sudionike za Fast Travel program s obzirom da
su navedeni viSe nego nuzni u procesu Fast Travel, naroCito u pogledu standarda te
implementacije. Zracne luke takoder predstavljaju kljuéne sudionike, a njihova je zadaca
olaksavanje implementacije Fast Travel zbog infrastrukture koju implementiraju kako bi

podrzale spomenuti projekt.

Sljedeci sudionici su dobavljaci industrije. Rijec je poglavito o pruzateljima IT usluga koji
su strateski ukljuceni u program kako bi omogucili razvijanje rjeSenja za podrSku programu.
Sudionici su i regulatorne agencije. Naime, neki lokalni propisi uvelike utjecu na projekte
Fast Travel, ali i na njihovu mogucu primjenu. Od iznimne je vaznosti trajno procijeniti
navedena ograniCenja te angazirati lokalne regulatore kako bi se provela olakSana
implementacija Fast Travel te kako bi se uskladili svi propisi koji utjeCu na projekte.
Posljednju stavku ¢ine alijanse zra¢nih prijevoznika. U fazi masovne implementacije alijanse
su kljuéne kako bi se uz vodece prijevoznike u alijjansama ukljucili i manje profitni zracni

prijevoznici s ciljem globalnog proSirenja Fast Travel - a.

Radna skupina Fast Travel okuplja vodece zainteresirane strane u programu i podrzava
angazman kljuénih zrakoplovnih tvrtki i zra¢nih luka za razvoj proizvoda, standarda i
prikazivanje inicijativa. Ovi zra¢ni prijevoznici i zracne luke takoder su ukljuceni u studije

programa u svrhu napretka industrije.

Na temelju StB metodologije, Fast Travel Team koordinira s IATA regionalnim i
drzavnim uredima kako bi mobilizirao i angazirao lokalne sudionike na mjese¢noj osnovi
identificiranoj za svaku zrakoplovnu tvrtku. Takoder su organizirane redovite kampanje
(putem posjeta, telefonskih poziva ili e-poruka) kako bi se postigli specificni ciljevi. Kako bi
podrzao ovaj program provedbe i posebno Se usmjerio na trziSte u nastajanju, Fast Travel
Team provodi niz regionalnih radionica. Takve radionice nastoje okupiti lokalne sudionike iz

odredene regije i pruziti informacije o provedbi te pruziti potporu regiji na svakom projektu.

Postoji i1 tzv. StB Matchmaker platforma koja je posvecena industriji zracnog prijevoza.
StB Matchmaker alat je zajednice koji omoguéuje zracnim prijevoznicima i zra¢nim lukama
upravljanje, zakazivanje 1 izvjeStavanje o statusu implementacije Sirom svijeta koji se odnosi
na IATA Simplifying the Business program (Poslovati jednostavnije). Modul Fast Travel
platforme razvijen je 2011. godine i sada se koristi za pracenje globalne usporedbe brzog

putovanja i pruzanje platforme za samostalni angazman sudionika [3].



4. CILJEVI, VIZIJA | POVIJESNI PREGLED RAZVITKA IATA FAST
TRAVEL PROGRAMA

4.1. Pocetak razvoja samoposluznih opcija

Opcije samoposluzivanja uvedene su jo$ devedesetih godina, a prvenstveno na podrucju
check-ina. Ono $to je u pocetku bila usluga samo za poslovne, odnosno ¢este putnike, uskoro
se prosirila na podrucje usluge koja je postala dostupna svim putnicima. Na ovaj su nacin
izravno smanjenji troSkovi za zrakoplovne tvrtke, ali i potrebu za osiguranjem visih razina

usluge. Korisnicima je smanjeno vrijeme ¢ekanja prilikom prijave.

Internet revolucija, oja¢ana poboljSanjima mobilne tehnologije, omoguéila je platformu
¢iji je cilj pokrenuti cijeli niz usluga koje ¢e putnicima pojednostaviti putovanje. Na taj nacin
daje se do znanja da je kupac, odnosno u ovom slucaju putnik, u sredi§tu pozornosti. U isto
vrijeme, javnost je postala svjesna korisnosti tehnologije koja je mogla uciniti dosta toga u
segmentu olakSavanja svakodevnog Zivota. Sukladno tome, putnici danas o¢ekuju da imaju

pod kontrolom vise segmenata samog putovanja iz razloga $to vide realnu dodanu vrijednost

samousluznih opcija, 0sobito kod brzine, udobnosti i kontrole vlastitog putovanja.

Zraéne luke su prema tome suocene s povecanim pritiskom, kako od zrakoplovnih tvrtki
tako i od putnika, radi pruzanja besprijekorne usluge putovanja koja je postala stvarnost
modernog zrakoplovstva. Zra¢ne luke prepoznaju potrebu za rjeSavanjem ove promjene s
naglaskom na pruZanje fleksibilnih infrastruktura za zadovoljavanje zahtjeva njihovih

putnika.

4.2. Utjecaji trendova na industriju

Trend industrije pokazao je da putnici preferiraju povecanu uporabu samoposluzivanja i to
ne samo na Check-in-u. Putnici sve vise zahtijevaju druge samoposluzne opcije tijekom
cijelog putovanja. Ovaj trend rezultira putnicima koji sve manje i manje dolaze u kontakt s

agentima na uobicajen nacin i da radije koriste samoposluzne usluge.

Ljudska interakcija dramaticno se smanjuje ¢ak i u onim elementima u Kkojima se
zahtijeva zakonodavstvo kao $to je primjerice primitak prtljage i vizualna provjera putovnica,
viza ili drugih putnih isprava. Smanjenjem interakcije putnika s agentima, odnosno
zaposlenicima, dolazi se do kra¢ih vremenskih procesa prilikom obavljanja papirologije,
manjeg reda ¢ekanja i ustede vremena. Potrebno je naglasiti da je rezultat manji broj putnika
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koji Ce trebati direktan kontakt s zaposlenikom, u ovom poglavlju agentom, koji ¢e za putnika
mo¢i odvojiti vrijeme 1 kvalitetno mu pruziti trazenu informaciju. Vidljivo je da
implementacija programa Fast Trevel ne samo da donosi rastereCenje putnicima, nego i

zaposlenicima kako bi svoj posao mogli kvalitetnije obavljati.

Posljedica ove promjene je da je tradicionalni check-in lobi postao neucinkovit. Dogada se
promjena u procesu, sa relativno stati¢nih linija putnika na dinam¢an jedinstven proces niza
odvojenih potprocesa (obrada prtljage i dokumentacijske provjere) Kkoji rezultira
infrastrukturom koja je podoptimalna i koja je u suprotnosti s tradicionalnim dizajnom zra¢ne
luke.

4.3. Mogucnosti razvoja u ostvarenju ciljeva

U ranim danima samoposluZivanja, zra¢ni prijevoznici su vidjeli samoposluzivanje kao
vodecu uslugu koja ¢e ih izdi¢i nad konkurencijom. Industrija je tokom godina napredovala
do faze u kojem su osnovne opcije samoposluzivanja smatrane 0SnNOvom za sve prijevoznike
koji Zele ponuditi nesto vise svojim putnicima. Posljedi¢no uzimajuéi u obzir trend sve veceg
samoposluzivanja postoji prilika za poticanje masovne trziSne moci (npr. 80% putnika koji
koriste samoposluzivanje) i1 transformaciju korisnicke usluge na razini industrije te kao

izravna posljedica, smanjenje nepotrebnih troskova.

Dokazi razvijenog trzista pokazuju da je samoposluzivanje brzo postalo proces izbora za
putnike u mnogim koracima u ukupnom putni¢kom procesu. Zra¢nim prijevoznicima se nudi
izbor, ali vecina se bavi upravo samoposluzivanjem zbog izravnih putni¢kih prednosti
navedenih u nastavku. Za razvijena trzista, primjerice u SAD-u, mnoge zra¢ne tvrtke sada
usluzuju 90% klijenata samoposluzivanjem za prijavu pomocu kombinacije Kkanala za
isporuku, ukljucujuci automatizirani check-in, kioske, web i mobitel. Na taj nacin vidljivo je
koliko jedan program moze pozitivno djelovati na stanje u usavrSavanju strategije putovanja

[3].
4.4. Vizija putnic¢kog iskustva

Program je na pocetku bio stvoren sa svrhom ispunjavanja nekoliko ciljeva. Prvi od njih
bio je pruzanje niza samopoluznih opcija kako bi se udovoljilo rastu¢im zahtjevima putnika.

Drugi cilj bio je smanjenje troSkova industrije, a tre¢i poboljSanje ucinkovitosti infrastrukture

zracnih luka kao i poboljsanje razine usluge. Vizija ovog projekta modificirana je jos 2009.
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godine, i to kako bi bila u skladu s ciljevima koji su bili potvrdeni od strane upravnog odbora.
Cilj, odnosno vizija je da do 2020. godine 80% putnika u svijetu bude ponudeno sa
samoposluznim uslugama koje ¢e im pruziti bolje pogodnosti kroz njihovo putovanje i

smanjiti redove ¢ekanja.

IATA je organizacija koja stavlja sve veéi udio svojih resursa u aktivnosti trgovinskih
udruzenja. Takoder, ista je promijenila osnove samofinanciranja. Veliki dio financiranja
udruge sada se obavlja putem marketinga proizvoda i usluga ¢lanovima zrakoplovnih
prijevoznika, ostalih zrakoplovnih tvrtki kao i u sektoru putovanja, prijevoza i turizma. Kao
rezultat toga, zracni prijevoznici mogu pristupiti Sirem spektru profesionalnih usluga. IATA
ima vecu fleksibilnost u nainu na koji se priblizava svojim zada¢ama, a preostalo je

posveceno nacelima neprofitnih operacija.

lako je raspon projekata obuhvaéen u Fast Travel-u ograni¢en na ona putnicko procesna
podru¢ja koja kontroliraju zra¢ni prijevoznici, bilo je o€ito da se i druga podrué¢ja u procesu
prihvata i otpreme putnika trebaju rjesavati kako bi se putnicima pruzila prijevozna usluga na
visokom nivou. IATA je 2009. godine definirala Putnic¢ko iskustvo prihvata i otpreme putnika
od pocetka do kraja u 14 koraka. U sklopu ovog putni¢kog iskustva su tri programa Fast
Travel (Brzo putovanje), Passenger Facilitation (Facilitacija putnika) i Smart security
(Pametna sigurnost) koja ¢e pokriti, od pocetka do kraja, proces prihvata i otpreme putnika te

osigurati putnicima brzo, dosljedno 1 sigurno putnic¢ko iskustvo putem:

e Optimizacije i povezivanja poslovnih procesa izmedu zrakoplovnih tvrtki, zra¢nih luka i
vlada,
e Uskladivanja procesa kroz nove koncepte, tehnologije i automatizaciju,

e Postizanja regulacijskih procesa tijekom putovanja [3].



5. PROJEKTI IATA FAST TRAVEL PROGRAMA

Upravni odbor IATA-¢ identificirao je trend i mogucnost globalnog samposluzivanja,
prepoznao izazove 1 zakljuCio da ostvarivanje profita od zra¢ne industrije iziskuje
koordinaciju unutar industrije. Slijedom toga, odbor je obvezao IATA-u da provede program
od Sest projekata koji ¢e pokriti podru¢ja putovanja putnika u zra¢noj luci kojima upravljaju
zracni prijevoznici ili zraéne luke. Stvaranjem ujednacenih standarda i preporucenih praksi

IATA olaksava usvajanje ovih projekata u industriji, to znaci bolje iskustvo za putnika.
Sest podruéja obuhvaéenih Programom Fast Travel (slika 1.) su:

e Check-In (Prijava)

e Bags Ready to Go (Torbe spremne za polazak)
e Document Check (Provjera dokumenata)

e Flight Re-Booking (Ponovna rezervacija leta)
e Self-Boarding (Samostalno ukrcavanje)

e Bags Recovery (Pronalazenje izgubljene prtljage) [3].

PROJECTS

Y B @ O 2
Y

Check-fn Bags Ready-to-6o Oocement Cheek Flight Re-Booking  Self-Boarding Bags Recovery

[ !

SAVINGS
{1) . {2) . {3) . | §) . '} ) - |6 )
$ 666 $228 ‘ $ 455 N $213 $ 574 $ 2136
Million | Million Million Millions Million

Billion

Wimcat Check da

Slika 1. Sest projekata IATA programa Fast Travel
Izvor: [3]
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Na slici 1. je prikazano Sest projekata IATA programa Fast Travel. Pojmovno odredenje
svakog programa jasno je oznaceno prije navedene slike s prijevodom. Takoder, na slici 1.
prikazana je moguéa usSteda provodenjem svakog pojedinac¢nog projekta. Iz tog razloga
vidljivo je kako projekti samoposluzivanja mogu donijeti vrlo veliku ustedu. Tako primjerice
samo projektom Check-In usluge moguca je usSteda u iznosu od 2.436 milijuna americkih
dolara. Ukupna usteda koja bi se ostvarila implementacijom svih navedenih projekata iznosi

2.136 milijardi americkih dolara.

5.1. Check-in (prijava)

Jedan od problema koji se pojavljuje je problem ¢ekanja u redovima kako bi se dovsile
formalnosti prijave. Naime, putnici su ti koji Zzele svoje putovanje uvijek imati pod kontrolom
te, ukoliko je moguce, izbje¢i dugacke redove i sami odabrati svoja sjedala. RjeSenje za
navedeni problem je dopustanje putnicima da samostalno provode prijavu i zaprimanje
ukrcajne propusnice za vlastito putovanje i to putem samoposluznih kanala poput weba,
kioska, mobilnog telefona ili pak automatske prijave. Na taj nain se izbjegava ¢ekanje u
dugackim redovima i ostvaruje vecu kontrolu nad putovanjem. Navedeni projekt omogucuje

odredene prednosti koje su radi preglednosti prikazane u sljedecoj tablici 1.

Tablica 1. Pogodnosti za projekt Check-In

Pogodnosti za

Zragnog prijevoznika Zraénu luku Putnike
% Nizi operativni troskovi, | % Nizi operativni troskovi, % Nema redova u zracnoj
% Odlazak zrakoplovana | < Bolje iskoristavanje luci
vrijeme, postojece fizicke ¢ Vise kontrole
% lzravan kontakt s infrastrukture, % Vise mogucnosti,
putnicima, “* Moguénost rasta ¢ Fleksibilnost i
% Dodatna mogucnost maloprodajnih prihoda, komunikacija kanala
prodaje prilikom prijave | < Smanjuju se guzve §to za izvrSavanje
(web) dovodi do smanjenja formalnosti prijave

sigurnosnih prijetnji
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Pogodnosti koje se ostvaruju utjecu na sve, od zracnog prijevoznika preko zrac¢ne luke sve
do putnika. Jasno je da je za zraCnog prijevoznika najpovoljnija pogodnost ona koja
omogucuje najnize operativne troskove, bas kao 1 za zra¢nu luku. Najveca prednost za putnika
ostvaruje se u smanjenju ¢ekanja kao i U ostvarenju vise mogucnosti 1 opcija prilikom

pogodnosti projekta Check-in.

Da bi se proveo projekt Check-In, zrakoplovni prijevoznik morao je provesti

samoposluznu Check-In (Prijavu) na lokaciji koriste¢i barem jedan od sljedeca Cetiri kanala:

o Automatska prijava,
o Kiosk,
° Web mreza,

o Mobilni telefon [3].

5.2. Bags Ready-to-go (Torbe spremne za polazak)

Samoposluzni Check - in masovno je ponudena putnicima od strane zrakoplovnih
prijevoznika. Suprotno tome prijava prtljage predstavlja i dalje vrlo zahtjevan i tezak proces.
Putnici su ti koji se prijavljuju putem samoposluznog kanala, no oni i dalje moraju stajati u
redovima samo kako bi predali svoju prtljagu. Problem se rijesio tako $to putnici sami kod
kuce ispisuju prtljazne oznake i stavljaju na prtljagu. Takva prtljaga se odlaze na mjesto koje
je predvideno samo i iskljucivo za takvu prtljagu. Pogodnosti ovog projekta iskazane su u
sljedecoj tablici, tablici br. 2.
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Tablica 2. Pogodnosti za projekt Bags Ready-to-go

Pogodnosti za

Zracnog prijevoznika Zracnu luku Putnike
%+ Nizi operativni troskovi, | <* Smanjenje operativnih + Nema redova u zra¢noj
%+ Odlazak zrakoplova na troskova, luci,
vrijeme, % Bolje iskoristavanje % Vise kontrole
% Maksimiziranje postojece fizicke ¢ Vise opcija,
povecéanja propozicije infrastrukture, ¢ Fleksibilnost i
vrijednosti % Mogucénost rasta kombinacija kanala za
samoposluzne usluge maloprodajnih prihoda izvrSavanje
% Smanjuju se guzve $to formalnosti
dovodi do smanjenja prijavljivanja putnika i
sigurnosnih prijetnji prtljage

Da bi se proveo projekt Bags Ready-to-go, zrac¢ni prijevoznik mora implementirati
samostalno oznacCavanje prtljage i mjesto zapreme za prtljagu koju putnici samostalno
oznacuju. Ovaj proces moze se izvrsiti odvojeno (u dva koraka) ili istovremeno (jedan korak).

Samostalno oznacavanje pruza putnicima moguénost da samostalno ispisuju i stave

prtljazne privjeske na svoju prtljagu.

Oznacavanje prtljage moZze se izvr$iti putem:
e kioska za univerzalnu ili primijenjenu upotrebu,
e samostalnog ispisa prtljaznih privjesaka kod kuce,

e Kkoristenja elektroni¢ke oznake koja se moze ponovno upotrijebiti [3].

5.3. Document Check (Provjera dokumenata)

Dok se kanali za samoposluzne prijave masovno nude putnicima od strane zrakoplovnih
prijevoznika, provjera putnih isprava ostaje tezak proces. Putnici kojima se trebaju provjeriti
putni dokumenti nisu u potpunosti ispunili uvjete za samoposluZzivanje i moraju stajati u redu
kako bi potvrdili svoje dokumente. Zrakoplovni prijevoznici kaznjavaju se velikom kaznom

ukoliko dokumenti nisu pravilno provjereni.
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Problem se rjeSava na nacin da se putnicima ponudi moguénost da samostalno skeniraju
svoje putne dokumente kao $to su putovnica, osobna iskaznica, vozacka dozvola itd., te da

automatski provjere jesu li podatci putnih dokumenata uskladeni s odredi$nim ili tranzitnim

zahtjevima. U tablici 3. prikazane su pogodnosti projekta Document Check.

Tablica 3. Pogodnosti za projekt Document Check

X/
X4

L)

R/
A X4

Zracnog prijevoznika

Nizi operativni troskovi,
Smanjenje troskova
vezanih za nepozeljne
putnike

Smanjenje kaSnjenja u
polasku unato¢ opsezne
provjere dokumenata za
vrijeme ukrcavanja
Maksimiziranje povecanja
propozicije vrijednosti
samposluzne usluge

o

A X4

X/
o

Pogodnosti za
Zrac¢nu luku

Nizi operativni troSkovi
Bolje iskoriStavanje
postojece fizicke
infrastrukture,
Mogucnost rasta
maloprodajnih prihoda,
Smanjuju se guzve §to
dovodi do smanjenja
sigurnosnih prijetnji

Putnika

Nema redova u zra¢noj
luci,

Vise kontrole

Vise mogucénosti,
Smanjeni rizik
uskracenog ukrcaja ili
da vas se proglasi
nepozeljnim putnikom
na odredistu

Da bi se proveo projekt Document Check, zra¢ni prijevoznik mora putnicima ponuditi

mogucnost prikupljanja putnih dokumenata (npr. putovnice, vize, osobne iskaznice, vozacke
dozvole itd.) i automatsku provjeru kako bi se utvrdilo jesu li podatci u putnim dokumentima

dovoljni za ispunjavanje odredi$nih ili tranzitnih zahtjeva [3].

5.4. Flight Re-Booking (Ponovna rezervacija leta)

U slucaju poremecaja, bilo da se otkazuje let ili da se radi o kasnjenju, putnici moraju
stajati u dugim redovima u zra¢noj luci kako bi se ponovno smjestili i ponovno rezervirali
drugi let. Rezultat je veliki broj nezadovoljnih putnika kojima navedena situacija predstavlja

dodatni stres. Nadalje, nastaju i dodatni veliki troskovi za operatore.
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U slucaju poremecaja, zracni prijevoznik pruza putnicima moguénost proaktivne ponovne

rezervacije te putnici dobivaju 1 nove moguénosti rezervacije ili ukrcaja putem
samoposluznog kanala (kiosk / web / mobitel). U tablici 4. prikazane su pogodnosti projekta

Flight Re-Booking.

Tablica 4. Pogodnosti za projekt Flight Re-Booking

Pogodnosti za

Zracnog prijevoznika

Zracnu luku

Putnike

Nizi operativni troskovi
(nekretnine, osoblje,
postupak biljezenja,...),
Smanjeni troskovi
smjestaja i naknade
putnicima,

Povecana vjernost
putnika,

Bolja otprema putnika i
bolje pruzanje usluge
Maksimiziranje
povecanja propozicije
vrijednosti
samoposluzne usluge,
Povecanje kapaciteta

*0

R/

Nizi operativni troskovi,
Bolje iskoriStavanje
postojece fizicke
infrastrukture,
Mogucnost rasta
maloprodajnih prihoda,
Bolje upravljanje u
slucaju otkazivanja leta,
Smanjuju se guzve §to
dovodi do smanjenja
sigurnosnih prijetnji

Nema redova za
transferne putnike,

Bolja isporuka usluge za
sloZene situacije,

Bolja udobnost za
putnika, smanjeni stres,
Dosljedna isporuka
usluga,

Samoposluzna kupnja
kod jednog zaustavljanja

Da bi se proveo projekt Flight Re-Booking, u sluc¢aju prekida odnosno otkazivanja ili

kaSnjenja, zracni prijevoznik mora ponuditi putniku mogucnost proaktivne ponovne
rezervacije 1 nove mogucnosti rezerviranja preko ukrcajnog tokena putem samoposluznog
kanala (kiosk / web / mobitel). Broj putnika koji zatrazi ovu uslugu ne mora biti stopostotan,

no odredeni broj je nuzan kako bi se projekt mogao provesti [3].

15



5.5. Self — Boarding (Samostalan ukrcaj)

Zrani prijevoznici pokuSavaju minimalizirati vrijeme prihvata i otpreme zrakoplova i
smanjiti operativne troskove pri ukrcavanju za uskotrupne i Sirokotrupne zrakoplove. Putnici
stoje u dugim redovima kako bi se ukrcali u zrakoplov $to je rezultiralo nezadovoljstvom i
potencijalnim kasnjenjem zrakoplova u odlasku. Kao rjeSenje putnicima se nudi moguénost
da samostalno skeniraju svoje ukrcajne tokene kod gate-a kako bi dobili dopustenje za ulaz u
zrakoplov. U tablici 5. prikazane su pogodnosti projekta Self — Boarding.

Tablica 5. Pogodnosti za projekt Self — Boarding

Prednosti za

Zracne prijevoznike Zraéne luke Putnike

R/
A X4

Nizi operativni troSkovi, | % Smanjenje operativnih ¢+ Smanjeni redovi na

% Krace vrijeme troskova, ukrcajnom gate-u,
ukrcavanja u zrakoplov, | < Bolje iskoriStavanje ¢+ Brzi ulazak u zrakoplov,

% Posvecéena je paznja postojece fizicke ¢ Dosljedno pruzanje
putnicima koji infrastrukture, usluga,
zahtijevaju dodatnu ¢ Bolje upravljanje u ++ Bolje usluge za putnike
pomo¢ za vrijeme sluéaju otkazivanja leta, koji zahtijevaju dodatnu
ukrcaja, “* Moguénost rasta pozornost,

% Ucinkovitija upotreba maloprodajnih prihoda, | «* Samoposluzna kupnja
strucnosti i vremena ¢ Smanjuju se guzve $to kod jednog zaustavljanja
agenta na vratima, dovodi do smanjenja

% Poboljsana je ukupna sigurnosnih prijetnji
ucinkovitost ukrcajnog
procesa,

% Smanjeno je vrijeme
prihvata i otpreme
zrakoplova

Da bi se proveo projekt Self — Boarding, zra¢ni prijevoznik mora autoriziranim putnicima
dati moguénost da samostalno skeniraju svoj ukrcajni token kod gate-a za ulazak u zrakoplov
kako bi dobili dopustenje za ulazak u isti. Nije potrebno da svi putnici na istom letu prate ovaj

proces [3].
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5.6. Bag Recovery (PronalaZenje izgubljene prtljage)

Izgubljena prtljaga veliki je faktor stresa za putnika, a stajanje u dugim redovima kako bi
se dobila informacija i ispunilo izvjeSée o traganju za nestalom prtljagom moze biti joS§
stresnije. Traganje za nestalom prtljagom skupo kosSta zracnog prijevoznika. Problem se
rjesava proaktivnom komunikacijom s putnicima $to omogucuje izbjegavanje ¢ekanja prtljage
kod mjesta za prikupljanje prtljage u odredi$noj zra¢noj luci (da bi se na kraju ispostavilo da
je nema). U slucaju da nema prtljage, putnicima se omogucuje da prijave svoju nestalu
prtljagu koriste¢i kanal samposluznih usluga, umjesto ¢ekanja u redu za Salterom za prtljagu.

U tablici 6. prikazane su pogodnosti projekta Bag Recovery.

Tablica 6. Pogodnosti za projekt Bag Recovery

Zracnog prijevoznika

% Smanjeni operativni
troskovi,

% Smanjeno vrijeme u
kojem agent upravlja
(zra¢na luka 1 kontakt
centar),

» Ucinkovitija upotreba
stru¢nosti i vremena
agenta za prikupljanje
prtljage,

¢ PoboljSana sveukupna
efikasnost mjesta za
preuzimanje prtljage,

% Smanjenje troskova

vracanja izgubljene

prtljage

Pogodnosti za
Zra¢nu luku

% Manji operativni
troskovi,

¢ Bolje iskoriStavanje
postojece fizicke
infrastrukture,

¢ Smanjuju se guzve §to
dovodi do smanjenja
sigurnosnih prijetnji

Putnika

Vecéa udobnost za
putnike, smanjuje se
stres unatoc
nedostatku
informacija,

Nema redova na
mjestu preuzimanja
prtljage,

Dosljedno pruzanje
usluga,

Bolje usluge za
putnike koji
zahtijevaju dodatnu
pozornost,
Samoposluzna kupnja
kod jednog
zaustavljanja

Da bi se proveo projekt vrac¢anja prtljage, zracni prijevoznik mora ponuditi putnicima

mogucnost da prijave nestalu prtljagu preko samoposluznih kanala (kiosk / web / mobitel) [3].
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6. STATUS IMPLEMENTACIJE IATA FAST TRAVEL PROGRAMA U
REPUBLICI HRVATSKOJ | SVIJETU

U 2012. godini program Fast Travel uSao je u vrlo vaznu fazu. Za sljedeci ¢etverogodisnji
ciklus program je stupio u masovnu fazu implementacije. Tim za projekt Fast Travel razvio je
putokaz za Fast Travel izmedu 2012. i 2020. godine, kada program donosi viziju s
prekretnicom za 2016. godinu kako bi se pregledao napredak prema realizaciji vizije. Da bi se
godiSnji ciljevi uskladili s vizijom programa, predlaze se koriStenje mjernih opterec¢enja

globalne sposobnosti za pracenje napretka programa od 2013. godine pa nadalje.

Cilj programa Fast Travel bio je dosegnuti prag penetracije od 40% putnika u svijetu do
2016. godine. Tim za program Fast Travel procjenjuje da ¢e ovaj prag omoguciti prirodan i
stabilan rast industrije te da bi se ostalih 40% postiglo do 2020. godine [3]. U tablici 7.

prikazani su klju¢ni koraci programa i predlozeni ciljevi za Fast Travel.

Tablica 7. Kljuéni koraci programa i predlozeni ciljevi za Fast Travel

Izvor: [3]
2015- Program je stabilnog stanja u 2016. godini, prirodni ¢e rast dosegnuti 80%
» 2020 penetracijske sposobnosti
’§ 2015 Globalna masovna implementacija 35%
= Cilj sposobnosti prodora od 50%
= 2014 | Globalna implementacija vode¢ih prijevoznika 27%
‘_é- Ukljucivanje trzisSne mobilizacije
'é 2013 | Globalna implementacija vodecih prijevoznika 20%
3 Ukljucivanje trziSne mobilizacije
§ 2012 | Pocetak faze masovne implementacije s 100 100 zraénih prijevoznika / parova
zracnih prijevoznika koji ispunjavaju uvjete | zracnih luka koji ispunjavaju uvjete
Fast Travel-a / parova zra¢nih luka Fast Travel-a
2011 Prikaz slucaja Fast travel 5 lokacija s implementiranim svim
is‘ . % Poslovni sluéaj V2 uklju¢ivao je ponovnu projektima Fast Travel od strane
£ =2 rezervaciju leta jednog zra¢nog prijevoznika
2010 Razvoj vodi¢a za implementaciju 60 implementacija brzog putovanja
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6.1. Strategija masovne implementacije

Godine 2012. cilj odbora bio je da 100 zra¢nih luka bude ¢lanovima programa Fast
Travel. Ono §to je vrlo bitno jest Cinjenica da je ta godina zavrSena sa ukupno 114
kompatibilnih parova zra¢nih luka, $to u konacnici predstavlja gotovo 10,65% svjetskog
prometa. Da bi zrane luke bile kompatibilan par moraju obavezno imati implementirane
sljedece projekte Check — in, Bags ready to go, Flight Re — Booking te bilo koje od preostalih
kao sto su Document Check ili Selfboarding ili Bag Recovery. Na temelju navedenih
podataka izvrsila se analiza u Matchmakeru uz snazan program promicanja provedbe koji je
usmjeren zapravo na regije u nastajanju. Tim za Fast Travel projekt predlozio je cilj
postizanja implementacije u iznosu od 20%. Kako bi se postigao navedeni korak fokus je
morao biti na omogucéavanju nekoliko ¢imbenika. Tako su u Sjedinjenim Ameri¢kim
Drzavama prijevoznici na glavnim lokacijama poceli implementirati Bags Ready to Go (
Torbe spremne za Polazak ). U Europi nekoliko vodecih prijevoznika implementira Fast
Travel na glavnim domacim zra¢nim lukama i s ve¢ kompatibilnim prijevoznicima nastavlja
implementaciju na sekundarne zra¢ne luke. Sto se ti¢e Azije i Pacifika, vodeéi prijevoznici u
Japanu, Singapuru te SrediSnjoj Aziji za implementaciju projekta Fast Travel omoguéili su na
svojim domac¢im zra¢nim lukama i Azijsko-Pacifi¢ke prijevoznike kako bi nastavili prosirivati
implementaciju preko njihove mreze. U sjevernoj Aziji lokalni prijevoznici prate primjer Air
China i pocinju provoditi program Fast Travel i u svojim domaéim lukama. U Africi te u
Latinskoj Americi je osnovan program radionica koje poticu vodece prijevoznike iz regije na

implementaciju programa Fast Travel u barem jednoj od njihovih zra¢nih luka.

Godine 2014. te 2015. dolazi do proSirenja globalne sposobnosti kod regulatornog
usvajanja. Naime, cilj za 2014. godinu od 27% svjetske implementacije se pokazao velikim
izazovom u kojemu se mogu identificirati dva vrlo bitna, a moZe se reci, 1 osnovna ¢imbenika.
Dakle, da bi program postigao Zeljenu razinu svjetske usvojenosti, potrebno je sljedeca dva
¢imbenika uskladiti. Prvi od ¢imbenika su regulatorna ogranicenja. Ovdje je rije¢ o uvodenju
nove suvremene tehnologije, a naro€ito za projekt Bags Ready-to-go. Istoimeni projekt bio je
ometen kako drzavnim tako i regionalnim propisima koji su izdani u vrijeme kada brojne
moderne tehnologije jo§ nisu postojale. Fast Travel radna grupa odlucila je povecati
regulatorne angazmane s regulatorima koja bi dozvolila modernim specijalno mobilnim

tehnologijama da budu dostupne industriji iz regulatorne perspektive.
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Drugi ¢imbenik je fokusiranje klju¢nih sudionika i to kako bi se zadrzao prioritet zracnih
luka te kako bi se omogu¢ila Fast Travel kompatibilna rjeSenja. Potrebno je istaknuti kako ¢e i
najvazniji zracni prijevoznici na svijetu bit ukljuceni u raspravu koja je vezana za program

Fast Travel.

Od 2015. do kraja 2016. godine predvideno je da ¢e se rijeSiti tadaSnja trenutna
regulatorna ograni¢enja koja spreavaju implementaciju novih tehnologija kao S§to je
ispisivanje prtljaznih oznaka i elektronicke oznake otvaraju¢i tako mogucnost velikih
napredaka. To se posebno odnosi na projekt Bags Ready-to-go jer zaobilazi infrastrukturne
nedostatke zra¢ne luke. Veéina glavnih lokacija europskih i americkih prijevoznika je
implementirana do kraja prve polovice 2015. godine i postupno je prosirivala inicijativu Fast
Travel-a na svim svojim mrezama. Prijevoznici Azije i Sjeverne Azije pokrili su svoje glavne
lokacije. Latinski i africki prijevoznici ostvarili su napredak s implementacijama na svojim

glavnim lokacijama do kraja 2015. godine [3].

Tim za Fast Travel predvidio je svjetski porast razvoja Fast Travel od 40% krajem 2016. i
predvida porast od 50% krajem 2017. godine (Slika 2.)
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Slika 2. Predvideni razvoj Fast Travel programa u svijetu kroz 10 godina (2010-2020.)

Izvor: [3]
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6.2. Rizici i izazovi

Glavni izazovi u vodenju masovnog trziSta odnose se na usvajanje procesnih i tehnoloskih

rjesenja i regulatornih aspekata, kako slijedi u nastavku:

Dostupnost: Na razvijenim trzistima sve su vise dostupne samoposluzne opcije u mnogim
elementima putnikova putovanja. Kako bi samoposluzivanje postalo univerzalno prihva¢eno
kao jasna opcija, iznimno je vazno da je putnik sposoban Kkoristiti se samoposluznim

opcijama, gledano u cijelom svijetu.

Dosljednost: Raspon samoposluznih opcija zahtijeva od putnika da nauci kako se koristiti
pojedinim opcijama svaki put kada mijenja prijevoznika pa postoji nedostatak dosljednosti

koji uzrokuje pomutnju te se putnici radije koriste tradicionalnim kanalima.

Trosak i sloZenost: Siroko prihvacanje bilo koje usluge nameée pitanje potrebe
zajedniCkog pristupa ili standarda kako bi se osigurala dosljednost i smanjenje troskova cijeloj
industriji. 1zazov se sastoji u tome kako uvesti standarde koji bi sa¢uvali prednosti standarda

kao takvih, a koji pritom ne bi ugusili kreativnost u razvoju novih proizvoda.

Poslovna perspektiva: Zracne luke mozda nece biti sklone uloZiti i provoditi takva rjeSenja
jer se suocavaju s dvostrukim izazovima: razli¢iti zahtjevi potrosaca u smislu tehnologije i
procesa te nedostatak koherentne ideje kako smanjiti troskove zrakoplovnih kompanija, a
istodobno maksimizirati vrijednost za zra¢ne luke. Standardi globalne industrije pomazu
smanjiti taj utjecaj i nalaze se u srzi programa Fast Travel, odnosno u srzi rjeSenja koja

davatelji usluga i dobavljaci nude.

Ve¢ prije pojave samoposluZivanja i tehnologije propisana su odredena pravila i zahtjevi.
Novi procesi temeljeni na inicijativama brzog putovanja zahtijevaju razvijanje u svrhu

odgovaranja na zadane zahtjeve, a takav razvoj dugotrajan je proces koji zahtijeva trud [3].
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6.3. Status implementacije Fast Travel programa u Hrvatskoj

Nazalost Hrvatska od 6 programa Fast Travel-a koristi samo web prijavu koja
putnicima pruza pogodnosti kao S$to su usteda vremena, izbjegavanje ¢ekanja u redovima,
mogucnost odabira sjedala po zelji te samostalno ispisivanje ukrcajne propusnice [4]. Vidljivo
je kako je u tom segmentu potrebno jo$ raditi jer samo uz pracenje svjetskih globalnih
trendova moze se posti¢i dovoljno dobra konkurentska pozicija. Ukoliko navedeno ne bude
implementirano u skora$nje vrijeme, za o¢ekivati je probleme u samom zracnom prijevozu.
Razlog tome je upravo u Cinjenici da sami putnici ocekuju viSe, ocekuju da im se pruzi
maksimalna usluga. Naime, ukoliko odredeni putnik iskusi prednost Fast Travel programa na
nekome od svjetskih aerodroma, odnosno kod odredenih zra¢nih prijevoznika, za ocekivati je
da ¢e tu uslugu Zeljeti primjerice i u Republici Hrvatskoj. Ukoliko ta usluga ne bude dostupna,
putnik ¢e bit nezadovoljan. Samim time, jasno je kako se moraju pratiti trendovi i kako je

potrebno iz dana u dan raditi na implementaciji spomenutih programa.
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7. ZAKLJUCAK

Kroz napredak tehnologije svakako je za ocekivati i poboljSanja u sustavu usluga. Dakle,
prvenstveno se misli na krajnjeg korisnika usluge, odnosno putnika te na koji na¢in izvrsiti $to
kvalitetniji prijevoz kako bi putnik bio zadovoljan. Zadovoljenje potreba putnika s porastom
tehnologije doseglo je sasvim novu dimenziju. Ono Sto se prije dvadesetak ili tridesetak
godina ¢inilo nemoguéim postalo je realnost. Putnik koji je u srediStu pozornosti zahtijeva sve
viSe od zra¢nog prijevoznika, ne samo sigurnost pri letu, nego Sto jednostavniji pristup,
odnosno S§to jednostavnije, brze i kvalitetnije putovanje. Prijevoznici su stoga morali raditi
upravo na tim segmentima kako bi zadovoljili danasnjeg modernog putnika koji Zeli putovati
jednostavno, koji zeli do¢i do informacija §to lakSe, kojemu je cilj olaksati sebi putovanje. Na
temelju toga organizacije su morale poraditi na ¢imbenicima napretka tehnologije i kako istu
implementirati u usluge zra¢nih prijevoznika kako bi korisnicima omogucili sasvim novo

iskustvo.

Jo§ od ranih pocetaka samoposluzivanja zra¢ni prijevoznici su vidjeli samoposluZivanje
kao vodecu opciju pruzanja prijevozne usluge putnicima na visokoj razini. Industrija je
napredovala do faze u kojoj se osnovne samoposluzne opcije sada trebaju smatrati osnovom
za sve prijevoznike te se trebaju ponuditi putnicima. Slijedom toga, a uzimajuci u obzir trend
povecanja samoposluzivanja, postoji prilika za poticanje masovne trziSne sposobnosti.
Samoposluzivanje je brzo postalo proces izbora za putnike u mnogim koracima u ukupnom

putnickom procesu.

Fast Travel inicijativa odgovara potrosackoj potraznji zbog vece prakti¢nosti i nudi nize
troSkove industriji. Sastoji se od Sest projekata namijenjenih ponudi niza samoposluznih
opcija koje putnicima pruzaju veéu kontrolu nad njihovim putovanjima. Projekti koji se
nastoje provesti viSe ne predstavljaju nepoznanicu, oni su ono $to je implementirano u velik

broj zra¢nih prijevoznika.

Ono $to se nekada mozda cinilo nemogu¢im, danas je stvarnost. Komfor putnika i
jednostavnost putovanja stavlja se na prvo mjesto. Samo na taj nac¢in moguce je ostvariti
kvalitetnu i konkurentnu poziciju zraénih prijevoznika. Kvaliteta usluge ono je S$to ¢ini
zracnog prijevoznika. Usluga moZe biti kvalitetna jedino u onom slucaju kada ta ista usluga
zadovoljava svoje korisnike, odnosno kada ispunjava sve njihove zahtjeve i o¢ekivanja. U

tom segmentu zra¢ni prijevoznici trebaju i dalje raditi.
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