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Rezime:

Avio industrija je najdinamicnija komponenta turisticke industrije, koja je
pionir u primeni najsavremenijih tehnoloskih resenja. Jedna od klju¢nih
metrika za ocenu performansi tehnoloskih resenja je zadovoljstvo putnika.
U ovom radu se analiziraju postojeca savremena tehnoloska resenja koja se
primenjuju na aerodromima $irom sveta i analizira njihov uticaj na zado-
voljstvo putnika. Kroz sprovedeno istrazivanje, analizira se stepen primene
savremenih tehnoloskih resenja na aerodromu “Nikola Tesla”, kao i zado-
voljstvo putnika sa ponudenim uslugama. Rezultati istrazivanja pokazuju da
aerodrom ide u korak sa svetskim re$enjima i da je visok stepan zadovoljstva
putnika. Medutim, viSe od 50% putnika i dalje koristi tradicionalne usluge,
te se nova reSenja ne koriste u onoj meri u kojoj se oc¢ekivalo.
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1. UVOD

Aerodromi predstavljaju klju¢nu tacku u putnickoj i turisti¢koj indu-
striji jer povezuje avio kompanije, putnike i destinacije. Sve vie struc-
njaka smatra da ¢e aerodromi u buduénosti imati sve karakteristike i
funkcije jednog nezavisnog grada tzv. airport cities [1]. Aerodromi su se
znatno razvili u poslednjih 30 godina, a sve te promene su bile direktno
povezane sa tehnoloskim razvojem [2].

Medunarodna asocijacija za vazdus$ni saobracaj (IATA) predvida da
¢e u 2035. godine putovati 7,2 milijardi putnika, $to je skoro dvostruko
vi$e u odnosu na 3,8 milijardi avio-putnika u 2016. godini [3]. Infor-
macione tehnologije (IT) se primenjuju kroz sve procese i sektore koji
¢ine aerodrom u celini, medutim ono §to ima klju¢nu ulogu u domenu
turizma su usluge koje se pruzaju putnicima na aerodromima. Od tog
prvog koraka tj. pocetka putovanja, umnogome zavisi zadovoljstvo put-
nika. Pruzena usluga uti¢e na zadovoljstvo i iskustvo putnika, koji prolazi
kroz vise procesa aerodromskih usluga. Iz tih razloga, neophodno je da
se razume uloga odredenih tehnoloskih resenja na aerodromima i u kojoj
meri uti¢u na zadovoljstvo putnika [4] [5].

Najnoviji IT trend koji prati aerodrome poslednjih godina, je svakako
omogucavanje i postavljanje samousluzne tehnologije tokom svih koraka
putovanja, kao $to su bukiranje leta, prijava na let, pasoska kontrola,
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prijava prtljaga, vreme provedeno na aerodromu, ukr-
cavanje u avion, boravak u avionu i na kraju karusel za
podizanje prtljaga nakon izlaska iz aviona [6-9]. Takode
vaznu ulogu ima i zabava kroz virtuelnu realnost ili u vidu
holograma i sl. [10]. Cilj je modernizacija infrastrukture
aerodroma i digitalizacija procesa kroz koje putnici pro-
laze od trenutka dolaska na aerodrom, pa sve do izlaska
iz aviona, kako bi se povecalo zadovoljstvo i iskustvo put-
nika. Tako i dalje postoje putnici koji radije koriste ,,licem
u lice usluge, sve je veci procenat putnika koji koriste
informacione, posebno mobilne tehnologije za obavljanje
tih procesa, kao na primer za brze i efikasnije dolazenje
do informacija, rezervisanje karata, prijavljivanje na let,
sigurnije pracenje svog prtljaga, vise zabave tokom leta
i slicno. U prilog ovome govori i nedavno sprovedeno
istrazivanje od strane SITA i Air Transport World organi-
zacije [11], koje je obuhvatilo 17 zemalja Sirom Amerike,
Evrope, Azije, Afrike i Bliskog Istoka, tokom 2017. godi-
ne. Putnici koji su putovali, bar jednom u prethodna tri
meseca, kroz neki regionalni anketirani aerodrom, ocenili
su svoje zadovoljstvo na svakom koraku putovanja. Re-
zultati prikazuju da su ,tehnoloski“ korisnici zadovoljniji
sa iskustvom tokom putovanja od onih koji koriste usluge
ylicem u lice®. Jednostavne za kori$¢enje tehnoloske us-
luge, mogu ukloniti slozZenost i pojednostaviti putovanje,
$to povecava zadovoljstvo putnika.

Mnogi autori su se bavili istrazivanjima o primeni sa-
vremenih informacionih tehnologija i njihovom uticaju
na avio-saobracaj u celini, sa posebnim osvrtom na razvoj
i upotrebu informacionih tehnologija za poslovanje aero-
droma i avio-kompanija, kao bitne ¢inioce za razvoj tu-
rizma i poboljsanje satisfakcije turista, odnosno putnika.
Drennen [12] je analizom samousluznih tehnologija na
aerodromima ukazao na njihov vitalan znacaj za poslova-
nje i zadovoljstvo putnika. Jaffer et al. [13] ukazali su na
znacaj digitalne strategije na aerodromima u cilju pobolj-
$anja kvaliteta usluga tokom putovanja putnika. Mili¢evi¢

[14] je ukazao na ulogu i znacaj inovacija u avio industriji
u cilju zadovoljenja potreba potrosaca, ali i njihovog uti-
caja na lojalnost putnika. Harteveldt [15] predvida budu¢i
razvoj tehnologija u domenu avio industrija kroz sve vecu
ulogu Google servisa u distribuciji usluga avio kompanija,
¢ime Ce se znatno povecati prodaja.

U ovom radu se, na osnovu analize savremenih teh-
noloskih resenja za pruzanje usluga putnicima na ae-
rodromima, sagledava nivo implementacije postoje¢ih
reSenja na medunarodnom aerodromu ,,Nikola Tesla“
Beograd, kao i stepen zadovoljstva putnika e-uslugama
koje su dostupne na aerodromu ,,Nikola Tesla“.

2. PRIMENA SAVREMENIH TEHNOLOSKIH
RESENJA NAAERODROMIMA

Za vecinu putnika tesko je zamisliti putovanje bez
pametnog telefona, laptopa ili eventualno pametnog
sata. Mobilni uredaji su nezaobilazni putni alat koji po-
mazu u upravljanju koracima putovanja, informisudi
putnike i zabavljaju¢i ih. Oko 70% putnika nosi sa so-
bom vise od dva uredaja tokom putovanja, a skoro veci-
na (98%) imaju najmanje jedan. Putnici koji su koristili
samousluzne tehnologije, bilo na vlastitim uredajima ili
preko aerodromskih objekata, za procesiranje bilo kojeg
stepena putovanja, prijavili su vi$e nivoe zadovoljstva
nego korisnici koji ih ne koriste. Ova razlika je narocito
bila izrazena u tri faze: tokom boravka na aerodromu
kada su uzivali u aerodromskim sadrzajima, tokom leta
i dok su cekali na karuselu za njihov prtljag. Rezultati
sprovedene ankete (Slika 1) pokazuju da putnici ocenju-
ju svoje putovanje vrlo visoko sa ukupnom stopom za-
dovoljstva od 8,2 do 10, ali se to jos vise podstice kada se
koriste tehnologije poput mobilnih usluga i biometrije.
Sposobnost usmeravanja i ubrzanja procesa putovanja
ili poboljsanja iskustva putnika dovesce do koris¢enja
tehnologije samousluzivanja na budu¢im putovanjima.
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Stopa
zadovljstva 8,0 -
putnika

Booking Check-in Bag tag Bag drop

“tehnolokki"
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"ne-tehnologki"
i korisnici

Passport  Dwell time  Boarding On board Bag

collection

Slika 1. Zadovoljstvo ,,tehnoloskih® i ,,netehnoloskih® korisnika [12]
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U daljem tekstu se navode aktuelna tehnoloska rese-
nja koja se primenjuju na aerodromima $irom sveta, kao
i stepen zadovoljstva putnika tim uslugama [12].

Tehnologija za bolje rezervisanje (booking) i prija-
vu na let (check in). Putnici uglavnom ve¢ koriste neke
web aplikacije za istrazivanje, rezervisanje i pripremu
za putovanje, te su oni danas otvoreniji za kori$¢enje
novih e-usluga na aerodromima. Veéina putnika (skoro
90%) rezervisala je svoje poslednje putovanje korisce-
njem samousluznih tehnologija. Vise od 50% putnika je
koristilo samousluzivanje za prijavu na let, putem web-a
ili popularnih check-in kioska. Bilo koji metod da su ko-
ristili stepen zadovoljstva sa svojim check-in iskustvom
je bio veoma visok.

Tehnologija za bolje oznacavanje prtljaga (bag tag) -
Putnicima je omoguceno da sami kreiraju i odStampaju
sopstvenu oznaku za prtljag, kao deo procesa prijavlji-
vanja na let. Ovu uslugu uglavnom (47%) koriste mladi
putnici (izmedu 25 i 45 godina), $to je povecéanje za 31%
od 2016. godine.

Tehnologija za bolje predavanje prtljaga (bag drop)
- Najnovije stanice za samousluzno predavanje prtlja-
ga automatski detektuju i skeniraju oznake na prtljagu
i otpremaju prtljag u sistem. Iako su putnici spremni
da sami oznace svoje torbe, ve¢ina nastavlja da predaje
svoj prtljag uz pomo¢ agenta. Upotreba ove usluge se
sporo smanjuje (sa 85 % u 2016. godini na 82%). Gotovo
petina (18%) koristi ovaj autoservis predavanja prtljaga
(porast od 14% u odnosu na proslu godinu). Ove stanice
nisu trenutno dostupne na svim aerdoromima.

Tehnologija za bolje preuzimanje prtljaga (baggage
claim) - Tako je 90% putnika ocenilo da je zadovoljno sa
iskustvom ukrcavanja u avion, najlosije je ocenjen korak
preuzimanja prtljaga. Medutim, tehnologija pomaze u
oslobadanju anksioznosti ¢ekanja na prtljag, aktivnim
pruzanjem informacija o prikupljanju prtljaga putnika.
Vise od polovine (58%) putnika, koji su cekirali svoj
prtljag, 22% je koristilo mobilnu aplikaciju za pracenje
kretanja svog prtljaga u realnom vremenu, §to je pobolj-
$alo nivo zadovoljstva ovom uslugom za dodatnih 10%.

Tehnologije za automatizovanu pasosku kontrolu (ID
control) - Pasoska kontrola ima jednu od najnizih ocena
zadovoljstva putnika. Tehnologije i samousluzna resenja
koja se koriste za automatizovanu kontrolu pasosa isko-
ristilo je 37% putnika na poslednjem putovanju. Vecina
ovih putnika je koristila ovu vrstu tehnologije prilikom
odlaska, ulaska na gejtove i kod medunarodnih dola-
zaka. Ova tehnologija je omogudila ukljucivanje putni-
ka u kontroli pasosa, a time se ublazila neizvesnost sa
agentima ili zaglavljivanje u sporijim redovima. Putnici
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koji koriste automatizovanu ID kontrolu imaju bolje
iskustvo nego oni koji koriste kontrolu licem u lice. Bio-
metrijska reSenja za pojednostavljivanje i ubrzavanje ID
provere verovatno ¢e se pojaviti i u drugim fazama puto-
vanja na aerodromima. Avio kompanije i aerodromi ve¢
testiraju prepoznavanje lica na stanicama za predavanje
prtljaga i na ukrcavanju.

Personalizovane mobilne aplikacije - Avio kom-
panije i aerodromi inoviraju svoje usluge za podrsku
putnicima ugradujudi elemente vestacke inteligencije u
svoje mobilne aplikacije. IoT (Internt of Things) tehno-
logije, koji na osnovu generisanih podataka od senzora
rasporedenih po aerodromima, omogudavaju pruzanje
mapa radi pronalazenja mesta za Cekiranje, gejta za od-
lazak, najblizeg restorana ili slanja upozorenja bazirana
na trenutnoj lokaciji putnika. Ove inicijative imaju za
cilj da pruze personalizovane informacije i usluge, u
realnom vremenu, koje podrzavaju putovanje tokom
boravka na aerodromu, u avionu i dolaska na odredisni
aerodrom. Pojedine aplikacije omogucavaju da putnici
unapred naruce obroke, preuzmu ¢asopise, informisu
se o svom letu, putu do izlaza (gejta), prilagode li¢ni
prostor u kabini aviona, porude kafu da ih ¢eka u salonu
avio kompanije i dr. Nekoliko avionskih aplikacija ve¢
omogucavaju putnicima da prate svoje torbe u realnom
vremenu tokom ¢itavog putovanja. Rezolucija 753 Me-
dunarodnog udruzenja za vazdu$ni saobracaj (IATA)
¢e zahtevati od svojih ¢lanica avio kompanija da prate
svaku stavku prtljaga od pocetka do kraja putovanja, od
juna 2018. U budu¢nosti se moze ocekivati da ¢e mno-
ge avio kompanije nuditi aplikacije za pracenje prtljaga
putem prtljaznih privezaka.

Tehnologija za bolju povezanost na aerodromima
(dwell time) — Restorani, barovi i kupovina ostaju tra-
dicionalni nadini za uzivanje, u slobodno vreme, na
aerodromima. Medutim, tehnologija je postala jednako
vazna u vremenu provedenog na aerodromu pre pole-
tanja. Jedan osnovni uslov za putnike koji nose pametne
uredaje je pristup internetu. Kada je dostupan, WIFI je
najkori$¢enija usluga. Sposobnost odmaranja i punjenja
baterija (mentalnih, kao i elektronskih uredaja) je jos
jedna klju¢na Zelja putnika. Nanoviji razvoj je uvodenje
“kapuljaca” tihih stolica koje smanjuju ambijentalnu
buku za osobu koja sedi unutra. Obi¢no ima uti¢nicu
za napajanje, USB port i integrisane zvu¢nike, omogu-
¢avajuci korisnicima da reprodukuju muziku sa svog
vlastitog uredaja.

Tehnologija za bolju povezanost u vazduhu (on board)
— Bez obzira da li putnici gledaju film, $alju e-mail ili su
u kontaktu sa porodicom i prijateljima preko drustvenih
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mreZa, neke avio kompanije pruzaju moguénost naru-
¢ivanja hrane i pi¢a preko ekrana sedista. Nesto za pice
ili jelo su glavni prioriteti za putnike tokom leta, nakon
¢ega ide zabava kao $to su filmovi, muzika, igre ili novo-
sti. Do sada, avio kompanije su opremale svoju posadu
pametnim telefonima ili tabletima kako bi pruzili per-
sonalizovane informacije i usluge putnicima, kao npr.
rezervacija taksija tokom leta.

3. ISTRAZIVANJE O UPOTREBI
INFORMACIONIH TEHNOLOGIJA NA
AERODROMU “NIKOLA TESLA* BEOGRAD

Analiza poslovanja Aerodroma ,Nikola Tesla“ Beograd

Aerodrom Beograd pocinje sa radom jos od 1910.
godine, kada je letiliSte na Banjici bilo prvi beogradski
aerodrom. Aerodrom se vremenom razvijao, unapre-
divao i menjao svoje lokacije. Od 2006. godine, posto-
je¢em imenu je dodat naziv ,Nikola Tesla®“. Aerodrom
kao akcionarsko drustvo postaje sredinom juna 2010.
godine. Beogradski medunarodni aerodrom se danas
nalazi u Surcinu, 18 kilometara od centra grada. Cilj
unapredenja poslovanja Aerodroma ,,Nikola Tesla“ Be-
ograd je podizanje nivoa usluga putnicima na jedan visi
nivo. MenadZment aerodroma kontinuirano radi na po-
boljsanju tehnic¢ko-tehnoloskih performansi, pove¢anju
broja putnika, unapredenju usluga i postizanju totalne
satisfakcije korisnika i stejkholdera.

Razvoj unapredenja poslovanja i infrastrukture
aerodroma

Vizija Vlade Srbije je da zemlja postane tranzitno
¢voriste regiona i prvi izbor investitora koji zele da ulazu
u ovaj deo Evrope. Kroz Aerodrom u 2016. proslo je 4,92
miliona putnika, gotovo 1,4 miliona putnika vi$e nego
pre tri godine. Trend rasta nastavljen je i tokom 2017.
godine. Kako bi beogradski aerodrom mogao da prati
rast broja putnika i uvodenje novih linija, uz podrsku
Vlade Srbije, ulozeno je oko cetiri milijarde dinara za
prethodne dve i po godine u modernizaciju, pro$irenje
kapaciteta i podizanje kvaliteta usluge. Deo tog investi-
cionog ciklusa je i rekonstrukcija Terminala 1, kojom je
kapacitet Aerodroma povecan sa pet na sedam miliona
putnika godi$nje. Rast broja putnika beogradskog aero-
droma direktno je povezan i sa dobrim poslovnim rezul-
tatima nacionalnog avio-prevoznika ,, Air Srbije®, koji je
tokom 2016. godine prevezao 2,62 miliona putnika [16].
Plan je i da aerodrom, poput mnogih u Evropi i svetu,
postane svojevrsna turisticka tacka.
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Upotreba savremenih tehnologija na aerodromu

Veb sajt aerodroma ,,Nikola Tesla“ pruza sve neop-
hodne informacije putnicima, kao $to su: red letenja,
veb check-in, informacije o avio-kompanijama, mapu
aerodroma, vazne informacije u vezi sa njihovim puto-
vanjima ili izmenama na aerodromu i sl. Aerodrom se
oglasava i preko drustvenih medija, kao $to su Facebo-
ok, Twitter, Instagram i Youtube. Razvijena je i zvani¢na
mobilna aplikacija za Android, Windows i iOS platfor-
me. Ova aplikacija pruza sve neophodne informacije u
vezi sa boravkom na aerodromu i uslugama koje pruza.
Opcije koje sadrzi su:

¢ Letovi - primarna funkcija koja u realnom vre-

menu daje najaktuelnije informacije o statusu
odredenog leta: broj leta, destinacija, planirano
i o¢ekivano vreme i izlaz.

+ Saido aerodroma - sve informacije o tome kako
se moze sti¢i do aerodroma i gde se moze parki-
rati vozilo. Direktno iz aplikacije moze se ostva-
riti poziv ka rent-a-car agenciji.

+ Radno vreme na aerodromu - veliki broj pro-
davnica, restorana i barova je na raspolaganju
putnicima.

¢ Mapa aerodroma - mapa moze pomo¢i u loci-
ranju polozaja putnika u odnosu na odrediste,
restoran, prodavnicu ili izlaz.

¢ Avio-kompanije — u odeljku ,, Web check-in“ apli-
kacija direktno vodi na stranicu za prijavu na let
izabranog avio-prevoznika.

Putnicima je omogucena prijava na let, na nekoliko
nacina:

¢ Prijava putem veb sajta — u posebnom delu za on-
lajn prijavu na let, putnici mogu pronaci linkove
za svaku avio-kompaniju posebno, koja ih direk-
tno vodi ka izvr$enju prijave. Kada se onlajn pri-
java zavr$i, na e-mail se $alje elektronska karta za
ukrcavanje (boarding pass).

+ Prijava na kiosku - Aerodrom Nikola Tesla Beo-
grad pruza mogucnost prijave na let uz pomo¢
samostalnih kioska, koji se nalaze na Terminalu
1i2.

¢ Prijava putem mobilne aplikacije - omogucava
pristup web strani ili aplikaciji odredene avio-
kompanije gde u okviru za samostalno prijav-
ljivanje na let (mobile check-in), putnik moze da
se prijavi na let. Nakon prijave, putniku se $alje
karta za ukrcavanje prikazane u vidu dvodimen-
zionalnog koda (QR code).

Internet and Cloud Computing



+ Bezi¢ni internet (WLAN, WIFI) - ova vrsta servi-
sa je stalno dostupna i obuhvata sledece povrsine
aerodroma: autobusko stajaliste, oba terminala,
tranzitnu zonu, salone, gejtove, check in Saltere,
¢ekaonice, sve hodnike i prostorije aerodroma.

Aerodrom ,Nikola Tesla“ Beograd, pored e-uslu-
ga, svojim putnicima nudi i dodatne usluge, kao $to su:
komforne zone, prodavnice, restorani, barovi, turisticke
informacije, medicinska nega, parking servis, prostorije
za decu, aerodromski saloni i sli¢no.

4. ANALIZA REZULTATA ISTRAZIVANJA O
ZADOVOLJSTVU PUTNIKA E-USLUGAMA
AERODROMA ,NIKOLA TESLA* BEOGRAD

Opis istraZivanja

Rezultati istrazivanja zadovoljstvom usluga i teh-
nologija na Aerodromu ,,Nikola Tesla“ Beograd (NTB)
prikazani su na osnovu istrazivanja koje je izvr$eno u
periodu od sredine jula do pocetka septembra 2017.
godine. Istrazivanje je izvr§eno tehnikom anketiranja,
a instrument je bio upitnik, koji je kreiran pomocu Go-
ogle Forms-a. Njime su prikupljeni neophodni podaci u
vezi sa zadovoljstvom usluga i upotrebom tehnologija
od strane putnika na Aerodromu.

U anketi je ucestvovalo 100 ispitanika, odnosno put-
nika, koji su koristili usluge NTB-a. Anketa se sastojala
od 20 pitanja. Prvi deo ankete se odnosio na ocenu ste-
pena zadovoljstva uslugama na aerodromu, uglavnom
kroz usluzne procese, dok se drugi deo odnosio na im-
plementaciju informacionih tehnologija za poboljsanje
iskustva putnika.

Rezultati istraZivanja

Najveci broj putnika je koristio usluge aerodroma
NTB u 2017. godini - 55% ispitanika, zatim slede putnici
iz 2016. godine - 28% ispitanika, 2015. godine — 8% ispi-
tanika, 2014. godine - 6% ispitanika, 2013. godine - 2%
ispitanika. Najmanji broj putnika je iz 2011. godine — 1%
ispitanika. Najce$¢a svrha posete aerodroma NTB je dola-
zak i dolazak - 48% ispitanika, odlazak - 33% ispitanika,
dolazak - 14%, a najmanje je bilo putnika ¢ija je svrha bila
iskljucivo tranzitiranje kroz aerodrom - 5% ispitanika. Ti-
povi putnika koji najmanje koriste usluge ovog aerodroma
su poslovni putnici — 9% ispitanika, zatim solo putnici -
18% ispitanika, porodi¢ni putnici — 18 % ispitanika, putni-
ciu paru - 22%, dok se najveci broj ispitanika opredelio za
odgovor: zavisi od vrste i razloga putovanja - 33%.
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Zadovoljstvo putnika

Usluge (ll skali od 1-5)

1 2 3 4 5

Lokacijska dostupnost

9 9 26 26 27
aerodroma

Dostupnost informacija 8§ 8 25 33 20

Vreme Cekanja 9 15 25 32 18

Cistoc¢a terminala i

ostalih prostorija D

Komfor pri ¢ekanju 7 14 32 27 19
Izbor hrane/pica/ 7 17 34 21 21
kupovine

Usluge Wifi-a 9 14 17 34 25

Bezbednosne provere i

. 11 11 14 27 32
osecaj sigurnosti

Ljubaznost zaposlenog

osoblja 8 6 18 30 35

Izbor avio kompanija 7 9 29 30 22

Tabela 1. Ocena stepena zadovoljstva
uslugama koje pruza aerodrom NTB

Tabela 1 prikazuje detaljne ocene koje su putnici
dolelili navedenim aerodromskim uslugama. Najvi§u
ocenu 5, putnici su dali: lokacijskoj dostupnosti aero-
droma, ¢isto¢i terminala i ostalih prostorija, bezbed-
nosnim proverama i osecaju sigurnosti i na kraju lju-
baznosti zaposlenog osoblja. Usluge ocenjene sa 4 su:
dostupnost informacija, vreme ¢ekanja, usluge Wifi-a i
izbor avio-kompanija. Kao najlosije ocenjene usluge su:
komfort pri ¢ekanju i izbor hrane i pica.

Aerodrom NTB pruza mnogobrojne usluge svo-
jim putnicima, kako usluzne tako i elektronske. Usluga
koja se koristi najvise je Internet (58% ispitanika), dok
se za medicinsku nego nije opredelio ni jedan ispitanik.
Nakon Interneta, najviSe se koriste i restorani i barovi
(47%), zatim kupovina (35%), parking servis (30%) i da-
lje se nadovezuju turisticke informacije, komforne zone,
aerodromski saloni, prostorije za decu, novcane usluge i
osiguranje, i na kraju informacije o smestaju u Beogradu,
koje zapravo najc¢esce koriste strani putnici. Korisnici su
Aerodrom NTB ocenili sa ocenom 4 (47% ispitanika).
Vise od polovine putnika koji su koristili usluge aerodro-
ma NTB reklo je da bi preporucilo ovaj aerodrom (81%),
$to je odli¢na preporuka. Kada su u pitanju web izvo-
ri aerodroma NTB, medu putnicima najpopularniji za
pretragu informacija o aerodromskim uslugama je web
sajt (51% ispitanik), aplikacija za mobilne uredaje (14%),
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drustvene mreze (13%), dok se 11% ispitanika i dalje slu-
71 telefonom na tradicionalan nadin i uopste ne koristi
web izvore. Veéina putnika koja je koristila internet ser-
vise aerodroma N'TB ocenila je da je potpuno zadovoljna
izgledom i ta¢nos¢u informacija koje se pruzaju putem
odredenih Internet servisa aerodroma NTB, dok se 15%
ispitanika opredelilo za to da ne koriste internet servise,
a 13% ispitanika da nije zadovoljno.

Aerodrom NTB je nedavno kreirao svoje profile na
drustvenim medijima. Informacije i postovi se redov-
no azuriraju. Na drustvenim mrezama se mozZe pronaci
spektar informacija i postova koji mogu posluziti putni-
cima u svrhu informisanja o uslugama, ocenjivanja za-
dovoljstva uslugama, komunikacije sa zaposlenima, kao
i u svrhu razonode i pregleda postova. U prilog ovome
govore slededi rezultati: 31% putnika koristi drustvene
mreze u svrhu informisanja, 14% u svrhu pregleda i
postavljanja postova, a samo 2% ocenjuje zadovoljstvo
uslugama preko drustvenih mreza. Korisnici usluga ae-
rodroma N'TB odgovorili su da ocenjuju i dele iskustva
o uslugama samo sa uzim krugom ljudi (43%), dok 15%
ispitanika dele svoja iskustva na Internetu.

Stepen koris¢enja Bilten liste aerodroma NTB za
pruzanje novih informacija nije visok — 86% ispitanika
je reklo da ne koristi bilten listu, a iz prethodnih odgova-
ra se moze zakljuciti da su putnici aerodroma N'TB vise
okrenuti ka web izvorima i servisima, iz razloga sto brzo
i efikasno mogu do¢i do svih neophodnih informacija,
kada su im i potrebne.

Aplikacija za mobilne uredaje aerodroma NTB pru-
za brojne prednosti putnicima, medutim stepen njenih
koris¢enja je mali. Cak 45% putnika ne koristi mobilnu
aplikaciju aerodroma NTB, 35% koristi u svrhu informi-
sanja o redu letenja, 9% za informacije o avio-kompa-
nijama, 5% za informacije kako do i od aerodroma, 3%
za mapu aerodroma i 3% za informacije o tome kako da
provedu slobodno vreme dok ¢ekaju. Razlog slabe po-
se¢enosti aplikacije, moze biti i njenoj slaboj promociji i
upoznavanja putnika sa njenim moguénostima.

Danas je nezamislivo da aerodrom bilo gde u sve-
tu, ne pruza mogucnost povezivanja sa Internetom za
svoje putnike. Wifi Internet je dostupan i besplatan u
celoj aerodromskoj zgradi NTB, na koji se putnici lako
mogu prijaviti. Samo 10% putnika je odgovorilo da ne
koristi Wifi na aerodromu. Putnici koriste Internet u
razne svrhe, 7% u poslovne svrhe, 46% za razonodu, a
36% i za posao i za razonodu. Sa razvojem tehnologije
na aerodromima, razvile su se mogu¢nosti i nacini da se
putnici samostalno prijave na let, u cilju brze, efikasnije,
sigurnije usluge i kako bi se smanjila ¢ekanja u redovima
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i povecala satisfakcija uslugama. Na pitanje na koji se
nacin najce$ce cekiraju, putnici su odgovorili sledece:
Salter (64% ispitanika), putem interneta (23%), kiosk za
samostalno cekiranje i predaju prtljaga (10%), mobilni
uredaj (3%).

Putnicima aerodroma N'TB je postavljeno pitanje da
izaberu koja bi tehnoloska resenja voleli da koriste i vide
na aerodromu N'TB. Ponudeni odgovori predstavljaju
tehnoloska resenja koja se primenjuju na razvijenijim
aerodromima $irom sveta, a srpski putnici su se opre-
delili za sledeca: automatizovana pasoska kontrola (24%
ispitanika), aplikacije za samostalno pracenje lokacije
prtljaga u realnom vremenu (23%), samostalna predaja
i obelezavanje prtljaga (13%), komforne zone sa elek-
tronskim kioscima za samostalno usluzivanja i odmor
(13%), dok se 15% ispitanika opredelilo za to, da im nije
vazno koja ¢e se tehnoloska resenja naéi na aerodromu
iz razloga $to se oni vise opredeljuju za usluzne procese
u odnosu na elektronske.

Prednosti koje donose tehnologka resenja, putnici
aerodroma NTB vide u slede¢em: efikasnije i brze usluge
(46%), smanjenje ¢ekanja u redovima (27%), manje stre-
sa tokom putovanja (19%), slobodno organizovanje svih
koraka putovanja (8%). Pored brojnih prednosti tehno-
logija ipak ima i neke negativne strane. Najvise ocenjen
kao nedostatak ovakvog vida kori$¢enja tehnologija je to
§to nema direktnog kontakta sa osobljem (40%), zatim
slabo znanje koris$¢enja tehnologija (30%), nepoverenje
u tehnologiju (19%) i losa iskustva (11%). Nemanje di-
rektnog kontakta sa osobljem moze predstavljati veliki
nedostatak, iz razloga $to, zaposleni uliva viSe poverenja
nego tehnologija.

5. ZAKLJUCAK

Analizom upotrebe postoje¢ih tehnoloskih reSenja
koja se koriste na razvijenijim aerodromima u svetu,
ukazuje na povecanje zadovoljstva putnika aerodrom-
skim uslugama, u odnosu na prethodne godine. Dugi
redovi za Cekiranje, stres tokom prolaska kroz pasosku
kontrolu, trazenje gejtova, cekanje na prtljag i strepnja
da se ne izgubi, kao i druge negativne emocije tokom
puta avionom, znatno su smanjene sa upotrebom savre-
menih tehnoloskih resenja. Savremeni putnik je danas,
upoznatiji sa aerodromskim procesima, kroz dostupne
aplikacije i tehnologije, koje mu omogucavaju da i sam
bude deo tih procesa, upotrebom samousluznih sistema.
Implementacijom vestacke inteligencije u postojece si-
steme, omogucena je personalizovanija usluga putnici-
ma u cilju povecanja zadovoljstva putnika.
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Nacionalni medunarodni aerodrom ,,Nikola Tesla“
Beograd, ostvaruje znatan profit od putnika, te i sam
ulaze u poboljsanje infrastrukture i postoje¢ih usluga.
Prosirivanjem postoje¢ih kapaciteta u mogucnosti je da
primi vie putnika, a primenom savremenih tehnolos-
kih resenja, tezi da bude u rangu sa razvijenim aerodro-
mima, kako bi putnicima pruzio jo$ veée zadovoljstvo
tokom kori$c¢enja aerodromskih usluga. U ovom radu,
kroz sprovedeno istrazivanje, analizirao se odnos prime-
ne savremenih resenja na aerodromu NTB i zadovoljstva
putnika. Rezultati ukazuju da iako je aerodrom NTB
omogucio putnicima savremena tehnoloska resenja, gde
se ¢ak 95% putnika izjasnilo da aerodrom treba da ulaze
u savremene tehnologije, ta reSenja se i dalje ne koriste u
onoj meri koliko se o¢ekuje. Na primer, za check-in, vise
od pola se i dalje opredeljuje za usluzan nacin prijave na
let, odnosno za check-in na Salteru.
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