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Аеродромски терминали се пројектују по стандардима нивоа услуге које уређује Међународно
удружење ваздухопловних превозилаца (ИАТА). Ниво услуге који je на тај начин пружен
путницима, а који се превасходно односи на примарне процесе, ниje неопходно сразмерaн нивоу
услуге који они опажају/доживљавају. Звог све дужег задржавања у терминалима секундарне
активности постају све значајније у погледу утицаја на свеукупни утисак путника. Са циљем
побољшања атрактивности и унапређења пословања, аеородроми велику пажњу посвећују
испитивањима опаженог нивоа услуге од стране путника. У овом раду су приказана оба аспекта
нивоа услуге. Концепт нивоа услуге који је коришћен у ваздухопловној индустрији у сврхе
пројектовања и планирања путничких терминала дефинисан је још 1970-их на основу приручника
за пројектовање ауто-путева. Тема овог рада су последње измене уведене средином 2014. године.
У другом делу рада објашњене су потребе испитивања и анализе задовољства путника као основ
за унапређење пословања аеродрома, и дат је преглед метода којима се врше та испитивања.
Приказана је веза између пројектованог нивоа услуге и опаженог нивоа услуге, као и важност
међусобног допуњавања ова два аспекта.
Кључне речи: аеродром, путнички терминал, ниво услуге

1. УВОД
Са порастом ваздушног саобраћаја из године у

годину аеродроми постају све прометнији. Из-
ложени су притиску да услуже све већи број пу-
тника, истовремено стално унапређујући услуге
које им пружају.

Планери и архитекте аеродромских путничких
терминала ослањају се на стандарде нивоа услуге
дефинисане од стране ИАТА-е. У зависности од
циљаног нивоа услуге стандарди који се односе на
простор и време чекања се мењају, односно узмају
различите вредности. Оно што је битно нагласити
је да ниво услуге по коме су терминал и његови
подсистеми пружени на коришћење путницима, не
мора значити да ће путници ову услугу и доживети
сразмерно том нивоу. Другим речима, путницима
може бити пружен већи простор, по вишем нивоу
услуге са планерског аспекта, а да је ниво услуге
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који они опажају остао непромењен. Са друге
стране, неки фактори, као на пример сигна-
лизација, забавни програми током чекања, који
нису дефинисани стандардима, могу значајно
побољшати задовољство нивоом услуге који
аеродром пружа путницима.

Проблем са стандардима нивоа услуге је тај
што су они формирани за сваки аеродром „по ис-
том кроју“, односно за сваки аеродром предлажу се
исти стандарди, иако се терминалне зграде и сами
захтеви могу значајно разликовати од аеродрома
до аеродрома.

Због тога је веома важно да се ови стандарди
укрштају са повратним информацијама од стране
путника, и да се (до скоро) „тврдо“ дефинисане
вредности не примењују директно, без корекција
које узимају у обзир искуство путника (различитих
класа, авио-компанија, нацоналности/култура,
итд.).

Како се тражња повећава, потребан је већи
капацитет да би се одржао ефикасан проток пу-
тника. Са циљем што бољег искоришћења по-
стојеће аеродромске инфраструктуре и планирања
проширења, уз паметније и ниже инвестиције,
аеродроми треба да испитују и прате задовољство
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путника пруженим нивоом услуге. Задовољство
путника представља кључни индикатор
ефикасности аеродромских услуга. [1]

Различите методе се користе у ове сврхе, од
остављања коментара до анкета које се најчешће
користе у ваздухопловној индустрији. Уз помоћ
квалитативних и квантитативних података од
стране путника, аеродроми раде на налажењу
проблема и непрестаном побољшању услуге коју
пружају путницима.

Оцена задовољства путника пруженом услугом
најбоље се може остварити путем директног
контакта са самим путницима (упитници, коме-
нтари, фокус групе, итд.). Овим путем је могуће
оценити свеукупни утисак и искуство путника у
путничком терминалу аеродрома, и задовољство
нивоом услуге за сваки појединачни процес
(регистрација за лет, сигурносна провера, пасошка
контрола, итд.) [2]. Од самог аеродрома зависи
којим елементима нивоа услуге ће дати већу
важност. У неким пословним моделима може бити
од највеће важности могућност брзог подизања
пртљага након слетања авиона, док је то у другом
случају брзина протока кроз пасошку или
сигурносну контролу.

У Поглављу 2 приказан је ниво услуге како га
дефинише ИАТА, а који је основ за планирање и
пројектовање путничког терминала. Акценат је пре
свега на последњем (10-том) издању ИАТА-иног
приручника из 2014. год. који уводи важне измене
у односу на, годинама уназад коришћен, основни
концепт. Поглавље 3 даје преглед метода за
испитивање опажања нивоа услуге од стране
путника. Поређење ова два аспекта дато је у
Поглављу 4 и на основу тога су изведени закључци.

2. ИАТА НИВО УСЛУГЕ
Већ четири деценије критеријуми за планирање

и пројектовање аердоромских путничких терми-
нала, са различитих аспеката се мењају и прила-
гођавају константним променама у ваздухопловној
индустрији.

На међународном нивоу ову област уређује
ИАТА у свом „Приручнику за развој аеродрома“
(раније „Приручник за аеродромске терминале”,
нпр. [3], [4]), који представља скуп препорука од
стране светских ваздухопловних експерата и
организација и на овај начин промовише развој и
побољшање аеродромских терминала.

Ови приручници се сматрају извором најбоље
праксе и из овог разлога се користе за процесе
планирања и пројектовања аеродромских путнич-
ких терминала. У овом раду акценат је пре свега на
изменама у дефинисању нивоа услуге које су

уведене у последњем издању приручника из 2014.
год. [5]

Концепт нивоа услуге у путничким приста-
нишним терминалима датира од краја 70-их година
прошлог века, када су од стране Transport Canada
објављени тзв. „Захтеви за ниво услуге по једини-
цама за процесуирање путника у аеродромским
терминалима“, изведени на основу сличних стан-
дарда документованих у „Приручнику за капа-
цитет ауто-путева“ [1]. Мало после тога, ИАТА је,
заједно са ААЦЦ (Веће за координацију удружења
аеродрома) 1981. објавила тзв. „Упутства за упра-
вљање капацитетом и тражњом аеродрома“ са
табеларним приказом нивоа услуге по процесним
јединицама, заснованим на канадском концепту.
Ова упутства су, ’90-их година прошлог века (1990.
и 1996.) у нешто измењеном облику укључена у
ИАТА-ин „Приручник за развој аеродрома“. [5]

Овај концепт нивоа услуге који је уз мање
модификације важио све до последњег (10-тог)
издања приручника (2014. год.) дефинише мини-
мални простор који треба бити пружен сваком
путнику унутар различитих система и подсистема
терминалне зграде, како у проточним (процеси и
коридори), тако и у стационалним (чекаонице).
Просторни критеријуми се разликују од једног до
другог (под)система, као и од категорије путника.
Тако, на пример, просторни захтев за стварање
редова код пасошке контроле је различит од
захтева код регистрације за лет, јер на пасошку
контролу долазе само путници (евентуално са
ручним пртљагом), док на регистрацију за лет
долазе путници са свим својим пртљагом, а поред
тога и њихови пратиоци. Додатно, дефинишу се и
максимална прихватљива времена чекања на
сваком од процеса.

Према концепту из 2004. год. (9-то издање
приручника, [6]) ИАТА разликује шест нивоа
услуге, од А до Ф (А-Е) су прихватљиви, Ф не-
прихватљив. У табели 1, [6], приказане су описне
карактеристике са аспекта токова, нивоа комфора
и кашњења у систему.

Табела 1. ИАТА ниво услуге из 2004. године

Ниво услуге Токови Комфор Кашњења

A = Одлично Слободни Одличан Нема
B = Висок Стабилни Висок Веома мало
C = Добар Стабилни Добар Прихватљива
D = Повољан Нестабилни Адекватан Једва

прихватљива
E = Неповољан Нестабилни Неадекватан Не-

прихватљива
F=Неприхватљив Пад система Не-

прихватљив
Пад система
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ИАТА препоручује коришћење нивоа услуге Ц
за планирање путничког терминала, као ниво ус-
луге који одсликава добру услугу по умереној це-
ни. Ефикасност путничког терминала смањује се са
повећањем обима саобраћаја изнад нивоа за који је
пројектован. Појачани интензитети путничких то-
кова у појединим подсистемима доводе до сма-
њења комфора, генерисања већих кашњења, не-
стабилних токова, односно до смањења пруженог
нивоа услуге. Прихватљиво је да се квалитет ус-
луге повремено (у вршним периодима) спусти на
Д, па чак и на Е, али, пре него што ти временски
периоди постану значајни, треба планирати
проширење.

Треба имати у виду и чињеницу да путници не
заузимају сав простор који је доступан, са циљем
одржавања своје зоне комфора. Из овог разлога,
када се број путника подели са простором досту-
пним за стварање реда за чекање, често се може
доћи до нивоа услуге који је изнад нивоа Ц, али у
стварности путници могу ово доживети као ниво
услуге Ц.

Неадекватно тумачење концепта из 2004. годи-
не могло је довести до неизбалансиране конфигу-
рације са вишком слободног простора, а у исто
време са могућношћу појаве дугачких редова за
чекање. Основни проблем био је у чињеници да су
временски и просторни показатељи посматрани не-
зависно једни од других.

Поред тога, није довољно пажње нити упу-
тстава посвећено временима задржавања путника
(“dwell time”) у појединим процесима, чекао-
ницама и коридорима. Како се времена задржавања
путника мењају у системима и подсистемима у
терминалној згради, утиче се и на мењање про-
стора доступног за путнике што доводи до промене
у пруженом нивоу услуге.

Промене у концепту нивоа услуге из 2014. ог-
ледају се пре свега у погледу сједињавања два па-
раметра, простора и максималног времена чекања,
ради што бољег пројектовања терминалне зграде,
и све са циљем повећања брзине, квалитета и ефи-
касности при услузи путника. [7]

У новом концепту нивоа услуге је претходних
шест нивоа сужено на четири категорије (слика 1:
[5], [7]), односно, сваки систем може бити иден-
тификован као:
 „Under-provided“ – испод оптималног ниво на

пољима простора и максималног времена че-
кања,

 „Sub-optimum“ – испод оптималног ниво на по-
љу простора ИЛИ на пољу максималног вре-
мена чекања,

 „Optimum“– оптимали ниво на пољима про-
стора И/ИЛИ максималног времена чекања,

 „Over-design“ – предимензионисано на пољима
простора И максималног времена чекања.

Слика 1 - Нови концепт нивоа услуге
Овај нови оквир представљен је у виду про-

сторно-временског концепта са циљем дефини-
сања нивоа услуге опслужних објеката/сервиса и
њихових одговарајућих простора за чекање. Про-
сторна оса дефинише величину простора распо-
ложивог за путника, док временска оса дефинише
максимално време чекања путника у реду.

Истовремено, нови параметри нивоа услуге се
дефинишу као опсег вредности, не као тачно од-
ређену вредност за дати ниво. На пример, ниво
услуге Ц код пасошке контроле према старом
концепту „тражи“ тачно 1.0 m2 [6] по путнику док
је то у новом концепту опсег од 1.0 m2 до 1.2 m2 [5].
Овај опсег вредности дозвољава аеродромима да
„кроје“ своје нивое услуге према тржишту и ре-
гиону који опслужују. Исти простор понуђен пу-
тницима може да буде опажен као различит ниво
услуге у зависности од карактеристика путника
(класа, авио-компанија, културе из које долази,
итд.).

3. ОПАЖАЊЕ НИВОA УСЛУГЕ ОД СТРАНЕ
ПУТНИКА

Од 90-их година прошлог века до данас бројни
аутори истичу потребу разматрања нивоа услуге из
перспективе путника, као и важан утицај додатних
садржаја (секундарне активност и забава) на опа-
жање пруженог нивоа услуге.

Свесни важности информација о опаженом
нивоу услуге од стране путника као битном фа-
ктору повећања атрактивности у условима јаке ко-
нкуренције, аеродроми спроводе константна ис-
питивања путника са циљем утврђивања које ус-
луге и на који начин треба променити и/или по-
бољшати. Анкете су се показале као најбољи вид
информисања аеродрома о опаженом нивоу услуге.
Од бројних анкета које се спроводе у пракси, у
овом раду су издвојене само оне светских размера
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које већ традиционално спроводе међународне ор-
ганизације.

Међународно веће аеродрома (АЦИ) предста-
вља удружење светских аеродрома која штити ин-
тересе аеродрома и залаже се за промовисање бо-
љег разумевања међународних стандарда који пре-
дстављају камен темељац за успешније пословање
у окружењу које се непрестано мења и развија. Ова
организација на годишњем нивоу додељује награ-
де за ниво услуге који је пружен на аеродромима –
“Airport Service Quality Awards“. Награде се до-
дељују аеродромима са најбољим нивоом услуге,
на основу анкета којима се оцењује задовољство и
искуство путника. [9]

„Анкета о квалитету услуге на аеродрому“ пре-
дставља иницијативу АЦИ-ја са циљем да се по-
могне аеродромима да наставе са побољшањем
нивоа услуге који њихови путници доживљавају.
Овај програм анкета испитује аеродромe широм
света и препоручује најбоље примере по нивоу
услуге који пружају путницима. Када се аеродром
прикључи овом програму анкета, добија могућност
приступа информацијама које се тичу свих других
аеродрома чланова и на тај начин омогућава бенч-
маркинг аеродрома.

У погледу нивоа услуге аеродрома, овај појам
представља поређење одређеног аеродрома, одно-
сно његових параметара који су резлутат анкета, са
резултатима других аеродрома. Аеродроми на овај
начин откривају разлике у нивоу услуге који нуде,
који процеси су проблематични, и на крају, како те
процесе побољшати ради бољег укупног искуства
путника. “Анкета о квалитету услуге” кроз саму
могућност аеродрома да приступе информацијама
свих других чланица, даје могућност упоређивања
својих, са другим нивоима услуга. Како је број
чланова из године у годину све већи, различитост
међу аеродромима омогућава проналажење правог
приступа, односно избор адекватног начина за
побољшања нивоа услуге. [9]

Питања која се налазе у анкети обухватају све
аспекте искуства које путник доживљава на аеро-
дрому. Како би се осигурали што тачнији одго-
вори, путницима се дају анкете на попуњавање пре
укрцавања на авион, 30-45 минута пре лета. Овај
временски оквир је установљен као најбољи, јер су
у овом случају путници и даље на аеродрому и не
могу заборавити неки део искуства у терминалној
згради.

Са друге стране, овај моменат је представљен
као најранији могући да се путницима дозволи да
доживе целокупно аеродромско искуство, односно
да прођу кроз све или већину процеса и других
садржаја.

Анкета се састоји из 34 различитих елемената
који су груписани тако да одсликају путовање
појединца кроз све процесе терминалне зграде
аеродрома. Елементи који се оцењују у упитнику
приказани су у табели 2 [9].

Табела 2. Елементи који се оцењују

Приступ
Превоз до/од аеродрома,
Доступност паркинг места,
Услуга сразмерна висини цене за паркинг место,
Доступност колица за пртљаг.
Регистрација за лет
Време чекања у реду за регистрацију,
Ефикасност особља на регистрацију,
Љубазност и услужност особља.
Контрола пасоша
Време чекања у реду за пасошку контролу,
Љубазност и услужност особља.
Сигурносна контрола
Време чекања у реду за сигурносну контролу,
Детаљност сигурносне контроле,
Љубазност и услужност особља,
Осећај сигурности и безбедности.
Сналажење у терминалној згради
Лакоћа сналажења у терминалној згради,
Екрани са информацијама о летовима,
Раздаљина која се препешачи унутар терминалне зграде,
Лакоћа проналажења летова при преседању.
Аеродромски објекти за услугу путника
Љубазност, услужност аеродромског особља,
Ресторани,
Услуга сразмерна висини цене у ресторану,
Доступност банака / банкомата,
Продавнице,
Услуга сразмерна висини цене у продавници,
Приступ интернету / Wi-fi,
Пословни салони,
Доступност тоалета,
Чистоћа тоалета,
Удобност у просторијама за чекање.
Услуге након слетања на аеродром
Пасошка контрола,
Брзина испоруке пртљага,
Царинска контрола.
Окружење аеродрома
Чистоћа терминалне зграде,
Атмосфера аеродрома.
Опште задовољство аеродромом

Важно је скренути пажњу на елементе који се
оцењују у овим анкетама, а који се такође
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дефинишу и код планирања и пројектовања тер-
миналне зграде. Ти елементи су, пре свега, времена
чекања у реду на: регистрацији за лет, пасошкој
контроли и сигурносној контроли.

У случају утврђивања пруженог нивоа услуге,
ови елементи се мере директно како би се добиле
конкретне вредности, које посматрани подсистем
сврставају у одређену категорију. Међутим, у већи-
ни случајева, када ови елементи имају за циљ ут-
врђивање опаженог нивоа услуге, њихове вред-
ности су другачије. Оцена ових параметара врши
се на основу задовољства путника пруженим ни-
воом услуге. Уместо да дају оквирно време чекања
у реду за неки од поменутих процеса, путници
време чекања оцењују као прихватљиво/непри-
хватљиво на скали од 1 до 5 (1 као најнижа оцена
тј. неприхватљиво, 5 као највиша оцена – прих-
ватљиво).

Још једна анкета за анализу задовољства
нивоом услуге који аеродром пружа путницима је
„Анкета о искуству путника на аеородрому“ (“Air-
port Experience Survey”), коју спроводи швајцарска
компанија ДКМА [10]. Има за циљ да пружи увид
у потенцијалне проблеме и сегменте које треба
променити, као и да препоручи смернице за по-
бољшање, како би се целокупно искуство путника
довело на виши ниво.

Анкетирање путника врши се диретно, код
излаза за укрцавање на авион. Путници попуњавају
анкету која покрива комплетно искуство током бо-
равка на аеродрому (искуство пред путовање, рас-
положење, сигурност, куповину итд.). Као и у
случају других анкета, могуће је приступити свим
резултатима из спроведених анкета на аеродро-
мима и упоредити податке, што олакшава фокуси-
рање на постојећи проблем, уколико га има. Сваки
модул анкете садржи детаљна питања како би се
тачно могло установити који део терминалне згра-
де треба унапредити, било да су то у питању об-
јекти, особље, услуге, итд. Као последње питање на
крају сваког модула поставља се питање свеуку-
пног задовољства како би се лакше дошло до од-
говора на то који фактор колико утиче на цело-
купно искуство путника.

„Skytrax“ се бави ревизијама квалитета прои-
звода, услуге и путника, као и студијама за авио-
компаније, алијансе, аеродроме и компаније у овој
индрустрији широм света [11]. Две најпознатије го-
дишње анкете су светска анкета авио-компанија и
светска анкета аеродрома.

Анкете аеродрома представљају највећи пре-
глед анкета по питању задовољства путника на ае-
родрому. Битно је напоменути, да за разлику од
претходних анкета спровођених од стране АЦИ и

ДКМА, које су биле засноване на директном ан-
кетирању путника код излаза, ове анкете се по-
пуњавају преко интернета. Из овог разлога не по-
стоји чланство нити годишња накнада за услугу.
Анкете су базиране на отвореним питањима, више-
струким одговорима и на описној оцени од 1 до 5
(1 је најлошија, 5 је најбоља оцена). Награде за
најбоље аеродроме из 2015. године засноване су на
13,02 милиона попуњених анкета од стране пут-
ника 112 националности. Ове анкете покривају 550
аеродрома широм света. [12]

Анкета спроведена у сврхе одређивања „Нај-
бољих 10 аеродрома“ у 2015. год. трајала је 9 месе-
ци. На основу номинација од стране анкетираних
путника, најбољих 10 аеродрома у 2015.год. у
свету су: Сингапур-Чанги, Инчеон, Минхен, Хонг
Конг, Токио-Ханеда, Цирих, Чубу (Јапан), Лондон-
Хитроу, Амстердам-Скипхол и Пекинг. [13]

4. ВЕЗА ИЗМЕЂУ ПРОЈЕКТОВАНОГ И
ОПАЖЕНОГ НИВОА УСЛУГЕ

На основу свега претходног јасно је да су ова
два аспекта, пројектовани и опажени ниво услуге,
међусобно комплементарни и не треба их пос-
матрати одвојено један од другог. ИАТА-ин ниво
услуге односи се на примарне/обавезне садржаје
које свака терминална зграда мора поседовати, као
и процесе кроз које сваки путник у доласку или
одласку мора проћи. Када се прича о опажа-
њу/доживљају нивоа услуге, тада се подразумевају
сви примарни, али и секундарни садржаји, јер и
једни и други утичу на задовољства путника
услугом.

Нивои услуге гледани са планерског аспекта
не узимају у обзир субјективне елементе који ути-
чу на задовољство путника. Због тога, ако је тер-
минал планиран по жељеном нивоу Ц, или по но-
вом концепту, оптималном нивоу, у смислу (обје-
ктивних) просторних/временских услова у примар-
ним процесима, путници могу ово (субјективно)
доживети као виши или нижи ниво услуге у зави-
сности од других сервиса и услуга које аеродром
пружа. „Skytrax“ као и АЦИ анкете испитују
искуство путника како у примарним, тако и у
секундарним услугама. Расположиви простор по
путнику, који је основни критеријум за диме-
нзионисање примарних процеса, је изостављен из
анкета. За разлику од тога, време чекања у реду је
у све већем броју анкета укључено као питање од
изузетне важности. У стандардима нивоа услуге
тачно је одређен опсег времена чекања који
одговара сваком нивоу, док у анкетама путници
оцењују време чекања као прихватљиво/неприх-
ватљиво, и стога њихова информација може, али и
не мора, одговарати том нивоу услуге који је њима
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пружен. Сходно чињеници да је путницима време
чекања једно од најбитнијих “мерила” услуге док
су на аеродрому, све више пажње се поклања
побољшаној и бржој услузи. Међутим, иако време
чекања може бити у оквирима једног нивоа услуге,
путници могу доживети ово као виши ниво услуге
уколико постоји одређени забавни програм за вре-
ме проведено у реду. Због тога, многи аеродроми
уводе ову врсту забаве у свакодневном раду.

Код опажања нивоа услуге од изузетног су зна-
чаја све секундарне услуге, не само забавног кара-
ктера већ и нпр. покретни тротоари, степенице,
лифтови, број и расположивост колица, знаци ин-
формисања, и сл. Међутим, не треба запоставити
чињеницу да додатни садржаји нису пресудни. Та-
чније уколико ниво услуге у примарним садржа-
јима у смислу просторно-временских критеријума,
није задовољавајући, позитивни ефекат од секу-
ндарних садржаја ће вероватно бити мањи, или ће
чак изостати. Није реално очекивати да путници, у
условима у којима немају довољан број столица
или довољно простора на располагању, опажају
виши ниво услуге зато што је, рецимо, особље
љубазно, или зато што су просторије чисте. Ако
први аспект није задовољен, не може се на други
ослањати као на решење проблема, мада важи и
обрнуто.

Главно ограничење у овом слислу је што не
постоје формални модели који одсликавају везу
између параметара којима се просторно и време-
нски дефинише ниво услуге за потребе пројекто-
вања аеродромских терминала и показатеља опа-
женог нивоа услуге од стране путника. Због тога је,
рецимо, тешко предвидети побољшање квалитета
услуге на основу усвојене стратегије [14]. Али, то
ни мало не доводи у питање чињеницу да се ова два
аспекта допуњују, и да је разумевање њихове ме-
ђусобне везе кључно за ефикасније коришћење
расположивих ресурса и планирање проширења.

Просторно-временски стандарди су препору-
чене вредности изведене на основу најбоље праксе,
али се од њих може свесно и одступити. Уколико
су стручњаци који раде на пољу пројектовања и
планирања терминалне зграде упознати са начи-
ном функционисања терминала као целине, свих
подсистема и њиховим интеракцијама, као и кара-
ктеристикама путника којима се пружају услуге,
они могу предложити другачије вредности од оних
које су дефинисане од стране ИАТА-е.

Вредности се могу мењати из више разлога.
Један од разлога који утиче на ове промене је ку-
лтурна/национална позадина већинског дела пут-
ника. Познато је да је становницима азијских зе-
маља потребно мање простора на основу саме

грађе тела већинског становништва. Из овог ра-
злога се предложени простор намењен просто-
ријама за чекање по путнику може смањити. Са
друге стране, становницима Северне Америке је по
статистици потребно више простора. Сличан је
пример са путницима који долазе са Блиског Ис-
тока, којима више простора по појединцу него што
је предложено стандардима, утиче на виши ниво
задовољства.

Други разлог може бити тип авио-компаније у
смислу традиционалне наспрам нискобуџетних и
разлика које из тога проистичу. Занимљиво је да су,
супротно претпоставкама, истраживања [1] пока-
зала да класа путника не утиче битно на доживљај
нивоа услуге, тј. да пословни путници исти про-
стор нужно не доживљавају као мањи ниво услуге
од економских путника.

5. ЗАКЉУЧАК
Са све већим бројем путника опредељеним за

ваздушни саобраћај, поставља се и већи притисак
на аеородроме да се тим путницима пружи што
боља услуга. Са једне стране притисак долази од
самих аеродрома, јер им боља услуга доноси и
повољнији положај на конкурентском тржишту, а
са друге, од самих путника, који како путују све
више, постају искуснији и постављају више
критеријуме.

Путници све више времена проводе у тер-
миналној згради како би прошли кроз све потребне
процесе. Улажу се стални напори да се боравак у
редовима за чекање смањи на што краћи период
времена, јер је то оно што ће путницима донети
највеће задовољство. Међутим, усложњавање про-
цедура (пре свега сигурносних провера), поставља
озбиљна ограничења по том питању. Тако постају
од великe важности додатни садржаји, јер могу
побољшати целокупно искуство путника.

Када се пројектује или проширује терминална
зграда или неки њен подсистем, полазни основ за
то су просторно-временски параметри нивоа услу-
ге које предлаже ИАТА. Ови параметри су се
мењали временом, дајући прво конкретне вредно-
сти везане за потребан простор по путнику као и
времена чекања, до различитих опсега унутар ко-
јих се може описати одређени ниво услуге. Оно
што је увек представљало проблем било је питање:
„Да ли тај ниво услуге по коме је планирана тер-
минална зграда, одговара нивоу услуге који пут-
ници доживљавају?“ Разноврсни су примери где
путници доживљавају ниво услуге као виши или
нижи у односу на онај по коме је пројектован те-
рминал. Из овог разлога посвећена је велика пажња
мишљењу путника, и временом све више организа-
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ција се бави прикупљањем информација од стране
путника, како би им се пружила што боља услуга.

Постоје различите методе прикупљања пода-
така, али као најпродуктивнија показала се анкета,
било базирана на директном контакту анкетара и
путника или на попуњавању путем интернета. На
основу субјективних и објективних информација
добијених овим путем, аеродроми постају свесни
својих предности и мана у сектору услуге.

Највећа предност увођења анкета је била та
што оне узимају у обзир ставке које су субјективне,
које нису део стандарда, а итекако утичу на ниво
услуге. Још једна предност коришћења анкета коју
велики број ваздухопловних организација нуди је
„бенчмаркинг“. Могућност да аеродроми упо-
ређују своје резултате са резултатима других аеро-
дрома са вишим нивоом услуге, омогућава лакше
налажење проблематичних делова услуге коју нуде
као и начин на који је могу побољшати.

Иако још увек није дефинисана директнa веза
између ова два аспекта нивоа услуге, јасно је да
једино кроз константно прилагођавање просторно-
временских критеријума на бази оцене искуства
путника аердороми могу да унaпређују своје услу-
ге и тиме се успешно такмиче на тржишту. Остаје
отворено питање да ли је могуће наћи јединствену
везу (за општи случај), обзиром да на њу значајно
утичу карактеристике путника, или је због тога и
пожељно ове везе дефинисати за сваки конкретан
случај појединачно.

6. ЗАХВАЛНИЦА
Овај рад је делом подржан од стране Мини-

старства просвете, науке и технолошког развоја,
кроз истраживачки пројекат број ТР36033.
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SUMMARY

LEVEL OF SERVICE AT AIRPORT PASSENGER TERMINALS

Airport terminals are designed by level of service standards which are regulated by International Air
Transport Association (IATA). Level of service offered to passengers, regarding to the primary
processes, is not necessarily equivalent to the level of service perceived by them. The fact that passengers
spending longer times in terminals makes the secondary processes more important in passenger
experience. Aiming to improving airport attractiveness, and business success, passenger perception is
approached by paying close attention. This paper discusses the two aspects of level of service. Concept
of level of service used in air traffic industry with purpose of designing and planning of passenger
terminal is derived from the Highway Capacity Manual. Subject of the paper regards last changes which
have been introduced during 2014. Second part of the paper explains the needs of examining and
analyzing passenger perception from the management point of view, and gives overview of methods
which are conducted during researches. Similarities and differences are shown among measurements of
level of service and perceived level of service, including the importance of these aspects mutual
complementing.
Key words: airport, passenger terminal, level of service


