STUDIA OECONOMICA POSNANIENSIA 2016, vol. 4, no. 7

DOI: 10.18559/SOEP.2016.7.5

Anna Kwasiborska

Politechnika Warszawska, Wydzial Transportu, Zaktad Inzynierii Transportu
Lotniczego
akw@wt.pw.edu.pl

PROCES OBSLUGI PASAZEROW
W PORCIE LOTNICZYM

Streszczenie: W artykule przedstawiono zagadnienia zwigzane z odprawg pasazer-
ska w terminalu lotniczym. Na proces obstugi pasazerskiej maja wplyw przewoz-
nicy lotniczy, stuzby znajdujace si¢ w obrebie portu lotniczego, agent handlingowy
oraz zarzadzajacy portem lotniczym. Calo$¢ obstugi pasazerskiej na lotnisku to re-
zultat pofaczenia czynnosci obstugowych réznych firm. Waznym aspektem podczas
procesu obstugi pasazerskiej jest postepowanie wedtug przepiséw i opisanych pro-
cedur z zapewnieniem najwyzszego poziomu bezpieczenstwa. Zasadniczym celem
artykutu jest wskazanie na szeroki zakres czynnosci podczas obstugi pasazerskiej
w terminalu lotniczym. Czas wykonywania tych czynnosci ma ogromny wpltyw na
liczbe obstugiwanych pasazeréw i przepustowos$¢ w terminalu pasazerskim.

Stowa kluczowe: obstuga pasazerska, terminal lotniczy, transport lotniczy, obstu-
ga handlingowa.

Klasyfikacja JEL: R40.

PROCESS OF PASSENGER SERVICE IN THE AIRPORT
TERMINAL

Abstract: The article presents issues related to passenger clearance in the airport
terminal. The process of passenger service affects transport carriers, service lo-
cated within the airport, the handling agents, and the airport operators. The entire
passenger service at the airport is a result of the merger of operations of different
companies. An important aspect of passenger service during the process is pro-
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ceeding according to rules and procedures described in ensuring the highest level
of safety. The main aim of this article is to show the wide range of activities during
passenger service carried out in the airport terminal.

Keywords: Passenger service, airport terminal, air transport, ground handling se-
rvice.

Wstep

Lotnictwo jest najszybciej rozwijaja sie gafezia transportu. Istota wykorzy-
stania samolotu jako $rodka transportu, ktérego gléwna zaleta jest prze-
mieszczanie si¢ z bardzo duzg predkoscia podrézng, powstala juz w czasie
pierwszej wojny $wiatowej [Novak, Novak-Sedlackova i Stelmach 2012,
s. 11]. Dzigki duzej predkosci samoloty moga konkurowa¢ z innymi $rod-
kami transportu. Dodatkowo wysoki komfort ustug, jakie s oferowane po-
dréznym, pozwala na zaspokojenie potrzeb zglaszanych przez pasazeréw.

Rozwijajacy si¢ transport lotniczy jest niebagatelnym czynnikiem roz-
woju gospodarczego i cywilizacyjnego panstwa. Z gospodarczego punktu
widzenia umozliwia on transfer nowych technologii i kultur ustugowych.
Natomiast czynnik cywilizacyjny przejawia si¢ w jakosciowej przemianie
techniki transportowej, ktéra pozwala na maksymalizacj¢ oszczednosci
czasu podrozy.

Gléwnym elementem procesu transportu lotniczego sa porty lotnicze.
To na ich terenie znajduje si¢ niezbedna infrastruktura, z wykorzystaniem
ktérej mozliwy jest bezpieczny i nieprzerwany proces obstugi naziemnej
statkow powietrznych, pasazeréw oraz przewozow towarowych. Oferuja
one szeroki zakres urzadzen i ustug w procesie transportowym. Wydarze-
nia z 11 wrzes$nia 2001 r. spowodowaly znaczace zmiany w procesie obstugi
pasazerskiej na terenie terminalu pasazerskiego [Dyrcz 2005].

Do powszechnego zastosowania w procesie odprawy pasazerskiej wpro-
wadzone zostaly najnowsze osiggniecia techniczne majace na celu zmini-
malizowanie ryzyka zwigzanego z ewentualnymi zamachami terrorystycz-
nymi. Na proces obstugi pasazerskiej maja wplyw nie tylko przewoznicy
transportowi, lecz takze stuzby znajdujace si¢ w obrebie portu lotniczego,
dlatego tez gléwnym zagadnieniem jest pomiar jakosci obstugi pasazerskie;.

Calosciowa obsluga na lotniskach to czynnosci wykonywane przez
zroznicowane podmioty, takie jak przewoznicy lotniczy, agenci obstugi
handlingowej, Straz Graniczna, koncesjonariusze itd. Kazda z tych instytu-
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cji ma swoje cele i kolidujace z innymi poglady na to, co determinuje za-
dowalajaca i dobra obsluge. Dlatego istotne jest, aby zakres odpowiedzial-
nosci byl jednoznaczny, a zarzadzajacy powinien zdefiniowa¢ gtéwny cel
dla wszystkich organizacji, dotyczacy poziomu jakodci obstugi. Gléwnym
problemem w terminalu lotniczym jest wykonanie czynnosci w okreslonym
czasie przy zachowaniu odpowiedniej jakosci obstugi pasazeréw [Filarska
i Gertz 2005, s. 253].

Pasazerowie w gltéwnej mierze oczekuja, ze czas odprawy na poszcze-
gblnych stanowiskach obstugi bedzie jak najkrotszy, jednak przy cigglym
wzroscie poziomu jej jakosci. Dlatego tez zasadniczym celem artykulu jest
wskazanie na szeroki zakres czynnosci podczas obstugi pasazerskiej w ter-
minalu lotniczym [Pilarczyk 2006].

1. Charakterystyka terminala pasazerskiego

Terminal pasazerski odgrywa niezwykle istotng role w przemieszczaniu
sie i obstudze pasazeréw przylatujacych, odlatujacych oraz tranzytowych.
W terminalu odbywa si¢ koordynacja ruchu pasazeréw przy réznych sta-
nowiskach odpraw. W jego obszarze dokonywane sg niezbedne czynnosci
obslugowe, ktére maja na celu bezpieczng i efektywna obsluge pasaze-
réw i bagazu. Dotyczy to wszystkich grup pasazeréw, bez wzgledu na to,
czy rozpoczynaja, kontynuuja, czy koncza swoja podroz [Dziedzic i Lopa-
cinski 2005].

Terminal pasazerski jest podzielony na czes¢ naziemng i lotniczg [Ma-
larski 2006]. Cze$¢ naziemna lotniska (landside) to obszar przeznaczony
do obstugi pasazeréw i ich bagazu w terminalu pasazerskim. Czgs$¢ lotni-
cza lotniska (airside) to obszar trwale wydzielony do wykonywania ope-
racji startow i ladowan statkéw powietrznych wraz z urzadzeniami stuza-
cymi do obstugi tego ruchu, do ktérego dostep jest kontrolowany. Podzial
ten zostal stworzony w celu ograniczenia dostepu do czesci lotniczej dla
podréznych nieposiadajacych odpowiednich dokumentéw. Od przepusto-
wosci i rozmieszczenia drég startowych oraz plyt postojowych zalezy uktad
funkcjonalny terminalu. Natomiast jego fizyczne umiejscowienie w rejonie
portu lotniczego musi przede wszystkim gwarantowa¢ plynna obstuge ru-
chu lotniczego, pasazerskiego i srodkéw transportu obstugujacych pasaze-
réw odlatujacych i przylatujacych.

Aspekty konstrukcyjne i funkcjonalne terminalu s3 powaznym wyzwa-
niem organizacyjnym, logistycznym i architektonicznym ze wzgledu na
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wymogi bezpieczenistwa oraz obstugi [Nita, Swigtecki i Swigtecki 1999].

Wymagany jest nadzor oraz kontrola strefy lotniczej pod katem bezpraw-

nego przebywania w tym obszarze, czym w Polsce zajmujg si¢ pracownicy

Strazy Granicznej oraz Stuzby Ochrony Lotniska. Bezpieczenstwo pasa-

zeréw 1 statkow powietrznych powinny zapewnia¢ okreslone rozwigzania

konstrukcyjne budynku. Z tego powodu zaleca si¢, aby oddziela¢ ludzi
poddanych kontroli od innych 0séb przebywajacych w terminalu. Dodat-
kowo, w celu ulatwienia i bezkolizyjno$ci przemieszczania si¢ podréznych,
stosuje sie rozwigzania dwukondygnacyjne w celu odseparowania pasaze-

réw odlatujacych i przylatujacych [Rucinska, Rucinski, Ttoczynski 2012].

Mozna wyrézni¢ generalne zasady konstrukcyjne i funkcjonalne terminali

stosowane na calym $wiecie:

- terminal pasazerski jest ukladem blokowym (ukladem kilku podsyste-
moéw) pozwalajacym na realizacje kolejnych etapéw obstugi pasazerdw;

- kolejnos¢ etapéw obstugi oraz drég pomiedzy poszczegdlnymi podsys-
temami dla pasazeréw odlatujacych i przylatujacych jest jednoznaczna
dzigki systemowi oznakowania oraz minimalizacji krzyzowan sie kie-
runkéw przemieszczania podréznych;

- pomiedzy podsystemami zachowane sa proste i krotkie dystanse,
a w przypadku braku mozliwosci realizacji tej zasady, tj. dla odleglosci
powyzej 300 m, stosuje sie transportery;

- przemieszczanie si¢ podréznych przylatujacych i odlatujacych po-
miedzy podsystemami nie powinno wymaga¢ zmiany kondygnacji,
a w miejscach, gdzie jest to niezbedne, powinien by¢ fatwy dostep do
wind i schodow;

- rozmieszczenie stanowisk obstugi, w zaleznosci od funkgcji i wystepu-
jacych ograniczen w laczeniu réznych grup pasazeréw i innych oséb,
moze by¢ zrealizowane w sposéb rozproszony lub scentralizowany;

- drogi przemieszczania si¢ powinny by¢ przystosowane do poruszania
sie 0s6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej;

- do danego terminalu pasazerskiego dobiera si¢ odpowiedni Bagazowy
System Transportowy (BST).

Uklad terminalu i jego parametry techniczne musza wynika¢

z pewnych rozwigzan funkcjonalnych, jak réwniez kompromisu pomie-

dzy: rodzajem obslugiwanych statkéw powietrznych, przepustowoscia

portu lotniczego, uktadem drog startowych, ztozonym procesem obstugi
pasazerow poprzez podsystem zejscia z pokladu (wejscia na poklad) sa-
molotu poprzez rekaw transportowy w ,gate” oraz koncepcji odseparo-
wania pasazeréw odlatujacych i przylatujacych. Zasada jednoznacznosci
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systemu oznakowania pozwala na redukcje stresu wystepujacego u pa-
sazerow w zwiazku z przemieszczaniem si¢ po coraz wigkszych portach
lotniczych. Dodatkowo w celu poprawy komfortu podrézujacych kon-
struktorzy starajg si¢ zapewni¢ m.in. warunki relaksowe w przestrzeni
i klarowng organizacj¢ ruchu.

Terminal pasazerski z zalozenia stanowi miejsce obstugi pasazera i ba-
gazu zmieniajgcego $rodek transportu z naziemnego na powietrzny. W ter-
minalu oprocz stanowisk obstugi pasazerskiej znajduja si¢ tez inne stano-
wiska oraz lokale handlowo-ustugowe, np. stanowiska biur podrézy, sklepy,
kioski, restauracje, kawiarnie, toalety, sale konferencyjne, banki, bankoma-
ty, punkty informacyjne, spotkan czy wymiany walut. Ze wzgledu na cig-
gly wzrost zapotrzebowania na transport lotniczy podczas projektowania
terminalu nalezy uwzgledni¢ mozliwo$¢ jego pdzniejszej rozbudowy oraz
zmian wewnatrz budynku. Wazne jest, aby istniala mozliwos$¢ rozbudowy
czesciowej badz calosciowej, najlepiej w wigcej niz jednym kierunku, oraz
aby podczas takiej rozbudowy nie zostala zakldcona praca w porcie lotni-
czym.

2. Organizacja obslugi pasazerow odlatujacych w terminalu
portu lotniczego

Na terenie terminalu moga przebywac rézne grupy osob, np. korzystajacy
z przewozow lotniczych czy osoby znajdujace si¢ w budynku z innych przy-
czyn. Istotne jest, aby rozdzieli¢ strumienie 0séb przybylych do terminalu.
Wyrdznia sie:

- pasazeréw odlatujacych, ktorzy przybyli do terminalu w celu rozpocze-
cia podrozy statkiem powietrznym;

- pasazerdw przylatujacych, ktorzy przybyli do portu na poktadzie statku
powietrznego i koncza swoja podréz w tym miejscu;

- pasazeréw transferowych, dla ktérych dany port jest jedynie miejscem
przesiadki i przeprowadzani sg ze statku powietrznego do strefy tranzy-
towej przez ,rekaw” lub przewozeni sg autobusami;

- pasazerowie tranzytowi, dla ktérych dany port lotniczy jest wylacznie
chwilowym postojem, a w dalsza podréz udaja si¢ tym samym statkiem
powietrznym, ktdrym przylecieli; do strefy tranzytowej przemieszczaja
sie w ten sam sposdb co pasazerowie transferowi;

- osoby odprowadzajace odlatujacych przebywajace w hali odlotéw w stre-
fie naziemnej terminalu;
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- pracownicy portu lotniczego i innych firm wspoétpracujacych;

- osoby zasiegajace informacji, dokonujace zakupoéw, wynajmu (np. sa-
mochodow) lub zatatwiajace sprawy zwigzane z przewozem lotniczym;

- osoby zwiedzajace.

Organizacja obslugi pasazeréw odlatujacych jest najbardziej ztozonym
systemem. Istotne jest, aby podroznych, ich bagaze i inne fadunki odpo-
wiednio rozmiesci¢ w statku powietrznym w celu jego wywazenia w do-
puszczalnych granicach. Pasazerowie odlatujacy, ktérzy wkraczaja w obreb
portu lotniczego, przechodzg przez liczne czynnosci obstugowe, majace na
celu przygotowanie ich samych oraz ich bagazu do transportu statkiem po-
wietrznym. Do takich czynno$ci nalezy zaliczy¢ [Novak, Novak-Sedlackova
i Stelmach 2012]:

- identyfikacje, dopuszczenie do podrdzy oraz przydzial miejsca na po-

kfadzie statku powietrznym;

- skierowanie pasazera na odpowiedni rejs poprzez wydanie mu karty po-
ktadowej;

- oddanie przez pasazera bagazu, ktory zostaje oznaczony i przetranspor-
towany na poktad statku powietrznego;

- obstuge innych potrzeb, ktére wiazg sie z podréza pasazera;

- kontrolowanie bezpieczenstwa operacji lotniczych i podrdzy lotniczej.

Zgloszenia do obstugi w terminalu zaleza od rozkladu lotéw samolo-
tow, na ktére podrozni zglaszaja si¢ z pewnym wyprzedzeniem w sposéb
losowy. Wazny jest tez rodzaj planowanego rejsu (krétko- lub dlugodystan-
sowy), ktory warunkuje rézny sposéb obstugi. Ogoélnie na proces zgloszen
pasazeréw w terminalu pasazerskim majg wplyw [Zielinski 2010]:

- sposob dzialania ukltadu komunikacyjnego obstugujacego transport na-
ziemny pasazeréow do budynku terminalu;

- sposéb funkcjonowania strefy przeznaczonej na przyjecie srodkéw ko-
munikacji w obrebie terminalu;

- kategorie podrdzujacych:

+ rejsami dlugodystansowymi (lh),

+ rejsami krotkodystansowymi (sh),

 rejsami regionalnymi (domestic),

« w celach turystycznych (leisure),

« w celach biznesowych (business),

« rejsami czarterowymi (charter),

- plan lotow;
- przepustowo$¢ terminalu;
- pora dnia.
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Proces obstugi pasazeréw odlatujacych jest w duzej mierze zalezny od
ergonomii, organizacji i wyposazenia stanowisk obstugi, wielkosci kongestii
ruchu, rodzajéw podréznych oraz od wymaganej kontroli bezpieczenstwa.

Obstuga naziemna pasazeréw odlatujacych dopuszcza trzy metody spe-
cyficznych systeméw obstugi:

- Metode podstawowg — realizowang w jednym z trzech systemdw:

« rejsowym — w kazdym rejsie zostaja przydzielone stanowiska obstugi
biletowo-bagazowej, gdzie dokonywana jest rejestracja biletow, wy-
dawane sg karty pokladowe oraz przyjmowany jest bagaz,

« swobodnym - odprawa biletowo-bagazowa moze si¢ odbywac przy
wybranym przez pasazera stanowisku odprawy juz na kilka go-
dzin przed odlotem,

« mieszanym - polaczenie systemu rejsowego i swobodnego; system
ten jest stosowany w przypadku zgloszenia si¢ pasazera na krotko
przed odlotem, ktéry stojac w kolejce za pasazerem lecacym poz-
niejszym rejsem moze nie by¢ odprawiany na czas; w takich przy-
padkach wydziela si¢ na pewien czas, przed zakonczeniem obstugi
na dany lot, dodatkowe stanowisko obstugi pracujace wedlug syste-
mu rejsowego.

- Metode¢ uproszczong - rejestracja biletow przez pasazeréw i zdanie ba-
gazy odbywa si¢ na plycie peronowej lub przy statku powietrznym, bez-
posrednio przed wejsciem na poktad.

- Metod¢ aerobusowg - charakterystyczna dla malych portéw i linii lo-
kalnych, gdzie jest ograniczona kontrola bezpieczenstwa. Wynika to
z faktu, ze pasazerowie nabywajg bilety w autobusie rejsowym dowo-
zacym ich do portu lotniczego, na dworcu, na plycie peronowej bezpo-
srednio przed odlotem lub na pokfadzie statku powietrznego. Podrézny
sam dostarcza swoj bagaz na poklad.

3. Stanowisko odprawy biletowo-bagazowej

Odprawa biletowo-bagazowa (check-in) jest pierwszym etapem obslugi pa-
sazerow odlatujacych. Sa to wszelkie czynnosci wykonywane przez prze-
woznika lotniczego lub upowaznionego agenta polaczone z formalnym
sprawdzeniem dokumentéw, ktére maja na celu przyjecie pasazera wraz
z jego bagazem oraz wydanie mu karty wstepu na pokfad samolotu i odpo-
wiednie oznaczenie bagazu. W celu usprawnienia i przyspieszenia obstugi
podréznych wprowadzono rézne formy odprawy biletowo-bagazowe;j.
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Wyrdznia si¢ nastepujace sposoby odprawy [Sztucki i in.]:

Check-in — sa to standardowe stanowiska odprawy biletowo-bagazo-

wej. Dzielg sie na stanowiska:

- dla klasy ekonomicznej,

- dla klasy biznes,

- ,HON?” - stanowiska dla pasazeréw o najwyzszym statusie karty lo-
jalnosciowej ,,miles and more”.

- ,PRM” - stanowiska dla pasazeréw niepetnosprawnych i o ograni-
czonej zdolnosci poruszania si¢ oraz dla rodzin z matymi dzie¢mi.

Odprawa on-line — na stronie internetowej przewoznika pasazer wypel-

nia odpowiedni formularz i po zatwierdzeniu odprawy przez przewoz-

nika pasazer drukuje karte pokladowa wraz z barkodem. Jesli posiada
bagaz rejestrowany, po przybyciu do terminalu podchodzi do stanowi-
ska ,,drop-off’ w celu zdania bagazu.

Przy pomocy telefonu komdrkowego — podrozny, korzystajac z telefo-

nu, loguje si¢ na stronie internetowej przewoznika w celu wypetnienia

formularza dotyczacego odprawy. Po zatwierdzeniu otrzymuje specjalna
karte pokladowa (mobile boarding pass), ktéra przesylana jest na tele-
fon w formacie SMS lub MMS razem z barcodem. Jesli podczas odpra-
wy zglosit posiadanie bagazu rejestrowanego, postepuje tak samo jak

w przypadku odprawy za pomoca strony internetowe;.

Tele check-in — podrézny dzwoni do call center LOT-u, gdzie obstugu-

jacy go pracownik dokonuje odprawy, zadajac odpowiednie pytania. Po

pomyslnej odprawie pasazer odbiera karte pokladowa na stanowisku

»tele check-in”. W przypadku posiadania bagazu rejestrowanego poste-

puje analogicznie jak w dwdch powyzszych punktach.

Kioski samoobstugowe - self service units (SSU) - urzadzenia znajduja-

ce si¢ w terminalu lotniczym, ktére umozliwiajg pasazerom samodziel-

ng odprawe biletowo-bagazowa. Wyrdznia si¢ dwa rodzaje takich kio-
skowr:

o dedykowane - wlascicielem takiego kiosku jest konkretny przewoz-
nik lotniczy i odprawy na tym stanowisku moga dokonywac jedynie
pasazerowie korzystajacy z ustug danego przewoznika;

o common use self services (CUSS) - sa to kioski, ktére odprawiaja
pasazeréw roznych linii lotniczych bez wzgledu na uzywany rodzaj
systemu kontroli odprawy DCS (departure control system); w przy-
padku Lotniska Chopina w Warszawie wtlascicielem takich kio-
skow jest Przedsiebiorstwo Panstwowe ,,Porty Lotnicze”
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Rozmieszczenie punktow obslugi biletowo-bagazowych ma istotny

wplyw na sposob oraz ptynnos¢ odprawy pasazeréw. Wyrdznia sie dwa ro-
dzaje takich rozmieszczen:

Centralne — odprawa pasazeréw i ich bagazu odbywa si¢ w punktach
zgrupowanych centralnie wewnatrz budynku (hali odlotéw). Stanowi-
ska moga by¢ podzielone na grupy stanowisk, ktére sa obstugiwane
przez wybranych przewoznikéw lotniczych lub kazde ze stanowisk ma
mozliwos¢ obstugi dowolnego pasazera. Ten typ rozmieszczenia wyma-
ga, aby bagazowy system transportowy BST miat zdolno$¢ do rozdzie-
lania i sortowania bagazu.

W sposob rozproszony — oprawa podroznych oraz ich bagazu moze sig¢
odbywacé w dwoch lub kilku lokalizacjach wewnatrz budynku termina-
lu, sasiadujacych podsystemach lub w miejscach oddalonych od ter-
minalu pasazerskiego, tj.: w centrum miasta (hotele, galerie handlowe,
itp.), bezposrednio przed wejsciem do hali odlotéw lub przed termina-
lem w miejscach zmiany $rodka komunikacji (stacja kolejowa, parking
dla samochodéw).

Rozroéznia sie¢ dwa typy organizacji stanowisk odprawy biletowo-baga-

ZOWej pasazerow:

Organizacja liniowa - stanowiska odprawy sg rozmieszczone w termi-
nalu wzdluz linii prostej. W celu sprawnego odbioru bagazu przez ba-
gazowy system transportowy BST jest on rozmieszczony liniowo wzdtuz
stanowisk odprawy grupowanych centralnie lub w sposéb rozproszony.
Taka organizacja punktéw obstugi wykorzystana zostala w starej czesci
terminalu A warszawskiego portu lotniczego.

Organizacja wyspowa — stanowiska odprawy tworzg kolumny sklada-
jace si¢ z 10-20 stanowisk rozmieszczonych po kazdej stronie wyspy.
Bagazowy system transportowy stanowi o$ takiej kolumny(wyspy). Po-
miedzy wyspami zachowana jest odlegtos¢ 20-30 m, co gwarantuje wy-
starczajace miejsce na formowanie si¢ kolejek do poszczegdlnych sta-
nowisk. Czolo kolumny najczesciej zajmowane jest przez punkt obstugi
pasazerow przewoznika (np. punkt informacji, kasa) lub biura podrozy.
Ten typ organizacji stanowisk jest wykorzystywany w przypadku roz-
mieszczenia punktéw obstugi grupowanych centralnie. Nowa cze$¢ ter-
minalu A jest przykladem takiej organizacji stanowisk.

Polskie Linie Lotnicze LOT w terminalu pasazerskim na Lotnisku Cho-

pina w Warszawie oferuja pasazerom stanowiska odprawy biletowo-baga-
zowej typu ,,common check-in”. Oznacza to, ze pasazer bez wzgledu na to,
w jaki rejs si¢ udaje, moze dokona¢ odprawy na dowolnym stanowisku ob-
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stugiwanym przez tego przewoznika lotniczego. Jedyne rozgraniczenie na-
stepuje w przypadku lotow dalekiego zasiegu, czyli tzw. transatlantyckich,
wymagajacych dodatkowej wstepnej kontroli wizowej.

3.1. Standardowe stanowisko obstugi biletowo-bagazowej

Podstawowe wyposazenie standardowego stanowiska obstugi biletowo-ba-

gazowej obejmuje:

- zestaw komputerowy posiadajacy system odprawy pasazeréw DCS (de-
parture control system),

- czytnik paszportowy,

- drukarke kart wstepu na poktad (boarding pass printer),

- drukarke identyfikatora bagazu (baggage tag printer),

- przycisk kontrolera tasmociagu BST,

- tasmociag BST z wbudowang waga,

- czytnik wagi bagazowe;j,

- telefon,

- oznaczenie stanowiska informacji o obstugiwanej klasie podrézy i nu-
merze rejsu.

Etapy obslugi pasazera przy standardowym stanowisku odprawy [Kwa-
siborska 2010]:

- pasazer podchodzi do stanowiska z dokumentami i bagazem;

- pasazer przekazuje dokumenty agentowi obstugujacemu stanowisko;

- agent zadaje pytania dotyczace bagazu (ile jest sztuk, ktory bagaz jest
podreczny, a ktory rejestrowany) i bezpieczenstwa jego przyjecia (np. od-
no$nie do materiatéw niedozwolonych do przewozu statkiem powietrz-
nym);

- pasazer umieszcza bagaz na taSmociagu;

- na podstawie dokumentdw oraz zebranych informacji agent dokonuje
uaktualnienia danych oraz drukuje identyfikatory bagazu;

- agent umieszcza identyfikator na bagazu i wysyla bagaz na tasmociag
wysytkowy BST;

- agent drukuje karte pokladows i przekazuje ja pasazerowi;

- pasazer odchodzi od stanowiska — koniec obstugi.

Przedstawione etapy obstugi stanowia jedynie podstawowy schemat ob-
stugi na stanowisku odprawy biletowo-bagazowej. Czgsto jednak si¢ zda-
rza, ze pasazerowie posiadaja bagaz, ktory przekracza dopuszczalny przez
przewoznika ciezar. W takich przypadkach agent obstugujacy dane stano-
wisko drukuje odpowiedni dokument, w ktérym zawarta jest waga baga-
zu. Nastepnie pasazer wraz z tym dokumentem oraz bagazem udaje si¢ do
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kasy danego przewoznika lotniczego w celu uiszczenia dodatkowej oplaty
za posiadany nadbagaz. Po dokonaniu optaty udaje si¢ z powrotem do sta-
nowiska obstugi biletowo-bagazowej, gdzie przekazuje agentowi dokument
potwierdzajacy zaplate i umieszcza bagaz na taSmociagu. Nastepnie wyko-
nywane s3 kolejne etapy obstugi jak w standardowym schemacie. Niekto-
rzy pasazerowie, w celu uniknigcia oplaty za nadbagaz, przepakowuja czes$¢
rzeczy z jednego bagazu do drugiego w przypadku, gdy drugi bagaz nie
przekracza dopuszczalnego cigzaru.

3.2. Kioski samoobslugowe

Podstawowe wyposazenie kiosku samoobstugowego stanowi:

- zestaw komputerowy posiadajacy system odprawy pasazerow DCS (de-
parture control system);

- skaner dokumentéw (paszport, dokument tozsamosci);

- czytnik karty kredytowej, karty lojalnosciowej;

- ekran dotykowy;

- drukarka kart pokladowych;

- opcjonalnie drukarka zawieszek bagazowych;

- opcjonalnie skaner biometryczny (odcisk palcow, siatkéwki oka).
Etapy obstugi pasazera przy kiosku samoobstugowym typu CUSS (com-

mon use self service) to:

- podejscie pasazera do kiosku;

- pasazer wybiera lini¢ lotniczg oraz jezyk;

- pasazer wprowadza bilet do czytnika lub wprowadza zakodowang in-
formacje biletu elektronicznego oraz umieszcza paszport lub dokument
tozsamosci w celu potwierdzenia tozsamosci;

- podrézny dokonuje odpowiedzi na pytania dotyczace wyboru miejsca
w samolocie oraz inne dotyczace podrdzy i bagazu;

- opcjonalnie drukowana jest zawieszka bagazowa;

- pasazer odbiera wydrukowang karte pokltadowg i odchodzi od stanowi-
ska — koniec obstugi.

4. Stanowisko kontroli bezpieczenstwa

Stanowiska kontroli bezpieczenstwa pasazeréw oraz bagazu kabinowe-
go s3 umieszczone przed wejSciem do czesci lotniczej terminalu, czyli
przed poczekalniami odlotowymi ,gate”. Takie ich rozmieszczenie po-
zwala na uniemozliwienie wprowadzenia na poklad statku powietrznego
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przedmiotéw niedozwolonych. Kontroli na tych stanowiskach dokonu-

ja odpowiednio przeszkoleni pracownicy Strazy Granicznej. W sytu-

acji podwyzszonego ryzyka kontrola bezpieczenstwa moze si¢ odbywac
przed wejsciem do terminalu lub przed stanowiskami odprawy pasa-
zerskiej. W nowej czeséci terminalu A warszawskiego portu lotniczego
znajduje sie szes$¢ stanowisk kontroli bezpieczenstwa dla pasazeréw kla-
sy ekonomicznej, jedno stanowisko dla klasy biznes i jedno stanowisko
dla zalég statkéow powietrznych. Osoby niepelnosprawne, o ograniczonej
sprawnosci ruchowej wraz z opiekunami oraz rodziny z malymi dzie¢mi
podroézujacy klasg ekonomiczng poddawani sg kontroli bezpieczenstwa
poza kolejka.

W przypadku stanowisk kontroli bezpieczenstwa wyrdznia si¢ dwa typy

kontroli [Zielinski 2010, s. 159]:

- kontrole wysokiego ryzyka — kontrola jest prowadzona przy uzyciu tech-
nik oceny ryzyka przewozu pasazera (pasazerom zadawane s3 pytania
zwigzane z bezpieczenstwem); pracownik Strazy Granicznej dokonuje
dokladnej kontroli osobistej i bagazu w przypadku pasazeréw o pod-
wyzszonym ryzyku - w przypadku takiego procesu wykorzystywane sa
dodatkowe urzadzenia wykrywajace narkotyki lub stuzace do detekeji
materialow wybuchowych;

- kontrole niskiego ryzyka - kontrola polega na przejsciu pasazera przez
bramke do detekeji metalu WTMD oraz na przeswietleniu bagazu pod-
recznego; dodatkowo pracownik Strazy Granicznej moze dokonac prze-
szukania bagazu.

Kontrola bezpieczenstwa pasazeréw obejmuje:

- kontrole manualng,

- sprawdzenie za pomocg bramek do wykrywania metali WTMD,

- zastosowanie recznego wykrywacza metali HHMD, ktory jest stosowa-
ny jako dodatkowy $rodek kontroli bezpieczenstwa,

- sprawdzenie za pomocg bramki detekcji $ladowych ilosci materia-
téw wybuchowych i narkotykéw, ktora jest stosowana w przypadku pa-
sazeréw podwyzszonego ryzyka.

Podczas kontroli bezpieczenstwa bagazu kabinowego stosuje sie:

- kontrole manualna,

- urzadzenie rentgenowskie,

- systemy wykrywania materialéw wybuchowych EDS,

- psy stuzbowe do wykrywania materialéw wybuchowych i urzadzenia
do wykrywania $§ladowych ilosci materiatéw wybuchowych ETD, moz-
na stosowa¢ jedynie jako dodatkowe $rodki kontroli bezpieczenstwa.
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Kontrola bezpieczenstwa pasazeréw i bagazu kabinowego odbywa sig
zgodnie z art. 4 rozporzadzenia Komisji (UE) nr 185/2010. Zgodnie z tym
artykulem operator kontroli bezpieczenstwa odmawia pasazerowi doste-
pu do strefy zastrzezonej, jezeli nie ma mozliwoéci stwierdzenia, czy pa-
sazer przenosi przedmioty zabronione. W takim przypadku pasazer jest
poddawany powtoérnej kontroli, az do momentu, gdy operator uzna, ze
wymogi kontroli zostaly spelnione. Jesli bramka do wykrywania metali re-
aguje sygnalem alarmowym po przejsciu przez nig pasazera, pasazer jest
zobowigzany do usuniecia przyczyny alarmu. Najczesciej pojawienie sie
sygnalu alarmowego spowodowane jest posiadaniem przez podréznego pa-
ska z metalowq klamrg, zegarka, butéw z metalowymi elementami, monet
lub innych metalowych przedmiotéw. Niektdrzy przewoznicy lotniczy do-
puszczaja mozliwo$¢ przewozenia w kabinie pasazerskiej statku powietrz-
nego zywego zwierzecia. Kontrola takiego zwierzecia odbywa sie w ten sam
sposob jak pasazera lub bagazu kabinowego. Sposéb kontroli warunkuje
rodzaj zwierzecia. Szczegdtowo zostato to opisane w Rozporzadzeniu Ko-
misji (UE) NR 185/2010 z dnia 4 marca 2010 r. ustanawiajacym szczego-
towe $rodki w celu wprowadzenia w zycie wspdlnych podstawowych norm
ochrony lotnictwa cywilnego.

Zgodnie z powyzszym rozporzadzeniem istniejg restrykcyjne wymo-
gi dotyczace bagazu kabinowego. Jezeli pasazer przewozi plyny, aerozole,
zele, to musza one si¢ znajdowa¢ w pojedynczych opakowaniach nieprze-
kraczajacych 100 ml lub ich réwnowartosci. Dodatkowo musza one by¢
umieszczone w jednej przezroczystej torebce plastikowej o pojemnosci co
najwyzej 1 litra. W przypadku posiadania przez podréznego komputera lub
innego urzadzenia elektrycznego nalezy wyja¢ takie urzadzenia z bagazu
kabinowego i podda¢ je kontroli bezpieczenstwa.

Zgodnie z zasadami bezpieczenstwa pasazer nie moze wnosi¢ do stref
zastrzezonych lotniska ani na poklad statku powietrznego nastepujacych
przedmiotow [Sztucki i in. 2012, s. 11-13]:

- pistoletow, broni palnej i innych urzadzen wystrzeliwujacych pociski —
np. karabiny, strzelby, broni pneumatyczna, tuki, kusze, strzaly, w tym
takze zabawki w ksztalcie broni, repliki i imitacje broni palnej, ktére
mozna pomyli¢ z prawdziwg bronia;

- urzadzen do ogluszania — np. paralizatory, tasery, gazy pieprzowe, tza-
wiace;

- przedmiotéw z ostrymi zakonczeniami lub ostrymi krawedziami -
np. szpikulce do lodu, ostrza do maszynek do golenia, noze o dtugosci
ostrza powyzej 6 cm, miecze;
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- narzedzi roboczych - np. tomy stalowe, pity, wiertarki i wiertla;

- tepych narzedzi - np. palki gumowe, policyjne, kije do gry w baseball
i softball;

- materialéw wybuchowych oraz substancji i urzadzen zapalajacych -
np. amunicja, detonatory, miny, granaty, dynamit, repliki badz imitacje
urzadzen wybuchowych.

Etapy obslugi pasazera na stanowisku kontroli bezpieczenstwa:

- pasazer podchodzi do strefy kontroli bezpieczenstwa, a nastepnie: zdej-
muje plaszcz lub kurtke i poddaje ja kontroli jako bagaz kabinowys; jesli
posiada jakie$ urzadzenia elektryczne, to wyjmuje je z bagazu, tak samo
postepuje w przypadku posiadania ptynéw, aerozoli czy zeli, zdejmuje
pasek, zegarek, wyjmuje monety i wszystko, co posiada metalowe ele-
menty mogace spowodowa¢ pojawienie si¢ sygnalu alarmowego pod-
czas przechodzenia przez bramke; wszystkie rzeczy pasazer umieszcza
w pojemnikach umieszczonych na tasmociagu;

- po wydaniu zgody na kontrole przez pracownika Strazy Granicznej pa-
sazer przechodzi przez bramke do wykrywania metalu;

o jesli nie pojawil sie sygnat alarmowy, podrozny odbiera bagaz,

o jesli pojawil sie sygnal alarmowy, pasazer moze by¢ poproszony
0 ponowne przejscie przez bramke po uprzednim usunieciu wszel-
kich metalowych elementéw lub pracownik Strazy Granicznej doko-
nuje kontroli manualnej i pozwala przejs¢ pasazerowi do kolejnego
etapu obstugi dopiero, gdy uzna, ze wymogi kontroli zostaly spel-
nione;

- pasazer podchodzi do tasmy po odbior przeswietlonego bagazu:
o+ jesli nie zostaly wykryte przedmioty niedozwolone pasazer odbie-

ra bagaz,

 jezeli operator nie moze stwierdzi¢ czy bagaz zawiera przedmioty
zabronione, poddawany jest ponownej kontroli, a nastgpnie, w przy-
padku uznania przez operatora, ze wymogi bezpieczenstwa zostaly
spelnione, pasazer odbiera bagaz,

» bagaz moze zosta¢ poddany kontroli manualnej w przypadku, gdy
operator stwierdzi, ze znajdujg si¢ w nim przedmioty niedozwolone.
Pasazer musi usung¢ te przedmioty z bagazu;

- odejscie pasazera od stanowiska kontroli bezpieczenstwa — zakonczenie
procesu obstugi.



Proces obstugi pasazeréw w porcie lotniczym 105

5. Stanowisko odprawy paszportowej

Kontrola dokumentéw na stanowiskach odprawy paszportowej obejmu-
je jedynie pasazerow podrdzujacych do krajow nienalezacych do strefy
Schengen i jest dokonywana przez pracownikéw Strazy Granicznej. Strefa
Schengen jest obszarem, na ktérym zniesiona zostata kontrola graniczna na
granicach wewnetrznych oraz stosowane sg $cisle okreslone jednolite zasa-
dy dotyczace: kontroli na granicach zewnetrznych, wzoru wiz wydawanym
cudzoziemcom, wzajemnej wspolpracy pomiedzy stuzbami panstw - sygna-
tariuszy, w szczegélnosci w zakresie wspolpracy policyjnej i sadowej w spra-
wach kryminalnych, jak réwniez dzialania tzw. Systemu Informacyjnego
Schengen. Obstuga na tym stanowisku polega na weryfikacji autentycznosci
dokumentéw oraz sprawdzeniu, czy pasazer jest uprawniony do przekro-
czenia granicy. Podczas takiej kontroli moga by¢ wykorzystywane czytniki
paszportow lub urzadzenia do odczytywania danych biometrycznych.

Obywatele krajow korzystajacych ze wspdlnotowego prawa do swo-
bodnego przemieszczania podlegaja minimalnej odprawie majacej na celu
ustalenie ich tozsamosci na podstawie okazanych dokumentéw podré-
zy. Pozwala to na szybka i bezposrednia weryfikacje dokumentéw w celu
usprawnienia obstugi.

W terminalu lotniczym warszawskiego portu lotniczego znajduja si¢
specjalnie oznakowane stanowiska odprawy paszportowe;j tylko dla obywa-
teli Unii Europejskiej (UE), Europejskiego Obszaru Gospodarczego (EEA —
European Economic Area) i Szwajcarii (CH). Pozostate stanowiska obstu-
guja pasazerow ze wszystkich krajow $wiata. Obywatele panstw trzecich,
czyli nienalezacych do wyzej wymienionych obszaréw, podlegaja szczegé-
fowej odprawie.

Odprawa ta, zgodnie z art. 7 Rozporzadzenia (WE) nr 562/2006 Par-
lamentu Europejskiego i Rady z dnia 15 marca 2006 r. ustanawiajacym
wspolnotowy kodeks zasad regulujacych przeptyw oséb przez granice (ko-
deks graniczny Schengen), polega na:

- weryfikacji posiadania dokumentu uprawniajagcego do przekrocze-
nia granicy;

- weryfikacji dokumentu pod katem $ladéw podrobienia lub sfalszowania;

- weryfikacji, czy podrdzny nie jest uznawany za stanowigcego zagrozenie
dla porzadku publicznego, bezpieczenstwa wewnetrznego lub stosun-
kow miedzynarodowych ktéregokolwiek z panstw czlonkowskich;

- weryfikacji, czy dany pasazer posiada wazng wize, jezeli jest ona wyma-
gana, chyba ze posiada on wazny dokument pobytowy;
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- weryfikacji, czy dana osoba nie przekroczyta maksymalnego czasu do-
zwolonego pobytu na terytorium panstw czlonkowskich;

- sprawdzeniu wpiséw w SIS (System Informacji Schengen - wspol-
na, elektroniczna baza danych o poszukiwanych osobach i przedmio-
tach) wobec 0séb i przedmiotéw oraz informacji w krajowych ba-
zach danych.

6. Stanowisko poczekalni odlotowej ,,gate”

Poczekalnie odlotowe ,,gate” spetniajg funkcje miejsc grupujacych pasa-
zeréw przed rozpoczgciem wejscia na poklad statku powietrznego. Wej-
$cie na poklad moze si¢ odbywa¢ za pomocy rekawdéw transportowych
lub $rodkéw transportu, ktore dostarczaja podréznych do oddalonych od
terminalu miejsc postoju statku powietrznego. Obstuga na stanowisku
»gate” rozpoczyna sie¢ w momencie podania komunikatu o jego otwar-
ciu. Otwarcie, tych stanowisk nastepuje z pewnym wyprzedzeniem czaso-
wym. Najczesciej jest to okoto 30 minut przed planowanym odlotem sa-
molotu.

Podczas obstugi na stanowisku ,gate” pasazer przekazuje pracowniko-
wi stanowiska karte wstepu na poktad wydana przy stanowisku odprawy
biletowo-bagazowej oraz dokument tozsamosci. Pozwala to na identyfi-
kacje pasazera oraz potwierdzenie jego wejscia na poktad. Stanowiska te
posiadaja system DCS oraz wyposazone s3 w czytniki paskéw magnetycz-
nych oraz barkodéw. Dzigki temu mozliwa jest kontrola, czy nie nastgpifa
rozbiezno$¢ pomiedzy lista pasazeréw odprawionych na stanowiskach bi-
letowo-bagazowych na dany lot a listg pasazerow, ktorzy weszli na poklad,
czyli tych, ktérych karta wstepu zostala wezytana do systemu DCS. Pozwa-
la to na szybka identyfikacje ,,brakujacych” pasazeréw, ktérzy nastepnie
zostaja przywotlani do stanowiska odprawy ,gate” odpowiednim komuni-
katem.

7. Pomiary czasow obslugi pasazerow
Pomiary czaséw obstugi na poszczegdlnych stanowiskach odprawy pasaze-

réw odlatujacych wykonano na Lotnisku Chopina w Warszawie w termina-
lu A, podczas praktyk studenckich.
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7.1. Stanowisko odprawy biletowo-bagazowej

Skupiono si¢ jedynie na stanowiskach obstugi biletowo-bagazowej, na kto-
rych operowat przewoznik Polskie Linie Lotnicze LOT. Oferowal on naj-
wieksza liczbe rejsow operujacych na Lotnisku Chopina i w zwigzku z tym
posiadat duzg liczbe punktéw odprawy, co pozwolito na doktadne i spraw-
ne wykonanie pomiaréw. Aby analiza statystyczna czaséw obslugi pasaze-
réw na tych stanowiskach byla zgodna z rzeczywistoscia, pomiaréw wyko-
nano dla dwodch grup pasazeréw: podrézujacych rejsami transatlantyckimi
i rejsami krétkodystansowymi. Podziat ten wynika z faktu, ze przewoznik
dla lotéw transatlantyckich dopuszcza mozliwo$¢ przewozu dwoch sztuk
bagazu, co wymaga dluzszego czasu obstugi pasazera przy stanowisku od-
prawy biletowo-bagazowe;j.

Zajeto$¢ stanowiska odprawy utozsamiano z czasem obstugi pasazera.
Dlatego tez pomiar rozpocz¢to w momencie podejscia pasazera do stanowi-
ska odprawy biletowo-bagazowej, a ukoniczono z chwilg odejscia pasazera od
tego stanowiska. Uzyskane pomiary przedstawione zostaly w tabelach 1 i 2.

Tabela 1. Parametry statystyczne czasow obstugi pasazeréw na stanowiskach od-
prawy biletowo-bagazowej dla rejséw dalekiego zasiegu

Liczba zdarzen 102
Sredni czas 0:02:04
Wariancja 1:25:17
Odchylenie standardowe 0:01:12
Warto$¢ minimalna 0:00:33
Warto$¢ maksymalna 0:07:09
Zakres 0:06:36

Zrédlo: Na podstawie wykonanych pomiaréw.

Tabela 2. Parametry statystyczne czaséw obstugi pasazerow na stanowiskach od-
prawy biletowo-bagazowej dla rejsow krotkiego zasiegu

Liczba zdarzen 102
Sredni czas 0:01:41
Wariancja 0:41:42
Odchylenie standardowe 0:00:50
Warto$¢ minimalna 0:00:28
Wartos¢ maksymalna 0:05:16
Zakres 0:04:48

Zrédlo: Na podstawie wykonanych pomiaréw.
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7.2. Stanowisko kontroli bezpieczenstwa

Pomiar czasu obslugi na stanowisku kontroli bezpieczenstwa byt mierzony
od momentu, gdy pasazer zostal poproszony przez pracownika Strazy Gra-
nicznej o przejscie przez bramke detekcji metalu WTMD, a w tym czasie
jego bagaz byt przeswietlany w urzadzeniu rentgenowskim. Koniec pomiaru
nastgpowal w momencie, gdy operator stanowiska stwierdzit, ze pasazer spet-
nia wymogi kontroli, a podrézny odbieral swdj bagaz. W przypadku tego
stanowiska obstugi dokonano pomiaru dla dwdch grup w zaleznosci od klasy
podroézy pasazera. Uzyskane dane zostaly przedstawione w tabelach 3 i 4.

Tabela 3. Parametry statystyczne czaséw obslugi pasazeréw na stanowiskach
kontroli bezpieczenstwa pasazeréw podrdézujacych klasa ekonomiczna

Liczba zdarzen 102
Sredni czas 0:01:09
Wariancja 0:49:22
Odchylenie standardowe 0:00:54
Warto$¢ minimalna 0:00:11
Warto$¢ maksymalna 0:04:40
Zakres 0:04:29

Zrédto: Na podstawie wykonanych pomiaréw.

Tabela 4. Parametry statystyczne czaséw obslugi pasazeréw na stanowiskach
kontroli bezpieczenstwa pasazeréw podrézujacych klasa biznes

Liczba zdarzen 102
Sredni czas 0:00:29
Wariancja 0:06:56
Odchylenie standardowe 0:00:20
Warto$¢ minimalna 0:00:07
Warto$¢ maksymalna 0:01:33
zakres 0:01:26

Zrédto: Na podstawie wykonanych pomiaréw.

7.3. Stanowisko odprawy paszportowej

Pomiar w tym punkcie obstugi wykonano dla stanowiska obstugujace-
go pasazerow z kazdego kraju na $wiecie, co pozwolilo na uwzglednienie
wszystkich typow podréznych. Pomiar rozpocz¢to w momencie podejscia
pasazera do stanowiska odprawy. Natomiast gdy pracownik Strazy Gra-
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nicznej otwierat bramke dla pasazera umozliwiajac jego przejscie do strefy
Non-Schengen, konczono pomiar czasu obstugi. Uzyskane wyniki przed-
stawiono w tabeli 5.

Tabela 5. Parametry statystyczne czasow obstugi pasazeréw na stanowiskach od-
prawy paszportowej

Liczba zdarzen 102
Sredni czas 0:00:28
Wariancja 0:06:22
Odchylenie standardowe 0:00:20
Warto$¢ minimalna 0:00:07
Warto$¢ maksymalna 0:01:34
Zakres 0:01:27

Zrédlo: Na podstawie wykonanych pomiaréw.

7.4. Stanowisko poczekalni odlotowej ,,gate”

Pomiar czasu obstugi rozpoczeto z chwilg podejscia pasazera do stanowiska
obstugi wyposazonego w czytnik kart poktadowych, a koniczono w momen-
cie odejscia pasazera od tego stanowiska. Po odprawieniu podréznych pra-
cownik tego punktu obstugi wczytuje karty pokladowe, a system sprawdza,
czy lista ,zapokladowanych” pasazeréw jest zgodna z listg pasazeréw od-
prawionych na stanowiskach biletowo-bagazowych. W przypadku niezgod-
nosci, za pomocg komunikatéw gtosowych, przywotywani sa ,brakujacy”
pasazerowie. Wyniki zostaly przedstawione w tabeli 6.

Tabela 6. Parametry statystyczne czasow obslugi pasazeréw w poczekalniach od-
lotowych ,,gate”

Liczba zdarzen 102
Sredni czas 0:00:06
Wariancja 0:00:07
Odchylenie standardowe 0:00:03
Warto$¢ minimalna 0:00:02
Wartoé¢ maksymalna 0:00:16
Zakres 0:00:14

Zrédto: Na podstawie wykonanych pomiaréw.



110 Anna Kwasiborska

Zakonczenie

Terminal pasazerski jest miejscem publicznym, ogdlnodostepnym. Na jego
terenie przebywac moga osoby, ktdre nie bedg korzysta¢ z ustug oferowanych
na terminalu, stad istotng kwestig jest sprawne oddzielenie poszczegolnych
strumieni osob. Obstuga pasazeréw odlatujacych jest najwazniejsza czynno-
$cig w terminalu lotniczym. Osoba podrdzujaca, po wejsciu do terminalu
obowigzkowo musi przej$¢ przez szereg nastepujacych po sobie czynnosci
zwigzanych z odprawa pasazerska, ktérych celem jest odpowiednie przygo-
towanie pasazera i jego bagazu do rejsu. Rejestracja pasazeréw wraz z ich
bagazem odbywajaca si¢ w czedci naziemnej terminalu pasazerskiego jest
poczatkiem podrdzy. Kluczowym zagadnieniem w procesie odprawy pasa-
zerdw jest zachowanie najwyzszych standardéw bezpieczenstwa.
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