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Sazetak

U radu se nastoji pobliZe i na jasan nacin objasniti logisti¢ki tokovi informacija u poslovanju
Zracne luke Zagreb s naglaskom na turisticku dimenziju. Naglim razvojem zracnog prometa i
zrakoplovnih kompanija javlja se sve vec¢a konkurencija medu prijevoznicima i potrebno je ponudu
prilagoditi zahtjevima trziSta. Ulaganjem u informacijske tehnologije kao i cjelokupnu ponudu
zraéne luke moguce ju je visoko pozicionirati na medunarodnom trzistu i udvostruciti broj putnika
na godiS$njoj razini. Promet Zra¢ne luke Zagreb na dobrom je putu da obori sve rekorde iz 2019.
godine. Dolazak Ryanaira donosi pozitivne prognoze u povecanju prometa te svojim redom letenja
i cijenama znatno konkurira domac¢im zrakoplovnim kompanijama poput Croatia Airlines-a.
Pandemija korona virusa uvelike je pozornost okrenuo na ¢injenicu koliko je zapravo zra¢ni promet
kao i1 Zra¢na luka Zagreb bitna za turizam. Grad Velika Gorica vecinu noéenja ostvaruje upravo
zbog blizine zrac¢ne luke a 44% putnika u Zagreb dolazi avionom. Zra¢ni promet i turizam su
meduovisni jedni o drugom te je potrebno ulagati u obje stavke kako bi cjelokupni sustav mogao
funkcionirati. Zra¢ni prijevoznici usmjerili su svoje internetske napore na jacanje odnosa s
klijentima. Usporedbom web — stranica avioprijevoznika, portala za kupnju karata kao i zra¢nih
luka jasno je vidljivo kako svi naglasak stavljaju na korisnika i njegovo $to jednostavnije
informiranje i snalaZenje po samoj web stranici. Svaki avioprijevoznik kao i zracna luka mora
korisnicima opskrbiti kvalitetne i bitne informacije na svojim web stranicama koje su vezane uz

sve aspekte putovanja korisnika kako bi im cijeli proces bio jednostavan i olaksan.

Kljuéne rijeci: zra¢ni prijevoznici; Zraéna luka Zagreb; logisti¢ki tokovi informacija;

informiranost korisnika; turizam



Summary

The paper seeks to clarify in a more precise and clear manner the logistical flows of information
in the operations of Zagreb Airport, with an emphasis on the tourist dimension. The rapid
development of air traffic and airlines is gaining competition between airlines and the offer needs
to be adapted to market requirements. By investing in information technologies as well as the
overall offer of the airport, it can be highly positioned on the international market and doubled the
number of passengers on an annual basis. Traffic at Zagreb Airport is on track to break all records
from 2019. Ryanair's arrival brings positive forecasts in the increase in traffic, and its flight
schedule and prices significantly compete with domestic airlines such as Croatia Airlines. The
coronavirus pandemic has paid great attention to the fact that air traffic, as well as Zagreb Airport,
is essential for tourism. The city of Velika Gorica makes most of the overnight stays precisely due
to the proximity of the airport and 44% of passengers arrive in Zagreb by plane. Air traffic and
tourism are interdependent and it is necessary to invest in both items in order for the whole system
to function. Airlines have focused their online efforts to strengthen customer relations. By
comparing the websites of airlines, ticket portals and airports, it is clearly evident that all emphasis
is placed on the user and his easy information and navigating the website itself. Each airline, as
well as the airport, must provide users with quality and important information on its website that

relates to all aspects of the user's travel in order to simplify and facilitate their entire process.

Keywords: airlines; Zagreb Airport; logistical information flows; user information level,;

tourism
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Uvod

.....

Iskustvo korisnika kljuc¢an je ¢imbenik koji pokrece uspjeh za zracne prijevoznike jer ima vaznu
ulogu u privlacenju i zadrzavanju klijenata te njihovoj vjernosti. Na osnovi relevantnih ¢injenica o
problematici, problem istrazivanja predstavlja razina primjene logisti¢kih tokova informacija u
poslovanju zraénih luka s naglaskom na Zra¢nu luku Zagreb. Predmet istrazivanja ovog rada
upravo je razina informativnosti najpoznatijin web portala za kupnju avionskih karata kao i
usporedba web stranica avioprijevoznika koji najvise putuju u/iz Zracne luke Zagreb te usporedba
web stranicu dviju zra¢nih luka.

Svrha i cilj istrazivanja ocituju se upravo iz samog problema istrazivanja te se nastoji do¢i do
saznanja na koji na¢in putnici koji zele do¢i u Hrvatsku dodu do informacija. Isto tako, cilj je
analizirati informativnost web stranica u avio prijevozu kao i nacin na koji te iste stranice nastoje
osigurati pozitivno korisnicko iskustvo.

U obradi teme diplomskog rada i provedenom istrazivanju, koristene su induktivna i deduktivna
metoda, metoda analize i sinteze, metoda apstrakcije te komparativna i statisticka metoda. Rad je
pored uvoda 1 zakljucka podijeljen u Cetiri poglavlja.

Prvo poglavlje govori o najbitnijim karakteristikama i vaznosti logisti¢kih tokova informacija.
Naglasak je na vaznosti informacija za samu logistiku kao 1 formiranje informacijskih tokova uz
pomo¢ suvremene informacijske tehnologije.

Drugo poglavlje poblize opisuje samu Zra¢nu luku Franjo Tudman kao i strategiju njezina
daljnjeg razvoja. Takoder, naglaSena je 1 vaZnost navedene zracne luke za turizam a osobito za
razvoj grada Zagreba i okolice.

Trece poglavlje bazirano je na osnovnim poslovnim modelima zrac¢nih prijevoznika. Takoder,
analiziran je promet u Zracnoj luci Franjo Tudman zasebno po godinama, mjesecima i
destinacijama te isto tako, po zrakoplovnim prijevoznicima koji dolaze u samu zra¢nu luku.

Cetvrto poglavlje sadinjeno je od istrazivanja i usporedbe web stranica glavnih avioprijevoznika
u Zrac¢noj luci Zagreb. Takoder, istrazena je i razina informativnosti najpoznatijih web portala za
kupnju avionskih karata. Na kraju, provedena je usporedba web stranica Zra¢ne luke Franjo

Tudman i Zracne luke London City te su navedene prednosti i nedostaci istih.



1. Logisticki tokovi informacija

Prvo poglavlje govori o karakteristikama i vaznosti logisti¢kih tokova informacija. Naglasena je
vaznost informacija za samu logistiku kao i formiranje informacijskih tokova uz pomo¢ suvremene
informacijske tehnologije. Takoder, sve je primijenjeno na logistickoj usluzi prema putnicima od

strane zra¢nih luka.

1.1. Informacije i logisticki tokovi

Medu mnoStvom definicija kojima se nastoji opisati sam pojam logistike najbolje je izdvojiti
upravo sljedecu: ,Logistika je znanstvena disciplina koja se bavi pronalazenjem metoda
optimalizacije tokova materijala, roba, informacija, energije (i ljudi) s ciljem da se ostvari najveci
ekonomski efekt. U ostvarenju svoje zadace logistika rabi znanstveni instrumentarij 1 znanstvene
spoznaje brojnih znanstvenih disciplina, pa je treba poimati kao interdisciplinarna i

multidisciplinarno podrugje.«!

Zbog promjenjivih i razli¢itih turisti¢kih potreba, poduzeca u turizmu duzni su odmah ponuditi
svoje proizvode i usluge te bi morali nastojati vrlo dobro koristiti logisticke elemente i odgovoriti
na ocekivanja potraznje. TuristiCka logistika predstavlja prostornu i vremensku transformaciju
materijala, ljudi, informacija, energije, otpada, znanja i1 kapitala s ciljem pruzanja kvalitetnih

turistickih usluga uz najnize moguce trogkove.?

Postoje mnogobrojne grane logistike a u ovomu radu naglasak ¢e biti upravo na logistickim
tokovima informacija. ,,Informacija je skup podataka koji za primatelja imaju svojstvo novosti...

ima ulogu resursa poput prostora, sredstava za rad, predmeta rada ili radne snage, no njen je vijek

Y Mrnjavac, Logisti¢ki menadzment u turizmu, 27.
2 Mrnjavac, Edna i Sasa Ivanovic. "Logistics and logistics processes in a tourism destination.” Tourism and
hospitality management 13, br. 3 (2007): 531-546. Preuzeto s: https://doi.org/10.20867/thm.13.3.1 (15.5.2023.)
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trajanja uporabne vrijednosti u aktualnim okolnostima brzih promjena u globalnim trzi$nim
kretanjima ogranicen.*® Protok informacija jedna je od kljuénih sastavnica aktivnosti u podrucju
logistike. Svaki protok sirovina i robe popracen je i protokom informacija. Za razliku od kretanja
robe, protok informacija uvijek je dvosmjeran. Protok informacija nuzno je jamstvo za kretanje
robe u gospodarstvu. Osim toga, informacije koje se prosljeduju na kraju logistickog procesa

potvrda su uspjesne isporuke.

Mnogobrojne tehnoloske promijene u svijetu traze ve¢i angazman u podrucju inovacija i
unapredenja poslovne strategije svih poduzeca i kompanija. Kompanije ¢ija je filozofija poslovanja
zasnovana na brzom informiranju znatno ¢e prednjaciti ispred svojih konkurenata. U konkurentnoj
privredi orijentiranoj ka trziStu vrlo je bitna ekonomicna i kvalitetna proizvodnja kao i visok

standard kvalitete isporuke, pri ¢emu informacija ima glavnu ulogu.

Informacija koja je dospjela u pravo vrijeme i na pravo mjesto omogucéava pravovremenu i
adekvatnu reakciju na stroge zahtjeve trziSta, bilo to u proizvodnji ili trgovini. Kvalitetne
informacije o samome proizvodu nisu bitne samo krajnjem potro$acu nego su neophodne svim

sudionicima logisti¢kog lanca, pocevsi od proizvodnje pa do distribucije do krajnjeg korisnika.

Neke od znacajki informacije kao resursa su: u usporedbi s materijom i energijom informacije
se mogu upotrebljavati neograni¢en broj puta (neiscrpne su), neovisno koliko se puta informacija
upotrijebila — njezin sadrzaj ostaje isti, njome se moze Koristiti viSe skupina ljudi i pojedinaca
istovremeno, ne tro$i veliku koli¢inu energije 1 nema negativan utjecaj na okolinu. Jedino §to

predstavlja ograni¢enje kod koriStenja informacija je sama ljudska sposobnost. *

., U logistici informacije prate svaku promjenu logistickoga toka, a njihova brza obrada,
prijenos i stavljanje na raspolaganje korisnicima omogucava svakoj karici logistickoga lanca uvid
u prethodno stanje, kontrolu i pravovremenu reakciju ukoliko input ne odgovara planiranome. Ti
procesi ne teku uvijek istovremeno, na isti nacin i uskladeno, ali postoje uski korelacijski odnosi

izmedu oblikovanja fizickog i informacijskog logistickog sistema.® Sve veéi i brzi razvoj

3 Mrnjavac, op.cit. (bilj.1.), 161.

4 Galicic, Vlado i Ljubica Pilepic. "The role of logistics information system in the business-decision
process." Tourism  and  hospitality = management 13, br. 3  (2007): 571-582.  Preuzeto s:
https://doi.org/10.20867/thm.13.3.4 (15.5.2023.)

5 Ferisak, Organiziranje materijalnog poslovanja, 253.
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tehnologije doveo je do velike dostupnosti informacija te uz koncept upravljanja opskrbnim lancem
doslo je do toga da za rezultat tok informacija od dobavlja¢a do kupca biva neprekinut. Takve
pomno organizirane informacijske tokove nazivamo logistickim informacijskim tokovima.
Informacije prate svaku promjenu u logistiCkom procesu stoga je bilo kakvo upravljanje procesom
nemoguce bez istih. Kako bi promjene u procesu bile obuhvacene informacijom nuzno je da
sudionici suraduju i budu spremni kao i sposobni za razmjenu informacija te je potrebna i adekvatna

informacijska tehnologija.

Nekoliko podrucja logistike u kojima upravljanje informacijama ¢ini aktivnosti u¢inkovitima 1

djelotvornima su:®

e Lanac opskrbe — simulacija i optimizacija tokova u lancu opskrbe omogucuje
smanjenje zaliha i uklanjanje situacija u kojima zalihe ponestaju

e Utvrdivanje cijena — omogucuje odredivanje razine cijena uz ostvarivanje
maksimalnog prihoda ili dobiti.

e Multidimenzionalna segmentacija klijenata — identifikacija grupa klijenata za njihovo
bolje razumijevanje. Sve navedeno utjece na ucinkovitost planiranja i ucinkovitost
marketinSkih akcija individualizacijom ponude i personalizacijom kontaktnih obrazaca.

e Analiza vjernosti klijenata — faktori modeliranja koji utjeCu na gubitak klijenata i
odredivanje grupa klijenata koje imaju potencijal napustanja konkurencije. Takve
aktivnosti omogucuju poduzimanje uc¢inkovitih koraka za zadrZavanje stalnih primatelja
proizvoda trgovackog druStva. Analiza takoder olakSava razvoj programa vjernosti s
ciljem stabilizacije troskova klijenata.

e Analiza vrijednosti klijenata iz perspektive profitabilnosti suradnje s njima,
detektiranje najprofitabilnijih grupa klijenata, neprofitabilnih klijenata i klijenata koji
stvaraju gubitke. Ove aktivnosti omogucuju ucinkovito planiranje rashoda za suradnju s
klijentima 1 povecanje profitabilnosti poduzeca.

e Analiza zadovoljstva klijenata — odredivanje razine zadovoljstva klijenata i njegove
varijacije u vremenu s razvojem proizvoda i usluga. Takvo mjerenje omogucuje

planiranje aktivnosti usmjerenih na poboljSanje zadovoljstva klijenata.

6 Szymonik, Information Technologies in Logistics, 26.



e Kontrola logistickih tro§kova — kontinuirana analiza financijskih rezultata podrzana
integriranim informacijskim sustavima (ERP, CRM, SCM itd.) olak$ava ucinkovito
upravljanje troskovima u poduzedu.

e Ljudski resursi — prikupljeno znanje olaksava odabir osoblja za odredene zadace ili rad
s odredenom razinom place.

e Kuvaliteta proizvoda i usluga — pracenje i rano otkrivanje problema kvalitete i njihovo

minimiziranje osigurava zadovoljstva klijenata.

Svrha logistike je ispuniti zahtjeve korisnika. LogistiCke strategije i aktivnosti trebale bi se
temeljiti na zeljama i potrebama klijenta te kompanije zapravo moraju komunicirati sa svojim
klijentima kako bi se upoznale sa istima. Sukladno tomu, logisti¢ki informacijski tokovi odnosno

usluge mogu se podijeliti na:

e Personalizirane - grupe korisnika sa sli¢nim logistickim potrebama i Zeljama dobivaju
logisti¢ku uslugu koja odgovara tim potrebama i Zeljama, 0dnosno, moze se re¢i da
tvrtke koriste razlicite logisti¢ke pristupe kako bi ciljale razlicite grupe svojih klijenata.

e Masovne - svaki korisnik dobiva istu vrstu i razinu logisticke usluge

Danas, a posebice u poslovanju zra¢nih prijevoznika, od velike je vaznosti da se koristi
personalizirani pristup radi $to kvalitetnije usluge 1 ponude koja odgovara potrebama svakog

potencijalnog korisnika.

1.2.  Suvremene informacijske tehnologije

Informacijski tokovi kao i mnogi drugi logisticki tokovi razliite su slozenosti. Suvremene
informacijske tehnologije izuzetno su vazne za formiranje informacijskih tokova. Logisticko
upravljanje povezano je s dobivanjem, pohranjivanjem, obradom i prijenosom velike koli¢ine
informacija. Ispunjavanje informacijskih potreba upravljackih funkcija zahtijeva razvoj
informacijskog sustava koji osigurava kontinuirani pristup valjanim, tocnim 1 istinitim
informacijama. Neke od osnovnih prednosti implementacije informacijskih sustava iz perspektive

logistike su: poboljsanje prisutnosti klijenata, rast povjerenja zahvaljuju¢i dobroj komunikaciji
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izmedu sudionika logistickog lanca, mogucnost koriStenja sustava e-potpisa, sigurnosti i
certifikacije, standardizacije u e-poslovanju, smanjenje zaliha, smanjenje broja dokumenata u
optjecaju itd. Logisti¢ki informacijski sustav sastoji se od sljedecih podsustava: prikupljanje
informacija, obrada informacija, pohrana informacija i podrska pri odluc¢ivanju. Prac¢enje okolisa i
tvrtke u svrhu prikupljanja informacija nuznih za donoSenje logistickih odluka temeljna je zadaca

podsustava prikupljanja informacija.

Jedna od najbitnijih suvremenih informacijskih tehnologija u logistici je upravo internet. Mo¢
drustvenih mreza dovela je do optimizacije logisti¢ke industrije i poslovanja u cjelini. Te platforme
postaju najjednostavniji i najuinkovitiji nacin na koji poduzeéa mogu brzo komunicirati s
klijentima, dostavljati vremenski osjetljive informacije, vijesti iz industrije i odgovore klijenata.
Danas se velik broj osoba koje imaju racun na drustvenim mrezama slaze da je korisni¢ka podrska

putem tih mreza olakSala rjeSavanje pitanja i zabrinutosti.
Primjena rjeSenja za e-poslovanje u podrucju logistike osigurava kompaniji sljedece pogodnosti:

e stvaranje novih kanala opskrbe i distribucije;

e smanjenje troSkova upravljanjem mreZnim narudzbama u izravnoj i neizravnoj prodaji;
e smanjenje troSkova korisnika distribucijskog sustava krajnjem kupcu;

e integracija znanja i razmjena znanja putem otvorenih partnerskih sustava;

e izgradnja globalne prisutnosti putem interneta (internet je prouzrocio pojavu virtualnih

trzista te promijenio strukturu i funkcioniranje opskrbnih lanaca).

Kako bi ostali konkurentni i poboljSali ucinkovitost, nuzno je drzati korak s najnovijom
tehnologijom u logistici. Ovaj sektor industrije ima velike koristi od softvera umjetne inteligencije

za poboljSanje logisti¢kih procesa i1 nastavit ¢e rasti s daljnjim napretkom.

1.3. Logisti¢ke usluge zrac¢nih luka

Govoreci o logistickim uslugama zra¢ne luke, moze se re¢i da je to vrlo slozena usluga u kojoj se

isprepli¢u tokovi putnika, informacija, novca, znanja kao i mnogi drugi faktori. Slika 1 prikazuje



poslovne funkcije kod logistike usluga. Vidljivo je kako kod logistike usluga redoslijed poslovnih
funkcija glasi prodaja — nabava - proizvodnja naspram logistike materijalnih usluga gdje prvo
dolazi nabava, zatim proizvodnja i naposlijetku prodaja.

Slika 1 Poslovne funkcije kod logistike usluga

Prodaja \ELEVE Proizvodnja

Izvor: izrada autorice

Usluga koju nudi Zra¢na luka Zagreb pripada logistici usluga. Prilikom proizvodnje usluge
zracnog prometa, informacijski logisticki tokovi odvijaju se izmedu zrakoplovnih kompanija,
zracne luke i korisnika odnosno turista. Kada se razmatra logisti¢ka usluga zra¢nih luka od posebne
su vaznosti logisticki informacijski tokovi u logistici prodaje. U kontekstu logistickih
informacijskih tokova, prodaja podrazumijeva istrazivanje trzista, kakva je potraznja za uslugom,
kakva je situacija u odnosu na konkurenciju i sl. Takoder, od velike je vaZnosti i informiranje trZista

0 vlastitoj ponudi.

Logistika posebnu vaznost pridaje organizaciji samih tokova. Sukladno tomu, sve strane
uklju¢ene u logisticki proces imaju odredena ocekivanja od informacijskih tokova. Cilj
prijevoznika je da logisticki informacijski tokovi omogude Sto veéi promet prodanih karata. Isto
tako, cilj zracne luke je da informacijski logisticki tokovi omoguée $to veéi promet putnika
temeljem Cega podmiruju obveze vezane uz naplaivanje pristojbe Sto dovodi do ostvarenja
prihoda. Zracne luke kroz informacijske logisticke tokove nastoje ostvariti suradnje sa Sto ve¢im
brojem prijevoznika od kojih naposlijetku naplacuju naknadu koriStenja infrastrukture. Korisnici
odnosno turisti su zainteresirani za logisticke informacijske tokove na nacin da Zele dobiti u
najkracem moguéem vremenu sve informacije koje su bitne za odabir to¢no odredene usluge

prijevoza.



Isto tako, vazno je spomenuti meduodnos bitnih dionika u logistickim informacijskim tokovima
zraéne luke, prijevoznika i korisnika. Zra¢ne luke i zraéni prijevoznici izrazito su ovisni jedno o
drugome i neophodna je medusobna suradnja kako bi proizasli najbolji rezultati. Zra¢ne luke ne bi
mogle opsluzivati svoje korisnike, tj. putnike ako ih zra¢ni prijevoznici ne dovedu i ne privuku
svojim ponudama i informacijama o letovima. Isto tako, zra¢ni prijevoznici ne bi mogli pridobiti
putnike za vlastite letove bez usluga i informacija o istima koje pruzaju zra¢ne luke. Obje strane
prakticki dijele iste glavne korisnike odnosno turiste i zajednicki cilj im je njihovo zadovoljstvo.
Takoder, bez povratnih informacija o dobivenoj usluzi od strane korisnika odnosno turista, zra¢ne
luke kao ni avioprijevoznici ne bi mogli sloziti adekvatnu ponudu. Povratnim informacijama
korisnici obavjestavaju ostale dionike ovoga logistickog informacijskog procesa o svojim zeljama,
navikama i preferencijama S§to dovodi do personalizacije i sveobuhvatnog funkcioniranja
poslovanja. Isto tako, vazno je spomenuti meduodnos bitnih dionika u logisti¢kim informacijskim
tokovima zra¢ne luke, prijevoznika i korisnika. Zra¢ne luke i zra¢ni prijevoznici izrazito su ovisni

jedno o drugome i neophodna je medusobna suradnja kako bi proizasli najbolji rezultati.



2. Znacajke Zracne luke Zagreb i njezina uloga u turizmu

Drugo poglavlje poblize ¢e opisati samu Zra¢nu luku Franjo Tudman kao i strategiju njezina
daljnjeg razvoja. Takoder, naglasena je i vaznost navedene zracne luke za turizam a osobito za

razvoj grada Zagreba i okolice.

2.1. Zracna luka Zagreb

Zra¢na luka Zagreb nosi ime prvog hrvatskog predsjednika dr. Franje Tudmana (1922.-1999.) i
nalazi se 10 km jugoisto¢no od srediSta Zagreba u Velikoj Gorici. Zra¢na luka Franjo Tudman je
najveca i najprometnija zra¢na luka u Hrvatskoj. Tre¢u godinu zaredom proglasena je najboljom
zratnom lukom za 2 do 5 milijjuna putnika godiSnje, prema istrazivanju Airports Council
International (ACI) (Best Airport in Europe by Size and Region) 2020. Znacaj ove nagrade tim je
ocitiji jer ju je Zracna luka Franjo Tudman osvojila u iznimno teskoj i izazovnoj godini pogodenoj

potresima i korona virusom.

Zra¢na luka Zagreb ima izravne veze s 49 odredista, a 21 zrakoplovna kompanija trenutacno

redovito leti u Zagreb. Neke od usluga koje nudi Zra¢na luka Zagreb su:’

e Sigurno upravljanje Zratnom lukom Zagreb ukljucujuci Poslove zastite ali iskljucujuci

Vladine usluge

e ARFF usluge ukljucujuci sudar, gaSenje poZzara, spaSavanje od poZzara, potragu i spasavanje,

hitnu medicinsku i paramedicinske usluge u Zra¢noj luci Zagreb

e Nabava opreme i uredaja za screening putnika, prtljage, roba i tereta u Zrac¢noj luci Zagreb

7 Prilozi uz izmjene br.2 Ugovor koncesiji za izgradnju i upravljanje Zraénom lukom Zagreb, Zagreb 2013.

Preuzeto s: https://mmpi.gov.hr/UserDocsimages/arhiva/UG%20KONC%20ZLZG%202-12%20PRILOZ1%2011-
12 13.pdf (16.5.2023.)
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Upravljanje sigurnos¢u u zra¢noj luci i Sustav za upravljanje sigurnosc¢u u skladu s ICAO

DOC 9859
Upravljanje u hitnim situacijama
Kontrola kretanja vozila na zra¢noj strani zraéne luke

Alokacija leziSta, planiranje i alokacija prostora za izlaz iz zgrade zracne luke ka
uzletno/sletnoj stazi i parkirne pozicije zrakoplova na stajanci u definiranom vremenskom

intervalu
Prihvat i otprema Zrakoplova, Putnika, prtljage i tereta na zemlji i na stajanci
Odrzavanje, ¢is¢enje uzletiSta i pruzanje i odrzavanje sustava uzletista i znakova

Upravljanje 1 odrZavanje sustava prikaza informacija o letovima 1 sustavu za prtljagu 1

kolica za prtljagu

Upravljanje, odrzavanje i ¢is¢enje javnih i zabranjenih podrucja (ukljucujuéi tolaete) i

otklanjanje smeca 1 ostataka

Prihvat i otprema, registracija (check — in) i kontrola odlaznih putnika i njihove prtljage i/ili

tereta i transfer putnika i njihove prtljage i/ili tereta do i iz zrakoplova

Usluge pruZanja op¢ih informacija putnicima i/ili drugim osobama koje posjecuju Zracnu

luku Zagreb
Kontrola buke na tlu
Usluge prve pomoc¢i i pomo¢i za putnike smanjenje mobilnosti

Komercijalne usluge (hrana i pi¢e, bankarske usluge i usluge mijenjanja novca, oglasavanje

i promidzba, trgovine na malo i duty — free prodaja)
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2.2. Strategijski plan buduéeg razvoja zracne luke Zagreb

Novoizgradenim putni¢kim terminalom doslo je do znatnog povecanja broja letova i samog protoka
putnika kroz zra¢nu luku. No, za konkurentsku prednost na medunarodnom trzistu i daljnji razvitak
potrebno je puno vise od dosada$njih aktivnosti vezanih za obnovu infrastrukture. Pokrece se
pitanje izgradnje Airport City-a u ¢ijoj bi ponudi bili razli¢iti komercijalni sadrzaji §to bi zracnu
luku dignulo na jednu potpuno novu razinu. Izgradnja navedenog projekta pridonijela bi boljem

pozicioniranju kao i pojavi novih investicija i radnih mjesta.

Prema planu, Airport City smjestio bi se u neposrednoj blizini grada Velike Gorice te uz sami

novoizgradeni putnicki terminal. Izgradnja bi se odvijala u tri faze.

Prva faza sacinjavala bi izgradnju hotela s Cetiri zvjezdice te s mogucim kapacitetom od 250
lezajeva. Investicija je procijenjena na 250 milijuna eura. Poveéanjem kapaciteta putnickog
terminala javila se sve veca potreba za smjestajem u Velikoj Gorici ¢emu bi novi hotel s ovakvim
kapacitetom znatno doprinio. Takoder, pored smjestaja za putnike, navodi se kako ¢e hotel imati
znacajnu i adekvatnu ulogu u prihvatu posade avioprijevoznika Koji dolaze u Zagreb i za koje je
bitno da je smjestaj povoljan 1 u blizini Same zracne luke. Arhitekti koji su radili na putnickom
terminalu preuzeli su i1 projekt izgradnje hotela zbog Cega ¢e se jedno s drugim savrSeno uklopiti.
Prvotno otvorenje trebalo je biti u ljeto 2021. godine no zbog pandemije korona virusa rok je

pomaknut.

Druga faza bila bi posvecena izgradnji ureda, trgovackih centara 1 ostalih poslovnih prostora s
raznim sadrzajima kojima bi putnici skratili vrijeme izmedu letova. Mnoge tvrtke Zele kao svoj
poslovni prostor upravo blizinu zra¢ne luke Sto Airport City ¢ini izuzetno atraktivnom destinacijom
za poslovanje. Od ostalih standardnih sadrzaja tu bi bila i benzinska postaja a razmatra se i

izgradnja djecjeg vrtica Sto bi mnogim zaposlenima uveliko olaksSalo obiteljsko — poslovni Zivot.

U trecoj fazi gradio bi se logisticki centar pod nazivom Zagreb Airport Cargo City Projekt (
ZACCP). Ulaskom Hrvatske u Europsku uniju, porasla je 1 koli¢ina robnog prometa. Da bi se
predvideno povecanje moglo kontrolirati potrebni su odgovarajuéi organizacijski, tehnoloski 1

infrastrukturni uvjeti. Projekt Zracne luke Zagreb Cargo City, odnosi se na izgradnju skladi$nih
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objekata 1 drugih objekata, pristupnih cesta, operativnih povrsina, poslovnih i drugih objekata,

parkirali$ta za automobile i kamione te priklju¢aka na autocestu i Zeljezni¢ku prugu.®

Velika Gorica tezi tituli Grada Zrakoplovstva a navedenim projektom to bi definitivno i

zasluzila. Takoder, Airport City znatno bi pridonio gospodarstvu cijelog grada ali i drzave.

,lako nevelik po prostoru kojeg zauzima, Airport City Medunarodne Zra¢ne luke Zagreb moze
postati model za istrazivanje ali i inicijator primjene naprednih rjeSenja “pametnog grada”, pri
¢emu se prvenstveno misli na uspostavljanje energetskog modela (“pametne” zgrade, oblikovanje
zelenila, uli¢na rasvjeta, zbrinjavanje otpada...) te platformi i tehnologija (usluge komunalnih
tvrtki, organizacija prometa i pametni prijevoz...). Povezivanje i utjecaj na okolna naselja jos je

jedan aspekt u moguénosti primjene opisanog rjesenja.*

2.3.  Vainost zra¢ne luke Zagreb za turizam

,Kvaliteta usluge zratnog prometa dobiva u sve vecoj mjeri kljuénu ulogu u razvoju njihove
konkurentske sposobnosti. Budu¢i da se turisticka ponuda sastoji od raznovrsnih proizvoda i
usluga, medu kojima se nalazi i usluga prijevoza, veoma je znacajno da sve one svojom kvalitetom
maksimalno moguc¢e odgovaraju zahtjevima potroSaca. Na taj ¢e nacin putnici ste¢i dojam da se
radi o jednom neprekinutom lancu koji ¢ini zatvoreni koncept usluge koju su i o¢ekivali, poduzeca
¢e mo¢i kapitalizirati novac 1 vrijeme utroSeno u razvoj kvalitete usluge 1 znatno poboljSati
profitabilnost svoga poslovanja, a turisti¢ko gospodarstvo ¢e biti u stanju adekvatnije odgovoriti

na najnovije trzisne izazove.“

8 Drlja¢a, M., Kramari¢, Gorana and Jasmina Pasagi¢ Skrinjar, ,,Zagreb Airport Cargo City Project, ZIRP 2012,
International Scientific Conference Development of Logistic Business and Transport System Supported by EU Funds,
Faculty of Transport and Traffic Science Zagreb, Zagreb, 2012 Preuzeto s:
https://bib.irb.hr/datoteka/579609.Zagreb_Airport_Cargo_City Engl..pdf (16.5.2023.)

® Kincl, Master Plan Airport City 2018. Preuzeto s: https://kincl.com.hr/hr/portfolio-item/master-plan-airport-city/
(16.5.2023.)

10 Prebezac, D. (1997). 'The quality of air transport services in function of improving the total quality of tourism
offer', Tourism and hospitality management, 3(2), str. 381-392. Preuzeto s: https://doi.org/10.20867/thm.3.2.13
(16.5.2023.)
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2.3.1. Turisticki aspekt grada Zagreba i okolice (ponuda i potencijal)

,Zagreb je kulturno, znanstveno, gospodarsko, politicko i administrativno srediste Republike

Hrvatske sa sjedistem Sabora, Predsjednika i Viade. '

Hrvatska kao turisticka destinacija ima mnogo toga za ponuditi. Besprijekorna obala je ono zbog
Cega se vecina stranih ali i domacéih turista odlucuje na putovanje. Pored toplih ljeta i bistrog
Jadranskog mora Hrvatska ima i mnoge druge adute. Jedan od njih je i glavni grad Zagreb. Zagreb
je grad kojega krasi bogata povijest, kultura kao i umjetnicki zivot. Tu je naravno i dobro razvijen
i uspjesan sport odakle su nastala velika svjetska imena. Ljubitelji gastronomije u gradu Zagrebu

nece ostati razocarani a za one zeljne noénoga Zivota ima raznovrstan izbor.

Mnogobrojni parkovi 1 izletiSta u okolici zadovoljiti ¢e najvece avanturiste i ljubitelje prirode.
Neki od njih su izletiste i park prirode Medvednica, Maksimir sa zoolo§kim vrtom kao i Jarunsko
jezero te Bundek gdje Cesto obitavaju mladi. Valja izdvojiti 1 Zrinjevac koji svoj najveci potencijal
I puni sjaj ostvaruje u adventsko vrijeme. Advent u Zagrebu dogadaj je koji svake godina iznova
privlaci sve veci broj posjetitelja. Mnogobrojne lokacije te pregrst Standova i koncerata nude

nezaboravno iskustvo i autenti¢an bozi¢ni ugoda;.

Kulturno — umjetnicki Zivot grada Zagreba odvija se u Hrvatsko narodnom kazalistu (HNK),
Koncertnoj dvorani Vatroslava Lisinskog kao i mnogim drugima manjim kazali$tima i dvoranama.
Muzeja je zaista mnogo a neke koje valja izdvojiti su Mimara, Muzej suvremene umjetnosti kao i

muzej posvecen velikom sportaSu Drazenu Petrovicu.

Za aktivni odmor tu su brojne pjeSacke staze, mogucnosti za planinarenje ali i skijaliSte na
Sljemenu za vrijeme zimskih dana. Svake godine na Sljemenu odrzava se Snjezna kraljica, Svjetski
kup u skijanju §to privla¢i mnogobrojne posjetitelje. Nazalost, za sezonu 2023./2024. Sljeme je
izbaCeno s popisa no, Hrvatski skijaski savez vjeruje i nada se promjenama za nadolazece sezone.
Zagreb je prepun biciklistickih staza a njima je i dobro povezan s okolicom, osobito Velikom
Goricom. Za one zeljne odmora i opustanja, grad Zagreb osigurao je razne luksuzne hotele koji u

svojoj ponudi sadrzavaju wellness 1 spa tretmane kao 1 ostalu bogatu uslugu.

1 Turisticka zajednica grada Zagreba, URL: https://www.infozagreb.hr/0-zagrebu/osnovni-podaci (16.5.2023.)
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Smjestaj u gradu je raznolik i svatko moze pronac¢i ono §to mu odgovara. Od luksuznih hotela,
ljetopisa grada Zagreba u 2019. godini zabiljezeno je 66 hotela s 8 700 postelja, 237 privatnih
smjestaja s 13 000 postelja te 45 hostela s 2 271 posteljom. Takoder, iste godine grad Zagreb
ostvario je 1 4540 19 dolazaka od ¢ega je 1 210 921 bilo inozemnih gostiju dok je domacih bilo
243 098. Takoder, ostvareno je 2 638 962 noéenja odnosno 2 186 449 inozemnih i 452 513
domacih gostiju. Najvise gostiju je doslo iz Bosne i Hercegovine, zatim slijedi Njemacka te potom
Italija. Najvise gostiju je dobne skupine izmedu 25-34 godine.'? Podatci su uzeti i analizirani za
2019. godinu iz razloga §to je to bila posljednja predpandemijska godina te kada bi se usporedivalo
s podacima iz 2021. vidljivo bi bilo kako je smanjen broj objekata radi krize koja je uslijedila. Ako
se usporedba napravi s godinama prije 2019., uocljiv je nagli porast smjestajne ponude u gradu
Zagrebu od Cega prednjaci privatan smjestaj s porastom od 49%, slijede ih studentski domovi.
Prema istrazivanju Turisticke zajednice grada Zagreba, dvije tre¢ine svih hotelskih kapaciteta
Zagreb kao poslovno srediste sadrzi vise kongresnih dvorana te se samim time i broj sluzbenih
skupova povecao te je Zagreb zauzeto 48. mjesto temeljem podataka ICCA-e (International
Congress and Convention Association). Gledaju¢i s europskog aspekta to je napredak od Sest

mjesta te Sesnaest ako se u obzir uzmu svjetski okviri.

Iako je joS§ uvijek u sjeni destinacija na obali, turisti sve viSe po€inju prepoznavati potencijal
grada Zagreba kao atraktivne destinacije vrijedne posjeta. U vecini slu€ajeva sluzi kao usputna
destinacija do odredi$ta no, posljednjih godina turisti ipak ostaju nekoliko dana na razgledavanju.
Godina 2020. donijela je mnogobrojne potesSkoce poput korona virusa kao 1 potresa Sto je
rezultiralo smanjenim brojem dolazaka gostiju i negativnim utjecajem na cjelokupan turizam ne

samo Zagreba nego i cijele Hrvatske.

Potencijal grada Zagreba najbolje se iskazuje u €injenici da nudi moguénosti tokom cijele
godine ¢ime je izbjegnut sezonski karakter kao $to to biva s destinacijama na obali. Regionalna je
destinacija za poslovne sastanke i koncerte, sportski je centar Hrvatske te privlaci sve vise

inovatora i kreativaca. Kao primarna ciljana trzista u strateSko — marketinSkom planu grada

12 Statisti¢ki ljetopis grada Zagreba, URL: https://www.zagreb.hr/UserDocsIimages/1/SLIGZ%202021.pdf
(17.5.2023.)
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Zagreba za 2021- 2023. godinu navode se emitivna trzi$ta kojima je Zagreb prvenstveno dostupan
automobilom, tzv. trziSta u okruzenju. To su dakle Slovenija, Bosna i Hercegovina, Srbija s
fokusom na Novi Sad i Beograd, Austrija, Italija s fokusom na sjever drzave te Njemacka s
fokusom na regiju Bavarske. Razlog fokusiranja na goste iz ovih zemalja je ¢injenica da oporavak
zracne industrije nadilazi 2023. godinu. Dakle, za Sto brzi oporavak grada Zagreba potrebno je

marketinske aktivnosti usmjeriti na privlac¢enje gostiju gore navedenih destinacija.

2.3.2. Vaznost zracne luke za turisticki razvoj grada Zagreba 1 okolice

Blizina zra¢ne luke Gradu Zagrebu kao i cjelokupnoj Zagrebackoj zupaniji (s naglaskom na Veliku
Goricu) uvelike pridonosi razvoju turizma. Zbog svoje naravi, pretezito u ljetnim mjesecima, Grad
Zagreb 1 Velika Gorica samo su prolazno a ne krajnje odrediste, stoga im blizina Zra¢ne luke
Zagreb osigurava izuzetno velik broj no¢enja. U 2019. godini Zagrebacka zupanija ostvarila je
gotovo 140 tisuca dolazaka Sto je za 14% viSe nego u istom razdoblju 2018. godine. Broj no¢enja
je porastao za 12%, odnosno s 205.003 na 229.827. Ras¢lambom broja dolazaka, gotovo 108 tisuca
gostiju dolaze iz inozemstva dok je domacih gostiju bilo 32 tisuce. Najvise turista dolazilo je iz
Kine 1 JuZne Koreje, a zatim slijede standardni gosti iz Njemacke, Italije, Nizozemske, Francuske
i SAD-a. Najposjeceniji grad bila je Velika Gorica a slijede ju Samobor i Jastrebarsko. Broj no¢enja
u Velikoj Gorici u 2018. godini porastao je za velikih 62% u odnosu na 2017. godinu te je
zabiljezeno preko 62 tisuée noéenja.’® Najveéi broj biljezili su strani gosti, na prvom mjestu
Amerikanci, zatim stanovnici Njemacke, Bosne 1 Hercegovine a zabiljeZen je i porast kineskih
turista. Vec¢ina nocenja ostvarena je upravo u hotelima, njih ¢ak 40 000 $to pokazuje kako oni ¢ine
vecinski udio kreveta u gradu Velika Gorica. Takoder, grad Velika Gorica zapocinje marketinski
raditi na enogastro turizmu kao i cikloturizmu s ciljem pozicioniranja grada kao atraktivne
destinacije tokom cijele godine. Koliko je Zra¢na luka Zagreb vazna za turizam Zagrebacke

Zupanije, toliko je njen utjecaj vidljiv i u Gradu Zagrebu.

13 Grad Velika Gorica, URL: http://www.gorica.hr/2019/01/u-2018-godini-62-vise-nocenja/ (17.5.2023.)
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Ulogu Zracne luke Zagreb za turizam najbolje je prikazala pandemija korona virusa. U 2019.
godini Zagreb je obarao turistiCke rekorde s 1,46 milijuna dolazaka turista a godine 2020. i
dolaskom pandemije korona virusa, ta je brojka pala na 345 tisuca, ¢ak 75%. Broj noéenja je isto
uvelike smanjen, s 2,65 milijuna na oko 807 tisuca. Skoro polovica gostiju, njih 44% u Zagreb
dolazi avionom. Shodno tome, omjer klasa ukrcajnih propusnica (Business klasa/Ekonomska

klasa) u Zagrebu je uglavnom oko 4%/96%.

,»Najveci broj putnika u zra¢noj luci Franjo Tudman 2019. godine je iz Njemacke, preciznije iz
Frankfurta 1 Miinchen koji slove kao jedni od najvec¢ih europskih ¢vorista zratnog prometa. U
prosjeku, svaki sedmi putnik je povezan sa tim acrodromima. Be¢ i Pariz su 2019. godine zabiljezili
jednak udio od 5.1% ukupnih putnika koji su pristigli ili odletjeli za te destinacije.” Obustavom
avionskog prometa turizam grada Zagreba s mnogobrojnim iznajmljiva¢ima, hotelima i ostalim

usluznim djelatnostima pretrpio je velike gubitke.

Uvodenjem, viSe niskotarifnih i charter letova iz Zracne luke Zagreb utjecaj na turizam mogao
bi se udvostruciti. Tako je sklapanjem ugovora s Rayanair niskotarifnim zrakoplovnim
prijevoznikom i njegovo dovodenje u Zagreb pravi korak ka poboljSanju hrvatskog turizma, mnoge
¢e destinacije postati dostupne po jo$ nizim i pristupacnijim cijenama Sto ¢e znatno povecati protok

putnika koji ¢e nadalje koristiti usluge koje nudi grad Velika Gorica kao i okolica
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3. Prijevoznici koji dolaze u Zra¢nu luku Zagreb

Tre¢e poglavlje bazirano je na osnovnim poslovnim modelima zra¢nih prijevoznika odnosno
tradicionalnim, niskotarifnim te charter oblicima. Takoder, analiziran je promet u Zra¢noj luci
Franjo Tudman zasebno po godinama, mjesecima i destinacijama te isto tako, po zrakoplovnim

prijevoznicima koji dolaze u samu zra¢nu luku.

3.1.  Osnovni poslovni modeli zra¢nih prijevoznika

Pri razmatranju poslovanja odredene zrakoplovne aviokompanije potrebno je obratiti pozornost na
najcesce koriStene poslovne modele zracnih prijevoznika. Poslovni model daje uvid na koji na¢in
se planira ostvariti profit s nekom zrakoplovnom kompanijom. Postoji nekoliko opcija a najcesce
videni modeli su niskotarifni zra¢ni prijevoznici, tradicionalni zracni prijevoznici te charter zracni
prijevoznici. Moguca je i kombinacija dva ili viSe navedenih modela. Stratesko planiranje je vazan

1 neprekidan proces za uspjesno poslovanje zra¢nih prijevoznika.

Prilikom planiranja vazno je paznju posvetiti zahtjevnom 1 izrazito konkurentom okruzenju koje
je podloZno promjenama i u kojemu su upravo putnici oni koji odreduju vrijednost. Primjerice,
poslovni putnici imaju tendenciju biti osjetljivi na vrijeme letenja i zahtijevaju visoku razinu
usluge. Isto tako, oni poslovni putnici koji lete na krace relacije Cesto su osjetljivi na cijene karata
u odnosu na poslovne putnike ¢ija je relacija putovanja duza. Putnici ¢ija je svrha putovanja odmor
i relaksacija osjetljivi su na cijenu ali manje obracaju pozornost na kvalitetu usluge. Deregulacija
je znacajno utjecala na strategije svih zracnih prijevoznika u posljednjih nekoliko desetljeca.
Promjena propisa o komercijalnom zrakoplovstvu na trzistu omogucilo je zra¢nim prijevoznicima
slobodu prilikom odredivanja cijene karata kao odgovor na trziSno natjecanje i potraznju te imaju
mogucénosti razvijati planiranje mreZe i rasporeda kao i upravljati ostalim znac¢ajnim aspektima

poslovanja zra¢nih prijevoznika. Deregulacija je omogucila u poticanju rasta prometa i mreze te
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konkurentnost koja iz toga proizlazi daje putnicima mnogo veci izbor. Poslovni modeli zra¢nih

prijevoznika i dalje se razvijaju i poboljSavaju kako bi se prilagodili dinami¢nom trzistu.

Na slici 1 prikazan je udio ostvarenih putnic¢kih kilometara u svijetu prema poslovnom modelu
zracnog prijevoznika za 2019. godinu. Moze se zakljuciti kako je prisutna jasna dominacija
tradicionalnih zra¢nih prijevoznika s udjelom od 75%, drugi po redu su niskotarifni zracni

prijevoznici s 22% te na posljednjem mjestu dolazi charter sa svega 3%.

Slika 2 Udio ostvarenih putnickih kilometara u svijetu prema posloviom modelu zracnog prijevoznika za 2019. godinu

W Tradicionalni M Miskotarifni  m Carter

lzvor:
https://www.iata.org/contentassets/bd77bb35377e4317a13ec0c02dc5a433/2821 06 2019 wats release campaign
-_design_and_production_of a_banner_- page 1_crop v2.png (17.5.2023.)

Za razliku od ostalih zra¢nih luka u Hrvatskoj, posebice obalnih, gdje uglavnom dolaze
niskotarifne zratne kompanije, Zra¢na luka Franjo Tudman odlikuje se drugaéijom strukturom
prijevoznika. Trenutno je sainjena od 30 zrakoplovnih kompanija medu kojima se nalaze
tradicionalni, niskotarifni i charter modeli prijevoza. Naravno, obzirom na tesku situaciju s korona
virusom, mnogi su zracni prijevoznici bili prisiljeni privremeno napustiti Zra¢nu luku Franjo

Tudman u 2020. godini no, mnogi su najavili skori povratak dok se vec¢ina ve¢ vratila.
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3.1.1. Tradicionalni zra¢ni prijevoznici

Zrakoplovni prijevoznici koji se odluce na tradicionalan model baziraju se na ponudi raznolikih
usluga prije i za vrijeme trajanja leta, ukljucujuéi razlicite klase usluga i transferne letove. Njihova
ponuda je raznovrsna u svim trziSnim segmentima te putnici mogu rezervirati svoja sjedala a u
nekim slu¢ajevima mogu dobiti i povrat novca u sluéaju otkazivanja leta. ** Promatrajuéi
tradicionalne zra¢ne prijevoznike moguce je uociti kako ih vec¢ina posluje prema principu tzv. Hub
and Spoke sustava. To je sustav u kojemu se povezivanje vrsi s destinacijama oko jednog ¢vorista,
obi¢no gradova koji se isticu veli¢inom ili ekonomskom odrzivosti na njihovom podrucju.
Ovakvim modelom, avioprijevoznici postizu da se stane u njihovom odredistu prilikom

povezivanja izmedu dva grada §to stvara Zice sustava.

Slika 3 Dva modela mreznog transportnog sustava

POINT-TO-POINT HUB & SPOKE
[a]e—
o——»@ — || = @

7N\
[E]#—=[z] (€] <]

Izvor: https://commons.erau.edu/cgi/viewcontent.cgi?referer=&httpsredir=1&article=1443&context=jaaer
(17.5.2023.)

Slika 2 prikazuje dva najceS¢e usporedena modela u zratnom prometu. Razlog zbog kojega je
model Hub and Spoke preferiran je ¢injenica da omoguéuje zra¢nim prijevoznicima povezivanje
maksimalnog broja odredi$ta s minimalnim brojem linija. U prvom modelu, odnosno od toc¢ke do

tocke, svako odrediSte mora biti pojedinacno povezano sa svakim drugim odrediStem.

14 Rada¢i¢, Sui¢, Skurla Babi¢,. Tehnologija zracnog prometa I. Zagreb 2008.
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Tablica 1 Temeljne poslovne karakteristike tradicionalnih zrakoplovnih kompanija

Nagradni  programi  za
vjernost

Struktura cijena

Tipovi zracnih luka

Puna usluga

Distribucija
putn.agenata
Izvor: Tatalovic, M. ; Misetié, I. ; Baji¢, J. Menadzment zrakoplovne kompanije. Zagreb : MATE d.o.o., 2012. 232.

Tablica 1 sacinjava saZeti prikaz osnovnih poslovnih karakteristika tradicionalnih zrakoplovnih
kompanija. Moze se uociti kako na tradicionalnim letovima putnici obi¢no dobiju punu uslugu te
postoji moguénost odabira izmedu poslovnih i standardnih klasa. Isto tako, u tradicionalnom
modelu zra¢ni prijevoznici se ve¢inom zadrzavaju na ve¢im zra¢nim lukama te se putnici nagraduju

putem programa za vjernost.

Govore¢i u kontekstu Zracne luke Franjo Tudman, neki od najpoznatijih prijevoznika
tradicionalnog modela koji prometuju u i iz zrane luke su Lufthansa, Air France, Qatar Airways,
British Airways, Emirates 1 Croatia Airlines. Ukupan udio svih tradicionalnih zra¢nih letova u
Zraénoj luci Franjo Tudman iznosi 68% redovnog prometa, $to dovodi do zakljucka kako ovaj

oblik dominira medu prijevoznicima u Zagrebu.

Lufthansa je njemacka nacionalna zrakoplovna kompanija koja je po broju pripadajucih
zrakoplova zauzela drugo mjesto u svijetu. Isto tako, drugo mjesto je zauzela i u Zra¢noj luci

Zagreb po broju prevezenih putnika toénije njih 239,756.
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Tablica 2 prikazuje glavne destinacije Lufthanse u i iz Zagreba u 2019. godini kao posljednjoj
,normalnoj godini* u zrakoplovstvu prije korona virusa. 1z tablice je vidljivo da je prvo mjesto za
najprometnije odrediste bilo da se radi o putnicima koji putuju u ili iz Zagreb zauzeo upravo Madrid

$ 10.071 prevezenih putnika

Tablica 2 Glavne destinacije Lufthanse iz/u Zagreb u 2019. godini

Destinacija Broj putnika

Madrid 10.071
Barcelona 8.054
London 7.836
Hamburg 7.505
Helsinki 7.240

New York city | 6.264
Gothenburg 6.237
Rome 5.302
Manchester 5.055
Dusseldorf 4.997

Berlin 4.670
Dublin 4.537
Lisbon 4.446
Sofia 4.419
Stockholm 4.297
Chicago 3.820
Bilbao 3.805
Amsterdam 3.666
Brussels 3.646
Hanover 3.403

Bucharest 3.296

Izvor: https://www.exyuaviation.com/p/zagreb-airports-busiest-transfer.html (17.5.2023.)

Croatia Airlines kao joS$ jedan tradicionalni zagrebacki zrakoplovni prijevoznik u 2019. godini
zauzela je treCe mjesto s 95.183 prevezena transferna putnika u/iz Zagreba. Zbog korona situacije
u 2020. se popela na vodec¢u poziciju. Najprometnije odrediste i spona Croatia Airlines-a iz Zagreba
je do Miinchena i na domac¢im letovima. Takoder, pored toga §to je tradicionalni zrakoplovni

prijevoznik nudi i chrater usluge.
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Katarska aviokompanija u drzavnom vlasni$tvu, Qatar Airways, tre¢i je najprometniji

tradicionalni zra¢ni prijevoznik u Zra¢noj luci Zagreb. Godine 2019. zauzima visoko drugo mjesto

po broju prevezenih putnika koji iznose 99.867, odmah ispod Lufthanse. Godinu nakon, 2020.,

pada na 25.480 putnika i zauzima treCe mjesto Sto je obzirom na tadasnje okolnosti i dalje

impresivan rezultat.

Qatar Airways spadao je medu najprometnije povezane zracne prijevoznike iz Azije. U tablici

4 vidljivo je kako je najveci broj putnika vezan uz Bangkok, njih 8.869 dok je na drugom mjestu

Sydney s 7.814 putnika. Posljednje mjesto zauzeo je Denpasar s 2.216 prevezenih putnika.

Tablica 3 Glavne destinacije Qatar Airways kompanije iz/u Zagreb u 2019. godini

Destinacija Broj putnika
Bangkok 8.869
Sydney 7.814
Tokyo 6.587
Melbourne 6.412
Singapore 5.265
Kuala Lumpur 4.096
Hong Kong 3.841
Seoul 3.776
Muscat 3.762
Canberra 3.120
Perth 2.780
Kuwait City 2.735
Colombo 2.668
Phuket 2.483
Denpasar 2.216

Izvor: _https://www.exyuaviation.com/p/zagreb-airports-busiest-transfer.html (18.5.2023.)

Qatar Airways na svojim letovima nudi izbor izmedu poslovnog, ekonomskog i prvog razreda.

U 2019. godini dobio je nagradu za najbolji poslovni razred na svijetu prema Skytrax izboru kao i

TripAdvisor Travellers' Choice Awards.
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3.1.2. Niskotarifni zracni prijevoznici

Posljednjih godina diljem svijeta niskobudZetni zra¢ni prijevoz poprima sve vecu popularnost. To
su zra¢ni prijevoznici koji su iz svoje ponude izbacili tradicionalne usluge koje su inace uglavnom
ukljucene u cijenu. Tim ¢inom postignuta je niza cijena karata ali za manje komfornu uslugu. Ono
Sto nude velike linijske zrakoplovne kompanije, poput prtljage i hrane 1 pi¢a kod niskotarifnih
zrakoplovnih kompanija su izuzete ili moguce uz dodatnu nadoplatu. Ponuda se razlikuje medu

prijevoznicima.

Niskotarifni prijevoznici svojim sistemom rada omoguéili su Si nize troSkove poslovanja od
ostalih zra¢nih prijevoznika. Smanjene cijene karata nadoknaduju nizom drugih usluga koje
dodatno naplacuju kao primjerice hrane, prioritetnog ukrcavanja, dodjele sjedala i prtljage.
Takoder, kako bi smanjili troSkove poslovanja primjenjuju i razne druge metode koje nemaju
izravan utjecaj na iskustvo korisnika. To podrazumijeva odrzavanje flote samo jednim tipom
zrakoplova ¢ime su smanjeni troskovi osposobljavanja i odrZzavanja. Takoder, izvoz i preprodaja

zrakoplova takoder pridonose poslovnom modelu tih zra¢nih prijevoznika.

Njihove osnovne znacajke a ujedno i razlike u odnosu na velike linijske zrakoplovne kompanije,

su sljedecée:®
e (Odustajanje od ponude jela 1 pi¢a u zrakoplovu (smanjuje se osoblje i troSkovi ¢iS¢enja)
e Smjestaj maksimalnog broja putnika u zrakoplov koji je dozvoljen propisima o sigurnosti

e (Odabir linija na nacin da se otvaraju nova trzista ili povezuju manji gradovi koji nisu u

domeni velikih kompanija
e IzvrSenje nekoliko letova dnevno zrakoplovom na istoj ruti
e Poticanje zra¢nih luka na Sto krace trajanje ukrcajno — iskrcajnih postupaka
e Uposljavanje pilotskog 1 letackog osoblja s iskustvom

e Primjenom brojnih nacela ,,building team* strategije osiguravanje zadovoljstva zaposlenika

15 Mrnjavac, Promet u turizmu, 197.
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e Prodaja putnih karata korisnicima direktno putem Interneta ili telefonom, $to znaci

izbjegavanje usluga putnickih agencija i dodatno pojeftinjenje usluge

Najprometnija zra¢na luka u Hrvatskoj povecala je svoju naknadu za putni¢ke usluge nakon
otvaranja novog putnickog terminala 2017. godine za po dva eura za svakog medunarodnog
putnika. Sli¢no tome, povecane su i naknade za pola eura $to je tada za svakog domaceg putnika
iznosilo sedam i pol eura. Budu¢i da je pandemija znatno pogodila zrakoplovstvo i poslovanje,
Zra¢na luka Zagreb tijekom 2021. godine u nastojanjima da potakne rast, sudjeluje u razgovorima
o uvodenju vise niskotarifnih letova. Do tada je udio niskotarifnih letova iznosio svega 5%. Godine
2021., zraéni prijevoznik Eurowings bio je jedina niskotarifna kompanija koja je poslovala u
Zra¢noj luci Franjo Tudman. Ovo ljeto, 2023. godine, kompanija ¢e prometovati s 3 leta viSe nego

Sto je to bio slucaj u ljeto 2022., odnosno odraditi ¢e 11 tjedana letova na 3 linije.

Jedna od najuspjesnijih i najprometnijih europskih zrakoplovnih tvrtki, Ryanair, 2021. godine
uspjesno pokrece poslovanje u Zra¢noj luci Franjo Tudman te zapocinje s pruzanjem sve veceg
broja linija i letova ali od njihova dolaska vrlo ¢esto mijenjaju gradove i frekvencije leta, cak do
ukidanja nekih. Zra¢na luka Zagreb nedavno poveéava putnic¢ku pristojbu za zraéne prijevoznike
Sto Ryanair oStro kritizira te poziva na ukidanje navedenih odluka radi dobrobiti putnika kao 1

cjelokupnog turizma.

Ryanair predvida prijevoz 1,2 milijuna putnika na svojim letovima u Zagrebu ove godine. Ovog
ljeta Ryanair posluje u najprometnijem rasporedu izvan glavnog grada Hrvatske od otvaranja svoje
baze u gradu 2021. godine. Iz hrvatskog glavnog grada letjeti ¢e na vise od 168 tjednih letova, §to

predstavlja povecanje od 20% u odnosu na 2022.

Zraénu luku Zagreb ranije su opsluzivali niskotarifni zracni prijevoznici kao $to su Wizz Air,
EasyJet i Norwegian Air Shuttle, medutim, svi su prekinuli poslovanje iz glavnog grada Hrvatske,
ali 1 dalje imaju zamjetnu prisutnost na obali gdje su cijene nize. Pored Eurowingsa i Rayanaira,
neke od niskotarifnih zrakoplovnih kompanija koje trenutno prometuju u Zra¢noj luci Zagreb su

FlyDubai i Vueling.

24



3.1.3. Charter zra¢ni prijevoznici

Sezdesetih godina proslog stoljeca, kao neovisne kompanije, prvi put su se pojavili arter zraéni
prijevoznici. Svojom ponudom i niskim troSkovima, konkurirali su tradicionalnim prijevoznicima,
posebice u atraktivnim turistickim destinacijama. Tablica 5 prikazuje temeljne karakteristike
modela Carter prijevoznika, koje imaju visok stupanj slicnosti s modelom poslovanja niskotarifnih
zrakoplovnih prijevoznika. Jedna od glavnih razlika je Sto su Carter zracni prijevoznici uglavnom
fokusirani na prijevoz turista. Kao i niskotarifne kompanije, postizu niske troskove po sjedalo-
kilometru koristeé¢i izravne letove zrakoplova i visok stupanj popunjenosti. Carter zra¢ni
prijevoznici uglavnom nude putnicima razne vrste usluga za vrijeme trajanja leta ( hrana, pice,
igracke za djecu, Casopisi, video sustavi i sl.). Ne rade po sistemu izravne prodaje nego izraduju
paket aranzmane pomocu poslovnica i putni¢kih agencija. Carter prijevoz doZivljava trend

smanjenja zbog velike konkurencije niskotarifnih zraénih prijevoznika.'®

Tablica 4 Temeljne karakteristike modela carter prijevoznika

Usluga u zrakoplovu Besplatno pice, novine i hrana se placaju
Alokacija sjedala Da

Raspored klasa Samo jedna turistiCka klasa

Gustoca sjedala Visoka gustoca

Popunjenost putnicke kabine Vrlo visoka

Zracéne luke opsluZivanja Turisticke, terminalne

Vremensko opsluzivanje Cesto ukljuduje i noéne letove
MreZna povezanost Beznacajna — uglavnom point to point
Saloni za odmor u zra¢nim | Ne

lukama

Kupovina karata Moguc¢nost ranije kupovine
Distribucijski kanal Dominantno tour operatori

Prodajni uredi i agenti Ne

16 Prebezac, Poslovna strategija zrakoplovnih kompanija, 248
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Kategorija vozne karte Povratni let

Nagradni programi za vjernost Ne

Frekvencija opsluZivanja Rijetka — jedan/dva leta tjedno
Penalizacija za nepojavljivanje Ne ili vrlo ograniCena

Izvor: Barett, The Emergence of the Low Cost Carrier Sector, 108

U Zracnoj luci Zagreb postoji mnogo Ad-hoc charter letova, ali isto tako i jako puno razli¢itih
prijevoznika koji odraduju takve letove (svaki samo po nekoliko). Ali, jedino Trade Air ima neSto
redovitije Charter letove te je vrlo nedavno poceo i ETF Airways. Udio charter letova u Zracnoj

luci Zagreb iznosi 1%.

3.2.  Analiza prometa u Zrac¢noj luci Zagreb

Kao najveca i najprometnija zracna luka u Hrvatskoj, Zra¢na luka Zagreb sa svojom 21
zrakoplovnom kompanijom doseze brojna odredista. Od samog osnivanja broj letova i prevezenih
putnika bio je u konstantnom porastu. Izgradnja novog putni¢kog terminala povecala je kapacitete
za prijem putnika na 5 milijuna te je ostavljeno prostora za daljnji napredak i nadogradnju $to bi
omogucilo prihvat od ¢ak 8 milijuna putnika. Od pocetka koncesije 2013. godine pa do 2019.
promet je porastao za otprilike 36%. Dolaskom korona virusa u 2020. godini dogodio se znatni pad

od kojega se tek ove godine predvida oporavak 1 vra¢anje na brojke iz 2019. godine.

3.2.1. Analiza prometa po godinama

Promet Zra¢ne luke Zagreb po godinama jasno je prikazan u tablici 6. Naveden je broj putnika,

letova kao i teret u razdoblju od 2006. godine pa sve do travnja 2023. godine.
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Razdoblje izmedu 2006. te 2007. godine obiljezava drugi najveci porast broja putnika, njih ¢ak
409.742 nakon ¢ega dolazi do pada u 2009. godini za nesto vise od 130 tisuc¢a putnika. Takoder je

smanjen i broj letova.

Najve¢i broj putnika ikada, Zra¢na luka Franjo Tudman dozivljava u posljednjoj
pretpandemijskoj godini kada je dosegla velikih 3.435.531 prevezenih putnika. Iste godine,
odradeno je vise od 45 tisuca letova kao i prevezeno nesto vise od 12 tisuca tona. UspjesSna godina
ulijevala je nadu u daljnji napredak i joS veca postignuca no, nastupa neocekivana pandemija
korona virusa i svjetsko zrakoplovstvo pocinje biljeziti velike gubitke. Godina 2020. broji samo
924.823 putnika §to je preko 2,5 milijuna putnika manje u odnosu na prethodnu godinu. Broj letova
iznosio je 21.510 te je prevezeno 9.848 tona tereta. Ovu fazu obiljezava napustanje Zracne luke
Zagreb od strane mnogih zrakoplovnih prijevoznika. Slabije poboljsanje se ocituje u 2021. godini
gdje je broj putnika iznosio 1.404.478 te je obavljeno 29.605 letova. Nada u potpuni oporavak
hrvatskog kao i svjetskog zrakoplovstva vrac¢a se u 2022. godini gdje rezultati bivaju skoro veliki
kao u rekordnoj 2019. godini. Ostvareno je 42.310 letova te je broj putnika iznosio 3.124.605 sto
jerazlika od 310.926 putnika manje u odnosu na 2019. godinu. Takoder je povecan i prijevoz tereta

odnosno iznosio je 11.528 tona.

Godina 2023. do travnja obara sve dosadasnje rekorde te ukoliko se ovako nastavi, zavrijediti
¢e titulu najuspjesnije godine do sada. Trenutno je u 4 promatrana mjeseca prevezeno preko milijun

putnika i ostvareno je 13.618 letova.

Tablica 5 Promet Zracne luke Zagreb po godinama

Godina Broj putnika Broj letova Teret (t)
2006 1.582.713 20.442 21.670
2007 1.992.455 21.625 11.151
2008 2.192.453 22.271 10.849
2009 2.062.242 20.342 10.065
2010 2.071.561 19.906 8.156
2011 2.319.098 21.180 8.111
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2012 2.342.309 19.527 8.133
2013 2.300.231 19.447 7.699
2014 2.430.971 38.348 8.855
2015 2.587.798 39.854 9.225
2016 2.766.087 40.796 10.074
2017 3.092.047 41.585 11.718
2018 3.336.310 43.688 13.675
2019 3.435.531 45.061 12.684
2020 924.823 21.510 9.848
2021 1.404.478 29.605 10.834
2022 3.124.605 42.310 11.528
2023 (do travnja) | 1.016.995 13.618 3.312

Izvor: https://www.zagreb-airport.hr/poslovni/b2b-223/statistika/278 (19.5.2023.)

Grafikon 1 Promet Zracne luke Zagreb po godinama - putnici
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Izvor: Izrada autorice prema podatcima Zrac¢ne luke Zagreb, URL: https://www.zagreb-airport.hr/poslovni/b2b-

223/statistika/278 (19.5.2023.)
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3.2.2. Analiza prometa po mjesecima

Tablica 7 prikazuje promet Zra¢ne luke Franjo Tudman po mjesecima od 2018. pa sve do 2023.
godine. Slabiji pocetak u sije¢nju zabiljezen je u 2019. godini no ostatak mjeseci postize rekordne

rezultate. Najbolji mjesec u 2019. godini o¢ekivano je kolovoz s 376.026 putnika i 4.401 letom.

Analiziraju¢i promet u ljetnim mjesecima svih godina, vidljivo je izrazena sezonalnost ponude.
Ipak, ocituje se u nesto slabijim omjerima naspram ostalih zra¢nih luka na obali. Mjeseci u kojima

je vidljiva dominacija prevezenih putnika i letova su od svibnja pa sve do listopada.

Godine 2020. i 2021. znatno odskacu od prethodnih i nisu relevantni pokazatelji stvarnog
prometa Zra¢ne luke Zagreb. Unato¢ tomu, vazno ih je spomenuti i analizirati. Sijecanj i1 veljaca
2020. godine biljeze vece rezultate od istih mjeseci tada rekordne godine 2019. No, vijest 0 korona
virusu polako se pocinje Siriti svijetom te se u ozujku deSava nagli pad koji je vrhunac dozivio u
travnju sa samo 5.118 prevezenih putnika i nikad manjih, 365 letova. Ljetni mjeseci 2020. kao i
2021. godine i popustanje mjera doveli su do postupnog povecanja no i dalje zracna luka trpi velike

gubitke.

Godine 2022. 1 2023. primjetno ukazuju na oporavak zrakoplovstva 1 biljeze rezultate slicne ili
¢ak bolje od rekordne godine 2019. Kolovoz je standardno mjesec koji ostvaruje najbolje rezultate
u Zracnoj luci Zagreb te je 2022. godine prevezeno 348.381 putnik i ostvareno je 4.061 letova.
Takoder, studeni i prosinac godine 2022. obaraju rekord 2019. godine u istim mjesecima te biljeze

veci broj putnika i odradenih letova.

Predvida se da 2023. bude najbolja godina u povijesti hrvatskog zrakoplovstva. Do travnja su
oboreni svi rekordi istih mjeseci iz 2019. godine. Najveca razlika vidljiva je upravo u travnju gdje
je 2023. godine prevezeno 41.249 putnika viSe nego u travnju 2019. godine. Ljetni mjeseci
nagovijestaju jos veci broj putnika i odradenih letova ¢emu se cjelokupan svijet zrakoplovstva nada

ve¢ posljednje Cetiri godine.
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Tablica 6 Promet Zracne luke Zagreb po mjesecima

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Putnici Letovi | Putnici Letovi | Putnici Letovi | Putnici Letovi Putnici  Letovi | Putnici Letovi
Sije¢anj | 191.276 | 3.039 | 191.197 | 3.045 | 203.035 | 3.133 | 38.063 1.403 | 140.176 | 2.776 | 221.747 | 3.255
Velja¢a 170.658 | 2.692 | 181.154 | 2.826 | 184.236 | 2.994 | 31.534 1.249 | 148.830 | 2.637 | 208.469 | 2.907
Ozujak 223.642 | 3.143 | 232.978 | 3.356 | 97.063 2.310 | 43.731 1.648 | 196.280 | 3.230 | 264.740 | 3.528
Travan] 253.843 | 3.384 | 280.790 | 3.776 | 5.118 365 54.092 1.840 | 255..870 | 3.458 | 322.039 | 3.928
Svibanj 300.676 | 4.023 | 311.368 | 4.283 | 13.881 572 69.019 2.092 | 265.317 | 3.722
Lipan] 331.533 | 4.124 | 336.618 | 4.088 | 44.402 1.138 | 100.933 | 2.429 | 292.761 | 3.763
Srpanj 379.308 | 4.461 | 366.242 | 4.356 | 78.070 2.037 | 154.323 | 2.931 | 329.203 | 3.981
Kolovoz | 372.590 | 4.393 | 376.026 | 4.401 | 93.553 2.246 | 194.933 | 3.086 | 348.381 | 4.061
Rujan 345.770 | 4.176 | 350.138 | 4.190 | 65.963 1.995 | 191.092 | 3.401 | 325.339 | 3.945
Listopad | 318.074 | 3.970 | 330.598 | 4.045 | 55.289 1.772 | 182.838 | 3.394 | 321.046 | 4.038
Studeni 234.075 | 3.223 | 247.277 | 3.344 | 42.715 1.556 | 164.278 | 2.917 | 253.666 | 3.408
Prosinac | 214.865 | 3.060 | 231.145 | 3.351 | 41.498 1.392 | 179.582 | 3.218 | 247.736 | 3.381

Izvor: https://www.zagreb-airport.hr/poslovni/b2b-223/statistika/278 (19.5.2023.)
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Grafikon 2 Promet Zracne luke Zagreb po mjesecima - putnici
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Izvor: Izrada autorice prema podatcima Zracne luke Zagreb, URL: https://[www.zagreb-airport.hr/poslovni/b2b-
223/statistika/278 (19.5.2023.)

Grafikon 3 Promet Zracne luke Zagreb po mjesecima - letovi
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Izvor: Izrada autorice prema podatcima Zracne luke Zagreb, URL: https://www.zagreb-airport.hr/poslovni/b2b-
223/statistika/278 (19.5.2023.)
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Za razliku od turistickih destinacija na obali, grad Zagreb se nesto bolje nosi s problemom
sezonalnosti koji se ve¢ godinama provlaci hrvatskim turizmom. Uz veliki rast cjelogodisnje
ponude koja ukljucuje razlic¢ita kulturna, zabavna i sportska dogadanja grad nastoji privuéi
posjetitelje tokom svih mjeseci i sa ne$to duzim boravkom kako ne bi bio samo usputna destinacija.
Takoder, navedenom uvelike pomaze i Advent grada Zagreba koji je ve¢ nekoliko godina proglasen
najboljim u Europi i zbog kojega se putnici iz svih krajeva svijeta odlu¢uju na posjet glavnom

gradu Hrvatske.

3.2.3. Analiza prometa po zrakoplovnim prijevoznicima i destinacijama

Naslici 3 vidljivo je vodecih 10 zrakoplovnih kompanija u Zrac¢noj luci Zagreb prema broju putnika
u2018.12019. godini u internacionalnom prijevozu. Prvo mjesto, kao $to je prijasnje i spomenuto,
zauzima Croatia Airlines s vise od milijun putnika u obje promatrane godine. Slijedi Lufthansa ¢ija
je2019. godina bila nesto uspjesnija s 239.756 putnika naspram prethodne 2018. godine. Na popisu
je vidljiv i niskotarifni zra¢ni prijevoznik Eurowings s preko 200 tisuc¢a putnika u 2019. godini te
Turkish Airlines koji je ostvario rezultate od 157.812 putnika iste godine. Nesto 1oSiji na desetom

mjestu nalazi se Lot-Polskie Linie Lotnicze s preko 81 tisu¢u prevezenih putnika.

Slika 4 Vodecih 10 zrakoplovnih kompanija u Zracnoj luci Zagreb prema broju putnika (internacionalni)

INTERNATIONAL |

Top 10 Airlines (# of flights) (Dep+Arr) Names 2018 FY

1 CROATIA AIRLINES 1,138,589 1,168,689

2 LUFTHANSA 217,801 238,756

3 EUROWINGS LUFTVERKEHRS, AG 152,414 203,103

4 TURKISH AIRLINES 157,661 157,812

5 CQATAR AIRWAYS 137,551 148,097

6 AUSTRIAN AIRLINES 97,948 104,553

7 EMIRATES 141,401 101,076

8 BRITISH AIRWAYS 96,108 98,335

9 AIR FRANCE 71,855 84,406

10 LOT-POLSKIE LINIE LOTNICZE 71,125 81,281
Other Other 441,108 451,405
Total 2,763,666 2,879,517

Izvor: Zracna luka Zagreb https://www.zagreb-airport.hr/ (21.5.2023.)
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Slika 4 prikazuje vodec¢e zrakoplovne kompanije u Zra¢noj luci Zagreb u 2018. 1 2019. godini
prema broju putnika u domacem prijevozu. Prvo mjesto o¢ekivano zauzima Croatia Airlines s nesto
vise od pola milijuna putnika u 2018. godini i nesto malo manje u 2019. godini. Na drugom mjestu
nalazi se Trade Air Cije brojke biljeZze znatno manje rezultate od Croatia Airlinesa. Godine 2018.
prevezao je 2.207 putnika dok 2019. taj broj iznosi 2.203 putnika. Tre¢e mjesto pripalo je Silver
Air LTD-u s vrlo malim udjelom u domaéem zra¢nom prijevozu, to¢nije samo 130 putnika u 2018.
godini te 245 putnika u 2019. godini.

Slika 5 Vodece zrakoplovne kompanije u Zracnoj luci Zagreb prema broju putnika (domaci)

DOMESTIC
Top 10 Airlines (# of flights) (Dep+Arr) MNames 2018 FY
1 CROATIA AIRLINES 519,748 505,979
2 TRADE AIR 2,207 2,203
3 SILVER AIR LTD 130 245
Total 522,086 508,427

Izvor: Zracna luka Zagreb https://www.zagreb-airport.hr/ (21.5.2023.)

Slika 5 jasno prikazuje vodece destinacije u internacionalnom prijevozu iz/u Zra¢nu luku Zagreb
prema broju putnika u 2018. 1 2019. godini. Prvo mjesto zauzima Frankfurt s gotovo 340 tisuca
putnika u 2018. godini te nesto vise od 330 tisu¢a u 2019. godini. Na drugome mjestu nalazi se
Miinchen koji biljeZi rezultate od preko 200 tisuca putnika u obje promatrane godine. Tre¢e mjesto
pripalo je Becu s 167.939 putnika u 2018. godini te 172.832 putnika u 2019. godini. Brisel zauzima

deseto mjesto s najmanjih 115 tisu¢a u 2018. godini i nesto vise, to¢nije 119 tisuca u 2019. godini.
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Slika 6 Vodece destinacije u internacionalnom zracnom prijevozu iz/u Zracnu luku Zagreb prema broju putnika (2018/2019)

Top 10 Destinations (# of flights)

Names

1 FRANKFURT

2 MUNICH

3 VIENNA

4 PARIS CHARLES DE GAULLE
5 ISTANBUL

6 AMSTERDAM

7 HAMAD INTERNATIOMAL AIRPORT
8 LHR-LONDOMN

9 puBAl
10 BRUSSELS

Other Other
Total

2018 FY 2019FY
339,075 330,512
205,572 239,027
167,935 172,832
155,521 171,002
157,661 157,812
156,718 157,632
137,551 148,097
140,394 141,219
147,147 130,941
115,147 119,730
1,036,937 1,110,713
2,763,666 2,879,517

Izvor: Zracna luka Zagreb https://www.zagreb-airport.hr/ (21.5.2023.)

Vodece destinacije u domacem zra¢nom prijevozu iz/u Zracnu luku Zagreb u promatranoj 2018.

i 2019. godini prikazane su na slici 6. Analiza pokazuje kako je Dubrovnik vodeca destinacija s

preko 250 tisu¢a putnika u obje promatrane godine. Drugo mjesto zauzima Split ¢iji broj putnika

iznosi 206 tisu¢a u 2018. godini i neSto manje u 2019. odnosno gotovo 199 tisuca putnika.

Posljednje mjesto zauzima LoSinj sa svega 130 putnika u 2018. godini te 245 putnika u 2019. godini

S$to oznacava blagi porast.

Slika 7 Vodece destinacije u domacéem zracnom prijevozu iz/u Zracnu luku Zagreb prema broju putnika (2018/2019)

Top 10 Destinations (# of flights)

Names
1 DUBROVNIK
2 SPLIT AIRPORT
3 ZADAR
4 PULA
5 BRAC
6 OSIIEK AIRPORT
7 LOSINI AIRPORT

Other Other

Total

2018 FY 2019FY
255,818 255,592
206,054 198,666

40,902 39,244
7,905 7,461
5,070 5,029
2,202 2,150

130 245
5 o]

522,086 308,427

Izvor: Zracna luka Zagreb https://www.zagreb-airport.hr/ (21.5.2023.)

Navedeni podatci jasno prikazuju atraktivnost Zra¢ne luke Zagreb stranim 1 domacim turistima

kao 1 njihove preferencije prilikom odabira putovanja §to moze pomo¢i u daljnjim marketinSkim

aktivnostima.
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4. Istrazivanje logistiCkih informacijskih tokova - Zracna luka

Zagreb

Cetvrto poglavlje bavi se temeljitim istrazivanjem i usporedbom web stranica glavnih
avioprijevoznika u Zra¢noj luci Zagreb. Takoder, istrazena je i razina informativnosti najpoznatijih
web portala za kupnju avionskih karata. Na kraju, provedena je usporedba web stranica Zra¢ne

luke Franjo Tudman i Zra¢ne luke London City te su navedene prednosti istih.

4.1. Temeljne postavke logistickih informacijskih tokova u zra¢nom

prometu

Logistic¢ki informacijski tokovi bitan su element kvalitetne usluge zratnog prometa. Kao sto je
ve¢ istaknuto u prvom poglavlju, oni su jednako bitni za sve sudionike kao $to su zrakoplovni

prijevoznici, zra¢na luka 1 korisnici odnosno turisti.

Informacijski logisti¢ki tokovi mogu biti organizirani na direktan odnosno neposredan nacin,
primjerice, korisnik odnosno turist moze pristupiti mreznoj stranici zraénog prijevoznika 1 dobiti
sve potrebne informacije o usluzi. Medutim, korisnik moze, isto tako, do potrebnih informacija o
usluzi prijevoza do¢i preko posrednika a to moze biti zraéna luka ili portal koji posreduje u prodaji

prijevozne usluge.

Zrakoplovna industrija uvijek je u velikoj mjeri ovisila o posrednicima koji prodaju svoje karte
1 dogovaraju putne aranzmane s potrosacima. Uloga posrednika u velikoj je mjeri olakSavanje,
dogovaranje popusta i olakSavanje postupka kupnje. Vecina inovacija u industriji putovanja dosla
je od posrednika koji su otkrili nove nacine za aranZziranje putovanja i nove nacine za plasiranje i

promociju istih.
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4.2. Usporedba web — stranica avioprijevoznika s obzirom na logistiku

Poboljsanjem dizajna web-stranica avioprijevoznika s motrista korisnika stvara se konkurentska
prednost zadovoljavanjem i1 poboljSanjem korisnickog iskustva u pitanjima povezanima s letom.
lako dizajn web stranica nije posebno slozen zadatak koji svatko s temeljnim znanjem i iskustvom
racunala moze obaviti, stvaranje kvalitetne web stranice u smislu upotrebljivosti, korisni¢kog
iskustva i principa HCI-JA prili¢no je tezak zadatak. Zbog niza nedostataka u dizajnu web stranica,
korisnici se suo¢avaju s problemima i nepotrebno troSe puno svog dragocjenog vremena a cesto i
potpuno odustaju od koristenja istih. Zajedni¢ki nedostaci u dizajnu internetskih stranica i danas
su prisutni. UspjeSan dizajn internetskih stranica trebao bi, medu ostalim, uzeti u obzir dva vazna
¢imbenika karakteristika korisnika: Potrebe, sposobnosti i ograni¢enja razli¢itih skupina korisnika
(npr. spol, razina obrazovanja, dob); i faktor ucenja, koji je povezan s ucestalos¢u koristenja
odredene internetske stranice i1 iskustvom koriStenja interneta. Putnici Cesto ne posjecuju
internetske stranice zra¢nih prijevoznika osim ako ne Zzele zakazati svoje letove. Obzirom da
internetske stranice avioprijevoznika putnici koriste nekoliko puta godisnje, moze se reci kako u
ovom slu¢aju ne postoji faktor ucenja te se on ne moze uzeti u obzir pri osmisljavanju web —

stranica avioprijevoznika.

Daljnji tekst donosi usporedbu web stranica tri naj¢es¢a avioprijevoznika koji lete u/iz Zrac¢ne
luke Franjo Tudman. To su svakako Croatia Airlines, Lufthansa te po novome i niskotarifni zra¢ni

prijevoznik Ryanair.

4.2.1. Croatia Airlines

Otvaranjem web — stranice Croatia Airlines avioprijevoznika pogled automatski skrec¢e na najveci
dio stranice koji prezentira buduce letove iz zra¢nih luka u Hrvatskoj prema raznim destinacijama
i po vrlo atraktivnim cijenama. U pozadini se nalazi fotografija destinacije te pritiskom misa na
jednu od ponuda otvara se red letenja za navedenu destinaciju koji obuhvaca mjesto polaska te sve

moguce datume kao i cijene. Takoder, u nastavku Croatia Airlines pruza informacije o tome gdje
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kupiti karte te koliko najranije prijaviti let ovisno na koji na¢in se vrsi prijava. ,,Karte za letove
mogu se kupiti u svim poslovnicama Croatia Airlinesa, na sluzbenoj web stranici ili u zra¢noj luci.
Za let se mozete prijaviti s raCunala najranije 36 sati, a najkasnije 60 minuta prije polijetanja ili u
zraénoj luci 120 minuta prije polijetanja zrakoplova radi li se o medunarodnoj destinaciji.“’ Isto
tako, naveli su 1 dodatne pogodnosti koje pruza Croatia Airlines poput: ukljucene hrane i pi¢a u
cijenu karte, osobni primjerak putnog ¢asopisa CROATIA te je navedeno kako su u cijenu ovog
putovanja ukljuceni i web — check — in ili prijava leta u zra¢noj luci kao i nagradne milje u sklopu
programa Miles & More. Ukoliko je navedeno zainteresiralo putnike spuStanjem mi$a niz stranicu
korisnik ¢e nai¢i na ,,Saznajte vise* odjeljak u kojemu su detaljno opisane cijene kao i uvjeti

dodatne predane prtljage kako za letove unutar Hrvatske tako i za medunarodne letove.

Vrac¢anjem na pocetnu stranicu moguce je listati ponudene prijedloge za povoljne i atraktivne
letove Sto korisniku koji nema tocno odabranu destinaciju putovanja moze pruZziti ideju gdje
sljedeée putovati. Gornji desni kut daje moguénost odabira nekoliko stranih jezika po kojima ¢e
stranica biti prevedena a to su pored hrvatskog i engleski, njemacki, Spanjolski, francuski,
talijanski, ruski kao i nizozemski. Navedeno omoguc¢ava mnogobrojnim korisnicima znatno lakse
1 uspjesnije snalazenje po stranici. Isto tako, postoji moguénost prijave §to ukazuje na mogucnost
otvaranja korisni¢kog ra¢una putem kojega je iskustvo vidno poboljsano i unaprijedeno. Pritiskom
na ,,Menu“ otvaraju se kategorije ,,Planiranje 1 rezervacije, ,,Ponude” te ,Informacije o
putovanjima" od kojih svaka sadrzi razne pod kategorije bitne za uspjeSno snalaZenje, kupnju te

naposlijetku i provedbu samoga putovanja.

Ukoliko korisnik ima to¢no odredenu destinaciju gdje bi putovao, na samome pocetku i jasno
vidljivo ima opciju unosa odakle bi putovao kao i do kud Zeli putovati. Moguce je odabrati
jednosmjerno kao i povratno putovanje te opciju Multi City te sukladno tomu datum polaska i
povratka. Isto tako, odabire se broj putnika a ono §to se izdvaja je moguc¢nost unosa promo koda

ukoliko ga korisnik posjeduje.

Web check - in jasno je vidljiv na poCetnoj stranici te pritiskom na njega pojavljuju se detaljne
upute koje korisnika vode korak po korak kako bi prijava za let prosla Sto uspjesnije. Isto tako,

odmah pored web check — ina nalazi se opcija ,,Moji letovi“ koja nakon kupljenje karte nudi

17 Croatia Airlines, URL: https://www.croatiaairlines.com/hr/ponude/Povoljni-letovi-za-
Dublin?iatafrom=SPU&iatato=DUB (25.5.2023.)
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mogucnost kupnje usluge prijevoza prvog/dodatnog komada predane prtljage, rezervacije zeljenog
sjedala na letu uz naplatu ili izmijene kontakt podataka. Takoder kao i do sada i u ovom slucaju je
detaljno objasnjeno koje brojeve na kupljenoj karti korisnik mora unijeti kako bi mogao osigurati

navedene usluge.

Na dnu web stranice nalaze se linkovi za bolje upoznavanje s aviokompanijom Croatia Airlines,
kontakti kao i najéeSca pitanja, informacije za roditelje male djece kao i brzi linkovi. Isto tako, tu
se nalazi 1 link za mobilnu aplikaciju koja putnicima pruza mogucénosti brzeg i jednostavnijeg
planiranja putovanja kao i brojne druge pogodnosti poput: skeniranja podataka, pra¢enja statusa

leta u realnom vremenu, pregled posebnih ponuda i sl.

U odnosu na ostale, Zracna luka Franjo Tudman pozicionirana je na prvom mjestu, odnosno
najveci broj linija Croatia Airlines pruza upravo iz Zagreba. Ljetni red letenja dovodi i veliki broj

linija iz Zracne luke Split.

,Od 26. ozujka 2023. godine reZzim putovanja bez grani¢nih kontrola poceo je vrijediti i u
zraénom prometu izmedu Hrvatske i drzava schengenskog podrucja, ¢ime su letovi Croatia
Airlinesa postali domac¢i letovi unutar Europe, $to putnicima omogucéuje brze i proto¢nije putovanje
u Hrvatsku te iz Hrvatske u drzave potpisnice schengenskog sporazuma. Croatia Airlines, hrvatski
nacionalni zracni prijevoznik i nadalje ostaje strateSki vazan dio hrvatske prometne i turisticke
infrastrukture, svakodnevno doprinose¢i odrzavanju prometne povezanosti hrvatskom

gospodarstvu i gradanima te svim svojim putnicima.*8

4.2.2. Lufthansa

Lufthansina web stranica je jednostavna, Cista i privlacna. Ima snaznu paletu boja s plavom i
bijelom bojom kao primarnim bojama. Sekundarne boje ukljucuju naznake Zute, narancaste 1 bez
boje, no njihova je upotreba vrlo ograni¢ena. Na primjer, Zute, boja breskve i sli¢ne nijanse koriste

se u minijaturama na plo¢i za preporuke. Plava i Zuta/narancasta su komplementarne boje i daju

18 Croatian aviation, URL: https://croatianaviation.com/objavljen-poslovni-rezultat-croatia-airlinesa-za-2022-te-
prvo-tromjesecje-ove-godine/ (25.5.2023.)
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najostriji kontrast. Stoga su razli¢iti vizualni elementi uravnoteZeni i prepoznatljivi. Istovremeno,
minimalna kombinacija boja i otvoreni prostor olakSavaju korisnicima fokusiranje jer se smanjuje

faktor odvraéanja.

Kao i kod Croatia Airlines-a u gornjem desnom kutu nalazi se padajuéi izbornik ,,menu Koji
sadrzi poveznice kategorizirane u Cetiri razlicite grupe (Book & Managing, Discover Lufthansa i
drugi). Osim toga, poCetna stranica pruza sekvencijalno i vertikalno organizirane informacijske
blokove. Svaki blok sastoji se od tri do Cetiri opisne navigacijske stavke. Njihova je pozicija malo
drugacija za razli¢ite uredaje; na primjer, iako posjetitelj i dalje moze pomaknuti popis kategorija
informacija na mobilnom uredaju, u njemu je istaknuta ploca izbornika najviSe razine kako bi se
potaknulo jednostavnije pretrazivanje sadrzaja. U svakom slucaju, navigacijski elementi smjesteni
su na oc¢ekivani nacin na web stranici. U kombinaciji sa saZetoSc¢u i relevantnoS¢u navigacijskih

stavki, standardni stil omogucava korisnicima brze pronalazenje trazenog sadrzaja.

Radi boljeg korisnickog iskustva sadrzaj web-mjesta mora biti informativan i zanimljiv. Kako
bi se to postiglo, Hubert i Lichaw (2014) predlazu primjenu strategije mapiranja pri¢a koja
organizacijama omogucuje stvaranje sadrzaja koji bi imao snazan narativni luk koji bi se sastojao
od komponenti poput ekspozicije, podizanja akcija i drugih.!® Moguée je re¢i da sadrzaj
Lufthansinih internetskih stranica zadovoljava vecinu ovih kriterija, a njegovo istrazivanje

podrzano je jednostavnom navigacijom.

Za razliku od web — stranice Croatia Airlinesa ¢iji su preporuceni letovi odmah na prvu vidljivi
korisniku 1 u srediStu su pozornosti, kod Lufthanse preporueni letovi nalaze se neSto nize na
stranici te nisu toliko naglaSeni. Kod ovakvog rasporeda, korisnik ne¢e odmah primijetiti Sto je

atraktivno 1 u trenutnoj ponudi ¢ime Lufthansa riskira gubitak moguceg kupca.

Odlaskom na preporucene letove i pritiskom na jedan od njih, primjerice Miinchen, kao i kod
Croatia Airlines-a otvara se red letenja. Ono §to je razli¢ito je da u ovom sluéaju web — stranica u
nastavku automatski nudi ostale ponude za letove iz Zagreba (obzirom da je on postavljen kao
pocetno odrediste) kao i mogucnosti dolaska do Miinchena iz drugih zra¢nih luka u Hrvatskoj. Isto
tako nudi i letove iz Zagreba za druge gradove u Munchenu. Navedeno pruza $irok spektar svih

mogucih opcija i informacija za navedene korisnike i omogucava fleksibilnost. Moguce je re¢i da

1 Hubert, L. & Lichaw, D. (2014)., URL: https://www.uxmatters.com/mt/archives/2014/03/storymapping-a-
macgyver-approach-to-content-strategy-part-2.php (26.5.2023.)
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je taj sadrzaj u skladu s rastu¢im konceptom djelovanja jer pomaze u izgradnji predvidanja i

ukljucivanju korisnika u daljnje pretrazivanje.

Lufthansa na web — stranici nema mogu¢nost odabira i promjene jezika kao $to je to slu¢aj kod
Croatia Airlines stranice te je kompletan sadrzaj automatski postavljen na engleski jezik. Tu se
moze rec¢i da je Croatia Airlines znatno viSe mislila na samog korisnika i pokusaj ukljucivanja kao

1 lakSe informiranje istog.

Alatna traka osim kategorije za pretrazivanje letova, nudi i opciju najma auta kao i rezerviranja
hotelske sobe s kojima Lufthansa ima sklopljene ugovore. Na ovaj nacin korisnik ima sve potrebno
na jednom mjestu te je veca vjerojatnost da ¢e preko iste kompanije rezervirati sve §to mu je

potrebno za zeljeno putovanje.

Stranica Lufthanse usredotoCena je na korisnika jer su iskustva koja se mogu ste¢i navigacijom
ugodna. Opcenito, bilo je prili¢no lako shvatiti kako koristiti Lufthansinu web stranicu zbog
jednostavne navigacije. Nije bilo zbunjujucih podrucja jer su linkovi logicki rasporedeni, a svaka

od novootvorenih stranica sadrzavala je samo nuzne informacije.

Sadrzaj Lufthanse poprima oblik price koja se postupno razvija. Klju¢na radnja vrti se oko
usluga tvrtke i ponude letova, ali korisnici mogu odabrati scenarij na temelju svojih interesa i
potreba (destinacija, tarifa, dodatne usluge 1 ostalo). Opcenito, personalizacija sadrzaja i

ucinkovitost dizajna potaknuli su pozitivno korisni¢ko iskustvo.

Lufthansa od svih u Hrvatskoj, jedino u zagrebackoj zra¢noj luci nudi cjelogodiSnje letove dok
je u svim ostalim zraénim lukama ponuda sezonska. Sto se Zra¢ne luke Zagreb ti¢e, na stranicama
Lufthanse pozicionirana je vrlo visoko te nudi letove do mnogih odredista iz glavne zra¢ne luke u
Hrvatskoj. Za zimu 2023./2024. u planu je smanjiti broj letova na destinaciji Frankfurt-Zagreb sa

308 na 272 leta dok podizu broj letova na liniji Miinchen-Zagreb sa 154 na 212 letova.?

20 Aeroroutes, URL.: https://www.aeroroutes.com/eng/230601-lhnw23eu (26.5.2023.)
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4.2.3. Ryanair

Ryanair se posljednjih godina znatno probio u svijetu niskotarifnih zra¢nih kompanija te se
nastavlja rasti i razvijati. Godinama su mijenjali na¢in poslovanja a takoder im se promijenila i web
stranica. Godine 2019., kao dio svoje marketinske kampanje, web stranica dobiva novi izgled te je
naglaSena vizija kompanije da napravi segmentaciju trziSta. Nova stranica putnicima pored letova
preporucuje destinacije, hotele i proizvode poput kopnenog transporta. Naglasak je na pruZzanju

potpuno novog digitalnog iskustva te personaliziranoj ponudi putnicima.

Unato¢ poboljSanju ostaje jo§S puno mjesta za napredak. Odlaskom na web stranicu Ryanaira
paznju zaokuplja pocetna stranica prepuna informacijama koje se natjecu za paznju korisnika. Svi
naslovi napisani velikim slovima zapravo Cine tekst puno tezim za procitati. Potrebno je
minimizirati opseg oglasavanja na pocetnoj stranici kako bi primarni fokus ostao na rezervaciji
leta, a ne na pomo¢nim uslugama. No, uzimajuéi u obzir kako Ryanair upravo i posluje na nacin
da prodaje razne usluge pored samih jeftinih letova, treba shvatiti da je upravo mozda to razlog

trenutacnom izgledu stranice.

Jedna od pozitivnih stavki odvija se prilikom trazenja dostupnih letova. Primjerice, nakon
odabira ,,Zagreba” kao polazisne lokacije, opcije za destinacije koje nisu moguce iz Zagreba su
naznacene sivom bojom. To ¢ini jednostavnim vratiti se 1 promijeniti Zagreb kao polazisnu
destinaciju ako je plan oti¢i negdje drugdje $to nije moguce direktno iz Zagreba. Osim toga,
izbjegava se frustracija koja nastane ako se pretrazuje kombinacija koja nije moguca. Odabir
datuma putovanja je intuitivan, iako prikazuje dva mjeseca odjednom koji se ugrubo poklapaju s
kucicama za polazak i povratak, te isprva se moze pomisliti da su to odvojeni kalendari, jedan za
odabir polaska i jedan za odabir povratka sto moze dovesti do potpuno krivog odabira trajanja
putovanja. Moguc¢nost fleksibilnog trazenja datuma takoder je suptilno naznacena ali dovoljno

veliko da ju nije lako zanemariti.

Prilikom odabira broja osoba za kupnju karata, trazi se dob te je naglaseno da se misli na starost
osobe za vrijeme trajanja tog putovanja. Time se odmah odgovara na potencijalna i vjerojatna
zajednicka pitanja 0soba koje rezerviraju te se uklanja potreba za pretrazivanjem foruma i najcescih

pitanja kako bi se pronasle informacije.
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Kada se odabere planirani datum polaska i povratka Ryanair automatski prikazuje i kolika bi
cijena leta bila na ostale datume, $to je u nekim slucajevima znatno jeftinije te korisnik moze
sukladno tomu prilagodili datum povratka ukoliko ima tu moguénost i fleksibilnost. Ipak, posto su
opcije za datum povratka i polaska prikazane na istoj stranici, isto dovodi do zaguSenosti i
prevelikog broja informacija odjednom Sto kupcu moze otezati snalazenje. Takoder, Ryanair
pokusava navesti korisnike na hitnu kupnju karata raznim ponudama poput jeftinijih cijena ako se

transakcija izvr$i odmah ili sjedala po posebnim cijenama dostupnima samo u tom trenutku.

Kada je sve navedeno odabrano, slijedi stranica gdje je moguc¢a kupnja dodatne prtljage. Opcija
,,Value* je osnovna i ve¢ odabrana te se ne kupuje nikakva dodatna prtljaga. Regular, Plus i Value
opcije su dodatne te svaka sadrzava vise opcija od prethodne i dodatne naplate poput dodatne
prtljage, rezervacije sjedala, besplatnog check — ina na aerodromu i sli¢éno. Ovdje opet postoji slucaj
gdje Ryanair psiholoskim trikovima pokusava nadmudriti korisnika. Prije svega, opcija ,,Value* je
u sivoj boji te se doima da ne postoji moguénost njezinog odabira te manje upada u vidno polje.
Zatim, ovdje se dogada efekt srediSnje pozornice. Psiholoski, a posebno kada je rije¢ o placanju,
ljudi su unaprijed spremni i¢i na srednju opciju. Zato gotovo uvijek postoje tri opcije na platnim
stranicama poput ovih. I kako bi to ojacali, Ryanair je sredisnju ,,Plus“ opciju naglasio zlatnom
bojom, §to navodi na misljenje kako se ona najviSe isplati te da je najviSe korisnika odabire.
Takoder, ako se korisnik ipak odluci za prvu opciju s jednom malom torbom, na sljede¢em koraku
¢e ga ponovno docekati obavijest kako je bolje da ipak uzme opciju viSe i nadoplati odredeni iznos

novca. Navedeno moze znatno odbiti korisnika od kupnje.

Slijedeci koraci prilikom kupnje karte takoder sadrzavaju odredene trikove kojima ¢e korisnik
misliti da je primoran kupiti dodatne opcije. Ryanair je obavio izvanredan posao zbog kojeg ¢e
njihovi korisnici vjerojatno potrositi vise od pocetnog troska svojih letova no, treba uzeti u obzir
kako je sam razlog §to mogu ponuditi tako jeftine letove to Sto zaraduju od kupnje ostalih

kategorija.

Zraéna luka Zagreb je popriliéno visoko zastupljena obzirom da Ryanair kratko posluje iz
glavne zra¢ne luke u Hrvatskoj. Prije svega, odmah na pocetnoj stranici pod rubrikom ,,12
nevjerojatnih mjesta za vidjeti ovo ljeto” na prvom mjestu se nalaze Plitvicka jezera na koja ¢e
putnici koji putuju avionom najvjerojatnije doéi upravo iz Zagreba. Ovo ljeto, irski niskotarifni

zraCni prijevoznik najavio je 86 tjednih letova koji ¢e se odvijati na ukupno 27 redovnih linija
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prema 17 europskih drzava a sve iz Zrac¢ne luke Franjo Tudman. Ukinuta je 1 linija za Dortmund
no doslo je do uvodenja nove linije, to¢nije za gréki Kos. Usporedno s tim, broj linija ovo ljeto
ostaje jednak no dolazi do znatnog povecanja kapaciteta na istima u odnosu na prethodnu sezonu.
Obzirom da je Ryanair izuzetno nepredvidljiv moguénost uvodenja novih linija ili povecanja

tjednih frekvencija nikada nije iskljuCena.

4.2.4. Prednosti 1 nedostaci web — stranica avioprijevoznika s obzirom na

logisti¢ke informacijske tokove

Tablica 7 jasno i na sazet nacin prikazuje osnovne prednosti i nedostatke prethodno analiziranih

web — stranica avioprijevoznika s obzirom na informacijske logisticke tokove.

Tablica 7 Prikaz osnovnih prednosti i nedostataka web — stranica avioprijevoznika s obzirom na informacijske logisticke tokove

Prednosti Nedostaci

Croatia Airlines - Jednostavno _
snalazenje i check —In

- Preglednost

- Moguénost prijevoda
stranice na viSe jezika

- Detaljne informacije
koje su strateski
rasporedene

- Zratna luka Zagreb
Visoko pozicionirana

Ryanair - Olaksan pregled svih - Prenatrpanost
mogucih kombinacija informacija na
letova pocetnoj stranici

- Prikaz opcija jeftinijih - Naglasak na ostalim
letova u slucaju uslugama umjesto na
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odabira drugog
datuma

Zracna luka Zagreb
visoko pozicionirana

preporucenim
letovima

Nejasan pregled

odabira datuma
putovanja

- Razni marketinski 1
psiholoski trikovi koji
poticu na  kupnju
skuplje opcije

Lufthansa - Pomno odabrane boje - Slabije naglaSeni

preporuceni letovi

- Jednostavno
pronalazenje trazenog - Nemogu¢énost
sadrzaja promjene jezika

- Jednostavan check —in

- Zratna luka Zagreb
visoko pozicionirana

Izvor: izrada autorice

Iz tablice je vidljivo kako postoji puno prostora za napredak kod svih analiziranih web — stranica a

osobito se potreba za poboljSanjem isti¢e kod niskotarifnog avioprijevoznika Ryanair-a.

4.3. Usporedba informativnosti i logistickih znacajki portala za kupnju

avionskih karata

Potraga za letom i kupnjom karata sa¢injena je on mnogobrojnih faktora poput datuma, vremena,
cijene, klase, zrakoplovne kompanije i sl. te moze biti vrlo naporna i dugotrajna. Nazalost, nijedna
internetska stranica nema dosljedno najnize cijene. Vecina popularnih internetskih portala za
kupnju avionskih karata obi¢no se nalazi u istom prodajnom rangu po cijeni, ali ne nude sve iste
pogodnosti ili funkcionalnost pretrazivanja. Cesce, rezervacije izravno putem internetske stranice

zranog prijevoznika nude najbolju cijenu ili barem jednaku navedenim portalima. Neki zra¢ni
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prijevoznici, poput Southwesta, nece se pojaviti na stranicama kao $to su Expedia ili Orbitz, pa je
karte potrebno rezervirati direktno. To moze biti i najjednostavniji nacin rezerviranja. Ako se
pojavi problem, nije se potrebno baviti treCcom stranom da bi se isti rijesio. Drugi razlog za izravno
rezerviranje putem internetske stranice zrakoplovne kompanije je sakupljanje i koriStenje
nagradnih milja. Naravno, da bi korisnik rezervirao putem web stranice zra¢nog prijevoznika, prvo
morat znati koji zracni prijevoznik ima najbolje cijene. Postoji mnogo trazilica za putovanja i
portala za kupnju avionskih karata koji mogu pomoci pronaéi najbolje ponude tako da korisnik
bude upoznat koju web stranicu aviokompanije posjetiti. Neki portali ¢ak nude povlastice zbog
kojih bi bilo vrijedno rezervirati avionske karte tim putem umjesto direktno preko zra¢nog

prijevoznika. U nastavku su prikazani neki od njih.

4.3.1. Momondo

Momondo je putna trazilica slicna Kayaku. Pocetna stranica prikazuje jednostavan okvir za
pretrazivanje u kojemu je moguce unijeti sve pojedinosti o putovanju. Jedna od stvari koja se
izdvaja kod ove stranice je vizualni nacin na koji se prikazuju trendovi cijena odabranog leta. Na
prvi pogled, moze se re¢i da li je moguce ustedjeti neSto novca mijenjajuci datume putovanja.

Takoder nudi uredaj za pracenje cijena i puno mogucénosti filtriranja s lijeve strane ekrana.

Takoder nudi mix & match cijene koje su zapravo 2 jednosmjerne karte razlicitih zrakoplovnih
kompanija koje su zajedno spojene kako bi korisniku osigurale najbolju ponudu. Medutim, za
razliku od drugih stranica, da bi korisnik rezervirao takve karte, mora oti¢i na 2 odvojene stranice

za rezervaciju.

Momondo koristi skalu od 10 bodova koja uzima u obzir vrijeme leta, cijene karata i kasnjenja.
Savr$en paket leta dobio bi ,,10”. To je vrlo prakti¢na funkcija koja korisniku omogucava da trazi
povoljan let po razumnoj cijeni. Najjeftiniji letovi prikazani su prema zadanim postavkama na
Momondu, ali navedena se znacajka moze aktivirati tako da se odabere na stranici s rezultatima.
Takoder algoritam ove stranice svoje korisnike informira na nacin da sortira rezultate leta u tri

razli¢ite opcije: najjeftiniji, najbrzi, najbolji
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4.3.2. Kayak

Kayak je trazilica za putovanja (bas$ kao i Google letovi) i osmiSljena je kako bi korisniku pomogla
u brzom istrazivanju najboljih opcija putovanja. Kako bi se provela rezervacija, klikom na
narancasti gumb ,,Pogled pogodnosti” u rezultatima pretrazivanja Kayaka korisnik se izravno
prebacuje na zrakoplovnu tvrtku, hotel ili rezervacijsku stranicu trece strane kako bi finalizirao

datume putovanja i informacije o plac¢anju.

Stranica usporeduje cijene s mnogih razli¢itih web stranica na jednom mjestu tako da je lako
vidjeti gdje su najjeftinije opcije. Vecinu vremena korisnik ¢e trebati pritisnuti na link za neko
drugo web-mjesto da bi dovrsio rezervaciju. Kayak kao i Momondo nudi moguénost kombiniranja
2 jednosmjerne karte (obi¢no na razli¢itim aviokompanijama) u 1 itineraru, $to je odli¢an nacin za

ustediti novac na letu.

Osim brzine, primarna prednost istrazivanja letova na Kayaku su informacije o transparentnosti
cijena. Jedan od najnovijih cjenovnih trikova koje zracni prijevoznici koriste je prodaja ,,osnovnih
ekonomskih” sjedala na kojima korisnik ne dobiva dodijeljeno mjesto do prijave i nema pristup
prostoru povise glave za odlaganje prtljage. Kayak prikazuje osnovna ekonomska sjedala i glavnu

cijenu kabine u istom odjeljku rezultata pretrazivanja.

Kayak zapravo najvecu korist nudi kada su planovi korisnika putovanja vrlo fleksibilni; mnogi
od njegovih najvrjednijih alata pomazu u potrazi za najboljim pogodnostima, pa bi ova stranica

mogla biti manje privla¢na ako korisnik ima u planu to¢no odredeni let do neke destinacije.

4.3.3. Expedia

Expedia je usluga rezervacije putovanja koju je tvrtka Microsoft osnovala 2001. godine. Tvrtka
ima mnogo partnera 1 podruznica koje joj omogucuju da svojim korisnicima olakSa jeftine

rezervacije. Pocela je kao skromna usluga rezervacije leta i polako je prerasla u punopravni online
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portal za planiranje odmora. Danas je to jedna od najkvalitetnijih stranica na platformi Trustpilot i

Better Business Bureau.

Sto se avionskih cijena karata ti¢e, korisnik ne dobiva nuzno bolju rezervaciju putem Expedie,
ali ne placa vise nego §to bi platio na web stranici aviokompanije. Dobra karakteristika koristenja
Expedie je da nudi nagradni program pod nazivom Expedia Awards. Ovaj program nudi ¢lanske
cijene koje mogu ustedjeti 10% ili viSe na putovanju plus moguénost zarade bodova za letove,

hotele, najam automobila, krstarenja, aktivnosti i paket aranzmane za odmor.

Expedia pruza izvrsne informacije o svim klasama u kabinama te ih je lako usporediti prilikom
placanja. Takoder, moguce je brzo usporediti prednosti i cijene ponudene nadogradnje paketa kako
bi korisnik vidio da li od toga ima koristi. Takoder, Expedia jasno opisuje informacije o
otkazivanju za svaki let prije odjave. Posto su dio velike grupacije, imaju puno bolji odnos prema

krajnjem korisniku i pouzdaniji su od svojih manjih konkurenata.

4.3.4. Skyscanner

Skyscanner je jos jedan putnicki pretrazivac koji ne prodaje izravno letove. Na svojim stranicama
prikazuje popis letova i poveznice na web stranicu zra¢nog prijevoznika ili portala za kupnju
avionskih karata kako bi korisnik dovrsio kupnju. Ova stranica je izvrsna za putnike s
fleksibilno$¢u odnosno one koji nemaju to¢no odredenu lokaciju putovanja. U okviru za
pretrazivanje moguce je odabrati ,,Istrazi svugdje” kako bi se prikazala najjeftinija odredista na
odabrane datume.

Za razliku od drugih trazilica, Skyscanner omogucuje pretrazivanje letova iz cijele drzave, a ne
iz odredenog grada ili zracne luke. Takoder, njihova aplikacija jedna je od najboljih medu
konkurentima. Ima ¢isto sucelje i jednostavna je za koriStenje, a obavijesti 0 fluktuaciji cijena

pristize izravno na mobilni uredaj.

Jedna od negativnih karakteristika Skyscannera je Sto se cijene temelje na prethodnim
pretragama drugih korisnika. To znaci da ¢e korisnik vjerojatno dobiti to¢ne cijene za datume na

popularnim rutama, ali za manje popularna pretrazivanja ako, drugi korisnici nisu nedavno
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pretrazili istu rutu, kalendar ¢e biti samo djelomi¢no ispunjen informacijama o cijeni za odredene

datume.

Nakon $to korisnik odabere svoje letove, dobiti ¢e popis web portala putem kojih moze kupiti

svoje karte te je svaki portal ocjenjen s korisnickom ocjenom (zvjezdicama) §to omoguéava

sigurniju kupnju.

4.3.5. Prednosti i nedostaci portala za kupnju avionskih karata s obzirom na

logisticke informacijske tokove

Tablica 8 jasno prikazuje osnovne prednosti i nedostatke portala za kupnju avionskih karata s

obzirom na informacijske logisticke tokove.

Tablica 8 Osnovne prednosti i nedostaci portala za kupnju avionskih karata s obzirom na informacijske logisticke tokove

Awards

Prednosti Nedostatci
Momondo Vizualan prikaz trendova - rezervacija mix & match
kretanja cijena karata na dvije razlicite
stranice
Velika moguénost filtriranja
mix & match
rangiranje isplativosti ponuda na
skaliod 1 - 10
opcija sortiranja letova : najbrzi,
najjeftiniji, najbolji
Kayak Jednostavno koriStenje i brzina - Nije pogodan ukoliko se
pretrazuje to¢no odredeni
Transparentnost cijena let do neke destinacije
Mix & match
Expedia nagradni program - Expedia - Korisnik ne dobiva nuzno

bolju opciju u usporedbi s
nekom drugom stranicom
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- dio velike grupacije — dobar
odnos s klijentima odnosno
turistima

- kvalitetne informacije o svim
bitnim kategorijama

Skyscanner - Pogodan za fleksibilne putnike - Cijene temeljene na
prethodnim
- Prikaz letova iz cijele drzave pretrazivanjima ostalih
korisnika

- lzvrsna aplikacija sa svim
bitnim informacijama

Izvor: izrada autorice

Vidljivo je da sva Cetiri proucena portala za kupnju avionskih karata nastoje na $to jednostavniji
nacin pruZiti sve potrebne informacije svojim krajnjim korisnicima odnosno turistima. Unatoc¢
tomu, za §to bolje turisti¢ko iskustvo, uvijek je mogucée napraviti korak unaprijed i na inovativan
nacin poboljsati i produbiti uslugu kako bi ona bila $to viSe personalizirana za samog korisnika

odnosno turista.

4.4. Usporedba web — stranica Zracne luke Zagreb i Zrac¢ne luke London
City

Zracna luka Franjo Tudman glavna je zra¢na luka u Hrvatskoj te je izuzetno dobro povezana s
ostatkom svijeta. Kao $to je ve¢ spomenuto, ima kapacitete za prijem 5 milijuna putnika. London
city je neSto manja zra¢na luka u Londonu kapaciteta slicnog Zrac¢noj luci Zagreb, toénije 6,5
milijuna putnika. Vidljivo je kako su obje zra¢ne luke slicnog kapaciteta te su upravo radi toga

odabrane za daljnju usporedbu.

Web stranica Zrac¢ne luke Zagreb na prvi utisak vrlo je pregledna i lagana za snalaZenje. Najveca
alatna traka sadrZi brze linkove 1 informacije o dolascima, odlascima, sadrZajima unutar zracne

luke te informacije vezanu uz Covid — 19. Pritiskom na link dolasci ili odlasci putnici mogu dobiti
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jasne informacije za sve letove taj dan kao i za one za dan kasnije. Isto tako, mogu pretrazivati

letove prema nazivu i vremenu.

Brzi link ,,u zracnoj luci* korisnika dovodi do informacija o mapi terminala putem kojega ¢e se
lakSe snaci u samoj zra¢noj luci kao i informacije o svim trgovinama, ugostiteljskoj ponudi te svim
sadrzajima 1 uslugama poput kapelice za molitvu, konferencijskih dvorana, usluge zastite i
zamatanja prtljage, mjenjacnice i bankomata, ureda za nalazne stvari i sl. Takoder, jasno su
objasnjene upute za stajaliSta odnosno meeting point-e te informacije o turistickom informativnom

centru.

Spustanjem niz stranicu dolazi se do opcije za pretraZivanje letova gdje je moguce pretraziti
letove iz/do Zagreba, unijeti odrediste te datum polaska i povratka. Odmah ispod, nalaze se i sve
potrebne informacije (cijene po satu i danu) vezane u parking kod zracne luke Zagreb. Na vrhu
stranice ponudene su informacije kako do¢i do/od Zra¢ne luke Zagreb. Navedene opcije Su:
,automobilom* ¢iji link sadrzi kartu u koju posjetitelj moze unijeti lokaciju kako bi dobio to¢nu
rutu, ,,autobusom‘ s dostupnim voznim redom i svim aktualnim informacijama i promjenama kao

i usluge ,,Taxi i Rent a cara“ sa navedenim cijenama i uputama za placanje.

Stranica je podijeljena u dvije kategorije. Sve prijasnje navedeno spada u kategoriju ,,putnici*
te je namijenjeno upravo njima za lakSu kupnju karata i lakSe snalaZenje u samoj zra¢noj luci.
Druga kategorija su ,,poslovni korisnici. Pritiskom na navedeni link otvaraju se informacije za

press, B2B parking, oglasavanje kao 1 statistika zracne luke.

Putnik koji, primjerice, Zeli do¢i iz UK za Zagreb najcesce informacije prvo pretraZuje putem
raznih portala za pronalazenje jeftinih karata koji su opisani u prethodnom pod poglavlju.
Pronalaskom jeftinog leta, ukoliko je najjeftinija opcija primjerice Ryanair, putnik ¢e oti¢i na web
stranicu Zracne luke Zagreb te ¢e od tu dalje pretraZivati sve dostupne Ryanair letove te donijeti
konaénu odluku. Pritom, na web stranici Zra¢ne luke Zagreb pronaci ¢e i sve dodatne informacije
navedene u tekstu iznad koje su mu od velike vaznosti za kvalitetu samog putovanja i daljnji

boravak u destinaciji.

Web stranica Zra¢ne luke London City sacinjena je od samo jedne glavne stranice s nekoliko
brzih linkova. Usporedno s web stranicom Zra¢ne luke Zagreb, moze se re¢i kako ostavlja dojam

nesto tezeg snalaZenja po samoj stranici. Pritiskom na link za trazenje letova korisnik odlazi na
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potpuno novu web stranicu gdje su navedeni popularni gradovi i drzave, medu kojima je i Hrvatska,
te aktualne ponude i cijene letova za iste. Takoder na vrhu se nalazi i opcija za samostalno

pretrazivanje letova prema zeljenoj destinaciji i datumu povratka i polaska.

Kao $to je slucaj i kod web stranice Zracne luke Zagreb, tako i ovdje postoje kvalitetne i jasne
informacije vezane za parking svih vrsta vozila s pripadaju¢im cijenama. Takoder, medu brzim
linkovima nalaze se i sve usluge u zra¢noj luci kao i raspored letenja. Kod Zra¢ne luke Zagreb je
prednost Sto pored vlastitog pretrazivanja reda letenja automatski se prikazuju 1 svi letovi za taj dan

kao 1 za sutrasnji.

Ipak, web stranica London City Airport-a ima jednu veliku prednost i zanimljivu znac¢ajku. Kako
bi se prilagodili i podrzali $to veci broj ljudi, razli¢itih nacionalnosti i potreba, zra¢na luka je na
svojoj internetskoj stranici osigurala pristupac¢nost i rjeSenja za prevodenje uzivo kako bi svima
olaksala pristup vaznim informacijama o putovanjima. Kako bi pruzila podrsku ljudima iz cijelog
svijeta 1 osobama s razli¢itim potesko¢ama, londonska gradska zracna luka implementirala je
,Recite Me* asistivnu tehnologiju na svojoj internetskoj stranici s ciljem revolucioniranja nacina
na koji putnici mogu Citati i razumjeti sadrzaj na internetu. Kako bi se poboljsalo posjetiteljevo
vrijeme provedeno na web stranici, ,,Recite Me* asistivna tehnologija omogucuje posjetiteljima da
prilagode web stranicu London City Airport-a prema svojim osobnim i jezi¢nim potrebama. Alatna
traka za pristupacnost pruZa niz znacajki koje korisniku daju potpunu kontrolu nad prilagodbom
web stranice prema vlastitim potrebama. Te znacajke ukljuCuju Cita¢ zaslona, moguénosti
oblikovanja teksta, podrsku za Citanje i alat za prevodenje s vise od 100 jezika, ukljucujuéi 35
glasova za prevodenje teksta u govor. Tablica 9 sazeto prikazuje sve navedene prednosti i

nedostatke Zracne luke Zagreb kao 1 Zracne luke London City.

Tablica 9 Prednostii nedostaci web — stranica Zracne luke Zagreb i Zracne luke London City

Prednosti Nedostaci

Zracna luka Zagreb - Brzi linkovi - Isklju¢enost osoba s
posebnim potrebama

- Dostupnost svih
potrebnih informacija

- jednostavnost
korisStenja
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podjela informacija za
putnike i za poslovne
korisnike

automatsko
prikazivanje svih
letova za odabrani dan
kao 1 za sutrasnji

Zracna luka London
City

Jasne i korisne
informacije

Brzi linkovi

,Recite Me* asistivna
tehnologija

Teze snalazenje po
pocetnoj stranici

Izvor: izrada autorice

Obje web stranice su vrlo modernog izgleda i s jasno naglasenim kategorijama koje su bitne za

putnike. Izvrsno obavljaju posao pruzanja svih bitnih informacija potrebnih za vrijeme boravka u

zracnoj luci kao 1 za samu kupnju karata. Naravno, ostavlja se prostor za daljnje poboljsanje i

prilagodbu brzorastu¢em i sve konkurentnijem trzistu.
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Zakljucak

U logistici informacije prate svaku promjenu u logistickom procesu, brzo se obraduju, prenose
i dostavljaju korisnicima, tako da svaka karika u logistickom lancu moze vidjeti prethodno stanje,
te imati kontrolu i moguénost pravovremenog reagiranja. Logisticki informacijski tokovi odnosno
usluge mogu se podijeliti na: personalizirane (pristup koji se najvise koristi) i masovne. Logisticki
informacijski sustav sastoji se od podsustava kao S§to su prikupljanje informacija, obrada
informacija, pohrana informacija i podr§ka pri odlucivanju. Jedna od najvaznijih suvremenih
informacijskih tehnologija u podrucju logistike je Internet. Snaga drustvenih mreza dovela je do
optimizacije logisticke industrije i poslovanja u cjelini. Kod logistike usluga redoslijed poslovnih
funkcija glasi prodaja — nabava - proizvodnja naspram logistike materijalnih usluga gdje prvo
dolazi nabava, zatim proizvodnja 1 naposlijetku prodaja. Usluga koju nudi Zra¢na luka Zagreb

pripada logistici usluga.

Vaznost Zraéne luke Zagreb uvelike se odituje u njenom utjecaju na turizam, posebice grada
Zagreba kao 1 Velike Gorice kojima blizina aerodroma osigurava velik broj no¢enja. Zrac¢na luka
Zagreb ocituje se drugacijom strukturom prijevoznika naspram ostalih zra¢nih luka na obali te je
sainjena od kombinacije tradicionalnih, niskotarifnih kao 1 charter modela. Govore¢i o
dosadasnjoj statistici, predvida se da ¢e 2023. godina biti najuspjes$nija u povijesti hrvatskog
zrakoplovstva. Croatia Airlines vode¢i je zrakoplovni prijevoznik prema broju putnika u 2019.
godini kako u internacionalnom tako i u domacem prijevozu. Vodeca destinacija prema broju

putnika u internacionalnom prijevozu je Frankfurt dok je na domacem to Dubrovnik.

Informacijski logisti¢ki tokovi mogu biti organizirani na direktan odnosno neposredan nacin,
primjerice, korisnik odnosno turist moze pristupiti mreznoj stranici zratnog prijevoznika i dobiti
sve potrebne informacije o usluzi. Medutim, korisnik moze, isto tako, do potrebnih informacija o
usluzi prijevoza doci preko posrednika a to moze biti zra¢na luka ili portal koji posreduje u prodaji

prijevozne usluge.

Prilikom analize prednosti i nedostataka web stranica tri najces¢a avioprijevoznika zracne luke

Zagreb, uoceno je kako postoji puno prostora za napredak kod svih analiziranih web — stranica a
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osobito se potreba za poboljSanjem istice kod niskotarifnog avioprijevoznika Ryanair-a. Najveca
prednost o€ituje se kod jednostavnosti pronalazenja informacija i snalazenja po stranicama dok je
sve Sto onemogucéava korisniku brzo pretrazivanje oznaceno kao nedostatak. Kod usporedbe
informativnosti i logisti¢kih znacajki portala za kupnju avionskih karata vidljivo je da sva Cetiri
proucena portala za kupnju avionskih karata nastoje na Sto jednostavniji nacin pruziti sve potrebne
informacije svojim krajnjim korisnicima odnosno turistima. Unato¢ tomu, za $to bolje turisticko
iskustvo, uvijek je moguce napraviti korak unaprijed i na inovativan na¢in poboljsati i produbiti

uslugu kako bi ona bila Sto viSe personalizirana za samog korisnika odnosno turista.

Analizirajuci web — stranice dvije promatrane zra¢ne luke dolazi se do zakljucka da su obje vrlo
modernog izgleda i s jasno naglasenim kategorijama koje su bitne za putnike. Izvrsno obavljaju
posao pruzanja svih bitnih informacija potrebnih za vrijeme boravka u zracnoj luci kao 1 za samu
kupnju karata. Naravno, ostavlja se prostor za daljnje pobolj$anje i prilagodbu brzo rastu¢em i sve

konkurentnijem trzistu.

Zracni prijevoznici moraju osigurati da su njihove internetske stranice intuitivne, informativne
1 azurirane kako bi kupci stekli dobar prvi dojam o istima. Postupak rezervacije trebao bi biti §to
jednostavniji, bez ikakvih skrivenih troSkova ili slozenih uvjeta. Nakon $to korisnik rezervira let,
zraCni prijevoznici trebali bi nastojati stvoriti personalizirano korisni¢ko iskustvo koje ukljucuje
neometane postupke prijave kao i jasne informacije o izlazima i vremenu polaska. Iskustvo
korisnika postaje sve vaznije za zrakoplovnu industriju. Ima mo¢ pozitivnog utjecaja na nacin na
koji se klijenti osjecaju o odredenom zracnom prijevozniku, kao i na njihovu spremnost da u

buduénosti koriste njegove usluge.
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