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1. Uvod

Tijekom povijesti su ljudi trazili razne nacine ne bi li njihova poruka dosla do Sto vece
skupine ljudi, bilo da je rije¢ o poslovnim, politickim ili nekim drugim informacijama. Bilo je
nuzno prilagoditi se vremenu i moguc¢nostima koje ono pruza. Medutim, ogranic¢avajuci
¢imbenici ¢esto nisu dozvoljavali viSe od lokalnog djelovanja. Tek se s pojavom prvih
tehnoloskih otkri¢a naziru konture marketinga, dok je svoj uvodni zamah dobio nakon druge
industrijske revolucije. Vrijednost marketinga je shvacena tijekom 20.stolje¢a te je kao
poslovna i znanstvena disciplina postao predmetom istrazivanja. Na razvoj i znacaj
marketinga kakvog danas poznajemo uvelike utjeCe pojava interneta. Internet donosi razne
promjene u privatnom zivotu, ali i poslovnom svijetu te mijenja nacin poslovanja. Njegova
glavna ideja je omoguditi svojim korisnicima pristup informacijama u cijelom svijetu.
Razvojem interneta dolazi i do pojave drustvenih mreza. U manje od jednog desetljeca,

druStvene mreze, na mnogo nacina, "preuzele su svijet".

U cilju analize tematike znacaja i razvoja e-poslovanja poduzeca, potrebno je u Uvodu,
posebnu pozornost posvetiti sljede¢im tematskim jedinicama: 1) problem i predmet rada, 2)

svrha i cilj istrazivanja, 3) znanstvene metode i 4) struktura rada.

1.1. Problem i predmet rada

Problem istrazivanja je kako optimalno primijeniti moguénosti koje nudi e-poslovanje u
razvoju poslovanja poduzeca. S obzirom na neizbjezne trziSne promjene u nastojanju da
ostvare 1 odrze pozitivan financijski rezultat 1 budu korak ispred konkurencije, poduzeca se
neprestano moraju informirati o prilikama i prijetnjama iz poslovnog dinami¢nog okruzenja.
Takoder su veoma vazne i informacije o novostima koje se dogadaju u samom poduzecu.
Nepravovremena i pogreSna informacija moZe utjecati na to da ishod bude suprotan od
oc¢ekivanog. Upravo navedeni kompleksni uvjeti s kojima se suoCava vecina danaSnjih

poduzeca, utjecu na to da kompanije sve vise truda ulazu u razna istrazivanja.

Danas vecina poduzeca ne bi mogla poslovati bez da pritom ne koriste moguc¢nosti koje pruza
internet 1 druStvene mreZe. Velika veéi poslovnih subjekata nije odmah prihvatila niti
prepoznala prednosti koje internet i drustvene mreze pruzaju. Za razliku od tradicionalnih
medija, koji omogucuju samo jednosmjernu komunikaciju izmedu poslovnih subjekata i

potencijalnih potroSaca, drustveni mediji omogucuju dvosmjernu komunikaciju, odnosno
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interakciju izmedu poslovnih subjekata i1 potencijalnih potrosaca. Potrosaci koji su prisutni na
drustvenim mrezama, za razliku od konzumenata tradicionalnih medija, mogu u trenutno i
direktno komunicirati s autorima ponudenih informacija te takoder medusobno komunicirati s
ostalim potroSacima i1 prenositi informacije. Velika ve¢ina poduzeca danas je prisutna na
nekoj od druStvenih mreza. U suvremenom poslovnom svijetu drustvene mreze koriste se od
strane poslovnih subjekata na razne nacine. Zaposljavanje novih radnika, umrezavanje s
drugim poduze¢ima, razvoj poslovanja, jesu moguénosti koje stoje na raspolaganju
poduze¢ima ako su prisutna na druStvenim mreZzama. Promatrano poduzece prilikom
istrazivanja podataka za diplomski rad je Zra¢na luka Pula. Za razvoj svog poslovanja Zra¢na
luka Pula koristi sluzbenu mreznu stranicu, drustvenu mrezu Facebook te sluzbeni profil na

mreznoj Stranici Routes Online.

1.2. Svrha i ciljevi istrazivanja

Svrha ovog diplomskog rada je ukazati na razvoj i znacaj e-poslovanja na primjeru poduzeca
Zracna luka Pula. Ciljevi istrazivanja su da se radom da uvid u relevantna obiljezja e-
poslovanja Zra¢ne luke Pula, njezinih temeljnih dijelova te vaznost ukljucivanja istih u sve

marketinSke aktivnosti poduzeca.

1.3. Metode istraZivanja

Pri istrazivanju 1 formuliranju rezultata istraZivanja tematike, koja je prezentirana u ovome
diplomskom radu, s naslovom: Razvoj i1 znafaj e-poslovanja Zracne luke Pula, u
odgovaraju¢im kombinacijama koriStene su sljedee znanstvene metode: induktivna i
deduktivna metoda, metoda analize i sinteze, metoda kompilacije, metoda deskripcije,

povijesna metoda, metoda klasifikacije.

1.4. Struktura rada

Rezultati istrazivanja do kojih je doslo u ovom radu predoceni su u pet medusobno povezanih

dijelova.



U prvom dijelu, Uvod, definira se problem i predmet rada, odreduju se svrha i ciljevi
istrazivanja, obrazlaze se struktura rada te navode najvaznije znanstvene metode koriStene u

znanstvenom istrazivanju i prezentiranju rezultata istrazivanja.

U drugom dijelu, Internet kao oblik komunikacije, prikazane su osnovne znacajke interneta
kao mreze te je takoder prikazan i povijesni razvoj. Obradene su i druStvene mreze, s
posebnim osvrtom na druStvenu mrezu Facebook. Za kraj poglavlja obradena je tematika e-

poslovanja poduzeca.

U dijelu Analiza poslovanja poduzeca Zracna luka Pula prikazane su osnovne karakteristike
poduzeca i njegovog poslovanja, kao i razvoj, misija i vizija poduzeca. Poglavlje sadrzi i

statisticke podatke poslovanja te su detaljnije opisani korisnici usluga Zra¢ne luke Pula.

E-poslovanje Zracne luke Pula, predstavlja najvaznije poglavlje ovog diplomskog rada.
Prikazana je sluzbena mrezna stranica Zrac¢ne luke Pula te usporedba s mreznim stranicama
Zracne luke "Franjo Tudman" i Zracne luke Zadar. Zatim slijedi prikaz i znacajke Facebook
stranice zracne luke i usporedba s prethodno navedenim zra¢nim lukama. Na samom kraju

poglavlja obraden je profil Zra¢ne luke Pula na mreznoj stranici Routes Online.

Kriticki osvrt sadrzi prijedloge za poboljSanje sluzbene mrezne stranice Zra¢ne luke Pula,

Facebook stranice te sluzbenog profila Zra¢ne luke Pula na mreznoj stranici Routes Online

Posljednjem dijelu, Zakljucak, sintetizirana je ukupna tematika.



2. Internet kao oblik komunikacije

2.1. Pojam i znacenje interneta

Pojava suvremene tehnologije i interneta donijela je raznovrsne promjene, kako u privatnom
zivotu, tako i u poslovnom svijetu Sto se ponajvise odrazilo na na¢in poslovanja i medusobnu
komunikaciju medu ljudima, organizacijama te drzavama. Uz neograni¢enu dostupnost i
otvorenost dolazi 1 do Sirenja razmjena informacija i poslovnih suradnja na globalnoj razini.
Razvoj interneta kao globalne mreZe ponajprije je ovisio o razvoju sredstva komuniciranja.
Klju¢ razumijevanja interneta je koncept racunalne povezanosti. Internet je javno dostupna
globalna podatkovna mreza koja medusobno povezuje racunala i racunalne mreze putem
internetskog protokola i omogucuje komunikaciju odnosno pronalazak, upravljanje, dijeljenje

informacija.

Pojava interneta u danasnje vrijeme jednaka je otkricu elektricne energije i nafte prije
otprilike 150 godina. Nikad ranije u povijesti ¢ovje€anstva nije postojao takav resurs koji je
istovremeno dostupan toliko velikom broju ljudi uz relativno mali tro$ak. Internet sadrzi
ogromnu koli¢inu informacijskih usluga i resursa. Poduzeca su vrlo brzo prihvatila internet
kao komunikacijski medij, zbog globalnog dohvata i moguénosti uspostavljanja komunikacije

i razvoja odnosa sa svakim korisnikom individualno.

Njegova glavna ideja je ostvarivanje trenuta¢nog i uvijek otvorenog pristupa informacijama u
cijelom svijetu. Takoder, internet je omogucio 1 ubrzao razvoj posve novih oblika ljudske
integracije kroz druStvene zajednice, forume. Komunikacija se moZe ostvarivati u svim
smjerovima izmedu zainteresiranih strana, bez ikakve moguénosti kontrole. Poslovanja putem
interneta afirmiraju novo, virtualno trziste koje daje priliku globalizacije poslovanja. Internet
postaje temeljni imperativ svake organizacije. Za razliku od ostalih medija, internet daje
pojedincu puno bolju, brzu i efikasniju moguénost upravljanja informacijama. Medutim,
posebno paradoksalna osobina interneta o€ituje se u mogucénosti da svatko tko ima pristup
raunalu i mrezi moze postati tvorcem nekog sadrzaja na njemu. Upravo iz tog razloga postoji
veliki broj informacija, kao i1 dezinformacija, Sto stvara dodatne napore i utroSeno vrijeme na

trazenje pravovaljanih podataka.

1 Ruzié, D., Bilos, A., Turkalj, D., E-marketing, Osijek, 2014. str. 50.



Internet omogucéuje pruzanje informacija 1 utjecaj na stavove, pruza stvaranje osjecaja
upoznatosti, kao i mogucnost prodaje i kupovine proizvoda/usluga pod sredstvom e-trgovine.
E-trgovina zapravo predstavlja kupovinu i prodaju robe, usluga i informacija putem interneta.
Kupovanje na internetu uzima danas sve vise maha. Potrosnja putem interneta stvara potpuno
novi ekonomski sektor vrijedan vise milijardi dolara. U zadnjem desetlje¢u internet kupovina
konstantno raste (prosjecno 20% godisnje). U Europi 70% kucéanstava redovito koristi
internet. Koristenje interneta raste pet puta brze nego televizije i deset puta brze od radija. Na
osnovi podataka iz grafikona 1. moguce je primijetiti kako broj korisnika na internetu iz

godine u godinu rapidno raste.

Grafikon 1: Porast ukupnog broja korisnika interneta od 1993. do 2015. godine
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Izvor: Internet live stats, http://goo.gl/NtWMmE (05.01.2017.)

Zahvaljuju¢i internetu cijeli svijet postaje jedno globalno "selo" i trziste. Trend rasta
internetskih korisnika stavlja internet na mjesto sredista zbivanja $to 1 ne ¢udi s obzirom na
bogatstvo sadrzaja koje korisnicima stoji na raspolaganju. Internetski potrosaci se razlikuju od
obi¢nih potroSaca po svom pristupu kupovini te reakcijama na marketinske aktivnosti. Proces

komunikacije se vise odvija na potrosacevu inicijativu, pa je iz tog razloga podlozan njihovoj

2 Ruzi¢, D., Bilo§, A., Turkalj, D., E-marketing, Osijek, 2014. str. 55
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kontroli. Tradicionalan nacin kupovine je usmjeren na pasivnu publiku, dok je kupovina
putem interneta orijentirana na potrosace koji aktivno odabiru stranice koje ¢e posjetiti te koje
¢e akcije na internetu ostvariti. Online trgovine su uvelike utjecale na nacin na koji se

ponasanje potrosaca mijenja.

2.2. Povijesni razvoj interneta

Povijest nastanka interneta je kratka, ali veoma zanimljiva. Iako njegova trzisna eksploatacija
zapocinje tek devedesetih godina prosSlog stolje¢a, ve¢ od samog nastanka i1 razvoja
(Sezdesetih godina), internet je sluzio kao sredstvo za komunikaciju medu istrazivaima, u
odjelu za obranu SAD-a Sovjetski Savez lansirao je 1957. godine satelit Sputnik. Taj dogadaj
je primorao americkog predsjednika Dwighta Eisenhowera da pokrene agenciju ARPA kako
bi uspio povratiti vojnu nadmo¢ nad Sovjetskim Savezom. Stvoreno je posebno racunalo
nazvano Interface Message Processor s ciljem dizajniranja mreze i ARPANET (racunalna
mreza) je zazivio poetkom listopada 1969. godine®. Njezina zadada je bila razmjena
podataka medu znanstvenicima vojno-industrijskin kompleksa. Tako su prvotno bila spojena
samo dva racunala, da bi krajem 1972. godine bilo umrezeno cetrdesetak vojnih i civilnih

racunala.

Istovremeno se pocinju javljati 1 druge racunalne mreZe te se one s vremenom povezuju jedne

s drugima i samim time se sve viSe pocinje koristiti termin- Internet.

Ono $§to je zapravo dovelo do ubrzanog Sirenja koriStenja interneta u svakodnevnom zivotu
ljudi je stvaranje 1990. godine jedne od najatraktivnijih mreznih usluga World Wide Weba
(WWW). Time je potaknut nastanak brojnih internetskih stranica u kratkom razdoblju. Sama
uspostava WWW servisa dovela je do saznanja da internet moze biti iskoriSten 1 kao medij
unutar kojeg se moze obavljati poslovanje. Poduzeca su veoma brzo prepoznala ovu
pogodnost te danas postoji sve veci broj poduzeca koji se u svome poslovanju redovito okre¢u

internetu kao mediju koji znacajno smanjuje troskove poslovanja.

3 Ruzi¢, D., Bilos, A., Turkalj, D., E-marketing, Osijek, 2014. str. 57.



2.3. Internet i oglaSavanje

Uspjesna komunikacija podrazumijeva potpuno razumijevanje njezinog funkcioniranja.
Komunikacija putem interneta odnosi se na Sirenje odredene poruke ciljanoj skupini ljudi
putem razli¢itih kanala. "Internet marketing ili internet oglasavanje, jos se i skrac¢eno naziva i-
marketing, web marketing, online marketing ili e-marketing, jeste oglasavanje proizvoda i
usluga putem Interneta. Za razliku od ostalih medija, kod ovoga korisnici sami aktivno traze
informacije kako bi zadovoljili svoje osobne Zelje ili potrebe. Ukupno 80% kupaca pretrazuje
internet kako bi se dodatno informiralo o proizvodu ili usluzi koju namjeravaju kupiti, 70%
korisnika internet koristi za kako bi procitali recenzije, ocjene i iskustva drugih o proizvodu
koji namjeravaju kupiti te 68% kupaca proces odluke o kupnji zapocinjem pretrazivanjem
klju¢nih rijeci koje ih zanimaju. Nacin na koji su gradene internetske zajednice u najvecoj
mjeri osiguravaju segmentaciju u izradi kampanja oglaSavanja, ali i ostvarivanje

komunikacijskih ciljeva.

Neke od prednosti oglaSavanja putem interneta su te $to se prikaz samog oglasa ne naplacuje-
ve¢ se naknada uzima kada osoba klikne na oglas, zatim pronalaZenje klju¢nih rije¢i koje

posjetitelji najéesce pretrazuju - ciljani doseg (engl. geotargeting).

Za uspjesno provodenje oglasavanja putem interneta potrebno je utvrditi odredene ¢imbenike
poput: dobne strukture, stupnja obrazovanja, navika i potreba ciljanje skupine ljudi. Internet
oglasavanje moze imati vise oblika, kao §to su same mreZne stranice, Google oglasi (engl.
Google AdWords), razna sponzorstva, banneri, oglasi putem e-maila ili newsletteri,
oglasavanje putem drustvenih mreZza, pop-up prozori, mobilni oglasi. Ovisno o vrsti proizvoda

ili usluge koje poduzece nudi odabire se najucinkovitija vrsta oglasavanja.

Google oglasi predstavljaju najucinkovitije oblike oglasavanja putem interneta. Kod ove vrste
poduzeca placaju naknadu za oglasavanje samo kada posjetitelj klikne na njega, odnosno
cijena po kliku (engl. cpc). Takoder, kroz ovu vrstu oglasavanja moguce je dobiti i brojne
dodatne informacije, poput raznih statistickih podataka i stope konverzije, koje veoma koriste

za daljnje poboljSanje poslovanja.

Sponzorstva su takoder oblik oglasavanja koji imaju rastu¢i trend. Poduzeca sponzoriraju
neka dogadanja ili druge stranice, a kao protuuslugu dobivaju prepoznatljivo mjesto na

mreznim Stranicama preko banera (eng.banner) ili tako da se postavlja logo poduzeca.



Banneri zasigurno predstavljaju u¢inkovit nacin oglasavanja. Banner predstavlja elektroni¢ku
reklamu koja sluzi kao link prema mreznoj stranici oglasivaca. Mogu biti u obliku video
uratka (flash), jednostavni (stati¢an prikaz) ili animacijski (engl. gif). Njihova uspjesnost ovisi
0 broju posjeta mrezne stranice na kojoj su smjeSteni te o tipu bannera. Ucinkovitost

oglasavanja na ovaj nacin ne ovisi samo o poziciji, ve¢ 1 o dizajnu i kvaliteti izrade.

Oglasavanje e-mailom spada u jedan od ucinkovitih naina oglasavanja putem interneta.
Marketinski je veoma korisna, u prvom redu kao oglasni alat. Moze sadrzavati obiCan tekst,
poveznice, graficke elemente, slike 1 ostale multimedijske sadrzaje. Poruke se razmjenjuju
jeftino 1 brzo, a usluge se podizu na visi nivo koji nadmasSuje tradicionalne oblike
komunikacije. Primarni cilj oglasavanja putem elektronicke poste razvijanje svijesti o trzi$noj
marki, poboljSanje polozaja na trziStu, porast prodaje i prihoda uslijed promotivnih akcija te
prikupljanje dodatnih informacija o korisnicima putem raznih upitnika ili anketa. Kvalitetan
sadrzaj putem elektronicke poruke mora biti zabavan i koristan. Inovativnost i razli¢itost
uvijek pozitivno djeluju te takoder privlace zainteresirane korisnike. E-mail oglasavanje se
nece smatrati uspjeSnim ako nisu poznati ucinci koje je ova vrsta oglasavanja proizvela.
Medutim, zbog sve vece zlouporabe ove vrste oglasavanja treba biti veoma oprezan i takvu
vrstu usluge nuditi samo osobama koje su se preplatile na njih, inac¢e poruke putem e-maila
mogu biti percipirane kao nezeljeni sadrzaj (eng. spam) i zavrSiti kao “smece” (engl. junk
mail). Newsletteri jesu temelj marketinskih aktivnosti e-mailova. Sadrzavaju razne
informacije koje se odnose na poslovanje poduzeca i proizvode ili usluge koje poduzece nudi.
Kvalitetan newsletter mora sadrZavati temu koja je relevantna, sadrZaj mora biti prilagoden
ciljnoj skupini, jezik pisanja mora biti jednostavan, tekst mora biti jezgrovit i jasan te je vazno

pogoditi pravo vrijeme i u€estalost slanja.

Pop-up oglasi imaju negativnu percepciju jer ih je teSko zaobic¢i. Danas se takvi oglasi
najcesce nalaze na stranicama sumnjivog sadrzaja koji nudi razne internet pogodnosti, poput
besplatnih e-knjiga, besplatnih savjeta, besplatnu optimizaciju mrezne stranice za trazilice
(eng. SEO- Search engine optimization), a zapravo su svi ti oglasi u funkciji ,,spama‘ i

zavaravanja posjetitelja*. Cim se posjetitelju udita stranica koju je Zelio posjetiti, pored nje se

4 Ruzi¢, D., Bilos, A., Turkalj, D., E-marketing, Osijek, 2014, str. 102.



otvara 1 dodatan prozor koji sadrzi oglas. NajceS¢e se 1 prije nego Sto se oglas ocita, prozor
Zatvara.

Mobilni oglasi danas uzimaju sve ve¢i mah. Odnosi se na oglasavanje proizvoda ili usluga
korisnicima mobilnih uredaja, odnosno pametnih telefona. Mobitel je prisutan bilo gdje sa
svojim korisnicima. Koristi se dok ¢ekaju na autobusnim stanicama, na marendama, kavama s
prijateljima, poslovnim sastancima, to¢nije dvadeset Cetiri Sata na dan. Poduzeca su itekako
Svjesna ove Cinjenice te u sve vecoj mjeri optimiziraju svoje mrezne Stranice mobilnim
uredajima. U vid oglasavanja spada i izrada specijaliziranih aplikacija uz pomo¢ kojih

poduzeca korisnicima dodatno mogu predstaviti i pribliziti svoje proizvode ili usluge.

Oglasi na drustvenim mrezama. Zbog ogromnog broja korisnika i globalnu rasprostranjenost,
druStvene mrezZe postaju sve zanimljivije poduze¢ima kao jedan od oblika oglasavanja. S vise
od jedne milijarde aktivnih korisnika, Facebook predstavlja idealnu drustvenu mrezu za
oglasavanje kompanija.

lako oglasavanje putem interneta ima veliki broj prednosti, postoje i odredeni nedostaci koji
Su sve manje izrazeni. Zbog velikog rasta korisni¢kog segmenta interneta, obiljeZja potrosaca
se takoder mijenja. Upravo iz tog razloga je potrebno provoditi stalna istraZivanja. Veliki broj
poduzeca koja su prisutna na internetu i njihova konstantna oglaSavanja stvaraju veliku
zaguSenost 1 smanjuju Sanse za opazanje svakog pojedinog oglasa. lako je postavljanje
mrezne stranice relativno jeftino, njezino odrzavanje i povezivanje s kvalitetnim 1 brzim
pretraziva¢ima predstavlja skup proces. Postoji jo§ jedan veliki nedostatak interneta, a to je
mogucnost prijevara. PotroSa¢ima je teSko razluciti koje mrezne stranice 1 koja poduzeca su
kvalitetna te se nerijetko dogadaju razne ilegalne radnje, poput krade identiteta i brojeva
kreditnih kartica, ali i prikupljanje i koristenje podataka o korisnicima bez njihovog

dopustenja.



2.4. Sluzbene mreZne stranice poduzeéa

Internet stranice danas postaju neophodan ¢imbenik u poslovanju poduzeca. Mrezne stranice
predstavljaju HTML dokumente koji omogucuju prezentaciju teksta i poveznica, a dostupni
su preko svoje URL (web) adrese. Predstavljaju srediSnje mjesto prisutnosti na internetu i
ishodiste svih online aktivnosti. Mrezne stranice je potrebno pazljivo dizajnirati i prezentirati.
Uvelike se moze olaksati pronalaZenje zeljenih informacija putem mreznih stranica ako se
vodi racuna 1 o na¢inima na koje su korisnici skloni pretrazivati s obzirom na razli¢ite osobne
ciljeve i potrebe. U okviru dizajniranja stranica najprije se razmatra funkcionalnost koju ¢e

stranica posjedovati, jer ¢e upravo ona utjecati na interakciju i konverzije s posjetiteljima.
Osnovni elementi:

e Pocetna strana - ova strana je prva s kojom se posjetitelji susrecu kada pristupe
mreznoj stranici. Najces¢e sadrzi osnovne informacije o poslovanju, ukljucujuci ime
kompanije, kratak opis djelatnosti i adresu.

e O nama - dostupne su detaljnije informacije o poduzecu i uslugama koje nudi, kao i
osnovni detalji poslovanja.

e Kontakt - ovaj dio mrezne stranice sluzi kako bi posjetiteljima bile dostupne
informacije o lokaciji poduzeca te podaci koji su potrebni za kontaktiranje, poput e-
mail adrese, broj telefona, broj faxa i1 druStvene mreze na kojima se poduzece

oglasava.

Unutar mreznih stranica, osim navedenih osnovnih elemenata, sadrzane su i ostale stranice
koje posjetiteljima omogucuju dodatne korisne informacije. Naravno, informacije koje su

dodatno dostupne ovise o funkciji samog poslovanja poduzeca.

Danas je na trziStu prisutan veliki broj konkurenata te je od iznimne vaZnosti da svako
poduzece posjeduje sluzbenu mreznu stranicu koja je dostupna velikom broju novih
potencijalnih korisnika. Velik broj poduzeéa za svoju poc¢etnu mreznu stranicu koriste alate za
uredivanje koje besplatno nudi veéina hosting kompanija i tako jednostavno i povoljno
stvaraju sluZzbene stranice svojih kompanija. Suprotno od navedenog jesu poduzeéa koja za
izradu prve sluzbene mrezne stranice angaziraju web dizajnere. Naknadne za ovu uslugu su
razli¢ite, no svakako je ovaj dodatni troSak vrijedan i pomaZe u poslovanju 1 ostvarivanju
bolje trzi$ne pozicije.
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Online kupovina robe ili usluga u stalnom je porastu te je samim time mrezZna stranica klju¢no
mjesto gdje online posjetitelji postaju kupci. Kako bi mrezna stranica bila uspjesna i
ostvarivala §to viSe posjeta, potrebno je obratiti paznju na vise ¢imbenika. Poznato je da je na
prvoj stranici trazilice Google dostupno samo deset mjesta, dok su ostala Cetiri rezervirana za
oglase. Provedena su razna istrazivanja koja su dokazala da vecina korisnika prilikom
pretrage trazenih rezultata pregledava samo prvu stranicu Google-a. Drugim rijec¢ima, ako
potencijalni korisnik ne moze pronaci odredeno poduzeée na prvoj stranici Google-a ili neke
druge trazilice, teSko da ¢e do¢i novih Klijenata i potencijalne kupnje. Kako bi se trajno
poboljsao rezultat mrezne stranice i pozicija u pretraZivanju, potrebno je koristiti optimizaciju
mreznih stranica za trazilice (eng.SEQO), optimizaciju koja je skup raznovrsnih metoda
pomocu kojih se ostvaruje bolja pozicija prilikom online pretraga. Dizajn i javno dostupna
stranica ne mogu garantirati prave posjetitelje bez optimizacije mreznih stranica za trazilice.
Puno elemenata utjece na poziciju na kojoj se stranica nalazi, medutim, jedan od najvaznijih 1
klju¢nih elemenata je tekst. Bez tekstova, postova, ¢lanaka stranica nema dovoljno sadrzaja
koji moze pobuditi zanimanje kod korisnika, ali niti kod Google pretrazivaca. Tekstovi koji su
objavljeni na mreznoj stranici moraju biti bogati klju¢nim rije¢ima koji ¢e jo§ detaljnije
opisati djelatnost, proizvode ili usluge. Suoavanje sadrzaja 1 pretrage omogucuje da
posjetitelji brze pronalaze stvari koje traze. Pisanje SEO tekstova predstavlja umijeée koje

iziskuje puno znanja i poznavanja pravila.

Normalno je da poduzeca koja se tek ukljucuju u "online svijet" u prvih nekoliko mjeseci ne
dobiju niti jednu konverziju preko svojih mreznih stranica, pa i u slu¢ajevima kada se nalaze
na vodecoj poziciji glavnih pretrazivaa. Google je promjenjiv i nepredvidiv, zbog toga je
neophodno konstantno istrazivanje i1 iskoriStavanje svega Sto se pruza kako bi se povecala

preglednost, a time i povecala moguénost prodaje.
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2.5. Drustvene mreZe — pojam, razvoj i vrste

U pocetku svog nastanka, internet se koristio samo za pasivno pregledavanje sadrzaja, bez
ikakve mogucnosti ostavljanja povratne informacije od strane internet posjetitelja. Drustvene
mreze predstavljaju relativno novi pojam. Drustvene drugim rijeCima predstavljaju online
zajednice koje uobicajeno dijele zajednicke interese i aktivnosti te osiguravaju razlicite
tehnologije interakcije, blogove, instant poruke i sliéne stvari® Medutim, danas predstavljaju
globalni komunikacijski fenomen. Drustvene mreze su najpopularniji globalni komunikacijski
fenomen jer je ovjek drustveno biée i jer ga drustvena komunikacija zanima i privlaci®. Kljug
razumijevanja ljudi je razumijevanje veza medu njima. Povezivanje putem drustvenih mreza
logi¢na je posljedica ljudske teznje za zajedniStvom i tehnoloskim napretkom. PonaSanje
pojedinca je namjerno ili nenamjerno pod utjecajem drugih osoba, ovisno o tome kako
pojedinac sam sebe percipira. U okruzenju druStvenih medija ta se teorija pokazuje to¢nom.
Zbog nekadasnjih niskih brzina spajanja korisnika, tehnoloskih ogranicenja, istinsko virtualno
druZenje 1 prezentacija su bili neostvarivi. Jedan od prvih oblika internetskih druZenja i
rasprava bili su forumi ili grupe. Kada odredeni korisnici pristupaju drustvenoj mrezi, oni
stvaraju svoj profil, dajuci pritom odredene osobne podatke. Ti su podaci veoma bitni jer
kasnije mogu posluziti za ciljanu promociju. Geografski ¢imbenici, drustveno-ekonomski
status, tehnologija odreduju vrstu drustvenih veza i njihov broj. Koristenje ve¢ine drustvenih

mreZa je besplatno, no postoje i one mreZe kod kojih se ¢lanstvo naplacuje.

Pojavom i svakidasnjim rastom drustvenih mreZa promijenio se i nacin komunikacije,
odnosno nacin na koji se obraca ciljanim trZiStima. Svaka druStvena mreZa zahtijeva
specificne marketinske tehnike kako bismo izvukli najvecu korist iz nje. Konstantne inovacije

rezultiraju tome da se druStvene mreze veoma brzo mijenjaju, rastu, Sire i nestaju.

Prva druStvena mreza je bila SixDegrees koja je pokrenuta 1997. godine, a koja je
funkcionirala tako da se kreira profil i sklope nova prijateljstva. Stranica nije dugo opstala te

2000. godine prestaje s radom.

5Ruzi¢, D., Bilos§, A., Turkalj, D., E-marketing, Osijek, 2014. str. 102
6 Grbavac, J., Grbavac, V., Pojava drustvenih mreZa kao globalnog komunikacijskog fenomena,
Media, Culture and public relations, 5, 2014, 2, 206-219.
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Danas u svijetu postoji veliki broj drustvenih mreza, no najpopularnije su:

e Facebook
e Google +
e YouTube
e Twitter

e LinkedIn
e Pinterest
e Instagram
e Tumblr

Svrha druStvenog umrezavanja je prije svega povezanost i komunikacija izmedu prijatelja,
poznanika. Medutim, s vremenom drustvene mreze takoder postaju medij koji olakSava 1
unapreduje drustvene veze radi ostvarivanja zajednickih ciljeva i interesa te pokretanja novih
inicijativa razli¢itih vrsta, od humanitarnih do politi¢kih pa i onih ilegalnih’. Klju¢ socijalnog

utjecaja poduzeca je u tome §to oma mogu usmjeravati ponasanje potrosaca.

Drustvene mreze se koriste i za internet promociju i oglaSavanje te samim time imaju svoju
ulogu u marketingu. Omogucuju mnogo nacina da korisnik ciljano objavi ono §to Zeli da se
sazna. Neovisno da li se proizvodac¢ nalazi ili ne na druStvenim mreZama, o svakom proizvodu
koji zavr$i na trziStu se piSe, kritizira ili komentira. Pomoc¢u ovog sredstva itekako moZemo
utjecati na svijest kupca o odredenom proizvodu ili usluzi. Drustvene mreZe su odli¢an alat za
razmjenu stavova 1 iskustva izmedu ljudi. Pomocu njih se mijenja 1 nadograduje klasi¢an
pristup marketingu. U danas$nje vrijeme sve se odvija na druStvenim mrezama 1 zbog toga je
neophodno da svako poduzece bude prisutno na istima. Usporedno sa sazrijevanjem
drustvenih mreZa njihova vaZznost u poslovanju ¢e rasti. Postaju sve znacajnije kao alati za

izgradnju odnosa s postojecim 1 potencijalnim klijentima.

Drustvene mreze zahtijevaju vise od samog otvaranja racuna i povremenog pogleda. Kako bi
se privukli Citatelji, odnosno stvorili potencijalni korisnici, potrebno je aktivno vodenje ratuna

kao 1 konstantno objavljivanje zanimljivog sadrzaja.

Zadnjih nekoliko godina marketing je mahom preSao na druStvene mreZze. Prednost
marketinga putem drustvenih mreZza je ta da kompanije u kratkom roku mogu dobiti

informacije o njihovim proizvodima ili uslugama u realnom vremenu te da u kratkom roku

7 Panian, Z., Elektroni¢ko poslovanje druge generacije, 2013., Zagreb, str.11
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mogu obuhvatiti specificne ciljne skupine. Kljune prednosti jesu: usmena predaja,

dvosmjerna komunikacija, relativno mali troSkovi i brza povratna informacija. 1z svega toga

dobivamo priliku druk¢ijeg marketinskog pristupa iz jednosmjerne klasi¢ne u potpuno novu

dimenziju dvosmijernosti®. Odredena poruka se moZe potpuno besplatno poslati velikoj

skupini ljudi koristenjem marketinSkih aktivnosti na druStvenim mrezama. Koristeéi se

marketingom drustvenih mreza (engl. ,social media marketing”) poduzeéa mogu na

jednostavan nacin do¢i do velikog broja novih kupaca. AKo je paZzljivo i strateski postavljena

aktivnost, drustvene mreze mogu donijeti znacajno poboljSanje poslovanja.

Kako bi koristenje drustvenih mreza rezultiralo uspjehom, potrebno je zadovoljiti odredene

zakone poslovanja na drustvenim mrezama.

Zakoni su sljedeci:

e Zakon slusanja - potrebno je prouciti sadrzaje koje objavljuje ciljana publika te nauciti

Sto je njima bitno. Tako se stvara sadrzaj koji ¢e publika smatrati vrijednim.

e Zakon pozornosti - fokusirana strategija ima vece Sanse za uspjeh nego strategija koja

pokusava biti vise od toga.

e Zakon kvalitete - uvijek je bolja kvaliteta nego kvantiteta sadrzaja.

Zakon strpljenja - uspjeh kampanje na druStvenim mreZzama ne dogada se preko noci,
ve¢ tome treba posvetiti neko vrijeme kako bi se postigli rezultati.

Zakon mijeSanja — ako se objavljuje zanimljiv i kvalitetan sadrZaj te se usmjerava na
izgradnju pratitelja, oni ¢e taj sadrzaj dijeliti dalje na drugim dru$tvenim mreZama.
Tako se jaCa prisutnost na trazilicama.

Zakon utjecaja - bitno je da se poduzeta povezu s utjecajnim osobama u njihovoj
djelatnosti koji imaju kvalitetnu publiku i koji bi mogli biti zainteresirani za proizvode
ili usluge koje poduzece nudi.

Zakon vrijednosti — ako se vrijeme na drustvenim mrezama tro§i samo za promociju
proizvoda ili usluga, velika je vjerojatnost da ¢e ljudi prestati slusati. Bitno je fokus

usmjeriti i na zanimljive sadrzaje koji ¢e pomo¢i razvoju veza s publikom.

8 Christakis, N. A., Fowler, J. H., Povezani: Iznenaduju¢a mo¢ drustvenih mreza i kako one utjecu na nase
zivote, Algoritam, Zagreb, 2010. 31 str.
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e Zakon priznanja - poduzec¢a nikako ne smiju ignorirati nikoga tko im se obrati preko
drustvenih mreza. Svakoj osobi je potrebno posvetiti jednaku koli¢inu vremena, iako
ta interakcija mozda nece rezultirati suradnjom.

e Zakon pristupacnosti - vazno je da se sadrzaj ne objavi samo jednom te da se potom
nestane. Potrebna je dostupnost uvijek i svugdje. Konkurencija je velika, a budu¢im ili
postoje¢im potrosac¢ima nece biti problem zamijeniti poduzeée s nekim drugim
konkurentom.

e Zakon reciprociteta - niti jedno poduzeée ne moze ocekivati da ¢e netko dijeliti njihov

sadrzaj ako 1 sami to ne ucine.

Socijalna orijentacija mreznih stranica iziskuje puni angazman korisnika i njihov tretman ne
samo kao potrosaca. Oni postaju aktivni igraci koji sudjeluju u poslovanju, dijele stavove i
misljenja o ponudi poduzeca i ostvaruju kontakte. Rezultat toga bit ¢e takav stupanj
ukljucenosti koji mijenja temeljne principe i dinamiku marketinga. Poduzecéa koja to shvate i
uspiju iskoristiti tu veliku snagu, bit ¢e nagradene povec¢anim prometom na SVOjim mreznim
stranicama, lojalnos¢u korisnika, pove¢anim prihodom i trzisnim udjelom®. S druge strane,
kompanije koje ne shvate pravila igre o socijalnom poslovanju, ostat ¢e u drugome planu, sa

svim ostalim negativnim posljedicama koje ¢e iz toga proizaci.

2.6. Drustvena mreza Facebook

Drustveni mediji se najbolje razumiju ako se uzmu u obzir njihove najvaznije karakteristike:
otvorena konverzacija, zasnovanost na zajednici, sudjelovanje i povezanost. Takoder ih
karakterizira ogromna mo¢ izgradnje osobnih odnosa. Nikada do sada u povijesti nije postojao

tako veliki otvoren forum na kojemu se mogla ostvarivati povratna veza u stvarnom vremenu.

Danas Facebook predstavlja najpopularniju drustvenu mrezu medu internetskim korisnicima.
Njegov koncept je da se putem interneta povezu ljudi koji se u stvarnom zivotu poznaju. Prica
o Facebooku zapocela je 2004. godine kada su par studenata, medu njima i Mark Zuckerberg,
pokrenuli tadasnji ,,The Facebook®, koji je bio namijenjen samo za studente sveuciliSta na
Harvardu, koji su tim putem mogli medusobno komunicirati i razmjenjivati razli¢ite digitalne

sadrzaje. I prije spomenute mreZze, Mark Zuckerberg je za svoje kolege razvijao razne

9 Panian, Z., Elektroni¢ko poslovanje druge generacije, 2013., Zagreb, str.263
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aplikacije koje su sadrzavale odredene elemente drustvenog umrezavanja. Od samog
pokretanja, tadasnji The Facebook, vrlo brzo postaje veoma popularan medu studentima na

Harvardu te se mjesec dana nakon pokretanja Siri i na jos$ tri americka sveucilista.

U kolovozu 2005. godine drustvena mreza mijenja svoj naziv koji se i danas Koristi-
Facebook. Kako je popularnost rapidnom brzinom rasla, mrezu su poceli koristiti i
srednjoskolci u SAD-u 1 Velikoj Britaniji. Glas o navedenoj mrezi se brzo $irio. Facebook
postaje drustvena mreza kojoj su se korisnici konstantno vracali te na njoj provodili viSe sati
dnevno. Malo tko je mogao naslutiti da ¢e Facebook biti presudan za razvitak interneta i

povecanje popularnosti drustvenih mreza.

Danas ova mrezna stranica ima viSe od milijardu korisnika diljem svijeta. Vjerojatno bi brojke
aktivnih korisnika bile i puno vece kada ne bi postojale osobe koje nisu informatic¢ki pismene.
Bitno je naglasiti da je Facebook potpuno besplatan za svoje korisnike, a prihode ostvaruje od
oglasavanja i sponzora. Na ovoj Siroko rasprostranjenoj mrezi korisnici mogu kontaktirati s

obitelji, rodacima, prijateljima, znancima, partnerima bez ikakve naknade.

Stvaranje Facebook profila je veoma jednostavan proces. Potrebno je samo imati valjanu e-
mail adresu kako bi se kreirao profil. Nakon registracije, sustav ¢e generirati korisnicki profil.
Jednom kada se registrirao, korisnik moze uredivati svoj profil, dodavati na listu prijatelja
osobe 1z svoje okoline i1 ostale poznanike. Svaki korisni¢ki profil u sustini izgleda isto.
Struktura profila je jednaka, kao 1 S$to su objekti unutar stranice rasporedeni na isti nacin.
Korisnicima je omoguceno da prema vlastitim zeljama odreduju tko ¢e vidjeti njihov
objavljeni sadrzaj. Takoder, moguca je i zastita od nepoznatih posjetitelja. Ako korisnik vise

ne Zeli koristi profil, postoji mogucnost brisanja istog. Profil ¢e biti obrisan u roku od 14 dana.

Osim profila fizickih osoba, na Facebook-u je moguce kreirati i takozvane Facebook stranice.
Upravo je ova drusStvena mreZa jedna od najceSce koriStenih socijalnih mreza u poslovnoj
orijentaciji. Facebook stranice jesu jedan od alata za oglaSavanje te predstavljaju prihvatljiv
nacin za dobivanje ciljanih skupina ljudi. Nekada je Facebook bio idealan besplatni alat za
promociju. Medutim, danas je potrebno ulagati vise novca kako bi objave vidjelo
zadovoljavajuéi broj ljudi. Svaki brand, poduzece ili udruga ima ciljanu skupinu kojoj nudi
svoje usluge ili proizvode te zeli komunicirati s njima i pretvoriti ih u kupce. Ulaganje u
Facebook kampanje svakako je mijerljivo i kada se jednom krene ne bi trebalo prestati.
Potrebno je ulagati vrijeme, novac, kao i kreirati dobar sadrzaj koji ¢e se promovirati. Poznato

je kako Facebook objave najprije pusti manjem broju fanova te se na osnovu njihovih reakcija
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odlucuje hoce li se povecati doseg. Medutim, ako se stranica mastovito izradi, a sadrzaju koji
se objavljuje posveti vremena, jedna objava ili poruka moze do¢i do stotina tisuca ljudi.
Vazno je dobivati lajkove ili komentare na objavljene statuse ili linkove jer se tako stranica
ceS¢e pokazuje osobama koje je prate. Otvaranje Facebook stranice moze biti dobar
marketinski izbor za poduzeca, ali i za pojedince koji zele ostvariti profite ponudom

proizvoda ili usluga.

2.7. E-poslovanje poduzeca

Pojava interneta donosi promjene u radu i zivotu ljudi §to se samim time odrazilo i na nacin
rada 1 medusobnu komunikaciju medu ljudima 1 organizacijama. Uz neograni¢enu dostupnost
doslo je i do razmjene informacija i poslovnih suradnja na globalnoj razini. U poslovanju
poduzeéa internet zauzima sve veéi znacaj, to€nije, danas je internet neodvojivi dio

poslovanja.

Elektroni¢ko poslovanje predstavlja suvremeni oblik poslovanja poduzeca koji podrazumijeva
primjenu informati¢kih i internetskih tehnologija u svim poslovnim procesima. Sve vise
poslovnih organizacija usvaja e-poslovanje te se tako nadopunjuje i unapreduje tradicionalan
oblik rada. Preuzimanje rizika implementacije takvog kompleksnog sustava, koje korjenito
mijenja navike u povezivanju, razmjeni, komuniciranju i pracenju, ima blagotvoran utjecaj na
prilagodavanje globalnom trzistu 1 trendovima koji se Cesto 1 brzo javljaju u digitalnom

okruzenjul®.

Elektronic¢ko poslovanje doprinosi povecanju brzine i reakcije poduzeca na globalne promjene
u trendovima. Medu najvaznijim pogodnostima e-poslovanja je moguénost prodaje roba i
usluga globalno 24 sata na dan, 7 dana u tjednu, $to pridonosi vec¢oj konkurentnosti na trzistu.
Poslovna ograni¢enja nestaju, a poduzeca su prisutna na bilo kojem trzistu gdje postoji 1
profit. Stvaraju se uvjeti za jednostavno medunarodno trgovanje na stranim trzistima. U
uvjetima primjene koncepta elektronickog poslovanja veliki broj kompanija danas posluje s
minimalnim fizickim poslovnim prostorima, jer zaposlenici posao mogu obavljati virtualno.

Temeljni motivi primjene ove vrste poslovanja jesu teznja §to boljem iskoriStenju svih

10 Ruzi¢, D., Bilo§, A., Turkalj, D., E-marketing, Osijek, 2014. str. 441.
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raspolozivih resursa, kao i nastojanje za zauzimanjem S§to bolje trziSne pozicije poduzeca te
zelja za ostvarivanjem boljih poslovnih ucinaka. Ideja je zapravo veoma jednostavna,
iskoristiti pogodnosti interneta i omoguciti da svaki njegov korisnik moze bilo kada, s bilo
koje lokacije izvrSiti neku online akciju. Vazne su i mogucnosti personalizacije ponude
kompanija. Sadrzaj mreznih stranica poduzeca se stvara na temelju preferencija, zelja i
potreba korisnika, oslobadajuci ih tako od nepotrebnog pregledavanja ili sadrzaja za koji nisu
zainteresirani. E-poslovanje predstavlja kompleksan splet poslovnih procesa, organizacijske
strukture 1 aplikacije poduzeca potrebne za kreaciju poslovnih modela. Koncept elektronickog
poslovanja primjenjiv je gotovo u svim djelatnostima. Djelatnosti poput nakladniStva,

bankarstva, prodaja roba i usluga biljeze velike uspjehe pojavom e-poslovanja.

Sudionici u elektronickom poslovanju se dijele na tri skupine koje ¢ine zaposlenici, klijenti i

poslovni partneri.

Zaposlenici. Ovisno o poziciji na kojoj se nalaze, svaki od zaposlenih na svoj nacin aktivno
sudjeluje u elektroni¢kom poslovanju poduzeca. Sukladno organizacijskoj strukturi, neki ¢e
pritom obavljati upravljacke poslove, dok ¢e drugi dio izvrSavati operativne duZnosti.
Zaposlenicima su dostupni razni resursi poput, unutarnjeg informacijskog sustava poduzeca,
intranet, internet portali, baze podataka, koje im pomazu pri obavljanju informacijskih

procesa.

Klijenti. Razlikuju se tri osnovne vrste klijenata u koje spadaju fizicke osobe, pravne osobe i
javna odnosno drzavna poduzeca. Svaka od tri navedene vrste klijenata ima neke specificne
osobine koje poduzece u poslovanju s njima treba postivati. Kod fizi¢kih osoba, odnosno
pojedinaca, vodi se racuna o tome da osoba donosi odluke samostalno te da je njezino
ponasanje nepredvidivo. Vrijednost poslovanja s fizickim osobama je razmjerno mala. Pravne
osobe predstavljaju privatne organizacije unutar kojih se poslovne odluke u pravilu donose
kolektivno. Proces odluke je pretezno sloZen i dugotrajan. Vrijednost pojedinacnih poslovnih
transakcija je velika. Kada je klijent drzava tada treba uzeti u obzir da je odluka
institucionalizirana, dakle u velikoj mjeri formalizirana. Cijeli poslovni proces mora biti u
najve¢oj mogucoj mjeri transparentan kako bi javnost mogla provjeriti ispravnost njegovog

provodenja. Vrijednost poslova u kojima drzava predstavlja klijenta je u pravilu velika.

Poslovni partneri. Kako bi poduzeéa bila uspje$na te imala sposobnost da konkuriraju na
trziStu, potrebno je stvarati i odrzavati partnerske odnose sa svojim dobavljacima,

distributerima i ostalim poslovnim subjektima s kojima se suraduje. Danas niti jedno
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poduzece, ma koliko uspjesno bilo, ne moze poslovati bez suradnje s ostalim poduze¢ima.
Dubina i trajanje poslovnih odnosa mogu varirati od onih koji su samo povremeni do

strateSkih 1 dugoro¢nih poslovnih suradnja.

3. Analiza poslovanja poduzeca Zracna luka Pula

Zraéni promet je jedna od gospodarskih grana koja ima veliku brzinu tehnoloskog razvoja.
Zracni promet postaje sve znacajniji model prijevoza putnika. Danas predstavlja granu
prometa bez koje svijet ne bi mogao funkcionirati. U posljednjih trideset godina
zrakoplovstvo je dozivjelo najveci napredak u usporedbi s drugim gospodarskim granama, a
zrakoplovne kompanije zauzele su vodeée mjesto u usluznom sektoru. Tehnoloske promjene
omogucile su pad cijena usluga zratnog prometa i smanjenje troSkova poslovanja
zrakoplovnih kompanija te samim time automatski i rast potraZznje za uslugama ove vrste

prometa.

Prate¢i trendove druStva, zracne luke sve viSe moraju ulagati u svoju infrastrukturu kako bi se

unaprijedile i poboljsale usluge i zadovoljstvo njihovih korisnika.

Zra¢na luka Pula jedna je od devet zra¢nih luka u Republici Hrvatskoj. Smjestena je 6 km od
grada Pule na lokaciji Liznjan, Valtursko polje 210. Zra¢na luka omogucuje medunarodne
letove tijekom ljetne sezone te domace letove s kompanijom Croatia Airlines tijekom cijele

godine.

Zratne luke imaju znaCajan utjecaj na razvoj gospodarstva, a osobito turizma u Republici
Hrvatskoj. Europska komisija je 12. velja¢e 2014. donijela Uredbu (EU) br. 139/2014 o
uredivanju zahtijeva i upravnih postupaka u vezi s aerodromima. Predmetna uredba
primjenjiva je na osam Zra¢nih luka u Republici Hrvatskoj: Zagreb, Osijek, Pula, Rijeka-Krk,
Zadar, Split, Bra¢ i Dubrovnik. Svi navedeni aerodromi obvezni su, u skladu s predmetnom
uredbom, do kraja 2017. godine Hrvatskoj agenciji za civilno zrakoplovstvo dokazati

udovoljavanje primjenjivim zahtjevima i od nje ishoditi Svjedodzbe za infrastrukturu i
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Svjedodzbu za operatora aerodroma’!. Svjedodzbom za infrastrukturu potvrduje se da fizicke
karakteristike aerodroma udovoljavaju infrastrukturnim zahtjevima, a Svjedodzbom operatora
aerodroma da tijelo koje upravlja aerodromom ima jasno definiran sustav upravljanja,
odgovornosti, uspostavljene procese i postupke, svu potrebnu opremu, kako bi se operacije na
aerodromu odvijale na siguran nacin. Vazno je naglasiti da je Zra¢na luka Pula prvi acrodrom
u RH certificiran prema najnovijim standardima EU te da je prvi aerodrom koji je dokazao

ispunjavanje uvjeta i ishodio Svjedodzbu za infrastrukturu.

U nastavku slijedi povijesni razvoj Zra¢ne luke te vizija i misija poduzeca.

3.1. Razvoj Zracne luke Pula

Prvi zrakoplov u Puli je uzletio 29.07.1911. godine, ¢ija je stogodiSnjica sve€ano obiljezena
2011. godine, prikazavsi kontinuitet i razvoj zrakoplovstva na Valturskom polju. Austrijski
industrijalac Paul Kuplewieser je 1924. godine kupio hidroavion "I Pola" kojim je
uspostavljena veza s Anconom, Trstom i Opatijom te su tada zapoceli prvi civilni letovi sa
Zracne luke. Dotadasnji vojni aerodrom poceo je sluziti u civilne svrhe 01.05.1967. godine.
Na pocetku je postojala samo montazna zgrada koja se zvala "Zra¢na luka Ljubljana-Pula”. U
1987. godini ostvaren je promet od 700.000 putnika. Iste je godine zapoceo projekt gradnje
nove zgrade koja je zavrSena dvije godine kasnije. Nova zgrada je omogucila istodobni
odlazak deset zrakoplova s oko 5.000 putnika te spremnost na protok milijun putnika
godisnjel?.

Medutim, ratne su godine doprinijele potpunoj stagnaciji prometa te nakon toga slijedi deset

godina "prezivljavanja" uz materijalnu potporu Ministarstva pomorstva, prometa i veza.

U 1999. godini po€inje nagli rast prometa, a struktura gostiju se u potpunosti mijenja. Nekad
najbrojnije Britance i turiste iz zapadnoeuropskih zemalja zamijenili su putnici iz

isto¢noeuropskih zemalja, najvise iz zemalja bivSeg Sovjetskog Saveza.

Posljednjih nekoliko godina, osim strukture gostiju, mijenja se i struktura zrakoplovnih

kompanija zbog velikog povecanja broja putnika iz Europe. NekadaSnje charter kompanije

11 Aero svijet, Hrvatski zrakoplovni portal
http://www.aerosvijet.com/index.php?option=com_content&view=article&id=5397:zra%C4%8Dna-luka-pula-
prvi-aerodrom-u-rh-certificiran-prema-najnovijim-standardima-eu&catid=28&Itemid=113 ( 03.01.2017.)

12 Sluzbena mrezna stranica Zracne luke Pula, http://www.airport-pula.hr/ (03.01.2017.)
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zamjenjuje sve veci broj niskobudzetnih kompanija. Nakon §to je Republika Hrvatska 2013.
godine postala ¢lanica Europske unije, uvelike je smanjen broj putnika iz Rusije i Ukrajine,

jer im je od tada potrebna viza za ulazak u zemlju.

Istarska Zupanija svojom suradnjom pridonosi razvoju prometa Zra¢ne luke Pula, a posebno je
pomogla suradnja s Turisticlkom Zajednicom Istre. Prioritet poslovanja Zracne luke je

pribliziti Europu Istri i samim time pridonijeti promicanju kulture i razvoju istarske Zupanije.

3.1.1. Vizija

Vizija je jedan od najvaznijih ¢imbenika koji utje¢u na oblikovanje organizacijske strukture,
poslovanje poduzeca te odluke o kreiranju poslovnih funkcija. Vizija se moZe definirati kao
slika buduceg stanja poduzeca, odnosno gdje se poduzece vidi u buduénosti. Vizija je

potrebna svim zaposlenicima kako bi znali kojim pravcem treba i¢i'3,

Vizija Zra¢ne luke Pula glasi: " Biti konkurentna medunarodna zra¢na luka s cjelogodisnjim
redovitim i charter prometom. Zelimo biti najsigurnija, najpouzdanija ,,glavna vrata“ za

istarsku regiju te aktivan sudionik u stvaranju odrzivog razvoja i prosperiteta Istre'*,

3.1.2. Misija

Misija se najjednostavnije moZe definirati kao razlog postojanja nekog poduzeca. Svako
poduzece ima razlog postojanja koji ¢ini njegovu svrhu, odnosno misiju. Misija ili svrha

predstavlja osnovni zadatak ili funkciju poduzeca.

Misija Zraéne luke Pula glasi: ,,Mi vr§imo prihvat i otpremu putnika, zrakoplova, tereta i robe,

u domacem i medunarodnom zra¢nom prometu, pritom pruzajuci svoje usluge na siguran i

kvalitetan nadin.“1®

13 Buble, 2009, 123; Sikavica, 2008., 147.
14 Sluzbena mreZna stranica Zracne luek Pula http://www.airport-pula.hr/default.aspx?id=28 (03.01.2017.)
15 Sluzbena mreZna stranica Zracne luke Pula http://www.airport-pula.hr/default.aspx?id=28 (03.01.2017.)
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3.2. Djelatnost Zrac¢ne luke Pula

Prema NKD-u iz 2007. godine, Zra¢na luka Pula nalazi se u 52.23 usluzne djelatnosti u vezi
sa zracnim prijevozom. U sudskom registru druStvo je registrirano za obavljanje sljedecih

djelatnosti®:

e Proizvodnja i popravak zrakoplova i svemirskih letjelica;

e (QOdrzavanje i popravak motornih vozila;

e Popravak elektri¢nih aparata za kucanstvo;

e Opskrbljivanje pripremljenom hranom (engl. catering)

e Ostali redoviti kopneni putnicki prijevoz;

e Ostali kopneni cestovni prijevoz putnika;

e Cestovni prijevoz robe;

e Redoviti zracni prijevoz;

e Izvanredni zra¢ni prijevoz;

e Skladistenje robe;

e Djelatnosti u zracnim lukama;

e Iznajmljivanje vlastitih nekretnina;

e Iznajmljivanje automobila;

e Iznajmljivanje ostalih kopnenih prijevoznih sredstava;

e Promidzba (reklama i propaganda);

e Kupnja i prodaja robe;

e Obavljanje trgovackog posredovanja na domacem i inozemnom trzistu;

e Pruzanje usluga u nauti¢kom, seljatkom, zdravstvenom, kongresnom, Sportskom,
lovnom i drugim oblicima turizma, pruzanje ostalih turistickih usluga i dr.,

e Pripremanje i usluZivanje hrane, usluZivanje pi¢em 1 napitcima, pruzanje usluga
smjestaja;

e Poduka i stru¢no osposobljavanje letackog i zemaljskog osoblja;

e Zastupanje stranih poduzeéa;

¢ Poslovi medunarodnog otpremnistva;

e Medunarodni prometno agencijski poslovi;

e Medunarodni prijevoz osoba i stvari u cestovnom prometu;

16 Sluzbena mreZna stranica Zracne luke Pula, http://www.airport-pula.hr/ (03.01.2017.)
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e Unutrasnja zastitarska sluzba;

e Prodaja robe s konsignacijskog skladista;

¢ Prodaja robe u slobodnim carinskim prodavaonicama;

e Usluge carinskog skladista;

e Iznajmljivanje ostalih strojeva i opreme;

o Ciscéenje svih vrsta objekata;

e Ostale zabavne djelatnosti (sajmovi, domaci i medunarodni aero susreti);

e Mjenjacki poslovi
U praksi Zraéna luka Pula bavi se ve¢inom ranije navedenih djelatnosti. Medutim, najveci

prihodi dolaze od prodaje putnickih taksi, prodaje proizvoda u Duty free shopu, opskrbom

zrakoplova, slijetanja zrakoplova u zra¢nu luku.

3.3. Statisti¢ki podaci poslovanja Zrac¢ne luke Pula

Tablica 1: : Ukupan broj putnika Zra¢ne luke Pula po mjesecima u razdoblju od 2007. do
2016. godine

12623 2114 381680 397363
11348] 1800 | 168817 318838
12054 1347 | 108571170 332399

16053] 1139 352829 358320
87056 | 88009 15068 1512 | 1027|1100 377428
83207 | 86734 14856{ 1028 | o75 LR 360556
04768 | aa7ea 12428] 011 3716322 382092
85000 | 87320 18409| 1867 351858 359426

115000{ 112419 406405 413569

Izvor: Sluzbena mreZna stranica Zra¢ne luke Pula,

http://www.airportpula.hr/default.aspx?id=27 (04.01.2017.)
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Tijekom godina poslovanja Zra¢na luka Pula biljezi oscilacije u broju putnika tijekom godine
i mjeseca. U Tablici 1. predoceni su podaci koji pokazuju kako se kretao broj putnika tijekom
godina. U podacima su sadrzani ukupni brojevi odlazaka i dolazaka te broj transfernih (TRF) i

tranzitnih (TRN) putnika.

Transferni (TRF) putnici su putnici koji nastavljajuci putovanje zrakoplovom mijenjaju broj
leta. Dijele se na putnike koji s domacih letova prelaze na medunarodne letove i putnike koji s
medunarodnih letova prelaze na domace letove. Transfernim putnicima pri dolasku u putnicku
zgradu ovlastena osoba uzima kupon za let kojim putnik nastavlja putovanje i izdaje kupon za
ulazak u zrakoplov. Nakon toga putnici obavljaju potrebne formalnosti, ovisno o vrsti leta s

kojim nastavljaju putovanje.

Tranzitni (TRN) putnici jesu oni koji se nalaze u zrakoplovu ili u putni¢koj zgradi za vrijeme
pripreme (prihvata i otpreme) zrakoplova te svoj let nastavljaju pod istim brojem. Ako putnici
napustaju zrakoplov, mora im se izdati tranzitni kupon s vidno oznaenim brojem leta za

ponovni ulazak u zrakoplov.

Zracna luka Pula medunarodne letove omogucuje od travnja do studenog svake tekuce
godine. Upravo u tim mjesecima ostvaruje se najveci obujam poslovanja. Ako se promotre
podaci iz Tablice 1., moze se zakljuciti da se najveci broj odlazaka i dolazaka na aerodrom
ostvaruje tijekom kolovoza, ali i tijekom lipnja i srpnja, odnosno ljetne turisticke sezone.
Podaci iz Tablice 1. pokazuju da je tijekom godina bilo raznih oscilacija u ukupnom broju
putnika. Veliki pad je zabiljezen u 2009.godini te se nakon toga ukupan broj putnika
povecavao sve do 2013. godine. U 2016. godini je zabiljeZen najveci broj putnika u zadnjih

deset godina, a u 2017.godini je ocekuje daljnje povecanje.
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Grafikon 2: Ukupan broj putnika Zra¢ne luke Pula u razdoblju od 2007. do 2016. godine
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Izvor: vlastita izrada autora na temelju podataka sa sluzbene mrezne stranice Zracne luke

Pula, http://www.airport-pula.hr/default.aspx?id=27

Graf 1., prikazuje kako se kretao ukupan broj odlazaka i dolazaka putnika tijekom godina.
Tijekom 2007. godine i 2008. godine zabiljezen je znacajan broj dolazaka i odlazaka.

Medutim, ve¢ 2009. godine biljezi se veliki pad ukupnog broja putnika.

Tijekom narednih godina obujam poslovanja je lagano rastao, da bi 2013. godine, ulaskom
Republike Hrvatske u Europsku uniju, Zra¢na luka Pula ponovno biljeZila smanjeni broj
dolazaka i odlazaka na zracnu luku. 2016. godina je bila veoma uspjesna za ovo poduzece.
Naime, ostvareno je preko 400 000 ukupnih dolazaka i odlazaka te su samim time oborili
osobni rekord iz davne 2008.g.
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Grafikon 3: Trzi$ni udio letova Zra¢ne luke Pula prema aviokompanijama za 2016. godinu
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Izvor: vlastita izrada autora na temelju podataka prikupljenih od Zra¢ne luke Pula

Graf 2. prikazuje podjelu trziSnog udjela aviokompanija Zra¢ne luke Pula za 2016. godinu.
Bitno je naglasiti da se podaci prikazani u grafu odnose samo na top deset aviokompanija i
njihovih trzi$nih udjela. Najveci postotak udjela, 21% od ukupnoga, zauzima aviokompanija
Ryanair. Ryanair predstavlja nisko budzetnu aviokompaniju te na Zra¢noj luci Pula nudi
usluge prijevoza putnika na tri destinacije: Frankfurt-Hahn, London-Stansted i Brusells-
Charleroi. Croatia Airlines nudi usluge prijevoza tijekom cijele godine (domaci letovi Zagreb
i Zadar), ali i sezonske letove (inozemni letovi Frankfurt i Amsterdam) te se nalazi na treCem

mjestu s 10% ukupnog trzisnog udjela Zrac¢ne luke Pula.

Posljednja tri mjesta s udjelom od 3,00% zauzimaju kompanije SAS, Air Mediteranee i Aer
Lingus.
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Grafikon 4: Trzi$ni udio letova Zraéne luke Pula prema destinacijama za 2016.godinu
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Izvor: vlastita izrada autora na temelju podataka prikupljenih od Zra¢ne luke Pula

Graf 3. prikazuje podjelu trziSnog udjela Zracne luke Pula prema destinacijama za 2016.
godinu. Kao i kod prethodnog grafa, podaci koji su prikazani u Grafu 3. odnose se na top
deset destinacija. Najveci postotak od 31,50% zauzimaju letovi za Veliku Britaniju, dok je na
drugom mjestu Njemacka s 15,00% te na treCem mjestu Rusija koja ostvaruje 9,00% ukupnog
trziSnog udjela. Prije ulaska Republike Hrvatske u Europsku Uniju (2013. godine) bio je
znatno veéi obujam zra¢nog prometa prema Rusiji. Razlog tome ogleda se u Cinjenici da je

Ruskim drzavljanima od 01.07.2013. godine potrebna viza za ulazak u Republiku Hrvatsku.

Posljednja dva mjesta u Grafikonu 3. zauzima Irska sa 2,90% te Spanjolska sa 1,80%

ukupnog trziSnog udjela prema destinacijama Zracne luke Pula.
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3.4. Korisnici usluga Zraé¢ne luke Pula

Postoje Cetiri vrste korisnika usluga zra¢nih luka:

1. Zrakoplovne kompanije

2. Putnici

3. Meeters & Greeters (osobe koje su u pratnji putnicima)
4

Poslovni partneri

Zrakoplovne kompanije. Zrakoplovne kompanije jesu poduzeca koja pruzaju usluge
avionskog transporta putnika i tereta. Aviokompanije imaju tendenciju formiranja partnerstva
ili alijansi s drugim zrakoplovnim kompanijama radi ostvarivanja uzajamne Koristi. U svijetu
postoji veliki broj zrakoplovnih kompanija. Najznacajnije podjele jesu: niskotarifni
zrakoplovni prijevoznici (engl. low cost), Carter letovi, redovne linije i privatne linije.
Niskotarifne aviokompanije pretezno nude nize cijene avionskih karata. Kako bi zbog nizih
cijena karata nadoknadile prihode, naplac¢uju dodatno prtljagu, hranu i1 pice, dodjeljivanje
sjediSta. Na Zracnoj luci Pula ove sezone lete: Ryanair, Jet2.com, Easyjet, Eurowings,
Norwegian. Carter letovi predstavljaju organizirane letove od strane zakupca koji ih
iznajmljuje. U vecini slucajeva su to razne turisticke agencije, poduzeca, sportski klubovi.
Najéesée nemaju fiksni red letenja te se u velikom broju slu¢ajeva i otkazuju. Carter letovi za
ovu sezonu jesu: Volotea, Thomson airways, Cityjet, Arkefly, Europe Airport, Small planet,
Scandinavian airlines, Tuifly nordics, Jet-time, Braathnes. Linijski zra¢ni promet ukljucuje
redovni komercijalni prijevoz osoba i/ili stvari te je svima dostupan pod jednakim uvjetima.
Ova vrsta zracnog prometa se obavlja na unaprijed utvrdenim linijjama, prema unaprijed
utvrdenom redu letenja i po objavljenim cijenama i opéim uvjetima prijevoza. U Zracnoj luci
Pula ove sezone lete: Croatia Airlines, Trade Air, Finnair, Scandinavian airlines, Air Serbia,
Globus Airlines, Lufthansa, Transavia, British Airways, Windrose Airlines, Edelweiss
Airlines, LOT-Polish Air. Privatni letovi mogu biti organizirani od strane korisnika prema
privatnoj aviokompaniji ili neposredno preko posrednih kompanija. Posredne kompanije
organiziraju sve $to je potrebno korisniku, kao §to je tocenje goriva, hotelski smjesta i sli¢no.
Uglavnom ih koriste korisnici vece platezne mo¢i. Svake godine se ostvaruje sve veci broj
suradnje s novim aviokompanijama te se putnicima omogucéuju nove destinacije. Trenutno

Zra¢na luka Pula tijekom ljetne sezone, toénije od travnja do studenog, nudi prijevoz putnika
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u destinacije izvan Republike Hrvatske. Ostale mjesece tijekom godine je omogucen prijevoz

putnika do Zagreba, Zadra, Splita i Osijeka, odnosno samo domaci letovi.

Putnici. Osobe koje dolaze i odlaze sa zra¢ne luke smatraju se putnicima. Razlozi putovanja
mogu biti razna sluzbena putovanja, turisti¢ki razgledi raznih destinacija i obiteljske posjete.
Informacije u vezi aerodroma koje su potrebne kako bi se olakSalo samo putovanje fizicke
osobe mogu pronaci na sluzbenoj mreznoj stranici i drustvenoj mrezi Facebook. Cilj zra¢ne
luke je ostvarivati §to veci broj odlazaka i dolazaka tijekom godine. Kako bi se to ostvarilo

ulazu se veliki marketinSki napori.

Meeters & Greeters (0sobe u pratnji putnicima Zra¢na Luke). Predstavljaju trecu podjelu
korisnika usluga Zra¢ne luka Pula. lako izravno ne koriste usluge prijevoza sa Zracne Luke na
razna odredista, veoma su bitni. U ovu vrstu korisnika najéesée spadaju osobe koje docekuju
putnike u dolasku ili su pratnja putnicima u odlasku sa zra¢ne luke. Pod "Greeterse" se mogu
uvrstiti 1 turisticki vodiéi, predstavnici aviokompanija ili taksisti. Usluge koje koriste ova
vrsta korisnika jesu: parking Zra¢ne Luke Pula, usluge Caffe bara, rent a car usluge, usluge

taxi sluzbe. Cilj Zra¢ne luke Pula je u buduénosti pretvoriti ovu vrstu korisnika u putnike.

Poslovni partneri. Kako bi Zra¢na luka Pula svojim putnicima ponudila niz dodatnih usluga i
tako ostvarivala kvalitetu poslovanja, potrebne su i usluge od strane poslovnih partnera.
Poslovni partneri predstavljaju Cetvrtu vrstu korisnika usluga Zra¢ne luka. Postoji niz
poslovnih partnera s kojima Zra¢na luka Pula suraduje. Najznacajniji od njih jesu organizirani
prijevoz (Shuttle bus) i taxi sluzbe koje omoguéuju prijevoz putnika u dolasku, ali i u
odlasku. Nadalje, na Zra¢noj luci Pula se nalaze razne ,,rent a car sluzbe koje putnicima nude
usluge iznajmljivanja automobila, djecjih sjedalica i dodatne auto opreme. U zadnjih par
godina Zracna luka Pula suraduje s Istarskom razvojnom turistickom agencijom (IRTA) koja
nudi usluge turistickog informiranja putnika. Osim ranije navedenih poslovnih partnera, u
Zra¢noj luci Pula postoji i mjenjacnica gdje putnici mogu promijeniti Svoj novac u domacu
valutu, ali i u razne druge valute. Kao poslovne partnere mogu se navesti i poduzeca ¢ija je
djelatnost nabava hrane i pic¢a, poduzeca koja proizvode radnu opremu za djelatnike,
poduzeca koja opskrbljuju robom Duty free shop, poduzeca za opskrbu gorivom, poduzeca

koja proizvode opremu za opsluzivanje zrakoplova.

Sve cetiri vrste korisnika usluga Zracne luke Pula imaju jednaku vaznost te se za svaku vrstu
primjenjuju razliciti oblici marketinskih napora kako bi se zadovoljile njihove Zelje 1 potrebe

te kako bi se povecalo koristenje usluga.
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4. E-poslovanje Zracne luke Pula

U danasnje vrijeme gotovo sva poduzeca koriste razne internet alate i stranice kako bi
unaprijedila svoje poslovanje. Konkurencija je velika, a potroSaci su sve informiraniji i
zahtjevniji te je potrebno konstantno pracenje suvremene tehnologije i dodatno ulaganje
marketinSkih napora. Internet je omogucio da poduzec¢a posluju globalno i da svakim danom

razvijaju i unapreduju svoje poslovanje.

Kako bi prosirila i poboljsala poslovanje, Zracna luka Pula koristi sluzbenu mreznu stranicu,

drustvenu mrezu Facebook te sluzbeni profil na stranici Routes Online.

4.1. Sluzbena mreZna stranica Zrac¢ne luke Pula

Danas gotovo sva poduzeca posjeduju sluzbene mrezne stranice koje uvelike pomazu u
njihovom poslovanju i uspjehu. Informacije su dostupne svima te su potrosaci danas puno
zahtjevniji i informiraniji. MrezZne stranice zapravo predstavljaju sliku o poduzecu i njegovoj
djelatnosti te je nuzno da je njihov izgled i sadrzaj prilagoden korisnicima, potrosac¢ima. AKo
izgled i funkcionalnost stranica nije jasan i jednostavan za koriStenje, korisnici ih najcesce
odbijaju koristiti jer iziskuju puno utroSenog vremena. KoriStenje mreznih stranica mora

stvoriti pozitivno iskustvo njezinim posjetiteljima.

Zragna luka Pula u svom poslovanju koristi sluZzbenu mreZnu stranicu. Za odrZavanje stranice
je zaduZen djelatnik Zrac¢ne luke Pula, dok je mreznu stranicu izradilo poduzece Globaldizajn.
Podaci prikazani na stranici se azuriraju po potrebi, ovisno o raznim promjenama i dodatnim
informacijama. Samo podaci koji se odnose na polijetanje i slijetanje zrakoplova zahtijevaju
konstantno azuriranje istih kao i obavijesti o otkazivanju leta i eventualnom kas$njenju u
odlasku i dolasku. Navedeni podaci su veoma bitni za osobe koje putuju ili koji docekuju

nekoga te je od znacajne vaznosti pripaziti na njihovu to¢nost i redovno azuriranje.

Djelatnost Zra¢ne luke Pula je specificna te mrezna stranica ne predstavlja glavno sredstvo
putem kojeg ostvaruje najveci udio prihoda. Veéini poduzeéa upravo putem nje ostvaruje

najvece profite u poslovanju, jer posjeduju online trgovine. Sluzbena mreZna Stranica je
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namijenjena najviSe putnicima, ali i poslovnim korisnicima koji mogu saznati do potrebne

informacije.

Slika 1: Sluzbena mreZna stranica Zrac¢ne luke Pula
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Izvor: Sluzbena mrezna stranica Zra¢ne luke Pula http://www.airport-pula.hr/ (01.06.2017.)

Slika 2. prikazuje izgled jednog djela sluzbene mrezne stranice Zra¢ne luke Pula. U zaglavlju
stranice prikazan je logo poduzeca te se u pozadini nalazi Sest slika koje se mijenjaju. Slike
koje su prikazane odnose se na gradove Istarske zupanije. Osim navedenog, zaglavlje mrezne
stranice omogucuje korisnicima brzu pretragu odredenih pojmova, kao i promjenu jezika
sadrzaja stranice. Omogucéen je prikaz na hrvatskom i engleskom jeziku. Stranica sadrzava i
alatnu traku koja je podijeljena na Sest dijela i koja omogucuje lakSu navigaciju i koriStenje
stranice. Ispod zaglavlja nalazi se raspored letova. Podaci koji su prikazani jesu: let- broj leta
u odlasku ili dolasku, kratica naziva zrakoplovne kompanije, destinaciju, datum leta, vrijeme
leta koje je dogovore, ofekivano vrijeme leta prikazuje promjene u vremenu ako postoje
odredena kasnjenja, stvarno vrijeme se odnosi na to¢no vrijeme kada je zrakoplov poletio ili
sletio 1 status kojim je prikazano stanje leta (da li je avion odletio, da li postoji predvideno
kaSnjenje, da 1i se vr$i ukrcaj zrakoplova ili da li se trenutno vrsi registracija putnika).

Posjetiteljima stranice je dostupan odabir prikaza, pa se tako podaci koji se odnose na
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raspored letova mogu filtrirati na dolaske ili na odlaske zrakoplova. S desne strane nalazi se
manji alatni izbornik koji posjetiteljima omogucuje brzi pristup informacijama vezanih za
putnike sa smanjenom pokretljivos¢u, opéem zrakoplovstvu, opremi, sigurnosti i vip
putnicima. Prikazano je i trenutno vrijeme i stupnjevi Celzijusa. Zra¢na luka Pula na svojoj

mreznoj stranici omogucuje posjetiteljima i trenutni prikaz stanja na stajanka.

Na zra¢noj luci postoje dva velika parkinga gdje osobe mogu ostaviti svoje automobile.
Putem sluzbene mreZzne stranice je omogucen izracun cijene parking karte za odredeni
parking. Ova mogucnost je veoma vazna za osobe koje putuju sa zracne luke, ali 1 za

korisnike koji na zra¢nu luku dolaze ili odlaze kao pratnja putnika.

Ispod rasporeda letova nalazi se karta odredista, kao i novosti koje su objavljene. Novosti su
najc¢esce namijenjene poslovnim korisnicima, jer se njihov sadrzaj odnosi na razne natjecaje,
zakupe poslovnih prostora ili uvjete poslovanja. Odmah ispod novosti prikazane su slike
raznih kompanija i obavijesti 0 novim zrakoplovnim linijama. U podnoZju stranice nalaze se
informacije za putnike koje su takoder prikazane i na vrhu stranice, a sastoje se od raznih
stavka koje omogucuju jednostavniju i brzu navigaciju kroz stranicu. Info za putnike sastoji se
od: kako do¢i do zracne luke, registracija za let, sigurnosne informacije, zabranjeni predmeti,
izgubljena prtljaga, majka 1 dijete, mjenjacnica, parking, taxi sluzba, Rent a car, Shuttle bus.
Sve navedene stavke su veoma korisne osobama koje planiraju putovati iz zra¢ne luke ili
dolaze s raznih destinacija na zra¢nu luku. Osim informacija za putnike, nalazi se i stavka
letovi koja sadrzi podatke o redu letenja, popisu letova 1 odrediSta te zrakoplovnim
kompanijama. Podnozje stranice omogucuje i informacije o Zra¢noj luci Pula te je podijeljeno
na: razvoj zracne luke, statistiku, viziju i misiju, antikorupcijski plan, poslovna i financijska
izvjeSc¢a, zaStita okoliSa, sustav upravljanja kvalitetom 1 sigurno$¢u, zapoSljavanje, foto
galeriju, EU projekte, pristup informacijama i drustveno odgovorno poslovanje. Osim
navedenih informacija, prikazana je 1 adresa Zracne luke Pula, broj telefona 1 broj faxa. U
podnozju mrezne stranice nalazi se i Facebook ikona, §to je veoma bitno prikazati. Prikazom
ikone posjetiteljima se ukazuje da Zracna luka Pula posjeduje i Facebook stranicu te da se

mogu dodatno informirati putem drustvene mreZe.

Podaci koji su dostupni posjetiteljima na sluzbenoj mreznoj stranici Zra¢ne luke Pula su
korisni, a sama stranica je veoma funkcionalna. Istrazuju¢i mreZne stranice drugih zra¢nih
luka uvidjela sam da veliki broj svjetskih aerodroma posjeduju stranice na kojima se tesko

snalaziti i koje iziskuju viSe utrosenog vremena kako bi se prikupile potrebne informacije.
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Posjetiteljima mrezne stranice Zra¢ne luke Pula je dostupan Sirok spektar informacija. Od
velike je vaznosti konstantno ulagati sredstva i napor za njezino odrZavanje i azuriranje

informacija.

4.2. Usporedba sluzbene mreZne stranice Zrac¢ne luke Pula s konkurentima

U Republici Hrvatskoj postoji ukupno 9 zra¢nih luka, a to su: Zracna luka Bol, Zra¢na luka
Dubrovnik, Zra¢na luka Osijek, Zracna luka Split, Zra¢na luka Rijeka, Zra¢na luka Zadar,
Zracna luka "Franjo Tudman", Zra¢na luka LoSinj 1 Zra¢na luka Pula. Najvec¢a zracna luka je
Zra¢na luka "Franjo Tudman", dok se najveéim konkurentima pulske zracne luke smatra
Zratna luka Zadra. U nastavku su prikazane osnovne informacije Zra¢ne luke "Franjo
Tudman" i Zra¢ne luke Zadra te usporedba njihovih sluzbenih mreznih stranica s mreznom

stranicom Zrac¢ne luke Pula.

Zra¢na luka "Franjo Tudman" najveca je i najznacéajnija zra¢na luka u Hrvatskoj, a se nalazi u
glavnom gradu Zagrebu. U 2016. godini ostvaruje preko 2.800.000 ukupnog broja putnika te
Zagreb izravno povezuje s 39 destinacija diljem svijetal’. Posluje s 24 zrakoplovne
kompanije, a godiSnje se izvrsi vise od 40.700 operacija polijetanja i slijetanja. Dana 28.
ozujka 2017. godine u promet je stavljen novi putnicki terminal na koji je preseljen sav

putnicki promet.

Zracna luka Zadar je utemeljena 1968. godine te predstavlja najveéi zrakoplovni centar u
Hrvatskoj. Pocetkom 2007. godine dodatno se proSiruje zgrada putnickog terminala ¢ime je
omogucen daleko ve¢i broj putnika. Od 2008. godine posjeduje 1 VIP terminal te time postaje
omiljena zracna luka putnicima ve¢ih financijskih moguénosti. U 2016. godini ostvaruje

520.226 ukupnog broja putnika, ¢ime se biljezi porast od 6,68% u odnosu na 2015. godinu®.

17 Sluzbena mrena stranica Zracne luke "Franjo Tudman", http://www.zagreb-airport.hr/ (01.06.2017.)
18 Sluzbena mreZna stranica Zracne luke Zadar, http://www.zadar-airport.hr/ (01.06.2017.)
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Tablica 2: Osnovne znacajke sluzbenih mrezZnih stranica zra¢nih luka

Zracéna luka

Znacajke mreZne
stranice

Jezici koji su
omoguceni prilikom
pretrage stranice

Moguénost odabira
pregleda za odredenu
vrstu korisnika
(putnici/poslovni
korisnici)

Prilagodenost
sadrzaja stranice
ciljanom segmentu

Podaci o polijetanju i
slijetanju zrakoplova

Promjena izgleda
mrezne Stranice
(godina)

Brzina ucitavanja
mreZne Stranice

Prilagodenost prikaza
mreZne Stranice
prilikom pretrage
putem mobilnih
uredaja

Zraéna luka Pula

hrvatski i engleski
jezik

Nije dostupno

Prilagoden sadrzaj

Redovno azurirani
podaci

2014. godine

Brzo ucitavanje
(1 sekunda)

Prilagoden izgled
stranice

Zracna luka "Franjo | Zrac¢na luka Zadar

Tudman"

hrvatski i engleski

jezik

Omogucen pregled

Prilagoden sadrzaj

Redovno azurirani
podaci

2017. godine

Brzo ucitavanje
( 1 sekunda)

Prilagoden izgled
stranice

hrvatski i engleski
jezik

Nije dostupno

Prilagoden sadrzaj

Redovno azurirani
podaci

2017. godine

Brzo ucitavanje
(1 sekunda)

Prilagoden izgled
stranice

Izvor: vlastita izrada autora na temelju podataka sa sluZzbene mreZne stranice Zracne luke

Pula, Zra¢ne luke "Franjo Tudman" i Zra¢ne luke Zadra

Tablica 2 prikazuje osnovne znacajke mreznih stranica Zracne luke Pula, Zra¢ne luke "Franjo
Tudman" 1 Zracne luke Zadar. Sve tri zra¢ne luke posjeduju moderan dizajn svojih mreznih
stranica. Zracna luka "Franjo Tudman" i Zra¢na luka Zadar od ove godine koriste novi izgled
mrezne stranice, dok je Zracna luka Pula izgled i dizajn mrezne Stranice promijenila 2014,
godine. Za izgled sluzbene stranice Zra¢ne luke Pula i Zra¢ne luke "Franjo Tudman"

zaduzeno je poduzece Globaldizajn, dok je mreznu stranicu Zra¢ne luke Zadar uredivalo
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poduzece Futuro. Podaci o letovima su redovno azurirani, medutim, poc¢etna stranica Zracne
luke Pula bi trebala biti malo drugacija. Naime, bilo bi zasigurno funkcionalnije posjetiteljima
kada bi obavijesti o letovima omogucile samo kao manji izbornik. Trenutni izgled bitno
produzuje samu stranicu i iz tog razloga nije moguce na pocetnu stranicu objaviti dodatne
korisne informacije. Zra¢na luka "Franjo Tudman" jedina omogucuje odabir prikaza stranice s
obzirom na posjetitelje. Korisnicima je dostupan prikaz informacija na temelju toga jesu li
putnici ili poslovni korisnici. lako Zra¢na luka Pula i Zra¢na luka Zadar na sluzbenim
mreznim Stranicama posjeduju informacije koje su bitne za poslovne korisnike, potrebno je
posjetiteljima omoguditi pregled kao $to je 1 na stranici Zra¢ne luke "Franjo Tudman". Sve tri
stranice prikaz sadrzaja omogucuju na hrvatskom i engleskom jeziku. Veliki broj putnika
Zracne luke Pula jesu drzavljani Njemacke, pa bi svakako bilo nuzno uvesti i njemacki jezik
na sluzbenoj mreznoj stranici. Veoma vazna informacija za sve posjetitelje stranica je parking
na zracnoj luci. Zracna luka "Franjo Tudman" i1 Zra¢na luka Zadar dobar pregled navedene
stavke, dok je na stranici Zra¢ne luke Pula informacija o parkingu veoma konfuzna. Sve tri
zraéne luke imaju prilagoden prikaz mreznih stranica prilikom pretrage putem mobilnih
uredaja. Danas vecina korisnika sluzi svoje mobilne uredaje kao glavno sredstvo prilikom
pretrazivanja odredenih informacija, stoga je veoma vazno prikaz stranica prilagoditi

navedenom nacinu pretrazivanja.

Posjetitelji Zele Sto prije dobiti potrebne informacije prilikom pregledavanja sadrzaja stranica.
Ako se stranica ne ucitava dovoljno brzo, ve¢ je potrebno ¢ekati kako bi se prikazao njezin
sadrzaj, korisnicima se daje negativno iskustvo. lako je djelatnost zranih luka specificna,
zasigurno sporo ucitavanje mrezne Stranice moze kod posjetitelja pobuditi zelju za

alternativnim rjeSenjem. Kod sve tri stranice proces ucitavanja je veoma brz i zadovoljavajuc.

Prilikom istraZivanja 1 usporedbe sluzbenih stranica zra¢nih luka primijec¢eni su odredeni
nedostaci mreZne stranice Zrac¢ne luke Pula. Najbolju i najfunkcionalniju stranicu posjeduje
Zracna luka "Franjo Tudman", §to je svakako bilo i za ocekivati, s obzirom na to da je to
najveca zracna luka u Republici Hrvatskoj te ostvaruje najveéi broj putnika tijekom godine.
Zracna luka Pula bi trebala pratiti primjer svojih konkurenata i omoguciti jo§ bolje iskustvo

posjetitelja na sluzbenoj mreznoj stranici.
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4.3. Facebook stranica Zrac¢ne luke Pula

Razvojem interneta, razvile su se i druStvene mreze. Drustvene mreze Koje danas egzistiraju
na internetu prvenstveno su mrezno orijentirane platforme koje svojim korisnicima pomazu u
interakciji, dijeljenju vlastitih misljenja, ali i osjecaja, interesa i aktivnosti preko Interneta.
Smatra se da su ¢lanovi drustvenih mreza mlade osobe koje drustvene mreze koriste u svoje
slobodno vrijeme kako bi razmjenjivale statuse, razne poveznice i fotografije. Medutim, to
nije to¢no. Clanovi drustvenih mreZa sve vise postaju i poslovni ljudi koji svojim poduzeéima

otvaraju stranice.

Godisnje izvjes¢e Medunarodne telekomunikacijske unije (International Communication
Union) prikazuje ukupnu brojku korisnika drustvenih mreza na Internetu koja je 2012. godine
premasila vise od milijardu korisnika, ¢ime se potvrduje znacaj i domet Internet drustvenih
mreZa u danasnjem svijetu!®. Danas je navedena brojka puno veéa. Gotovo da ne postoji
osoba koja nema otvoren barem jedan profil na nekoj od druStvenih mreza. Upravo iz toga
razloga svakim danom postoji sve ve¢i broj novih drustvenih mreza. Facebook je jo§ uvijek
najpopularniji, a osim njega veliki broj korisnika imaju i Instagram, Google+, Twitter i
LinkedIn. U novije vrijeme moguée je povezati vlastite racune (profile) dvije ili vise

drustvenih mreza te po zelji kombinirati objavljivanje sadrzaja (npr. Facebook i Instagram).

Drustvena mreza Facebook se osim u privatne svrhe moze koristiti i za poslovanje poduzeca.
Najbolji nacin za koriStenje ove druStvene mreZe u poslovanju je kreiranje stranice. Facebook
stranica se veoma lako moZe povezati sa sluZbenim mreznim stranicama poduzec¢a. Trenutno
je najvise isplatljiva 1 najbolja marketing investicija. Jedna od vaznih moguénosti koju nudi
svojim korisnicima je "Facebook Insights", odnosno pracenje aktivnosti Facebook stranice.
Postoji cijeli niz vrlo preglednih podataka koji pomazu u uspjesnom vodenju stranice. Naime,
omoguceno je pracenje pozitivnih i negativnih strana dosadaSnjih aktivnosti. Statistika
pokazuje kako se povecavao ili smanjivao ukupan broj fanova. Osim statistike, postoji
mogucnost 1 dodatne promocije koja se placa. Jo$ jedva vrlo korisna stvar je i tablica u kojoj
se nalaze podaci o stranicama sli¢nog sadrzaja te se tako vrlo lako mozZe usporediti S
konkurentima. Medutim, sve ove pogodnosti ne mogu utjecati na povecanje i uspjesnost

poslovanja ako poduzeca ne paze na osnovna pravila. Ako se Facebook stranica

191, Lunden. There are now 1 billion users of social media worldwide, most on mobile
http://techcrunch.com/2012/05/14itu-thereare-now-over-1-billion-users-of-social-mediaworlwide-most-on-
mobile/ (02.05.2017.)
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nekontinuirano odrzava, veliki broj fanova moze zaboraviti na nju ili oti¢i kod konkurencije.
Druga velika greska je agresivno reklamiranje proizvoda ili usluga ili veliki broj
svakodnevnih objava. Takoder je vazno odgovarati na sve upite u realnom vremenu, nikako

ne ignorirati niti jedan upit.

Zracna luka Pula je drustvenu mrezu Facebook zapocela koristiti 2014. godine. Za uredenje i
odrzavanje Facebook stranice je zaduzen vanjski suradnik. Na Facebook stranici Zra¢ne luke
Pula u zimskom periodu, to¢nije od studenog do travnja, se objavljuje u prosjeku tri puta
tjedno, dok se u ostalim mjesecima na navedenoj druStvenoj mrezi objavljuje na dnevnoj

razini.

4.4. Izgled Facebook stranice Zra¢ne luke Pula

Slika 2: Facebook stranica Zra¢ne luke Pula

Zracna luka

Pula - Pula
Airport
@Pulaairport
| Pocetna vk Svidavamse ¥ | X\ Pratim ¥ 4 Podijeli Registriraj se © Poruka
Info
Fotografije o Shkakis o~ Zraéna luka u Pula, Croatia
Zatvara se za 35 minuta
Osvrti & ; ) 47 hdkhkh - Zatvs 1
) 0 Napisite nesto na ovoj stranici
Oznake . Zajednica
“svida mi se”
2L Pozovite svoje prijatelje to like this Page
AT Fotografije ok 4751 ljudi se ovo svida
Objave 3\ 4714 people follow this
[ Yoo s | s

AL Ova se lokacija svida Luciji Siljan i 110 drugih
prijatelja, il su je posjetili

Informacije Prikazi sve

P

* LiZnjan, \eitursko polje 210
52204 Pula, Crostia

t, 050 308 308 {cijena poziva 1,74 kn/min iz fiksnih
i 2,98 kn/min iz mobilnih mreZa) Operstor: HT

Izvor: Facebook stranica Zra¢ne luke Pula https://web.facebook.com/Pulaairport/ (20.5.2017.)
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Slika 1. prikazuje izgled Facebook stranice Zra¢ne luke Pula. 4751 ljudi se "svida" ova
stranica, dok 4714 njih "prati" Facebook stranicu Zra¢ne luke. S lijeve strane ispod imena
nalazi se alatni izbornik koji omogucuje posjetiteljima razne informacije. Pocetna omogucuje
posjetiteljima pregled glavne stranice gdje su prikazane sve objave od strane Zra¢ne luke
Pula, ali 1 objave njezinih korisnika, odnosno posjetitelja. Sadrzaj koji se objavljuje je vezan
uz djelatnost Zra¢ne luke Pula, ali i zanimljivi dogadaji i informacije koje su vezane za Pulu i
Istarsku Zupaniju. Najveci broj objava je vezan za nove linije, za prva slijetanja raznih
zrakoplovnih kompanija, ali i za ukupan broj putnika tijekom mjeseci. Cilj Zra¢ne luke Pula
je povezati Pulu i Istru s ostalim dijelovima svijeta te se upravo iz tog razloga objavljuje
sadrzaj koji bi posjetitelje stranice naveo na odmor i posjetu istih. Info prikazuje osnovne
informacije o Zra¢noj luci Pula. Podaci koji su prikazani je radno vrijeme, email adresa, link
na sluzbenu mreznu stranicu, broj telefona, adresa i karta koja omogucuje lakse snalazenje
prilikom dolaska na Zra¢nu luku Pula. Fotografije omoguéuju prikaz svih fotografija koje su
objavljenje. Osvrti jesu recenzije posjetitelja Facebook stranice Zra¢ne luke Pula. Recenzije
su veoma bitne i uvelike utjecu na odluke drugih korisnika. Poznato je da se dobar glas daleko
cuje, a los jos dalje. Svim poduzecima je veoma stalo do misljenja svojih korisnika, potroSaca.
Putem osvrta moguce je ocijeniti Zra¢nu luku Pula te napisati komentar koji opisuje ocjenu.
Omoguceno je rangiranje od 1 do 5, ¢ime ocjena 1 predstavlja potpuno nezadovoljstvo
korisnika, dok ocjena 5 ukazuje na potpuno zadovoljstvo korisnika usluge. Prilikom
istrazivanja Facebook stranice vidjela sam da je Zra¢na luka Pula najviSe puta ocijenjena s
ocjenom 5 te da su komentari posjetitelja pozitivni. Kao $to je ve¢ navedeno, Zra¢na luka Pula
izmedu travnja i studenog ostvaruje najveci postotak odlazaka i dolazaka tijekom godine, pa
su i osvrti posjetitelja upravo u tom periodu. Oznake "svida mi se” predstavljaju Sturi prikaz
statistiCkih podataka koje su dostupne osobama koje pregledavaju stranicu. Podaci koji su
prikazani jesu koliko ljudi dijeli objave sa stranice, broj osoba koje su se prijavile na lokaciji
Zracne luke Pula, ukupan broj oznaka "svida mi se" za stranicu te kako se krece postotak
oznaka "svida mi se" tijekom tjedna. Videozapisi omogucuje prikaz svih videozapisa koji su
objavljeni na stranici. Objave jesu zadnja stavka alatnog izbornika. Prilikom odabira objave
prikazuju se sve objave na Facebook stranici Zracne luke Pula. Glavni nedostatak je Sto je
tekst objava u posljednje vrijeme samo na hrvatskom jeziku. lako korisnici imaju moguénost
preko preglednika Google Chrome prevesti bilo koji sadrzaj na engleski jezik, svakako je

nuzno da je sadrzaj objava prikazan na hrvatskom i na engleskom jeziku.
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Sve ranije navedene stavke Facebook stranice omogucuju posjetiteljima lakse koristenje iste.

Facebook je danas veoma bitan za uspjeh poslovanja poduzeca. Zracnoj luci Pula ova

drustvena mreza predstavlja oblik oglasavanja koji je viSe namijenjen fizickim osobama, iako

1 poslovni korisnici mogu do¢i do odredenih informacija putem njega. Veoma je bitno uloziti

vrijeme 1 trud u njegovo azuriranje te je nuzno prilagoditi objave i sadrzaj segmentu korisnika

Zracne luke Pula.

4.5. Usporedba Facebook stranice Zrac¢ne luke Pula s konkurentima

Tablica 3: Osnovne znacajke Facebook stranica zra¢nih luka

Zracna luka

Znacajke Facebook stranice

Ukupan broj pratitelja

Ukupan broj osoba koje su
stranicu oznacile sa
"svida mi se"

Broj osoba koje su se prijavile
na lokaciji zracne luke

Broj objava tijekom ljetne
sezone

Broj objava izvan ljetne sezone

Jezici na kojima je objavljen
sadrzaj

Ocjene posjetitelja

Ukupan broj osvrta na stranici

Zracna luka Pula

4.740

4.775

5.538

Svaki dan

Dvije do tri objave
tjedno

Uglavnom samo na
hrvatskom jeziku

4,7

57

Zracna luka "Franjo | Zracna luka

Tudman" Zadar
13.283 13.330
13.922 13.464
189.311 20.234

Nekoliko puta tijekom Svaki dan
tjedna

Nekoliko puta tijekom Dvije do tri
tjedna objave tjedno

hrvatski i engleski | hrvatski i engleski

jezik jezik
3,7 4,4
916 131

Izvor: vlastita izrada autora na temelju podataka s Facebook stranice Zra¢ne luke Pula, Zra¢ne

luke "Franjo Tudman" i Zracne luke Zadar.
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Tablica 3 prikazuje osnovne znacajke Facebook stranica Zra¢ne luke Pula, Zracne luke
"Franjo Tudman" i Zra¢ne luke Zadar. Zra¢na luka Pula ima 4.740 pratitelja, dok je broj
pratitelja Zracne luke "Franjo Tudman" 13.283, a Zrac¢ne luke Zadra 13.300. Veoma je
zanimljiva ¢injenica da najveci broj pratitelja ostvaruje Zracna luka Zadra, iako je Zra¢na luka
"Franjo Tudman" najvec¢a u Republici Hrvatskoj te godisnje ima daleko najveci broj putnika.
Medutim, ukupni broj pratitelja na Facebook stranicama nisu od nekog klju¢nog znacaja za
poslovanje zra¢nih luka. Broj osoba koje su stranicu oznaile sa "svida mi se" na Facebook
stranici Zracne luke Pula je 4.740, Zracne luke "Franjo Tudman" 13.922 i Zra¢ne luke Zadar
13.464 osoba. Objave na Facebook stranicama zra¢nih luka su ve¢inom dvojezi¢ne, to¢nije na
hrvatskom i engleskom jeziku. Zra¢na luka Pula u posljednje vrijeme ima objave samo na

hrvatskom jeziku, $to svakako predstavlja veliki nedostatak.

Sadrzaj stranica je prilagoden djelatnosti zra¢nih luka te je namijenjen ciljanom segmentu
korisnika. Sve tri zracne luke primjenjuju raznovrsne objave te tako omogucuju svojim
posjetiteljima zanimljive tekstove, slike i video prikaze. Osim informacija koje se odnose na
djelatnost zracne luke, objavljuju se i1 sadrzaji vezani za grad, zupaniju u kojoj zra¢na luka
posluje. Tijekom ljetne sezone Zra¢na luka Pula i Zra¢na luka Zadar svakodnevno objavljuju
na svojim Facebook stranicama, dok Zra¢na luka "Franjo Tudman' objavljuje nekoliko puta
tijekom tjedna. Izvan ljetne sezone najéesce se objavljuje dva do tri puta na tjedan. Drustvena
mreza Facebook zasigurno nije glavni izvor prihoda poslovanja zra¢nih luka, ali je veoma
bitna u pruZanju dodatnih informacija svojim korisnicima. Osim Facebook-a, Zra¢na luka
Zadar posjeduje Instagram i Twitter, a Zra¢na luka "Franjo Tudman" drustvenu mreZu

Twitter.

Ukupno je 57 osvrta na Facebook stranici Zra¢ne luke Pula je, $to u konacnici rezultira
ocjenom 4,7. Zracna luka Zadar ima 131 osvrt, a posjeduje ocjenu 4,4. Ukupan broj osvrta na
Facebook stranici Zra¢ne luke "Franjo Tudman" je 916, a ocjena 3,7. Ocjene Su veoma vazne,
ali u ovome slucaju nisu usporedljive. Razlika u broju osvrta svakako je ne mjerljiva zato Sto

veci broj osvrta utjece na kona¢nu ocjenu stranice.

Podaci koji prikazuju ukupan broj osoba koje su se prijavile na lokaciji zra¢ne luke su
svakako za ocekivati. Ukupan broj putnika tijekom godine Zra¢ne luke "Franjo Tudman" je
daleko veci od ukupnog broja putnika ostale dvije zra¢ne luke. Podaci o prijavi na lokaciji

predstavljaju dodatnu analizu Facebook stranice te nikako nisu veoma relevantni, jer u
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velikom broju slucajeva su upravo djelatnici osobe koje su prilikom objave nekog sadrzaja na

svom korisni¢kom profilu objavile i lokaciju zra¢ne luke.

Danas sve vise korisnika posjeduje osobni profil na nekoj druStvenoj mrezi. Iako ne
predstavlja glavno sredstvo e-poslovanja zrac¢nih luka, druStvena mreza Facebook uvelike
pomaze dodatnom oglasavanju i pristupu informacijama koje jo$ vise priblizavaju zra¢nu luku

svojim korisnicima.
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4.6. Mrezna stranica Routes Online

Sluzbena mrezna stranica i Facebook stranica Zracne luke Pula pospjeSuju njezino
poslovanje, medutim najvazniji oblik e-poslovanja je sluzbeni profil zra¢ne luke na mreznoj
stranici Routes Online. Putem navedene mrezZne stranice Zra¢na luka Pula razvija nove rute te
ostvaruje nove poslovne prilike. Svrha stranice je olakSati povezanost izmedu zra¢nih luka i

zrakoplovnih kompanija.

Poduzece Routes je usmjereno isklju¢ivo na razvoj ruta zrakoplovstva, a portfelj poduzeca
obuhvaca dogadaje, medije i online organizacije. Poduzeée organizira Svjetski poznate
dogadaje putem svojih regionalnih i svjetskih foruma za razvoj ruta®®. Prvi Routes dogadaj
bio je od 14.-15. rujna 1995. godine u Cannesu, Francuska. Dogadaji se odrzavaju na
klju¢nim trzistima tijekom cijele godine u Aziji, Africi, Europi, Americi i CIS-u. Navedene
dogadaje podrzava mrezna platforma za razvoj zracnog prometa koja se naziva Route
Exchange. Route Exchange predstavlja jedinstvenu platformu koja olak$ava razmjenu
klju¢nih podataka i informacija, utje¢uci na poslovne odluke o pokretanju novih ruta i razvoju

postojecih usluga.

Routes Online predstavlja mreznu stranicu na kojoj su prisutne sve zrakoplovne kompanije i
zraéne luke cijelog svijeta. Mrezna stranica je pokrenuta 2008. godine kao online forum za
industriju razvoja ruta, pruzajuéi zra¢nim prijevoznicima sredi$nji izvor podataka o trzistu 1
informacija o razvoju ruta. Svojim korisnicima daje mogucnost promoviranja trzi$nih prilika i
djeluje kao sredisnji izvor podataka i informacija zrakoplovne industrije. Omogucuje svakom
poduzecu koje je prisutno u zraénom prometu kreiranje sluzbenog profila koji uvelike pomaze
u njihovom poslovanju. Trenutno je registrirano 337 zrakoplovnih kompanija i 163 zra¢nih

luka cijeloga svijeta.

Mrezna stranica sadrzava i druge kljucne moguénosti, poput tjednog newslettera, azuriranje
ruta, ¢asopisa za razvoj zrakoplovnih usluga u svijetu te raznih analiza. Routes online nudi

pristupacan i uc¢inkovit put do ciljane publike 1 povecanje brand svijesti.

20 Sluzbena mrezna stranica Routes Online, http://www.routesonline.com (03.06.2017.)
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Slika 2: Prikaz mreZne stranice Routes Online

-2 | routes
online

HOME EVENTS ROUTE EXCHANGE NEWS MORE

The 23rd World Route Development @

Forum

In 2017 World Routes will take place in

the vibrant city

of Catalonia. We would like t

to join the face-to-face meet

f Barcelona, the capital

Login Sign up for free

—— BRITISH AIRWAYS = ol
<D
Emirates

Our sponsorship packages are

designed to deliver maximum impact

shape the world's future air services.. an n ect romote
y and return on investment. Promote
E ,&-3 - Lufthansa
h your organisation on a global scale at

World Routes

View attendee list More details

\|7
& SunExpress

WORLD AMERICAS ASIA EUROPE

Sunkxpress is inviting airports to submit
—_—
DAYS HOURS MINUTES SECONDS

Izvor: Mrezna stranica Routes Online, http://www.routesonline.com (03.06.2017.)

Slika 3. prikazuje izgled mrezne stranice Routes Online. Kao i kod ostalih mreznih stranica, u

zaglavlju se nalazi alatni izbornik koji sadrzava razne informacije. Sadrzaj stranice je

prilagoden B2B poslovanju. Ispod alatnog izbornika prikazane su informacije o nadolaze¢im

dogadajima. Na slici iznad istaknut je dogadaj World Routes 2017. godine. Nakon dogadanja

prikazane su najnovije i najzanimljivije vijesti koje su vezane za zra¢ni promet. U podnozju

stranice nalaze se ponovno informacije koje sadrzi i alatni izbornik na vrhu stranice.
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4.7. Sluzbeni profil Zra¢ne luke Pula na mreZnoj stranici Routes Online

Najvazniji alat e-poslovanja je mrezna stranica Routes Online. Kao §to je ve¢ navedeno,
stranica sluzi za razvoj novih ruta te djeluje kao srediSnji izvor podataka i informacija
zrakoplovne industrije. Zra¢na luka Pula na mreznoj stranici Routes Online posjeduje
sluzbeni profil. Za odrzavanje profila je zaduzen komercijalni sektor, a odrzavanje profila
kosta 1.500 funta godiSnje. Putem sluzbenog profila omogucen je prikaz osnovnih informacija
o poslovanju zra¢ne luke. Na pocetnoj stranici Route Online nalazi se pretrazivac, gdje
korisnici mogu upisivati trazene pojmove. Prilikom upisivanja naziva Zra¢ne luke Pula
prikazane su sve vijesti koje su vezane za zra¢nu luku te je s desne strane prikazan profil

poduzecéa i korisnici koji su prijavljeni kao djelatnici Zracne luke Pula.

Slika 3: Prikaz sadrzaja mrezne stranice Routes Online prilikom odabira klju¢ne rije¢i Airport

Pula

HOME EVENTS ROUTE EXCHANGE NEWS MORE Enter keyword or IATA code.. Q I

earc

Airport Pula

Found 62 results for airport pula
MNews News Topics

Pula Airport Ltd

al

Profiles

_?an(mnmw... Pula

Izvor: Sluzbena mrezna stranica Routes Online,

http://www.routesonline.com/search/?query=airport+pula (04.06.2017.)
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Posjedovanje profila omogucuje ugovaranje sastanaka koji se odrzavaju na organiziranim
dogadanjima tijekom cijele godine. Zra¢noj luci Pula su vazna dva dogadaja, a to su Routes
Europe i World Routes. Routes Europe je odrzan od 23.-25. aprila 2017. godine u Belfastu,
Irska, dok se World Routes odrzava od 23.-26. rujna 2017. godine u Barceloni, Spanjolska.
Na navedenim dogadanjima je dopuSteno ugovoriti najviSe dvadeset sastanaka. Sastanci se
odvijaju u velikim kongresnim dvoranama, gdje zrane luke pristupaju zrakoplovnim
kompanijama s kojima su unaprijed dogovorili sastanke. Svaki sastanak traje maksimalno
dvadeset minuta te u tom vremenu zra¢ne luke imaju priliku prezentirati svoje poduzece i

destinaciju.

Djelatnici Zra¢ne luke Pula na samom pocetku prezentiraju Istru i Pulu kao zanimljivu i
atraktivnu destinaciju, koja svakom godinom biljezi sve veci broj posjetitelja. Tijekom
prezentacije se prikazuju odredeni statisticki podaci o ukupnom broju putnika u prethodnoj

godini te se naglaSava porast potraznje za odredenim destinacijama.

Cilj navedenih sastanaka je navesti razne zrakoplovne kompanije na razmatranje ugovaranja
novih ruta sa Zra¢nom lukom Pula. Osim sastanaka s novim zrakoplovnim kompanijama,
prakticiraju se i sastanci s kompanijama s kojima zra¢na luka ve¢ posluje. Razlog tome je
odrzavanje poslovne suradnje, ali i razmatranje o uspostavi dodatnih letova, odnosno novih

destinacija.
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4.8. Statisti¢ki podaci uspje$nosti profila Zra¢ne luke Pula na mreZnoj stranici
Routes Online

Routes Online korisnicima stranice dostavlja izvjeS¢a koja sadrzavaju korisne statisticke
podatke o posjecenosti i rangiranju njihovih sluzbenih profila. Dostavljene informacije

pomazu poduzec¢ima u poslovanju, razvoju ruta i ostvarenju novih poslovnih prilika.

Tablica 4: Top 10 pregleda profila Zracne luke Pula od strane drugih zra¢nih luka u 2016.

godini
Zracna luka Top 10 pregleda profila
Zracne luke Pula

Zracna luka "Nikola Tesla", Beograd 29
Zracna luka Dubrovnik 12
Medunarodna zra¢na luka Pittsburg 9
Zracna luka Glasgow 6
Zra¢na luka Dazhou 4
Zra¢na luka Shannon 3
Zracna luka Lublin 2
Zracna luka Aarhus 2
Zragna luka "Franjo Tudman", Zagreb 1
Zragna luka "Schiphol", Amsterdam 1

Izvor: vlastita izrada autora na temelju podataka prikupljenih od Zrac¢ne luke Pula

Tablica 4. prikazuje top 10 pregleda sluzbenog profila Zracne luke Pula na mreznoj stranici
Routes Online u 2016. godini. Podaci su dobiveni od strane djelatnika poduzeca Routes, Koji
su zaduzeni svim svojim korisnicima dostaviti odredene statistiCke podatke. Prema podacima
iz tablice najvise puta je profil pregledan od strane Zra¢ne luke "Nikola Tesla" iz Beograda.
Zratna luka Pula u suradnji sa zrakoplovnhom kompanijom Air Serbia omogucuje letove
prema Beogradu. Na drugom mjestu po ukupnom broju pregleda nalazi se Zra¢na luka

Dubrovnik, koja se osim Zra¢ne luke Zadar ubraja u najveée konkurente. Samo jedan pregled
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je imala Zra¢na luka "Franjo Tudman", dok svi ostali pregledi sluzbenog profila pripadaju

zra¢nim lukama izvan Republike Hrvatske.

Prema statistickim podacima Zra¢na luka Pula nalazi se na 59 mjestu od ukupno 169 zra¢nih
luka prema ukupnom broju pregleda sluzbenih profila od strane posjetitelja. Najbolji rang
2016. godine je bio u rujnu i listopadu kada je zauzimala 40 mjesto. Ovaj podatak je veoma
zanimljiv, jer je upravo u tom razdoblju dogadaj Routes World. Najcitaniji ¢lanci u kojima je
spomenuta Zracna luka Pula jesu clanak o novoj liniji Pula- Munchen, ¢lanak ¢iji je sadrzaj o
tome kako zrakoplovna kompanija British Airways uspostavlja nove linije prema Puli te

¢lanak o novi rutama prema Zra¢noj luci Pula koje omoguéuje zrakoplovna kompanija

Lufthansa.

Tablica 5: Top 10 pregleda profila Zracne luke Pula od strane zrakoplovnih kompanija u
2016. godini

Zrakoplovne kompanije Top 10 pregleda profila
Zracne luke Pula
Eurowings 14
China Southern Airlines 10
BRA- Braathern Regional Airlines 7
Shanghai Airlines Co.Ltd 6
Air Serbia 6
Hainan Airlines 3
Finnair 3
Adria Airways 1
Air China 1
Air Mediteranee 1

Izvor: vlastita izrada autora na temelju podataka prikupljenih od Zrac¢ne luke Pula
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U tablici 5 su prikazani podaci o top 10 pregleda sluzbenog profila Zra¢ne luke Pula na
mreznoj stranici Routes Online od strane zrakoplovnih kompanije. Najvise pregleda je bilo od
strane zrakoplovne kompanije Eurowings. Zra¢na luka Pula i Eurowings ve¢ dugi niz godina
ostvaruju poslovnu suradnju. Osim navede zrakoplovne kompanije, zra¢na luka posluje s Air
Serbiom i Finnair-om. Ostale zrakoplovne kompanije koje su sadrzane u tablici 5 jo$ uvijek
ne posluju sa Zracnom lukom Pula. Upravo zato je nuzno prikupljati Sto viSe informacija 1

podataka kako bi se povecalo i poboljsalo poslovanje.

Na temelju statistickih podataka dostavljenih od strane Routes Online djelatnici Zracne luke
Pula mogu bolje i u¢inkovitije analizirati svoje trziSte i poslovne prilike. Zra¢ni promet se
svakim danom sve viSe razvija te se otvaraju nove prilike za razvoj poslovanja. Konstantna
istrazivanja trziSta i promjena u trendovima pospjesuju uspjeh poduzeca. Zracna luka Pula
ulaze velike napore 1 sredstva kako bi na Sto bolji nacin razvijala svoje poslovanje te svojim
korisnicima ponudila raznovrsne i kvalitetne usluge. Posjedovanjem sluzbenog profila na
mreznoj stranici Routes Online omogucuje se bolja povezanost s ostalim zra¢nim lukama i

zrakoplovnim kompanijama diljem svijeta.

Komercijalni sektor zra¢ne luke je zaduZen za odrZavanje i azuriranje profila. Smatram da bi
se trebalo uloziti malo viSe napora kako bi se podaci i sadrzaj bolje 1 ucestalije obnavljali.
lako stranica sluZi kao sredstvo za jednostavniji razvoj novih ruta te nije od kljune vaznosti
konstantno objavljivanje novih sadrzaja, nuZno je istrazivati akcije ostalih sudionika i na
temelju toga prilagoditi svoje aktivnosti. Zra¢na luka Pula je u 2016. godini objavila svega
deset blog sadrzaja tijekom cijele godine. Najvise sadrzaja je objavljeno u rujnu, netom prije

dogadaja World Routes.
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5. Kriti¢ki osvrt

Planiranje razvoja zratnog prometa s obzirom na sloZenost kriterija optimalizacije,
zahtijevanja usuglasenosti interesa potraznje i uvjeta ponude, znatnih financijskih ulaganja u
tehnicka sredstva i infrastrukturu, razmjerno duge rokove realizacije planova te samu
ucinkovitost, je dugoroCan proces koji zahtijeva strategiju planiranja, valorizaciju sustava i
odredivanje elemenata prometne politike kao i usvajanje razvojnih smjernica i donosenja
odluka u tijelima izvrSne vlasti. Glavna svrha ovog diplomskog rada je ukazati na razvoj i
znacaj e-poslovanja Zracne luke Pula. Kao i ve¢ina poduzeca, zracna luka sve viSe sredstava i

truda ulaze u razvoj e-poslovanja.

Sluzbena mrezna stranica Zra¢ne luke Pula 2014. godine poprima izgled koji je jo§ uvijek u
funkciji. Podaci o letovima se redovno azuriraju, kako bi putnici u svakom trenutku bili
obavijesteni o moguéim promjenama. Zrac¢na luka Pula nudi letove na raznim destinacijama u
Republici Hrvatskoj, ali i izvan nje. Nedostatak sluZzbene mrezne stranice je $to je korisnicima
omogucen prikaz sadrzaja samo na hrvatskom i engleskom jeziku. Veliki broj putnika koji
koriste usluge zra¢ne luke pricaju njemacki jezik. Kako bi se omogucilo lakSe koriStenje, bilo
bi potrebno korisnicima pruziti mogucnost odabira i njemackog jezika. Na pocetnoj stranici
mrezne stranice Zracne luke Pula prikazani su svi dolasci 1 odlasci koji su predvideni za tri
dana. U ljetnoj sezoni zracna luka ima veliki broj letova tijekom jednog dana. Upravo iz tog
razloga svi letovi prikazani tijekom tri dana uvelike produzavaju stranicu i samim time
naruSavaju preglednost. Ako posjetitelji pretrazuju sadrzaj na hrvatskom jeziku, iznad popisa
letova prikazuje im se sadrzaj koji nije preveden te je prikazan na engleskom jeziku.
Primjerice, tekst " Informacije o letovima" prikazan je kao " Live Flight Information”, dok je
tekst za odlaske i dolaske prikazan kao " Arrivals" i " Departure". Navedeni primjer ostavlja
na posjetiteljima negativno korisnicko iskustvo, jer navodi osobe koje pretrazuju sadrzaj na
pretpostavke znacenja teksta, jer ne pricaju svi engleski jezik. Ako je dostupno pretrazivanje
na odredenom jeziku, sav sadrZaj na mreznoj stranici mora biti obavezno preveden na jezik
kojeg su posjetitelji odabrali. Alatni izbornik u zaglavlju stranice sadrzi razne korisne
informacije. Medutim, prilikom odabira odredenih stavka alatnog izbornika prikazuje se
stranica koja sadrzava samo jednu recenicu. Ako posjetitelji imaju malu djecu te ih zanimaju
informacije u vezi njih, na mreZznoj stranici, u alatnom izborniku omogucene su informacije te
se navedena stavka naziva Majka i dijete. Medutim, na cijeloj stanici se prikazuje samo jedna

reCenica koja ukazuje na to da se prostorija za previjanje dojencadi nalazi neposredno pored
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zenskih toaleta 1 da je posebno oznacena. Ostatak stranice je u potpunosti ne iskoriSten,
toCnije prazan, a navedena reCenica ne predstavlja nikakav poseban znacaj za buduce

posjetitelje Zra¢ne luke Pula.

Slika 4: Sluzbena mrezZna stranica Zra¢ne luke Pula- Parking

Letovi 0 Zraénoj lud Usluge Javna nabava

A

Posjetite Istru

Info za putnike
Parking Kako dodi do zracne luke
Registracija za lat
Sigurnosne informacije
Zabranjeni predmeti
izgubljena prtijaga
Majka i dijete

Mjenjacnica

@ public parking @ Amivals / Departures
._ parking payment (self service) @ Renta car & Coaches
@ Centre of the airport @ Renta'car

Vrijeme: Suncano

Izvor: sluzbena mreZna stranica Zra¢ne luke Pula http://www.airport-
pula.hr/default.aspx?id=37 (18.06.2017.)

U alatnom izborniku su posjetiteljima omogucene informacije o uslugama parkinga na
Zracnoj luci Pula. Slika 4. prikazuje izgled tlocrta parkinga na mreznoj stranici zracne luke.
Prikaz je veoma konfuzan i nepregledan te iziskuje puno vremena kako bi se doslo do
potrebnih informacija. Tekst je prikazan na engleskom jeziku, iako je odabran sadrzaj na

hrvatskom jeziku. Navedeni prikaz ponovno rezultira negativnim korisni¢kim iskustvom.
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Zra¢na luka Pula drustvenu mrezu Facebook pocinje Koristiti 2014. godine. Za uredenje i
odrzavanje Facebook stranice zaduzen je vanjski suradnik. Tijekom ljetne sezone na
drustvenoj mrezi se objavljuje svaki dan, dok se izvan ljetne sezone objavljuje u prosjeku tri
puta tjedno. Objave su raznovrsne te je tako dostupan sadrzaj u obliku teksta, slika ili video
prikaza. U posljednje vrijeme sav objavljen sadrzaj je iskljucivo samo na hrvatskom jeziku.
Zracna luka Pula, kao medunarodna zra¢na luka nikako ne smije imati objave samo na
nacionalnom jeziku te je nuzno sadrzaj objaviti i na engleskom jeziku. Danas je praksa da se
prilikom objava na drustvenoj mrezi Facebook koriste pojmovi ili kratice ispred kojih stoji
oznaka # (eng. Hashtag). Naime Hashtag oznake omogucuju okupljanje poruke na odredenu
temu te daju svojevrsnu etiketu na poruku, koja sadrzi dodatne informacije. Zra¢na luka Pula
takoder prilikom objave odredenog sadrzaja na drustvenoj mrezi Facebook koristi Hashtag
oznake. Medutim, u vecini slucajeva Hashtag-ovi nemaju prevelikog smisla i veoma ih je
puno za jednu objavu te daju dojam da su prikazani samo zato §to je danas to veoma

popularno.

Slika 5: Prikaz objave na Facebook stanici Zra¢ne luke Pula

Zracéna luka Pula - Puila Airport
ol Svida vam se - N\ Pratim ~ ~ Podijeli
— -
14. svibrja - ¢
- s Uskoro #Fyinauguracija poliskog =zrakoplova #polishiot
- - Prati nas na stranici imat ¢emo #fblive prijenos!
Veselimo se jos jednoj novoj liniji koja ¢e Pula, Croatia povezivatis VarS§avom
direktnom linijjom!
#LovePula #VisitPula #SharePula #Lovelstria #Sharelstria #Visitlstria

Zracna luka
Pula - Pula

- o PULA AIRPORT

I Pocetna

Info

Fotografije

Osvrh
ENT 516 Stockholm

Oznake W B LO s578 Warsaw
“svida mi se” <

Videoz apisi

Objave - ane €3 815
25 ~croaTa Bl Ou 525/
e [14:05 < rrace~n C3 8

Izvor: Facebook stranica Zra¢ne luke Pula https://web.facebook.com/Pulaairport/?fref=ts
(17.06.2017.)
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Slika 5. prikazuje izgled jedne objave na Facebook stranici Zracne luke Pula. Tekst iznad
objavljene slike sadrzi veliki broj Hashtag-ova koji nisu posebno vazni. Sama slika ne prilici
fotografiji kakvu bi poduzece trebalo objaviti na svojoj drustvenoj mreZi. Stovise, slika
asocira na fotografiju koju bi korisnik drustvene mreze, mlade zivotne dobi mogao objaviti na
svom privatnom profilu. Ako je cilj bio ukazati posjetiteljima Facebook stranice Zra¢ne luke
Pula na novu liniju i destinaciju, svakako je odabir prikazane fotografije imao negativan
utjecaj. Slika govori vise od tisuéu rije¢i, pa je samim time jedan od nedostataka profilna i
naslovna fotografija Facebook stranice zracne luke. Profilna fotografija prikazuje dio uzletno-
sletne staze, ali je njezina rezolucija veoma loSa. Na naslovnoj fotografiji je prikazan
kontrolni toranj zra¢ne luke. Medutim, dio fotografije zauzima krov zgrade te samim time
naruSava njezinu kvalitetu. Izgled naslovne fotografije se mijenja u prosjeku svakih mjesec

dana, dok se profilna fotografija mijenja nekoliko puta tijekom godine.

U svibnju 2017. godine predvideno je slijetanje zrakoplova kompanije Eurowings koji je
trebao imati logotip turisticke zajednice Hrvatske i logotip Istarske turisticke zajednice.
Navedeni dogadaj je zabiljeZzen video prikazom. Medutim, doslo je do pogreske te navedeni
zrakoplov nije sletio u Zraénu luku Pula. Zrakoplov koji je prikazan na video zapisu nema
navedene logotipove. Na video snimci koja je objavljena na Facebook stranici Zracne luke
Pula ¢uju se razni komentari o krivom zrakoplovu te kako ne postoje logotipovi turistickih
zajednica. lako svaki posjetitelj stranice prilikom pregleda objavljenog video sadrzaja moze
zakljuciti da je doSlo do pogreske, na stranicama iznad objave prikazan je tekst koji upucuje
na to da zrakoplov koji je prikazan na video zapisu sadrzi logotip turisticke zajednice
Hrvatske i logotip Istarske turisti¢ke zajednice. Korisnici nisu obavijeSteni o tome da je doslo

do pogreske.

Sluzbeni profil Zra¢ne luke Pula na mreznoj stranici Routes Online predstavlja najvazniji alat
za razvoj e-poslovanja. Na navedenoj mreznoj stranici su prisutne sve zrakoplovne kompanije
1 zracne luke u svijetu. Putem Rutes Online se ugovaraju nove rute i nove poslovne suradnje.
Za odrzavanje sluZzbenog profila zra¢ne luke je zaduZen komercijalni sektor U 2016. godini
Zratna luka Pula je objavila svega deset blog sadrzaja tijekom cijele godine. Navedena
brojka je poprilicno mala. Svaka nova objava omogucuje dodatan prikaz i na pocetnoj
stranici mrezne stranice Routes Online. Samim time se ostali korisnici upoznaju sa zracnom
lukom, njezinim kapacitetima i moguc¢nostima koje nudi. Najveci broj objava je u rujnu,

netom prije velikog dogadaja Routes World.
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Na temelju izvrSene analize, a za poboljSanje e-poslovanja Zra¢ne luke Pula mogu se

predloziti sljedeée aktivnosti:
1. Prijedlog za poboljsanje sluzbene mrezne stranice Zracne luke Pula
2. Prijedlog za poboljSanje Facebook stranice Zracne luke Pula

3. Prijedlog za poboljSanje sluzbenog profila Zracne luke Pula na mreznoj stranici Routes

Online

5.1. Prijedlog za poboljSanje sluzbene mreZne stranice Zrac¢ne luke Pula

Sluzbene mrezZne stranice poduzeca jesu "ogledalo" njihovog poslovanja. Danas ih gotova sva
poduzeca posjeduju te predstavljaju klju¢ uspjeha poslovanja. Sluzbena mreZna stranica
Zrane luke Pula nije najvazniji alat za razvoj e-poslovanja, ali predstavlja izvor informacija

koje su veoma vazne korisnicima usluga zracne luke.

Kako bi stranica bila $to funkcionalnija potrebno je omoguciti posjetiteljima prikaz sadrzaja
na barem jo$§ jednom stranom jeziku. Veliki broj putnika jesu drzavljani Njemacke te bi
sadrzaj trebao biti 1 na njihovom jeziku. Prilikom odabira odredenog jezika, trenutno je
moguce samo hrvatski 1 engleski jezik, cijeli sadrzaj mora biti prikazan na odabranom jeziku.
Trenutno se na mreznoj stranici odredeni dio sadrzaja prikazuje na engleskom jeziku iako je
odabran prikaz na hrvatskom jeziku. Naveden nedostatak mozZe utjecati na korisnikovo

iskustvo te svako poduzece mora obratiti pozornost da do ovakvih propusta ne bi doslo.

Unutar alatnog izbornika su omogucene informacije za putnike koji imaju djecu. Medutim,
prilikom odabira navedene stavke, pojavljuje se samo jedna recenica koja nema nikakvog
znacaja za ovaj segment. Ostatak prostora stranice je neiskoriSten, odnosno potpuno je prazan.
Na Zracnoj luci Pula, u prostorijama medunarodnih odlazaka nalazi se malena igraonica koju
mogu koristiti djeca dok ¢ekaju na polijetanje zrakoplova. Na mrezZnoj stranici zra¢ne luke
nigdje nije naznaCena ova pogodnost te bi se neiskoriSteni prostor stranice Majka 1 dijete

mogao upotpuniti s navedenom informacijom, kao i fotografijama.

Prilikom odlaska ili dolaska putnika veliku vaznost ima parking na zracnoj luci. Korisnicima

ove usluge je vazno da automobilna vozila ostavljaju na sigurnome mjestu te da je cijena
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usluge pristupacna. Na mreznoj stranici Zra¢ne luke Pula je moguce izracunati cijenu parkirne
karte, Sto je posjetiteljima stranice veoma bitna informacija. Medutim, tlocrt parkinga zra¢ne
luke koji je prikazan na mreznoj stranici je veoma konfuzan i nepregledan. Veoma je teSko
shvatiti gdje se parking to¢no nalazi te kolika je stvarna udaljenost izmedu njega i zracne
luke. Tekst tlocrta je prilagoden samo za pregled stranice na engleskom jeziku. Kako bi
korisnici stranice dobili jasan uvid gdje se parking to¢no nalazi, nuzno je zamijeniti trenutni
prikaz s drugom fotografijom ili drugim tlocrtom te ga detaljnije pojasniti. Osim navedenog,

sadrzaj mora biti prilagoden jeziku na kojem se stranica trenutno prikazuje.

5.2. Prijedlog za poboljSanje Facebook stranice Zra¢ne luke Pula

Razna istrazivanja su pokazala da poduzeca koja posjeduju Facebook stranice nikako ne bi
trebala imati preveliki broj objava tijekom tjedna te da bi se trebala provoditi istrazivanja prije
svake objave. Objave moraju biti prikazane sa svrhom, a ne samo zato da se ispuni odredena

koli¢ina objava tijekom nekog perioda.

Facebook stranica Zra¢ne luke Pula predstavlja sredstvo za oglaSavanje i1 dodatno
informiranje svojih korisnika o raznim novostima i sadrzajima. Za sadrzaj 1 objave je zaduzen
vanjski suradnik. Kako bi se povecala funkcionalnost stranice na drustvenoj mreZi potrebno je
objavljeni tekst omoguciti i na engleskom jeziku, §to u zadnje vrijeme nije praksa. lako
prilikom pregleda stranice s Google Chrome pretrazivata posjetitelji imaju mogucénost

sadrzaj prevesti na engleski jezik, vazno je da objave budu dvojezi¢ne.

Hashtag oznake ukljucene u sadrzaj objave moraju imati smisao. Ako je postavljen veliki broj
Hashtag-ova tijekom odredene objave gubi se svrha istoga. Navedena vrsta oznaka daje
svojevrsnu etiketu poruci koja sadrzi dodatne informacije stoga je vazno pazljivo odabrati

kljuéne rijeci koje se prilikom objave Zele posebno naglasiti.

Facebook stranica Zra¢ne luke Pula predstavlja jednu vrstu alata pomocu kojeg se razvija i
poboljsava e-poslovanje. Cilj samog poslovanja zra¢ne luke je pribliZiti postoje¢im i buduc¢im
korisnicima svojih usluga Pulu i Istarsku Zupaniju. Trenutno profilna i naslovna fotografija
nemaju nikakav dodatan znacaj za navedeni cilj. Naslovna fotografija se moZe iskoristiti za
prikaz krajolika ili znamenitosti te je vazno da je profesionalnog izgleda. Profilna fotografija

bi trebala prikazivati zra¢nu luku. Primjerice, fotografija visoke rezolucije koja prikazuje
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avion neke zrakoplovne kompanije na platformi zra¢ne luke ili slijetanje zrakoplova. Prilikom
objava koje sadrzavaju i fotografije potrebno je obratiti paznju na njihove rezolucije i
kvalitetu same slike. Takoder, fotografija koja se objavljuje na Facebook stranici Zra¢ne luke
Pula nikako ne smije asocirati na neprofesionalnu objavu koju moze objaviti bilo koja fizicka

osoba na svom privatnom profilu.

Tekstualni sadrzaj iznad svake objave, neovisno o tome da li objava sadrzava fotografiju ili
videozapis, mora biti uskladen s ostatkom objave. Zra¢na luka na Facebook stranici nikako ne
bi trebala objaviti tekstualni sadrzaj koji navodi korisnike na odredena ocekivanja, ali video
zapis prikazuje da ono $to tekst iznad najavljuje zapravo nije tocno. Ako se desi navedena
pogreska, objava bi se trebala odmah ukloniti s Facebook stranice ili bi se posjetitelji trebalo
dodatno informirati da je doSlo do pogreSke te razlog zasto je do toga doslo. Facebook
stranica Zracne luke Pula dodatno informira svoje posjetitelje o samom poduzecu te je nuzno

obratiti pozornost na njezino odrzavanje i sadrzaj koji se objavljuje.

5.3. Prijedlog za poboljSanje sluZbenog profila Zracne luke Pula na mreZnoj
stranici Routes Online

Mrezna stranica Routes Online predstavlja najvazniji alat koji se koristi u e-poslovanju
Zracne luke Pula. Svrha stranice je olakSati povezanost izmedu zrac¢nih luka 1 zrakoplovnih
kompanija te razvoj novih ruta. Putem stranice korisnici imaju mogucénost promovirati trziSne
prilike, a stranica djeluje kao sredi$nji izvor podataka i informacija zrakoplovne industrije.
Godisnje cijena odrZavanja sluzbenog profila iznosi 1.500 funti. Sama cijena nije prevelika s
obzirom na mogucénosti koje pruza putem sluzbenog profila. Medutim, mogucnosti koje se
nude nisu dovoljno iskoristene u slucaju Zracne luke Pula. U 2016. godini bilo je samo deset
blog postova od strane zracne luke. Na mreZnoj stranici su prisutne sve zracne luke svijeta te
su samim time svi konkurenti prisutni na jednom mjestu. Prilikom objave blog posta sadrzaj
istog se prikazuje 1 na samoj naslovnoj stranici. Objave ne smiju neodredene, ve¢ sav sadrzaj

mora biti prilagoden glavnoj svrsi mreZne stranice.

Za odrzavanje sluZzbenog profila na mreznoj stranici Routes Online je zaduZen komercijalni
sektor Zracne luke Pula. Od velike je vaznosti da se uloze vec¢i napori kako bi sluzbeni profil

bio aktivniji te da se broj blog postova godisnje poveca. Kao Sto je ve¢ navedeno, objave i
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sadrzaj objava mora biti prilagoden svrsi mrezne stranice. Prije objavljivanja blog posta
potrebno je provoditi istrazivanja te je nakon objave nuzno promatrati statisticke podatke 1
uspjesnost objave. Prema statistiCkim podacima Zracna luka Pula nalazi se na 59 mjestu od
ukupno 169 zra¢nih luka prema ukupnom broju pregleda sluzbenih profila od strane
posjetitelja. Iako prikazane brojke ne predstavljaju uspjeh samog poduzeca, svakako bi bilo
korisno povecati ukupan broj pregleda sluzbenog profila Zracne luke Pula na mreznoj stranici
Routes Online. Svaki pregled moze predstavljati i novu poslovnu suradnju. Od velike je
vaznosti S$to viSe promovirati zraénu luku te upoznati ostale sudionike zratnog prometa s

kapacitetima 1 infrastrukturom koju sadrzava.
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6. Zakljucak

Pojavom konkurencije i teznjom kupaca prema boljem i jeftinijem proizvodu i usluzi,
proizvodaci si se suocili s viSkom robe koju zbog manjka interesa nije bilo moguce utrziti. Iz
tog razloga je nastala potreba za oglaSavanjem i razvojem marketinga kako bi se visSkovi
uklonili ili barem sveli na minimalnu razinu. Tijekom 20. stolje¢a dominantnu ulogu u
oglasavanju imali su televizija, radio i tiskani mediji. Njihova prednost je izrazena kroz
postizanje masovnosti plasirane poruke, no s druge strane i dalje je se cijela komunikacija
odvijala smo u jednom smjeru. PotroSaci nisu imali moguénost davati povratne informacije
poduze¢ima. Takoder, rije¢ je o veoma skupom kanalu koji iziskuje ponavljanje poruke.
Svjesni Cinjenice da su moéne organizacije s velikim plateznim moguénostima okupirale
medije dolazi do stvaranja ideje za novim nacinom razmisljanja i djelovanja u marketingu. S
pojavom interneta i rastom broja korisnika, prisutnost na internetu je u sve vecoj mjeri
dobivala na znacenju. Poduze¢ima se otvaraju nove mogucnosti za lakSe i1 preciznije
definiranje ciljne skupine ljudi te da svoje poruke usmjere upravo ka njima. S druge strane,
korisnici su dobili mo¢ da ih se cuje. Najvise u tome imaju utjecaj drusStvene mreze. lako je
potencijal drustvenih mreza u marketingu jo§ poprilicno neiskoriSten, uz rastu¢i broj novih
korisnika prisutnih na drustvenim mrezama, sve viSe poduzeca prepoznaje potencijal takvih
stranica 1 ulogu koju one mogu odigrati u Sirenju mreZe kupaca 1 klijenata. Prednost takvog
marketinga je u tome Sto se za razliku od tradicionalnih reklama i oglasa, rezultati online
drustvenih kampanja mogu mjeriti direktno, §to samim markama daje jasan uvid u omjer
uloZenog i dobivenog te im pruza mnoStvo klju¢nih informacija o potroSa¢ima i njihovim
potrebama i Zeljama koje mogu dugoro¢no iskoristiti za kreiranje novih, efikasnijih

promotivnih kampanja te poslovnih 1 marketinSkih strategija.

Zraéni promet je jedna od gospodarskih grana koja ima veliku brzinu tehnoloskog razvoja.
Danas zra¢ni promet postaje sve znacajniji model prijevoza putnika te oblik prometa bez koje
svijet ne bi mogao funkcionirati. U posljednjih tridesetak godina zrakoplovstvo je dozivjelo
najveéi napredak u usporedbi s drugim gospodarskim granama. Prate¢i trendove drustva,
zracne luke sve vise ulazu u svoju infrastrukturu kako bi unaprijedile i poboljsale usluge koje

pruzaju.
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Zracna luka Pula jedna je od devet zratnih luka u Republici Hrvatskoj. Od 1999. godine
zapocinje nagli rast prometa te se struktura gostiju u potpunosti mijenja. Sve do 2013. godine
najvec¢i postotak od ukupnog broja putnika zauzimaju putnici zemalja bivSeg Sovjetskog
Saveza. Iste godine Republika Hrvatska postaje punopravnom clanicom Europske Unije te je
tim putnicima potrebna viza. Danas je najvec¢i broj putnika iz Njemacke i Skandinavskih
zemalja. Postoje Cetiri vrste korisnika usluga Zracne luke Pula te se svaki od njih smatraju

jednako vazni.

Kako bi se unaprijedilo i razvijalo poslovanje primjenjuju se razne vrste marketinga.
Tradicionalan nacin poslovanja se zamjenjuje sve viSe e-poslovanjem. Zra¢na luka Pula
posjeduje sluzbenu mreznu stranicu, Facebook stranicu te sluzbeni profil na mreznoj stranici
Routes Online. MreZna stranica najviSe sluZi za informiranje putnika i pratnje putnika o stanju
letova, ali i o osnovnim informacijama o zra¢noj luci. Takoder je bitna za poslovne korisnike
s kojima se ostvaruje suradnja. Facebook stranica sluzi za dodatne informacije i promociju.
Najvazniji je sluzbeni profil na mreznoj stranici Routes Online putem kojeg se razvijaju nove
rute 1 putem kojeg se ugovaraju sastanci na raznim dogadanjima gdje su prisutni svi sudionici

zranog prometa.

Sve veci znacaj e-poslovanja otvara nove moguc¢nosti u primjeni raznih alata koji pospjeSuju
poslovanje poduzeca. Djelatnici Zra¢ne luke Pula moraju ustrajati u istrazivanjima trzista i

razvijanju e-poslovanja te samim time jo$ vise poboljsati uspjesnost svog poduzeca.
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SaZetak na hrvatskom jeziku

Razvoj informacijske tehnologije mijenja nacin na koji poslovni subjekti provode svoje
marketinsSke aktivnosti. Danas su gotovo sva poduzeca prisutna na internetu. Internet kao
oblik komunikacije svakim danom sve viSe proSiruje dostupna trziSta poslovnim subjektima te
donosi nove prilike za ostvarivanje poslovnih ciljeva. Drustvene mreze kao fenomen u
posljednjem desetljecu iznimno su vazan aspekt prisutnosti poslovnih subjekata u digitalnom
svijetu. Samim razvojem tehnologije i dostupnosti interneta kao medija komunikacije velikom
broju korisnika, oglaSavanje putem njega postaje nezaobilazna stavka svakoj poslovnoj

organizaciji.

Zraéni promet je jedna od gospodarskih grana koja ima veliku brzinu tehnoloskog razvoja.
Zratni promet postaje sve znacajniji model prijevoza putnika. U posljednjih trideset godina
zrakoplovstvo dozivljava najveci napredak u usporedbi s drugim gospodarskim granama, a
zrakoplovne kompanije zauzimaju vodeée mjesto u usluznom sektoru. Tehnoloske promjene
su omogucile pad cijena usluga zratnog prometa i smanjenje troSkova poslovanja
zrakoplovnih kompanija te samim time raste i potraznja za uslugama ove vrste prometa.
Prate¢i trendove drustva, zracne luke sve viSe moraju ulagati u svoju infrastrukturu kako bi

unaprijedile i poboljsale svoje usluge.

Zra¢na luka Pula je jedna od devet zra¢nih luka u Republici Hrvatskoj. Kako bi prosirila i
poboljsala poslovanje, Zrac¢na luka Pula koristi sluzbenu mreZznu stranicu, drustvenu mrezu
Facebook te sluzbeni profil na mreznoj stranici Routes Online. Diplomski rad je usmjeren na

prikaz razvoja i znacaja e-poslovanja Zra¢ne luke Pula.
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Sazetak na engleskom jeziku (abstract)

The development of information technology changes the way businesses conduct their
marketing activities. Today, almost all companies are present on the Internet. The Internet as a
form of communication every day expands the available markets to business entities and
brings new opportunities for achieving business goals. Social networks as a phenomenon in
the last decade are extremely important for the presence of business entities in the digital
world. By developing the technology and the availability of the Internet as a communication
medium to a large number of users, advertising through it becomes an unavoidable item for

every business organization.

Air traffic is one of the industry's fastest technological development. Air traffic becomes an
increasingly important model for passenger transport. Over the past thirty years, aviation has
experienced the greatest advances in comparison to other industries, and aircraft have taken
the lead in the service sector. Technological changes have allowed a drop in air traffic
services prices and a reduction in the operating costs of airline companies, and as a result,
demand for services of this type of traffic is growing. Following the company's trends,

airports need to invest more and more in their infrastructure to improve their services.

Pula Airport is one of the nine airports in the Republic of Croatia. To expand and improve its
operations, Pula Airport uses the official web site, social network Facebook and the official
profile on the Routes Online web site. The thesis is focused on the development and

importance of e-business of the Pula Airport.
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