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1. UVOD

Marketing je sloZeni upravljacki i drustveni proces kojem je svrha profitabilno
ispunjenje potreba kupaca od strane ponudaca. Razvojem interneta i tehnologije
mijenja se koncept marketinga i dolazi do promjene nacina poslovanja, te na taj nacin
digitalni marketing postaje vrlo popularan i sve ¢eS¢e koristeni oblik marketinga.
Digitalni marketing se koristi digitalnim tehnologijama i nizom promotivnih tehnika i
alata koji se upotrebljavaju za dosezanje kupaca. Razvoj digitalnog marketinga se
odvijao tijekom dugog niza godina. Danas se naj¢esc¢e koriste sljedece tehnike i alati
digitalnog marketinga u turizmu: marketing na trazilicama, zajedni¢ko brandiranje,
programi nagradivanja, virusni marketing, e-mail marketing, marketing drustvenih
mreza, mobilni marketing.

Turizam je kompleksan fenomen koji se promatra s razliitih stajaliSta i njegova
slozenost se ocituje u turistu, jer njegova oCekivanja pokrecu i uzrokuju razvoj i
realizaciju tih o€ekivanja. Razvojem tehnologije i Interneta mijenja se i turizam, te tako
dolazi do digitalizacije turistiCkog sustava i pojave digitalnog turizma. Bitna
informacijska tehnologija koja se koristi u turistickom poslovanju, osobito u hotelima,
su rezervacijski sustavi. U Hrvatskoj je pokrenut projekt digitalizacije turistickog
sustava ,Hrvatski digitalni turizam - E — turizam® koji mijenja procese u turizmu. Turisti
najCeS¢e rezerviraju putovanja i smijestaj preko internetskih stranica, online
rezervacijskih sustava ili mobilnih uredaja, zbog ¢ega web i mobilni uredaiji imaju veliki
znacaj u turizmu.

Primjena marketinga u turizmu s novim razvojnim suvremenim tehnologijama i
internetom pruzaju poduzec¢u konkurentnu poziciju na novo nastalim turistiCkim
trziStima. ,Valamar Riviera“ d.d. je poduzece kojemu je glavna djelatnost ugostiteljstvo
i turizam. Najvedi je poslodavac i vodece hotelijersko poduzeée u hrvatskom turizmu,
koje koristi digitalni marketing i ulaze u digitalne tehnologije kako bi se prilagodilo
novim trendovima u turizmu.

Predmet istrazivanja diplomskog rada je pojmovno definiranje digitalnog marketinga,

klasi¢nog tradicionalnog marketinga, turizma i digitalnog turizma. U radu se nastoje



iznijeti definicije tih pojmova, njihov razvoj, nacin upotrebe, njihov utjecaj, te
specificnosti vezane uz njih. Prou€eni su dostupni podaci o ugostiteljskom poduzecéu
,Valamar Riviera“ d.d., te su ti podaci usporedeni s teorijskim dijelom rada. Problem
istrazivanja se ocCituje u nedostatku azurirane literature u vezi digitalnog marketinga i
digitalnog turizma, jer u tehnoloSkom svijetu ve¢ jedna godina moze izmijeniti zivote i
navike ljudi, pa tako novi trendovi i inovacije u tom pogledu jo$ uvijek nemaju to¢ne
definicije.

Svrha rada je ukazati na Cinjenicu da se klasi¢ni pristup marketingu u potpunosti
mijenja i da je kvalitetni digitalni marketing bolja i sve €eSce upotrebljavana
marketinSka strategija za povecanje prihoda i prodaje usluga. Cilj rada je istraziti
znaCaj digitalnog marketinga kod poduzetnika u turizmu. S obzirom da se
digitalizacijom mijenja svakodnevni Zivoti ljudi, u radu se razmatraju trendovi u
marketingu te Cesta upotreba digitalnog marketinga u turizmu. Takoder, cilj rada je
prikazati primjer ugostiteliskog poduze¢a koje koristi razliCite oblike digitalnog
marketinga u svojem poslovanju te prikazati koju ulogu poduzece ima u digitalnom
turizmu.

U ovom radu je provedeno teorijsko i empirijsko istraZivanje u svrhu postignuca ciljeva
rada. Prilikom istraZivanja koriStene su sljiede¢e znanstvene metode: metoda
deskripcije, metoda analize dokumenata i publikacija, povijesna metoda, metoda
kvalifikacije i induktivna metoda. Podaci koji su izneseni u radu, prikupljeni su iz
sekundarnih izvora koji su navedeni u literaturi, kao Sto su: knjige i ¢lanci, strucne i
znanstvene publikacije, Internet stranice.

Kako bi se glavna tema Sto bolje obradila, rad je izloZzen kroz Sest poglavlja. S obzirom
na opseznost tematike rada, Cetiri poglavlja sadrze i potpoglavlja. Uvodno poglavije
ukazuje na predmet istrazivanja, svrhu i ciljeve istraZivanja, strukturu rada i metode
istraZivanja koje su koristene prilikom izrade diplomskog rada. Drugo poglavlje
objasnjava digitalni marketing, te kroz potpoglavlja detaljno obraduje pojam digitalnog
marketinga, razvoj digitalnog marketinga, te tehnike i vrste digitalnog marketinga. U
trecem dijelu razraduje se pojam digitalni turizam. Cetvrti dio rada sadrzi informacije
o primjeni marketinga u turizmu. Peto poglavlje istraZuje posebnosti digitalnog
marketinga u ugostiteljskom poduzec¢u na primjeru poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d.
Sesto poglavlje donosi zaklju¢ke o provedenom istrazivanju i iznosi cjelovit osvrt na

iznesene podatke.



2. DIGITALNI MARKETING

2.1. Pojam digitalnog marketinga

Marketing poCiva na razmjeni u kojoj sudjeluje dviju ili vise uklju€enih strana, koje
dobrovoljno razmjenjuju neke vrijednosti jedna od druge. MarketinSka razmjena je
moguca zbog:*

1. potreba i Zelja koje potro$aci nastoje zadovoljiti,

2. poduzeca, institucija i organizacija koje putem proizvoda, usluga i ideja, koje

proizvode i nude na trziStu, nastoje zadovoljiti potroSaceve potrebe i Zelje.

Marketing se mozZe promatrati kao znanstvena disciplina, koncepcija ili poslovna
filozofija i kao proces. Marketing kao znanstvena disciplina ,predstavlja bihevioristiCku
znanost koja teZi objasnjenju razmjenskih odnosa.?

S druge strane, marketing kao koncepcija ili poslovna funkcija predstavlja specifi¢an
nacin pristupa osmisljavanju, operacionalizaciji i realizaciji poslovanja odredenog
poduzeéa. Kada se marketing promatra kao proces to se odnosi na slijed aktivnosti
koje povezivanjem proizvodnje i potroSnje stvara mogucnost da proizvod ili usluga ide
potro$acu, a informacije o potrebama potroSaca direktno proizvodacu. Dakle, svrha

marketinga jest profitabilno ispunjenje potreba kupaca od strane proizvodaca.

Razvojem interneta i Internet trgovanja doslo je do promjena poslovanja,
primjenjivanja strategija, pa tako i do samog pristupa i upotrebe marketinga. Postoje
viSe istoznacnica i bliskoznacnica kada se govori o e-marketingu, kao Sto su npr.
internetski marketing, digitalni marketing, cybermarketing, online marketing, web-
marketing.

NajCeSce koristeni pojam e-marketing ili online marketing definira se kao ,proces

izrade ponude, odredivanje cijena, distribucije i promocije s ciliem profitabilnog

1 Previsi¢, J., Ozreti¢-Dosen, ., Marketing, Zagreb: Adverta, 2004., str. 4.
2 |bidem, str. 11.



zadovoljavanja potreba i zelja kupaca uz intenzivno koriStenje moguc¢nosti digitalne
tehnologije.”®

Digitalni marketing danas je najceSce prihvaceni oblik marketinga koji je vrlo sliCan e-
marketingu, jer se koristi digitalnim tehnologijama (e-posta, internetske stranice, baze
podataka, mobilne/bezi¢ne tehnologije) kao podrSkom marketinskih aktivnosti koje
ostvaruju profitno isplative akvizicije i zadrzava kupce u sklopu viSe kanalnog procesa
kupovine, te Zivotnog ciklusa kupaca. On ukljuCuje ,koriStenje digitalne tehnologije
(osobna racunala, Internet, dlanovnici, mobilni uredaiji, digitalna televizija i radio) koja
kreira nove marketinske kanale s ciljiem potpore marketindkim aktivnostima
usmjerenim na profitabilno osvajanje i zadrzavanje kupaca u visekanalskom procesu
kupnje. Naglasak je na tome da se digitalni marketing ne izolira od ostatka poslovnog
procesa, vec je najefikasniji kada se koristi zajedno s drugim kanalima komunikacije.“
Digitalni marketing Sirok je pojam koji se odnosi na niz promotivnih tehnika koje se
koriste za dosezanje kupaca putem digitalnih tehnologija. Kljucni cilj digitalnog
marketinga jest privlacenje kupaca i omogucavanje interakcije s brandom putem
digitalnih medija i to svojim jedinstvenim stilom mreznog promoviranja proizvoda ili
usluga poslovanja poduzeca. Digitalne platforme sve viSe postaju uobiajene i
ucinkovite marketinSke kampanje pomocu kojih se marketing spaja sa svakodnevnim
Zivotom. Pa tako korisnici digitalnih uredaja imaju opciju prouCavanja i usporedbe
nekog proizvoda jednog poduzeca, s istim ili slicnim proizvodom drugog poduzeca, uz
to ne moraju fizi€ki odlaziti u trgovine, imaju i moguénost kupnje 24 sata dnevno svaki
dan, pa €ak i opciju povratka proizvoda, ako nije zadovoljan s njim.

Danas velika vecina poduzeca koristi digitalne kanale za promoviranje proizvoda ili
usluga u svrhu izgradnje branda i prodiranja do Zeljene publike tj. potencijalnih
potroSaca. Upravo zbog razvoja tehnologije i pozitivnih rezultata digitalnog marketinga
sve manje se koriste novinski oglasi u svrhu oglasavanja i promoviranja. Veliku ulogu
u razvoju i prihvac¢anju digitalnog marketinga su imali ,Millennials® generacija.
Generacija ,Millennials predstavlja populaciju rodenu izmedu 1980. i ranih 2000.
godine. Oni su odrasli u elektronskom, online i umreZzenom svijetu i prihvacaju nove
inovacije. Obavljaju sve preko mobilnih uredaja i interneta, od kupovine odjeée, obuce,

knjiga i sl. do rezervacija avionskih karata, smjestaja, izleta itd. Moze se reci da su

3 Ruzi¢, D., Bilos, A. i Turkalj, D., E-marketing, Osijek: Ekonomski fakultet Sveucilista J. J. Stossmayera
u Osijeku, 2014., str. 35.
4 Ibidem, str. 45.



ovisni 0 mobitelima i da su imali veliku ulogu u razvoju drustvenih mreza i samog
digitalnog svijeta.

Razvoj digitalne tehnologije i sama pojava pojma digitalni marketing omogucuje lakse
implementiranje digitalne tehnologije u marketinske aktivnosti, te su na taj nacin i lakse
prihvaceni od strane potro$aca. Cetiri osnovna faktora koja utjedu na usvajanje novih
medija jesu:®

1. pojava i usvajanje novih tehnologija kako na poslu, tako i kod kuce,

2. Cinjenica da marketinski struCnjaci danas priCaju o stvaranju iskustava za
potroSaCe uz pomoc¢ novih, interaktivnih medija, kao pokusSaj diferencijacije
njihovih proizvoda i usluga od konkurencije,

3. saznanje da demografska segmentacija potro$aca ima sve manje koristi za
prilagodavanje ponude poduzecCa i da danas do izrazaja dolaze neki novi
Cimbenici segmentacije koje je usvajanjem novih medija jednostavnije Koristiti,

4. Cinjenica da marketinSke stru¢njake danas viSe zanimaju ponasajne osobine
potrosaCa kako bi im mogli ponuditi personalizirane poruke temeljene na

pracenju njihova ponasanja na internetu i mobilnim uredajima.

Digitalni marketing je Siroki pojam koji se odnosi na niz brojnih promotivnih tehnika
koje se koriste za dosezanje kupaca putem digitalnih tehnologija. Utjelovljuje Sirok
izbor taktika marketinga usluga, proizvoda i marki tj. brandova, koje uglavnom koriste

Internet kao glavni promotivni medij uz tradicionalno promoviranje putem TV-a i radija.

2.2. Razvoj digitalnog marketinga

Marketing je disciplina koja jednostavno mora konstantno pratiti nove trendove i
prilagodavati im se. Tijekom dugog niza godina prolazi kroz radikalne promjene,
pocevsi od 1450. godine kada zapocinje rad tiskarnice Gutenberg's i masovna izrada
letaka i broSura, jednima od prvih marketinskih alata, do danasnjeg automatiziranog

objavljivanja internetskih oglasa. Nije doSlo samo do promjene u tehnologiji ve¢ i u

5 |Ibidem, str. 47.



promjenama socijalne orijentacije potroSaca prema kupovini proizvoda i usluga zbog

dostupnosti podataka na internetu.

Da bi se Sto bolje razumjelo kako i zasto je doSlo do preobrazbe marketinskog
koncepta i njegove orijentacije, ta se promjena moze promatrati kroz razliCite faze
evolucije ili marketinSka razdoblja. Prema Bhatia Puneetu® postoji 7 evolucijskih

marketinskih faza:

1. Razdoblje trgovine (trade era) — ru¢no radeni proizvodi koji su ograniCavali
ponudu;

2. Era proizvodnje (production era) — masovna proizvodnja proizvoda i fokus
potroSacCa na znacajke kao $to su niske cijene i dostupnosti;

3. Era proizvoda (product era) — preusmjeravanje fokusa sa kvantitete na
kvalitetu, gdje potrosaci potrazuju kvalitetu, iznimnu izvedbu i inovativne
znacajke u proizvodu;

4. Razdoblje prodaje (sales era) — zbog pojave porasta konkurencije poduzeca su
primorana Koristiti agresivnu prodaju i promociju, prilagodljivost proizvoda, $to
uzrokuje zasi¢enje potroSacke potraznje;

5. MarketinSka era (marketing era) — marketing se pojavljuje kao praksa kada su
potrosaci poceli zahtijevati bolje proizvode, u $to su poceli ulaziti u obzir cijena,
distribucija i promocija kao vrlo vazan faktor uspjesnosti;

6. Razdoblje odnosa (relationship era) — stvaranje kvalitethog odnosa s
potroSaCima postaje najbitnija stavka za uspjeSnost poduzeéa, te se sve
orijentira prema njihovim Zeljama;

7. Digitalna era (digital era) — naziva se takoder i druStveno/mobilna era, gdje je
fokus na marketingu u stvarnom vremenu i drustvenoj razmjeni, gdje

komunikacija i socijalna interakcija igraju glavnu ulogu.

Internet je promijenio sve sektore i djelatnosti kao i nacin njihova funkcioniranja zbog
omogucéavanja pristupa informacijama u cijelom svijetu. U razdoblju “od 1969. do
1992. godine, internet prolazi kroz Cetiri razvojne faze — od njegove primjene kao

mjesSovite civilno-vojne mreze, pa sve do toga da postaje novi gospodarski prostor

5 Puneet, B., Fundamentals of Digital Marketing, 2/ e, India: Pearson, 2019., str. 4.



gdje se, uspostavljanjem World Wide Web-a 1990. godine, poc€inje koristiti kao medij
unutar kojeg se moze obavljati poslovanje, Sto rezultira time da Internet postaje novi
globalni gospodarski prostor.””

PromidzZba proizvoda putem bannera i pay-per.click oglasima oznacCava prijelaz na
digitalno doba marketinga u 1994. godini. Karakteristicno za digitalno doba marketinga
jest lansiranje AdWords od strane Google-a. Google je uocio priliku i kreirao program
koji omogucava postavljanje oglasa na vrhu ili desnu stranu od pretrazivackih rezultata

Sto jednostavno privliaci korisnike i utje€e na njih.

U 2004.-toj godini pojavljuje se Web 2.0 gdje korisnici postaju i aktivni sudionici na
Internetu. Web 2.0 tretira se kao platforma, Sto znadi da korisnici mogu Koristiti
aplikacije kroz preglednike, sami stvaraju informacije, sadrzaje, imaju mogucnost
izraziti svoje misljenje, komentiraju, ocjenjuju i medusobno se motiviraju u samo
ukljucivanje. Zbog toga, dolazi do povecanja koli€ine informacijskog toka i kanala koje
koriste i trgovci §to je rezultiralo i razvojem Internet oglaSavanja i marketinga. Funkcija
Web 1.0 je bila informiranje korisnika, dok je funkcija Web 2.0 omoguéavanije dijeljenja
sadrzaja i doprinos korisnika stvaranju sadrzaja. Isto tako, Web 1.0 je korisnicima
omogucavao koristenje kompjutora, Web 2.0 dodaje i povezivanje ljudi u drustvene
mreze i koristenje tagova odnosno opisivanje sadrzaja klju¢nim rijeCima.

Zahvaljuju¢i razvoju Web 2.0 dolazi do osnutka i pojave drustvenih mreza.
Najpopularnije i jedne medu prvim drustvenim mrezama koje se pojavljuju su Myspace
i theFacebook, danasnji Facebook. Nakon toga lansiran je i Twitter, te se druStvene

mreze pocinju sve viSe Koristiti kao promocijski alati i alati za oglasavanje.

Digitalni marketing se paralelno razvijao s internetom zbog sve veéeg broja korisnika,
te je danas neizbjezno i gotovo nemoguce poslovati bez njih. Veliku popularnost
digitalni marketing dobiva zbog izrazene personaliziranosti marketinSke komunikacije.
Tradicionalni marketing se koristi platformama i alatima koji imaju jednosmjernu
komunikaciju usmjerenu prema potrosacu, dok se danasnji moderni marketing oslanja
na interaktivnu komunikaciju s potrosaCima. Tradicionalni marketing se koristio

alatima kao $to su: print marketing (novine, magazini, Casopisi, katalozi, broSure, letci)

7 Panian, Z. i Strugar, 1., Primjena raéunala u poslovnoj praksi, Zagreb: Sinergija nakladni$tvo, 2000.,
str. 79.



koji su pruzali dnevne vijesti, male oglase, lokalne promocije, itd.; emitiranje putem
televizije i radija uz zabavu, znanje i dogadanja uzivo, promoviraju se proizvodi i
usluge putem oglasa; billboards (reklamni panoi) koji godinama utjeCu na izbore
potro$aca; telemarketing putem kojeg se ostvaruje prodaja i promoviranje putem
telefona.

Tradicionalni marketing se tako oslanja na jednosmjernu komunikaciju Sto u krajnjem
slu€aju je izgubilo utjecaj na potroSaCa zbog razvoja tehnologije i pojavljivanja
suvremenog marketinga koji se sluzi modernijim alatima i platformama kao $to su:
koriStenje tehnologije pretrazivanja prema marketingu, internetsko oglasavanje
(postavljanje oglasa na web stranice/digitalne platforme), e-mail marketing (dijeljenje
komercijalnih  poruka s ljudima), marketing socijalnih medija (koristenje
platformi/mreza drustvenih medija za marketing), e-trgovina (prodaja/trgovina robom i
uslugama na bilo kojoj internetskoj platformi), digitalne tehnologije s tradicionalnim
medijima (integriranje digitalnih tehnologija s tradicionalnim trZiSnim medijima radi
poboljSanja interaktivnosti kao npr. set-top box za TV mozZe se integrirati s internetskim

znaCajkama za podrsku digitalnoj prodaiji).

Usprkos razvoju digitalnog ili modernog marketinga, tradicionalne marketinski alati i
metode imaju i dalje vaznost u ciljanju odredenog trzista potrosaca i ciljane skupine

kupaca.

2.3. Tehnike i vrste digitalnog marketinga u turizmu

Kao $to je ve¢ navedeno, digitalni marketing koristi online i digitalnu tehnologiju, te se
koristi raznim tehnikama, taktikama i sredstvima za promociju i bolje priblizavanje
korisniku. Tehnike koje previadavaju u digitalnom marketingu u turizmu kao sredstva
promocije mogu biti u sklopu vlastitog web-sjediSta ili on-site promotion i izvan
vlastitog web-sjedista. Naj¢esée i najkorisnije tehnike koje se koriste u turizmu su:
e marketing na trazilicama (engl. searchengines marketing — SEM), koji
obuhvac¢a SEO (engl. Search Engine Optimatization) i sponzorirane poveznice
PPC (engl. Pay-per-click)



e zajedniCko brandiranje (engl. co-branding),

e programi nagradivanja (engl. affiliate programmes),

e virusni marketing (engl. viral marketing),

e e-mail marketing (engl. e-mail marketing),

e marketing drustvenih mreza (engl. social network marketing)

e mobilni marketing (engl. mobilni marketing).

U nastavku su opisane i prikazane sve tehnike digitalnog marketinga koje se koriste u

turizmu pojedinacno.

2.3.1. Marketing na Internet trazilicama — SEM

Trazilica je “indeksirana baza podataka internetskih stranica, $to ukljuCuje metode
pronalaska stranica, njihovo rangiranje i nacin pretrazivanja te baze.”® Marketing na
Internet trazilicama sluZi kako bi se unaprijedila pozicija usluge ili proizvoda, odnosno
pozicija poduzeca, na internetskim rezultatima pretraZivanja. Tako se primjecuje
vaznost dobrog pozicioniranja na trazilicama. Kako bi se to postiglo koriste se dvije

strategije SEO - optimizacija na pretrazivacima i PPC - pla¢anje po kliku.

SEO ili optimizacija web stranica je skup metoda kojima je cilj poboljSati poziciju web-
stranica u rezultatima pretrage trazilica, postivajuci pritom pravila koja postavljaju
trazilice. Te metode uklju€uju manipulaciju desetinom ili stotinama elemenata web-
stranice. SEO se moZe razdvoijiti na Cetiri osnovne kategorije:
1. Analiza i odabir klju€nih rijeci ili fraza (pojmovi koji se upisuju u trazilicu kako bi
se pozicionirali rezultati pretrazivanja);
2. Indeksiranje stranice (koje se postiZze izravhom prijavom stranice kod trazilica
ili postavljam poveznice na vec¢ indeksirane stranice);
3. On-page optimizacija (optimizacija na samoj web-stranici, npr. metaoznake,

sadrzaj stranice, navigacija na stranici i dr.);

8 Ruzi¢, D., Bilo§, A. i Turkalj, D., op.cit., str. 151.



4. Off-page optimizacija (broj i relevantnost vanjskih poveznica koje vode prema
cilinoj stranici, dakle izgradnja poveznica koje upucéuju na onu u fokusu

optimiziranja).®

SEO kao oblik marketinga je vrlo u€inkovit jer trazilice korisniku nude rjeSenja na
zahtjeve. Citav cilj traZilice je stvaranje popisa najrelevantnijih rezultata kako bi
korisnik Sto brze i jednostavnije pronasao ono Sto trazi. Vecina prikazanih rezultata
pretraZivanja su web stranice, slike, videozapisi ili karte. Ovi rezultati se nazivaju
organski ili neplaceni rezultati i nalaze se u sredistu stranice. S druge strane, placeni
rezultati, odnosno oglasi, postavljeni su iznad ili ispod organskih rezultata, te su
oznaceni kao oglas (engl. ads). Primjer organskih, neplacenih i placenih rezultata na

jednoj Internet trazilici vidljivi su na Slici 1.

Slika 1. Prikaz neplacenih i placenih rezultata na trazilici Google

M < ® ©0 & apple sat J b+ D
By Google Prevoditelj G apple sat - Google Search
Google apple sat x o Neplaceni ili organski rezultati @ ,&
Placeni rezultati ili oglasi
Q Al [ Images @ News [JVideos @ Maps : More Tools (AdS) SafeSearch on
About 789,000,000 results (0.66 seconds)
https://www.apple.com » watch ~ Translate this page Ads - Sh°p now
Watch - Apple (HR) -
Apple Watch nenadmasan je uredaj za zdrav Zivot. Dostupan u tri modela: Apple Watch Series )
6, Apple Watch SE i Apple Watch Series 3 | &
i
Apple Watch SE - Apple Watch Nike - Saznaj vise - HR
https://istyle.hr > apple-watch ~ Translate this page Apple Watch SE  Apple Watch SE  Apple Watch
< " GPS +Cellul...  GPS,Cassa... Series 3 (GP...
Kupi Apple Watch - iSTYLE €380.00 €309.00 €199.00
Dosad neviden sat. Odaberi svoj. Apple Watch Series 5 Nike. Motivacija Unieuro Apple Amazon.it
Odaberi svoj. PROMO. Apple Watch Series 3. Trojka za pet Free shipping Free shipping Free shipping
Apple Watch SE - Apple Watch Series 6 - Apple Watch Series 3 By Google By Google By Google
) Images for apple sat i
@ isro ° india  launch 43 bullockcart  wikipedia  phone v
- - Indossabil
3 - apple apple...
A\ €199.00
% - 1 - > euronics.it
=4 4 ] B
By Google
> View all

Izvor: izrada autorice pomocu vlastite pretrage na Internet trazilici Google.

9 |Ibidem, str. 152.
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Ukucavanjem kljuénih rijeCi ,apple sat® u Google trazilicu dobiveni su rezultati koji su
podijeljeni na organske neplacene rezultate i oglase, odnosno placene rezultate. Na
Slici 1. oznaceni su rezultati u crvenom kvadratu koji predstavljaju neplacene
organske rezultate koji se nalaze na lijevoj strani rezultata pretrazivanja, dok su u
plavom kvadratu, na desnoj strani rezultata pretraZivanja oznaceni oglasi.

Danas je tipicna primjena marketinga putem trazilica. MozZe se reci da ona €ini osnovu
digitalnih marketinskih kanala koju je popularizirao Google i sada je jedno od najceSce

koriStenih marketinskih kanala na svijetu.

PPC — plac¢anje po kliku (engl. pay per click), model je internetskog oglasavanja koji
se koristi kako bi se privukao promet na web stranice, na nacin da oglasiva¢ plac¢a
izdavacu, najCesce trazilici, vlasniku web stranice ili mrezi web stranica, kada korisnici
kliknu na oglas. PPC je uglavhom povezan s trazilicama prvog reda, kao npr. Google
Ads, Amazon Advertising, Microsoft Advertising. Oglasivaci licitiraju klju€nim rije€ima
koje su bitne i relevantne za njihovo ciljno trziste te pla¢aju kada se klikne na oglas.
To je dakle jedna mogucénost. S druge strane, web lokacije sa sadrzajem obi¢no
naplacuju fiksnu cijenu po kliku. Danas se ¢esto moze vidjeti PPC oblik marketinga i
na drustvenim mreZama, pa tako Facebook, Instagram, LinkedIn, Pinterest i Twitter

su usvojili placanje po kliku kao jedan od svojih oblika oglasavanja.

2.3.2. Zajednicko brandiranje (co-branding)

Zajednicko brandiranje je ,promocijska strategija na internetu koja ima za cilj stvaranje
povecanog trziSnog udjela kroz povecanje percepcije povezivanjem dviju ili vise
maraka iz turistiCko-ugostiteljske industrije. Prvi je uspjeSan primjer zajednic¢kog
brendiranja trenutak kada je Red Lobster otvorio dva restorana u hotelima Holiday Inn
u gradovima Charlottesville, Virginia, i Texarkana, Arkansas, nakon Cega je ideja

postala vrlo popularna.“1°

10 |bidem, str. 521
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Razlog zbog kojeg je ova promocijska strategija uCinkovita jest stvaranje obostrane
financijske koristi, stvaranje lojalnosti, stvaranje dodane vrijednosti gostima, te jaCanje
konkurentske pozicije na trZistu. Zajedni¢ko brandiranje se danas u turizmu i
ugostiteljstvu koristi vrlo Cesto i pokazao se kao uspjeSna strategija. Sve CeSce se

mogu vidjeti i suradnje izmedu razli€itih industrija.

2.3.3. Programi nagradivanja (affiliate programmes)

Programi nagradivanja su ,poslovni odnosi hotelijera koji prodaje svoje proizvode i
usluge online i drugih neovisnih stranica (suradnika). Suradnici elektroni¢kim putem
(raznim oblicima online oglasa) promoviraju hotelsku ponudu, pri ¢emu hotelijer
suradnika pla¢a samo za rezultate, odnosno ranije definirane akcije koje je suradnikov

posjetitelj izvrsio na sjedistu hotelijera.“*!

Ovdje se uglavnom radi o ugovoru o suradniji. Dakle, suradnici su placeni po kliku ili
po dovedenom novom klijentu ili mogu dobiti proviziju od prodaje, ovisno o ugovoru.
Affilate marketing se koristi kada ostale metode oglasavanja nisu dovoljno ucinkovite

i kada dode do smanjenja dotoka kapitala u e-industriju.

Takoder, programi nagradivanja se mogu podijeliti i na zaposlenike i potro$ace.
Uclanjivanjem u programe vjernosti potrosa¢ ostvaruje razne pogodnosti, nagrade i
popuste. Na taj nacCin se stvara lojalnost, poveéava se prodaja i promovira se
poduzeC¢e. Programi nagradivanja za zaposlenike predstavljaju poticaje
zaposlenicima kako bi Sto bolje i efikasnije obavljali svoje poslove uz saznanje da ¢e
se njihov trud, rad i zalaganje isplatiti u obliku nov€ane nagrade, pogodnosti na

radnom mjestu, napredovanja u karijeri i sl.

11 |bidem, str. 521.
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2.3.4. Virusni marketing (viral marketing)

Virusni marketing ili viral marketing je izraz koji se koristi za naglasavanje tehnike koja
se koristi za induciranja marketinSkih poruka na internetskim stranicama. Virusni
marketing predstavlja prenoSenje poruka od osobe do osobe pomocu razli€itih medija.
Dakle, tu se govori o usmenoj predaji (engl. word of mouth), e-mailom, SMS-om,

MMS-om, Internetom i sl.

UspjesSnost kampanje virusnog marketinga temelji se na sadrzaju koji mora biti
dovoljno privla¢an da ga primatelji smatraju zanimljivim i korisnim te da Zele taj sadrzaj
proslijediti dalje (slika, videozapis, tekstualna poruka i sl.). Druga bitna stavka
uspjesnosti virusnog marketinga je i inicijalni posiljatelj poruke (blogeri, lideri misljenja,
Clanovi virtualnih zajednica, influenceri, ¢lanovi drustvenih mreza i sl.). Jednako tako,
vazno je pratiti uspjeSnost kampanje. Tu se radi o mjerenjima reakcija na kampanju,
odnosno koliko je osoba zapravo reagiralo na primljenu poruku tj. posjetilo web

stranicu jer su bili zainteresirani nakon primljenog sadrzaja.

2.3.5. E-mail marketing

E-mail marketing ili marketing putem elektronic¢ke poste je vid direktnog marketinga te
daje najbolje rezultate kada ga se integrira kao dio online marketinSkog miksa. Izvrstan
je dodatak drugim aktivnostima u digitalnom marketingu jer bez velikih troSkova moze
izgraditi angazman i lojalnost kupaca. Poduzec¢a kreiraju newsletter koji se Salje
klijentima e-mailom, pa tako korisnici imaju sve informacije, novosti, sniZzenja i

mogucnost jednostavnog rezerviranja ili kupnje proizvoda i usluga jednim klikom.

lzravhom komunikacijom ,prema potencijalnim gostima i partnerima postizu se
viSestruke koristi: pravodobno informiranje, povecanje prodaje, svjesnost o marki,
lojalnost, interaktivnost s njegovim primateljima itd. Osim navedenog, napredna
programska rjeSenja za taj marketing daju brojne pogodnosti hotelskim subjektima

poput pracenja i analiziranja svih kampanja e-postom, segmentiranja baza podataka

13



e-poruka prema odredenim varijablama (dob, spol, funkcija, grad, razina obrazovanja)

i automatsko azuriranje baze podataka e-poruka od strane korisnika.*?

Marketing putem e-poste lako se mjeri. Pa tako izvje§¢a mogu sadrzavati informacije
poput stope otvaranja e-poste ili sadrzaja koji privla€i vecinu ljudi na web stranicu na
temelju stope izvrSenih klikova. Kampanje putem e-poSte mogu se kontinuirano
poboljSavati testiranjem razliCitih verzija, stvaranjem relevantne odrediSne stranice i

pracenjem iskustva.

2.3.6. Marketing drustvenih mreza (social network marketing)

Drustvene mrezZe su fenomen 21. stolje¢a i konstantno se razvijaju i poboljSavaju i
utjeCu na Zivote korisnika Interneta. DruStvene mrezZe postaju jedno od bitnijih alata
marketinga jer omogucuju konstantnu interakciju, razmjenu i dijeljenje informacija.
Stoga, mnoga poduzeca pocinju koristiti druStvene mreze kao primarni oblik
oglasavanja, te koriste drustvene mreze kao platforme koje se mogu izravno obratiti
postoje¢im i potencijalnim kupcima, dijeliti sadrzaj, ukljucivati se u razgovore, izgrditi

povjerenje, doseci viSe ljudi, povecati utjecaj i razumijeti bolje klijente.

Mnoge drustvene mreze ,nude i plaéeno oglasavanje koje omogucuje pristup
odredenim skupinama korisnika i izravno oglasavanje korisnicima tih grupa jer je veca
vjerojatnost da ¢e oni postati klijenti nego Sira, nezainteresirana publika. Najve¢a mo¢
druStvenog umrezavanja je sposobnost ciljanja potencijalnih kupaca i kupaca na
temelju demografskih podataka, ponasanja korisnika i posebnih interesa. No, osim
promicanja sadrzaja, oglasi na drustvenim mrezama takoder su odlican nacin za

povecéanje prometa na web stranici ili prikupljanja podataka u kampanjama e-poste.“13

12 |bidem, str. 522.
13 |§tvani¢, M., Crnjac Mili¢, D. i Krpi¢ Z. ,Digital Marketing in the Business Environment®, International
Journal of Electrical and Computer Engineering Systems, vol. 8, no. 2, 2017., str. 71.
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Drustvene mreze su dakle besplatni online servisi koji omogucuje korisniku da stvori
svoj profil u svrhu vlastite prezentacije, te omogucuje raznovrsne nacine komunikacije
s ostalim korisnicima diljem cijeloga svijeta. Danas postoji mnogo drustvenih mreza
sa stotinama milijuna korisnika iz razli€itih zemalja, s razli€itim razinama obrazovanija,
svih dobnih skupina, razliCitim financijskim pozadinama, itd. DruStvene mreze su
omogucile pojedincu da slobodno izjasni svoje misljenje, te da se poveze s ostalima
slicnog razmisljanja. Najpopularnije i najkoristenije drustvene mreze su:* Facebook,
YouTube, WhatsApp, Instragram, Facebook Messenger, Weixin/WeChat, TikTok
(Slika 2).

Slika 2. Najkoristenije drustvene mreze 2021. godine

Facebook ok
YouTube

WhatsApp*

Instagram

Facebook Messenger*

Weixin / WeChat

TikTok

Izvor: Preuzeto s Internet stranice Statista: https://www.statista.com/statistics/272014/global-social-

networks-ranked-by-number-of-users/, (pristupljeno 27. kolovoza 2021.)

Na Slici 2. prikazane su najkoristenije drustvene mreze u 2021. godini, te su rangirane
prema broju aktivnih korisnika u milijunima. Vidljivo je da Facebook ima preko 2,8
bilijuna aktivnih korisnika, YouTube preko 2,2 bilijuna aktivnih korisnika, WhatsApp 2
bilijuna aktivnih korisnika, Instagram preko 1,3 bilijuna aktivnih korisnika, Facebook
Messenger preko 1,3 bilijuna aktivnih korisnika, Weixin/WeChat preko 1,2 bilijuna
korisnika te TikTok preko 700 milijuna aktivnih korisnika. S ovoliko velikim brojem

Clanova, drustvene mreze su postale popularni alat za marketing, jer imaju puno veci

14 Internet stranica Statista: https://www.statista.com/statistics/272014/global-social-networks-ranked-
by-number-of-users/, (pristupljeno 27. kolovoza 2021.)
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ucinak i djelovanje na korisnike. Uz navedene drustvene mreze valja istaknuti i

drustvene mreze kao LinkedIn, Pinterest, Snapchat, Twitter.

Upravo zbog rasta upotrebe mobilnih uredaja raste i pojava te razvoj novih drustvenih
mreza koje se zasnivaju na razmjeni brzog, kratkog i atraktivhog sadrzaja. Tako
druStvene mrezZe postaju Cesto koristen alat marketinga pomocu kojeg se iskazuju
vlastite jedinstvenosti, kompetitivne i jedinstvene vjestine, razmjenjuju iskustava,
poslovui i sl. Drustvene mreze potpuno mijenjaju koncept i shvacanje marketinskih

kampanja i tako postaju neizostavni alat integrirane trziSne komunikacije.

2.3.7. Mobilni marketing

Danas je Internet koristeniji i mnogo pristupacniji putem mobilnih uredaja nego putem
racunala. Mobilni marketing tako postaje vrlo znacajan i bitan. Korisnici mobilnih
uredaja ne pretrazuju Internet na isti naCin kao korisnici raCunala, Sto znaci da se
oglasi prilagodavaju mobilnim uredajima. Na taj naCin i sami oglasi mijenjaju strukturu
i izgled, Sto znaci da moraju imati jasnu i saZetu poruku s jasnim pozivom na akciju i
mogucénoScu pojavijivanja u tekstu, slici ili videu. Jednako vazno je imati web mjesto
optimizirano za mobilne uredaje jer korisnici ¢esto napustaju web mjesto koje nije

prilagodeno mobilnim uredajima.

Pojam mobilnog marketinga obuhvaca Siroku paletu marketinskih aktivnosti.
Razlikujemo sljedece oblike mobilnog marketinga:®
¢ Mobilno oglaSavanje — podrazumijeva plac¢anje oglasa koji su ugradeni u
sadrzaj web stranice;
e SMS, MMS poruka;
e Lokacijski mobilni marketing;

¢ Mobilne aplikacije;

15 Krum, C., Mobile Marketing: Finding Your Customers No Matter Where They Are, Que Publisihng,
2010., str. 6.
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e Mobilno pretrazivanje.

Razlog zbog kojeg mobilni marketing postaje toliko bitan je Cinjenica da mobilna
komunikacija korisniku omogucuje i pruza brojne prednosti, kao npr. dobivanje
trenutacnih informacija o dostupnosti proizvoda ili usluge, placanje putem mobilnog
uredaja, pristup Internetu, e-posti, drustvenim mrezama i GPS-u koji omogucuje

pozicijski marketing.
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3. DIGITALNI TURIZAM

3.1. Definicija i u€inci turizma

Turizam je pojam kojeg nije lako definirati. Promatra ga se s razli€itih stajaliSta kao $to
su ekonomsko, socio-kulturoloSko ili nominalno glediSte. No, usprkos brojnim
gledistima i definiranjima, postoji univerzalna definicija turizma, koja glasi: ,Turizam je
skup gospodarskih djelatnosti s obiljezjima sloZenosti strukture, sezonalnosti
poslovanja, neproizvodnosti rada te specificnosti trzista u teznji ostvarenja (realizacije)
turistickog dozivljaja stvarajuéi pritom brojne direktne i indirektne, primarne i
sekundarne utjecaje. Turizam je kompleksan i sloZzen fenomen stoga $to je suvremeni
turist Zeljan razliCitih novih dozivljaja te je granice istih, tj. oCekivanja realizacije tesSko

utvrditi (jaz oCekivanog i ostvarenog).“6

Slozenost turizma kao fenomena je upravo u turistu, jer su njegova ocekivanja
pokretaCi koji uzrokuju razvoje i realizacije tih oCekivanja. Motivi zbog kojih turisti
odlucuju putovati i time postaju pokretaci turizma jesu:!’
1. odmor i rekreacija — ukljuCujuci praznike, sportski i kulturni turizam, posjet
rodbini i prijateljima;
2. poslovna i profesionalna putovanja — sastanci, konferencije, poticajna
putovanja i poslovni turizam (MICE);

3. druge turisticke svrhe — studiji u inozemstvu, zdravstveni turizam i dr.

Turizam ima utjecaj na mnoge sfere ljudskog zivota i rada s obzirom da stvara sljedece
ucinke:
e Ekonomski ucinci — temelje se na turistiCkoj potro3nji i prihodima (npr.
poboljSanje devizne bilance, generiranje proracunskih prihoda, aktiviranje
turistiCkih potencijala, sezonalnost, inflacija cijena proizvoda, usluga i zemljista

i sl);

16 Grzini¢, J., Uvod u turizam — povijest, razvoj, perspektive, Pula: Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli,
Fakultet ekonomije i turizma ,Dr. Mijo Mirkovic¢®, 2019., str. 19.
17 |bidem, str. 21.
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e Drustveno-kulturni u€inci — promatraju se drustveni i kulturni u€inak turizma kao
kombinirani ucinak, te se analiziraju posljedice gost-domacin na stanovnistvo
(npr. razvoj kulture putovanja, upoznavanje kulture i povijesti drugih naroda,
razvoj turistiCke kulture, ozivljavanje starih obicaja, migracije radnika iz ruralnih
u urbani prostor, Sirenje zaraznih bolesti i dr.);

e EnvironmentalistiCki ucinci — odnosi se na utjecaj prometne i druge
infrastrukture na okoli§ (npr. oCuvanje/restauracija povijesnih gradevina i
spomenika, valorizacija prirodnih i izgradenih atrakcija, smanjenje kvalitete
zemlje, vode i zraka uslijed porasta razine njihove zagadenosti, porast

prostornog rizika i sl.).

Danas je turizam postao dio svakodnevnice i njegov konstantan razvoj je zapoceo od
trenutka promjene radnog vremena zaposlenih osoba. TuristiCki sektori diljiem svijeta
prolaze kroz razne promjene i suoCavaju se s novonastalim problemima digitalne
revolucije. Tako danas turist svoje putovanje planira samostalno, pretrazivanjem
informacija na Internetu i koristenjem mobilnih aplikacija. Zbog toga dolazi do razvoja

digitalnog turizma ili e-turizma.

3.2. Digitalni turizam

Digitalni turizam ili e-turizam predstavlja digitalizaciju turistickog sustava. Zbog
promjenjivih gospodarskih uvjeta, ponasanja potrosaca i nove tehnologije dolazi do
prilagodavanja i stvaranja novih turistiCkih trziSta. Tehnologija ima bitnu ulogu u
turizmu. Razvoj digitalne tehnologije, Internet i suvremena telekomunikacija
omogucuju upotrebu novih oblika marketinga pri stvaranju konkurentskog turistickog
proizvoda ili usluge. Internet kao i u svim ostalim sektorima i industrijama je promijenio
klasicne koncepte poslovanja i temelji se na razmjeni informacija, komunikaciji,

transakcijama i sluZi kao distribucijski kanal.
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3.2.1. Rezervacijski sustavi hotelskih lanaca

Rezervacijski sustavi se koriste kako bi potro$aci u turizmu mogli unaprijed osigurati
smijestaj, prijevoz, uslugu ili pogodnost. Rezervacijski sustavi su velike online baze
podataka i imaju veliku znacCajnost za turisticko poslovanje. Pomocéu njih turistiCke
organizacije, ugostiteljski objekti, hotelski lanci i objekti lakSe i bolje upravljaju svojim
kapacitetima. Razvoj tehnologije je omogucio hotelskim lancima lak$e i brze pruzanje
usluga gostu, bolju kontrolu nad razli€itim poslovnim funkcijama, te brzoj i kvalitetnijoj
komunikaciji. Koli€ina upotrebe razli€itih tehnologija se razlikuje od hotela do hotela.

Svaki hotel prilikom hotelskog poslovanja zahtjeva maksimalnu azurnost podataka i
formirane bazne module (datoteke s baznim podacima) kako bi se pristupilo obavljanju
funkcije prodaje smjestajnih kapaciteta hotela i recepcijskog poslovanja. NajceSce
koriStene datoteke baznih podataka su nacini placanja, rezervacije, nabava, kategorije

smjestajnih jedinica, usluge, cjenik, podaci za fakture, agencije.

Razlikujemo tri vrste informacijske tehnologije u hotelskim lancima:
e Racunalni ili centralni rezervacijski sustav (engl. Computer Reservation System
— CRS);
e Globalni distribucijski sustav (engl. Global Distribution System — GDS));

e Rezervacijski sustavi na Internetu.

CRS ili centralni rezervacijski sustavi ukljuéuju lokalne mreze, mreze Sirih podrucja
velikih gradova i globalne mreze koje €ini niz sucelja sa moguénos¢u povezivanja na
telekomunikacijske veze u cijelom svijetu. Zna¢aj CRS-a za hotele je velik jer njime se
efikasnije popunjavaju smjestajni kapaciteti, $to ujedno znadci i ostvarivanje boljih
poslovnih rezultata, te povezuje hotele s vanjskim okruzenjem. Pristup CRS-u moze
biti direktan, preko web stranice ili preko nekog drugog sustava (najéesc¢e aplikacija

za rezervaciju).

GDS ili globalni distribucijski sustav sluzi za povezivanje turistiCkih agencija,
turoperatora i sli¢nih usluznih djelatnosti na globalnoj razini s razli€itim hotelima,
zrakoplovnim agencijama, kompanijama za iznajmljivanje automobila itd., kako bi im

omogucilo jednostavniju prodaju svojih usluga. Razlog zbog kojeg se hoteli,
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ugostiteljski objekti, zrakoplovne kompanije koriste GDS sustavima jest izlozenost
svjetskom trzitu, bolja i jaCa marketinSka pokrivenost na globalnoj razini, te pristup
turistickin agencija u stanje zauzeca. Najpoznatiji i najCeS¢e koriSteni globalni
distribucijski sustavi su Sabre, Amadeus, Abacus i Travelport (spoj Galilea,

Worldspana i Apolla).

CRS i GDS sustavi su bili namijenjeni isklju€ivo turistickim ponudaima u svrhu
razmjenjivanja informacija izmedu zrakoplovnih prijevoznika i putni¢kih agencija. Kroz
razliCite prepreke i nedostatke tih sustava pocinju se razvijati sustavi koji su vidljivi na

internetu i puno su jednostavniji za koriStenje.

Rezervacijski sustavi na internetu omogucéavaju jednostavniju, brzu i jeftiniju
razmjenu podataka, $to je doprinijelo boljoj suradnji poduzeca te njihovoj efikasnosti.
Pojavom rezervacijskih sustava na internetu omogucena je prodaja odmorisnih i
poslovnih putovanja, a svoje mjesto u e-trgovini dobiva i prodaja karata za kazaliste,
te turistiCki proizvodi manjih, lokalnih poduzeca.

Online rezervacijski sustav je centralni rezervacijski sustav za direktno rezerviranje i
naplatu internetom, namijenjen smjestajnim objektima svih veli¢ina i tipova.
Rezervacija se provodi ,u realnom vremenu pa krajnji korisnik moze vidjeti stvarno
stanje slobodnih smjestajnih kapaciteta u odredenom objektu, za odabrane datume.
Takav servis omogucava gostu rezerviranje odabranog smjestaja bez posrednika, u
bilo kojem trenutku, bez obzira na vremenske zone i radno vrijeme hotela.“*®
Specifi€nost online rezervacijskih sustava je potpuna kontrola potro$aca, jer potrosac
sam moze pretrazivati smjestajne kapacitete po razliCitim kriterijima, ima mogucnost
usporedbe cijena, moze pregledati recenzije ostalih posjetitelja, ima na uvid izgled
sobe i hotela na fotografijama i videozapisima, te sam moZze izvrSiti rezervaciju iz
udobnosti vlastitog doma u bilo kojem trenutku. Uz to postoje i razli€iti nacini placanja
i mogucnosti otkazivanja rezervacija.

Najpoznatiji i najkoridteniji globalni online rezervacijski sustavi su: Booking.com,
TripAdvisor.com, Aibnb.com, Expedia.com i Uber.com, §to prikazuje Slika 3. Rije€ je

o online rezervacijskim sustavima s bazom na internetskom posluzitelju.

18 Krelja Kurelovi¢, E., Zupic¢i¢, L. i Tomljanovi¢, J., Koristenje online rezervacijskih sustava u
agroturizmu Istre, Rijeka: Zbornik Veleudilista u Rijeci, Vol. 5, No. 1, 2017., str. 47.
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Slika 3. Najpopularnije web stranice za putovanje i turizam u svijetu na temelju

udjela posjeta u 2021. godini

booking.com 7.14%
tripadvisor.com
airbnb.com

expedia.com

uber.com

0% 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7% 8%
Market share of visits

Izvor: Sluzbena stranica Statista: https://www.statista.com/statistics/459983/number-of-visits-to-

travel-booking-sites-worldwide/, (pristupljeno 30. kolovoza 2021.)

Na Slici 3. vidljivo je da je Booking.com bio vodeci rezervacijski sustav na Internetu za
putovanja i turizam u lipnju 2021. godine. Tijekom promatranog razdoblja za smjestaj
i rezervacije putovanja, Booking.com ¢ini vise od 7,14% globalnog trZiSnog udjela
posjeta. Na drugom mjestu se nalazi Tripadvisor.com s 2,15% globalnog trziSnog
udjela posjeta te ga odmah prati Airbnb.com s 2,1% globalnog trziSnog udjela posjeta.
Vidljivo je da postoji velika razlika izmedu prve i druge pozicije, gdje je razlika izmedu
njih ¢ak 4,99% u globalnom trziSnom udjelu posjeta. Na ¢etvrtom mjestu se nalazi
Expedia.com s 1,52% globalnog trziSnog udjela posjeta, te na petom mjestu Uber.com

s 0,74% globalnog trziSnog udjela posjeta.
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3.2.2. Hrvatski digitalni turizam — E — turizam

Ministarstvo turizma Republike Hrvatske pokrenulo je projekt digitalizacije turistickog
sustava pod nazivom ,Hrvatski digitalni turizam — E — turizam® koji kroz pet novih javnih
e-usluga iz temelja mijenja procese u turizmu, te pruza koristi turistima i pruzateljima
usluga. Cilj projekta je unaprijediti turistiCki sektor uz pomoc¢ naprednih tehnologija i
pobolj$ati komunikaciju izmedu pruzatelja usluga i javne uprave u turizmu, smanjenje
troSkova pruzanja javnih usluga i moguénost pogreSaka u procesu njihova pruzanja,
povecanje ucinkovitosti kroz skracivanje vremena potrebnog za obradu zahtjeva, te
imati srediSnju ulogu u promoviranju turizma Hrvatske. U Prilogu 1. se nalazi sluzbena
prezentacija projekta ,Hrvatski digitalni turizam — E — turizam® u kojoj su prikazani

ciljevi i svrha projekta.

U cilju ,brzeg, kvalitetnijeg i jednostavnijeg poslovanja dionika u turizmu te javne
uprave, projekt Hrvatski digitalni turizam — e — turizam, donosi pet novih javnih e-
usluga koje Ce se razviti do kraja 2020. godine, a koje Ce povezati postupke vise tijela
javne uprave u integrirani drzavni informacijski sustav: SrediSnji turistiCki registar,
sustav za prijavu i odjavu gostiju e-Visitor, platformu croatia.hr te e-usluge upravnih i
neupravnih postupaka.“®® Ovim projektom su se nadogradile i digitalizirale vec
postojece usluge, sustav za prijavu i odjavu gostiju e-Visitor i platforma croatia.hr, te
su se poboljSale administrativne usluge upravnih i neupravnih postupaka online.
Provedbom ovog projekta ,povecat Ce se i transparentnost javne uprave u turizmu

kroz pruzanje azurnih turisti¢kih informacija prema gradanima u sektoru turizma.?°

Cilj srediSnjeqg turistiCkog registra je korisnicima omoguciti na jednom mjestu izdavanje
azurnih informacija, potvrda ili izvoda o postoje¢im ugostiteljskim objektima,
pruzateljima usluga u turizmu i sustavu turisti¢kih zajednica.“?* Prednost novih usluga
online jest u tome Sto se svi Upravni postupci obavljaju online, odnosno putem

Interneta. Pa tako postupci zahtjeva i izdavanje rjeSenja za kategorizacijom,

19 Sluzbena stranica Hrvatskog turistickog portala: https://hrturizam.hr/predstavijen-projekt-
digitalizacije-turistickog-sustava-hrvatski-digitalni-turizam-e-turizam/, (pristupljeno 27. kolovoza 2021.)
20 Sluzbena stranica Ministarstva turizma i sporta: https://mint.gov.hr/izdvojeno-78/turizam/hrvatski-
digitalni-turizam-e-turizam/12060, (pristupljeno 27. kolovoza 2021.)
21 Sluzbena stranica Ministarstva turizma i sporta: https://mint.gov.hr/izdvojeno-78/turizam/hrvatski-
digitalni-turizam-e-turizam/12060, (pristupljeno 27. kolovoza 2021.)
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razvrstavanje, rekategorizacije ugostiteljskih i smjestajnih objekata se obavljaju online.
Slika 4. prikazuje primjer prijave turista na eVisitor sustav.

Slika 4. Izgled eVisitor sustava za prijavu i odjavu turista

@Q»Vigi’[(_)r’ @« 585 Turisti | | Je=y [ = 7506172572 @ || Fr | @

Prijava turista

Podetna » Turisti ) Prijava turista Ponedjeljck, 23.11.2015.

Obveznik: Hemingway, Ernest (OIB:27606172972 ) & Prijava putem datoteke
1. turist

- Starac i more v Soba v

* 23.11.2015. ©

- ©®

* v

*

* ) MUk ) Zenski

* o

) o,

* o

* -

* ) Osobno ) Agencijski [grupna)

- Nocdenje v

J =, ) L]

Opéi uvjeti koristenja O sustavu ) Minstarstvo urizma LR\ ERTSKA-

Izvor: Internet stranica Poslovni Dnevnik: https://www.poslovni.hr/sci-tech/sustavu-evisitor-

nagrada-za-inovacije-336565, (30. kolovoza 2021.)

Na Slici 4. vidljivo je da se prijava moZe izvrSiti na vrlo jednostavan nacin, upisivanjem
svih potrebnih podataka boravka turista, njegovih osobnih podataka i unoSenjem
kontakt podataka turista. Prijava na ovaj nacin sadrzi sve bitne informacije na jednom
mjestu i cijeli proces se odraduje puno brzZe i jednostavnije.

Zbog svoje inovativnosti turisti¢ki informacijski sustav e-Visitor je prepoznat od strane
Svjetske turistiCcke organizacije (UNWTO) te je osvojio tre¢e mjesto i nagradu za
inovativnost u istraZivanju i tehnologiji. Cime se potvrduje da je e-Visitor vrlo vazan za

hrvatski turizam i da je kvaliteta ovakvog turistiCkog sustava prepoznata i u svijetu.
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3.3. Zna€aj weba i mobilnih uredaja u turizmu

Zbog ovisnosti ponude i potraznje ,za stalnom razmjenom informacija u kanalima
distribucije, turisticko se ugostiteljstvo pokazalo prikladnim za brzo prihvac¢anje novih
interaktivnih tehnologija koje pruza Internet danasnjice. Snazni rast primjene Interneta
posebice je vidljiv u nekim dijelovima turistiCkog sektora koji €ine infrastrukturnu
osnovicu suvremenog turizma, kao Sto su hotelijerstvo i avioprijevoz. Tako su
primjerice mnogi turistiCki subjekti kao Easyjet, Ryanair, Travelodge i Lastminute.com
uspostavili mogucnost sigurne online rezervacije i kupnju usluga, uz stalnu promociju

putem weba."??

Turisti danas svoje rezervacije putovanja i smjestaja obavljaju uglavhom preko online
rezervacijskih web stranica, sustava ili mobilnih uredaja. Upravo zbog toga dolazi do
smanjenja vremena potrebnog za donoSenje odluke o kupnji turistickog proizvoda
odnosno usluge. Turisti danas imaju puno viSe izbora za rezerviranje i pronalazak
nove destinacije putovanja, informacija o putovanju i puno jeftinijih opcija putovanja.
Suvremena tehnologija i Internet ubrzavaju i utje€u na porast znacaja web sjedista za

hotelijere.

Danas velika vecina hotela ima svoje vlastite web stranice s online rezervacijskim
sustavom, dok s druge strane maniji hotelski lanci i hoteli i dalje koriste online
posrednike s razli¢itim provizijama. Ako se promatraju samo hotelijerska web sjedista,
vecina autora sva web sjediSta svrstavaju u Cetiri skupine, s obzirom na to da na
Internetu postoji niz razli¢itin pristupa pa je precizna kategorizacija nemoguc¢a:??

e Stranice matic¢nih ili korporacijskih identiteta (proSirene verzije broSura o
potencijalima poduzeéa, uglavhom namijenjene treéim osobama -
zaposlenicima i ulagaima. PromiCu trZziSnu poziciju poduzeca, njezinu
filozofiju, veli€inu, povijest i ostale osobine.)

¢ Internetske stranice lanaca, koncesija i ¢lanstva (kao oblicima strukture
upravljanja, zajedniCka im je osobina stvaranje trgovac¢kog imena, marke ili

brenda.)

22 Ruzi¢, D., Bilos, A. i Turkalj, D., op. cit., str. 513.
23 |bidem, str. 514.
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¢ Internetske stranice pojedina¢nih lokacija i objekata (obi¢no donose vise
pojedinosti o smjestaju, uslugama i zabavi.
e Portali i vortali (nude Sirok spektar informacija usredotoenih na uzu temu

primjerice Orbitz.com, Travelocity.com, Expedia.com).

Moze se reci da web stranica reprezentira online izlog hotela ili turistickog objekta koji
je turistu dostupan u bilo kojem trenutku. Stoga je vrlo vazan izgled web stranice, font
i dizajn, kompozicija, sadrzaj, jednostavnost koriStenja i navigacije, iskrenost i istaknuti
detalji ponude proizvoda ili usluge. Uz to vrlo vazno je prilagoditi web stranicu i za
mobilno koriStenje, zbog Siroke upotrebe mobilnih uredaja tijekom pretrazivanja, kao i

samog rezerviranja usluga.

U turizmu se sve viSe pocinju primjenjivati sustavi za upravljanje destinacijama (engl.
Destination Managment System - DMS), odnosno sustav za upravljanje turistiCkim
odrediStem. TuristiCka destinacija ne predstavlja samo boravak turista u smjestaju, Sto
znaci da dozivljaj putovanja turistima ne stvara samo hotel i smjeStajni objekti. Na
zadovoljstvo i dozivljaj turista utjeCe cjelokupna ponuda destinacije, dakle restorani,
prodavaonice, slastiCarnice, izleti, muzeji, izloZbe, parkovi, sport, kultura, zabava i
slicno. Stoga turisticke organizacije Hrvatske i sustav turisti¢kih zajednica imaju veliku
ulogu u stvaranju Sto kvalitetnije i prepoznatljive slike hrvatskog turizma na turistickom
trziStu. Hrvatska turistiCka zajednica svojom web stranicom uspje$no promovira i nudi
pregrst kvalitetnih i korisnih informacija turistima, turistiCkim zajednicama,

potencijalnim suradnicima i ulaga€ima.

Osobitosti destinacijskih turistickih web sjediSta proizlazi iz proizvoda koji u pogledu
ponude spaja viSe djelatnosti (turistiCke agencije, prometne organizacije, ugostiteljske
djelatnosti i dr.), a u pogledu potraznje su u biti zahtjev za integracijom viSe parcijalnih
elemenata materijalnog i nematerijalnog oblika. Dakle, turistiCki proizvod destinacije
mora biti kvalitetho promoviran i redovno oglasavan gdje Internet i web stranice zbog
svoje globalnosti, multimedijalnosti, interaktivnosti, te mogucnosti ciljanja odredene

skupine potencijalnih turista su vrlo prikladne za izvr§8avanje te zadace.
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4. PRIMJENA MARKETINGA U TURIZMU

,Promjenjivi gospodarski uvjeti, novi oblici ponasSanja potroSaCa te posebice nove
tehnologije uzrokuju nastanak novih ili rast postojecih turistickih trzista. U razvijenijim
ekonomijama sve se veca pozornost pridaje proucavanju uloge novih tehnologija u
podrucju turizma. Razvoj suvremene telekomunikacijske i digitalne tehnologije te,
posljedi¢no, Internet pruzaju marketingu u turizmu i ugostiteljstvu brojne nove
konkurentske mogucnosti.“?*

Kako bi se marketing u turizmu bolje pojasnio vazno je prouciti i pojasniti faze u razvoju
turizma, specificnosti marketinga u turizmu, te kako funkcionira marketindki mix u

turistickim poduzecima.

4.1. Definiranje i razvoj primjene marketinga u turizmu

Kada se govori o0 marketingu u turizmu ,zapravo se misli na klasifikaciju marketinga
prema ciljnpom trZistu - turistiCkom trziStu, odnosno turistima kao potro$ackoj
javnosti.“?® Marketing u turizmu se proucava kao zasebna cjelina zbog specifiénosti

odnosa koje postoje na turistiCkom trzistu i zbog drugacijeg marketinskog upravljanja.

Koncepcijeu marketinga se pocelo usvajati na turistiCkom trzistu u trenutku kada je
turisticka ponuda nadmasila turisticku potraznju. Kroz Tablicu 1. vidljiva je evolucija tj.

rast i znacaj primjene marketinskih instrumenata u turizmu kroz faze u razvoju turizma.

24 Ibidem, str. 513.
25 Krizman Pavlovi¢, D., Marketing turisticke destinacije, Pula, Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli, Fakultet
ekonomije i turizma ,,Dr. Mijo Mirkovi¢®, 2008., str. 44.
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Tablica 1. Faze u razvoju turizma i uporaba marketinskih funkcija kod ponudaca na

turistiCkom trzistu

Faze u razvoju turizma

Najcesce koristene marketinske funkcije

Poceci razvoja turizma (do 2. svjetskog rata)

Uvodenje marketinga

e Razvoj proizvoda

Suvremeni (masovni) turizma (od zavrSetka
2. svjetskog rata do sredine osamdesetih

godina)

Razvoj marketinga s naglaskom na
pojedine funkcije

¢ Distribucija, cijena i promocija

Razvoj posebnih oblika turizma / Odrzivi
razvoj turizma (od sredine osamdesetih

godina nadalje)

Integralni marketing

e Marketindki miks usmjeren na

potrebe turistiCke destinacije

Izvor: Krizman Pavlovi¢, D., Marketing turisticke destinacije, Pula, Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli,

Fakultet ekonomije i turizma ,Dr. Mijo Mirkovi¢*, 2008., str. 44.

U pocecima razvoja turizma ,ponudace na turistiCkom trZistu karakteriziralo je
usmjerenje na politiku proizvoda. Sredinom 20. stolje¢a turizam poprima masovan
karakter, uslijed, prije svega, sve veceg koriStenja zrakoplova kao prometnog sredstva
(C¢ime su i udaljene destinacije postale blize turistima) te gradnje velikih kapaciteta, §to
je omogucilo nositeljima turistiCke ponude koriStenje prednosti ekonomije obujma u
poslovanju.“?®

Ono sto je specifitno za tu fazu jest jacanje distributivne funkcije, gdje su turoperatori
i turistiCke agencije posrednici izmedu turistiCke ponude i potraznje. Cjenovna politika
je bila usmjerena dakle na postizanje $to veceg broja turista, gdje se posljedi¢no gubi
na kvaliteti turistickog doZivljaja. Tako turist kao potroSa¢ odreduje trziSne uvjete i
dolazi do porasta konkurencije u ponudi. To sve uzrokuje znacCajni razvitak promocije

kao jednog od bitnijih marketinskih alata marketinga u turizmu.

Kraj 1980-ih i ulazak u devedesete obiljeZzava ,povecéanje svijesti turistiCkog potrosaca
0 zajednici koju posjeCuje, te o njenim druStvenim i prostornim vrijednostima.
Zaustavlja se eksplozivan razvoj turizma jer posjetitelj viSe ne zeli biti dio statistike,

ve¢ bjezi iz turisticki saturiranih i komercijaliziranih sredina. Kako se u takvim

26 |oc. cit.
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okolnostima razvijaju posebni oblici turizma za koje se moze reci da ih obiljezava
odrzivost u smislu brige za oCuvanje okoliSa, dolazi do potrebe koriStenja cjelokupnog

marketin§kog spleta.“?’

4.2. Specificnosti marketinga u turizmu

Specificnost marketinga u turizmu je u tome Sto predstavlja uglavnom trziste usluga,
jer se turistiCki proizvod razlikuje od nekog industrijskog proizvoda. Turisti¢ki proizvod
je slozen proizvod koji obuhvaca robu i usluge razli€itih djelatnosti. Neopipljivost
usluge u turistiCkom proizvodu je specificna upravo zato Sto se odmor ne moze
razgledati prije nego Sto se kupi, odnosno, ne moze se dozivjeti jer je sam dozivljaj i
atmosfera neke destinacije neodvojiva od fizickog mjesta. Usluzna trziSta za razliku
od robnih trzista, imaju invertno kretanje ponude i potraznje, $to znaci da se korisnik
mora kretati prema ponudi. Kroz turistiCko trziste to oznaCava kretanje turista prema
mjestu ponude odnosno dolaskom u destinaciju. Kada se usluga ,konzumira®
potrebno je istovremeno prisustvo korisnika i ponudaca, te se usluga prvo prodaje, a
zatim ,proizvodi i troSi. Kada se govori o kupnji usluge, onda se radi o pla¢anju
vjeStine, znanja i sposobnosti ponudacCa usluge. Takoder, pruzanje usluga je
vremenski ograni¢eno zbog njene nemogucénosti uskladivanja. U turizmu je specificna
sezonalnost koja uzrokuje slabiju iskoriStenost turistiCckih kapaciteta i izaziva

koncentraciju turistiCkog prometa u prostoru i vr.emenu.

Vaznu znaCajku Cine standard i kvaliteta u pruzanju turistickog proizvoda, odnosno
usluge, pa tako turisticki djelatnici ulazu znatne napore kako ne bi pokvarili turisticki
dozivljaj. Specificno je i to Sto se turistiCka poduzec¢a ne mogu tako brzo prilagoditi
Zeljama i zahtjevima turista. Ako uzmemo za primjer jedan hotel, tesko je povecati broj
soba zbog povecane potraznje u kratkom roku. Jednako tako, tesSko je marketinski
preobraziti jednu ljetnu destinaciju u zimsko turisticko odrediste, jer se ne moze

utjecati na klimu ili na prirodno obiljezje mjesta.

2T Weber, S. i Borani¢, S., Marketing u turizmu, Varazdin: Vadea, 2000., str. 8.
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4.2.1. Razine okruzZenja marketinga u turizmu

Okruzenja svih poduzeca je vazno pratiti jer se time mogu predvidjeti buduci dogadaji,
kao i njihovi utjecaji na poslovanje poduzeca. Poznavanje okruzenja poduzeca
omogucuje pravovaljano planiranje i provodenje marketinskih aktivnosti. Opcenito
okruzenje u marketingu ima Cetiri razine, isto tako je i za marketing u turizmu (Tablica
2.).

Tablica 2. Razine okruzenja marketinga u turizmu

Razina okruzenja marketinga | Opis

1. Razina: Interno okruzenje Obuhvac¢a varijable unutar organizacije na koje je
moguce djelovati i koje se mogu kontrolirati. To su:
istrazivanje i razvoj, proizvodni kapaciteti, ljudski
potencijali, financijski resursi, imidz organizacije,

lokacija.

2. Razina: Ciljno trziste Obuhvaca trziste krajnje potrodnje (domadéi i strani
kupci) i trZiste proizvodne potrosnje (proizvodadi,
posrednici, institucije).

3. Razina: Dionici organizacije | Obuhvacéa interesne skupine koje utjeCu na kontekst
odlu€ivanja u organizaciji, kao S§to su dionicari,
konkurenti, zaposlenici, sindikati, dobavljaci, lokalna

zajednica, tj. svi koji mogu imati konfliktne interese.

4. Razina: Sire okruzenje Obuhvaca varijable na koje organizacija ne moze ni u
kojoj mjeri utjecati, ve¢ im se mora prilagodavati u
potpunosti. To su: demografski €imbenici, ekonomski
Cimbenici, politicki  imbenici,  drustveno-kulturni

¢imbenici, fizicki ¢imbenici, tehnoloski ¢imbenici.

Izvor: Krizman Pavlovi¢, D., Marketing turistiCke destinacije, Pula: Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli,

Fakultet ekonomije i turizma ,,Dr. Mijo Mirkovic®, 2008., str. 51.

U Tablici 2. objasnjene su razine okruzenja u marketingu turizma i Sto svako od
okruzenja obuhvaca. Isto tako, moZe se promatrati marketindko okruzenje kroz
marketinsko mikrookruZzenje poduzeca i marketinsko makrookruzenje poduzeca.
Kada se govori o marketinSkom mikrookruzenju govori se o okruzenju koje €ini samo

poduzece i svi poslovni subjekti koji su u neposrednoj vezi s poduzecem. Tu se radi o
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dobavljaCima, posrednicima, prijevoznicima, bankama, usluznim agencijama,

kreditnim i osiguravaju¢im kompanijama.

4.2.2. Marketinsko mikrookruzenje turistickog poduzecéa

Marketinski djelatnici ,obicno rade u marketinskim odjelima turistickin poduzeca i
povezani su s drugim odjelima u poduzeéu. RaCunovodstvo poduzeca zaduzeno je za
mjerenje prihoda i troSkova koje uzrokuju marketindke aktivnosti poduzeca, a
financijski odjel brine se o financiranju marketinSkog plana. TuristiCki proizvod
ostvaruje se u mnogim drugim odjelima (u hotelu npr. recepcija, sobe, restoran itd.),
Sto znaci da svi oni u vecoj ili manjoj mjeri pomazu odnosno djeluju na marketing

poduzeca.“?8

Znaci, marketinSko mikrookruzenje promatrano kroz turisticko poduzece
podrazumijeva kvalitetnu uskladenost i suradnju svih odjela jer jednostavno ovise
jedni o drugima. Pa tako dobavlja¢i opskrbljuju turisticko poduzeée svojim
proizvodima i uslugama i na taj nacin utje€u na krajnji proizvod poduzeéa. Marketinski
posrednici za turisticko poduzece su bitni jer pomazu u promociji, prodaji i distribuciji
proizvoda, odnosno usluge do turista. Tu se radi o turoperatorima, turistiCkim
agencijama i velikim putni¢kim koncernima koji oblikovanjem paket aranZmana utjecu
na turisticko poduzece kroz prodaju i privlaCnost od strane potro$aca. Prijevoznici su
usko povezani s turistickim poduzeéem, te su oni klju¢ distribucije turistickog
proizvoda. Nad njima turistiCko poduze¢e nema nikakvu kontrolu jer potrosa¢ sam
odlu€uje o nacinu prijevoza. Usluzne marketinske agencije imaju za cilj pomoci
turistickom poduzec¢u da ostvari Zeljene ciljeve i planove na nacin da $to bolje istraze
koji su segmenti potroSaca koji ¢e biti najzadovoljniji s proizvodom poduzeca i da
promoviraju proizvod na $to bolji nacCin. TuristiCko poduzeée ima utjecaj i kontrolu nad
njima, te je vrlo vazno pratiti njihov rad i u slu€aju ne ostvarivanja zadanih ciljeva ih
zamijeniti. Financijske kuée su od velike vaznosti za turistiCko poduzece jer banke,

kreditne kompanije i osiguravaju¢a drustva financiraju akcije turistiCkog poduzeca i

28 Weber, S., Borani¢, S., op. cit., str. 27.
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prate njihov razvoj uz omogucavanje povoljnih kredita i osiguravanje od mogucih

rizika.

4.2.3. Marketinsko makrookruZenje turistickog poduzeca

Poduzeca ,zajedno sa svojim kupcima, opskrbljivaCima, posrednicima djeluje u Sirem,
tzv. makrookruzenju koje poduzecu otvara moguénosti, ali moze stvoriti i ograni€enja
u poslovanju. Glavne snage koje djeluju u makrookruZzenju su konkurencija,
ekonomske snage, demografska situacija, prirodno okruzenje, tehnologija, kultura i

politicko okruzenje.“?°

Konkurencija je vrlo specificna i velika u turizmu bez obzira na vrstu poduzeca, jer
poduzeée u turizmu mora zadovoljiti potrebe i Zelje svojih potroSaca bolje od
konkurencije kako bi bili uspjesni. To znaci da se turisticko poduzeée mora prilagoditi
potrebama i Zeljama potro$aca, ali i poslovnim strategijama svojih konkurenata koji
nude sli¢an ili isti turistiCki proizvod. Ekonomsko okruzenje se odnosi na plateznu
moc¢ pojedinca tj. turista i njegov nacin potrosnje, Sto ovisi o razli€itim ekonomskim
Ciniteljima kao $to su prihodi, troSkovi zivota, cijene, ustedevine, krediti i sl. Pa tako
marketinski stru¢njaci moraju voditi raCuna o trendovima gospodarstva neke drzave.
Jasno je da razvijenija gospodarstva znace i veCe mogucénosti putovanja, od poslovnih
do odmori$nih putovanja. Vrlo bitan ekonomski Cinitelj jest cijena turistiCkog proizvoda.
Dakle, cijena moze predstaviti motiv ili barijeru za odredenog potrosaca, jer cijena za
turista predstavlja vrijednost koja ovisi o njegovoj plateznoj moci. Isto tako, u
medunarodnim putovanjima meduvalutarni te¢aj moZe utjecati na turista, pa tako i na
samo turistiCko poduzeée. Demografija igra vaznu ulogu u pruzanju bitnih informacija
za marketinSke stru€njake, jer se demografija bavi prou¢avanjem populacije kroz dob,
spol, gustocu, veli€inu, zanimanje, rasu i drugih obiljezja. Starost populacije i njihova
tendencija putovanja se promijenila tijekom godina. Danas starije stanovnistvo putuje
puno vise nego prije, te se uz to zivotni vijek i aktivni nacin zivota produljuje. S druge

strane, mijenja se sama struktura tradicionalne obitelji i kucanstva se sastoje od

29 |bidem, str. 28.
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manjeg broja djece nego prije. Zanimanje i edukacija populacije takoder utjeCe na
turizam, pa tako i na marketing u turizmu. Pojedinci koji su obrazovaniji i na viSim
pozicijama u poduzecu imaju i vece place, odgovorniji su i rade na slozenim mjestima,
Sto im omogucuje lakSe i CeS¢e mogucénosti putovanja. Rastom svijesti o potrebi brige
za okoli$ u razvijenim zemljama, prirodno okruzenje stvara jedno od glavnih motiva
i preduvjeta za izbor putovanja. Kako bi turistiCka poduzeca privukla potroSace,
prilagodavaju se ekoloskim problemima i uvode i naglasavaju u svojim promocijskim
kanalima ekoloSka rjeSenja, npr. nacin reduciranja zagadenja okolisa, oCuvanje
energije, koriStenje upotrijeblijene prociS¢ene vode i sl. Tehnologija utjeCe na sve
aspekte ljudskog Zivota i njen je razvoj konstantan i vrlo brz. Za turisticko poduzece
razvoj tehnologije uzrokovao je promjene od djelovanja do nacina pruzanja usluga
turistima. Tako se danas koristi informacijsko — rezervacijski sustav kako bi se pruzile
Sto brze i toCnije informacije i kako bi se lakSe posredovalo izmedu ponude i potraznje.
Internet je takoder promijenio nacin poslovanja turistiCckih poduzeca, te je danas
potro$ac slobodan i ima moguénosti sam rezervirati i pronadi turisticku destinaciju,
smijestaj, prijevoz i turisticke aktivnosti. Kada se govori o politickom okruzenju
uglavnom se radi o sigurnosti turistiCcke destinacije. Marketinski struénjaci moraju biti
upoznati s politickim stanjem u destinaciji i prilikom promoviranja omoguciti sve vazne
informacije potroSacu, kako ne bi izgubio interes za putovanje. Takoder, zastita
potroSaCa u turizmu je vazna jer turistiCki proizvod mora biti jednak onom
promoviranom, u suprotnom, potroSa¢ ima pravo traziti povrat novca. Turisti¢ko
poduzece mora voditi brigu i o kulturi turistiCcke destinacije. Njegovanjem tradicija i
starih obiCaja, te oCuvanjem starih arhitektonskih grada pruza se jedinstveni i
autenti¢ni dozivljaj turistu. Stoga je vrlo bitno poznavanje kulture prilikom oblikovanja

turistickog proizvoda i za marketinsSke struCnjake.
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4.3. Marketinski miks u turistickim poduzec¢ima

MarketinSki miks predstavlja ,skup marketinSkih instrumenata kojima se nastoji
zadovoljiti potrebe ciljnoga trziSta, ostvariti ciljeve te podrzati ili osnaziti poziciju
turistickog proizvoda na ciljnom trziStu. Potrebno je, dakle, kreirati pravu kombinaciju
marketinskih instrumenata, odnosno formulirati takav marketinski miks kojim ce se
turisticki proizvod uginiti privlacnijim ciljnom trzistu od konkurentskih.“30

MarketinSki miks se sastoji od osnovnih instrumenata koji se nazivaju 4P — cijena
(engl. price), proizvod (engl. product), promocija (engl. promotion) i prodaja i
distribucija (engl. place). Kako bi se formulirao $to bolji marketindki miks trebaju se
dobro poznavati svi marketinski instrumenti kako bi se mogli $to bolje iskoristiti. Zbog
svoje kompleksnosti, kao Sto je ve¢ navedeno, marketing u turizmu se razlikuje od
opc¢eg marketinga, pa se tako i formuliranje marketinS§kog miksa razlikuje. Smatra se
da koncept 4P nije dovoljan i kvalitetan nacin za ostvarivanje zZeljenih ciljeva u
marketinga u turizmu. 4P je potrebno povezati s jo§ 3P — ljudi (engl. people), fizicka

pojavnost (engl. physical evidence) i procesi (engl. processes).

lako postoji teorija da je potrebno nadopuniti 4P instrumente s dodatna 3P
instrumenta, prihvatljiva je globalna, opcenita koncepcija 4P uz prilagodavanje razina
i uklapanja dodatnih instrumenata 3P u komponente drugih instrumenata
marketinSkog miksa. Tu se radi o nadopunjavanju npr. turistickog proizovda s

podinstrumentom fiziCka pojavnosti sl.

30 Krizman Pavlovi¢, D., Marketing turisticke destinacije, Pula, Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli, Fakultet
ekonomije i turizma ,,Dr. Mijo Mirkovi¢®, 2008., str. 150.
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Tablica 3. Marketinski miks turistiCke destinacije

Miks Odluke
Turisti¢ki proizvod e Resursi
e Kvaliteta (standardi)
e Posebne karakteristike i koristi
o Fizi¢ka pojavnost
e Marka
Cijena e Utjecajni Cimbenici
e Ciljevi
e Pristup (metoda) odredivanju cijene
Promocija e Odabir ciljne javnosti

e Ciljevi
e Izbor promotivnog miksa i njegova razrada

Prodaja i distribucija Izbor uloge/a

Ciljevi

Zadaci

Distribucijski informacijski sustav

Prodajna mjesta

Izvor: Krizman Pavlovi¢, D., Marketing turisticke destinacije, Pula, Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli,

Fakultet ekonomije i turizma ,Dr. Mijo Mirkovi¢®, 2008., str. 152.

U Tablici 3. su prikazani instrumenti marketinskog miksa i prilagodeni submiks
instrumenata opceg koncepta 4P posebnostima turisticke destinacije. Kod prvog
marketinSkog instrumenta u konceptu 4P, turisti¢ki proizvod, prva odluka koju je
potrebno donijeti je kombinacija resursa. Kod turistiCke destinacije ili poduzeca, pod
resurse spadaju atrakcije, receptivni sadrzaji, pristup, pomoc¢ne usluge koje Cine
turistiCki proizvod. Nakon toga, potrebno je definirati razine kvalitete, koje se u
turistickom sektoru gledaju kroz kvalitetu i pouzdanost pruzanja usluga, susretljivost,
komunikaciju s korisnikom itd. Posebne karakteristike i koristi sluze za diferenciranje
od konkurencije, a fizitka pojavnost se odnosi na ambijent u kojem ¢e turisti koristiti
turistiCki proizvod. Cijena predstavlja iznos novca koji kupac daje prilikom razmjene
za odredeni proizvod ili uslugu. Kod utvrdivanja ¢imbenika koji odreduju cijenu
izuzetno vaznim i znacajnim ¢imbenicima smatraju se percepcija cijene potencijalnog
turista i cjenovna elasti¢nost potraznje. Ciljevi cijene mogu se promatrati s viSe

stajalista, a neki od njih su da ciljevi cijene kao instrument marketinSkog miksa mogu
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biti proizvodni, marketinski i financijski. U turistiCkim destinacijama i poduzecima
odredivanje cijene je slozen i tezak zadatak kojem se pristupa s troSkovnog stajaliSta,
trziSnog stajalista i konkurentskog stajalista. Promocija kao instrument marketinskog
miksa predstavlja splet komunikacijskih aktivnosti i vjestina s kojima se utjeCe na
javnost kako bi se ostvarila prodaja proizvoda ili usluge. U Tablici 3. navedene su tri
odluke koje su specifiCne za promociju u turistickim poduzeéima. Odabir ciljne javnosti
je jedan od najbitnijih koraka u promociji, jer je potrebno utvrditi publiku kojoj se
upucuje poruka. Tu se dakle radi o potencijalnim i sadasnjim turistima. Kada se utvrdi
ciljna publika, potrebno je definirati valjane ciljeve za svaku od skupina odabrane ciljne
javnosti. Izbor promotivnhog miksa i razrada ima za cilj ukomponirati najucinkovitiju
kombinaciju instrumenata promocije. Kod zadnjeg marketin§kog instrumenta u 4P
konceptu, prodajai distribucija, jednako kao i kod ostalih instrumenata marketinskog
miksa, potrebno je definirati odgovarajuce ciljeve i zadatke i ostvariti te ciljeve prilikom
prodaje ili distribucije. Obi¢no se kao glavni cilj postavlja prodaja odredene koli€ine
proizvoda ili usluga. Prilikom razvoja tehnologije dolazi i do razvoja distribucijskog
informacijskog sustava (DIS) kojim se stvaraju veze izmedu dobavljata i kupaca
primjenom informacijske tehnologije. Uz to, za turisticku destinaciju je bitno
organizirati interna mjesta prodaje (referenti odjela prodaje u sklopu organizacije) i
eksterna mjesta prodaje (turistiCki informacijski centri, poslovnice, unutar i izvan

turistiCke zajednice).
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5. ANALIZA DIGITALNOG MARKETINGA ODABRANOG
PODUZETNIKA U TURIZMU

5.1. Opéi podaci o poduzeéu ,,Valamar Riviera“ d.d.

.valamar Riviera“ je dioniCko drustvo za turizam sa sjediStem u PorecCu (Slika 5).
Profitno je poduzece kojem je osnovna djelatnost ugostiteljstvo i turizam, te druge s
time povezane djelatnosti. S 36 hotela i ljetovalista i 15 kamping ljetovalista u
destinacijama od Istre sve do Dubrovnika, ,Valamar Riviera® d.d. je najveci
poslodavac u hrvatskom turizmu. Posjeduje i upravlja hotelskim objektima s pet
zvjezdica, Cetiri zvjezdice, tri zvjezdice i dvije zvjezdice. Upravlja luksuznim vilama
koje nude niz smjestaja, animacijske programe za djecu, privatne bazene te wellness
i fitness centar za goste. Kao lider u hrvatskom turizmu, u 2020. godini ostvaruje 696,9
milijuna kuna prihoda s 2.279.215 nocenja. ,Valamar Riviera“ d.d. je rasla i razvijala
se viSe od 60 godina na hrvatskom turistickom trziStu. Razvoj poduzeca ,Valamar
Riviera“ d.d. obiljezeno je s razdobljima u kojima je ono proSlo kroz razliCite promjene
koje su bile uvjetovane politiCkim i druStvenim promjenama, te samim razvojem
turizma. Prilagodavanje i kvalitetno pracenje svjetskih trendova dovodi do kvalitetnog

poslovanja i konkurente pozicije poduzeca u hotelijerstvu.

Slika 5. Logo poduzeéa ,Valamar Riviera“ d.d.

AN

VALAMAR

Izvor: Preuzeto s Internet stranice ,Valamar Riviera® d.d.: https://www.valamar.com/hr/, (pristupljeno
30. kolovoza 2021.).
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Vizija poduzeca glasi: ,Savrsen odmor, svaki dan, za svakog gosta“.3! Kako vizija
poduzeca predvida sliku o tome Sto zeli biti te kako Zeli biti videno, potrebno je ostvariti

i ispuniti misiju poduzeca kako bi se ta vizija ispunila.

Misija poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d. je podijeljena u tri stavke, gdje se fokus stavlja
na poslovni uspjeh, zaposlenike i goste, te na ostvarivanje vrijednosti za dioniare. Pa
tako misija poduzeca glasi: ,Biti lider u odmoriSnom turizmu i partner turistiCkim
destinacijama u kreiranju autenti¢nih doZivijaja. Stvaramo poticajnu korporativhu
kulturu u kojoj su gosti i zaposlenici na prvom mjestu. Odgovornim poslovanjem
stvaramo novu vrijednost za dionicare vodeci brigu o odrZzivom razvoju i lokalnim
zajednicama.“®? Vidljivo je da ,Valamar Riviera“ d.d. u svojem poslovanju ipak
naglasava vaznost gostiju i zaposlenika iznad ostalih poslovnih ciljeva. U poslovhom
modelu ovog poduzeca istaknuta je briga i o ukupnom turistiCkom dozivljaju gosta:
,Valamar brine o ukupnom turisticCkom dozivljaju svojih gostiju. To ukljuCuje razvoj i
odrzavanje turistiCke imovine, operativni menadzment hotela, kampova i ljetovalista te
unaprjeduje turisticke ponude destinacije.“3®* Dakle, nije dovoljno brinuti samo o
pruzanju kvalitetnog smjestaja i usluge gostu unutar smjestajnog objekta, potrebno je
optimizirati upravljanje cjelokupnim lancem vrijednosti u destinaciji. To podrazumijeva
stvaranje i sklapanje razli€itih partnerstva unutar destinacije i s destinacijom, jer na taj
nacin se osigurava visok povrat na ulaganja, te izvrsnost poslovanja poduzeca

,Valamar Riviera“ d.d.

Zahvaljujuci dugoj povijesti i kvalitetnim lokacijama hotela i ljetovalista, ,Valamar
Riviera® d.d. danas posjeduje portfelj imovine u vrijednosti od 5,9 milijardi kuna.
Upravlja imovinom koja se proteze duz Jadranske obale koja uklju€uju 37 kilometara
Cistog obalnog podrucja i 589 hektara vrhunskih lokacija. ,Valamar Riviera“ d.d.
najveci je poslodavac u hrvatskom turizmu s gotovo 7 000 zaposlenika, a zauzela je
visoko 6. mjesto na ljestvici top poslodavca u Hrvatskoj i jedina je turisticka kompanija

koja se nalazi u prestiznom drustvu top 20 poslodavaca u Hrvatskoj po izboru gotovo

31 Preuzeto s Internet stranice Valamar Riviere d.d.: https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/misija-vizija-
i-temeljne-vrijednosti/, (30. kolovoza 2021.).

32 Preuzeto s Internet stranice Valamar Riviere d.d.: https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/misija-vizija-
i-temeljne-vrijednosti/, (30. kolovoza 2021.).

33 Preuzeto s Internet stranice Valamar Riviere d.d.: https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/poslovni-
model/, (30. kolovoza 2021.).

38


https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/misija-vizija-i-temeljne-vrijednosti/
https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/misija-vizija-i-temeljne-vrijednosti/
https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/misija-vizija-i-temeljne-vrijednosti/
https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/misija-vizija-i-temeljne-vrijednosti/
https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/poslovni-model/
https://valamar-riviera.com/hr/o-nama/poslovni-model/

20.000 ispitanika istrazivanja portala MojPosao koje se provodilo u 2018. i 2019.

godini.” 34

Ocito je da je ,Valamar Riviera“ d.d. vrhunsko poduzeée koje nudi visoko kvalitetne
uvjete za rad, jedinstveni doZivljaj za gosta, vrhunsku uslugu, te konstantno napreduje
i prilagodava se novim svjetskim trendovima i zahtjevima, sve kako bi pruzilo najbolju

mogucu uslugu gostu.

5.2. Upotreba digitalnog marketinga u poduzecu ,,Valamar Riviera“ d.d.

,Valamar Riviera“ d.d. kao uspjeSno poduzece ulaze i koristi sve vrste digitalnog
marketinga. Digitalnim marketingom postize se prepoznatljivost i jeftiniji nacin
promocije. IstraZzivanjem se uoCava da poduzece koristi marketing na trazilicama koji
obuvaca SEO, zajedni¢ko brandiranje, programe nagradivanja, e-mail marketing,

marketing drustvenih mreza te mobilni marketing.

5.2.1. ,,Valamar Riviera“ d.d. na Internet trazilici

,Valamar Riviera“ d.d. plaéanjem oglasa na internet trazilicama ostvaruje brze i
jednostavnije pronalazenje na Internetu. Tako korisnik kada upiSe u trazilicu Google
Valamar Riviera, odmah na vrhu rezultata pronalazi pla¢eni oglas i korisnik se jednim
klikom povezuje s Internet stranicom na kojoj moze odmah izvrSiti rezervaciju u

jednom od hotela poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d. (Slika 6.).

34 Preuzeto s Internet stranice Valamar Riviere d.d.: https://www.dobarposaouvalamaru.com/o-nama/,
(30. kolovoza 2021.)
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Slika 6. Rezultat pretrazivanja Valamar Riviere na Google trazilici

Google

valamar riviera X | e

Q Al [ Images Q Maps [E News [ Videos ¢ More Tools

About 601,000 results (0.63 seconds)

Ad - http://www.booking.com/porec/porec v
Valamar Riviera - Get instant confirmation
No reservation costs. Choose from a wide range of properties which Booking.com offers! Great

Availability. No Booking Fees. Best Price Guarantee. Special Offers. Low Rates. Types: Hotels,
Apartments, Villas, Hostels, Resorts, B&Bs.

Luxury Hotels Homes, apartments, & more
Easy and Secure Online Booking. Book now, stay tonight!
Read Real Reviews and Book Now! Comforts of home, wherever you are
Best Reviewed Hotels Book Now
No reservation costs. Great rates. Quick, Simple, Easy to Use.
Easy, fast and secure booking! No reservation costs. Great rates.
Valamar Riviera Reskera i
Valamar Villa Nicoletta e fotel Resicence
Otoci¢ Karbula (a)
Ina Q
9 Parking
A Isabella Valamar 3 |
0’§{<k§l\'ae“ Collection Island Resort Ma"f'é frorec 9
SPAR Supermarket
Luka Porec Map data ©2021
(%] Mon, Sep 20 (3 Tue, Sep 21 o2 w
Valamar Riviera Hotel & Residence €65

Izvor: Izrada autorice pomodéu traZilice Google.

Ispod placenih oglasa nalaze se i neplaceni rezultati te su prikazani na kartama uz

mogucnost provjere dostupnih datuma i cijene smjestaja. Zahvaljuju¢i SEO mogucée

je vrlo lako pronaci zeljene informacije te brzo i jednostavno rezervirati jednog od

hotela poduzeéa ,Valamar Riviera“ d.d. na bilo kojoj lokaciji. Upisivanjem klju¢nih rijeci

Valamar Riviera na raspolaganju su razli€ite opcije za rezerviranje i kupnju usluge

odnosno proizvoda, Sto znaci da je SEO poduzec¢a ,Valamar Riviera“ d.d. u ovom

slu€aju aZuriran te je vidljivo da vode racuna o kvalitetnim rezultatima koji poboljSavaju

prodaju.
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5.2.2. Zajednicko brandiranje

Suradnja izmedu dva ili viSe brandova turisti¢ko-ugostiteljske industrije pokazala se
kao jedna od jaCih promocijskih strategija. Pa tako Valamar Riviera sa svojim
potpisom, dakle kuharima, otvara dva gastronomska koncepta ,Grano Duro® i ,Craft
Beer&Girill“ na mjestu nekadasnjeg Gradskog restorana.

Na svojim web stranicama navode: ,Za pripremu jela koristimo maslinovo ulje iz uljare
Bozic, najvece uljare na Hvaru kao i vrhunska vina lokalnih vinara kao $to su vinarija
Tomic¢, Hvar Hills, PZ Svir¢e, Caric, Plenkovic, Vujnovic¢ i drugi. Nadalje, u bogatoj
ponudi pi¢a nudimo i domace signature koktele pripremljene od lokalnih sastojaka tog
podneblja kao Sto je sirup od gorke narance, lavande, rogaca itd. Vjerujem da je
ovakav originalan, autentiCan i lokalan pristup ono Sto €ini ova dva gastro koncepta

posebnima, izjavio je Dario Kinkela, direktor hrane i pi¢a u Valamaru.“3®

Uz atraktivnu i autenti¢nu ponudu vrhunskih jela, bitno je napomenuti kako se stvaraju
partnerstva i s lokalnim OPG-ovima kako bi se odrzala visoka kvaliteta autenti¢nih jela
i piva. U prilog tome govori i sliedeca poruka na web stranicama: ,Koncept Grano Duro
Pizza&Pasta inspiriran je jednostavnoséu omiljenih talijanskih specijaliteta, pizze i
tiestenine s naglaskom na koriStenju lokalnih sastojaka. AutentiCnost okusa postize
se serviranjem iskljuivo ru¢no radenog svjezeg tijesta od najboljih domacih

sastojaka.“36

Razlog zbog kojeg je ova promocijska strategija ucinkovita jest stvaranje obostrane
financijske koristi, stvaranje lojalnosti, stvaranje dodane vrijednosti gostima, te jaCanje

konkurentske pozicije na trzistu.

35 Preuzeto s Internet stranice Valamar Riviera d.d.: https://valamar-riviera.com/hr/mediji/priopcenja-
za-medije/grano-duro-i-craft-beergrill-na-hvaru-koriste-vrhunske-namirnice-lokalnih-opg-ova/,
(pristupljeno 30. kolovoza 2021.)

36 Preuzeto s Internet stranice Valamar Riviera d.d.: https://valamar-riviera.com/hr/mediji/priopcenja-
za-medije/grano-duro-i-craft-beergrill-na-hvaru-koriste-vrhunske-namirnice-lokalnih-opg-ova/,
(pristupljeno 30. kolovoza 2021.)
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5.2.3. Programi nagradivanja poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d.

Poduzecée ,Valamar Riviera“ d.d. ima tri programa nagradivanja za ¢lanove kluba
vjernosti ,Valamar Plus Club®: Starter, Insider i Elite. Clanstvom u jednom od tri
programa nagradivanja ,Valamar Plus Cluba“ ¢lanovi ostvaruju razne pogodnosti,
poklone i popuste:

e Samo uclanjivanjem u program vjernosti Starter ostvaruje se do 10% popusta

na rezervacije putem Internet stranice www.valamar.com , besplatan Wi-Fi u
krugu recepcije, 10% popusta u restoranu objekta i na wellness tretmane,
popusti u sportskim centrima, ekskluzivne ponude samo za clanove i
rodendansko iznenadenje.

e Prikupljanjem 15.000 bodova u Insider programu vjernosti prilikom boravka 8 ili
vise noci, Clan kluba ostvaruje sve pogodnosti iz ve¢ spomenutog programa
vjernosti Starter, prioritet na listi Cekanja, mogucnost rezervacije omiljene sobe,
VIP sjedala na Valamarovim dogadajima za Clana i pratnju, boca vode, ko$ara
s voc¢em, suho voce ili orasasti plodovi u camping home-ovima, boca vina u
Valamar Collection Resortima, Valfresco voucher od 5% popusta.

e Prikupljanjem 40.000 bodova u Elite programu vjernosti s boravkom od 20 ili
viSe noci ostvaruju se sve pogodnosti iz prethodne razine Clanstva, prioritetni
check-in, pospremanje sobe u kasno poslijepodne i priprema kreveta za
savrsen san, boca vina, torba za plazu, ru¢nik za plazu, Valfresco voucher 10%

popusta.

,Valamar Riviera“ d.d. prepoznaje trud i rad svojih zaposlenika, te u 2021. godini
programima nagradivanja poti€e i nagraduje svoje djelatnike za ekstra angazman i
rezultate, inicijativu, odnos prema gostima i kolegama, povecanje prodaje i u konacnici
prihoda, te poseban angaZzman na digitalnim projektima. Cetiri programa nagradivanja
u 2021. godini su: START UP, PICK UP, VALDI — Drivers of success, VALAMAR
GUARANTEE. U nastavku je opis svakog od Cetiri navedena programa nagradivanja
zaposlenika:
e Start up — program nagradivanja namijenjen je svim djelatnicima koji imaju
ugovor o radu sa poduzecem ,Valamar Riviera® d.d. i koji se istiCu

angazmanom, inicijativom i odnosom prema poslu i kolegama.
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e Pick up — program nagradivanja odnosi se na djelatnike Prodaje i Marketinga
koji prodajom pridonose rastu prihoda Drustva.

e VALDI - program nagradivanja odnosi se na djelatnike koji su se istaknuli
doprinosom razvoju i intenzivnom sudjelovanju na strateSki inovativnim
digitalnim projektima.

e Valamar Guarantee/Valamar jamstvo — program kojem je djelatnicima
osigurano minimalno 5.000 kn neto, a primjenjuje se na sve zaposlenike
poduzecéa koji imaju ugovor na puno radno vrijeme. Primjenjuje se od 2018.

godine u kontinuitetu do danas.?’

Programima nagradivanja se ostvaruje konkurentna i kvalitetna okolina za
zaposlenike. Dakle, zaposlenici znaju ako dovedu nove klijente, pruze kvalitetnu
uslugu i pri tome povecaju prodaju da Ce biti nagradeni. S druge strane, svakom
kupnjom turistickog proizvoda ili usluge gosti koji su ujedno ¢lanovi u programima

vjernosti skupljaju bodove koji im ,otklju€avaju“ neke nove pogodnosti.

5.2.4. E-mail marketing poduzeéa ,,Valamar Riviera“ d.d.

E-mail marketingom se lako ostvaruje povecanje prodaje, pravodobno informiranje,
svjesnost o marki, lojalnost i interaktivhost. Za poduzece ,Valamar Riviera“ d.d. to
znaCi i jednostavnije pracenje i analiziranje promotivne kampanja e-mailom,
segmentiranje baze podataka te automatsko azuriranje podataka korisnika. Putem e-
maila korisnik prima newsletter poduzec¢a s razliitim ponudama, informacijama,

novostima i nagradama.

37 Preuzeto s Internet stranice Valamar magazina: https://valamar-riviera.com/media/441979/viv-
magazin-ljeto-2021.pdf, (pristupljeno 30. kolovoza 2021.)
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Slika 7. Prijava na newsletter poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d.

BESPLATAN BESPLATNA PROMJENA @ V CARE o
OTKAZ REZERVACIJE DATUMA PUTOVANJA ARANTEE | &

A% yALAMAR KONTAKTIRAJTE NAS EUR Vv HRVATSKI  \ ASTANCI | DOGADA) S PRIAVITESE Vv

PRIJAVA NA VALAMAR NEWSLETTER

Primajte nade posebne ponude i popuste izravno u svoj sanduci¢
elektronicke poste.

v/ Budite pravovremeno obavijesteni o aktualnim posebnim ponudama.
v/ Iskoristite posebne ponude koje Vam nudimo i ostvarite vecu vrijednost za novac.

v/ Budite informirani o novostima u objektima te dogadanjima u Valamarovim
odredistima.

v/ Uivajte u brojnim drugim prednostima koje nudimo

E-mail *

v

Ime *

Prezime *

\

Izvor: Izrada autorice pomocu slike zaslona prilikom prijave na newsletter poduzeéa ,Valamar Riviera*
d.d.

Na Slici 7. je prikazana jednostavnost registracije i primanje newsletter-a poduzeca
.Valamar Riviera“ d.d. U Korist istraZzivanja izvedena je registracija i prijava autorice na
newsletter poduzeca. U Prilogu 2. se nalazi primljeni newsletter poduzeca ,Valamar
Riviera“ d.d. nakon izvrSene registracije i prijave. Valamar svojim newsletterom stvara
osjecaj vaznosti kod svojih gostiju. Primljeni newsletter koji je konstruiran na osobni i
privatni nacin doslovno ,vu€e“ korisnika da posjeti web stranicu poduzec¢a i da
pogleda, te u krajnjem slu€aju i izvrSi kupnju ponude koje su mu prikazane unutar

newslettera.

5.2.5. Valamar Riviera na drustvenim mrezama

Danasniji najbitniji alat digitalnog marketinga su druStvene mreze. Stoga ,Valamar
Riviera“ d.d. vodi rauna o njima i aktivha je na skoro svim bitnim druStvenim
mrezama. DruStvene mreZe omogucuju bolju povezanost s klijentima uz konstantnu

interakciju, razmjenu i dijeljenje informacija. Pa tako ,Valamar Riviera“ d.d. dijeljenjem
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sadrzaja i ukljuivanjem u razgovore s klijentima online gradi povjerenje, lojalnost i
doseze vise ljudi. ,Valamar Riviera“ d.d. je aktivha na sljedec¢im drustvenim mrezama:
Facebook, Instagram, Twitter, YouTube, LinkedIn. Uz aktivhost na drustvenim

mrezama ,Valamar Riviera“ d.d. ima i svoj blog pod nazivom VIVblog.

Facebook stranica Valamar Riviere ima 182.844 pratitelja. Kao Sto je vidljivo na Slici
8., Facebook stranica nudi bezbroj mogucnosti interakcije korisnika i poduzeca.
Svojim interaktivnim objavama ,Valamar Riviera“ d.d. privlaci i daje klijentima korisne

informacije kako bi Sto lakSe utjecali na njegovu odluku izbora kupnje usluge.

Slika 8. Facebook stranica poduzec¢a ,Valamar Riviera“ d.d.

ﬁ Q, PretraZi Facebook @ @ ﬁ E @ Karmen

A

Valamar All You Can Holiday @
VALAMAR

@ValamarHotels.Resorts - Hotelsko odmaraliste © Saznajte vise

3 valamar.com

Poéetna Videozapisi Fotografije Info Vise v il Svida mise @ Poruka Q
Postavite pitanje stranici Valamar @ Geionia
All You Can Holiday
|&d Fotografijajvideozapis Q Prijavise
"Gdje se nalazite?" @ Postavi pitanje
"Koje sadrZaje nudite?" @ Postavi pitanje
ISTAKNUTA OBJAVA
"Mogu li provjeriti © Postavi pitanj
55 f ostavi pitanje
ras’m"’i':’“‘ odredenih A Valamar All You Can Holiday @
datuma? 24. svibnja - Q
"Mogu li rezervirati P ; . " -
smjedtaj?" @ Postavi pitanje Are you planning your trip to the most amazing Adriatic coast?
Travel without a single worry and plan ahead! Scroll down to discover
Upisite pitanje everything you need to know before your holiday and what are we

doing to keep you safe!
«¢ [TRAVEL INFORMATION] Traveling to and entering the
Republic of Croatia &3 https://bit.ly/TravelinformationUpdate
Informacije Pogledaijte sve ) [V-CARE GUARANTEE] Our new healthcare package designed
for you @J http://bit.ly/V_Care_guarantee
@ We want to show you the wonderful
Croatia, inform you about news and
answer your questions. Welcome to

Valamar Riviera! - .
182.239 ljudi ida, ukljucujuci 11 ’\.

W cdvaanpriatoin TRAVEL INFORMATION
odvashpriatels ,

Izvor: Izrada autorice pomocu slike zaslona Facebook profila:
https://www.facebook.com/ValamarHotels.Resorts , (30. kolovoza 2021)

& [V-HEALTH&SAFETY] Programme of health, ... Prikazi viSe

Instagram profil poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d. pod nazivom @valamarhotels ima

30.000 pratitelja, te se moze reci kako je profil vrlo aktivan s obzirom na broj dijeljenih
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objava i visokog broja pratitelja (Slika 9.). U opisu se moze pronaci i direktna
poveznica koja povezuje s Internet stranicom poduzeca.
Slika 9. Instagram profil poduzec¢a ,Valamar Riviera“ d.d.

a T @

valamarhotels Q

1.732 30K 79
Posts Followers  Following

Valamar All You Can Holiday

Discover our wide selection of hotels and resorts for a
family, active, romantic or just relaxing holiday that you will
always be happy to return to.

www.valamar.com

Followed by paulasik, antonijamisurasandric and
teevangie91

Following v Message Contact

POREC RABAC

Pore¢ Rabac

®

Izvor:  lzrada  autorice pomocu slike zaslona na mobitelu Instagram  profila:
https://www.instagram.com/valamarhotels/ , (30. kolovoza 2021)

Prednost Instagrama je brzo i lako Sirenje sadrZaja i objava koje imaju direktni utjecaj
na korisnike. KoriStenjem poznatih influencera koji imaju veliki broj pratitelja,

hashtag38-ova i dijeljenjem lokacije stvara se odredena slika i ,prodaje“ se taj dozivljaj

38 Hashtag — su pojmovi ili kratice ispred kojih se nalazi oznaka “#’. Hashtag moze biti bilo koja rije¢
koja oznadava kljuénu rije€¢ za raspravu o odredenoj temi ili jednostavno sadrZi informacije
(metapodatke) o nekoj tematici.
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i iskustvo koji su korisniku prikazani. Na taj naCin korisnici zele biti u trendu i u koraku

s onim $to je popularno te Zele iskusiti doZzivljaj koji im je prikazan.

Slika 10. Primjer koristenja influencera na Instagramu poduzeéa ,Valamar Riviera“
d.d.

e valamarhotels 17h

. \3) hana
© FUAR PLACES HOTEL BY VALAMAR

Send Message

Izvor: 1zrada autorice pomocu slike zaslona Instagram pri¢e Valamar Riviere.

Influenceri prilikom objave sadrzaja oznacCuju poduzece ,Valamar Riviera® d.d. u
svojim priCama ili objavama koji korisnici mogu vidjeti, te u slu€aju da ih sadrzaj
privu€e i dovoljno zainteresira. Dovoljno je kliknuti jednim klikom na oznaku i nadu se

na stranici poduzec¢a ,Valamar Riviera“ d.d. kao $to je prikazano na Slici 10.
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Twitter poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d. ima 2.727 pratitelja i slabije je aktivan u
usporedbi s Facebook i Instagram profilima na kojima se sadrzaji dijele svakodnevno
i na kojima se nalazi veci broj pratitelja. lako je poduzece tu slabije aktivno, prisutnost
na Twitteru ipak postoji, §to je vidljivo s €injenicom da ,Valamar Riviera“d.d. ima 6.519
tweetova (Slikall.).

Slika 11. Twitter profil poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d.

, <« Valamar Q  Search Twitter
6,519 Tweets
# Explore Sign up now to get your own personalized timeline!
G Sign up with Google
{S} Settings
i 2 @& Sign up with Apple
AN o o, S ¢ 8
VALAMAR m Sign up with phone or email
By signing up, you agree to the Terms of Service and
Valamar Privacy Policy, including Cookie Use
@ValamarHotels
We want to show you the wonderful Croatia, inform you about the news and answer
your questions. Welcome to Valamar! #ValamarMoments
© Republic of Croatia ¢ valamar.com Joined March 2010
33 Following 2,727 Followers
Tweets Tweets & replies Media Likes 9 E %
- S
o  Valamar @ValamarHotels - Jun 11 e
You might like
@ Mia ¢ @miakmarcus - Jun 8
Croatia is gorgeous & Visit Istria m
Show this thread @Visitistra
Visit Croatia
Visit
rote @Visit_Croatia
Izvor: Izrada autorice pomocu slike zaslona Twitter profila:

https://twitter.com/ValamarHotels?lang=en , (30. kolovoza 2021)

Dijeljenjem kratkih tweetova i oznaCavanjima ,Valamar Riviera“ d.d. se promovira i
tako ostaje aktivan sudionik na Twitteru. Prednost Twittera je S$to korisnici uglavhom
oznacuju poduzece i dijele svoje misljenje koje moze utjecati i na druge korisnike.
Cesto se koriste i slike destinacija kako bi se $to lakSe privukli novi klijenti. Vidljivo je
da i Twitter profil ima direktnu poveznicu kojom se omogucuje povezivanje s Internet
stranicom poduzeca, Sto olakSava korisniku pretrazivanje i dublje istrazivanje ponuda

i rezervacija smjestaja ovog poduzeca.
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Upotrebom YouTube kanala ,Valamar Riviera“ d.d. kvalitetnim videozapisima stvara
promocijske kampanje za odredene dogadaje. Time se ti videozapisi mogu dijeliti na
ostalim drustvenim mreZzama i dolazi do velikog utjecaja na Siroku publiku. YouTube
kanal poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d. se naziva Valamar All You Can Holiday i ima
preko 2.000 pratitelja s videozapisima koji u prosjeku imaju preko 1.000 pregleda
(Slika 12.).

Slika 12. YouTube kanal poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d.

1l

3 YouTube ' Search als -

Home

® 2

Explore

Subscriptions

[l

Library

History

A% valamar All You Can Holiday

Your videos VALAMAR 2.25K subscribers

Watch later .
HOME VIDEOS PLAYLISTS COMMUNITY CHANNELS ABOUT Q >

B oMo m

Liked videos

v Show more Valamar Collection Dubrovnik President Hotel 5*

Valamar Collection Dubrovnik President ...

Y N 5,819 views * 2 years ago
SUBSCRIPTIONS The best choice for a luxury holiday in Dubrovnik!

This isite 5 * hotel has g an ive facelift to
provide you with the ultimate Dubrovnik experience. Unique
beachfront location on the tip of the green Babin kuk
peninsula, only few minutes from the enchanting Old Town of
Dubrovnik, provides its guests not only with spectacular views,
but also with an unparalleled feeling of unity with nature and

ﬁ Kurtis Conner
0 Danny Gonzalez

@ Browse channels

ann fram muans anrmar af tha katal

sl Amintal ki
MORE FROM YOUTUBE READ MORE

()  YouTube Premium
Uploads P PLAY ALL

4 Movies
&3 Gaming ( i .
iR : a
(@) Live u A PLACE.. >

Izvor. Izrada autorice pomocu slike zaslona Youtube kanala:
https://www.youtube.com/c/ValamarCroatia/featured, (30. kolovoza 2021.)

Videozapisi na YouTube kanalu poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d. su visoke kvalitete i
osmisljeni su na nacin da se istaknu ljepote i atraktivnosti turistiCke destinacije kroz
osjecaj luksuza i vaznosti gosta. Na Slici 12. vidljiv je videozapis koji predstavlja
,Valamar Collection Dubrovnik President Hotel* s pet zvjezdica. U videozapisu
prikazan je romanti¢ni par koji istrazuje Dubrovnik i atraktivnosti koje nudi destinacija
uz prikaz detalja i interijera hotela, izgleda sobe i luksuznosti. Jednako tako u opisima

videozapisa mogu se pronadi bitne informacije vezane uz smjestaj i destinaciju.
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U poslovnom svijetu LinkedlIn je vrlo popularna i korisna drustvena mreza kojom se
povezuju poduzeca sa zaposlenicima, te se mogu nuditi poslovi, pronalaziti poslovi,
dijeliti sadrzaiji i misljenja, postignuc¢a pojedinca ili pak poduzecaii sl. ,Valamar Riviera“
d.d. na LinkedIn profilu ima 9.424 pratitelja, te 624 zaposlena korisnika LinkedIn-a.
.valamar Riviera“ d.d. istice u svojem opisu ,Lider u odmoriSnom turizmu®, sto je u
ovom slu€aju bitno jer se radi o druStvenoj mrezi koja je fokusirana na karijere i posao
(Slika 13.). Poduzec¢e na svom LinkedIn profilu takoder koristi poveznicu na Internet
stranicu poduzeca, te dijeli sadrzaje koji se fokusiraju na Valamarovo poslovanje i

nacin poslovanja.

Slika 13. LinkedIn profil poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d.

[ ==5) /]
m Q Search 0 s — ° -
Home My Network Jobs Messaging Notific
;”/m\t\'
VALAMAR
Valamar Riviera

Valamar - All You Can Holiday. Lider u odmoriSnom turizmu
Hospitality - Pore¢ - 9,424 followers

6 people from your school work here - 621 employees

=+ Follow Visit website &'

Home About Posts Jobs People Videos

m Images Videos Articles Documents Ads

VALAMAR Sort by: Top v

aw Valamar Riviera + Follow =+

Valamar Riviera 9,424 followers
4d -

9,424 followers

VALAMAR

zaposlenicima, roditeljima prvasi¢a poklanja slobodan radni dan u ponedjeljak 6.
rujna, na prvi dan nove $kolske godine. ...see more

See translation

Izvor: izrada autorice pomocu slike zaslona LinkedIn profila:
https://www.linkedin.com/company/valamar/posts/?feedView=all, (30. kolovoza 2021.)
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Uz navedene drustvene mreze ,Valamar Riviera® d.d. ima i blog u kojem se objavljuju
sve novosti, intervjui, dogadanja, stanja i promjene u poduzecu. VIVblog ima kvalitetan
i moderan dizajn koji jednostavnim pregledom omogucuje lako Citanje i pronalazak
Zeljenih informacija (Slika 14.). Uz zanimljiv sadrzaj koriste se mnogobrojne poveznice
koje omogucuju navigaciju i povezivanje s Valamar Riviera web stranicom, te je vrlo

lako podijeliti sadrzaj na svim drustvenim mrezama.

Slika 14. I1zgled bloga poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d. — VIVblog

Vijesti iz Valamara

Intervju
Karijera u Valamaru
Vljesti iz kulture

Drustveno odgovorno
poslovanje u fokusu

Dogadanja u destinacijama

valamar-riviera.com

Preuredeni Lavanda Sunny
Hotel by Valamar na otoku
R Hvaru odusevio goste
y Uspjesno je zavrsena prva faza investicije u
VIV blog Lavanda Sunny Hotel by Valamar u uvali

Intervju: DARIO KINKELA,
GRANO DURO I CRAFT
BEER&GRILL - novi gastro
koncepti na Hvaru

doprinijet ¢e repozicioniranju destinacije prema

ponudi

Izvor: Izrada autorice pomocu slike zaslona bloga Valamar Riviere — VIVblog: https://vivblog.valamar-
riviera.com , (30. kolovoza 2021.).

vrata otvorili su svim gurmanima Craft

,Valamar Riviera“ d.d. koriStenjem drustvenih mreza omogucéuje raznovrsne nacine
komunikacije s ostalim korisnicima diljem cijelog svijeta. Postoji mnogo drustvenih
mreZa sa stotinama milijuna korisnika iz razli€itih zemalja, s razli€itim razinama
obrazovanja, svih dobnih skupina, razli¢itim financijskim pozadinama. To znaci da
prisutnost na njima stvara poduzecu ,Valamar Riviera“ d.d. prednost u prodaji i
promoviranju turistickog proizvoda, odnosno usluge, te prepoznatljivost na Sirokom

turistiCkom trzistu.
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5.2.6. Mobilni marketing poduzeca ,,Valamar Riviera“ d.d.

Zbog velike upotrebe mobilnih uredaja u danasnijici, ,Valamar Riviera“ d.d. se
prilagodava i olakSava svojim klijentima boravak u hotelu. Izradom aplikacije My
Valamar korisnici mogu pronaci svoju rezervaciju na aplikaciji, imaju na pregled Citav
sadrzaj i moguénosti usluge koju su kupili, mogu obaviti check-in i check-out putem
aplikacije, pla¢anje putem aplikacije, pretrazivanje i rezerviranje aktivnosti u hotelu i
destinaciji, kalendar sa svim aktivnostima, chat s conciergeom gdje gost moze zatraziti
hitnu uslugu jednostavnim slanjem poruke, wayfinder — karta hotela s navigacijom, te
mogucénost koriStenja virtualnog klju€a za sobu. Takoder, web stranica poduzeca

,Valamar Riviera“ d.d. prilagodena je i upotrebi mobilnim uredajima.

Slika 15. My Valamar aplikacija

My Valamar

A

OTTIENI

EXPLORE

Experience our hotels

Island Resort 4*/5*

Activate your stay -9

Find the best things to do
around Croatia

Izvor: Izrada autorice pomocu slike zaslona na App Store-u.
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5.3. Digitalni turizam i poduzec¢e ,,Valamar Riviera“ d.d.

,Valamar Riviera“ d.d. svojim kvalitetnim marketingom i pracenjem trendova je s
razlogom jedno od najboljih i vodecih ugostiteljskih poduzeéa. Jasno je da iza tako
kvalitetnog posla stoje visoko kvalificirani zaposlenici koji vode brigu o svemu. Digitalni
turizam ili e-turizam predstavlja digitalizaciju turistickog sustava, te kako bi se
,Valamar Riviera“ d.d. prilagodila novim preprekama uspjesno prati i uvr§tava u svoje
poslovanje nove tehnologije i trendove. Odrzavanjem ,Valamar Digital Day*
predstavljene su digitalne strategije koje obiljeZzavaju turizam i hotelijerstvo u
buducnosti.

,Digitalni dan u Valamaru“ bio je i ,prvo predstavljanje digitalnog tima pod imenom
VALDI (Valamar Digital & Innovation) koji Cini pedesetak djelatnika Valamara s
iskustvom na brojnim inovativnim projektima. Naime, u Valamaru je u posljednje dvije
godine pokrenuto ukupno 46 digitalnih projekata u sklopu digitalne strategije
kompanije s fokusom na nekoliko podrucja kao $to su personalizacija usluge i odnosa
s gostima te optimizacija i automatizacija poslovnih procesa koje su nuzne za daljnji
razvoj konkurentnosti i visoke razine kvalitete usluge po kojoj je Valamar prepoznat
na trzistu.“s°

Kako je ,Valamar Riviera“ d.d. uvijek azurna u praéenju i kreiranju novih trendova, ve¢
su provedeni neki od digitalnih projekta koji funkcioniraju i koriste se od strane gostiju
i zaposlenika. Tu se radi o mobilnoj aplikaciji ,My Valamar®, upravljanje dozivljajima u
destinaciji ,Valamar Experience Concierge®, sustav inteligentnih soba, aplikacije za
evidenciju ru¢nika za plazu, check-in kiosk i sl. Organiziranjem ,Digital Day-a“
.Valamar Riviera“ d.d. naglasava potencijal i ukazuje na potrebe digitalne

transformacije u turizmu.

Internet je uzrokovao promjene koncepta Citavog poslovanja, te tako danas sluzi i kao
kanal distribucije. U turizmu distribucijski sustavi sluze za povezivanje turistiCkih
agencija, turoperatora s hotelima, zrakoplovnim agencijama, kompanijama za
iznajmljivanje automobila. U turizmu su danas ipak najuspjesniji Internet rezervacijski

sustavi. ,Valamar Riviera® d.d. se nalazi na gotovo svim bitnim online rezervacijskim

39 Internet stranica portala Poslovni turizam: https://www.poslovniturizam.com/kompanije/prvi-valamar-
digital-day-predstavljene-nove-tehnologije-za-turizam-buducnosti/2963/ , (30. kolovoza 2021.)
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sustavima. Prilikom pretrage kljuCnih rije€i ,Valamar Riviera® u Google trazilici u
rezultatima se mogu vidjeti sve web stranice za putovanje i turizam u svijetu koje
omogucuju lako i brzo rezerviranje turistiCkog proizvoda, transparentne informacije,
recenzije klijenata, te slike smjestaja kao npr. Tripadvisor, Expedia, Booking, Kayak
itd. (Slika 16.).

Slika 16. Rezultati pretrage klju¢nih rijeci ,Valamar Riviera“ na Google trazilici

Go g|e valamar riviera X Q

https://www.valamar.com » hotels-porec » valamar-rivi... v

Valamar Riviera Hotel & Residence Porec¢, Croatia

WIDE CHOICE OF ACCOMMODATION OPTIONS IN THE HISTORIC TOWN CENTRE.
Valamar Riviera Hotel & Residence offer the perfect blend of great locations in the old town, ...

https://www.valamar.com » hotels-porec » valamar-rivi... v

Valamar Riviera Hotel Pore¢, Croatia
The Valamar Riviera Hotel is located on the picturesque waterfront near the historic centre of
Pore¢, which offers a view of the island of Sveti Nikola.

https://www.tripadvisor.com > ... » Porec » Porec Hotels ~

Valamar Riviera Hotel & Residence, Porec - Tripadvisor
Now $114 (Was $+8%) on Tripadvisor: Valamar Riviera Hotel & Residence, Porec. See 758
traveler reviews, 697 candid photos, and great deals for Valamar ...

Rating: 4.5 - 758 reviews - Price range: $ (Based on Average Nightly Rates for a
Standard Room from our Partners)

Is Valamar Riviera Hotel & Residence located near the city center? v

Does Valamar Riviera Hotel & Residence offer any business services? v

https://www.expedia.it » ... » Hotel a Parenzo

Valamar Riviera Hotel & Residence - Croazia - Expedia
Valamar Riviera Hotel & Residence si trova a Parenzo e vanta una posizione strategica nel
centro della citta e sul litorale. Via del Decumanus e Piazza ...

Rating: 4.5 - 178 reviews

https://www.kayak.it > Hotel-a-Paren... v Translate this page

Valamar Riviera Hotel & Residence - Parenzo - KAYAK

Confronta i prezzi e trova l'offerta migliore per Valamar Riviera Hotel & Residence. Tariffe da 47

Izvor: Izrada autorice putem slike zaslona Internet traZilice Google.

Uz sve poznate web stranice, odnosno distribucijske kanale koje omogucuju laku, brzu
i jeftinu rezervaciju usluge, ,Valamar Riviera“ d.d. ima i vlastitu web stranicu:

www.valamar.com koja je kvalitetno dizajnirana s modernim interakcijskim

mogucnostima, modernim dizajnom i fontom, te omogucuje gostu izravno rezerviranje

i placanje smjestaja na njoj (Slika 17.).
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Slika 17. Naslovna stranica web sjediSta poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d.

COVID-19 informacije i politika rezervacija X

je ocjenjena kao zelena, sigurna zemlja za vas ljetni odmor.

A% VALAMAR KONTAKTIRATENAS v EUR Vv  HRVATSKI Vv SASTANCI | DOGADAY & PRUAVITESE v

A

AN

VALAMAR

Al you can holiday

N

+/ BESPLATAN OTKAZ
REZERVACIJE

+/ BESPLATNA PROMJENA
DATUMA PUTOVANJA

Izvor: izrada autorice pomocu slike zaslona Internet stranice Valamar Riviere: www.valamar.com, (30.
kolovoza 2021.).

Digitaliziranjem turizma i marketinga dolazi i do stvaranja Internet portala kao Sto su
Crno Jaje, Daj sve, Megabon itd. Na tim portalima mogu se pronaci vrlo jeftine ponude
i paketi putovanja koji se mogu kupiti u obliku vaucera. ,Valamar Riviera“ d.d. u
suradniji s tim portalima nudi povoljniju uslugu smjestaja u svojim objektima, a portal
zatim uzima proviziju po svakoj kupljenoj ponudi. Slika 18. prikazuje primjer ponude

poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d. na Crnom Jajetu.
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Slika 18. Ponude poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d. na Crnom Jajetu
ROCK ‘N’ BOWL KAKO KUPOVATI POSTANIPARTNER NEWSLETTER [ f W

v svi SVE PONUDE NAJNOVIJE PONUDE

GRADOVI

Valamar Riviera d.d.

Najbolje ponude, popusti i akcije - CrnoJaje.hr

AV VALAMAR

NS All you can holiday

BOWLING CENTAR Valamar Riviera d.d.

Najam bowling Stancija Kaligari 1, 52440 Pore¢ f

staze na 1 sat + Telefon: +385 52 465 000 o . ‘
gevapi i piva za do Info mobitel: - Nasim je partnerima

6 osoba! w.vagm?r.com zagarantiran uspjeh!
coupon@valamar.com

Sve ponude partnera
e - PRy ZAGREB | SPLIT
2 s B€2brizan odmor u Corinthia
.ﬂ /&% S Baska Sunny by Valamar na B KATEGORIJA

C otoku Krku - 3 dana/2 noéenja
B4 2= =9 s POLUPANSIONOM i SUPER CIJENA

?eograniéenim piéerII iz L 4590 KN

Sankomata, unutarnji vanjski
bazeni, fitness... sve za 2
osobe!

Vise

Otputujte na otok Krk i uzZivajte u

odmoru na 3 dana/2 noéenja na

bazi bogatog polupansiona '
(dorucak+ rucak) za 2 osobe uz LIJECNICKI
=+ KkorisStenje bazena i fithess PREGLED
studija u Koralj Sunny Hotel By

Valamar!

Izvor: Izrada autorice pomocu slike zaslona portala Crno Jaje: https://www.crnojaje.hr/Deals/DeallList ,
(30. kolovoza 2021)

Zbog velikog izbora moguénosti rezerviranja putovanja i smjestaja na Internetu, turisti
danas uglavnom sami to obavljaju putem online rezervacijskih sustava, web stranica
i mobilnih uredaja. Upravo zbog toga je vazno biti azuriran i u koraku s promjenama u
tehnologiji. Za rezervaciju smjestaja u bilo kojem Valamar smjeStajnom objektu

doslovno je dovoljno upisati samo klju¢ne rijeCi u Internet trazilicu i zahvaljujuci
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angaziranosti poduzeca ,Valamar Riviera“” moguénosti rezerviranja se pronalaze vrlo

jednostavno.

5.4. Znacaj digitalnog marketinga i digitalizacije za poduzece ,,Valamar

Riviera“ d.d.

Prou€avanjem integriranog godiSnjeg izvjeS¢a poduzeca ,Valamar Riviera“ d.d. u
2020. godini uoCava se naznacavanje vaznosti digitalizacije poslovanja i rezultata koji
su postignuti primjenom novih tehnologija i digitalnog marketinga. UnatoC
pandemijskoj krizi Covid-19 virusa koja je utjecala na poslovne rezultate poduzeca
.valamar Riviera® d.d. mozZe se uociti vaznost online rezervacijskih sustava i
marketinskih alata koji su pridonijeli ostvarivanju prihoda.

Tijekom 2020. godine u poduzecu ,Valamar Riviera“ d.d. ,putem direktnih kanala
ostvareno je 67,4% prihoda. Te su rezervacije ostvarene putem sustava direktne
distribucije: pozivnog centra, direkthom rezervacijom putem Interneta ili preko mobilne

platforme odnosno programa lojalnosti.“4°

Programi lojalnosti ili programi vjernosti imaju veliki utjecaj na klijenta i ¢ine razliku.
Daljnjim razvitkom mreznih stranica, e-marketinga i tehnologije stvaraju se dodatne
vrijednosti za klijenta. Udio prihoda ¢lanova programa lojalnosti u ukupnim direktnim
rezervacijama u 2020. godini u hotelima iznosi 87%, a u kampovima 76%.
Promatranjem kanala distribucije u 2020. godini zna¢ajno odskace direktni booking s
67,4%.

Zahvaljujuc¢i digitalnom odjelu Valamar Riviere — VALDI, napredne tehnologije i
inovacije Cine hrvatski turizam i poduzece ,Valamar Riviera“ d.d. konkurentnijima na
turistiCkom trzistu. Izdvojeni digitalni projekti koji su znacajni za ovo poduzece su
online recepcija i TA PONT tehnologija proSirena na sve objekte.

Nova digitalna usluga online recepcije ,Valamarov je digitalni iskorak kojim je svim

gostima hotela i kampova proSirio svoju dostupnost. Online recepcija Valamara

40 Integrirarno godisnje izvjeSée Valamar Riviere: https://valamar-
riviera.com/media/441917/integrirano-godis-nje-izvjes-c-e-i-drus-tveno-odgovorno-poslovanje-
2020.pdf , str. 40, (pristupljeno 30. kolovoza 2021.).
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omogucava prijavu i odjavu gosta putem interneta (web check-in i My Valamar
aplikacije) i ,self-check-out" kioska te se tako pojednostavljuje dolazak i odlazak.“4!

TA point je ,komunikacijska tehnologija za komunikaciju unutar objekta i bazira se na
QR kodovima ili NFC beskontaktnim pristupom s telefonom gosta. Osim potrebnih
informacija koje su nekada bile u info-mapi, gosti sada mogu preko TA pointa online
zatraziti usluge domacinstva ili recepcije, prijaviti tehnicki kvar, pristupiti Valfresco
Direkt online trgovini, ispuniti In stay anketu i pristupom na Valamar Experience online

trgovini kupiti/rezervirati dozivljaje iz destinacije.“4?

Visoka razina kvalitete i u€inak dobrog marketinga dokazuje i €injenica da je ,Valamar
Riviera“ vodece ugostiteljsko poduzece s primljenim brojnim nagradama i priznanjima.
Treba izdvojiti nagradu ,Travelers Choice® koju dodjeljuje najveci portal za putovanja
u svijetu — TripAdvisor. Naime, ,,odabir najboljih smjestaja, atrakcija i restorana temelji
se na kontinuiranim, odli¢nim recenzijama globalne zajednice putnika ¢ime se najbolje

ocijenjeni svrstavaju u 10% najboljih objekata na TripAdvisoru.“43

Uz nagradu TripAdvisor-a valja istaknuti i sliede¢e nagrade: ANWB - Top Camping
2020, ADAC - Superplatz 2020, World Travel Awards - Croatia’s Leading Resort,
Croatia’s Leading Boutique Hotel, Croatia’s Leading Business Hotel, Croatia’s
Leading Hotel, Croatia’s Leading Seafront Hotel, World Luxury Hotel Awards - Luxury
Beach Resort, Luxury Island Resort, Luxury Historical Hotel, Hotels.com — loved by
Guests, itd.

41 |bidem, str. 90.
42 |oc. cit.
43 |bidem, str. 92.

58



6. ZAKLJUCAK

Temeljem provedenog istrazivanja ,Posebnosti digitalnog marketinga poduzetnika u
turizmu“ dolazi se do zaklju¢ka da su suvremena tehnologija i Internet uzrokovali
velike promjene u poslovanju i marketingu turistiCkih poduzeéa. Poduzece koje pruza
turistiCku uslugu ima veliku korist od digitalnog marketinga jer se koriStenjem
digitalnog marketinga na kreativan i interaktivan nacin doseze i utjeCe na potroSaca.
Digitalizacijom turizma turistu se olakSava rezervacija, odluka o kupnji i placanje

usluge.

Analiziranjem upotrebe digitalnog turizma u poduzecu ,Valamar Riviera“ d.d. uoceni
su marketinski alati i upotreba razliCitih vrsta digitalnog marketinga kao Sto su:
marketing na trazilicama i SEO, zajednicko brandiranje, programi nagradivanja, e-mail
marketing, marketing drustvenih mreza i mobilni marketing. UspjeSnost provedenih i
koriStenih digitalnih marketinskih strategija i online rezervacijskih sustava dokazuje
¢injenica da je u 2020.-toj godini ostvareno 67,4 % direktnih rezervacija putem kanala
distribucije.

Ulaganjem u marketing na traZilicama i placanjem oglasa na traZilicama ,Valamar
Riviera“ d.d. se lako pronalazi i korisnik odmah pri vrhu rezultata pretrage ima oglas
koji privla€i njegovu pozornost. Zajednickim brandiranjem ,Valamar Riviera“ d.d.
ostvaruje autenti¢nost, te razlog zbog kojeg se ova promocijska strategija pokazala
ucinkovitom jest stvaranje obostrane financijske koristi, lojalnosti, dodane vrijednosti
gostima i jaCanje konkurentske pozicije na trzistu. Valamar Riviera koristi i programe
nagradivanja za svoje goste kao i za svoje zaposlenike. Valamar Plus Club razlikuje
tri vrste Clanstva za klijente: Sarter, Insider i Elite, koji nude razliCite pogodnosti,
poklone i popuste za ¢lanove. Jednako tako poduzeée ,Valamar Riviera“ d.d.
pridodaje paznju svojim zaposlenicima i prepoznaje njihov trud i rad kroz Cetiri
programa nagradivanja. Vazno je naznacCiti da se programima nagradivanja stvara
pozitivni imidz poduzeca koji utjeCe i na zadovoljstvo gosta, jer zadovoljni zaposlenici
pruzaju kvalitetnu uslugu koja utjeCe na razinu zadovoljstva gosta. E-mall
marketingom ,Valamar Riviera“ d.d. prikuplja podatke o svojim korisnicima i na taj

nacin kreira personalizirane ponude za svoje goste.
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AktivnoSéu na drusStvenim mreZzama: Facebook, Instagram, Twitter, YouTube,
LinkedIn, blog VIVblog ,Valamar Riviera“ d.d. ima utjecaj na Siroku publiku i korisnike
drustvenih mreza, Sto je pokazano kao najbolji i najjeftiniji nacin priviacenja novih
klijenata. Upotreba mobilnih uredaja je u suvremenom turizmu neizbjezna, Sto
poduzece ,Valamar Riviera“ d.d. prepoznaje, te ulaze u razvitak mobilne aplikacije My

Valamar koja korisnicima olakSava boravak u objektima.

Dakle, za ponudace na turistiCkom trZiStu je od velike vaznosti prilagodavanje
trendovima i Zeljama potroSaca, promjenama na trziStu i u tehnologiji. Naglasak se
stavla na potrosate, na Cije se odluke o kupnji i rezervaciji moze utjecati
pravovaljanim digitalnim marketinSkim strategijama. Za zakljuciti je da turisticko
poduzece koje prati trenutne trziSne trendova te ulaze u inovativne tehnologije priviaci
potencijalne potroSace, jer nudi jedinstveni dozivljaj svome gostu. Zahvaljujuci
danasnjoj internet povezanosti i drustvenim mreZzama taj jedinstveni doZivljaj se moze
vrlo lako podijeliti s drugima. Interaktivhost na Internet stranicama, aplikacijama,
druStvenim mrezama i portalima turistitkog poduzeca stvara osjecaj sigurnosti i
lojalnosti za klijenta, te pruza moguénost direktnog komuniciranja i izraZzavanje
potreba i Zelja. Zadovoljavanjem potreba i Zelja potroSaca ostvaruje se
prepoznatljivost i konkurentnost na turistickom trzistu, te se povecavaju prihodi i

prodaja turisti¢kih usluga.
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SAZETAK

U radu su istrazene posebnosti digitalnog marketinga poduzetnika u turizmu kroz
prou¢avanje turistickog poduzec¢a ,Valamar Riviera“ d.d. Svrha rada je prikazati
vaznost kvalitetnog digitalnog marketinga u danasnjici kao snaznog alata za
poboljSanje ostvarenja poslovnih ciljeva turistickog poduzeca. U teorijskom dijelu rada
definirani su pojmovi marketinga, digitalnog marketinga, razvoja digitalnog
marketinga, te tehnike i vrste digitalnog marketinga. Detaljnim proucavanjem vrsta
digitalnog marketinga istiCe se vaznost pracenja novih trendova kako bi se Sto lakSe
prilagodilo Zeljama i oCekivanjima potroSaca. Prou¢avanjem digitalnog marketinga u
turizmu, definiran je i turizam, te Cinjenica da se i turizam prilagodava digitalizaciji.
Dalje kroz rad utvrduje se primjena marketinga u turizmu. Prakti¢ni dio rada prikazuje
primjer koriStenja digitalnog marketinga u poslovanju jednog od vodecih turisti¢kih
poduzedéa u Hrvatskoj — ,Valamar Riviera®“ d.d. Poduzece ,Valamar Riviera“ d.d. koristi
sve oblike digitalnog marketinga i utjeCe na postavljanje novih trendova i inovacija

zahvaljujuéi uspostavljenom digitalnom odjelu unutar poduzeca.

Kljuéne rijeci: digitalni marketing, digitalni turizam, marketing, CRS, SEO, drustvene

mreze, Internet, web stranice, Valamar Riviera.
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SUMMARY

The thesis explores the peculiarities of digital marketing of entrepreneurs in tourism
through the study of the tourism company Valamar Riviera. The purpose of this thesis
is to show the importance of digital marketing as a powerful tool for improving the
achievement of business goals of a tourism company today. In the theoretical part of
the thesis, the concepts of marketing, digital marketing, development of digital
marketing and types of digital marketing are defined. A detailed study of the type of
digital marketing emphasizes the importance of following new trends in order to easily
adapt to the wishes and expectations of consumers. By studying digital marketing in
tourism, it is important to define tourism as well and the fact that tourism is also
adapting to digitalization. Further through the thesis, the application of marketing in
tourism is determined. The practical part of the thesis presents an example of the use
of digital marketing in the business of one of the leading tourism companies in Croatia
- Valamar Riviera. Valamar Riviera uses all forms of digital marketing and it is setting
new trends and innovation in toursim thanks to the established digital department

within the company.

Keywords: digital marketing, digital tourism, marketing, CRS, SEO, social networks,

Internet, websites, Valamar Riviera.
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