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1. UVOD

SUREOHP LVWUDALYDQMD

Ovajrad bavivVH XORJRP L ]Q D pidtévndtprom&& L tarignRuodnosno ostvarenju
poslovnih rezultatarézervacija u tXULVWLPpNLP GMHRDBDXKY@NDUdD 5DG
mobilnihInternet SUHWUDALYDQMD X SUHWUDALYDQMXItsteX ULVWLPN

7XUL]DP MH GMHODWQRVW NRMD UDVWH L] JRGLQH X JRGL
NRULVQLFL WUDaH VP Mtd aWOMN KW DN QRVOY/LPpQRD]QUPIGLFL
SURQDODVND aHOMHQRJ VPMHaAWDMD LOL DUDQAPDQD RGYL
NRULVQLFL SUHJOHGDOL GRVWXSQX SRQXGX L RGOXpLYDO
RVLP VPMHEAWDLIWDOINQC RVWDOH NRPSOHPHQWDUQH DNWL
MHGQRP PMHVWX GRELR VYH LQIRUPDFLMH L IDNOMXpPLR NX

Pojava L aL Ute@mt&dlRPRJIJXULOD MH YHOLNH SURPMHQH X QDpLC
XVOXJD 2GUHYHQL XGLRUMWYRPRHN NV KA D NhEXgtiBau® A kabd D
QXaQR VUHGVWYR RJODADYDQMD SRVWDWL GLJLWDOQLP
RVLIXUDYDQMD ILQLK SRPDND JUDQLFD RSHUDWLYQRJ GMt
istodobno osiguranje visoke faQH NYDOLWHWH SLWDQMKalakata, RSV W D (
(2002)"

ALURP XSRWbhdhERSPRYHUDQMHP SULVXWQRVWL NDNR DJHQFL
XVOXJD RQOLQH SUHWUDALYDQMH XVOXJDbov& HanX&E U]DQR
komunikacije i prodaje. Pojavom pametnih telefona kontinuirano raste promet odnosno

SUHWUDddie@ QXI\WHP PRELOQLK XUHYDMD 3DUDOHOQR V UI
UDVWH L XGLR SUHWUDALYDQMD WXULVWLpPNLK XVOXJD SUF

U radu se prezentirdrend rasta mobilnihinternet SUHWUDALYDQMD L UD]JOLN
SUHWUDALYDQMD SaleHiNRbilGiH MDD UBKXN QDG QReWRPH DQL
omjer u turizmuna uzorku nekoliko tWLVWLpPpNLK GMHQG®D an&dzy Wudio 7TDNR VY|
NRQYHU]LMD RVWYDUHQLK SXWHP PRELOQLK XUHYyDMD X
konverzija ostvarenih prekE HVNWRS XUHyDMD



SUHGPHW LVWUDALYDQMD

SUHGPHW LVWUDALYDQMD RYRJ UDGD M hnteon@tpronield UDW L L
RVWYDUHQLP UH]JHUYDFLMDPD X WXULVWLPpNRP VHNWRU>
prepoznaje i akvno Kkoristi digitahe usluge puteninterneta(L]UDGD L RWeUADYDQM
stranice P R J X U QriRnéWezervacijgoutem web stranicgkomunikacija putem profilana

GUXAWYHQLP PUHADPD L WXULVWLpPNLP SRUWDOLPD DOL

mobilni internetpromet.

Broj korisnika internetaraste iz godine uUJRGLQX WH GDQD\W fbiljgkdML YLAaH
NRULVQLND 2QOLQH SULVXWQRVW WXULVWLPpNLK VXEMHN
RVWYDUHQMX FLOMHYD SRVORYDQMD aWR MHosInURPLWR
VXEMHNWL PRUDMX LUL X NRUDN VD VYRMLP NRULVQLFLP

napora.

,VWUDALYDpNH KLSRWH]H

.DNR VH SURYRGL LVWURY¥MWYDXQMWH RFEWHHHEQR MHWE DALYD)D
se postavlja kako bi se ista dokazala ili odbadlaUD G X UH VH LVWUDALWL VOLME

Hipoteze su:
H1: Mobilni internet SURPHW LPD ]QDpDMDQ XWMHFDM WXRMWWLYNQHR
subjekata

H2 7XULVWLPpNL VXEMHNWL QLVX GRY Rremé&dronRetaY LM HAWHQL

Kako bi utvrdili istinitost ovih hipoteza prelo VH LVWUDaAaLY D Q MadddstRoditd VH W H
SRGDFLPD WX Uatd/ Javibd doEtprvktatistikadtiizvora sinterneta



&LOMHYL LVWUDAaLYDQMD

&LOMHYL LVWUDALYDQMD VX
1. dRND]JLYDQMH ]QDpDM Q RrterKetV$NHEHWDD PR ESLFOLIRRIY D Q M X
subjekata
2. SRYHDESMWMWMXULVWLPNRKIDXYBEMEND WDIteghepforRedRaE LO Q R J
3. RvVYMHaAawDYDQMH XWMHFDMD PRELOQRJ LQWHUQHW S
WXULVWLPpNLK VXEMHNDWD

&LOM RYRJ LVWU D arettbdpdnavedéhe ISpRtezd, DekleWlj je dokazati da

mobilni internet SURPHW LPD ]QDpDMDQ XWMHFDM QD SRVORYDQM
AHOMHQLK UH]XOWDWD UH]JHUYDFLMH SURGDMD LWG Wt
SUHSR]QDOL UDVW Xnidrnanpldomedau V8 paSIQv8nju i ne pridodau
GRYROMQX YDAaQRVW

Svtha RYRJ UDGD MH XND]DWL QD V\Vhiekhetprdridta @ Bupifai i PREL O (
QHVYMHVQRVW WXULVWLD N linkervepodtahnB tstaréhjeXrézBriacij.R E L O Q
.RG SULNXSOMDQMD SRGDWDBSDHBIH WWU BX. YDOWHV S RS/WLR N
WYUWNL pLML VH SRGDFL NRULVWH NDR L VHO®MMIPRIXUQR
dostupne podatke u radu se koriste i javno dostupne poRacGRPDULP L LQR]JHPC
statistikama trendova mobilnihternetpretU DALY D Q M D

Kako bi VH RVWYDULOL FLOMHYLVRYRBD]DWLWINDE LFY DWW RG® HN RVUW U
QDYHGHQH X VOMHGHUHP SRJODYOMX



OHWRGH LVWUDAaLYDQMD

Teorijski diokoji je R E U Duyoddh diplomskom radu temelf H QD SUHJOHGDYDQMX
]QDQVWYHQH OLWHUDWXUH 7L SRGDFL SUHGVWDYOMDMX V
LIYRUD 3UDNVRM®MR \GDLRR RIGWV U B hay ikphéhim Wddackha i L
sekundanmih izvora i od strane autora. DPRPVNL UDG @B WHPBYOYMIMHVOMHGHI
znanstvenastr D a L Y D p N(Relehik, 3998.)

Induktivno-deduktivna metoda= XNOMXpXMH QDpPLQ ]DNOMXpLYDQMD 1
NRQNUHWQLK SRMHGLQDpPpQLKOQWMNORXRBNDP WWHX GR YXIOPMDX p!
SRMHGLQDPpQRKNHEQLK pLOWMHWAIDAAYRVRIGL QD WHPHOMX (
podataka o kretanju trenda rasta mobilmogrmet SURPHWD L QMHJRYRM XOR]L

djelatnostima.

Metoda deskripcije- posW XSDN MHGQRVWDYQRJ RSLVD LOL RpLWDY
SRWY U yrijiivoiiQ Mk i odnosa. Povezivee mobilni promet i njegova uloga u

ostvarenju rezultata.

Metoda analize i sinteze XNOMXpXMH UDaGpODQMLYDQMH VRR@HQLK SF
MHGQRVWDYQLMH VDVWDYQH GLMHORYH WH L]XpDYDQMH V
GLMHORYH SUHGVWDYOMD SRVWXSDN J]QDQVWYHQRJ LVWU
u cjelinu, odnosno sastavljanja jednostavnih misaonih elemeaddOR&AHQH DMRORAHQ
VORAHQLMH 8 LVWUDALYDQMX W Ga-bvitili@ istépriet proviidt UD AL Y D
XWMHpH QD SRVORYDQMH L RVWYDUHQMH UH]XOWDWD WXU

Metoda komparacie SRVWXSDN NRMLP VH XRpDL DDIM N @R PNPXREL G
GYDMX LOL YLERM®RDD{MMDREMHNDMDR 8V SR IS{PGWDH X/iHH
mobilnoginternet SURPHWD QD ZHE VWUDQLFDPD WXULVWLPNLK VX

Metoda apstrakcije i konkretizacije misaoni postuga (apstrakcija) kojim se odvajaju
QHELWQL D LVWLpX ELWQL HOHPHQWL L RVRELQH 2VLP
konkretizacije- suprotno apstrak LML 8 LV W U D a LRaka@QsMexutjéddj iMsvnYobijnX M H
intemetSURPHW X SRVORYDQMX WXULVWLpPpNLK VXEMHNDWD



Metoda dokazivanja i opovrgavanfasvrha joj je utvrditi istinitost pojedinih spoznaja
inkorporiranjem gotovo svih metoda,lal L. VXSURWQR 8 LVWUDALYDQMX V&F

S R N X ddbaz&ti da je mobilnnternetpromet bitan u ostvarenju rezervacija.

Metoda modeliranja L]JJUDYXMH VH QHNL VWYDUQL LOL LGHDOQL ]JQI
]JDPLMHQLWL SUHGPHW NRML \OHnaciuWw bi@rauXRardtraGRW\RL BRG U H
se dogodilo u modelkada bi mobilninternetpromet EL R L V NeGsltiXtikdd i@stvarenih

rezultata.

'RSULQRV LVWUDALYDQMD

'RSULQRV RYRJ L VphZAddvanieWDXQM.IY WML N L\K XYWXENMPN DWIBR DpD M
mobilnog internetprometa na njihovo poslovanje i ostvarenje rezultsdtteH SULODJRYDYD
LVWRP =DWR VH RYR na\ttathimddotad? @MW XW HPWO MNLL Ke VX EMH N
mogu YLGMHWL VWY DU @ternétprlo@dtd_ndPrighiioedaiRtdte.

Marketing je biha stavka u ostvarenju poslovnih ciljevaternet marketing je proces
NUHLUDQMD SRQXGH RGUHYyLYDQMH FLMHQD GLVWULEXF
]JDGRYROMDYDQMD SRWUHED L a8HOMD NXSDFD X] NRUL&W
Interneta 5XaLu . Informacijske tehnologije su postale glavna determinanta
organizacijske konkurentnosfBuhalis, 2003) Mobilni internet promet raste iz godine u

godinu. Zbog velike diverzificirano& L WXULVWLPNLK XVOXJD RG NXSQM}I
DUDQAPDQD WH SURPMHQD X QDpPLQX QD NRML NRULVQLF
ispratiti te trendove i prilagoditi im se bi trebao biti @ljih poslovnihsubjekata pa tako i
WXULVWUPNGXK VE SUHIHQWLUDQL NRQNUHWQL SRGDFL L V'
PRELOQRJ LQWHUQHW SURPHWD L QMHJRY XWMHFDM QD
subjekata 7/ DNRYyHU HGXFLUDQMH RGJRYRUQLK RVREDax WXULYV
online materijala (web stranica, dokumenti, pristup informacijama) za same korisnike i
SREROMADQMH NRULVQLpPNRJ LVNXVWYD MH MHGDQ RG aHO



1.76DGUaADM GLSORPVNRJ UDGD

U prvom poglavlju opisan je uvodni dio diplomskmga. Sastoji se od nekoliko elemenata
SRSXW SUREOHPD SUHGPHWD L FLOMNDD NLKWKIDSR W Bl PIM DP
koje suse koristieui VWUDALYDQMX

8 GUXJRP SRJODYOMX REMDaAQMDYDMX ViHterReVidret® L SRMP
(SUHWUDALYDQMD WXULVWAYAKBEDVXEMH NNDRULL MWGEL J T DVNDROY
povijest rasta mobilnompternetprometa kako u svijetu, tako i u Hrvatskoj.

UWUHUHP SRIJODYOMXRESQRMIXWHOBRKQWL R Q Coiekath 5 ULV XW

kojima je vidljiv utjecaj mobilnognternetprometa.

8 pPHWYUWRP SRJODYOMX SUH]H qawtidondrvp¥dadimhadubjekadeVizD W L L
W X ULVWL p NRalizvaH $¢ Ve &stuiienost responzivnih web stranica (web stranice
SULODHRPBQMLP UHJROXFLMDPD WXULVWLPNLK VXEMHNDMW
DEDOL]LUD NUHWDQMH XGMHOD SRVMHWD ZHE VWUDQLF
posljedijih 6 godina. 7/ DNRyHU V H]QDR[DOOM | B Bi@rhégporédta u ostvarenju

rezultata poslovanjaezervacije)

SHWR SRJODYQDNOREBPIOWD UBWUDALYDQMD L]D NRMHJ VOLN

popis slika, tablica i grafikona



2. MOBILNI INTERNET PROMET

2.1. Osnovni pojmovii koncepti

Mobilni internet promet jeinternet SURPHW RVWYDUHQ SXWddiRetR RELOQL
WHOHIRQL WDEOHW XUHYDML RVWD O Brd? RterhédppetragaU Hy D M L
kontinuirano raste posliefh K JRGLQD 8 GbDQDaQMH YULMHPH WRNRP
SUHWURBILFDHEBL REDYL VH RINé&net Live SHatsH0LBMDK Kdrisnika
Internetaima oko 3.6milijardi (Statista, 2016)6 UDVWRP EURMD SUHWUDALYD
QDpLQ QD NRNntersetkKL V VBXISIMWPRDAXMHPR LQIRUPDFLMH 8 SRp
GHVNWRS XUHYyDML + RWRPQD WDHPX@DO@N) nb sO/ES&dS UDpXQ
razvojem tehnologijenternetpUHWUDJH VX VH SRpHOH RGYLMDWL L SX
WDEOHW XUHYyDMD ORELOQL XUHYyDML VX X SRpHWNX ELO
'DOMQMLP UD]YRMHP WHKQRORJLMH L UDVWRPaN®RE&LVQLpPN
YLaAH LnKdjaH IX

.DR MHGQD RG QDMUDALUHQLMLK DODWD NRPXQLNDFLMH G
QD GUXaAWYHQL L NXOWXURORANL DVS(anwbeV &DXN&KGQHY QR
2011.) 6 WUHQGRP SRYHUDQMD YHOLpLQH ]JDVORQD PRELOQLLH
internetpretraga u ukupnim pretragam8.] SUH W UiDt@m&daSXNMHHP PRELOQLK XU
potrebno je spomenuti i mobilne aplikacije kdbR& MHGDQ QDpLQ SWH\WVHBQHKL ¢
LQIRUPDFLMD SXWHP PRELOQLK XUHYDMD

ALUHQMHP UDVSRQD IXQNFLMD NRMH SRGUADYDMX PREL
LOQWHUQHWX |DKYDOMXMXUL NRQWLQXLUDQLP XODJDQMLPELC
Velika rasprostranjenospametnih telefonaSRWSXQR MH SURPLMHQLOD LQII
(Castells, Fernande&rdevol, & Qiu, 2006) .DR PDUNHWLQANL NDQDO X WXL
SRVWDR MHGDQ RG QDMXpPLQNRYLWLMLKIn&rDeQDOXs0NRUL AW
komunikacijski medij, kanal podaje opipljivih proizvoda,kanal prodaje i distribucije
GLIJLWDOQLK SURL]YRGD WH NDR NDQDO SURGDMH L SsuXxal
LVWUDALYDQMH RSFLMD SXWRYDQM@M X VSHR] bl 1 YLDYFOLQINDD | [ L
XVOXJH NDR aWR VX DYLRQVNH NDUWH KRWHGWQNEH ¢IREH
2007)



8 GDQDaAQMiteMetMMHH® BADQ L]YRU LQIRUPDFLMD SULOLNRP
LQIRUPDFLMH SRYH]DQH V SXWRYDQMLPD VXintetheE QR RG
3R]QDYDQMH SRQD&DQMD NRULVQLND L NUHWDQMH WUHQ
strategije ostvarenjaoslovnih cilleva. 7 XULVWLpPpNL VXEMHNWL SRSXW KRWI
DIJHQFLMD L RVWDOLK SUXaDWHOMD WXULVWLpPNLK XVOXJD

svojih usluga nanternet.

2.2. Trend rasta mobilnoginternet prometa

Od sredine 9OW LK NDGD VH XWiktétrielaSIRIp HNGRRJ [ @\ piQMWGILMH aLUL W |
GUDPDWLPQRJ SRPDND X QDPLQX QD NRML NXSXMHPR SL
tvrtkama, radimo svoje poslove i komuniciramo jedni s drugima. Digitalne tedjijeoku
SRVWDOH VYHSULVXWQH X WRM PMHUL GD UH XEU]JR ELWL
poslovnu komunikaciju izvan njigShapiro, 2013)

'‘DQDV RNR VWD QRY Qritériveéty Ba taPlikuo8 WI9V.46Kre kada je taj
udio bio manji od 1%Broj korisnikainternetaVH NRQWLQXLUDQR SRYHUDYD L]
*RGLQH ]JDELOMHAHQD M HingthataDrRdanilipria jesastvarénb LV Q L N

2010.godine, dok je 2014. ukupno bilo tri milijardeernetkorisnika (Internet Live Stats,
2017)

Korisnici interneta u svijetu
4,000,000,000
3,500,000,000
3,000,000,000

2,500,000,000
2,000,000,000
1,500,000,000
1,000,000,000
500,000,000 I I I I I I I
’LV 4 s

Grafikon 1. Rast broja korisnika interneta u svijetu

Izvor: Prikazautora
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9LAH RG PLOLMXQD NRULVQLND X 6MHG lingekhétQuiem$SPHULp |
SDPHWQLK WHOHIRQD LOL WDEOHWD &4aWRYL&H RpPHNXMH V
internetX LVNOMXpPLYR SXWHP PRELO Q nKjukad($tatiBt 1RV HUL EUR

Slika 1. prikazug trend kretanja broja globalnih korisnikaternetas obzirom na vrstu
XUHYyDMD NRMRtemnstW L9 IWMXGMMXR MH GD SURPHW SXWHP PRE
QH]DQHPDULY YHUO MH SUHVWLJDiRtelébR 18 XNRHURL \GGHIMNDN R B MXLL
2014.godine(Smart Insights)

| Avg. Monthly Audience for Top 1000 Properties for Total Digital, Mobile, and Desktop |

| ——————————— e e 1 T m il \n i i Bicii o hiia DL R - e

+22%
» —/—v_—’_@ Wy
— TOTAL DIGITAL

I s b b ba fa a b I é & e 4 5 )
b, - o ) M B Ry ) i by k, L M, L M
5 8 5 S5 S S S S P

n W 1- - e
"‘.- L -\.li-' - b - wr # # - i - -
W & ¥ P o F F F ‘&?4_ o

Slikal. Trend NUHWDQMD LQWHUQHW SURPHWD S-RMBUVWDPD XUH

Izvor: comScore Med Metrix Multi-Platform

Prema posljedim podacima udio globalnogternet SURPHWD SXWHP PRELOQLK X
YLVRNLK aAaWR MH MDVDQ SRED)DQWK XN HyDIMHD SXJ DAYXO/MN(
aLy [Siatista, 2017)

1R NROLNR VH NRULVQLFL ]DGUADYDMX QD iPRESMDQLP XU
Podaci iz 2016(Statista, 2016)SRND]XMX GD NRULVQLFL JHQHUDFLMH :
19607 1980 JRGLQH X SURVMHNX SURYRGH RNR PLQXWD
PRELOQLP XUHYyDMLPD GRN JHRNRUDWFQMMBL W]RY HAZA0ID HPQLYM D F
JRGLQH SURYRGH pDN P Lifexiat Q DG Y MK @ RPNRRIE VOVRILIR. X U

11



Cijelo WR YULMHPH QLMH QDPLM ih@rieth@R IV SRS SOH WD N Ry HIQ
GD YHULQD WRJ YUHPHQD RWSDGD QD NRULukitijeQndH PREL
X]RUDN SRQDADQMD NRULVQLND L VYDNRGQHYQL QDpLQ NR

6WXGLMH NRMH VH EDYH LVWUDALYDQMHP SRQDaDQMD ¢
NRULVQLND NRML NXSXM X intrKdtai Worshiga\ keji Xe/ KavsiebhligeX W H P
NDQDOH ]D NXSQMH YH]DQR X] WXUIP|®OPY L V REWE]RNDIQLIM V X
LPDMX YHUX WHQGH Q Fihtetnétd X B R RD@QUMICH SSRWVMPRMDOD UD]OL
X ILJLPNLP WUJRYLQDPD V Rigt@ne@heiNXX R KR Y P QNS ISXBVRP NR L
(Lee, Qu, & Kim, 2007)

2.3. Mobilni internet promet u Hrvatskoj

'‘DQDV RNR VWDQRYQLND +UYDWVNH NMEtély @Lto RELOQL
udjela, njih 40% koristi mobilninternetza pretragu proizvoda i uslug&oja je svrha online
nastupgputem web stranicé) % H] RE]JLUD QD WR MH OL ULMHpPp R % % LC
VDPR MHGQD VWYDUDQMH |[DMHGQLFH ]DGRYROMQLK NRUL
pLML UWMGYDMMWWL SRGUADYDMX QMLKRYL SRYH]DQL |]DGRYTH
QDVWXSD PRUD ELWL RGJRYDUDQMH QD QMLKBRNBRNRONUF
2014)

Prema podacima Consumer Baromelnaj korisrika internetau Hrvatskoj se kontinuirano
SRYHUDYD L] JRGLQH X JRGLQX 8 JR G int@rnef 74A%'WDQRYQ
narednoj godini, dok podaci za 2015. i 2016. pokazuju udio od 73% stanovnika. Izdvajanjem
PODYH VNXSLQH VWDQRYQLND GRinternelBRGD® D M QRG UR VNARHU
JRGLQL ]DELOMH &H Qniermétell ovoj tloRridjlsWuihiéti § taj broj penje
na 99% u 2016.godinBroj korisnika u Hrvatskoj koji posjeduju pametni telefon iznosio je
X JRGLQL QDVSUDP wuL JRGLQH SULMH 8GLR P
starosti koji posjeduju pametni telefon iznosi 96% u 2016k j@o2013.godine taj udio
LIQRVLR 1R SRVMHGRYDQMH SDPHWQLK WHOHIRQD QH
SUHWU & QMWUDALYDQMH MH SRND]DOR GD MH X JRC
koristilo pametne telefone za pristugterretu najmanje onoliko koliko su za istu aktivnost

12



NRULVWLOL UDpXQDOD GRN MH LVWL XGLR X JRGLQL L]
iznosi 55% za 2013. te 85% za 2016.godiflbe Connected Consumer Survey, 2016)

ZD NDNYH VYH YUVWH SUHWUDJD NRULVQLFL X +UYDWVNRM
VYRP PRELOQRP XUHJyDMX XVSRUHYyXMH SURL]YRGH L FLMFK
SURL]YRGH L XVOXJH ]D NRMH VX ]DLQWHUGNVEMW DN@QINR VWU &
nekog mjesta, 16% korisnik?V UDAL LQIRUPDFLMH JGMH NXSLWL SURL]
RWNULOR UHOHYDQWDQ EUHQG WYUWNX ]D VYRMH LVWUD:¢
SURGDYDpPHP SXWH P (PhR EdnBeQtelConsumgsMey, 2016)

.RULVQLFL SUROD]H NUR] UD]J]OLpLWH ID]JH NXSRYQRJ SURFI

PRELOQH XUHyYDMH SULO L NG@rafikrJRpdiaxu)eé mosliednf Jdoatipné D ] H
podatke za Hrvatsk(The Connected Consumer Survey, 2016)

Faze procesa kupovine PRELOQL XUHY
Priprema za direktnu kupovinu offlin_ 33%
7upaHomH vo R .
Usporedba ponuda onlin_ 40%
Inicijalna prer;[;gig;z\a/c/)c(;télfrivanje novo_ 30%

Grafikon 2 )D]H SURFHVD NXSRYLQH QOIDHrRadskEA OQLP XUHYyDMLPD

Izvor: Prikaz autora

=D LVWUDALYDQMH SURL]JYRGD L XVOXJD VWDQRYQLFL +UYI
pametni telefoni (40%) te tableti s 9% udjela. Kad se radi o fazama procesa kupovine, 40%
korisnika koristi pametni telefon za usporedbu ponudanternet, tretLQD NRULVQLND
PRELWHOX WUD&L LQIRUPDFLMH R ORNDFLMDPD SULSUH
trgovinama) NRULVQLND Writethat pitddnypdraeiih Qelzfobha dok je 30%
NRULVQLND SUYL SXW RWNULOR QHNL SURL]JYRG LOL SRpt
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telefonu.

.XSQMD SURL]JYRGD L XVOXJD GDQDV VUHYBMI) RPWRRIDY IJ B
ODSWRS),UD pHeEg&®BERP ZHE VWUDQLFD L UD]JYRMHP VXVWD"
SRYHUDYD VH XGLR NXSRYQLK WUDQVDNFLMD SXWHP PRELC

17(51(7 .$2 32'54.$ 785,=08

'RVWXSQRVW NXSQMH W idrnata\tash brdjakotishRantddeFX e
do kontinXLUDQRJ UDVWD NXSDFD W XRaAMgsV& Robigless 2@W®)JIJD X V
5D]YRM LQIRUPDFLMVNH WHKQRORJLMH X]JURNRYDR MH UD(
turizma posluje(Hightower, Brady, &Baker, 2009) Internet je postao jedno od glavnih
WUALEAWD WINH X XV O X a@barRar@athbH @ Raman&hady LADRULVQLFL YL&
QLVX YH]DQL ]D IL]JLPNH ORNDFLMH YHiU LPDMEKlorgRieX iQRVW

svijetu.

7XULVWLPpNL VXEMHNWL SRSXW KRWHOD KRVWHOD WXUL\
XVOXJD LPDMX ELURNX SDOHWX PRJXUQIiRtavetX S3UUHXGE\DW YOO
XVOXJD VPMHaAWDMD YHULQRP SUHIHQWLUDMX VYRMH REMH
7TUDYHO $JHQF\ NDR a@aWR VX %RRNLQJ FRP ([SHGLD 3UL
VWUDQLFD )RNXV RYRJ LVWUDALY DPQMDBD WXE XMHAUNDYRD Z KR W A
WXULVWLpNH DIJHQFLMH L QMLKRYD SULODJRYHQRVW QRYI
SULND]DQR X SUHWKRGQRP SRJODY O Nnternéistrahicy QuiteillL SUH W
UD]OLPpLWLK WLSRYD XVYRIMDMIB XAWYHOQLRGIRERIRWBHRIYDR ALURI
XUHYyDMD ]D Srnterhétda) DALYDQMH

OR4&H VH UHUL GD WUDGLFLRQDOQL QDpLQL WXniteM&8WLPNRJI ¢
PLQL RNRVQLFX PDUNHWLQJD X WXUL]PX EX@Ge@RVWL 'R
WXUL]PX L QMHIJRYX XWMHFDMX QD NYDOLWHWX XVOXJH L
RYDNYD VH LVWUDALYDQMD YHU JRGLQDPD SURYRGH X HX
$QGUOL
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"XNLUOVXUDGQLFL VD& QIR Wirifokiation & Communication
Technology) i ePDUNHWLQJD X WXUL]JPX MHU MH NRPSHWLWLYQR)
R XVSMHKX X RVWYDUHQMX LQIRUPDFLMH 'XXSHUBRIQRVWL
"XNLU . EWXUL]DP RGUD&abDYD GLJLWDOL]DFLMX VYLK SU
GMHODWQRVWLPD WXUL]PD SXWRYDQMD VPHEWSMNDMD L X
sferama poslovanja tvrtki u sektoru turizfiBahalis & Deimezi, eTourism Developments in

Greece: Information Communication Technologies adoption for the strategic management of

the Greek tourism industry, 2004)

Primarni razlog neuspjeha tvrtki u namjeri da postamjentirani korisnicima je
QHPRJIJXUQRVW L]JYUabYbDQMD SRWUHEQLK DNWLYQRVWL
PRGHUQL]DFLML NRULAWHQH WHKQRORJLMH XJODYQRP SU
YUHPHQD GRN MH NYDOLWHWD aAaUMNYDWQB SRNRURMWAGHR G\
RUJDQL]DFLMH 8]LPDMXuL X RE]JLU VYH EUAX SURPMHQX L
]JDVWDUMHORVW RUJDQL]RShapitd) 20MB) YLVRN L UDVWXiuL UL]JLN

E-poslovanje se pokazalNDR NOMXpQL IDNWRU X LQWHJUDFLML XQX
SURFHVD NRML SRYHUDYDMX HILNDVQRVW L SURGXNWLY(
SREROMADQMH QDSRUD PHQDGAPHQWD (Gare3,Deotdgebisi QMH VW

Martinez Sanchez, & Perez Perez, 2004)

B2C trgovina nainternetX ELOMHAaL VWDELODQ JRGLAaA®HMO DM VD R®
kupovanja za mnoge korisnik®nline Advertising To Reach $33 Billion Worldwide By

2004, 1999 .RULVQLPNR LVNXVWYR MH SUHVXGQR ]D RVWYDUH
GREX $NR RUJDQL]DFLMH UD]XPLMX SRQD&DQMH VYRMLK
SRWUHEQH LQIRUPDFLMH ]D DORNDFLMX RJUDQUadQLK PDL
QbMYL&H aDQVH GRQLMHWL UH]XOWDWH L LOL L]JJUDGLWL C

.RULVQLpPNR LVNXVWYR QD ZHE VWUDQLFL EL WUHEDOR EL\
FLOM ZHE VWUDQLFH MH RVLJXUD@MEhrW 1B HQN YIA QUM B F
SUDYLOR MH GD ZHE VWUDQLFD L RQOLQH VXVWDY UH]JHU®
QDSUDYL RQR ]ER Japwed Btraviielie GoRIdDtiRuirano evaluirati kako bi se
SREULQXOL GD VY D NQLDINGX X M| EEEXGME Br QAZ $o cldtidrc 2011)
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/IDN L MHGQRVWDYDQ SURFHV NXSRYLQH |]D WXULVWLpPpNH
NRULVQLpPpNLP LVNXVWYRP WH SRVOMHGLPQR RPRJXULWL N
stranicom i zapamti jg§Bonson Ponte, Carvajdlrujillo, & EscobarRodriguez, 2015)

1DADORVW NRULVQLPNR LVNXVWYR MR& XYLMHN QLMH Sl

uspjeha kad se radi o web stranicama i digitalnom pasjai u turizmu

Brzina je jedna od nff DAQNRPISRQHQWL GREURJ NRULVQLpPpNRJ LVI
LQVWDQW XVOXJX VWUDQLFH NRMH VH SRMDYH pLP NOLN
XpLWDYDQMH LOL ELMHOX VWUD QI 6dkzes Odlazakk karisQikhAN R OL N |
NRULVQLN SRWHQFLMDOQL NXSDF L]JUDYQR XWMHpH QD
je temeljena na stvarnim podacima. Primjerice, podaci iz 2011. pokazuju da za svaku stotinku
PLOLVHNXQGH ]D NRMX $jByaeQweb Estydriice Xtprikav Gsiway e rast
SULKRGD RG $EHUGHHQ JUXSD MH SURYHOD LVWUDALY|
posjeti web stranicama padaju za 11% za svaku dodatnu sekundu potrebnu da se web stranica

X p L {8Hapiro, 2013) .DGD VH UDGL R SUHWUDALYDQMX QD PRELOC
YDaQLML IDNWRU .RULVQLFL RELpQR WUD&H LQIRUPDFLMD
LOL L]PHYyX DNWLYQRVWL WH QHPDMX YUHPHQD ]D pHNDQI
S UL OmexRpregled na manjim ekranima.

8 GDQDAQMH GRED GLR NRULW@rhdtke WdzR.aNjXo¢ Btidienje D VSR L
NUDWNR L YHULQD QHiH pAShD200S) BrBnaGueld Btraxipe jevidinapa® M D

postaf SUHVXGQD NDGD VH UDGL R SRVMHWDPD ZHE VWUDQL
SRVWDMX QHVWUSOMLYLML NDGD SUHWUDAXMX SUHNR VY
GRJDYyD X SXWX NDGD LPDMX PDQMH YUHPHQD $@jeWUD&HQ

pretrage.

16



3.1. 9DAQRQWLQH GRVWXSQRVWL |D WXULVWLD

8 UDGX VX GRVDG SULND]DQL UD]QL VWDWLVWLpPNL SRGDF
internetSURPHWD 8 QDVWDYNX UH VH XaH R itéDeiprondétaN UHW D Q |
SRGUXpMX WXUL]PD L WXULVWLPpNLK GMHODWQRVWL

'RVDG SULND]DQH VWDWLVWLNH QHXS inwrQeRrer&g, kakoM X UDV
RSUHQLWR WDNR L SUHWUDJD X WXULVWLPpNRM L KRWHOVN
7UDYHO 1R WR QH LQGLFLUD GD SURPHW SXWHP PRELOQL

u ostvarenju zadanih poslovnih ciljeva.

Slika 2. prikazuje podatke o omjeru posjeta web stranicama u kategoriji "Travel" na uzorku
posjetitelja u SABuU u srpnju 2014. OD ukupno 156 milijuna posjetitelja u tom mjesecu,

LOL YL&H RG PLOLMXQD MH SRVMHWLOR QHNX ZHE
PRELOQRJ XUHYyDMD GRN MH UHFLPR X LVWRP UD]JGREOMX
NRULVQLND LOL SULEOL&QR PLOLMXQD NRULVQLND

Across all devices 248 M people in the U.S. engage with digital

content, 156M specifically with travel content.

Monthly Travel Visitors

=

of smartphone users visit an online E

In a given month...

41 % of PC users visit an online travel site
via PC

travel site via their phone

27 % of tablet users visit an online travel —_
site via their tablet

( com S CORE Source: comScore Media Metrix and Mobile Metrix, July 2014 & comSaers. Ine. Praprists 1

Sika2 8GLR SRVMHWD ZHE VWUDQLFD X NDWHJRULML 7UDYH

Izvor: comScore Media Matrix and Mobile Metrix
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SULND]DQL SRGDFL SUHJHQWLUDMX VWDQMH X VUSQMX
DSVROXWQLKDDMINGAMRPOMB QD UD]JLQX XNOMXpHQRVWL PR
putovanja. 8 QDVWDYNX MH SULND]DR NUHWDQMH EURMD MHG
VWUDQLFD X NDWHJRULML 7UDYHO X UD]G RdeiddXijeRG YHO N
jasno prikazaoa YHU VSRPHQXWR SUHVWL]DQMH PRELOQRJ SURP
XUHyDMD X JRGLQL 3ULND] WDN knerhet SSTHWHU R E L EDXQ BR L
VWUDQLFD KRWHOD ]D X QDYHGHQRP UD]J]GREOMX &WR
WUHQGRYD X WXULVWLpNLP GMHODWQRVWLPD

U usporedbi s trendom mobilnih koW QLND SRVMHWLWHOMLmMa8feWHP WD
XVWDOMHQ WUHQG NRML SRODJDQR UDVWH X WUHUHP L p
SXWHP GHVNWRS XUHYDMD XJODYQRP ]JDGUADYDMX LVWX UI

Audience growth surging for Smartphone across travel categories -

now exceeding size of desktop travel visitors

Monthly Unique Visitors to Travel Sites (000)
=P C Smartphone es=Tablet

100,000 - 1

80,000 -

Travel Infof} 93%
Hotels 1+ 78%

OTAs 1t 36%
Airlinesft 26%

60,000

40,000 -

|

20,000 -

(=]

I R I B B B B B B B T B B B R I
- T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
R EEEEEEEEE R EES
RERJFR88RRQYRYRRIRRERS
oLt Lt mcsoagrrocot bt axcsoaf
o 8 2 x5 5335 2 0 t oS 2m3532 35 2
u.E-:tE-a".;:v};Oza-:u.Eﬂtg-a"cho
': COMSCORE Source: comScore Media Metrix and Mobile Metrix o conen, e gy, 10

Sika3 OMHVHpQL MHGLQVWYHQL SRVMHWLWHOML ZHE VWUDC

Izvor: comScore Media Matrix and Mobile Metrix
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60OLND SULND]XMH UH]XOWDWH LVWUDALYDQMD L] UXMQL
NRULVQLFL UDGH SU LlOpokjdReP web UstianicaDa hotédaQputBm Imobilnih
XUHyYyDMD kotihMay 5aH MH LIMDYLOR GD XVSRUHYXMH FLMHQF
KRWHOD VOMHGHUD QDM]DVWkaaéii Qoutd 0o DAt (B5Q RVW MFE
SRWRP VOLMH Gzja patsMaD(&LM ) provieFaHdetalja/potvrde rezervacije (43%),
provjera broja rezervacije prilikom dolaska u hotel (43%), primanje obavijesti o cijenama
KRWHOD WH RWNDJLYDQMH UH]JHUYDFLMH 1D WHP
YLAH RGYISRKD LVSLWDQLND NRULVWL PRELOQH XUHYDMH S|
GRVWXSQRVWL UD]OLpLWLK KRWHOVNLK REMHNDWD awWR L
pojedinog hotela. Za istaknuti je i porast korisnika koji primaju obavijesifeaama hotela

SXWHP PRELOQLK XUHYy DM Dgodine2B% Rptamiky i2jawldeQiX prima
WDNYH REDYLMHVWL QD PRELOQH XUHYDMH GRN MH X UXN
awR MH WDNRYHU LQGLNDWRU UDV Wddsnka& Roi pladhEadiu PREL O

putovanije.

57% of Mobile Hotel Travelers compared hotel prices and availability

on their Smartphone.

86% of Smartphone Travelers Accessed Mobile Hotel Content

Top Smartphone Hotel Activities while Planning a Trip or Traveling

Compared hotel prices & availability 57%

Looked up hotel address/directions

51%

55%

Read a hotel review

Looked up hotel o
itinerary/confirmation 2%
Looked up confirmation number

from email when checking in 2%

Received price alerts for hotels @ Increased from 28% in Q1 2013

Cancelled a hotel 16%

% of Smartphone Travelers who Researched or Booked Hotels

‘: COMSCORE Source: comScore Custom Mobile Travel Advisor Survey, September
2013, United States

Slka 4 ,VWUDALYDQMH R DNWLYQRVWLPD NRULVQLND SuUl
XUHYyDMLPD

©eomErone, Inc. Froprietry. 18

Izvor: comScore Media Matrix and Mobile Metrix
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.DGD NRULVQLFL SUHWUDAXNVDWRVYRUILLMMX ZHEHOW UDMR FGR
QD NRULAWHQMH PRELOQLK XUHYyDMD ]D SUHWUDJX SRVMI
60OLND SULND]XMH XGLR SURPHWD SR YUVWL XUHYDMD
7TUDYHO ORELOQL XHGEDWLGWHHY/ NXVRSSRWDEOHW XUHYyDML
WLMHNRP FLMHORJ GDQD SUDWHUL SURVMHpPpQX UD]JLQX
QbMYL&H NRULVWH WLMHNRP UDGQRJ YUHPHQD GRN WDE
YHULQD NRULVQERDWRGDRRVAMW XSRUDEH PRELOQLK XUHYDN
SULMH QDYHGHQR JRYRUL X SULORJ KLSRWH]L ORELOQL ¢

rezultata poslovanja”.

Understanding at daypart engagement with each device is critical to

engaging with travel consumers in a multi-platform world.

Share of Device Traffic By Time of Day - Travel
==PC Phone ==Tablet

Tablets [y
.PCs rule the home ._..'I
H z ]

i dominate work hours P

< &
@‘3* Sy \\\\‘ N \\*‘\
< \i\ <0 QS\ v?‘“ 0‘;\(‘ Q<e~\$ ?‘b QQ“
C COMSCORE Source: comScore Device Essentials April 2014 Beombeore, e Propdesry. 12

-

Slika5 8NOMXpHQRVW UD]RU B WY MKWNRISRIPGHR]B PUBDZanja

Izvor: comScore Media Matrix and Mobile Metrix

2Q0LQH WXULVWLpPpNL VXEMHNWL EL VH WUHEDOL YL&H IF
HIHNWLYQRP XSRUDERP QMLKRYH VWUXNW X tijeljskeGL]DM QD
GREURGR&OH DWPRVIH (Rezad, Al YSRAVNIH, DY MHWLWHOMH

*RWRYR LOWHUQHW NRULVQLND GRQRVL PLAOMHQMH F
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dizajna njene web strani¢eoveday & Niehaus, 2008) , VW UDaLY D Q M HBUlygo, JRGL
2013) SRND]XMH NDNR @H NRULVQLND RWLUL QD NRQNXU
SRVWRMHURM PRELOQRM ZHE VWUD Qak29%QxakRDko@dRiIEBUR N R U
VH QLNDG QHUH YUDWLWL QD WX ZHE VWUDQLFX 6D VLJX
JRGLQH QDNRQ WL SRVWRWFL MR& L YHUL 6YH WR JRYRL
LVNXVWYD QD VYLP XUHYyDM L% koriskik Palpkétxaigl interfetaJKotistiG D
XSUDYR PR E L(SmaHInZights,j2DIM)H

Jedna strategija-poslovanja daje naglasak na profesionalnosti, sigurnosti i eleganciji web
VWUDQLFH 7R PRA@H YRGLWL GR LPSXO]L(RE&hH AIXSRYLQD
Amin, 2016) Turisti koriste web tehnologije W YH YHURM PMHUL WH VH DpH
LPSXO]JLYQR SULOLNRP GRQR@drfetaB BRghani2 08 RN VX RQOLQ

YLOQMHQLFD MH GD NXSRYLQD WXULVWLpPpNLK SURL]JYRGD L
aktivnosti koja D KWLMHYD YLaH YUHPHQDMarcW & Weobside ROUSV UDQH I
OHYyXWLP LQWHUHV WXULVWD |]D NUDULP SwWweRpdudaMLPD S
YH]H QLVNR E X6kihKomahija uRetikeRu smanijili faktor planiranja putovanja. To
XND]XMH GD XGLR LPSXO]JLYQLK NXSRYLQD WXULVWLpPpNLK S
RIJIUDQLpHQLP J]QDQMHP R NOMXpQLP IDNWRULPD NRML X'
(Laesser & Dolnicar, 2012)

,PSXO]JLYQR SRQDaAaDQMH WXULVWD VOLpPpQR SRQDaEDQMX N>
EURMQLP IDNWRULPD XNOMXpXMXuL EU] SULVWXS SURL]Y
NXSRYLQH QHGRVWDWDN GUXaAaWYHQRJ SULWJeSirsyD& L L]RVW
Hodge, 2007) Procjena je da impulzivhe kupovine imaju udio od oko 40% svih online
kupovina (Verhagen & van Dolen, 20115 visokom stopom penetracijaterneta web
SUHWUDALY B QtMrii dijeldm\kipowiold iskustva online kupca. Prema tome, kako bi
SRYHUDOSRVDRWDHQMD WXULVWLpPpNH WYUWNH NRMH SRVOXN!
LPSXO]JLYQH NXSFL X LVWU DtarhatiDRex&,Mli,|&Amin/ 200aDQMD QD

Podaci iz Consumer Barometra 2015 (The Consumer Barometar Survey 2015.) daju

NRQNUHWQLMX VOLNX XSRWUHEH PRELOQLK XUHYyDMD NRUI
UHJ]HUYLUDOL VPMHaAawWDM X KRWHOVNLP REMHNWLPD
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1D SLWDQMH NRML XUHYyDM VX NRULVWLOL SULOLNRP NXS
NRULVWLOR UDpXQDOR LVSLWDQLND MH NRULVWLOR WEC
SDPHWQL WHOHIRQ WH QMLK MH sifkthetWWLOR QHNL GUX

UHYyDML NRULaAaWHQL SULOLNRP
50 o N
Tablet.5%

Pametni telefon I 3%

2vwpoL KusypmL

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafikon 3 8NOMXpHQRVW UD]OL patakark dahB YééktbRRUtowAma X UHY D M

Izvor: Prikaz autora

Ovaj podatak pokazujgisku DOL QH QH]J]DQHPDULYX VWRSX X&MHOD PR
VH WDM XGLR VWDYL X NRQWHNVW V SURFLMHQMHQRP YUL
izravno generirala u 2015. godiWTTC, Travel & Tourism: Economic Impact 2015

Europe, 2015p koja iznosi oko 800 milijardUSD, tih 8% prihoda generiranih od prometa
SXWHP PRELOQLK XUHyDMD SDPHWQL WHOHIRQL WDEOHW

InternetMH JODYQL GLVWULEXFLM \(Ié &NVDIQSDr) 20D0. Wrijedriodsf W Lp N H
RQOLQH WXULVWLPNRJ SRVORYDQMD ]D X% €dhsus B@daXSQRJ S
2003) SULKRG RG RQOLQH WXULVWLPNRJ SRVOR-ZOQMD MH QL
VH SUHGYLYD GD UH GR ]D G R®DIW U KKRaERIGRDEAWM FC

RUOG 7UDYHO 7TRXULVP &RXQFLO SUHGYLYD GD UH MHGC
biti ostvarena putem online kanalmtérneta WH GD UH GRuUL GR QDJORJ UD
globalnog online turizm@VTTC, 2011)

1D NRMLP ZHE VWUDQLFDPD NRULVQLFL UH,JHW Y D& DYIDXQW M (
SRND]J]DOR GD YHULQD NR U LaAgh KtRnitarmaHbbjedinit Doty (@2%@,W D M C
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VOLMHGL NDWHJRULMD ZHE VWUDQLFD ]D XVSRUHGEX FLM]|
VWUDQLFH LVSLWDQLND VYRM MH VPMHAWDM UH]JHUYI
LVSLWDQLK WR XpLQLELR BBV HP MHEXQUH \GHIVPNIRQ D F L M H

Web stranice putem kojih je zakupljen
WXULVWLPpNL VPMH&WD

Hote! | 529
Portal za usporedbu cijen N 30%
7xuLvwipn DI 0%

7XULVWLPpNL ELJIl 6% VWLQDFLMH

ostalo |GG 17

Grafikon 4 .DWHJRULMH ZHE VWUDQ Liatgxa I DNXS VPMHaAWDMD

Izvor: Prikaz autora

7TUHOULQD LVSLWDQLND MH UH]JHUYDFLMX VPMHEWDMD RED)
potrebu izrade SULODJRGEH ZHE VWUDQLFD WXULVWLPNLK REMHN
NUHWDQMD SR VWUDQLFL L daWR EU&AL L MHGNNhBgéWDY QLM
REMDYOMHQLK pODQDND L SXEOLNDFLMD SRNXabD¥Ya UD]YL\
RFMHQX NYDOLWHWH ZHE VWUDQLFH WH WUDA&H PHWULNH
VWUDQLFD HQJ ZHEVLWH XVDELOLW\ I1HNL pODQFL SURX
JRGLQH GRAOR VH GR |DNOMXpND Gdvara pruiMd@jdntria L]YR Gt
temelju inspiracije koju prime od web stranice i upotrebljivosti same strdKite &
Fesenmaier, 2008)
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32.=QDpDM UHVSRQJLYQLK PRELOQLK ZHE VW

,DNR VH QDMYHiL EGQR H&H]QWDY CHMNWRS XUHYyDMLPD
LVWUDAXMX SXWRYDQMD SXWH PinterReE prét@deK poxeldddg SM D OF
SXWRYDQMLPD SUHPDAXMX SUHWUDJH QGoGgkYRIMERS XUH Y
5HJHUYLUDQMH QLMH NUDWDN L EUJRSOHW SURFHV 7YUWN
inten]LYQRJ LVWUD&LYDQMD QD PRELOQLP XUHYDMLPD NDNR
SRPQH UD]PLAOMDWL R NXSQML UHJHUYDFLML

Danas 2 od 3 korisnikaiznad JRGLQD NRULVWH PRELOQH XUHYDMH ]D
WUJRYLQH PRUDMX XODJDWL YLAH QDSRUD L UHVXUVD X S
svojim korisnicima. One tvrtke koje ne implementiraju prikladnu strategiju za online trgovine

putem PRELOQLK XUHYyDMD YHU JXEH NRUDN V WUALaAWHP L NI
(The Integer Group, 2017)

Internet MH LPDR ]QDpDMDQ XWMHFDM QD WXULVWLpPNL VHNWI
VWXGLMD NRMH LVWUDAaXMX UD]Qa,\WQiU&BRI@E’Y2810) SUREOHPH

Broj objavljenih radova u razdoblju 2001.-2010.
60

50
42

40

8 .
39
31
30
) 20 18 18
I 14
1 I I

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

o

o

o

Grafikon 5.Brof REMDYOMHQLK UDGRYD QD SRGUXpMX WXUL]JPX Q

Izvor: Prikaz autora
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*UDILNRQ BULND]XMH NUHWDQMH EURMD VWUXpQLK L ]
turizma objavljenih na internetu. Vidljiv je trend rasta takvih radova u zadnjtaKL§odina

awNkH X VNODGX VD VYH YHULP NRULAWHQMHP LQWHUQHW
VYDNRGQHYQRP ALYRWX WDNR L X ]QDQVWYHQLP NUXJF
napravljeno na temu pretrage informacija u sektoru turizma (26%), analize dizajna i
evduacije web stranica (19%) te marketingapaslovanja. Pretpostavka je da je udio studija

QD WHPX RQOLQH NXSRYLQH SRYHUDQ X SRVOMHGQMLK

podacima.

Tablical %URM REMDYOMHQLKkétdg@ignieD SR QDMYHULP

Pretraga informacija 74 25.69%
Dizajn i evaluacija web stranica 56 19.44%
Marketing 52 18.06%
E-poslovanje 47  16.32%
Online kupovina 46 15.97%
E-pretrage 9 3.13%
Analiza metaindustrije 4 1.39%

Izvor: Prikaz autora

8 QDVWDYNX VX SULND]DQL UH]XOWDWL YL&H LVWUDAaLYDQ
2014- QD WHPX NRULEWXOHYD NRELSGQRFHVX LVWUDALYDQ

usluga.

,VWUDALYDQMD VX SRND]DOD NROUMRWLHDWWMRXMRXIMQL ALQ
SXWHP PRELOQLK XUHYyDMD yDN RG VYLK NRULVQLND NI
GD VX WUDALOL WXULVWLPNH LQIRUPDFLMH QD VYRMLP SD
daje 7 od 10 korisnika koji sputovali na neku destinaci$ UHWUDALYDOR LGHMH ]D
VYRMH VORERGQR YULMHPH SULPMHULFH GRN VX pHNDOL
VYLK SUHWUDJD SRYH]DQLK V WXULVWLpPNLP LQIRUPDFLMD
jasno jeda¥X PRELOQL XUHyDML SRVWDOL VYDNRGQHYQLFD X
WUD&AHQLK LQIRUPDFLMD

7XULVWLPpNH SUHWUDJH SXWHP PRELOQLK XUMNglnD UDVW
pretrage povezane s amekin OHWRYLPD ELOMHaH, B Grhdbihdpretthbey W R G
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]D DNWLYQRVWL QD SRMHGLQLP GHVWLQDFLMDPD GRN ]D
UDVWX ]D QD JRGLAQMRM UD]LQL

ORELOQL XUHYDML VX GLR QDpLQD &ALYRWD L VYH YLAaH
informacija. Dio razlo®@ |]D WR MH SULODJRYyDYDQMH ZHE VWUDQLF
NRULVQLFLPD 7YUWNH NRMH QH SULODJRGH VYRMX RQOLC
UH ]IDRVWDMDWL X XWUFL ]D NRULVQLFLPD GRN L] QMH X SF

0 upita za informacije o
60 /(' odredistima putovanja dolazi s 7 d 10
mobilnih uredaja. 0
ne-poslovnih putnika koji
koriste pametne telefone traze
ideje za putovanja u slobodnim
70(}/ putnika koji koriste mobitele trenucima, primjerice dok
0 pretraZivalo je turistiCke

_ . . = cekaju u redu ili na javni
informacije na svojim mobitelima. prijevoz.

40% 50% milenijalaca koji putuju otkrili su

novu putniéku tvrtku tokom
posjeta putnigkim stranicama pretraZivanja na svojim mobitelima.
u SAD-u dolazi s mobitela.

Mobilne pretrage unutar kategorije putovanja
rastu vise of 50% na godisnjoj razini.

10% 16% 10%

godisnji rast mobilnih godisnji rast mobilnih
pretraga povezanih s avio pretraga za turisticki
putovanjima. smjestaj.

godisnji rast mobilnih
pretraga za turisticke
aktivnosti.

Slika 6. Statistike mobilnog internet prometa u sektoru turizma

Izvor: Prikaz autora
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.RULVQLFL ELWDQ GLR SURFHVD LVWUDALYDQMD L SULN
XUHYyDMLPD &4WR MH YUOR L]UDA&H Q Rodta3eUa Yy&ovarja X W R Y D (
GHVNWRS L ODSWRS XUHyDMD WH VH XYHOLNH RVODQMD!
SUHWUDJX LQIRUPDFLMD 9L&H RG PHYXQDURGQLK NRUL!
pretragu aktivnostiSULOLNRP G R O D V NracijQ. DelkiH® Mdd<piKa (B596) Wel

SODQLUD VYH DNWLYQRVWL SULMH SXWRYDQMD YHU WR pL

Slika7 6WDWLVWLNH UHJHUYDFLMD SXWHP PRELOQLK XUHYDWN

Izvor: Prikaz autora

.ROLNR pHVWR PRELOQL NRULVQLFL UHJHUYLUDMX QD VYRN
NRULVWH VYRMH PRELOQH XUHYDMH NDG VX X SRNUHWX
UHIJHUYDFLMD SXWHP PRELOQLK XUHYyDMD jehtO RapBlaleVWL GD
GMHODWQRVWL X WXUL]PX NDR &@aWR VX WXULVWLpPpNL L]JOH\
je 31% korisnika koji su putovali na odmor svoje rezervacije napravilo putem mobitela, dok
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MH LVWR L]MDYLOR pDN 6HARVUARR B @ IOKD NSRKWLGYIQN.IN DN R M L
LQIRUPDFLMH ]D VYRMH EXGXiH SXWRYDQMH SUHNR PREL
NXSQML GRQLMHOL QD PRELWHOX DOL VX SURPLMHQLOL
SRGDWDN JRYRUL X SWHOLRUD pUE MHIYIDFALMWNLK L NXSRYQ
VWUDQLFDPD MR& XYLMHN QLMH GRYROMQR SULODJRYHQD ]

U kontekstu (online) turizma, povjerenje SRND]DOR NDR MH GQ&iabRKBjaQDMYD a
WYUWNH X WXUL]P XKip,L@QhungX ¥ S &&HZ0Q1) & pogotovo u djelatnosti

W X ULVWL p N(Ram \Bddht & \EdlinsP2004Povjerenje u hotelske online sustave za
UHJHUYDFLMH MH QDMY D aQ L MsbikaGzd bhthe RezevBooBagk& Q D P M H U
El-Masry, 2016) 7R SRWYUVyXMH L L \(BétbBaRodrigu@Me Chryajal

Trujillo, 2014) koje je pokazalo da je povjerenje glavni faktor u namjeniskika za

kupnjom avimskih kartionline.

BRYMHUHQMH X ZHE VWUDQLFH LPD ¥D&QeXceXOrRdid X RQO
X]LPDMX X RE]JLU UHODWLYQR 4LURN EURM RSDaDQMD SUL
VWUDQLFX Kisg,UeDP&Raptiav Rao, 20080DQMH MH YMHURMDWQR G|
kupovati na web stranicama koje im ne ulijevaju povjeré@iefen, 2002.)Mnogo studija

EDYL VH DQDOL]JLUDQMHP IDERRWEBDUKRMID XRVGMHWY X BOPH GNRRVULE
SRPRiUL RGIJRYRUQLP PHQDGAHULPD X WXUL]PX X GL]DMQLL
SRYHUDYDMX VWXSDQM SRYMHUHQMD VYRMLK NRULVQLNLEL

stranicama.

5HSXWDFLMD WYUQMMNWH QDRGDMDpPpYODDMHMDEOD X NRULVQLNR
SRYMHUHQMX X WX ZHE VWUDQLFX &aWR MH YHUD EROMD
stranicu smatrati sigurnijorfBonson Ponte, Carvajdlrujillo, & EscobarRodriguez, 2015)
Sigurnost i privatnost su bitni za korisnike koji kupuju onl{f&m, Ferrin, & Raghav Rao,
2008) 9LaH RG SRVORYQLK NRULVQLND SRWYUGLOR MH
RIJUDQLPpHQMD SULOLNRP N X XQdd ti pierRi Rastau@refudki HYyDMLPLC
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Slika8 3RVOMHGLFH SUREOHPD SULOLNRPUBYBIWLFADALYDQMD (

Izvor: Prikaz autora

,VWUDALYDQMD VX SRND]DOD GD uH SXWQLND V PRELO
mobilne aplikacije ukolik SRVWRMHUD VWUDQLFD QH |[DGRYROMDYD Q
dolazak korisnika na web stranicu u pottaz]D LQIRUPDFLMDPD WH QHPRJXI
iste. 'L]IDMQ LPD XORJX LPSUHVLRQ Lrtebnéf lVVERD QI IHRVWHL \E B OMH | L
(Hymers, 1996) $NR NRULVQLN QH VPDWUD WDM VD Goeéaply] |DQLPC
on odlazi. 7/ DNRyHU SXWQLND V PRELOQLP XUHYDMLPD UH W
PRELOQH DSOLNDFLMH DNR QD SRVWRMHURM VWUDQLFL PR
AHOMHQRJ FLOMD ELOR GD VH U Ddemhacke. NappsljetRuDI2M L LOL
NRULVQLND UH RWLOL V ZHE VWUDQLFH LOL PRELOQH DSOL
4WR MH UDQLMH QDYHGHQR EU]JLQD ZHE VWUDQLFH MH N
WYUWNX PR&H VWDM DaWih kiypddaHJ EURMD SRWHQFLM

SRYMHUHQMH NRULVQLND SUHPD WYUWNL LPD YDaQX XOR
RGQRVD V NRULVQLFLPD .DNR EL XVSMHaAQR YRGLOD ZHE \
prema toj stranici, 7YUWND PRAaH SRYHUuDWL rispikay tdzdroijev@ijgii VY R M |
njihovin potreba i ciljeva, implementacijom efektivnin komunikacijskih strategija i

SRYHUDQMHP SHUFHSFLMH NRULVQLKADaR& EMadp ¥0OTBR VWL RG
8 GDQDAQMH YULMHBPH NRRONRQUWHO@ERAMAWX QLNDG QLMH EL
VYDNRJ NRULVQLND 8 WX ERUEX QHNH WYUWNH NUHUOX EH]
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WHPHOMD 6 GUXJH VWUDQH NRULVQLFL VX SUHYUWOMLYL
QHIR W WR ELOR UDQLMH 3RUDVWRP SRQXGH PRJX GRUL
XVOXJD X SDU NOLNRYD 2VWYDULYDQMH L RGUaADYDQMH

imperativ u naporima tvrtki za ostvarenje svojih poslovnih ciljeva.

Predvodnici PRELOQH UHYROXFLMH V Xa,Ppofiabo YW Sriiléap NR ULV
7YUWNDPD NRMH aHOH SULYXUL RYX VNXSLQX NRULVQLND
OQRJR QMLK &HOL VYRMD SXWRYDQMD UH]JHUYLUDWL QHRY
putem mobilnih web stranica i aplikac{jBurkhard, Kow, & Fuggle, 2017)

Sika9 3RQDaADQMH PLOHQLMDFD SULOLNRP SODQLUDQMD SX\

Izvor: Prikaz autora

OLOHQLMFL pHVWR NXSXMX QD PRELOQLP XUHYDMLPD QDN
milenijaca koji putuju je izjavilo da su uvjereni u pronalazak istih informacija o avionskim

OHWRYLPD L KRWHOVNRP VPMHAWDMX L QD6@®AHNINWRS L QI
LIMDYLOR GD RELpPQR NXSH DYLRQVNH NDUWH QD LVWRF
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SUHWUDALYDOL GRN MH LVWR L]MDYLOR WHN NRULVQ

UHJHUYLUDQMH KRWHOVNRJ VPMHaAWDMD QjBcal 8oWjRPa PREL O (
to spremno 42% korisnika iznad 35 godina.

.DGD MH ULMHp R SODQLUDQMX FMHORNXSQRJ SXWRYDQM!
WUHULQH PODYLK SXWQLND QHPDMX SUREOHP V L]YRVHQM
XUHYDMLMMH GBRNWR VSUHPQR VDPR MHGQD WUHGLQD SXW
VWDWLVWLNH MDVQR SRND]JXMX SRWUHEX PODJyLK NRUL
MHGQRVWDYQLP SXWHP GR WUDAHQLK LQIRUPDFLMD
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=1$y$-1267 02%,/12* ,17(51(7 3520(7$ 8
TURIZMU +EMPIRIJ 6.2 ,675$4,9$1-( 8 +59$76.2-

4.1. Rezultati i VW U D aL¥ ia§ugljenost responzivnih web

stranica u turizmu; analiza web stranica hotela i hostela u RH

,VWUDALYDQMH MH SURYHGHQR QD ZHE VWUDQLFH KRWE
+UYDWVNRM ,VSLWLYDOD VH |[DVWXSOMHQRVW WUL NDWH,
RQOLQH UHJHUYLUDQMD L PRIJXUQRVW RQOLQH SODUDQMD
postojanje ili mobilne web stranice ili responzivne desktop verzigh dranice. Za
NDWHJRULMX RQOLQH UH]JHUYLUDQMD ZHE VWUDQLFD LPD
trenutna potvrda rezervacije; prisutnost forme za rezervacije (koja se mora naknadno
potvrditi od strane hotela) ne pripada u kategoriju online rezm@ 2QOLQH SODUDQ
SRGUD]XPLMHYD SULVXWQRVW ELOR NDNYRJ REOLND RQO
payment gatewgysustav).

BNXSQR MH REUDYHQR ZHE VWUDQLFH VOMHGHULK NDW
2*, 68 objekata kategorij8*, 43 objekta kategorije 4*, 3 objekta kategorije 5* te 5 web

stranica lanaca hotel&sD REUDGX SRGDWDND NRULaAWHQ MH VRIWYHL
2016.

! Obrazac]lD UHJHUYDFLMH MH X VXad4WLQL MHGQDN VODQMX XSLWD ]D
gostoji)iIiizravnonaePDLO WXULVWLpNRIJ VXEMHNWD WH WLPH QH SULSD
Sustav za online autorizaciju i naplatu kreditnih i debitrittika na web stranicama, posrednik

LIPHyX ZHE VWUDQLFH L ILQDQFLMVNH LQVWLWXFLMH EDQNH
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Web stranice po kategoriji
objekta

205 4% 4%

m2*

m3*
35% -
m5*

0,
55% ® lanac hotela

Grafikon 6. Podaci o web stranicama po kategoriji objekta

lzvoU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1

2G XNXSQR ZHE VWUDQLFH REXKYDUHQH LVWUDALYDQMH
ima mobilnu verziju web stranice. Struktura responzivnosti web stranica egokigitobjekta

je prikazana Grafikonom.7

Responzivnost web stranica po
kategoriji objekta

m Udio responzivnih web stranica

100%

60%
49%

) I ) I
2* 3* 5*

4*

lanac hotela

Grafikon 7. Podaci o responzivnost web stranica po kategoriji objekta

,JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1
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IDMYHUL SRVWRWDN UHVSRQ]JLYQRVWL ELOMHAH ZHE VWL
REJLURP GD LPDMX QDMY HIRESRHNOGKD RLG XMNPSM ALY QI KX QD
60LMHGH ZHE VWUDQLFH VPMHAWDMQLK REMHNDWD NDWH.,
60%, objekti kategorije 4* imaju 44% responzivnih web stranica, objekti kategorije 3* imaju

stopu responzivnosti od 498 naposljetku objekti kategorije 2* u ovom uzorku imaju 40%

udjela responzivnih web stranica. Treba napomenuti da se za kategorije 2* i 5* radi 0 malom
X]JRUNX NRML UHSUH]HQWDWLYQR QH SUHGVWDYOMD SRVW
objekataYLALK NDWHJRULMD LPDMX YHUL XGLR UHVSRQ]JLYQRYV
VWUDQLFD REMHNDWD QLAaLK NDWHJRULMD

Grafikon 8. SULND]XMH [DVWXSOMHQRVW PRJXUQRVWL RQOLQ
VPMHAWDMQLK REMHNDWD S5HHKHXYLWDR@XWDHPWMNKPSRMWE UGN
SUDNVD X VYLMHWX QR X +tUYDWVNRM MR& QLMH WROLNR ¢
u tehnologiji odnosno zastarjelosti tehnologija u kojima su napravljene web stranice

VPMHAWDMQLK REMHNRWRLIQRYREBNRVIREERGVWRDQMHP SR\
VYRMLK RQOLQH XVOXJD WH RSUHQLWR PDORM UD]JLQL RV

stranice i online sustavi rezervacija.

Prisutnost online susta\a rezervacija
po kategoriji objekta

m Online sustav rezervacija

100% 100%
56%
32%
2% 3* 4* 5% lanac hotela

Grafikon 8. Zastupljenost online sustavaezervacija po kategoriji objekta

,JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1
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Svi ispitani lanci hotela i hoteli s 5* imaju online sustav rezervacija integriran u svoje web
VWUDQLFH 9L4H RG SROD REMHNDWD NDWHJRULMH
VWUDQLFL GRN LVWR LPD VDPR VPMHAWDMQLK REMHI
kategorije 2* nemaju integriran online sustav rezervad®@ LpQH EURMNH SRND]XMH
9,koji SULND]XMH |IDVWXSOMHQRVW RQOLQtih &ekataDQMD QD Z+

Prisutnost online sustasaa SODUD QM I
kategoriji objekta

"2QOLQH SODUDQMH

100% 100%

37%

22%
o
3*

2*

4* 5% lanac hotela

Grafikon 9 =DVWXSOMHQRVW RQOLQH VXVWDYD SODUDQMD SR

,JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1

=ERJ VYRMH YHOLpPLQH L FLOMQRJ WUALaAWD RpPHNLYDQR N
imaju LQWHJULUDQ RQOLQH VXVWDY SODUDQMD X] RQOLQH
NDWHJRULMH \ ]IDVWXSOMHQRVWL RQOLQH VXVWDYD
objekata kategorije 3*. Ispitani objekti kategorije 2* nemaju integriran sustav onB gD Q M D

na svojim web stranicama.

, ] QDYHGHQLK SRGDWDND PRJXUH MH |[DNOMXpLWL GD VX V
KRWHOD YLaH LOL YLVRNR RULMHQWLUDQL QD RQOLQH S
potencijalnih Kklijenata na svojm WE VWUDQLFDPD 7R MH X VNODGX V (
NOLMHQWHORP NRMX WDNYL REMHNWL LPDMX NDR L V pL
vlasnicima koji kulturu i standard digitalne prisutnosti prenose i na poslovanje u Hrvatskoj.

6PMHAWDMQILARE MWHDNWVHIRULMD PDQMH SDaQMH SULGDMX SF
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PRELOQLP XUHYyDMLPD WH YHUGLQRP QLVX RULMSMOMD MPL Q

svojim web stranicama.

42 5H]XOWDWL L-VididJ Babilnod iQtétrizt prometa u

ukupnom prometu

*RWRYR W Urheine@ D VKY SKKHWUDJD GDQDV VH GRJDYD X] SRPRi
GYLMH VHNXQGH H%D\ [DELOMHA&L NXS QDMXI REPL OMIH @HXU HLCA
2013. VSRUXpPHQR Y L& panR@ihRdle®hdd DWISEOHW UDPpXQDOD GRN N
SRWURAH YL3H RG VDWL QD SUHW Uarhor@HNH RRGR B MWDKV ¥
SRGDWDND NRML JRYRUH X SULORJ pLQMHG@HRREDIMH PREL

SULOLNRP SULNXSOMDQMD SRGDWDND ]D RYR LVWUDALYDQ!
podacima. 1DMYHuUL SUREOHP MH SUHGVWDYOMDR SULVWXS V\
VWUDQLFD WXULVWLPpNLK VXEMHNDWD ]E®R SufjddraMurthi H SULY
pLML EL VH SRGDFL NRULVWLOL

3UYL GLR LVWUDALYDQMD RGQRVL VH QD SRVWRMHUX ]DVV
ZHE VWUDQLFH WXULVWLpNLK VXEMHNDWD X +UYDWVNRM
VURGQL SwxinpwwQpMMNRJ VPMHaAWDMD 'UXJL GLR LVWwUDAL
QDVWDYNX VWDYOMD X IRNXV VWYDUQH SRVMHWH L RVWYD
VDGUADMD

8 RYRP GLMHOX VH WDNRYyHU RGYRMHQR SURtBIDWY DMX GY
VWUDQLFH VPMHAWDMQLK REMHNDWD L WXULVWLpPNH DJHQ
, ]JYRU SRGDWDND ]D LVWUDALYDQMH M RGERDWL WXV RE UDYB

softverskom alatu Microsoft Office Excel 2016
f HOTELI

Podai su prikupljeni za ukupno 7 web stranica hotela, kategorije 3, 4 i 5 zvjezdica. Zbog
PDORJ X]RUND SRGDFL UHSUH]JHQWDWLYQR QH SUHGVWDYO
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trenda mobilnoginternet prometa. Promatrane su statistike posjeta web stranicama i
ostvarene konverzije/eCommerce transakcije u razdoblju Z2DF. godine. Podaci se
WHPHOMH QD YLaAH RG ]JDELOMHAHQLK SRVMHWD NRL

BUHYyDML VX SRGLMHOMHQDPXQDNOWHRRRENE UDHPXOWRES U F
WDEOHW XUHYyDML 3ULOLNRP XV SiRterheGohetR 8adHWiliV RJ UDV
XUHYDML VPDWUDWL UH VH PREZL QriRdzuje agtéyiEadeH dtatistike Hy D M L
posjeta web stranicama hoteld 2010. godine. Za 2017.godinu uzeti su podaci za pridaW L U L

PMHVHFD 8 LVWUDALYDQMH VX XNOMXpHQH VYH BRVMHWI

prometa.

Tablica2 6WDWLVWLNH SRVMHWD ZHE VWUDQLFDPD KRWHOD S

'"HVNWRS UD ORELOQL X 7TDEOHW X

2010 99% 1% 0%
2011 97% 3% 0%
2012 90% 5% 5%
2013 81% 10% 9%
2014 78% 16% 6%
2015 64% 26% 10%
2016 60% 30% 10%
2017 52% 35% 13%

,JYRU ,VWUDALY3B.QOBHIDXWRUD 1

8 JRGLQL ]DELOMHaH QR dekktop X UHYRMMHDW 5 SX WIHHPSURP H W
XUHyYyDMD L]JQRVLR 8 JRGLQL XGLR SURPHWD SXWHP (
SXW VH SRMDYOMXMX WDEOHW X UHgpBine ludid po@élaHpDten® R G
desk WRS UDpXQDOD SDGD ]@60%. U¥rvap HQMDesekar2017. taj trend se
nastavla+t UDVWH SURPHW SUHNR PRELOQLK L WDEOHW XUHY
UDpXQDOD L GDOMH SRVWXSQR VPDQMLYD .Grafvobo@MH SRM
10.
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Posjete web stranicama po vrsti urgaja

100%
90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% ‘\
10%
0% — - [ | II N ‘l

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

E'HVNWRS UDRPREDODL XUMHDBDAWHW XUHYDML

Grafikon 10 3SRVMHWH ZHE VWUDQLFDPD KRWHOD SR YUVWL XUI

,]JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1

Grafikonom je prikazano kretanje trenda posjeta korisnika web stranicama hotela po vrsti
XUHyDMD V NRMHJ SULVWXSDMX 8RpDYD VH SRVWXSQL
desktiopUDpXQDOD D UDVW XGMHOD SURPHWD SXWHiM PRELOC(
]JDELOMHAHQ MH UDVW SURPHWD SUHNR GHVNWRS UDpPpXQ|
XUHYyDMD 7DNYD QHGRVOMHGQRVW WUHQGD NUHWDQMD F
VWUDQLFDPD QDpLQX SUDUHQMD SRGDWDND WH PDOLP
istUDALYDQMHP

.DNR EL VH LVSLWDOR RSiuH Q Lmémetgroriets,(pQdMindbild greineG D PR E
VPDWUDWL UH VH SURPHW SXWHIRerReR EUBGIQ/LLKD 4L WDDHEOQ W
XUHYyDMLPD NRULVWH L GHVNWRS L PRé&dn2QeNd¥ gasegt® MD ZH
NRULVQLND SXWHP PRELOQLKGxtkKdwDRIMD VDGD L]JJOHGD NDR
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Posjete- GHVNWRS YV RVWDOL X

100%
90%
80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% II II
o B Ha HE

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

E'HVNWRS UDIDREROQL WDEOHW XUHyDML
Grafikon 11 3RVMHWH ZHE VWUDQLFDPDEGERWHORSSRVY RYWID & U |

,]JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1

1D RYRP SULND]X SRGDW D Nrizermdtihro@ EaN gukemXrropiim L téblél D V W
XUHYyDMD 8 SULOR intdoetVSVUR FPFRED OJRRYRUL L pLQMHQLFD G
REXKYDUHQH LVWUDALYDQMHP X UD]J]GREOMX R&n te JRGL

postale responzivne ili imale mobilne verzije web stranice.
f 785,67,y.AGENCIJE

Podaci su prikupljeni za ukupno BHE VWUDQLFD WXUDLDRKR VWAMpRI LNKHDILI HIMIPLP
KRWHOLPD SULVXWDQ MH PDQML X]RUD NtreéndRGOMMAIND NRM:!

internet prometa. Promatrane su statistike posjeta web stranicama i ostvarene
konverzije/leCommerce transakciyjaazdoblju 20162016 godine. Podacise RHOMH QD YLAaF
od 15 ]JDELOMHAHQLK SRVMHWD NRULVQLND

BUHYDML VX SREDWHORWMHIMHX GHVNWRS UDpXQDOD RVREQI
WDEOHW XUHYDML 3ULOLNRP XVSRterreGBhetR SdaoHkilM/ RJ UDV
XUHYDML VPDWUDWL UH VHTABIRE B Qridzuje adgtEyiEaDeH dtatiskike Hy D M L
posjetr web stranicamaV X ULVWLPNLK DIJHQFE MBPWRGED &L Y DIRNEH QK XNO
SRVMHWH NRULVQLND EH] RE]JLUD QD GUADYX L L]YRU SURHF
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Tablica3 6WDWLVWLNH SRVMHWD ZHE VWUDQLFDPD WXULVWLY

Posjete web stranicamaW XULVWLpPpNH DJ

Godina
'HVNWRS UDp ORELOQL XUF 7DEOHW XU

2010 99% 1% 0%
2011 97% 3% 0%
2012 92% 5% 3%
2013 83% 10% 7%
2014 72% 18% 10%
2015 62% 27% 11%
2016 57% 34% 9%

,]JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1

8 JRGLQL |JDELOMHAHQR MH SURPHWD SXWHP GHVNW
XUHYyDMD L]®8RVLRJRGLQL SUYL SXW VH SRMDYOMXMX WDE
Tokom cijelog razdoblja prisutan je kontinuirani pad udjaternetprometi putem desktop

XUHYyDMD GRN SURPHW SXWHP PRBg&yhiKpodacWwza R@BLW XUH
pokazuM X GD MH X WRM JRGLQL XGLR SURPHWD XrwiktP PRELC
pojedinih vsta prometaQD ZHE VWUDQLFDPD WXULVWLpPpNLK DJHQFLN

prikazaro je Grafikonom12.

3RVMHWH SR YUVWL XUH
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Grafikon 12. PosjeteZHE VWUDQLFDPD WXULVWLpPpNLK DIJHQFLMD SR

,JYRU ,VWUDALYIB.gM616DXWRUD 1
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Grafikonom je prikazano kretanje trenda posjeta korisnika web stranicAh@U LV W LPpNLK
agencijaSR YUV WL X Uptigthpsjd KvozNbmdatiaino razdoblje 202016.vidljiv je

SDG XGMHOD SURPHWD S KoatlpRiraSt hdjedaVigrBretd) e @Bbinih iD
WDEOHW XUHYyDMD 8 JRGLQL ]DELOMHAHQ MH UDVW SU
putem mobilnLK L WDEOHW XUHyYDMD

Apsolutni rast udjela mobilnognternet prometa je jasniji grupiranjem mobilnih i tablet
XUHYyDMD X MHGQX NDWHJRUL M.XPrigad \KistdrfaPtreGdid NhasistR® S X U+
korisnika putem mobilnihurgDMD VDGD L|QréfikcBllSNDR QD

Posjete- GHVNWRS YV RVWDOL
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E'HVNWRS UNPODRELOQL WDEOHW XUHYD|

Grafikon 13 3RVMHWH ZHE VWUDQLFDPD WXULYVWedktdpws. DIJHQFL
RVWDOL XUHyDML

,JYRU ,VWUDALVYIB./MMGLEDXWRUD 1

Usporedbom s prethodnim podacima za web stranice hotela jasnggepdkazani trend
ubvwb XGMHOD SURPHWD SXWHP PRELOQLK XUHYyDMD SULYV
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43 5H]IXOWDWL LMWWwda Dndlhilvidy @feéridet prometa u

ostvarenju rezultata poslovanja

SUHWUDJD PRELOQL NRULYVQ.L Friteiets I R P HSWXH NMYXUD@EM WD R P
NRULVQLND X SURFHVX NXSQMH SRVMHUXMHIEQR®IGILUDC
2014)

Nastavno na prethodrmotpoglavle X RYRP GLMHOX LVWUDALYDQMD DQD(
internetprometa u ostvarenju rezultata poslovanja (rezervadie)osim prisutnosti online
UHJHUYDFLMD L SODubDQMD FLMHOR SRVORYDQMH WUHED
YyLOMHQ@PFBRMHPR X VYLMHWX JGMH MH NRULVQLNX GRYROI
bilo gdje u svijetu i to O =DWR WYUWNH NRMH VX RNUHQXWH E
eCommerceu kao dijelom svojeg digitalnog eko sistema, a ne samo kao dio svoje web
stranice(Shapiro, 2013)

U ovom dijeluse WDNRYyHU RGYRM #vieRkategdRd> Dal' dtiaMcdoteli |
WXULVWLPpNH DIJHQFLMH

f HOTELI

Uz posjete, druga metrika koja ispitivana su konverzije eCommerce transakcije putem
web stranica hotela koje imaju ordit/ XVWDY UH]J]HUYDFLMD L SODUDQMD

Tablica 4. Statistike eCommerce transakcija hoteli

'"HVNWRS U ORELOQL 7DEOHW

2010 100% 0% 0%
2011 99% 1% 0%
2012 94% 1% 5%
2013 90% 6% 4%
2014 96% 2% 2%
2015 86% 5% 9%
2016 79% 6% 15%
2017 80% 5% 15%

,JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1
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8GLR H&RPPHUFH WUDQVDNFLMD
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Grafikon 14. Kretanje eCommerce WUDQVDNFLMD SEoweWVWL XUHYyDMD

,JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1

.RG H&RPPHUFH WUDQVDNFLMD YLGOMLY MH ANRQJHUYD\
PRELOQLK L WDEOHW XUHyDMD QHJR aWR MH WR VOXpDM \
KRWHOD UHVSRQ]JLYQH pHVW MH VOXpDM GhiosuSIRiBvWUDQL
SULODJRYHQH ]D PRELOQH XUHYDMH 9HULQD NRULVQLND V
SLWDQMX RQOLQH SODUDQMH SRIJRWRYR SXWHP PRELOQLEK
preko desktop U D p X @GEafiken 15 prikazuje trend kretanja eCommerce transakcija.

PULVXWDQ MH NRQWLQXLUDQL UDVW RYH YUVWH NRQYHU]LN
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eCommerce transakcijee GHVNWRS YV RVWD
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Grafikon 15. UdioeCommerce WUDQVDNFLMD SR YUVWL XUHyDMD GHVN
hoteli

,JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1

Kada se agregiraju dosad prikazani podaci, dobivaigelja rasta posjeta i konverzija
nastalih putem mobilnogternetprometaRGQRVQR PRELOQLK XUHyDMD

Trend rasta posjeta i konverzija na mobilnim
XUHYDMLPD
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= Posjete == Konverzije

Grafikon 16. Trend UDVWD SRVMHWD L NRQYHU]L W2bStkaidd P PRE L O C
hotela

,JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1
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Na grafikonu je prikazan rast udjela mobilnagernetprometa u posjetama i konverzijama.

.ULYXOMD SRVMHWD LPD VWUPLML QDJLE mRe@erirahicf XOMH NR!
SODUDQMH SXWHP ZHE VWUDQLFD MRd QLMH SRGU&ADQR QD
ZHE VWUDQLFH UD & I0LHGIL VXDV SFOWDY DHRBUE'W R b MPID O B X iR
SRGDWDND REXKYDUHQLK RYLP LV WritenatorébefaNeméeupitAhUH QG U

f 785,67,y.AGENCIJE

.RG WXULVWLpPNLK DIJHQFLMD XJODYQRP QHPD ss@@VLpPQRJ
SODUDQMD SRAWR VH QH UDGL R NEONL\PL PQR P AFPIMHAPDD NG
PHVWR SRWUHEQR YL&H LQWHUDNFLMH L]PHyX NRULVQLND
7DNDY SURFHV RQHPRJXUDYD SUDUHQMH]DINGR X RRQ MU BKHA
GRVWXSQLK DODWD ]D DQDOLWLNX ZHE VWUDQIzR& EH] XN
UDJORJD IRUPDW NRQYHU]JLMH NRML GH VH NRULVWLWL ]D

formi na web stranicama agencija.

Tablica5 6WDWLVWLNH NRQYHUMKNWDLS R LYIUNVHV D IHQHHLIDAMHD

'HVNWRS Ul ORELOQL  7TDEOHW

2010 100% 1% 0%
2011 96% 4% 0%
2012 97% 2% 1%
2013 96% 2% 2%
2014 93% 6% 1%
2015 89% 10% 2%
2016 68% 22% 10%

,JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1
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.RQYHU]LMH SR YUVWL XU
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Grafikon 177 .UHWDQMH NRQYHU]L MWD XSR WW VMINHXDNHyQMDM H

,JYRU ,VWUD aN¥I5.@gM.616D X WR UD

Grafikon17. SULND]XMH VWDWLVWLNH RVWYDUHQXpNRQYMU]UM
NRQYHU]LMD SXWHP PRELOQLK L WDEOHW XUHyYyDMD J]DELOM
SUHNR GHVNWRS XUHYyDMD GRQRVLR YLa4H RG aniWeYLK RVW
SRWUHEQR MH QDSRPHQXWL GD YHULQD SRVMHWD SURPDW
+tUYDWVNH GRN MH PDQML GLR SRVMHWD L] LQR]JHPVWYD

SRQDADQMH GRPDULK NRULVQLND SUHPD QGDMNMMWDXOIQLPp MLH
SRVMHWD SRVORYQLFDPD WXULVWLpPpNLK DIJHQFLMD L LOL V
XSLWD MR& XYLMHN QH cNsPWMD/QWHH X FRERMQBPKHUMWDEOH)

kategorijudobiva se prikaz na Grafikonu .18
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Konverzie- GHVNWRS YV RVWDO
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®'HVNWRS UNODREROQL WDEOHW XUHYDI
Grafikon 18 8GLR NRQYHU]J]LMD SR YUVWL XUHYyDMDX USLNW.WRB
agencije

,JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1

Na grafikonu je prikazan rast udjela mobilnaternetprometa u posjetama i konverzijama
zD WXULVWLpNH DIHQFLMH .DR NRG KRWHOD NULYXOMD StF
konverzija.Dok krivulja posjeta postepeno raste, kod krivulje konverzija je vidljiv lom u

JRGLQL NDR SRVOMHGLFD ] Qriepigtptapietd tzadBjR dvipV WD PREL
JRGLQH LVWUDALYDQMD

Trend rasta posjeta i konverzija na mobilnim
XUHYyDMLPD
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Grafikkon 19 7UHQG UDVWD SRVMHWD L NRQYHUJWMDLYXW.BRHF
agencije

,JYRU ,VWUDALYDQMH DXWRUD 1
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8]RUDN SRGDWDND QD NRMHP MH L]YUAHQR LVWUDALYDQM
NRUHODFLMX L]JPHYyX SRVMHWD ZHE VWUDQLFDPD L RVWYDU
NUR] GX&4H UD]GREOMH

SRYHUDQMH XGMHOD SRVMHWDVXHEHWOWDQERWAHP WRELWDV
nezaustavljivo raste2VYMHaAWDYDQMH RGJRYRUQLK RVRED X WXU
PRELOQRJ LQWHUQHW SURPHWD NOMXp MH XVSMHKD QD G|
web stranica potrebama i navikama suvremeniR KLVQLND UH]JXOWLUDWL U
NRULVQLPpNLP LVNXVWYRP |IDGRYROMQRJ NRULVQLND =DGR
NDR MHGDQ RG NOMXpQLK SRND]DWHOMD XVSMHKD HQJ .3
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=$./-8y9%.

Mobilni internet promet nezaustavljivo raste iz godine u godiMIJRJRGLAQML UDVW S
NRULAWHQMD XUHYyDMD NDR aWR VX SDPHWQL WHOHIRQL L
GRPLQDFLMRP PRELOQLK XUH y ResmXnterieprbnfe@ QrelzVaeRP 4L YR
IXQNFLMD PRELOQLK XUHYyDMD XRpDYD VH L WUHQG UDV
SDPHWQLK WHOHIRQD L WDEOHW XUHYyDMD

SDVW LQWHUQHW SURPHWD SXWHP PRELOQLK XUHYyDMD YL
Korisnici koriste mobOQH XUHyYyDMH SRJODYLWR SDPHWQH WHOHIR
GDQD 3RVHEQR MH L]JUDAHQR NRUL&AWHQMH SDPHWQLK W
WRNRP pHXDOQWWLpPpNL VHNWRU QLMH ]J]DREL&ADR RYDM WUH
XUHYyDMDPXIIV]DPD SODQLUDQMD SXWRYDQMD SUHWUDALY
UHJHUYLUDQMD VPMH&A&WDMD WH WUDAHQMH VDGUADMD QD
]JDELOMHAHQ MH L UDVW VWRSH RQOLQH NXSRINaL &l VPMHAa
YHUHJ EURMD PRELOQLK XUHyYyDMD DOL L SUHSR]QDYDQMD
WXULVWLPpNLK VXEMHNDWD

SUHGYRGQLFL PRELOQH UHY R O X Finhldthijor. SSkipd®DKola j WX SLQD N
WHKQRORANL RVYLMH&W 8 @itajN GoveX iienwivue @ BosbéjB ddininantna

JUXSD QD WUaLawx 7XULVWLpNL VXEMHNWL NRML ]DQHPD
JXEH SULOLNX ]J]D XVSRVWDYOMDQMHP GXJRURPQRJ RGQR\

gube utakmicu s konkurenaip.

5HVSRQJLYQRVW ZHE VWUDQLFH L RVLJXUDQMH SRJLWLYQR
mobilnom svijetu.=D SR]JLWLYQR NRULVQLpPNR LVNXVWYR SUHVXG
GL]DMQ EU]JLQD XpLWDYDQMD ZHE VW U V@LDFHD 4GIRWMDX SR RZ
stranicitt SRYMHUHQMH VDPLK NRULVQLND 3RYMHUHQMH VH V'

podataka posijetitelja.

$QDOL]RP ZHE VWUDQLFD KRWHODd XkupridYIRAMXD! Rifdnics W Y Uy H
REXKYDUHQH LVWUD aLlanh2®js ksponzivnoZilH ina\mabilnu verziju web

VWUDQLFH GRN ZHE VWUDQLFD QLMH SULODJRYHQR ]D
ULMHp R SULVXWQRVWL RROLR H VK WWYDDD UMD HNUR'M H DSRVWGDU
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potvrdu rezervacije SNUHUH RNR 2PpHNLYDQR VXVWDY RQOLQH
VWUDQLFH KRWHOD YLVRNH NDWHJRULMH GRN WD VWRSD
subjekata.5 HIHUYLUDQMH SXWHP ZHE VWUDQLFH X] WUHQXWD}p:
praksauVYLMHWX QR X +UYDWVNRM MR& QLMH JDALYMHOD NR
IDMYHUH SUHSUHNH OH&H X ]DVWDUMHORVW Lstraiieek QRO R J L
nevoljkosti odgovornih osoba zajihovim SREROMAaADQMHP WH RSUHQLWF
OVYLMHAWHQRVWL R SULOLNDPD NRMH SUXADMX ZHE V\
,VWUDALYDQMHP VWUXNWXUH SRVMHWD L NRQYHU]LMD UH
ZHE VWUDQLFD KRWHOD L WXULVWLpPpNLK DJHRdnt NMie [DNOM)>
QD JRGLAQMRM UD]LQL WH SRVWDMH NOMXpQL GLR X RVW
PDORP XJ]RUNX SRGDWDND REXKYDUHQLK RYLP LVWUDALYI
internet prometa u modernom digitalnom svijetu je neupiEmpiriMVNL GLR LVWUDal
SRWYUYyXMH W WeHWQtEdRj3kbm djj@uHveébQrada te SSRWYUYXMX SRVWD)

hipoteze:

HI ORELOQL LQWHUQHW SURPHW LPD |]QDpDMDQ XWMHFDM X
subjekata.
H2 7XULVWLDpPNLGRERMHNOR. RLYXMHAWHQL R XWMHFDMX PRE

SULOLNRP SURYHGEH LVWUDALYDQMD SRVWRMDOD VX RJU
SRGDWDND WXULVWLPpNLK VXEMHNDWD 3RGDFL VX SULNXS
NRML PRBMWL RGUHYHQD WHKQLpPpND RJUDQLpPpHQMD NRMD P
GRVWXSQH SXWHP NRULVQLPpNRJ VXpHOMD

8 SURYHGEL RYRJ LVWUD&LYDQMD SUDUHQMH L DQDOL]D N
EURM XUHYDMD NRML NRULVWM H XIVOLNRP QMU P 1 Q D DRI |
UD]JORJD ORJXUQRVW SUDUHQMD MHGLQVWYHQLK NRULVQ]
SUHEDFLYDQMH V MHGQRJ XUHYDMD QD GUXJL XYHGHQD Mt
]D SUDGHQMH WDNY L Ku SoRvidKdrdvaiati niéd bndgle\bib Fubjhb za ovo
LVWUDSIWD@MH HiL XGLR SRVMHWD NRULVQLND NRML LVW!
GRQRVH RGOXNX R NXSQML WH VH SUHEDFXMX QD GHVLI
,VWUDALYDQMPRQRiIWXRWHP SUWRHFL]QLMX DQDOL]X ]QDpDMD |
YLGX YULMHGQRVWL NRMH SULGRQHVH SRVORYQLP UH]XO\
SULSLVDQ SURPHWX SXWHP GHVNWRS XUHyDMD
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8 GDQDAQMH YULMHPH NRULAWHQMH PRELOQLK XUHYyDMD I
EURMQLK DNWLYQRVWL NRMH NRULVQLFL REDYOMDMX SXW
pametim WHOHIRQLPD LOL WDEOHW XUHYyDMLPD MH SULVWXS
%URM NRULVQLND LQWHUQHWD VH NRQWLQXLUDQR SRYHUC
XUHYyDMD L QMLKRYRJ NRULAZWHQMD UDVWH L SR@IdAHED ]D
WDNYLP XUHYyDMLPD

&LOMHYL RYRJ LVWUDALYDQMD VX SRGL]DQMH VYLMHVWL
trendu mobilnog internet prometa i dokazivanje njegove uloge u ostvarivanju poslovnih
UH]XOWDWD WXULVWLpPpNLK aviX stidtiéD \Wodaci & teebBdd Xreddfa SUL N |

mobilnog internet prometa na globalnoj razini te na razini Hrvatske.

,VWUDALYDQMHP MH SRWYUYyHQD WH]D R ]QDpDMQRP XW
SRVORYDQMH WXULVWLpPpNLK VXEMHN® WDsubfekatd,Ukjelu SRV MH
RVWYDUHQLK UHJHUYDFLMD L WUDQVDNFLMD REDYOMHQLK
temeljem analize uzorka podataka o posjetama i konverzijama korisnika u Hrvatskoj. Uz

GRND]DQ ]QDpDMDQ GRSULQRYV tSrdhilNog jidefneprbmetaNt® W L Q X L
RpHNXMH GDOMQML UDVW RYH YUVWH LQWHUQHW SURPHWD

.OMXpQH ULMHpL PRELOQL LQWHUQHW SURPHW WXUL]DP |
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SUMMARY

Everyday use of mobile devices has become a way of living today. One of many actions users
do on their mobile devices is accessing the Internet in search of information, whether it's on
their smartphones or tablets. The number of Internet users is continuously increasing year

over year. Along with the increase of mobile devices, need for respaessign also rises.

Goals of this research are raising awareness of business (tourism) companies on the growing
trend of mobile Internet traffic and proving its role in achieving business results. This paper
presents statistics and data on the trend afil® Internet traffic on a global scale and at the

level of Croatia.

The research has confirmed the thesis on the significant impact of mobile Internet traffic on
the business of tourism entities in the form of visits to the websites of these emigislsate

of realized reservations and transactions made on the web pages via mobile devices based on
a sample of data on visits and user conversions in Croatia. Along with the proven significant
contribution, the continuous growth of mobile internet tcai also shown and further

growth of this kind of internet traffic is expected.

Keywords: mobile Internet traffic, tourism, user experience
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