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1. UVOD

Tema ovog seminarskog rada je utjecaj on-line rezervacijskih sustava na primjeru poslovanja
agencije Five star international d.0.0., a detaljno je obraden rezervacijski sustav Booking.com
s ciljem utvrdivanja njegovih karakteristika i specifi¢nosti prilikom koriStenja, te prakti¢nim

prikazom koristenja na primjeru korisnickog sucelja.

On-line rezervacijski sustav - Booking.com, izabrao sam jer ima jako mnogo mogucénosti a
istovremeno je iznimno zanimljiv za koristenje. Radi se o jednoj od najpopularnijih web

stranica za rezervaciju smjestaja na podrucju Europe.

U nastavku sam predstavio vlastitu putni¢ku agenciju Five star international d.0.0, njene ciljeve
i planove , udjel koji ostvaruje u prodaji putem on-line rezervacijskih sustava te smjer kretanja

u buduénosti s obzirom na trendove

U zakljucku je naveden kratki osvrt kako se mijenjalo poslovanje agencije rastom on-line

rezervacijskih sustava, te njihova nova uloga u e-okruzenju.



2. Uloga on-line rezervacijskih sustava u agencijskom poslovanju

2.1. Pojam online — rezervacijskih sustava i njihov znacaj u poslovanju putnickih
agencija

Internet rezervacijski sustavi, su u ovom slucaju, web stranice koje imaju sve bitne informacije
koje turisti trebaju kako bi rezervirali hotel, apartman ili ku¢u za odmor. U dana$nje vrijeme
mo¢ i utjecaj on-line stranica na globalno trziSte u kojemu povezuju milijune putnika sa
hotelskim sobama , ku¢ama za odmor i apartmanima je ve¢i no ikad . Snaga on-line sustava je
u tome Sto omoguduju turistima bezbrizan i jednostavan postupak pronalaska i rezerviranja
smjestaja. U samim pocecima on-line rezervacijski sustavi imali su sasvim jednu drugu ulogu
u kojoj su se prodavali samo viskovi smjestajnih kapaciteta koja se nisu uspjela prodati drugim
do tada dominantnijim metodama. Trenutak sve veceg rasta interneta i broja korisnika na njemu
dovodi i do sve veceg broja on-line rezervacijskih sustava , koja uz snazan marketing dolaze do
velikog broja potencijalnih kupaca . Vlasnici smjeStajnih kapaciteta i posredni¢ke putnicke
agencije promatraju¢i navedene trendove , mijenjaju svoje dosadaSnje prodajne kanale i
prebacuju veéinu svoga poslovanja na internet, koriste¢i usluge sve popularnijih on-line
rezervacijskih stranica. On-line rezervacijski sustavi su tolikoj mjeri napredovali da se danas

gotovo svaka treca rezervacija smjestaja odvija putem on-line rezervacijskih sustava.
1

2.2. Prednosti i nedostaci online rezervacijskih sustava kod agencijskog poslovanja

Najnovijim istrazivanjima dolazimo do spoznaje da on-line rezervacijski sustavi rastu
dvostruko brze od svih ostalih kanala distribucije u turizmu , a privatni iznajmljivaci , hotelske
tvrtke i putnicke agencije u on-line rezervacijskim sustavima vide partnere bez kojih tesko
mogu zamisliti svoje poslovanje. Putem on-line sustava , kupci mogu unaprijed provjeriti sve
recenzije gostiju koji su boravili u objektu i na temelju njih donijeti svoju kona¢nu odluku o
rezervaciji. Jedna od super stvari je i pregled fotografija objekta koje su dosada$nji gosti
objavljivali prilikom boravka u smjestaju , te fotografije prikazuju realno stanje i umanjuju rizik

fotoSopiranih fotografija koje ¢esto ne odgovaraju stvarnom stanju oglasenog objekta .

1 Direktne rezervacije ili on-line portali, tko to radi bolje ?, https://megabooker.hr/direktne-rezervacije-ili-

online-portali/ (15.08.2019)
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Ostale prednosti koje internet rezervacijske stranice pruzaju gostu poput rezervacije smjestaja
,prijevoza , ostalih turisti¢kih usluga i aktivnosti iz sigurnosti svoga doma i sve na jednom
mjestu bez potrebe za fizickim obilaskom prodajnih mjesta glavni su razlog njihova rasta. Time
se u konacnici smanjuje doza neizvjesnosti za kupca prilikom njegova dolaska u Zeljenu
destinaciju i smjes$tajni objekt . Ukoliko kupac Zeli izvrsiti placanje direktno preko interneta ,
platni promet odvija se na visokom i sigurnom nivou, ukoliko gost to ne zeli nije potrebno nositi
gotovinu u Zeljenu destinaciju, §to je potencijalnim kupcima dodatan motiv za odabirom
ovakvog nacina rezerviranja. Rastom broja kupaca na internetu, raste broj on-line rezervacijskih
stranica , raste broj privatnih iznajmljivaca , hotelskih tvrtki i putnickih agencija koje se

prilagodavaju novim trendovima na trzistu i prelaze na takav nacin poslovanja .

Unato¢ rastu broja rezervacija putem on-line rezervacijskih sustava, putnicke agencije i ostali
iznajmljiva¢i svakodnevno pokuSavaju povecati broj rezervacija smjestajnih objekata bez
posrednika i smanjiti ,troSak® provizije. lako veliki broj rezervacija zaprimaju preko
posrednickih on-line stranica, putni¢ke agencije i iznajmljiva¢ su svjesni da su provizije od 15

do 25 posto itekako dobar razlog za povecanje direktnih kanala prodaje.

Neki od nedostataka

Nakon svih pozitivnih elementa koji su navedeni , on-line rezervacijski sustavi nailaze i na
odredene nedostatke. Prilikom oglasavanja objekta preko njihovih sustava , kontrola i
autentifikacija nije toliko stroga i detaljna kao kod drugih oblika oglasavanja. Za registraciju
kod vecine portala dovoljno je unijeti osnovne podatke i slike (Airbnb,Homeaway) , dok je kod
nekih potvrda autentiCnosti obi¢no pismo sa kodom koje se Salje na lokaciju objekta
(Booking.com) . Dakle ne postoji fizicka kontrola objekta od strane on-line rezervacijskog
sustava koji bi potencijalnom kupcu sa 100-postotnom sigurnoscéu potvrdila da objekt zaista i
postoji te je u skladu sa njihovim pravilima. Zbog navedenih nedostataka je ove godine obitelj
iz Francuske rezervirala i platila putem Booking.com nepostojec¢u villu na Hvaru, koja se
uredno oglasavala preko njihovih stranica , da bi se na kraju ispostavilo da su slike ukradene
od druge ville koja se nalazi na otoku Bra¢u . Sto se ti¢e iznajmljivaéa , njemu je najbitnija
visina provizije koju zahtjeva odredeni rezervacijski portal , provizija se najces¢e krece u
intervalima od 5 do 25 posto. Problem u fiksnom iznosu provizije i nije problem sam po sebi
do trenutka kada bi on-line rezervacijski sustav promijenio pravila igre . Kao §to je problem

hrvatske ekonomije u nestalnosti poreznih zakona i davanjima prema drzavi $to naposljetku
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odvra¢a potencijalne investitore u ulaganja u naSu zemlju , tako iznajmljivacu prijeti
mogucénosti da on-line stranica o kojoj ovisi i u koju je ulozio sav svoj prodajni napor promijeni
iznos provizije. Taj novi iznos moze skroz preokrenuti poslovni plan iznajmljivaca i dovesti ga
do toga da mora traziti alternativna rjeSenja prodaje. lako je pod prednost navedena sigurnost i
jednostavnost placanja od strane kupca, kao mana javlja se moguénost hakerskih napada, te pad
stranice i svih rezervacija koje je objekt u tom trenutku imao . Iznajmljiva¢ koji ovisi o toj
stranici a nov¢ana zarada je na sustavu te stranice u tom trenutku se susrece sa nesagledivim
posljedicama koje bi itekako imale utjecaj na opstojnost njegova poslovanja. On-line
rezervacijski sustavi ulazu jako mnogo novca u promoviranje vlastite stranice , kupci pamte
stranicu preko koje su napravili rezervaciju dok rezervirani smjestaj nije prepoznatljiv od strane
kupca . Iz vlastitog iskustva , kada dobijemo poziv od gosta koji je rezervirao smjestaj iz
portofolia Five star putni¢ke agencije i zanima ga nesto u vezi njega , u velikom broju sluéajeva
ne zna nam re¢i ime objekta o kojemu se radi ve¢ samo ime stranice preko koje je napravio

rezervaciju- billboard effect.



3. Pregled najaktualnijih on-line rezervacijskih sustava

3.1 Ponuda najaktualnijih on-line rezervacijskih sustava

Tesko je odrediti ukupan broj web — stranica za posredovanje u turizmu, s obzirom na to da se
svakim danom javljaju mnogobrojne nove stranice. U ovom potpoglavlju nalazi se kratak
pregled najvaznijih svjetskih web — stranica za turisticko posredovanje. Kriterij za njihov odabir
bio je prosjecan broj jedinstvenih dnevnih posjetitelja na pojedinoj stranici tijekom prethodnih
365 dana. Pod pojmom ,,jedinstveni posjetitelj* misli se na jednu odredenu osobu koja je nekog
dana pristupila odredenoj aplikaciji, bez obzira koliko je puta to ucinila. Pregled najznacajnijih
web — stranica za posredovanje u turizmu koncipiran je od deset stranica poredanih od one s
najmanjim do one s najve¢im brojem jedinstvenih dnevnih posjetitelja. Uz svaku stranicu nalazi

se kratak opis osnovnih karakteristika:

10. Orbitz.com

GREOITZ oo

Slika 1. Orbitz.com- Pocetna stranica
Izvor: Home, https://www.orbitz.com/, (11.09.2019.)

Orbitz je osnovan 2001. godine, sjediste mu je u Chicagu (SAD). Orbitz je dio grupacije
Expedia, Inc. i zaposljava otprilike 1500 radnika. Godisnji prihod Orbitz-a iznosi 932 000 000
Ameri¢kih dolara.? Na desetom mjestu ove ljestvice nasao se zbog brojke od 165 500

jedinstvenih dnevnih posjetitelja. Vecina korisnika dolazi iz Sjedinjenih Americkih Drzava

2 ORBITZ WORLDWIDE, INC, United States Securities and Exchange commission, Washington, D.C., 2014.



(78.6%), dok je korisnika iz Europe tek nesto manje od 3%.® Paleta usluga koju Orbitz nudi
priliéno je Siroka: privatni i hotelski smjeStaj, iznajmljivanje automobila, letova, paket
aranzmani te krstarenja. Osim toga, Orbitz svojim korisnicima nudi program vjernosti i

nagradne igre. Dostupna je i mobilna verzija ove aplikacije.

Posebna zanimljivost su paket aranzmani u kojima korisnik sam kreira vlastitu kombinaciju

usluga dostupnih na Orbitz-u.
9. LonelyPlanet.co.uk

Lonely Planet je najvecéi svjetski izdava¢ vodica za putnike. Osnovan je 1972. godine i ukupno
ima oko 600 zaposlenih.* lako mu je primarna djelatnost izdavastvo, Lonely Planet ima veliki
uspjeh i u podrucju online rezervacija te prosjec¢no broji oko 243 000 jedinstvenih dnevnih
posjetitelja. Najveéi broj posjetitelja dolazi iz SAD-a (20.3%), dok iz Europe dolazi tek oko
10% posjetitelja.> Ova je web — aplikacija koncipirana tako da korisnik istrazujuéi pojedine
destinacije istovremeno ima priliku napraviti razli¢ite rezervacije u tim destinacijama. Na
osnovu toga moze se reéi kako je kod ove web aplikacije prisutan spomenuti trend

,,kontekstualne transakcije®.

fondly plonot

Download your

Lonely Planet eBook

d ready for your trip? Don't leave t
et book to guide your travels

o Select your eBook (limit one per promo code):

M\n _

Slika 2. LonelyPlanet - Pocetna stranica

Izvor: Lonely Planet, http://www.lonelyplanet.com/, (13.07.2019.)

3 Orbitz.com — info, HypeStat, http://orbitz.com.hypestat.com/ (12.08.2019.)
4 About, LonelyPlanet, http://www.lonelyplanet.com/about/, (13.08.2019.)
5 LonelyPlanet — info, Hypestat, http://lonelyplanet.co.uk.hypestat.com/, (13.08.2019.)
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8. Priceline.com

Priceline je web — aplikacija koja nudi posrednicke usluge pri pronalasku smjestaja, letova,
najma automobila, paket aranzmana te krstarenja. Osnovana je 1997. godine u Connecticut-u
(SAD).® Ovu stranicu dnevno u prosjeku posjeti oko 311 000 jedinstvenih posijetitelja, od ¢ega
je velika veéina drzavljana SAD-a (82,4%), dok je posjetitelja iz Europe tek oko 2,5%. '

Pocetna stranica ove aplikacije iznimno je jednostavna i pregledna te nudi slicnu ponudu kao i

61 Hotels in Miami, FL
o ™ EXPRESS DEALS UP TO 60% SAVINGS FOR FLEXIBLE TRAVELERS
< save
SO |__ 45StarHotel BT v
wntown - Port of Miami @ M
) ExF ®1 i
You s
& sian 593 per SAVE 26%
oAk Ak ®
e A as
A A (26) 8
* 0 .
* ™ -
Unrated Hotels © -
weport a map on
Neighborhood irds
©n
@
R v Moot Marauis Miami | SRS (nercontinental Miami | NG Hotel Beaux Arts, Autogra
et e e e

Slika 3. Priceline.com - Hoteli

Izvor: Hotels, https://www.priceline.com/, (13.07.2019.)

7. Travelzoo.co.uk

£299pp or Le

e sk @mach G Countn Breatks for S255

Slika 4. Travelzoo - Podetna stranica

5 LonelyPlanet — info, Hypestat, http://lonelyplanet.co.uk.hypestat.com/, (13.08.2019.)
7 Priceline.com — info, Hypestat, http://priceline.com.hypestat.com/, (15.08.2019.)


https://www.priceline.com/

Izvor: Travelzoo, https://www.travelzoo.com/uk/, (13.07.2019.)

Ova web — stranica nudi vrlo Siroku paletu usluga poput: smjestaja, krstarenja, organiziranja
cjelokupnog odmora, all — inclusive paketa, ,city break* aranzmana, letova, rekreativnih i
zabavnih sadrzaja, te nudi posebne ponude za razlicite drustvene skupine — mlade, stare, one
koji vole obiteljski odmor, aktivni ili luksuzan odmor. Travelzoo je osnovan 1998. godine u
New York-u te ima vise od 350 zaposlenika sirom svijeta.® Ovu stranicu u prosjeku posjeti oko

432 000 jedinstvenih posjetitelja dnevno.®

6.Kayak.com

Economy ~

Slika 5: Kayak.com - Pocetna stranica

Izvor: Kayak.com, https://www.kayak.com/, (14.07.2019.)

Ova je web — stranica osnovana 2004. godine i ima sjediSte u Stamfordu (SAD). Tvrtka je
iznimno uspjesna te ostvaruje godisnji prihod od oko 290 milijuna americ¢kih dolara.'? Stranica
ima oko 482 000 jedinstvenih posjetitelja dnevno od kojih je najve¢im dijelom stanovnistvo
SAD-a (78%), dok je udio Europljana tek 4,1%.!! Kayak.com nudi posrednicke usluge kod
smjestaja, letova, najma automobila, paket aranzmana 1 krstarenja. Ponuda usluga je relativno

Siroka, a moguce ju je djelomi¢no ujediniti kreiranjem vlastitih paket aranZmana.

8 Travelzoo Surpasses 7 Million Subscribers, Travelzoo,
http://files.shareholder.com/downloads/TZ00/0x0x321483/79e98c78-45ff-45bf-
b4bfb7889621c2c9/321483.pdf, (16.08.2019.)

% Travelzoo — info, Hypestat, http://travelzoo.co.uk.hypestat.com/, (16.08.2019.)

0 KING, D.: Kayak turns 2012 profit, Travel Weekly, http://www.travelweekly.com/Travel-
News/OnlineTravel/Kayak-turns-2012-profit, (17.08.2019.)

11 Kayak — info, Hypestat, http://kayak.com.hypestat.com/, (17.08.2019.)
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5. Expedia.com

Expedia ima oko 625 000 jedinstvenih dnevnih posjetitelja od kojih je najveci dio iz SAD-a
(77.1%) dok su europske zemlje zastupljene s manje od 1%.'? Expedia nudi sljedece usluge:
avio-prijevoz, hotelski smjestaj, najam automobila, krstarenja, smjestaj u apartmanima I
kuc¢ama za odmor. Zanimljivost Expedije su rubrike ,,Bundle deals” i ,,Things to do*. Prva
rubrika nudi moguénost rezerviranja kombinacije dviju ili viSe usluga, primjerice: let + smjestaj
ili let + smjestaj + automobil. Rubrika ,,Things to do* omoguc¢uje kupovinu karata za razlicite

aktivnosti u destinaciji.

z i % A %
eExpedlo.com.my
Hotels Flights Flight + Hotel Travelinsurance Car Rental Things To Do Last Minute Deals Deals

x fa & = Over 510,000
Flights Flight + Hotel Cars Thingsto Do Hotels worldwide

EST PRICE
ARANTEE

Customers rate Expedia %k %% 88% Based on 3,491 reviews. Powered by f@@fo

Slika 6. Expedia - Pocetna stranica

Izvor: Expedia.com, https://www.expedia.com/, (17.07.2019.)

Expedia nudi posebne ponude, odnosno popuste za odredene usluge koji se mogu pronaci u
posebnoj kategoriji ,,Deals*. Posebne ponude vrijede iskljucivo za registrirane ¢lanove, ¢ime
Expedia nastoji privuéi i zadrZati svoje korisnike. Postoje razlicite vrste popusta, primjerice:
dnevni popusti u iznosu od 10% i vise na odredene usluge, popusti za ,,]last minute* rezervacije,
popusti na osnovi prikupljenih bodova pri prethodnim rezervacijama itd. Ova web-aplikacija
programe prilagodene razli¢itim skupinama i interesima ljudi, primjerice pripadnicima LGBT
zajednice. Ipak, dojam je kako je ponuda aplikacije u nekim segmentima presiroka zbog
mnostva raznolikih opcija koje se nude, $to dovodi do manjka preglednosti i prakti¢nosti

koristenja ove aplikacije.

12 Expedia — info, Hypestat, http://expedia.com.hypestat.com/, (17.08.2019.)
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4. Hotels.com

Book online or call
020 3024 8216 @

~  Holels.com™ Rewards  Your baokings

Trip Planner

Q Onomichi, Japan
THU20 - Sat 22 Aprl 2017, 2 nights, 1 foom, 3 adults.

= ™ Suminoe Ryokan
iy

Q Hiroshima, Japan
Thu 20 - Sat 22 APril 2017, 2 nights, 1 room, 3 adults.

Collect 10 nights get 1 free* Hotels.com Rewards
And look out for Secret Prices on selected hotels

Slika 7. Hotels.com - Pocetna stranica

Izvor: Hotels.com, https://hr.hotels.com/, (14.07.2019.)

Hotels.com za razliku od do sada opisanih stranica nudi samo posrednistvo kod usluga
smjestaja. lako bi se prema imenu aplikacije dalo zakljuciti kako se radi iskljucivo o hotelskom
smjestaju, Hotels.com u ponudi ima i ostale vrste smjeStaja. Zanimljivost koju ova aplikacija
nudi jest program ,Hotels.com Rewards® putem kojeg korisnik nakon deset rezerviranih
noc¢enja dobiva jedno besplatno, bez obzira dali se radi o jednom boravku ili vise njih. Ova web
— aplikacija ima oko 636 000 jedinstvenih dnevnih posjetitelja od kojih opet najveci dio dolazi
iz SAD-a (39,5%) dok iz europskih zemalja dolazi oko 18% korisnika. *3

3.Airbnb

Start exploring. Book unique homes and
experience a city like a local.

T pY )
R it
P

Lo >
!,,. =
- H@
bede

$3

‘-v'//-'// 5
J

Slika 8. Airbnb - Pocetna stranica

Izvor: Airbnb, www.airbnb.com, (18.07.2019.)

13 Hotels.com — info, Hypestat, http://hotels.com.hypestat.com/, (18.08.2019.)
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Airbnb je web — stranica koja ima posredni¢ku ulogu pri iznajmljivanju apartmana, kucéa za
odmor, hotelskog i hostelskog smjestaja. Osnovan je 2008. godine u San Franciscu (SAD).
Airbnb nudi preko 3 000 000 smjestajnih jedinica u preko 65 000 gradova i 191 zemlji.X* Osim
smjeStaja, Airbnb nudi moguénost rezerviranja razlicitih sadrzaja i aktivnosti u destinacijama.
Osim toga, dostupne su i brojne korisne informacije o ponudama odredene destinacije. Airbnb
ima oko 1 012 000 jedinstvenih posjetitelja dnevno od kojih 57,7 % dolazi iz SAD-a, dok iz
europskih zemalja dolazi njih 14%.%°

2. TripAdvisor

@@ tripadvisor

@ “Stunning view”
O OO OO review by pingoet
Plan and Book Your Perfect Trip

= Hotels ~ Flights ~ Holiday Rentals  Restaurants ~ Destinations

City or hotel name da/mmiyyyy dd/mmiyyyy Find hotels

Slika 9. TripAdvisor - Pocetna stranica

izvor: TripAdvisor, www.tripadvisor.com, (19.07.2019.)

TripAdvisor je web — stranica koja nudi Sirok spektar informacija iz razli¢itih podruéja za sve
one koji putuju ili namjeravaju putovati. Putnici na ovoj aplikaciji pronalaze informacije o
hotelima, privatnom smjestaju, restoranima, trgovinama i znamenitostima. Osim informacija,
TripAdvisor u suradnji s ostalim aplikacijama poput Booking.com-a ili Hotels.com-a nudi
mogucénost izravne rezervacije. TripAdvisor dnevno posjeti oko 1 662 000 jedinstvenih
posjetitelja medu kojima su dominantni korisnici iz SAD-a (56,9%), dok je posjetitelja iz
Europe 14,8%?.

140 nama, Airbnb, https://hr.airbnb.com/about/about-us, (19.08.2019.)
15 Airbnb — info, Hypestat, http://airbnb.com.hypestat.com/, (19.08.2019.)
16 TripAdvisor — info, Hypestat, http://tripadvisor.com.hypestat.com/, (20.08.2019.)
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1. Booking.com

Booking

Chack.out date
1| Day ™

& FREE cancellation on most rooms!
" |nstant confirmation when you reserve

Just booked tong Beac
576 properties

Slika 10. Booking.com - Pocetna stranica

Izvor: Booking.com, www.booking.com, (20.07.2019.)

Booking.com osnovan je 1996. godine, a danas nudi preko 1 400 000 smjeStajnih jedinica u
226 zemalja svijeta. Na ovoj se web — stranici prosje¢no bukira preko 1 200 000 noéenja
dnevno, a stranica je dostupna na 43 svjetska jezika.l” Booking.com prosje&no ima preko 3 183
000 jedinstvenih dnevnih posjetitelja, od kojih su na prvom mjestu korisnici iz SAD-a s 8,2%,
a slijede ih Talijani s 7,7%, Britanci s 5,9%, Poljaci s 5,7% , Nijemci s 5,6%, Madari sa 5.2%.

Od svih navedenih stranica najveéi je na podruéju Europe?®

3.2 Kvalitativna analiza najvaznijih on-line rezervacijskih sustava

Analiza je provedena na temelju Cetiri osnovne skupine kriterija koji donose najbolji omjer

kvalitete 1 ponude stranice sa pozicije kupca, te upravljanje i troSak od strane iznajmljivaca.

1. Moguénosti razvrstavanja: najniza cijena, broj zvjezdica, ocjene gostiju, raspon cijena, naziv
hotela, vrsta smjeStaja, prikladno za apartman i kuce za odmor, prikladno za hotel , sadrZaji za
ljude s posebnim potrebama, pretraga iskljuivo smjeStajnih objekata prilagodenih za

gluhonijeme osobe.

2. Informacije o smjestaju: sadrzaji, slike smjestajne jedinice, prikaz veceg broja soba, uvjeti
koriStenja, obliZznje atrakcije, karta, lista popunjenosti, komentari s TripAdvisora, moguénost

dijeljenja sadrZaja na drustvenim mreZama.

17 About Booking.com, Booking.com, https://www.booking.com/content/about.en-gb.html, (20.08.2019.)
18 Booking.com — info, Hypestat, http://booking.com.hypestat.com/, (20.08.2019.)
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3. Proces rezervacije: potvrda e-mailom, rezerviranje letova, paket aranZmani, najam

automobila, program vjernosti, ,last minute“ ponude, pohrana nedavnih pretrazivanja,

usporedba cijena, mobilna aplikacija.

4. Pomo¢, cijena i umetanje jedinica pri upravljanju rezervacijama: Cesta pitanja, e-mail,

telefon, account manager , placanje provizijom , plaéanje ¢lanarinom , placanje pdva na

proviziju rezervacijskog portala. Analiza je provedena u obliku tablice u kojoj se nalaze

navedeni Kriteriji. Postupak je vrlo jednostavan: istrazivanjem web — stranica nadeno je koje

kriterije neka stranica zadovoljava a koje ne. Ako neki kriterij postoji na odredenoj stranici pisat

¢e ,,DA* a ako nije pisat ¢e ,,NE®.

Tabela 1. Analiza karakteristika pet najznacajnijih svjetskih web — aplikacija za posredovanje

u turizmu
Booking | Airbnb Hotels Tripadvisor Expedia

1.Mogucnosti

razvrstavanja
Najniza cijena DA DA DA DA DA
Broj zvjezdica DA DA DA DA DA
Prikladno za hotel | DA DA DA DA DA
Prikladno za DA DA NE DA DA
apartmane i kuce
za odmor
Ocjene gostiju DA DA DA DA DA
Raspon cijena DA DA DA DA DA
Naziv objekta DA DA DA DA DA
Vrsta smjeStaja DA DA DA DA DA
Pretraga isklju¢ivo | DA DA DA DA DA

smjeStajnih
objekata
prilagodenih
osobama s
posebnim

potrebama
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Pretraga iskljucivo | NE NE DA NE DA
smjestajnih

objekata

prilagodenih

gluhonijemim

osobama

2. Informacije o

smjesStaju

Sadrzaji DA DA DA DA DA
Slike smjestajnih DA DA DA DA DA
jedinica

Prikaz veceg broja | DA DA DA DA DA
soba

Uyvjeti koriStenja DA DA DA DA DA
Obliznje atrakcije | DA DA DA DA DA
Karta DA DA DA DA DA
Kalendar DA DA DA DA DA
popunjenosti

Komentari s NE NE DA DA DA
TripAdvisor-a

Mogucénost NE DA DA NE NE
dijeljenja sadrzaja

nadrustvenim

mrezama

3. Proces

rezervacije za

kupca

Potvrda e-mailom | DA DA DA DA NE
Rezerviranje letova | NE NE DA DA DA
Paket aranzmani NE NE DA NE DA
Najam automobila | NE NE DA NE DA
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Program vjernosti | DA NE DA NE DA
,,Last-minute* DA DA DA NE DA
ponude

Pohrana nedavnih | DA DA DA NE NE
pretrazivanja

Usporedba cijena | NE NE DA NE NE
Mobilna aplikacija | DA DA DA DA DA
4. Pomo¢ , cijena,

tro$ak i umetanje

jedinica pri

upravljanju

rezervacijama

Cesta pitanja DA DA DA DA DA
E-mail DA DA DA DA DA
Telefon DA NE DA DA DA
Account manager | DA NE DA NE DA
za oglaseni objekt

Naplata provizijom | DA DA DA NE NE
prema domacinu

Naplata fiksnom NE NE NE NE NE
¢lanarinom prema

domacinu

Mogucénost DA NE DA NE DA
dodavanja vise

jedinica pod isti

oglas za domacina

Plac¢anje pdva DA DA DA DA DA

vlasnika objekta
na proviziju

agencije drzavi

Izvor: obrada autora
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Prije nego se komentiraju rezultati analize, vazno je obrazloziti svaku skupinu kriterija i njezinu
vaznost o ocjeni pojedine web stranice: 1. Mogucnosti razvrstavanja — web stranice s ve¢im
brojem razli¢itih kriterija za razvrstavanje smjestaja omogucuju korisniku da unaprijed odredi
sve potrebne karakteristike koje bi smjestajna jedinica trebala imati, a iznajmljivacu da izabere
one stranice koje su prikladne za njegov objekt, te se tako smanjuje kupcu vrijeme pretrage, a
najpozeljniji oglasi su odmah dostupni na vrhu liste rezultata dok iznajmljivac oglasava objekt
tamo gdje je prikladno za njegovu prodaju . 2. Informacije o smjestaju — kako bi kupac imao
Sto bolju sliku o smjestaju kojeg rezervira, nuzno je da mu web — stranica pruzi §to veci broj
informacija o smjeStajnom objektu. Primjerice, korisno je ponuditi korisniku $to ve¢i broj slika
smjestajnog objekta, ukazati na obliznje atrakcije, polozaj smjestajnog objekta te dati uvid u
uvjete koriStenja smjesStajnog objekta (npr. vrijeme dolaska i odlaska gosta),s druge strane
iznajmljiva¢ ¢e mo¢i naglasiti sve prednosti koje njegov objekt posjeduje . 3. Proces rezervacije
— neke web — stranice pruzaju moguénost rezerviranja letova, najma automobila i paket
aranzmana u kombinaciji s rezervacijom smjestaja. Za korisnike koji ¢esto putuju, neke web
stranice nude programe vjernosti kojima se nagraduju korisnici koji ¢esto rezerviraju putem
odredene aplikacije. Vrlo korisna stavka koju pruZaju neke stranice je usporedba cijena izmedu
razli¢itih web — stranica ¢ime se korisniku omogucava odabir najbolje opcije. 4. Pomo¢ , cijena
i umetanje vise jedinica pri upravljanju rezervacijama — domacini i Kupci Cesto nailaze na
poteskoce ili se nedovoljno snalaze u procesu oglasavanja i rezervacije smjestaja. Ponekad se
radi o jednostavnim stvarima poput mijenjanja ili otkazivanja rezervacije, iznajmljivacevo
uredivanje cijena i kalendara a odgovori na takva pitanja mogu se pronaci u rubrikama za ¢esto
postavljena pitanja (eng. ,FAQ®). Sto se ti¢e sloZenijih pitanja, poput nekih specifiénih
problema vezanih uz objekt i rezervacija u domeni domacina vecina stranica nudi pomo¢ preko
e-maila i telefona sa obi¢nom korisnickom sluzbom, dok samo neke (u ovom slucaju
Booking.com i Expedia) nude i moguc¢nost razgovora s agentom koji je specijalno zaduzen za
navedeni objekt te je upoznat sa njegovim poslovanjem. Vazno je napomenuti kako neke
stranice odredene mogucénosti ne nude za sve zemlje. Primjerice, Airbnb nudi telefonsku pomo¢

samo za odredeni broj drzava, medu koje ne spada Hrvatska. °

Prema istrazivanju prikazanom u ovoj tablici moze se napraviti poredak ovih internet
rezervacijskih stranica prema mogucnostima koje nude. Na prvom mjestu nalazi se Hotels.com,

na drugom je mjestu Expedia, na tre¢em se mjestu nalazi TripAdvisor dok posljednje mjesto

19 All about Airbnb, Airbnb, http://all-about-airbnb.com/post/138799279996/airbnb-support-resources-
localphone-numbers-and-email#phone-numbers, (24.08.2019.)
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dijele Booking.com i Airbnb. Naposljetku se dolazi do pitanja provizije odnosno naplate usluga
online posredni$tva. Neke web — stranice svoje usluge nude besplatno, druge uzimaju odredenu
proviziju dok trece naplacuju fiksnu ¢lanarinu. Expedia i Hotels.com naplacuju fiksnu proviziju
u iznosu 25% ukupne rezervacije. Provizija se naplacuje od iznajmljivaca.?° Provizija Gesto nije
fiksna, primjerice kod Airbnb-a ona za iznajmljivaca iznosi izmedu 3% i 5% od ukupnog iznosa
rezervacije. Zanimljivo je da Airbnb proviziju uzima i od gosta i to u iznosu izmedu 5% i 15%.
Sli¢an je slu¢aj i kod TripAdvisora koji iznajmljivacu naplacuje fiksnu proviziju u .Zanimljivo
je da Airbnb proviziju uzima i od gosta i to u iznosu izmedu 5% i 15%.2! Sli¢an je slu¢aj i kod
TripAdvisora koji iznajmljivacu naplacuje fiksnu proviziju iznosu od 3% od ukupnerezervacije,
dok korisniku naplacuje proviziju u rasponu izmedu 8% i 14,5%, ovisno o ukupnom iznosu
rezervacije.?? Za razliku od njih, Booking.com naplaéuje fiksnu proviziju u iznosu od 15% od
ukupne rezervacije. Proviziju placa isklju¢ivo iznajmljiva¢ putem mjesecne uplatnice. Ipak,
provizija koju iznajmljiva¢ plata Booking.comu ne mora biti fiksna. Booking.com nudi
mogucénosti da iznajmljivac plati vecu proviziju a u skladu s tim bude nagraden time Sto ¢e
njegov oglas biti kvalitetnije pozicioniran kod rezultata pretrazivanja.?® lako je provizija kod
Booking.com — a za iznajmljivaca znatno veéa nego na ostalim aplikacijama, zbog velike
vjerojatnosti da ¢e se smjestajne jedinice popuniti putem Booking.coma — vecini iznajmljivaca

nije problem izdvojiti taj iznos.

20 Commissions that OTA take when you book travel accommodation, RoomPlex,
https://www.roomplex.com/blog/commissions-that-ota-take-when-you-book-travel-accommodation/
(24.08.2019.)

21 Uvjeti i pravila, Airbnb, https://hr.airbnb.com/help/article/1857/what-are-airbnb-service-fees, (24.08.2019.)
22 What is guest booking fee?, TripAdvisor, https://rentalsupport.tripadvisor.com/articles/FAQ/noc-What-isthe-
booking-fee, (24.08.2019.)

23 What is the , Preferred programme”?, Booking.com,
https://partnerhelp.booking.com/hc/engb/articles/213301825-What-is-the-Preferred-programme-,
(24.08.2019.)
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3.3 Zaklju¢na razmisljanja nakon analize vodecih on-line rezervacijskih
sustava kod poslovanja putnickih agencija

U prethodnom se potpoglavlju nalazi analiza karakteristika pet najznacajnijih svjetskih web —
stranica za posredovanje u turizmu. Iz tablice sa aspekta kupceve strane izdvaja se hotels.com
, to je stranica koja nudi najvise , osim same liste objekata i njihove prezentacije takoder nudi i
kombinaciju razno raznih paket aranzmana ( rent a car , avio karte ..) §to kupcu daje kompletnu
uslugu i sigurnost pri realizaciji boravka. Za iznajmljivaca predstavlja laganu platformu za
prodaju , jer svaki objekt dobiva vlastitog account managera koji je u svakom trenutku
telefonski ili emailom dostupan za pomo¢. Nedostatak je visoka provizija za iznajmljivaca 25%
te posljedicno tome ne konkurentna prodajna cijena za kupca, orijentacija na hotele i
zanemarivanje ostalih vrsta smjestajnih objekata , Sto predstavlja problem i za iznajmljivaca
koji takav objekt posjeduje i za kupca koji takav vid smjestaja potrazuje. Prikladan je za hotele
koji tek startaju sa radom i istrazuju online oblike prodaje , trosak za iznajmljivaca nastaje tek

kada se rezervacija ostvari.

Airbnb sa iznajmljivaceve strane je relativno jeftin 5% provizija , dok je sa kupCeve strane ta
provizija ne$to veca te sve skupa ¢ini zlatnu sredinu u konaénoj prodajnoj cijeni . Idealan je za
apartmane i1 ku¢e u centru gradova , dok je slabiji za objekte 1za hotele izvan centra , takoder
jedna od mana mu je da se svaka soba mora samostalno unositi tj. svaki oglas treba biti zaseban;
Ako hotel ima 30 soba , na Airbnbu se treba napraviti 30 oglasa . Ne posjeduje account
managera za pomo¢ iznajmljivacima , niski pocetni troSak za vlasnika objekta, za kupca
dodatna usluga Airbnb experience ( mogucénost rezervacije dodatne atrakcije u blizini
smjestajnog objekta). Expedia je vrlo blizu Hotels.com-a, s obzirom na to da imaju jednaku
proviziju za iznajmljivace 1 slicne tehnicke moguénosti. TripAdvisor, unato¢ svojoj velikoj
popularnosti ne nudi neke opcije koje su korisnicima od velike koristi poput kreiranja paket
aranzmana i dijeljenje sadrzaja na drustvenim mrezama. Kako ¢u se u nastavku rada baviti
vlastitom putnickom agencijom koja svoje trziSte dijeli u dva segmenta : Hrvatska 1 Europa,
javlja se potreba za analizom stranice koja najbolje pokriva navedene segmente . Upravo se
Booking.com pokazao kao najveca snaga tog podrucja , te kao takav zasluzuje detaljniju analizu

od strane ovog rada.
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4.0snovne funkcionalnosti on-line rezervacijskih sustava na primjeru
Booking.com

4.1 Sto je Booking.com?

Booking.com je apsolutni kralj online rezervacijskih stranica koji dominira europskim trzistem
sa preko 30 % ukupnih online rezervacija koje stizu u Europu. Podjednako je dobar i za hotelski
1 za privatni smjestaj . Trziste mu je jako koncentrirano u Europi , te je postao broj jedan servis
za rezervaciju smjestaja na podrucju Europe. Cjenovno je konkurentan sa 15 % provizije koje
uzima iznajmljivacu , zauzvrat daje iznadprosje¢nu korisnicku podrSku , i olakSava proces
upravljanja objektom. Jako puno ulaZze u marketinske aktivnosti te prilikom upisa trazenih
smjestajnih pojmova preko googla redovito izlazi kao broj jedan medu ostalima portalima .Od
strane kupaca je jako puno koristen i popularan te iz godine u godinu njegova popularnost samo
raste . Booking.com osnovan je 1996. godine, a danas nudi preko 1 400 000 smjestajnih jedinica
u 226 zemalja svijeta. Na ovoj se web — stranici prosje¢no bukira preko 1 200 000 nocenja
dnevno, a stranica je dostupna na 43 svjetska jezika. Booking.com prosje¢no ima preko 3 183
000 jedinstvenih dnevnih posjetitelja, od kojih su na prvom mjestu korisnici iz SAD-a s 8,2%,
a slijede ih Talijani s 7,7%, Britanci s 5,9%, Poljaci s 5,7% , Nijemci s 5,6%, Madari sa 5.2%.

4.2 Opis i analiza glavnih funkcija Booking.com stranice s aspekta iznajmljivaca

U ovom potpoglavlju nalazi se prakti¢ni prikaz koriStenja booking.com stranice po njenim
glavnim funkcijama. Za svaku od funkcija bit ¢e provedena analiza osnovnih karakteristika i

pogodnosti koje nudi
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4.2.1. PoCetak koristenja — logiranje

Booking.comm

Prijavite se za upravljanje
objektom

Korismicko ime &)

Poznato | pod nazivima "'Korisnidko ime’ te "ID za pri

Imate teShodca s prijavomnn?

Imare pitanja o sworn obhjektu ili o skstransetu? Posjerice nas

Cemtar za podrEsku partmerinma i saonajbte vise.

Registrirajte svoj objelt na Booking.com

Kreirajte kornsnickl racun kao partner kako biste
registrirali objekt i upravijali njime.

Registriraj se

Slika 11. Pocetak koriStenja

Izvor: Booking.com, https://admin.booking.com , (05.09.2019.)

Za ulazak u Booking.com sustav potrebno je prethodno napraviti registraciju objekta , odnosno
unos potrebnih podataka o smjestajnom objektu , vlasniku i agenciji koja navedeni objekt
iznajmljuje. Nakon registracije i potpisa ugovora sa Booking.com, na email dolazi jedinstveno
korisni¢ko ime i lozinka putem kojih se ulazi u Booking.com extranet sustav. Booking.com
nakon uspjesne prijave $alje identifikacijsko pismo na lokaciju objekta sa sigurnosnim kodom
,te trazi da se prije desete primljene rezervacije objekt navedenim pinom potvrdi. Objekt je u
meduvremenu aktivan i moze primati rezervacije , ukoliko se ne potvrdi pismom na vrijeme,

Booking.com privremeno deaktivira objekt tj. Iskljucuje ga iz prodaje
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4.2.2 Pregled pocetne stranice

-

Pregled podataka  App Store

MBA modern beach apartments & Obavijesti

) Operativnizadaci A Posiovane

Pregled rezervacija ..

Najnovije rezervacije Prikazi jo§ reze

= Darthe Fiedler 10.is. 2019, 13. ls. 2019, €198

= tvana Maled 28,1 2018, - 29, ruj 2018 _—

= Stephan Bilttner 21, uj. 2019. - 2. . 2019, €50 ZadrZite korak s konkurencijom tijekom najveceg

Slika 12. Booking.com - Pocetna stranica

Izvor: Booking.com, https://admin.booking.com , (05.09.2019.)

Prva rubrika ( obavijesti) sa desne strane ekrana nakon s§to se ulogiramo u profil, daje nam
najnovije informacije o novitetima koje je Booking.com uveo za svoje domacine, ispod
navedene rubrike nalazi se sadrZaj savjeti u kojima nas Booking.com upoznaje sa mogucéim

savjetima kako povecati prodaju nasega objekta .

Sa lijeve strane ekrana nalazi se pregled dolazaka, odlazaka i trenutnih boravaka u nasem
objektu za danasnji dan isto tako se moze provjeriti za posljednjih 7 dana i za maksimalno
sljede¢ih 60 dana. Ispod navedene funkcije nalazi se rubrika sa najnovijim rezervacijama i

najnovijim recenzijama .
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4.2.3 Uredivanje cijena i dodavanje raspoloZivosti objekta

ama
1 B
1] o - % o £ .
Pocetna Schel Promotivne ponude  Rezervacije  Smijestajni objekt Prilike Poruke
raspoloZivost

Kalendar Cjenici Dodajte first minute gjenik
novo
Izmijeni broj jedinica za Optimizacija raspoloZivosti 14 e e Sete urediti u Kalendaru.
prodaju Cjenici za putnike iz odredene
Dodajte cjenik bez povrata zemlje nowo
Kopiraj godisnje cijene novca
Cijene za mobilne uredaje

Otvori/zatvori jedinice novo.

Naziv cjenika Pravila otkazivanja Cijena

~ Preporugeno za vas - Dodajte cjenik bez povrata novca

~ Standard Rate Fleksibilno - 30 Upravlja se iz vaieg Kalendara
ID 10096365 dana

~ derucak 3 osobe Fleksibilno - 30 17, skuplje od sljedeceg cjenika: Standard
1D 10029179 dana Rate

~  polupansion 3 osobe Fleksibilno - 30 42, skuplie od sljedeceg cjenika: Standard
1D 10099184 dana Rate

~  vecera3 osobe Fleksibilno - 30 35, skuplje od sljedeceq cjenika: Standard
1D 10099189 dana Rate

~ Short Stay Rate Fleksibilno - 30 22, skuplje od sljedeceg cjenika: Standard
1D 10108504 dans Rate

~ dorucak 4 osobe Fleksibilno - 30 26, skuplje od sljedeceg cjenika: Standard
1D 10109543

dana Rate

Slika 13.Booking.com - Cijene i raspolozivost
Izvor: Booking.com, https://admin.booking.com , (05.09.2019.)

Jedna od najvaznijih funkcija cjelokupne Booking.com stranice , u njoj definiramo kalendar ,
otkad dokad smo otvoreni odnosno zatvoreni , cjenici tj. odredivanje cijena po vremenskim
intervalima , minimalan i maksimalan broj dana boravka, minimalno vrijeme za rezervaciju
unaprijed , dodavanja cjenika bez povrata novca, first minute cjenik , last minute cjenik, opcije
sa doru¢kom, vecerom itd. Sinkroniziranje kalendara, jako vazna funkcija ukoliko se
oglasavamo na jos razli¢itih portala , putem sinkronizacije umrezujemo booking.com kalendar
sa ostalim kalendarima tako da se pravovremeno Salju i unose automatski napravljene
rezervacije izmedu stranica kako ne bi doSlo do duplih rezervacija i1 troSkova otkazivanja

odnosno trazenja alternativnog smjestaja za duple goste.
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4.2.4 Kreiranje promotivnih prilika i ponuda

» . = g * - D v, B -

Promotivne ponude  Rezervacije  Smjestajni objekt Prilike Poruke Recenzije gostiju Financije

Centar za prilike Genius program za partnere Program prioritetnih partnera

Program slanja preporuka za Promotivna ponuda prijelaza u Povecanje vidljivosti
objekte bolju jedinicu  nove

U svega 3 koraka

Za koje datume Zelite povecati vidljivost?

Poveéajte vidljivost objekta na sljedeée datume:

September 2019 October 2019 November 2019 >

[ ]=]=]<]=]c] R
nn 13 4 5 6 7 8 9 10
14 15 16 17 18 19 20 11 12 13 14 15 16 17
21 22 23 24 25 26 27 18 19 20 21 22 23 24

Ezs 29 30 31 25 26 27 28 29 30

Resetire] datume

PoboljEat ée vam se vidljivost na datume prijave oznagene zelenom bojom.

Za biranje ili uklanjanje odredenih datuma drZite CTRL/CMD i kliknite na svaki Zeljeni datum.

£ v. R |

Promotivne ponude & tajni Prilike Poruke Recenzije gostiju Financije Pregles

Promotivne ponude

Dodaj promotivne ponude

Unaprijed pri

Neakiivne promocije
Postavite jednu od un

-

Odaberite datume rezervacije

0d 25. stu. 2019. do 2. pro. 2019.

Datumi rezervacije 0d 23, srp. 2019, do 31. s, 2019
Datumi boravia 0d 1. uj. 2018, do 31. s, 2019, Standard access 0d 27. stu. 2019. do 2. pro. 2019.
Popust nsimanie 20% Datumi boravka 0d 27. stu. 2019. do 31. oZu. 2020
Popust najmanje 40%
Postavi promotivnu ponudu Postavi 23 viie objekata Postavi promotivinu ponudu Postavi z

Personalizirane promotivne ponude

Slika 14.promotivne prilike i ponude

Izvor: Booking.com, https://admin.booking.com , (05.09.2019.)

Da bi se iznajmljivacev objekt istakao iznad konkurencije i privukao veéi broj gostiju u
Booking.com sustavu postoji opcija promotivne ponude . To su ponude poput: black friday ,
izvansezonska ponuda , besplatan dorucak , posebna ponuda za pretplatnike Booking.coma
(ogledaju se u dopustanju odredenog iznosa popusta, minimalno dopustenog 5 %) .Korisno za
period kada potraznja za smjeStajnim jedinicama nije velika, a sa ovakvim nacinom

marketin§ke kampanje pove¢avamo Sansu za dodatnim rezervacijama.
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Sli¢no promotivnim ponudama , medutim ovom rubrikom dajemo na vaznosti visSe samom
Booking.com, a ne kao prije kupcima Booking.com usluge . Prilike se sastoje od nekoliko
opcija , prva medu njima je program slanja preporuka za objekte to znaci ako preporuc¢imo
prijatelju ,poznaniku , rodbini booking.com stranicu putem linka, a oni povratno oglase svoj
smjestaj i ostvare prvu rezervaciju kao nagradu i mi koji smo preporucili i oni koji su prihvatili
preporuku , dobivamo besplatne provizije za napravljenih prvih pet rezervacija . Sljedec¢a opcija
pod rubrikom prilike je program prioritetnih partnera , ako u sklopu programa odobrimo
Booking.com povecanje sa 15 % proviziju na 18 % zauzvrat dobivamo simbol palca uz ime
situaciju nalazimo i sa provizijom tzv. povecanje vidljivosti , koja se moze dignuti u korist
Booking.com sve do 30 % za odabrane datume a zauzvrat smjestajni objekt dobiva povecéanje
vidljivosti na Booking.com stranicama. Zadnja opcija genius partner program , popust od
minimalno 10 % sa kupce koji imaju poseban odnos sa Booking.com tj. napravili su preko njega

vise od 4 rezervacije.

4.2.5 Pregled i upravljanje pristiglih rezervacija

-
& - . = Vot £. 3 v. = -

Cijene i

o Promotivne ponude Rezervacije Smjestajni objekt Prilike Poruke Recenzije gostiju Financije Pregled podataka
raspoloZivost

Rezemacije * Preuzmi & lsprintaj popis rezervac

Datum od Do

Prijava S 2019-09-29 2019-09-30
Ime gosta Prijava * Odlazak Smjestajne jedinice Rezervirano Status Ukupna cijena Provizija i naknade Broj rezervacije
Marie Labelle 29.1uj. 2019, 2.0is.2019. 9 24, lip. 2019. 0K €96 €20,26 2995869298
2 gosta Plateno online  Bankovna doznaka
Louise Herbert 29. ruj. 2019. 3.1is. 2019, [3 7. svi. 2019. 0K €160 €32 3932581054

2 odraslih, 2 djece (14,11) Placeno online Bankovna doznaka

Provizija i naknade: € 5226 Ukupni iznes: € 256 (7]

Slika 15. Booking.com - Rezervacije

Izvor: Booking.com, https://admin.booking.com , (05.09.2019.)

Pregled ostvarenih rezervacija u vremenskom intervalu koji nas zanima , osim popisa
rezervacija moze se individualno ucitati svaka rezervacija za sebe sa podacima poput : ime

gosta , vremenski interval boravka , broj osoba , vrsta usluge , vrsta smjestajne jedinice, iznos
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koji gost placa , iznos provizije koji uzima Booking.com , datum isplate , poruka gosta i
moguénost dopisivanja sa njim , zemlja dolaska , check in vrijeme , broj telefona . Osim valjanih

rezervacija kalendar nam pokazuje i rezervacije koje su bile napravljene a posljedi¢no otkazane

4.2.6 Dodavanje osnovnih sadrzaja, usluga,fotografija i informacija smjestajnog objekta

— l
E' " EE L’L' ;"' E;:s' ’1" v

Promotivne ponude  Rezervacije | Smyestajni objekt Prilike Poruke Recenzije gostiju Financije

Cijene i
raspolozivost

Pokazatel] kvalitete stranice SadrZaji i usluge 1 $to se nalazi u blizini?
objekta

Rezervac Pregled objekta Provjerite svoje opise Preuzmi &
Opée informacije

Oprema sobe Postavke poruka
Datum PDV/porez/naknade

Kaka do objekta MBA modemn Ekoloski certifikat

Prijava J Fotografije beach apartments

Najceica pitanja gostiju novo

Uvjeti Vas profil
Ime gosta Zija i naknade

Slika 16. Booking.com - Smjestajni objekt
Izvor: Booking.com, https://admin.booking.com , (06.09.2019.)

Osnovna kategorija smjestajnog objekta kojega oglasavamo . U njoj opisujemo smjestajni
objekt tekstualno, navodimo $to se nalazi u blizini objekta , koje sadrzaje i usluge objekt sadrzi,
dodajemo fotografije koje ¢e ga realno pribliziti kupcu i pokusati ga nagovoriti da bas taj objekt
rezervira . Jedna od bitnijih stavaka na koje se treba paziti je stavka uvijeti tu se nalaze uvijeti
otkazivanja i ukoliko se ne osiguramo dovoljnim vremenskim intervalom za pronalazak novog
gosta nakon otkazivanja , postoji moguénost da ¢e nam objekt ostati prazan. Nakon §to
unesemo sve potrebne informacije koje su gostu potrebne , Booking.com nas provjerava
stavkom “pokazatelj kvalitete smjeStajnog objekta “ pod tom stavkom u postotku od 0 do 100
mozemo vidjeti koliko smo ispravno unijeli sve potrebne podatke , na koji nac¢in dignuti
postotak, te kakvi smo u usporedbi sa konkurencijom. Preporuka je doci $to blize brojci 100 ,

jer nam to pridonosi boljoj poziciji u trazilici na Booking.com platformi
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4.2.7 Korespondencija sa gostima i Booking.com podrskom putem poruka

B - . = P £ - D v, =. al -

; L“en,.e. ! Promotivne ponude Rezervacije Smjestajni objekt Prilike Poruke Recenzije gostiju Financije Pregled podataka
raspoloZivost

>oruke Poruke gostiju 38

Poruke Booking.com-a 6

Sve polukee Oznadeno Poslano Trebate pomo¢?

Mozda imamo odgovor na vage pitanje

> URGENT: Update your Extranet settings to comply with consumer 26. kolovoza 2019. - m
law 23:20:27
Financije (raéuni i placanje) - Naplata putem Booking.com-a (2) 2. kolovoza 2019, - 11:37:45 [in]
Popularne teme
Vase rezervacije
B Booking.com Pro i por

2. kolovoza 2019. - 11:37:45

Vage cijene i raspoloZivost
Dear partner, :

Kontaktirajte nas ¥
Thank you for contacting us.

Please be so kind to contact us once the invoice is created in the system to block the payment
Kind regards,

Credit Control Team

Slika 17. Booking.com - Poruke
Izvor: Booking.com, https://admin.booking.com , (06.09.2019.)

Poruke sa gostima i poruke sa Booking.com. Poruke sa gostima : ukoliko gost ima dodatna
pitanja , nejasnoce oko rezervacija , informacije o vremenu dolaska , vremenu obroka , ukoliko
ima posebne zahtjeve u vezi smjestajne jedinice, vrste hrane koju zeli izbjec¢i , dogovaranje

prijevoza iz do zra¢ne luke , zelja za besplatnim otkazivanjem .

Isto tako domacin putem poruka moZe doznati vrijeme dolaska gosta , upozoriti ga na
eventualna odstupanja od onoga §to je gost rezervirao i dati mu potrebne kordinate za laksi

pronalazak objekta .

Poruke sa Booking com-on : ukoliko imamo duple rezervacije , nejasnoc¢e oko kalendara,
cjenika , pitanja oko financijskih racuna Saljemo njima poruku i obi¢no u roku 2 dana netko iz
njihova tima posalje odgovor . Takoder osim poruka postoji i account manager specijalno
zaduzen za objekt o kojem se radi , manager ¢e dati sve potrebne informacije, a ukoliko nije
upoznat sa nekim pitanjem ili nije dostupan , poziv se prosljeduje drugom odjelu unutar

booking.com tima na materinskom ili engleskom jeziku.
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4.2.8 Uvid u evidenciju recenzija

—
- — 2 44 1
B L = L #. 2 v, =- ah -
=l Promotivne ponude  Rezervacije  Smijestajni objekt Prilike Poruke Recenzije gostiju Financje  Pregled podataka
raspolozivost
Recenzije gostiju 1
Predstavljamo izmjene vezane za prosjeénu ocjenu objekta

N . Misljenje gostiju
Saznajte sve o izmjenama koje uvodimo u sustav ocjenjivanja Saznajte vise

ecenzije gostiju

gledajte Sto gosti kazu o svom boravku! Progitajte i odgovorite na prvu recenziju svog smjestajnog objekta.
tnite ovdje za prikaz nasih uvjeta za objavu recenzija/odgovora.

oRe] - termetia 318 recenci

Pregled Grafovi

Udobnost 8.5 Lokacija 87 Vrijednost za novac 8.8

Sadrzaji 84 Cistota 93 Osoblie 93

Pronadite vide informacije na stranici Mislienje gostiju i saznajte kako poboljati svoju prosje¢nu ogenu

Dodatne kategorije:

Ove kategorije ne utjetu na ukupnu ogjenu objekta. Skupljamo ove informacije kako biste balje razumieli potrebe gestiju | pomogli potencijalnim gostima da odaberu vas objekt.

Kava 87 Restoran u sklopu objekta 89 Doruéak 8.8 WiFi 75
Panlad iz iedinica AR Ociana kravata 8,1
Pl html =abe0b3281d85407a0dcefby! &hotel id=27: —

Slika 18. Booking.com - Recenzije
Izvor: Booking.com, https://admin.booking.com , (06.09.2019.)

U novije vrijeme dobivaju sve viSe na vaznosti .Tu se nalazi prosje¢na ocjena vecine bivsih
gostiju koji su boravili u smjestajnom objektu i pritom ostavili svoj utisak , tj. komentar i
ocjenu. Ukupna recenzija je zbroj potkategorija: osoblje , lokacija , vrijednost za novac ,
sadrzaji , udobnost i Cisto¢a . Neko nepisano pravilo glasi da sve ispod 8.0 nije dobro i na
granici je pozitivnog ucinka na prodaju . Gotovo svi koji su napravili rezervaciju ili je misle
napraviti prije ¢e procitati par recenzija i na temelju njih donijeti svoju kona¢nu odluku . Efekt
ocjene ispod 7 na trazilici dovodi do toga da pola gostiju uopce nece ni pogledati objekt , efekt
od 7 do 9 pogledati ¢e objekt i Citati recenzije , efekt iznad 9 im daje unaprijed potrebnu
sigurnost i na temelju slika i visoke ocjene odlucuju se na rezervaciju bez potrebe za detaljnim

¢itanjem komentara .
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4.2.9 Prijava u sustav za naplatu te vodenje evidencije pristiglih obveza prema Booking.com

~—
B - i O £ . D3 9. B. ah -

Guenel Promotivne ponude rvacij Smjestajni objekt Prilike Poruke Recenzije gostju | Financje  Pregled podataka Ay
raspolozivost

Raéuni Financijski pregled Postupak

Racuni
Izvje3ca o rezervacijama Bankovni podaci

Racuni i dokumenti  Podaci za slanje racuna

2019 v Preuzmi sve PDF-ove za 2019

Rujan Za ovaj mjesec jos nema dokumenata
1. ruj. - 30. ruj. Ovo je trenutacni period. Rezervacije e se prikazati nakon &to period zavrsi.

Kolovoz PrikaZi izvje5¢e  PrikaZi mjese¢ne dokumente v
A 1kol - 31 kol. Placanje provedeno 11. rujna 2019. 67 €30.510,70
Referentni bro... Ime gosta Odlazak Tro3ak jedinice Provizija Naknada bank... Dodatni troZkovi Neto
3366672433 Alena Rashetnik... v 5. kol. 2019. €525,00 €-7875 €-578 € 440,47
1671491760 Aneta tazenska v 30. kol. 2019. €45,00 €-675 €38,25
2501875566 Anoek Zijderveld v 11. kol. 2019, € 186,00 €-27.90 €158,10
2834614201 Malwina Koztow... e 18. kol. 2019. €870,00 €-130.50 €957 €729,93
3667338088 Christian Miglinci B 20. kol. 2019. €210,00 €-31.50 €-231 €176.19
1028606194 Andrea Stelzer 15. kol. 2019. €616,00 €-92.40 €523,60
2941202657 Josefin Spjotgard 6. kol. 2019, € 105,00 €-1575 €89,25
3579371268 Csilla Kurgyis 19. kol. 2019. € 260,00 €-39.00 €-2.86 €21814

Slika 19. Booking.com - Financije

Izvor: Booking.com, https://admin.booking.com , (06.09.2019.)

Cijeli proces 1 trud oko oglaSavanja na kraju se svodi na financije . Rubrika financije je ogledalo
tekuce sezone 1 daje nam potrebne informacije o uspjesnosti samog poslovanja. Sastoji se od
raCuna: tu mozemo vidjeti sve racune izdane od strane Booking.coma umanjene za iznos
provizije , sljede¢a opcija je bankovni podaci u koje stavljamo ime osobe i broj racuna za koji
zelimo da prima uplate od Booking.coma. Sljedeca opcija u nizu je postupak naplate u njoj
definiramo dali Zzelimo uplate primati preko Booking.coma u tom slu¢aju Booking.com uzima
dodatnu proviziju od 1.1% 1 Salje novac iznajmljivacu na ra¢un umanjen za proviziju od

prodajne cijene najcesce 15 % plus proviziju za slanje novca od 1.1%.

Tre¢a opcija je primanje uplata direktno od kupca prilikom dolaska , a Booking.com naknadno
izdaje racun za svoju proviziju cca 15%. Posljednja stavka u rubrici financije je financijski
pregled u kojem detaljno moZemo vidjeti trenutno stanje poslovanja te ga usporediti sa proSlim

razdobljima.

29



4.2.10 Pregled podataka i statistika o uspjesnosti poslovanja putem Booking.com sustava

’ £. X, 9. = e -

KRl
Promotivne ponude  Rezervacij Smiestajni objekt Prilike: Poruke Recenzije gostiju Financije Pregled podataka  App Store

Cijene i
raspoloZivost

Pregled podataka Podaci o razdeblju izmedu Uredi popis konkurentskih
Pregled podataka rezenacie  boravka objelata
lzvjesce o dinamici prodaje
Obiljezja otkazanih rezervacija Ratelntelligence
Unijeli sme neke izmjene u kalkulaciji sliénih objekata. Prijedite migem iznad 'Sliéni objekti' za prikaz vide deta|jjCIEUCIVSLET
QOcjene gostiju Pregled ranga
Statistika rezervacija
Pregled konkurentnosti cijene:
# Prilagadi B Ispigi

@ Zelite povecati svoje prinode? & Privucite pozeljnije goste @ Brze popunite svoj objekt Trenutaéno me ne zanima

Uspnrﬁd\s‘m Pro3la godina | | Tréiste

Pregled poslovanja

Odjenite ovo imijeite | 5 | B

Na temelju rezervaciia u proglih Na temelju rezervacia za sfiedeéih
90 dana 90 dana
Broj noéenja 843 28
Proslagodina  -9.1% » 927 65.5% » 81
Prihodi smjestajne jedinice € 82.934 €1.153
Prodlagodina  -8.6% b €90641 65.4% » €3.331

Slika 20. Booking.com - Pregled podataka
Izvor: Booking.com, https://admin.booking.com , (06.09.2019.)

Rezime svega koristenog u svrhu prodaje smjestajnih kapaciteta. Pregledom podataka mozemo
do¢i do vaznih informacija poput statistika prodaje , obiljezja otkazanih rezervacija kako bi
shvatili zasto otkazuju i na koji nacin to u buduénosti sprijeciti. MoZemo pratiti rang objekta u
odnosu na konkurentske, te usporedivat nasu prodajnu cijenu sa prosjecnom prodajnom
cijenom sli¢nih objekata u blizini. Sve navedene informacije pravi manager objekta ¢e znati
procesuirat i iskoristit za poboljsanje prodajnih aktivnosti u budu¢nosti putem Booking.com.

stranice.

4.3 Trosak oglasavanja na portalu Booking.com

Trosak registracije i postavljanja oglasa: Sama registracija i postavljanje oglasa na portal Booking.com
iznajmljivaca ne kosta niSta — osim naravno, vremena koje mora uloziti. Objekt Booking.com zatim
prikazuje gostima iz Citavog svijeta na 41 jezicne verzije, te ¢e ga oglasiti 1 na raznim trazilicama kao

Sto su Google, Bing i Yahoo.
UKUPNO: 0,00 kn

Plaéanje provizije Booking.com-u
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Provizija Booking.com-a iznosi 15%. Za razliku od platformi gdje gost pla¢a putem web stranice, ovdje
gosti placaju direktno iznajmljivacu po dolasku, a servis onda Salje mjesecnu uplatnicu za placanje

provizije.
UKUPNO: 15% NA 1ZNOS REZERVACIJE
Porez na proviziju Booking.com-a

Iznajmljivaci koji rade sa Booking.com-om moraju placati porez na njihovu proviziju bez obzira nalaze
li se u sustavu PDV-a ili ne, dakle ovo se odnosi i na manje smjestajne objekte koji ne prelaze prag od
300.000 kuna godisnjeg prometa. U Booking.com-u objasnjavaju da je ovo zbog toga $to se racun
ispostavlja na uslugu oglasavanja na portalu — bez obzira $to Booking.com ima djelatnost registriranu U
Hrvatskoj. PDV nece biti naveden na ra¢unu koji Vam Booking.com ispostavi. Isti navodi kako se
,,obveza placanja PDV-a prenosi®, §to znaci da ste duzni sami izraunati iznos PDV-a na njihove racune.

U pravilu iznajmljiva¢ ima mogucnost povrata tog PDV-a (taj PDV mo¢i ¢éete odbiti u okviru iste

porezne prijave u kojoj ga prijavljujete). Medutim iznajmljivaéi ¢iji promet u godinu dana ne prelazi

iznos od 300.000 kuna nece imati pravo na povrat tog PDV-a.

UKUPNO: 25% NA IZNOS PROVIZIJE

4.4 Prednosti i nedostaci Booking.com stranice

Proces registracije objekta putem Booking.com sustava je potpuno besplatan , jedini trosak sa
kojim se iznajmljiva¢ u procesu registracije susrece je troSak vlastitog vremena. Iznos

registracije 0,00 kn.

lako je standardni iznos provizije koji Booking.com uzima za svoje usluge 15 % , ta provizija
moze rasti od 15 % pa sve do 30 % , ovisno koliko je iznajmljiva¢ spreman Booking.com dati
da bi se njegov smjestajni objekt bolje prikazivao - trosak provizije 15%-30%. Osim iznosa
provizije , iznajmljivac je obvezan platiti 1 pdv drzavi u kojoj objekt posluje u iznosu od 25 %
od ostvarene provizije Booking.com. Bez obzira dali je iznajmljiva¢ u sustavu pdva ili ne
obvezan je platiti navedenu proviziju , a samo oni koji su u sustavu pdva imaju pravo traziti

povrat tog pdva. Ukupno 25% na iznos Booking.com provizije.
Prednosti i nedostaci Booking.com stranice.

Neosporivu ¢injenicu da je Booking.com naj jaci on-line rezervacijski sustav nitko ne moze
osporiti , medutim suradnja sa tako velikim igrac¢em moze donijeti kako velike prednosti tako i

male mogucénosti pregovaranja oko uvjeta suradnje.
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Prednost je svakako doseg 1 prisutnost medu kupcima kojeg stranica ostvaruje i to zbog jako
dobrog naziva domene i konstantnog napora managementa koji ulazu mnogo financijskih
sredstava kako bi stranica uvijek bila medu top 5 u Google trazilici. Sve navedeno dovodi do
iznimne popunjenosti smjestajnih objekata i zadovoljstva iznajmljivaca radom same stranice.
lako provizija moze rasti sve do 30 % , ona standardna je fiksna na 15 % , usporedimo li to sa
konkurentskim portalima , primijetit ¢emo da je njegova provizija medu nizima. Iznimno lak
proces registracije nastavlja se kompliciranim sustavom exstranet , koji nije bas$ lagan za
pocetnike. Tu nastupa jedna od glavnih aduta Booking.com stranice - korisnicka podrska, koja
je na raspolaganju preko poruka ili telefona svakom iznajmljivacu za bilo koju pomo¢ oko

upravljanja objekta i to putem jezika koji iznajmljiva¢ preferira.
Nedostaci :

Booking.com sustav funkcionira na nacin da $to viSe smjeStajnih jedinica pojedini objekt
posjeduje to se ostvaruje 1 veci broj prodaje , veéi broj prodaje dovodi do boljeg ranga objekta
prilikom pretrazivanja Booking.com stranice od strane gosta. Za iznajmljivace koji posjeduju
jednu smjestajnu jedinicu ( jedan apartman ili jednu kuéu za odmor) imati ¢e manju vidljivost
na stranici zbog manje ukupne prodaje koju Bookin.com na njima ostvaruje. lako jedan
luksuzan apartman moze ostvariti ukupno vecu zaradu za Booking.com od npr. prosje¢ne
apartmanske kuce sa 4 apartmana , svejedno ¢e apartmanska kuca imati ve¢i rang jer algoritam
prepoznaje njen veci broj rezervacija, dok zanemaruje ukupne zarade. Moglo bi se re¢i da
Booking.com nije toliko dobar za iznajmljivace koji imaju 1-3 apartmana , ve¢ za iznajmljivace
koji imaju viSe apartmana. Za nove iznajmljivace koji su tek oglasili objekt Booking.com je od
ove godine (2019.) uveo neugodnu opciju , koja dopusta kupcima placanje smjestaja tek
prilikom dolaska u objekt . Ta opcija je obvezujuca za prvih desetak rezervacija , medutim
postavlja se pitanje Sto ako kupac ne dode u objekt , na koji nadin se naplatiti od gosta?!
Booking.com se od naplate ograduje te prebacuje loptu izmedu iznajmljivaca i kupca pritom ne
daju¢i opciju da gost prilikom rezervacije plati akontaciju iznajmljivacu. Potvrda objekta :
Booking.com dopusSta rad objekta bez potvrdene lokacije do trenutka primitka desete
rezervacije smjeStajnog objekta a ukoliko se ne potvrdi objekt , privremeno se deaktivira
odnosno iskljucuje iz prodaje. Javlja se pitanje ukoliko je objekt zaista i bio laZan , §to napraviti
sa gostima koji su isti objekt rezervirali, platili i na kraju krajeva dosli na nepostojecu lokaciju?!
Iz godine u godinu je sve vise laznih oglasa na stranicama Booking.com , te se Salje negativna

slika u javnost , koja na kraju krajeva moze dovesti do pada broja kupaca navedene stranice.
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5. Analiza doprinosa on-line rezervacijskih sustava na primjeru
poslovanja Five star international d.o.o

5.1. Ciljevi i planovi poduzeca

Moglo bi se re¢i da je Five star international zahvaljujuci on-line rezervacijskim sustavima
nastao u zlatnom vremenu poslovanja, cijeli svijet postao je jedinstveno trziSte a pronalazak
potencijalnih (inozemnih) kupaca postao je nikada laksi. Trziste se svelo na nekoliko internet
rezervacijskih stranica , koje pokrivaju sve one trziSne segmente koji su jednoj modernoj novoj
putnickoj agenciji interesantni. Five star international sa troje zaposlenih trenutno posjeduje
bazu od jednog hotela , dvije ville za odmor i pet apartmanskih objekata visoke kategorije na
podrucju Splita . Upravo ta visoka kategorija je ono na ¢emu se poduzece bazira, cilja i planira.
Relativno lakim ulaskom na trziste i ocekivana brza zarada potaknule su veliki razvoj novih
agencija na trziStu. Glavni izazov je odgovoriti na pitanje zasto bi iznajmljiva¢ uzeo bas ovu
agenciju a ne druge. Menadzment je bio svjestan jo$ prije osnutka poduzeéa da ¢e se glavna
borba medu konkurencijom voditi oruzjem niskih provizija , provizije ¢e se zbog lakog
poslovanja snizavati do trenutka kada gotovo vise nece ni biti isplativo ostati na trzistu. Druga
stvar kojom se menadZment pozabavio je viSak ponude i pad potraznje nad smjeStajnim
objektima na podru¢ju Dalmacije niske kvalitete ( 3 i manje zvjezdice) i trend rasta ponude i
potraznje nad luksuznim objektima visoke kvalitete a za koje ne postoji adekvatna agencija koja
pokriva taj segment trziSta. Glavni cilj je bio uci na specijalizirano trziSte manje konkurencije
gdje kada i ako dode do manjih provizija one na kraju budu neutralizirane ve¢om prodajnom
cijenom samih objekata, jer su u startu skuplji od prosjeka. Vode¢i se pitanjem zasto bi
investitor koji je uloZio nekoliko milijuna u svoj objekt , prepustio ga prosjecnoj agenciji koja
u svom radu ima razno razne objekte od nekoliko tisuca eura pritom koriste¢i ime recimo
,Dupin® , dosli su na ideju da ve¢ u startu agencija mora imati prepoznatljivo zvu¢no ime koje
¢e im pri samom spomenu osigurati trzisnu prednost nad ostalim agencijama. Nakon uspjesnog
ulaska na trziste, trenutni klijenti nalaze se na podrucju Splita a plan je u sljedece dvije godine
prosiriti poslovanje na cijelu Zupaniju , pritom brendirajuci vlastiti brend online rezervacijskog
sustava i tako smanjiti ovisnost o visokim provizijama ostalih internet stranica. Poduzece je
kupilo internet domenu 5stars.com i 5 star.hr , te prvu vecu zaradu uloziti ¢e u realizaciju

vlastitih online prodajnih kanala .
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5.2. Udio poslovanja koji se ostvaruje poslovanjem putem on-line rezervacijskih
sustava

Da bi se ostvarili prodajni kanali, agencije su u proslosti morale otvarati svoja predstavniStva u
razno raznim zemljama , tamo uspostavljali kontakt sa potencijalnim kupcima i prijevoznicima.
Sve navedeno istiskivalo je velike novéane izdatke i svega nekolicina agencija (ve¢inom
drzavnih) je postojala na trziStu. Danas globalizacijom i napretkom interneta uspostavljaju se

laksi prodajni kanali a pronalaZenje krajnjih kupaca nikada nije bilo lakse.

Bez online rezervacijskih stranica, Five star international ne bi ni postojao , dovoljno govori
podatak da svaka druga rezervacija koja se napravi dode preko posredni¢ke rezervacijske
stranice, a one su u tolikoj mjeri bitne da cjelokupno poslovanje agencije ovisi 0 njima. Prodaja
, komunikacija , financije prema inozemnim kupcima odvija se preko navedenih stranicai dau
bilo kojem trenutku takav nacin rada se obustavi , agencija ne bi mogla opstati kao $to su
opstajale agencije 90tih godina. Upravo najveca prednost koristenja online rezervacijskih
sustava je ujedno i najve¢a mana za Five star international doo , sva prodaja financije ovise 0
jednom segmentu poslovanja i ako taj segment bilo zbog napada hakera, nerealnog povecanja
provizije ili neke druge vece sile bude u prekidu, zatvaranje i obustava rada agencije pitanje su
vremena . Taj visok udio poslovanja preko posrednickih stranica , poduzeée ¢e nastojati
smanjiti a da pritom ne izgubi na kvaliteti investiraju¢i u vlastite on-line rezervacijske sustave,
njihovim brendiranjem i pozicioniranjem na on-line rezervacijskom trzistu . Sa jedne strane
vidimo dominantni udio rezervacija putem on-line rezervacijskih sustava , medutim pronalazak
vlasnika smjesStajnih objekata odvija se vise fizickim putem i to metodom ,,0d usta do usta“ .
Dobrim rezultatima prodaje, iznajmljivaci su postali najbolji marketinski alat agencije , pritom

treba paziti da se rezultati rada ne pogorsaju jer dobar glas se dobro Cuje a lo§ glas tri puta vise.
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Grafikon 1. Izvor pronalaska vlasnika smjestajnih objekata , koji su svoj objekt prepustili

agenciji Five star International d.o.o

Izvor pronalaska vlasnika
smjesStajnih objekata
M Vlasnici se javljaju sami
putem pozitivnih preporuka
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M Instagram-Facebook

Web stranica

lzvor: obrada autora

Grafikon 2. Izvor i broj ostvarenih rezervacija proteklih mjesec dana poduzeca Five star

international d.o.o
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Grafikon 3. Izvor i broj ostvarenih rezervacija sa on-line rezervacijskih sustava proteklih
mjesec dana poduzeca Five star international d.o.o
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Izvor: Obrada autora

5.3. Smjer kretanja poduzecéa u buducnosti s obzirom na trendove

Vrlo dobro se sje¢amo vremena kada internet nije bio toliko zastupljen a smjestajne objekte su
vlasnici iznajmljivali niz cestu uz svima ve¢ poznati naziv ,,zimmer frei“. Gosti bi tek prilikom
dolaska u destinaciju birali objekte, Cesto prolazeci kroz razno razne probleme od ne pronalaska
adekvatnog smjestaja na vrijeme, varijabilnih ne usporedivih cijena do nezadovoljstva samog
odabira. Vlasnici do zadnjeg trenutka nisu znali dali ¢e i koliko biti popunjeni , Sto je izazivalo
veliku neizvjesnost i posljediéni stres. Danas se cjelokupni proces odvija po nekoliko mjeseci
unaprijed najvise zahvaljujuci internetu, gost unaprijed bira smjestaj a vlasnik dobiva potrebnu
mirnocu 1 sigurnost pri ¢ekanju nadolaze¢e sezone . Kao nekada ,,zimmer frei” u danasnje
vrijeme na podru¢ju Dalmacije jo§ uvijek dominira terenska prodaja ostalih sadrzaja i usluga.
Five star international prepoznaje da je doSlo vrijeme tranzicije sa terenske na internet prodaju
a razno razne sportske aktivnosti ( zip-line , rafting ) , izletnicke aktivnosti ( izleti brodom ,
posjeta nacionalnim parkovima , obilazak kuSaonica vina itd.) treba se 1 moZe premjestiti na
internet rezervacijske sustave. Danas gost Zeli unaprijed isplanirati svoj boravak i to¢no znati

Sto koji dan radi i1 gdje ide, eliminirajuci neizvjesnost u destinaciji. Za sljedecu sezonu Five star
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international planira uéi u segment prodaje paket aranzmana tako da na pocetku aktivnosti
destinacije prodaje preko posrednickih portala skupa sa uslugama smjestaja do trenutka izrade
vlastite prodajne stranice koja bi u jednom trenutku preuzela vecinu posrednickog prometa i
time eliminirala visoki troSak provizije drugog posrednickog kanala. Sljede¢u radnju koju
tvrtka namjerava poduzeti je usmene preporuke za pronalazak vlasnika smjestajnih objekata
koje nisu dovoljne za odrzivo poslovanje u buduénosti , pojacati sa marketinSkim aktivnostima
poput oglas na radiju , reklamnim panoima uz glavne ceste te internet marketing. Trendovi su
takvi da sve veci broj vlasnika smjestajnih objekta napusta vece agencije poput novasol,
adriatic.hr te se stvara velika moguénost za pridobivanje takvih vlasnika. Da bi se to na pravi
nacéin preuzelo i uspje$no odradilo , potreban je veci broj radnika, a upravo je to jedan od
sljedec¢ih ciljeva poduzeca - okruziti se adekvatnom radnom snagom kako bi iskoristili sve

nadolazece prilike na trzistu.
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6. ZAKLJUCAK

Vjerojatno da se vratim dvadesetak godina unatrag i sa znanjem kojeg posjedujem danas i
novCanim poticajima koje imam danas, ne bi bio niti blizu otvaranja agencije. Bilo je to vrijeme
u kojem su ponuda i potraznja za smjesStajem krojili neke druge putove , putove bez interneta
bez indirektnog kontakta sa kupcima. Da bi se ostvarili prodajni kanali agencije su morale
otvarati svoja predstavniS§tva u razno raznim zemljama, tamo uspostavljali kontakt sa
potencijalnim kupcima i prijevoznicima te tiskati vlastite prodajne kataloge . Sve navedeno
istiskivalo je velike nov¢ane izdatke i svega nekolicina agencija (ve¢inom drZavnih) je postojala
na trziStu. Danas globalizacijom i napretkom interneta uspostavljaju se laksi prodajni kanali a
pronalazenje krajnjih kupaca nikada nije bilo lakse, umjesto prodajnih ureda po razno raznim
destinacijama , danasnjoj agenciji je dovoljan samo internet , dobar odabir pravih kanala za
oglasavanje te kadar koji je dovoljno informaticki pismen da bi odgovorio na izazove online
rezervacijskih sustava. Sve navedeno dovodi do pojave sve veée konkurencije modernih
putnickih agencija dok u isto vrijeme dolazi do nestajanja tradicionalnih putni¢kih agencija
starijeg kova koje nisu uspjele pratiti korak sa vremenom 1 na pravi nacin usvojiti svjetske
trendove u online iznajmljivanju . Problem se javlja u tri puta manjem nestajanju starijih
agencija od nastajanja novih , zbog iznimno dobrih web rezervacijskih stranica, konkurencija
ne predstavlja problem u pronalazenju vanjskih inozemnih kupaca, ve¢ konkurencija oduzima
inozemne domace kupce , vlasnike smjesStajnih objekata i drugih usluga. Osim borbe na
tuzemnom trziStu za vlasnike smjestajnih objekata , agencije bi trebale raditi na brendiranju 1
razvoju vlastitih on-line rezervacijskih sustava kako bi teret velikih posrednickih provizija

doveli na §to manju razinu.
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SAZETAK

Internet rezervacijski sustavi, su u ovom slucaju, web stranice koje imaju sve bitne informacije
koje turisti trebaju kako bi rezervirali hotel, apartman ili ku¢u za odmor. Online stranice su
postale mocne i efikasne te u potpunosti za dominirale trziStem u iznajmljivanju smjestaja tako
Sto su omogucile turistima bezbrizan i jednostavan proces pronalaska i rezerviranja smjestaja
iz sigurnosti svoga doma. Top 10 najpopularnijih on-line rezervacijskih stranica su Orbitz.com
, Lonelyplanet.co.uk, Priceline.com, Travelzoo.co.uk, Kayak.com, Expedia.com, Hotels.com,
Airbnb.com, Tripadvisor.com i Booking.com. Upravo se Booking.com pokazao kao najbolja
stranica za podruc¢je Europe sa najve¢im brojem ostvarenih rezervacija ,a sa upravljacke strane
iznajmljivaca sastoji se od glavnih funkcija : Pocetak koristenja-logiranje , pregled pocetne
stranice, uredivanje cijena i dodavanje raspolozivosti objekta, kreiranje promotivnih prilika i
ponuda , pregled i upravljanje pristiglih rezervacija , dodavanje osnovnih sadrzaja , usluga ,
fotografija i informacija smjeStajnog objekta , korespondencija sa gostima i sa Booking.com
podrskom , uvid u evidenciju recenzija, prijava u sustav za naplatu te pregled podataka i
statistika o uspjesnosti poslovanja. Five star international je moderna mlada agencija koja se
specijalizirala za iznajmljivanje objekata visoke kategorije i to iskljuc¢ivo putem on-line kanala
prodaje. U buduénosti planira otvoriti vlastite on-line rezervacijske sustave kako bi smanjila
proviziju prema drugim stranama , te se upustiti u novi segment trzista (destinacijske aktivnosti)

koje bi skupa sa smjestajem direktno prodavala svojim internet rezervacijskim kanalima.
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SUMMARY

Internet booking systems are, in this case, web pages that have all the relevant information the
tourists would need in order to book a hotel, an apartment or a holiday home.

Online webpages have become powerful, efficient and completely dominant on the rental
accommodation market by providing a carefree and straightforward process of finding and
booking the accommodation from the safety of one’s home.

The most popular top 10 webpages for booking the accommodation are:

Orbitz.com , Lonelyplanet.co.uk, Priceline.com, Travelzoo.co.uk, Kayak.com, Expedia.com,
Hotels.com, Airbnb.com, Tripadvisor.com i Booking.com

And it is Booking.com that has proven to be the best webpage for the Europe area, having the
greatest number of confirmed bookings. From the landlords’ operational side the webpage
consists of: Login page , home , rates & availability, promotions, reservations , property,
opportunities, inbox, guest reviews, finance and analytics.

Five star international is a young modern agency that has specialized in renting high category
objects, exclusively online.

And in the future they are planning to open their own online booking systems in order to cut
down on the fees they have to pay out to other parties. They are planning to endeavour into a
new market segment- destination activities. They would be sold together with the

accommodation to their online booking channels.
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