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1. UVOD

1.1. Predmet istrazivanja

Uspjesnost poduzeca ovisi o njthovom pravilnom nastupu na trzistu. Kako bi povecali prodaju
i dospjeli do potencijalnih kupaca poduzeca koriste razne marketinske metode. U ovom radu
¢e se razraditi obiljezja digitalnog marketinga u teoriji 1 njegova primjena na prakticnom
primjeru tvrtke Connecto transfers. Marketing je slozeni druStveni i upravljacki proces Koji
ima za cilj zadovoljiti potrebe pojedinaca ili grupa. Poslovanje u turizmu je vrlo promjenjivo i
kompleksno i zbog toga zahtjeva djelotvoran i promisljeno planiran marketing. Promjenjivi
gospodarski uvjeti i zahtjevi potrosaca i nove tehnologije uzrokuju nastanak novih trzista.
Tehnoloski razvoj je omoguéio razvoj suvremenog turizma i novih oblika marketinga u
njemu. Internet omogucava turistiCkim poduzeé¢ima potpuno novi nacin poslovanja i
ostvarivanja konkurentske prednosti. Primjenom Interneta u turizmu se moze vrlo lako i
jeftino doc¢i do novih turista. Pomoc¢u digitalnog marketinga poduzeca mogu prikazati kako
izgleda njihova ponuda 1 na taj nacin biti pristupacniji i dostupniji potencijalnim turistima.
Internet i drustvene mreze su promijenile u potpunosti nacin na koji turisti biraju svoje
destinacije, agenciju i hotel. Najmanja turisticka poduzeca uz pomo¢ Interneta mogu izaci na
trziSte 1 biti uz bok velikim poduze¢ima. Pojava web stranica, portala, blogova i drustvenih
mreza predstavlja nova podru¢ja u marketingu koja su zasjenila tradicionalne oblike
komunikacije. Klasi¢ni marketing naravno 1 dalje postoji ali se javljaju novi oblici digitalnog

marketinga.

1.2. Cilj istrazivanja

Cilj zavr$nog rada je da se na osnovu podataka prikupljenih iz literature objasni pojam
digitalnog marketinga i njegova vaznost u turizmu. Takoder, cilj rada je poblize objasniti
pojam turistickog proizvoda kao i dati pregled istrazivanja utjecaja digitalnog marketinga na
turisticki djelatnost. Sve navedeno se nastoji objasniti na primjeru odabranog poduzeca

Connecto transfers.

1.3. Metode istrazivanja

U ovom radu se koriste razne znanstvene metode kako bi se doslo do $to kvalitetnijeg

zakljucka u teorijskom i prakti¢nom dijelu. Za teorijski dio kod prikupljanja podataka se



koriste sekundarni izvori, toCnije literatura iz podru¢ja turizma i marketinga. Pri izradi
teorijskog dijela rada koriste se metode analize i sinteze kako bi se proces marketinga $to
jednostavnije ras¢lanio i objasnio. Metodom deskripcije su opisani pojedini elementi koji
sudjeluju u procesu marketinga i turizma. Odredeni podaci su prikazani graficki.

Za izradu prakticnog dijela koriste se sluzbeni podaci koji su raspolozivi na web stranici

Connecto transfers poduzeca.

1.4. Struktura rada

Rad se sastoji od cetiri dijela ukljucujuci uvod i zakljucak.

Prvi dio je uvodni dio gdje se donosi problem istrazivanja, svrha i ciljevi digitalnog
marketinga kao i metode rada uz pomo¢ kojih su prikupljene informacije za pisanje zavrSnog
rada. Drugi dio donosi teorijski okvir rada pojasnjavaju¢i pojam digitalnog marketinga i
turistickog proizvoda. U drugom dijelu se takoder donosi pregled dosadasnjih istrazivanja
utjecaja digitalnog marketinga na turisticku djelatnost s odredenim aktualnim podacima i u
Republici Hrvatskoj. Tre¢i dio razraduje primjenu digitalnog marketinga na primjeru tvrtke
Connecto transfer. Cetvrti dio se sastoji od zakljutka i literature koristene pri pisanju

zavr$nog rada.



2. TEORIJSKI OKVIR RADA

2.1. Digitalni marketing

Marketing se u ¢esto slucajeva pojmovno povezuje samo s prodajom i oglaSavanjem. Te dvije
aktivnosti jesu dio marketinga, ali uz njih ima jo§ viSe klju¢nih aktivnosti. Funkcija
marketinga poduzecu je odgovornost za '"usluzivanje i servisiranje kupaca te za rad i
koordinaciju s posrednicima i ostalim vanjskim organizacijama, poduze¢ima kao S$to su
razliciti distributeri roba, proizvoda, materijala, zatim agencije i slicne organizacije koje
sudjeluju u razli¢itom gospodarskom okruzju."' Kotler marketing definira kao "drustveni
proces kojim putem stvaranja i razmjene proizvoda i vrijednosti s drugima, pojedinci i grupe
dobivaju ono $to im je potrebno ili §to Zele."> Marketing zapravo prepoznaje i pronalazi

potrebe drustva koje nastoji zadovoljiti stvarajuci vrijednost za kupca.

— je 1 p ) l
— Marketinska ponuda (proizvodi, usluge i dozivljaji) ]
Vrijednost, zadovoljstvo i kvaliteta
[ ]
Razmjena, transakcija i odnosi
[ 1

[ i

Slika 1: Proces marketinga
Izvor: Kotler i suradnici: "Osnove marketinga" Mate d.o.o.

Marketinski splet predstavlja skup marketinSkih elemenata ili varijabli koje nadzire tvrtka i
kombinira ih kako bi postigla svoje ciljeve na trzistu.® Osnovni dio marketinikog spleta je
proizvod. E proizvod predstavlja " zbroj pogodnosti koje zadovoljavaju potrebe organizacija
ili krajnjih potroSaca, a koje su oni spremni platiti, bez sumnji da proizvod i usluga mogu kroz
Internet dobiti dodanu vrijednost."* Proizvod se nudi na trzi$tu kako bi zadovoljio neku
potrebu ili Zelju krajnjeg potrosaca. Proizvodi se dijele na one koji pomoc¢u novih tehnologija
poprimaju novi oblik pruzanja usluge, one koji koriste Internet samo kao distribucijski kanal i

one c¢ija dostava nije moguca bez fizickog posredstva. Sljedeé¢i vazan dio marketinskog miksa

! Paliaga. M: Osnove marketinga, s Interneta, dostupno na:
http://www.markopaliaga.com/userfiles/file/Marketing%20001.pdf (20.5.2018.)

2 Philip Kotler (1988): Marketing management, Prentice-Hall, str. 158.

8 Ruzi¢.D i sur.: Splet e marketinga, s Interneta, dostupno na: http://www.efos.unios.hr/e-marketing/wp-
content/uploads/sites/5/2016/01/em-2015-16-08-splet-emarketinga-1-1.pdf (20.5.2018.)

4 Ruzi¢ D.; Bilo$ A.; Turkalj D. (2014): E-marketing, I11. Izmijenjeno i prosireno izdanje, Osijek, Factum d.o.0.,
str. 21.
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je cijena. S porastom konkurencije stvara se pritisak na cijene i zbog toga je politika na
Internetu bitno drugacija. Distribucija u suvremenom lancu nabave predstavlja integralni
lanac vrijednosti. Upravljanje lancem nabave se vrsi koordinacijom svih funkcija nabave u
jedan sustav koji se ostvaruje putem Internetske tehnologije.

Zadnji element marketinskog spleta je promocija. Ona predstavlja unakrsno funkcionalan
proces za planiranje, izvrSavanje i analiziranje komunikacije usmjerene prema privlacenju,
odrzavanju i umnozavanju broja klijenata. Promocija je svakako jedan od dijelova spleta na
koji je Internet najvise utjecao.®

Uz marketinski splet se jo§ vezuje ljude, fizicke dokaze i procese. Ti elementi su najvazniji u

isporuci proizvoda i usluga.

PROIZVOD

* DICITALNA VRUEDNOST

+ BREND ISKUSTVO

PROCESI CUENA

* OPTIMIZACUA UNUTARNJIH | VANJISKIH \

* TRANSPARENTNOST CUENA
PROCESA PUTEM WEBA + NOVI JENOVNI MODELI

DISTRIBUCUA

* PREZENTACUA
* NOVI MODELI DISTRIBUCUE

PROMOCUA

* ONLINE/OFFLINE
* INTEGRACIJA

F1ZICKI DOKAZI

* ONLINE FI1ZICKI DOKAZI
* INTEGRACUA

LJuDI

* UPRAVLJANJE | OBUKA
LJUDSKOG KAPITALA

* STRATEGUA UPRAVIJANJA
ODNOSIMA S KORISNICIMA

Slika 2: Marketinski splet
Izvor: http://www.efos.unios.hr/e-marketing/wp-content/uploads/sites/5/2016/01/em-2015-16-08-splet-
emarketinga-1-1.pdf

Snazan razvoj Interneta i tehnologija imao je utjecaj na sve aspekte Zivota i na sve vidove
poslovanja. Rapidno se razvija racunalna tehnologija i telekomunikacijska tehnologija Sto
dovodi do znacajnog povecanja koristenja Interneta i racunalnih tehnologija u suvremenom
poslovanju. Danas je sve veéi broj ljudi i poslovnih subjekata umrezeno S$to ima utjecaj na

ekonomska zbivanja.

Digitalni marketing podrazumijeva promociju proizvoda ili pak usluga putem digitalnih

komunikacijskih kanala s ciljem slanja poruke do ciljanje publike. Ruzi¢ i sur. (2014) digitalni

® Ruzi¢ D.; Bilo$ A.; Turkalj D. (2014):0p.cit., str. 21.
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marketing definiraju kao "proces izrade ponude, odredivanja cijena, distribucije i promocije s

ciljem profitabilnog zadovoljenja potreba kupaca isklju¢ivo na elektronickom trzistu."®

Digitalne tehnologije su svakako vazne za razvoj gospodarstva. Kada govorimo o glavnim
vrstama digitalnog marketinga to su TV, Radio, SMS i najvazniji Internet marketing.

Internet marketing se sastoji od viSe razli¢itih segmenata Sto se moze vidjeti na slici 4.

Digitalni marketing

Radio
TV SMS

Internet marketing

Content Drustvene
marketing mreze
Plateno Optimizacija
oglagavanje za trazilice
Email Maobilni
marketing marketing
Baneri

Slika 3: Digitalni marketing
Izvor: https://kuhada.com/blog-novosti-i-najave/47-vijesti/359-sto-je-digitalni-internet-marketing-razlika-

inbound-outbound-marketing.html

U radu ¢e biti posebno obraden Internet marketing zbog njegove velike primjene. Stvaranjem
World Wide Weba i1 preglednika putem Interneta devedesetih godina prosloga stoljeca,
Internet postaje tehnologija na kojoj se temeljio razvoj komunikacije. Do pocetka 2002.
godine u Sjedinjenim Americkim Drzavama Internet se proSirio ¢ak 66%. Broj korisnika
Interneta Sirom svijeta se znacajno povecavao. U manje od deset godina dogodio se porast od

devedeset posto §to Internet stavlja u domenu vrlo vaznog marketinskog sredstva. ’

Vazno je razlikovati pojmove Internet marketinga, elektronickog marketinga, digitalnog
marketinga, elektronskog poslovanja 1 elektroni¢kog trgovanja. Internet marketing
primjenjuje Internet i povezanu digitalnu tehnologiju u kombinaciji s tradicionalnim
komunikacijskim kanalima kako bi se ostvarili postavljeni marketinski ciljevi. E marketing

koristi pak elektroni€¢ku komunikacijski tehnologiju, kao 1 digitalni marketing. Digitalni

® Ruzi¢ D.; Bilo$ A.; Turkalj D. (2014):0p.cit., str. 20.
" Kotler, Ph. (2010): Marketing u ugostiteljstvu, hotelijerstvu i turizmu, Mate, Zagreb, str. 686.

5


https://kuhada.com/blog-novosti-i-najave/47-vijesti/359-sto-je-digitalni-internet-marketing-razlika-inbound-outbound-marketing.html
https://kuhada.com/blog-novosti-i-najave/47-vijesti/359-sto-je-digitalni-internet-marketing-razlika-inbound-outbound-marketing.html

marketing je Siri pojam 1 ukljucuje primjerice web, e mail, TV, SMS, itd. Elektronicko

poslovanje obuhvaca e-trgovinu i e-marketing.®

asio |, 2073
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Slika 4: Broj korisnika Interneta u prosincu 2017. godine
Izvor: https://www.internetworldstats.com/stats.htm

U prihvadéanju Interneta moze se reéi da postoje 3 faze®:

- jednosmjerna komunikacija - informiranje klijenata o proizvodima i uslugama,

dvosmjerna komunikacija — uvodenje interakcije i masovne prilagodbe klijentima,

prevladavanje vremensko — prostornih prepreka.
Prednosti Internet marketinga u odnosu na tradicionalni marketing su°:
- veca fleksibilnost u smislu vremena i lokacije prilikom slanja i primanja informacija
medu korisnika 1 medija,
- digitalizacija svih informacija da bi se lakSe manipuliralo uporabom ra¢unala,
- raznolik i velik broj sadrzaja na Internetu, koji se koriste za informiranje i zabavu,
- sadrzaju velikoj vecini tradicionalnih masovnih medija je moguce pristupiti putem
Interneta tako da je Internet postao informacijski kanal prema njima,
- Internet je dvosmjerni komunikacijski medij koji omogucuje komuniciranje s drugim

pojedincima, skupinama ili pak zajednicama.

8 Martinovi¢, M. (2012): Marketing u Hrvatskoj - 55 poslovnih slucajeva, Mate, Zagreb, str. 364.

% Ibidem, str.365

10 S Interneta, dostupno na: http://edukaplus.com/naucitebrzo/digitalni-marketing-vs-tradicionalni-marketing/
(20.5.2018.)
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Najces¢i oblici Internet marketinga danas su marketing putem web stranica, putem drustvenih
mreza, e- mail marketing te mobilne aplikacije. U daljnjem radu ¢e se prikazati koristenje

navedenih alata Internet marketinga u podrucju turizma.

2. 2. Turisti¢ki proizvod

Turizam nije jednoznacna 1 jednostavna pojava. Postoji niz ¢imbenika koji utjeCu na ponudu i
potraznju u turizmu i svi su meduzavishi. Zbog toga je vrlo velika potreba za primjenom
marketinga, njegovih tehnika i metoda u svrhu turisticke djelatnosti. S razvojem turizma broj
¢imbenika u marketinSkom okruzenju se povecéava.
Marketing u turizmu predstavlja " drustveni i upravljacki proces kojim pojedinci i grupe
dobivaju ono $to im je potrebno i §to Zele, putem stvaranja i razmjene proizvoda i vrijednosti s
drugima."!
Pojam marketinga u turizmu, prema Popesku (2013), podrazumijeva®?:
— povezanost i1 uskladenost marketinskih aktivnosti nosioca poslovne 1 turisticke
politike;
— usmjerenost marketinSkih aktivnosti prema osnovnom i odredujuéem cilju —
zadovoljavanju
— potreba odabranih grupa potrosaca;
— istrazivanje trzi$ta, poglavito potreba i motiva, kao 1 segmentaciju trZista;
— ostvarivanje maksimalnih ekonomskih efekata turisti¢kih poduzeca (dobit, udio na
trzistu i
- dr);
— postojanje ogranicavajucih faktora u postizanju ekonomskih efekata, koji potjecu iz
— drustvenog i prirodnog okruZenja (utjecaj na lokalno stanovnistvo, Zivotnu sredinu 1
dr.)
Turizam je usluzna djelatnost a kao takva ima drugaciju primjenu marketinga od proizvodnih
djelatnosti. U turizmu je vazna suradnja i koordinacija subjekata koji sudjeluju u pruzanju

turistickih usluga. Marketing u turizmu ukljucuje analizu eksternog i internog okruZenja,

11 Popesku, J. (2013), Marketing u turizmu i hotelijerstvu, Fakultet za turisticki i hotelijerski menadzment,
Beograd. str. 21
12 1hidem, str.35.



definiranje misije, ciljeva i smjernica, utvrdivanje strategije i taktika za marketinSki miks,
kontrolu svih implementiranih aktivnosti na mikro i makro razini. 3

Mikromarketing objaSnjava nacin upravljanja marketing procesom u turistickom poduzecu.
To u praksi znaci konstruiranje mikromarketing modela koji se koriste u cilju Sto boljeg
dostizanja ciljeva poduze¢a. Makromarketing isti¢e kako funkcionira kompozitni marketing
mehanizma turizma kao rezultat i kao determinanta ekonomskog i socijalnog okruzenja. U
praksi to znaci konstruiranje opéeg modela marketing procesa turizma koji vodi interesu
drustva.’* Za turisticko poslovanje je najvaZnije poslovanje na mikro razini tj. na razini
poduzeca. Vrlo je vazno da se poduzece prilagodi okolini.

Marketinski miks predstavlja skup instrumenata koji se koriste u svrhu marketinga kako bi se
zadovoljile potrebe ciljanog trzista i poboljsalo poziciju turisti¢kog proizvoda na trzistu.'®
Osnovni elementi marketinskog miksa su proizvod, cijena, promocija te prodaja i distribucija,
tzv. 4P (Product, Price, Promotion, Place). Koncepcija 4P je prihvacena u marketingu i u
podrucju turizma. U turizmu je vrlo vazno naglasiti da se radi o uslugama a ne o proizvodima.
Usluga je po mnogo ¢emu drugacija od proizvoda. Usluga je neopipljiva tj. ne moze je se
dotaknuti, isprobati, kupiti 1 ponijeti kuci ve¢ je ona prije svega dozivljaj. Usluga se ne moze
posjedovati. Usluga je nedjeljiva i neuskladistiva jer se vrijeme proizvodnje i vrijeme
potros$nje podudaraju. Jedno od najbitnijih obiljezja usluge je heterogenost Sto kaze da je ona
povezana s ljudskim faktorom pri pruzanju usluga. Usluga ponajvise zavisi o tome tko je
pruza samim time kvaliteta usluge direktno ovisi o ljudskom faktoru. ® S obzirom na
posebnost turizma kao usluge mnogi isti€u da u marketinski miks turizma treba uzeti u obzir
procese, ljude 1 fizicko okruZenje. Onda se tu radi o 7P konceptu.

Turisticki proizvod je glavni element marketinSkog miksa na koji se oslanjaju svi ostali
elementi. Ovisno o proizvodu i njegovim karakteristikama odreduju se svi ostali elementi
miksa. U najSirem smislu proizvod je sve ono $to se moze ponuditi trzistu sa svrhom da
1zazove paznju, potakne na kupnju, uporabu ili potro$nju, i ¢ime se mogu zadovoljiti zelje ili
potrebe. U tom smislu proizvod moze biti fizicki predmet, usluga, mjesto, organizacija pa cak

i ideja.

13 Baki¢, O. (2010): Marketing u turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd.str. 11.
1% 1bidem, str 20.

15 Krizman Pavlovi¢. D. (2008): Marketing turisticke destinaciji', str. 150

16 Fran¢iskovié, 1. (2016): Marketing usluga, [Internet], raspoloZivo na:
oliver.efri.hr/~musluga/materijali/11_12/predavanja.pdf (20.5.2018.)
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U turizmu se moze razlikovati nekoliko razina proizvoda®’:

— glavni proizvod,

— ocekivani proizvod,

— dodatni proizvod,

— prosireni proizvod.
Kod glavnog proizvoda glavni cilj marketinga je otkrivanje osnovne koristi koju potrosac
ocekuje od turistickog proizvoda. Ocekivani proizvod ukljucuje dobra i1 usluge koji moraju
biti prisutni kako bi se potrosac¢ uopce odlucio kupiti proizvod. Dodatni proizvod obogacuje

glavni proizvod. Prosireni proizvod se sastoji od okolnosti pruzanja usluge.

Cijena turistickog proizvoda zahtjeva veliku paznju. Cijenom se ukazuje na iznos Koji
potrosac placa ali i na razinu kvalitete. Njome se pozicionira proizvod, isti¢e status proizvoda,

diferencira proizvod u istoj skupini proizvoda.
18

Postoji nekoliko karakteristika turistickog proizvoda sa stajaliSta utjecaja na cijenu™:

— visoka cjenovna elasti¢nost najvaznijih segmenata turistickog proizvoda,

— dugi vremenski razmak izmedu odluke o cijeni i prodaje proizvoda,

— nemoguénost formiranja zaliha, tako da posrednici ne dijele s proizvoda¢ima rizik za
neprodane kapacitete i za takticke odluke o cijenama,

— velika vjerojatnost pojave nepredvidljivih, ali vaznih kratkoro¢nih fluktuacija
pojedinih znacajnih elemenata za formiranje cijene (poput tecaja, cijene nafte i sl.),

— velika vjerojatnost da ¢e konkurenti pribjeci taktiCkom snizenju cijena u slucaju kada
je ponuda veca od potraznje,

— mogucénost izbijanja rata cijenama,

— visok nivo psiholoskog ukljucenja kupaca pri ¢emu cijena moZe biti simbol statusa 1

vrijednosti,

— potreba za sezonskim formiranjem cijena.

Tvrtke koje nude proizvode kao Sto su digitalni pisani sadrzaj, glazba ili pak video sadrzaji
sada ima vecu fleksibilnost za ponudu niza mogucénosti kupnje u razliitim cjenovnim
razinama, ukljuéujuéi'®:

- pretplatu — to je tradicionalni model prihoda izdavaca,

17 Cirikovi¢, E. (2014), Marketing Mix in Tourism, Academic Journal of Interdisciplinary Studies, 3(2), str. 111.
18 Krizman Pavlovi¢, D., (2008.): op.cit., str. 155.

19 Chaffey, D.: E-business and e-commerce management: strategy, implementation and practice, Prentice Hall,
4. izdanje, Chapter 8, str. 452.



- placanje po prikazu — to je naknada za jednu preuzetu ili pregledanu sesiju u odnosu
na visu cijenu pretplate na uslugu,

- pakete — razliciti kanali ili sadrzaji koji su grupirani i mogu biti poudeni uz nizu cijenu
u odnosu na placanje po prikazu,

- oglasima podrzane sadrzaje — oglasi koji se vrte na odredenim stranicama.

Pri odredivanju cijena treba uzeti u obzir i eksterne i interne ¢cimbenike. Eksterni ¢imbenici su
okruzenje, a interni se nalaze unutar poduzeca. Uzeti u obzir treba i troSkove proizvoda i
preferencije potrosaca.

Promocija kao dio marketin§Skog miksa je uspje$na ako su uspjesni i ostali elementi miksa.
Promocija ne moze nadoknaditi slabosti i neucinkovitosti ostalih elemenata. Pojam promocije
u turizmu obuhvaca niz aktivnosti. Budu¢i da je promocija izuzetno vaZzna javlja se i pojam

promotivnog miksa. 2

Oglasavanje

Osobna Direktni
prodaja marketing

Odnosi s Internet
javnoscéu marketing

Unapredenje
prodaje

Slika 5: Elementi promotivnog miksa
Izvor: obrada autora prema Aljinovi¢, G. (2016): Marketing, [Internet], raspolozivo na:
http://polaznik.zizic.hr/uploads/scripts/216-Marketing.pd

Promocija je obi¢no komunikacijska strategija koja ukljucuje odabir trZista, pozicioniranje i
integraciju razli¢itih alata za komunikaciju 1 koriStenje raznih tehnika s ciljem uspjesnog
poslovanja. Internet je u ovom slucaju kanal komunikacije koji donosi informaciju o
proizvodu do potroaca te tako potice proces kupnje i marketing odnosa nakon kupnje.?*

Oglasavanje u prodaji ima klju¢nu ulogu i koristi se ¢esto kao samostalan dio marketinga.

OglaSavanjem se plasiraju proizvodi/usluge, prenose informacije, stvara op¢i dojam o

2 Dibb, S.(1995): Marketing, Mate, Zagreb, str. 411
21 Ruzié¢ D.; Bilo$ A.; Turkalj D. (2014): op.cit., str. 304
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proizvodu i poti¢e na kupovinu proizvoda. Direktni marketing koristi jedan ili viSe medija
kako bi se izazvala kupnja proizvoda. U alate digitalnog marketinga najceS¢e se ubrajaju
digitalna posta, digitalna prodaja, telemarketing, itd. Internet marketing je temelj marketinske
kampanje i postaje sve popularniji u oglaSavanju. Unapredenje prodaje ukljucuje aktivnosti
kojima se Zeli posti¢i brza kupnja, tj. promovirati trenutna prodaja. Unapredenje prodaje
najcesce kao alate koriste kupone, besplatne uzorke, nagrade igre, itd. Publicitet ima za cilj
izraditi dobre odnose s javnim tvrtkama. Osobna prodaja pak ukljucuje prezentiranje
prodajnog osoblja tvrtke koja ima za cilj ostvariti prodaju i izgraditi odnose s kucima. 2
Pozeljno je svakako da se u online marketingu koristi Sto vise komunikacijskih alata kako bi
dozivljaj potrosaca bio $to potpuniji. S obzirom da je promocija troSak za poduzeée njome se
vrlo pomno upravlja. Postoje odredeni koraci koji se provode da bi se promocija odradila
kvalitetno. Proces upravljanja promocijom ukljuéuje sljede¢e korake?*:

- odabir ciljane javnosti,

odredivanje ciljeva promocije,

kreiranje poruke i izbor medija,

- proracun promocije,

- evaluacija promocije.
Odabir ciljne javnosti podrazumijeva odredivanje segmenta trziSta na koje se promocija
odnosi. Primjerice kada se odreduje hoce 1i proizvod i¢i na trzite na kojem prevladavaju
starije osobe, djeca, Zene, itd. Odrediti ciljeve promocije znaci odrediti parametre koje treba
posti¢i kako bi se promocija smatrala izvrSena. Ti parametri mogu biti kvalitativni i
kvantitativni. Nakon sto se odradi promocija vrsi se usporedivanje rezultata s ciljevima. Kod
kreiranja poruke 1 izbora medija kljuénu ulogu ima marketinski tim koji je zaduzen za
promociju. Tim mora smisliti promociju za proizvod ili pak uslugu te odrediti medij kojim ¢e
plasirati proizvod. Na samom kraju se vr$i izraCun promocije i evaluacija promocije.

Evaluacija promocije podrazumijeva usporedu ciljeva sa postignutim rezultatima.

Evans i Wouster definiraju tri aspekta online promocije koji su kljuéni za ostvarivanje

konkurentske prednosti, a to su*:

22 Previsi¢ J., Ozreti¢ Dosen D. (2007.): Osnove marketinga, Zagreb: Adverta, str. 209-212.

2 Pali¢, M. (2012): Poduzetnicki marketing, Program: Poduzetni$tvo u ekonomiji znanja, [Internet], raspoloZivo
na: http://bbz.hr/images/uploads/683/fbamarketing2012.pdf, (20.5.2018.)

24 Ruzi¢ D.; Bilos A.; Turkalj D. (2014): op.cit., str. 304
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— Doseg — potencijalna publika web-sjedista. Doseg je moguée povecati umrezavanjem s
posrednicima umjesto da se orijentira samo na vlastito sjediSte putem razli¢itih
tehnika.

— Bogatstvo — Predstavlja dubinu i opseg prikupljenih informacija o kupcu i objavljenih
za kupca. Odnosni se na proizvodni element marketinskog miksa.

— Pripajanje — Odnosi se na one Cije interese tvrtka zastupa, interese potroSaca ili
interese dobavljaca. To se posebno odnosi na trgovce na malo jer ¢e potrosaci vise

kupovati od onih proizvodaca koji im nude vise informacija nego konkurencija.

Kod turistickog proizvoda najveci problem je §to je potrebno putovati jer se proizvod ne moze
pokazati na trzi$tu prije kupovine. U turizmu se "kupovina" proizvoda obavlja u mjestu gdje
turist stalno boravi, dok se proizvod konzumira na nekom drugom mjestu. Jo§ poneke
aktivnosti proizvoda u turizmu se obavljaju u mjestu stalnog boravka. Odvojenost prodaje od
konzumacije zahtijeva posebnu organizaciju prodaje koja se vrsi putem posrednika.?®

Jo$ jedna vazna odlika prodaje u turizmu je placanje prije dolaska turista, ili pak avansno
placanje. Ponekad se prodaja provodi mjesecima unaprijed, $to obvezuje ponudace da
formiraju cijene unaprijed. Vrlo vazno je znati odabrati prave kanale prodaje u turizmu. Uz
klasi¢ne kanale prodaje danas se s razvojem interneta javljaju novi oblici.

Distribucijski kanal predstavlja skup neovisnih organizacija koje su ukljuene u proces
dovodenja proizvoda do potrosaca.?® U turizmu se proizvod ne mozZe prenositi pa se ne koristi
klasi¢ni oblik distribucije. U ovom slucaju se distribucija vrSi suprotnim smjerom i to da

potrosac¢ krece prema mjestu ponude.

Ponuditelj na turistiCkom trzi§tu moze uputiti svoj proizvod na turistiCko trziste dvjema
vrstama distribucije?’:

- direktnom (izravnom)

- i indirektnom (neizravnom) distribucijom.
Direktna distribucija je kada turist (kupac) kupuje proizvod izravno od njegova proizvodaca
npr. na recepciji hotela. Indirektna distribucija je kada turist koristi posrednika u prodaji npr.

preko booking-a.

% Seneti¢, J., Vukonié¢, B.(1997): Marketing u turizmu, Mikrorad d.o.0., Zagreb, str. 131.

2 Kotler, P., Bowen, J., Makens, J. (2010): Marketing u ugostiteljstvu, hotelijerstvu i turizmu, Mate d.o.o.,
Zagreb, str 500.

27 Seneti¢, J., Vukoni¢, B. (1997.): op.cit., str. 131.
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Tablica 1: Prednosti i nedostaci izravne i neizravne prodaje

PREDNOSTI NEDOSTACI

. - Vrlo visoki fiksni troskovi
- Izravan kontakt s potrosacem

- Uspostava osobnih odnosa - Ponuda iskljucivo vlastitih

- Fleksibilna reakcija i usluga

IZRAVNA PRODAJA promatranje razvoja trzista

- Samostalno odlucivanje o

- Vlastiti marketinski rizik

marketin§kim mjerama

- Posrednik preuzima jedan dio | - Na posrednike se ne moze

marketinga neposredno utjecati

- Marketingki dio (provizija) - Jak konkurentski odnos prema

ovisi 0 prometu cjelokupnoj ponudi turisticke

NEIZRAVNA PRODAJA | - Moguée je biti prisutan i na agence
e - Pritisak na cijenu
slabim trzi$tima

- Pristup kupcima turisticke

agencije

Izvor: Culjak, A.M., Horvat, S., Batini¢, 1., i Petkovi¢, N. (2007): Priru¢nik za nastavni predmet Marketing u

turizmu, Agencija za strukovno obrazovanje, Zagreb.

Pod procesom se podrazumijeva " proces pruzanja usluge kojeg Cine svi postupci, zadaci,
mehanizmi, metode, aktivnosti, koraci, rutinske radnje i sl. te raspored njihova odvijanja i
realizacije." ?® Fizi¢ko okruZenje se sastoji od niza elemenata kojima poduzeée Zeli
kompenzirati neopipljivost usluge. Po drugoj definiciji fizicko okruzenje je '"vizualna
metafora ponude usluznog poduzeca koja komunicira prema korisniku usluge i1 o¢ekivanu

kvalitetu ponude."?® Ljudi u procesu su prvenstveno zaposlenici i oni imaju vrlo vaznu ulogu.

2.3. Pregled istrazivanja utjecaja digitalnog marketinga na turisticku djelatnost

Seri¢ isti¢e da je za turisticko poslovanje potrebno uvaziti ocjene potreba gostiju i ocjene
potencijala turistickog subjekta 1 to sve da bi se ostvarila konkurentska prednost. Zbog toga je

potrebno®’:

Byugemilovi¢, V., Blazevi¢, Z. (2016): Marketing usluga, autorizirana predavanja s primjerima iz prakse,
Visoka $kola za menadZzment u turizmu i informatici, Virovitica. Str. 44

2 paliaga, M. (2011c): Upravljanje proizvodima, [Internet], raspoloZivo na:
http://markopaliaga.com/userfiles/file/Microsoft%20PowerPoint%20-%20009.pdf,

% Seri¢, N. (2013): Strategije marketinga u turizmu, ppt nastavni materijali. Ekonomski fakultet, Split.
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1) Analizirati trziSne prilike;
2) Odabrati ciljano trziste;
3) Razviti marketinski splet;

4) Upravljati marketingom.

Ciljevi
marketinga
= Zeljena mjesta

1. Strategije
marketinga = put

2. MarketinSki miks
(instrumentalna strategija)
= prijevozna sredstva

3. Koncepcija marketinga
= vozni red u smislu uputa za djelovanje

Slika 6: Struktura i sadrzaji koncepcije marketinga
Izvor: Czinkota, Ronkainen, 2001:216 prema Grgona, Supi¢ 2007, str. 50

Na slici 6 su prikazane struktura i sadrzaj koncepcije marketinga u turizmu. U poslovanju
turistickog poslovanja isti¢u se sljedeéi dijelovi®:

1) ,,Analiza situacije (prva faza u okviru strateSkog planiranja marketinga obuhvaca
sustavnu identifikaciju ¢imbenika koji utjeCu na dogadanje na trZiStu, evidentiranje i
identifikaciju jacih strana 1 slabosti s obzirom na poduzece, ali i njegovih prilika 1
rizika na trZiStu);

2) Prognoza razvoja (primarna zadata prognoze razvoja sastoji se u dobivanju
anticipativnih izjava u vezi s budu¢im razvojem strateSki relevantnih ¢imbenika
poduzeca 1 ¢imbenika okruZenja);

3) Stratesko planiranje ciljeva (na treCem stupnju planiraju se strateski ciljevi, koje valja
operacionalizirati s obzirom na sadrzaj, opseg, odnos prema vremenu i segmentu);

4) Razvoj strategije marketinga (potrebno je razviti alternativne marketinske strategije

koje omogucuju ostvarenje ciljeva);

31 Grgona, J., Supi¢, A. (2007): Uloga marketinske koncepcije u hotelskom poslovanju, Ekonomska misao i
praksa, str. 51-53.
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5) Selekcija marketinga (medu alternativnim strateSkim konceptima vrsi se izbor opcije
koja ¢e se realizirati);

6) Razvoj instrumentalne strategije (odabrana marketinska strategija sadrzajno se
konkretizira primjenom operativnog trzisno politickog instrumentarija te se provodi u
praksi usmjerena na mjere);

7) Realizacija i kontrola (posljednja faza strateSskog planiranja marketinga odnosi se na
realizaciju i kontrolu ciljne strategije marketinga, te na taj nacin zatvara regulacijski

krug tehnike vodenja).

Marketinski miks je rezultat planiranja marketinske strategije. Strategiju je potrebno pomno
isplanirati 1 kontrolirati kako bi poduzece bilo uspjesno na ciljanom trziStu.Danasnji turisti
pomocu digitalne tehnologije planiraju i rezerviraju svoja putovanja, a nakon putovanja
koriste drustvene mreze i druge on line platforme za komunikaciju o iskustvima. Za turisticke
destinacije i sve one Kkoji se bave turizmom, izazov je odgovoriti na brze promjene sa
inovativnim marketinSkim strategijama i sa upotrebnom digitalnih tehnologija za poboljSanje
poslovanja. Iako je Internet glavni distribucijski kanal za turisticke djelatnosti i pruza veliki
sadrzaj vezan za turizam, hrvatski turisticki djelatnici ga jo$ nisu maksimalno iskoristili.

U tradicionalnom marketingu marketing trazi kupca, dok je u digitalnom marketingu obratno.
Digitalni marketing se potpuno prilagodava potrebama kupaca. Nove tehnologije digitalnog
marketinga omogucavaju da svoje marketinske aktivnosti analizirate ¢im ih lansirate. Jedan
od najcescih oblika digitalnom marketinga je Internet marketing i to sve zbog konstantnog
povecanja korisnika Interneta iz godine u godinu. Internet svakako predstavlja najjeftiniji i

najefikasniji nacin oglaSavanja.
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Slika 7: Korisnici Interneta
Izvor: https://www.internetworldstats.com/stats.htm

Jedan od alata digitalnog marketinga u turizmu je web stranica. Web stranica je mjesto gdje se
moze kupcu pokazati tko ste, ¢ime se bavite i koju ponudu nudite. S obzirom na broj
korisnika, Internet omogucava privlac¢enje novih klijenata. Kada se stvara web stranica vazno
je na njoj ponuditi kvalitetan sadrzaj jer on svakako donosi dobru promociju a time i viSu
prodaju. Brojene agencije imaju web stranice za rezervaciju smjeStaja. U turizmu se Koriste
informacijski sustavi kako bi klijenti unaprijed osigurali smjestaj i usluge. Rezervacijski
sustav je vrlo razvijen 1 osim rezervacije smjeStaja koristi agencijama za formiranje online
baze podataka koja im omogucuje bolje upravljanje kapacitetima i upoznavanja ponasanja
potroSaca. Web stranicu je potrebno uciniti lako dostupnom, a u tome moze pomoci
optimizacija web stranice. Stranica mora biti lako dostupna na pretraZiva¢ima poput Googlea

kako bi ljudi $to lakSe vidjeli Sto traze.

U turizmu se Koriste tri temeljne informacijske tehnologije za rezervacije: 32
- kompjutorski rezervacijski sustavi (Computer Reservation Systems - CRS)
- globalni distribucijski sustav (Global Distribution Systems — GDS)

- Internet.

32 Gali¢i¢ V. (2011): Informacijski sustavi u turizmu i ugostiteljstvu, s Interneta, dostupno na:
http://lumens.fthm.hr/enotice/2011/bclad1d3-268a-4df2-91a0-27118a13976.pdf (5.6.2018)
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Podaci o rezervacijama su u svakom trenutku dostupni hotelskom osoblju, turistickoj agenciji
ali i klijentima koji pretrazuju. Svakako je danas u turizmu najzanimljivije rezervirati putem

Interneta.

11,8%

Bez prethodne rezervacije

50,5% -
lzravno sa - -
smjestajnim
objektom
37,7% 70,6
Posredstvom !

turisticke
agencije

29,4%

Online Osobni kontakt

Slika 8: Internet u rezervaciji smjestaja u Hrvatskoj u 2017. godini
lzvor: http://www.iztzg.hr/UserFiles/file/novosti/2018/TOMAS-L jeto-prezentacija-2017-06 02 2018-FIN.pdf

Prema slici 8 moze se vidjeti da se 2017. godine 70.6% smjestaja rezerviralo putem Interneta i
to 50,5% izravno sa smjeStajnim objektom, 11,8% bez prethodne rezervacije i 37,7%
posredstvom turisticke agencije.

Internet 1 druStvene mreZe su potpuno promijenili nacin na koji turisti biraju destinacije.
Turisti danas koriste Internet u svim fazama putovanja: od trazenja ideje o destinaciji, preko
izbora hotela i rezervacije, tijekom putovanja ali i na kraju prilikom zavrSetka putovanja.
Internet je danas neSto Sto se podrazumijeva u turizmu, isto kao §to se podrazumijeva da
apartman ima vodu ili pak struju. Za dobre recenzije i ocjene gostiju pristup Internetu je

postao nuzan.

Prema istraZivanju Instituta za turizam na ljeto 2017. godine turisti su Internet najvise koristili
za®:

- Ucitavanje fotografija s putovanja (51%),

- aZuriranje statusa s detaljima putovanja na druStvene medije (31%),

- Uc¢itavanje video sadrzaja na Internet (12%),

- pisanje recenzija na mreznim mjestima (9%),

33 Institut za turizam: Tomas ljeto 2017, s Interneta, dostupno na:
http://www.iztzg.hr/UserFiles/file/novosti/2018/TOMAS-L jeto-prezentacija-2017-06 02 2018-FIN.pdf
(4.6.2018.)
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- azuriranje sadrzaja na blogu s detaljima putovanja (6%).
Iz navedenog je vidljivo da turisti ¢esto koriste druStvene mreze za istrazivanje destinacija ali
i dijeljenja fotografija i dojmova. Definicija drustvenih medija, prema Merriam-Webster
rjeCniku, jest ta da druStveni mediji jesu: ,,oblici elektronickih komunikacija (poput
internetskih stranica za drustveno umrezavanje i mikroblogova) pomoc¢u kojih korisnici
stvaraju online zajednice za dijeljenje informacija, ideja, privatnih poruka i drugih sadrzaja
(poput videa)."3*
Drustvene mreZe jesu Internet servisi koji omoguéavaju sljedeée: *

1) kreiranje otvorenih ili poluotvorenih korisni¢kih profila unutar odredene aplikacije,

2) isticanje liste drugih korisnika te aplikacije s kojima su povezani,

3) pregledavanje i povezivanje liste korisnika s kojima su povezani i onih koje su kreirali

drugi korisnici®.

Preko web stranice ljudi mogu naéi sadrzaj odredene agencije te saznati §to ona nudi te
koliko ¢e ih to kostati. U tome svemu nedostaje redovita komunikacija s klijentima, $to
postojeéim Sto s potencijalnim. Sve agencije taj nedostatak nadopunjavaju komuniciranjem
druStvenim mreZzama. DruStvene mreZze omogucavaju interakciju izmedu pojedinaca putem
Interneta. Vazna odlika druStvenih mreza jest §to dopustaju dijeljenje slikovnog, video i
tekstualnog sadrzaja. Osim brzog dijeljenja informacija i bolje povezanosti s ljudima,
drustvene mreze nude reklamiranje, brandiranje, pronalaZzenje poslovnih partnera, razvijanje
novih ideja itd. Ova vrsta marketinga je naglo rasla zbog mogucnosti osobnog pristupa
pojedincima i izravnoj komunikaciji.
Vrlo je vazno koju mrezu odabrati. Facebook je danas vrlo rasprostranjen i na njemu se nalaze
gotovo sve vrste klijenata. Na Linkedinu su pak stariji i ozbiljniji korisnici. Twitter se pak
koristi za vrlo brzu komunikaciju. Instagram je odli¢an za sve proizvode i usluge jer je sve
praceno fotografijama. DruStvena mreza Facebook omogucuje korisnicima da medusobno
komuniciraju porukama, elektronickom poStom razmjenom video materijala, dijeljenjem
dosjea, blogovima, skupinama za raspravu i svim drugim oblicima komunikacije na

internetu.3®

3 Tomi¢, Z. (2016.): Odnosi s javnoséu - Teorija i praksa, 2. izdanje, Zagreb: Synopsis, str. 735.

% Ibidem, str. 737.

% Tkalac Veréi¢, A., Sin¢ié¢ Cori¢, D., Poloski Vokié, N. (2011.): Priruénik za metodologiju istrazivatkog rada u
drustvenim istrazivanjima, 2. izdanje, Zagreb: M.E.P.d.0.0., str. 434
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Broj muskih i Zzenskih korisnika drustvenih mreza u Hrvatskoj

izmedu 13 i 65+ godina

f

Facebook
2.000.000

Instagram
880.000

Twitter
60 - 90.000

Slika 9: Broj korisnika drustvenih mreza u Hrvatskoj 2017. godine
lzvor: https://www.tportal.hr/tehno/clanak/analizirali-smo-drustvene-mreze-u-2017-pogledajte-kako-se-stvari-
rade-u-svijetu-a-kako-kod-nas-20171205 (5.6.2018.)

Prema slici 9 moze se vidjeti struktura korisnika drustvenih mreza 2017. godine gdje se vidi
da je najveci broj korisnika Facebook-a.

Prema istrazivanjima Eurostata iz 2014. godine koje se odnosilo na 28 zemljama EU (ne
ukljucujuéi Ujedinjeno Kraljevstvo) vidljivo je da je 55% od ukupnog broja iznajmljenog
turistiCkog smjestaja iznajmljeno putem Interneta. Za putovanja u inozemstvo postotak je

59%, a za putovanja za aranzmane unutar zemlje je 52% (slika 10).

100%

60% 59%

55%
52%

Alltrips Domestic trips Qutbound frips

(") EU-28 does not include data from the UK.

Slika 10: Online rezervacije turistiCkog smjestaja
Izvor: https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-
explained/index.php?title=Statistics_on_ICT _use_in_tourism#Majority of tourist accommodation_is_booked
online (27.8.2018.)
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U 2014. godini putovanja avionom su bila pretezno rezervirana putem Interneta (67%).
Putovanje vlakom je bilo rezervirano u veéini putovanja gdje su vlakovi bili glavno sredstvo
prijevoza (52%). U Sest drzava CGlanica (Belgija, Ceska, Gréka, Spanjolska, Rumunjska i

Slovacka), putovanje zrakoplovom rezervirano je za manje od polovice putovanja. %’

100%

80%

67%

60%

52%

40%

24%

20%

5%

All modes oftransport Air Railway Waterway Bus Metor vehicle
(private/rented cars,
etc.)

0%

(") EU-28 does not include data from the UK.
Slika 11: Online rezervacije prijevoza
Izvor: https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-
explained/index.php?title=Statistics_on_ICT _use_in_tourism#Majority of tourist_accommodation_is_booked
online (27.8.2018.)

U skupini korisnika Interneta, sklonost kupnji ili naru¢ivanju roba ili usluga putem Interneta,
porasla je sa 56% u 2010. na 65% u 2015. godini. Slian je uzorak zabiljeZen i za usluge
vezane za putovanja. Kod koriStenja Interneta za kupnju/narucivanje usluga povezanih s
putovanjima uocavaju se velike razlike medu pojedinim zemljama. Taj udio kretao se od vise
od polovice korisnika Interneta u Danskoj (59%), Velike Britanije i Norveske (55%), Finskoj
i Svedskoj (53%), a manje od 10% korisnika Interneta u Bugarskoj, Litvi i Turskoj (svih 9%),
Rumunjska (4%) i Makedonija (3%).%

87 Eurostat, https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-
explained/index.php?title=File:Online_booking_for_transport (%25 of all trips, EU-
28, 2014 (%C2%B9) new.png

38 |bidem
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3. PRIMJENA DIGITALNOG MARKETINGA U TURIZMU NA
PRIMJERU PODUZECA CONNECTO TRANSFERS

Connecto transfers je tvrtka koja posluje ve¢ deset godina diljem Europe kao specijalizirana
tvrtka za privatne transfere grupa svih veli¢ina. Osim transfera, bave se i drugim aktivnostima
vezanim za turizam i putovanja. Connecto transfers izdvaja viSe ¢imbenika kao svoje
prednosti a ti ¢imbenici su: osoblje vrhunske kvalitete kao 1 kvalificirana 1 ljubazna sluzba za
korisnike.

Zahvaljujuéi predanom 1 stru¢nom IT timu, uspjeSnost ove agencije temelji se na razvoju
unutarnjih poslovnih rjeSenja uz neprestano pracenje trendova i prilagodavanju potrebama
trziSta. U centru cijelog IT rjeSenja stoji kompleksni projekt internog IT tima, kojeg trenutno
¢ini 20 profesionalaca te je u konstantnom rastu.

Connecto Transfers sustav oslanja se na web prodajnim portalima i ERP sustavu koji svake

godine uspjesno obraduje vise od 50 000 pojedinacnih putovanja diljem Europe.

POCETNA STRANICA FAQ RECENZIJE KONTAKT

(KD CONNECTO ranses
RL &
4 3 . “ . “

ve

Lukg’u‘@i transferi po

poveljim cijenama + * W
4

» W

*

s

@ Koje je Va$e mjesto polaska?

| [ Koje je Vage odrediste?

ey Datum ® VIDI CENE
T

Slika 12: Pocetno sucelje web stranice Connecto transfers
Izvor: https://connectotransfers.com/hr/

Internet stranica Connecto transfers-a je vrlo jednostavna i pregledna za koristenje. Na
pocetnoj web stranici Connecto transfers-a moze se vrlo lako provjeriti §to tvrtka ima u
ponudi te kako na najlaksi i najbrzi nacin rezervirati svoju turu. Unosom mjesta polaska,

odredista 1 datuma polaska mogu se provjeriti cijene transfera.
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Connecto u svojoj ponudi ima dvije vrste prijevoza: standardni i luksuzni.

Standardni transfer ukljucuje®:
- transfer do rezerviranog odredista s novim i udobnim vozilom,
- 1 kofer/putnu torbu + 1 ru¢nu prtljagu po osobi,
- c¢ekanje bez dodatnog troska ukoliko let kasni,

- otkazivanje rezervacije 5 dana unaprijed bez dodatne naknade.

Luksuzni transfer ukljucuje**:
- besplatan wifi internet za vrijeme voZznje,
- putno osiguranje uklju¢eno u cijenu,
- transfer do rezerviranog odredista s novim luksuznim Mercedes V Class vozilom
- 1 kofer/putnu torbu + 1 ru¢nu prtljagu po osobi,
- C¢ekanje bez dodatnog troska ukoliko let kasni,

- otkazivanje usluge do 24h unaprijed bez dodatne naknade.

Sve usluge i pogodnosti i jednog i drugog tipa prijevoza su vrlo transparentno prikazani na

web stranici.

@
BESPLATNO
VRIJEME CEKANJA

Ne Zuri se, preuzimanje na lokaciji
uklju€uje 15 minuta Cekanja bez
naknade za razliku od preuzimanja u
zraCnoj luci gdje je ukljueno Cekanje
do 60 minuta.

i

ISKUSNI
VOZACI

Nasi vozaCi su iskusni profesionalci koji
upravijaju novim vozilima izvanrednog
stanja sa svim potrebnim dozvolama.

SVI TROSKOVI
URACUNATI

Sve cijene ukljuCuju poreze, cestarine i
troSkove goriva. NaSe cijene su
pouzdane i ne podlijeZu iznenadnim
izmjenama.

EFIKASAN
REZERVACIJSKI SUSTAV

Iskoristite intuitivni rezervacijski sustav
koji omogu€uije izradu rezervacija po
povoljnim cijenama te primite potvrdu u
kratkom vremenu.

Slika 13: Prikaz usluga Connecto Trasfers-a
Izvor: Izvor: https://connectotransfers.com/hr/

Tvrtka izuzetno cijeni komentare i recenzije klijenata koje klijenti mogu objaviti javno na web

stranici u sekciji recenzije.

39 Izvor: https://connectotransfers.com/hr (5.7.2018.)
40 Izvor: https://connectotransfers.com/hr (5.7.2018.)
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Osim dostupnosti web stranice na racunalima, Connecto ima razvijene odli¢ne aplikacije i
web stranice dostupne na mobitelima i tabletima. Za promidzbu i komunikaciju s klijentima
tvrtka koristi 1 brojne drustvene mreze kao $to su Facebook, Instagram, Twitter, Youtube, Trip
Advisor kao i komunikaciju putem bloga. Na navedenim mrezama tvrtka je vrlo aktivna te
stoji klijentima na usluzi za bilo kakve informacije. Na slici 12 je prikazana Facebook stranica
navedene tvrtke i moze se uociti da je moguce rezervirati transfer putem nje Sto facebook
postavlja kao novi oblik poslovanja. Uvodenjem i koriStenjem druStvenih mreza Connecto je

osigurao dodatni prostor za razmjenu informacija o njegovim uslugama. Koliko dobro koriste

drustvene mreZe pokazuje i 39.019 korisnika Facebooka koji prate njihovu stranicu.

(2]

CONNECTOransiers
Iransfers
ConnectoTransfers
@connectotransfers
Pocetna %
Objave =
o ik Svidamise X\ Prati A Podijeli =+ Rezerviraj odmah @ Posalji poruku
Fotografije < %
«# Napisite objavu. [ R4 Usluga prijevoza
Connect on Instagram
Viicazopel AR e Zajednica Pogledajte sve
Lsluge 2L Pozovite prijatelje da oznace stranicu
TripAdvisor Reviews BA Fotografijaivi... 8 Oznatite prij... ° Prijavi se oznakom "svida mi se"

e 39.019 ljudi se ovo svida

Slika 14: Facebook stranica Connecto Trasnfers-a
lzvor: lzvor: https://connectotransfers.com/hr/

Na temelju analize stranica na drustvenim mrezama moze se zakljuciti da Connecto svoje
sadrzaje predstavlja vrlo transparentno i aZzurno preko navedenih mreZa. Internetske traZilice
imaju vaznu ulogu u promociji poduzeéa na Internetu. Connecto poduzece je uvelike
iskoristilo prednosti tog alata digitalnog marketinga na nacin da je zakupilo domenu croatia-
taxi.hr i croatiatransfers.hr/. Prilikom upisivanja pojma croatia taxi na Internet trazilicu

utvrdeno je da na prvom mjestu izlazi upravo navedena stranica.
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croatia taxi Em L Q

Sve Slike Karte Videozapisi Vige Fostavke Alati

Oko 29.400.000 rezultata (0,43 sek)

Croatia-taxi.hr

hitps:croatia-taxi hrthr =

All vehicles in Croatia-taxi.hr fleet are brand new and impeccably maintained to ... Croatia-taxi.hr Yam
nudi siqurne usluge prijevoza po cijelo] Hrvatskoj, bez .

Posjetili ste ovu stranicu 28.06.18..

Taxi, transfers to & from ..
Dubrovnik Airport reliable taxi transfer
service to & from ...

Vige rezultata za croatia-taxihr »

B Pusg, o e A
. Domamingkog sy ¥
* MEJASI
STours - TAXI
transfer in Split Croatia
° L ] = ekl
- :% kool Kamen A
st b % Qamentenson
® = =
g e Croatia-Taxi-Transfers Q a <
Pyr pind® I""..,

v,

Msp data ©2018 Google

Ocjena =  Radnao vrijeme -

Slika 15: Pozicija Connecto poduzeca na trazilici putem https://croatia-taxi.hr domene
Izvor: www.google.hr

Connecto poduzece je web stranicu croatia-taxi.hr oblikovalo vrlo sli¢no svojoj temeljnoj web

stranici www.connectotransfers.com/ s transparentno prikazanim uslugama koje nude.

&« C | & sigurno | https://croatia-taxi.hr/h Y

CROATIA-taXl

Putujte sigurno diljem Hrvatske

Koje je Vase mjesto polaska?

Koje je Vase odrediste?

VIDI CIJENE

Datum Br.osoba @

Najam Vozila &VozaGa Dnewni izleti u Hrvatskoj  Brodski Transfer

Standardni i Minibus Minibus 2
Putnici 1-3 Putnici 4-8 Putnici 8-16

Slika 16: Pocetno sucelje web stranice croatia-taxi.hr
Izvor: https://croatia-taxi.hr/hr
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Ukoliko na Internet trazilicu upisete pojam croatia transfer na prvom mjestu izbaci stranicu
croatiatransfers.hr koja je kao S§to je prethodno navedeno u vlasnistvu poduzeca Connecto.
Connecto u ovom slucaju koristi placeni oglas kako bi na $to bolji 1 brzi nac¢in doSao do
korisnika svojih usluga. Kod ovog pretrazivanja ispod svih poduzeca s oglasima se pojavljuje

stranica https://croatiatransfers.hr.

croatia transfer m ) Q

Sve Slike Karte Videozapisi Vise Postavke Alati

Oko 89.400.000 rezultata (0,31 sek)

CROATIA Transfer — Official | Best Taxi Service in Croatia

www croatiatransfers_hr/Croatia/Taxi-Transfers » 021 770 485

Others put Our Name in their ads. Do You Need More Reasons to Book With Us? Free Quote. Loyalty
points. Doaor-to-Door Transfer. No Extra Charges. Secure. 24/7 Service. Types: Standar (1-3
Passengers), Luxury (1-3), Minibus (4-8), Minibus (8-15).

Airport Transfers Great Customer Reviews
Transfer From/To All Airports Find Qut if Our Customers
in Croatia. Best Taxi Service! Are Satisfied With Us!

Croatia Transfers | Low Cost Private Taxi | transfer-croatia.com
www transfer-croatia.com/transfers ~

Cur low cost taxi can take you anywhere in Croatia. Book onlinel High guality vehicles. Free
cancelation. Secure payment. Reliable transfers. Fixed rates.

Tailor Made Transfers - Daytrips

Low Cost Transfers | Best price - 24/7 - Discounts | gettransfer.com
www.gettransfer. com/Morldwide/All-inclusive ~ +41 22 518 31 38
First class service. The lowest fixed prices. Free waiting. Book online! Best offers. Safe & reliable.

Slika 17: Pozicija Connecto poduzeca na trazilici putem https://croatiatransfers.hr. domene
Izvor: https://croatiatransfers.hr.

Stranica https://croatiatransfers.hr. je dizajnirana i oblikovana gotovo pa jednako kao i web

stranica https://connectotransfers.com/hr/.
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REZERVIRAJTE TELEFONOM: +385 2177 04 89 &= HRVATSKI v

!cRuATIA "unsie[g POCETNA STRANICA TRANSFERI FAQ RECENZIJE KONTAKT
Ty = & | ‘.
r ‘ ’ . ‘ .
-
Luksuzgi transferi po
poveljriim cijenama

Tl

@ Koje je Va$e mjesto polaska?

I Koje je Vade odrediste?

fsy Datum ® VIDI CIJENE

2

Slika 18: Pocetno sucelje web stranice Croatia transfers
Izvor: https://croatiatransfers.hr/hr

Cjelokupno koristenje Internet marketinga kod Connecto transfers poduzeca je na visokoj
razini s jasnim ciljem a to je povecéanje trzi$nog udjela. Zakupljivanjem navedenih domena u
prethodnom dijelu rada, Connecto si je osigurao da pomocu kljuénih rije¢i pretrazivanja na
Internet trazilici korisnici vrlo lako dodu do informacija o njihovim uslugama i mogu¢nostima

rezerviranja prijevoza online.
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4. ZAKLJUCAK

Da bi se zadovoljile potrebe kupca, mora se na neki na¢in komunicirati s njim. Komuniciranje
s kupcima se odvija putem marketinga. U danasnje vrijeme sve je raSireniji digitalni
marketing. Digitalni marketing je vrlo Sirok pojam koji obuhvaca niz marketinskih procesa
koji koriste raspolozive digitalne kanale za promoviranje proizvoda ili usluge. Digitalni
marketing se u velikom broju sluc¢ajeva pokazao uspjesnim i zbog toga ga danas poslodavci
uvelike koriste. Prednost digitalnog marketinga je moguénost pradenja uspjeSnosti ali i
jeftiniji na¢in komunikacije s kupcima. Digitalni marketing u turizmu je posebno znacajan i
djelotvoran jer se usmjerava prema osobama ciljaju¢i na odredenu skupinu za istrazivanje.
Cinjenica je da sve vide potrosaca koriste razli¢ite medije poput mobitela, televizije, ra¢unala
itd. te je za poduzeca bitna prisutnost na svim navedenim medijima. Najces¢e koriStena
potkategorija digitalnog marketinga je Internet marketing. Internet marketing Kkoristi online
kanale poput web stranica i drustvenih mreza. Ucinkovitim upravljanjem turistickom
destinacijom moguée je poboljsati poslovanje. Atraktivnim sadrzajem 1 dostupnim
informacijama na web stranicama mogucée je dospjeti do potencijalnim kupaca i turista. Danas
su od velike vaznosti drustvene mreze. DruStvene mreze broje velik broj korisnika i kao takve
su veliki izazov poslodavcima.

Tvrtka Connecto transfers vrlo uspjeSno 1 funkcionalno koristi brojne oblike digitalnog
marketinga kako bi olakSala klijentima a i svojim zaposlenicima u obavljanju posla.
Rezervacije prijevoza su moguce jednostavnim pregledom i unosom osnovnih informacija
putem web stranica. Connecto vrlo vjesto koristi poslovanje pomoc¢u web stranice zakupivsi

osim osnovne domene https://connectotransfers.com/ jo§ dvije domene https://croatia-taxi.hr/

I https://croatiatransfers.hr. Velika prednost takvog nacina poslovanja je da ¢e osobe koje

trebaju prijevoz u Hrvatskoj vrlo vjerojatno u pretrazivanju putem Interneta koristiti klju¢ne

rijeci koje ¢e dovesti do navedenih web stranica a u konacnici i do Connecto transfer tvrtke.
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SAZETAK

Svrha diplomskog rada je predstaviti i prikazati digitalni marketing kao vrlo snazan alat
poslovanja poduzeca u svim vidovima djelatnosti a izmedu ostalog 1 u turizma. Prvi dio rada
se odnosi na teorijski temelj razrade teme s prikazom postojecih i dostupnih statistickih
podataka o rezervacijama usluga u turisti¢koj djelatnosti. Drugi dio rada donosi primjer
koristenja digitalnog marketinga u poslovanju poduze¢a Connecto transfer koji se bavi
uslugama prijevoza u Hrvatskoj. Connecto vrlo vjesSto koristi web stranice za promociju i
privlacenje korisnika njihovih usluga. Osim web stranica Connecto je aktivan na drustvenim

mrezama gdje azurno i transparentno objavljuje usluge.

Kljucne rijeci: digitalni marketing, Internet, web stranice, transfer

SUMMARY

The purpose of this thesis is to introduce and present digital marketing as a very powerful
business enterprise tool in all aspects of business and, among other things, tourism. The first
part of the paper refers to the theoretical basis of elaborating the themes with the presentation
of existing and available statistical data on tourism services reservations. The second part of
the paper provides an example of using digital marketing in the Connecto transfer business
that deals with transport services in Croatia. Connecto is very skillfully using the website to
promote and attract the users of their services. Apart from the Connecto website, it is active

on social networks where it publishes services in a timely and transparent manner.

Keywords: digital marketing, Internet, websites, transfer
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