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1. Uvod

U doba nestabilne lojalnosti kupaca mora se iskoristiti svaka prilika za angaZziranje,
umrezavanje i komunikaciju s postojec¢im i potencijalnim klijentima. Pokretanje nove
rute dugotrajan je proces u kojem zraCne luke komuniciraju s potencijalnim
zrakoplovnim prijevoznicima. ZraCne luke pokrecu postupak planiranja ruta trazeci
sastanke sa svojim ciljnim zrakoplovnim prijevoznicima kako bi predloZili nove
mogucnosti zra¢nih usluga. Zrakoplovni prijevoznici se oslanjaju na procjenu zracne
luke o potencijalnoj trziSnoj prilici jer njihovo trZiste razumiju bolje od ikoga i to nije

odluka koju mogu donijeti samostalno.

Ovaj diplomski rad govori o odnosu marketinga, zraCnog prometa i razvoja ruta na
primjeru Zracne luke Pula. Marketinski napori usredotoCeni na razvoj ruta zra¢ne luke
presudni su za njezin uspjeh i potencijalni buduéi prosperitet zajednice u kojoj se

nalazi.

Cilj rada je na primjeru Zra¢ne luke Pula opisati njezino stanje, komparativne
prednosti, stanje mogucénosti na ponudi usluga te Sto se iz toga moze predstaviti
kako bi se privuklo jo§ viSe zrakoplovnih prijevoznika na suradnju, odnosnho za
procjene buduéih poslovnih poteza na trzistu i ostvarivanja $to veéeg broja putnika u

narednim godinama.

Ovaj je rad strukturiran u pet poglavlja. Prvo poglavlje govori o samom marketingu
usluga, njegovim obiljezjima i nacelima koje je potrebno jasno postaviti kod koristenja
marketinskih usluga. Drugo poglavlje se bavi trzistem zratnog prometa i razvojem
ruta, trendovima u zraCnom prometu i karakteru prometnih usluga na trzistu te
podjelama Sto se tiCe zrakoplova, zrakoplovnih prijevoznika, oblika putovanja i oblika
putni¢kih asortimana koji se nude. Trece poglavlje je najvaznije za bolje poimanje
teoretskog dijela rada kojim se lakSe postize shvaéanje istog u praksi. Ono govori o
povijesti nastanka Zracne luke Pula, njezinoj djelatnosti, prioritetima u zrac¢noj luci,
tijeku razvoja posljednjih godina te lepezi usluga koje ona kao usluzno poduzece
nudi na trziStu. TreCe polavlje takoder se bavi analizom trziSta na kojem se ZraCna
luka Pula nalazi i s kojom se olakSava analiza potencijalnih trZista i ruta koje su u

daljnjem dijelu rada istrazene.



Koristene metode su metoda analize, metoda deskripcije, metoda komparacije i

matemati¢ka metoda.

Metoda analize - metoda istrazivanja koja se odnosi na rasclanjivanje slozenih
pojmova i zaklju€aka na njihove jednostavnije elemente i dijelove

Metoda deskripcije - postupak jednostavnog opisivanja ili o€itavanja Cinjenica,
procesa i predmeta u prirodi i drustvu te njihovih empirijskih potvrdivanja
odnosa i veza, ali bez znanstvenog tumacenja i objasnjavanja

MatematiCka metoda - znanstveni sustavni postupak koji se sastoji u primjeni
matematicke logike, matematickih relacija, matematiCkih simbola i
matematickih operacija u znanstveno istraZivackom radu

Metoda komparacije - postupak u kojem se prou€avaju veze, razlike i sli¢nosti

izmedu dvije stvari ili pojave s ciliem da se izrade odredeni zakljucci



2. Marketing usluga

2.1. Obiljezja marketing usluga

,=Usluga je djelo ili in koje jedna strana moze ponuditi drugoj, uglavnom je neopipljiva
i ne rezultira posjedovanjem necega. Njezina proizvodnja moZe i ne mora biti vezana
za fizi¢ki proizvod.” Jedna je od brojnih definicija usluga koje su teoretiCari zabiljeZili
i protumacili. Danasnji marketing sve vise uklju€uje termin marketing usluga koji u
proslosti nije bio toliko zastuplijen. U globalnom sustavu usluge imaju dominantnu
ulogu. Granica izmedu proizvodnih i usluznih aktivnosti sve ja manje izrazena jer je
usluga sve znacajnija komponenta konacnog proizvoda i u onim poduzecima koje
proizvode. Poduzeca koje se bave usluznim djelatnostima ili onima koji se bave s

proizvodnjom marketing usluga je prisutan u svakom obliku.

Usluzni sektor uz industriju i poljoprivredu je jedan od tri glavne kategorije u
gospodarskom aspektu. Usluzni sektor u buduénosti ¢e imati veci utjecaj zbog
globalnog ekonomskog rasta. Te zbog Cinjenice sve veceg broja konkurenata koiji
dolaze na medunarodno trzZiste. Pa ¢e tako i sama roba koja je glavni segment
trgovinske razmjene biti pod utjecajem konkurentskih aktivnosti. A te konkurentske

aktivnosti ¢e donijeti veliku Sirinu usluga koje ¢e biti razvijene i dostupne.

Poduzec¢a c¢e uvodenjem Sirine usluga i konstantnim napredovanjem kako bi
zadovoljili korisnike usluga doci do sve vecih problema koje ¢e morati rieSavati kako
bi bili konkurentniji. Da bi uspjeSno poslovali moraju su susretati sa situacijama
smanjenja troSkova, odrzavanja profita, pronalaskom stru¢nog i motiviranog osobilja.
Svi ti ¢imbenici se moraju rijeSiti i povezati kako bi se mogla osigurati kvalitetna

usluga na trzistu.

Da bi se sve to moglo izvesti potrebno je prouCavati i voditi brigu u razvijanju usluga,
jer marketeri moraju pridonositi svojim znanjima. Zbog toga $to mnoga poduzeca su
sklona vjerovanjima i da su znanja i vjestine univerzalnog karaktera u marketingu
dovoljna kako bi se iskoristila u usluznom sektoru. A zapravo ona s proizvodnog

sektora i usluznog mogu dovesti do razliCitih rezultata. Nadalje, joS uvijek je

! Keller K. L., Kotler P., Martinovi¢ M.: Upravljanje marketingom, Mate d.o.0, Zagreb 2014. str. 356



uvrijezeno misljenje da usluzni sektor najveCim dijelom Cine takva poduzeca Cija

veli€ina i opseg poslovnih aktivnosti nisu dovoljno kompleksni da bi ih bilo potrebno

zasebno izuc¢avati.?

Usluge su nesto Sto se ne mozZe poistovjeCivati s proizvodima jer njihova obiljezja

nisu ista i razumijevanje istih je klju¢no kako bi se doslo do boljeg koristenja kako bi

one viSe pridonosile. Na tablici 1. ispod se vide vazne razlike izmedu proizvoda i

usluga.

Tablica 1. Sedam vaznih razlika izmedu materijalnih proizvoda i usluga

Proizvodi

Usluge

1. PotroSac¢ posjeduje materijalni, opipljivi
objekt.

1. Korisnik posjeduje iskustvo, sjecanje.
Iskustvo se ne moze preprodati ili dati

treCoj osobi.

2. Cilj proizvodnje je uniformnost — svi

proizvedeni proizvodi su jednaki.

2. Cilj usluge je jedinstvenost; svaki
korisnik i svaki kontakt s korisnicima je

poseban.

3. Proizvod se moze skladistiti — potrosac
moze dobiti/pregledati uzorak proizvoda

prije odluke o kupovini.

3. Usluga nastaje i nestaje. Ne moze se

uskladistiti.

4. Potrosac je posljednja karika u lancu i

nije ukljuen u proizvodnju.

4. Korisnik sudjeluje u procesu pruzanja

usluge, on je partner u stvaranju usluge.

5.Kontrola kvalitete provodi se

usporedbom outputa sa specifikacijama.

5. Kvalitetu procjenjuju korisnici

usporedujuci percepcije s oCekivanjima.

6. Ako nastupi greSka u proizvodniji,

proizvod je moguce Skartirati.

6. Za uslugu pruzenu na neodgovarajuci
nacin, jedini moguci oblik popravka jesu

isprika i ponovno pruzanje usluge.

7. Moral zaposlenika je vazan .

7. Moral zaposlenika je klju€an, kriti¢an.

Izvor: Peter, J.P. — Donnelly, J.H.Jr.: Marketing Management — Knowledge and Skills,

Richard D. Irwin, Inc., 1995., str. 203.

2 Ozreti¢ Do$en D: Osnove marketinga, Mikrorad, Zagreb 2010. str. 7




Zbog toga se u marketingu usluga njihova obiljeZja dijele na pet osnovnih kojima se
one razlikuju od proizvoda. Ta obiljezja su: neopipljivost usluge, nedjeljivost
proizvodnje od koriStenja, neuskladistivost (prolaznost), heterogenost i odsutnost
vlasniStva. Tradicionalni marketing proizvoda ne doprinosi u zadovoljavanju potreba

usluznog sektora. Marketing usluga zahtjeva drugadiji pristup.

Neopipljivost je najistaknutije obiljezje marketinga usluga. Nije jasna kao proizvod
kojem mozemo vidjeti fizicke karakteristike, sastojke ili njihov direktan ucinak
koriStenja. Dakle usluga se koristi i ne moze je se fiziCki posjedovati nego tek nakon
koriStenja se formira doZivljaj koriStenja usluge. Znanje vjestine i iskustvo subjekata
koji pruzaju usluge neopipljivi su i upravo zbog toga Kkorisnici obracaju posebnu
pozornost na vidljive i opipljive elemente koji sudjeluju u procesu pruzanja usluge.®
Neopipljivost usluge za poduzeca potiCu koriStenje komunikacije, a posebno
poslijekupovne. Neopipljivost stvara osje¢aj neizvjesnosti i bitho je da se stvori
osjecaj sigurnosti u uslugu koju poduzece pruza. Usluge mogu zbog svoje same
neopipljivosti do¢i do izazova koji ne postoje kod marketinga proizvoda. Ti izazovi
obuhvacaju nepostojanje zaliha usluga, nepostojanje patenta zastite, teSkoce u
prikazivanju i prenoSenju atributa usluge planiranom ciljnom trzistu i posebne izazove
u vezi s formiranje cijene usluga.* Jedan od glavnih izazova je taj da je nemoguce
skladisti uslugu. Kao primjera radi ne mozZze se neiskoriStenu uslugu neprodanih
zrakoplovnih karata iskoristiti na sljede¢em letu kako bi se postiglo viSe slobodnih
mjesta. Kao i to da se zastite neki Cin ili djelo patentom. Ljudski rad i trud ostaju i
dalje nezasticeni i jako Ce biti teSko to ikada stvoriti kao prednost koju drugi ne mogu
kopirati. 1zazov dakako ostaje prikazati korisnicima atribute koriStenja nekog
proizvoda koji ne vide (usluge) te formiranje cijene za utroSeno vrijeme pruzanja
usluge. RjeSenja za izazove neopipljivosti su koriStenje opipljivih znakova tj. fiziCkih
elemenata kojima ¢e se privu¢i pozornost korisnika i koji ¢e kroz izgled zaposlenika,
izgled okruzenja u kojem se pruza usluga i sve Sto korisnik moze dozivjeti na neki od
osjetilnih organa. Postoje i rieSenja osobnih izvora informacija s kojima se korisnike

informira o koriStenju usluge putem nekih osobnih iskustava pojedinih korisnika. Jo$

3 Ozreti¢ Dosen D: Osnove marketinga, Mikrorad, Zagreb 2010. str. 31
4 Bateson John E.G., Douglas Hoffman K.: Marketing usluga - Services marketing: Concepts, Strategies, Cases V.

izdanje, Data Status, Beograd, 2013. str. 58



jedna od strategija rjeSenja izazova je stvaranje jakog imidZa organizacije koja ulaze

mnogo truda u razvoj imidza nacionalno priznate organizacije.

Nedjeljivost proizvodnje od koriStenja odnosi se na istovremenost pruzanja usluge i
konzumiranja iste. Na primjer, u paketu usluga koji se naziva turistickim proizvodom -
prijevoz zrakoplovom u turistiCku destinaciju, no¢enje u hotelu, ru¢ak u restoranu,
izlet, razgledavanje grada, posjet muzej itd., predstavljaju usluge Cije se pruzanje i
koriStenje odvijaju istovremeno. One se ne mogu pruzati ni koristiti ako korisnik —
turist nije nazocan.> Tako korisnik tijekom koriStenja usluge percipira sve dozivljaje
koje proZzivi, stoga je pruzatelj usluge duzan biti konstantno usredotoen na kvalitetu
pruzanja i koncentraciju. Sve mora biti uskladeno tijekom pruzanja/koriStenja usluge
jer i jedan krivi korak ili detalj mozZe utjecati na korisnikovo iskustvo i doZivlja;.
Nedjeljivost kao karakteristika usluga zahtjeva od pruzZatelja druge vjestine zbog toga
8to pruzatelji usluge za razliku od radnika u proizvodnji moraju komunicirati s

korisnikom.

Neuskladistivost je kao $to i sama rije€ kaze nemogucénost skladistenja robe odnosno
stvaranje zaliha. Nemogucée je proizvesti vecu koli¢inu i potom ju skladistiti ako se ne
iskoristi. Usluge su djela koja se proizvode kada se i troSe. Npr. zrakoplovno
poduzece Ciji zrakoplov leti na relaciji Pula — Zagreb u 16:30h ne mozZe prodati
prazna sjedala za let nakon polijetanja zrakoplova. Ponuda usluge prijevoza nestaje i
viSak kapaciteta se ne moze pohraniti za potraznju koja ¢e se pojaviti kasnije. Zbog
toga je potrebno posvetiti posebnu pozornost rjeSavanju problema oscilacija u
potraznji za uslugom. Neuskladistivost treba neizostavno razmatrati i u kontekstu
rieSavanja spomenutog problema u oscilacijama izmedu ponude i potraznje. Postoje
usluge vezane uz vremenska razdoblja, kao $to su hotelske usluge u turistickim
destinacijama (predsezona — viSak kapaciteta u odnosu na glavnu sezonu kada je
potraznja velika). Vazno je razviti djelotvoran sustav pruzanja usluge koji udovoljava
potraznji s obzirom na njezinu dinamiku, ne dopustati pogorSanje kvalitete usluge u
vrsnim razdobljima, ali ni ne ostavljati zna€ajan neiskoriSteni kapacitet pruzanja

usluge u ostalim razdobljima.®

5 Ozretié¢ DoSen D: Osnove marketinga, Mikrorad, Zagreb 2010. str. 32
6 Ozreti¢ DoSen D: Osnove marketinga, Mikrorad, Zagreb 2010. str. 34.
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Heterogenost usluga je posljedica ukljuenosti ljudskog faktora u proces pruzanja
usluge. To je faktor koji je zapravo najteze kontrolirati. Ljudi kao usluzno osoblje tj.
inputi u proizvodnji usluge su oni koje je najteze kontrolirati i koje je nemoguce
ujednaciti i postaviti na princip identicnog funkcioniranja svih. Prilikom pruzanja
usluge output je teSko standardizirati i posti¢i uvijek jednaku kvalitetu svim
korisnicima. Jedna te ista usluga varira ovisno o tome koji zaposlenik ju obavlja. U
nekim slu€ajevima ista osoba moze razliito pruzati istu uslugu razliitim korisnicima,
a moguce je i da ista osoba istu uslugu pruza razli¢ito ovisno o danu, raspolozenju i
drugim faktorima. Time se dokazuje tvrdnja da ljudi imaju svoje osjecCaje i da nisu
roboti koji mogu konstantno pruzati istu uslugu na isti nacin. Usluga ovisi o
karakternim osobinama, stavovima, vrijednostima, stupanjima obrazovanja, ciljevima,
motivaciji. Osim pruzatelja usluge na heterogenost utjeCe i ponasanje korisnika. Za
istu uslugu iskustva korisnika mogu se bitno razlikovati. Ovisno o situaciji jer su
posljedica percepcije svakog korisnika pojedinacno, a ona je uvjetovana njegovim

psihofizi¢kim stanjem i ponasanje.’

Odsutnost vlasnistva skupa s neopipljivost i neuskladistivosti ¢ine jednu od osnovnih
razlika izmedu proizvoda i usluga. Kupnjom proizvoda kupac postaje vlasnik i moze

raditi s proizvodom $to zeli, dok kod kupovine usluga dobije pravo koriStenja usluge.

2.2. Uloga marketinskog spleta u marketingu usluga

Poduzece radi postizanja reakcije korisnika i ostvarenja poslovnih ciljeva prilagodava
kontrolira i oblikuje svoj marketinski splet. Svrha e biti ispunjena ukoliko marketinski
splet predstavlja kombinaciju elemenata koji omogucavaju zadovoljavanje

oCekivanja, potreba i Zelja izabranog ciljnog trziSnog segmenta korisnika.

Tradicionalni marketinski splet koji se koristi za proizvode sadrzi Cetiri elementa
takozvani 4P: usluga, cijena, distribucija, promocija. No s obzirom na velike razlike
izmedu proizvoda i usluga, a ponajviSe poradi ukljuCenosti korisnika u sam proces

isporuke i radi faktora vremena koji je posebno bitan kod usluga, marketeri iz

7 Ozreti¢ DoSen D: Osnove marketinga, Mikrorad, Zagreb 2010. str. 35.
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podrucja usluga su prihvatili koncept proSirenog marketinskog spleta koji ukljuCuje i

ljude, fiziCko okruzenje i procese.

Upravljanje marketindkim spletom u marketingu jest stvaranje ponude koja ¢e u
najvecoj mogucoj mjeri zadovoljiti potrebe pojedinih skupina potroSaca i segmenata
na trziStu. S obzirom na to da se kupci na trziStima razlikuju prema iskazanim
potrebama, upravljanje marketinSkim spletom za razliCite kupce nudi razliCita

rieSenja.

2.2.1. Usluga

Kriti¢an element marketinskog spleta jest usluga. LoSoj i nekvalitetnoj usluzi rijetko ¢e
pomoci uspjeSna promocija, distribucija i niska cijena. Naprotiv, izvrsna usluga postiéi
¢e uspjeh uz mnogo manja ulaganja u promociju i prodaju. Posljednjih godina
izrazena je tendencija ujednaCavanja kvalitete usluga. Uzrok je tome brzi proces
Sirenja znanstvenih informacija, transfera tehnologije i usluznih postupaka. U takvima
uvjetima pobjedu na trziStu odnose poduzeca s boljim marketinSkim programom i

izgradenom markom proizvoda/usluge.

Usluga je vrlo kljuéna komponenta marketinSkog spleta. Neophodno je naglasiti da
uslugu cini paket, odnosno spoj razliitih opipljivih (materijalnih) i neopipljivih
(nematerijalnih) elemenata koji €ine cjelovit proizvod (uslugu). Usluzni proizvodi se
sastoje od srzi proizvoda koji odgovara primarnoj potrebi korisnika i dodatnih usluznih
elemenata koji olakSavaju upotrebu ili dodaju vrijednost srzi proizvoda. Usluzni cvijet
je temeljna usluga okruzena skupom dodatnih usluga. Cvijet se sastoji od osam latica
od kojih Cetiri predstavljaju dodatne olakSavajuce usluge, a druge Cetiri su dodatne
unapredujuce usluge koje povecavaju vrijednost. Dodatne olak$avajuce usluge (one
bez kojih se proces pruzanja usluge ne bi mogao realizirati) su: pruzanje informacija,
primanje narudzbi, izdavanje raCuna (obracun) i pla¢anje. Dodatne unapredujuce
usluge su one koje utjeCu na povecanje vrijednosti za klijenta: savjetovanje,

gostoljubivost (ljubaznost), Cuvanje (sigurnost) i iznimke (individualan pristup

8 previdic¢ J., Ozreti¢ Doen D.: Osnove marketinga, Adverta, Zagreb 2007. str. 156
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klijentu).® Usluzna poduzecéa se teze mogu boriti s konkurencijom bez kreativnosti i
inovacija u osmisljavanju novih sadrzaja koji ¢e oplemeniti srz usluznog proizvoda.
Nudenje osnovne usluge, bez odgovarajuée podrske dodatnih usluga, koncept je koji
vecC zastario. Korisnici su danas sve zahtjevniji i sve viSe Zele po manjoj cijeni, oni su

informiraniji i imaju veci pristup usporedivanju i traZzenju alternativa.

Grénroos!® u svom modelu razlikuje sliedeée komponente: koncept usluge, temeljni
usluzni paket i proSirenu ponudu. Konceptom usluge utvrduju se namjere ponudaca i
korist koja Ce biti pruzena korisniku. Usluznim paketom se utvrduju elementi koji su
nuzni da bi se realizirala korist utvrdena konceptom usluge i on se sastoji od
osnovnih usluga, potpornih usluga i proizvoda (koji su nuzni da se realizira osnovna
usluga) i podrazavajucih usluga i proizvoda (koji nisu nuzni za pruzanje osnovne
koristi, ali koji mogu pomo¢i u razlikovanju ponude od ponude konkurencije). Osnovni
usluzni paket potrebno je proSiriti kako bi se omogucilo funkcioniranje procesa
pruzanja usluge. Pritom se poduzimaju aktivnosti kako bi se usluge ucinile
dostupnima, kako bi se razvila interakcija korisnika i predstavnika kompanije koiji
usluge pruzaju, tehnologijom, okruzenjem i ostalim korisnicima, te kako bi se Kkorisnici

uputili i osposobili za koriStenje usluge.

2.2.2. Cijena

Cijena je jedan od cCetiriju temeljnih elemenata marketinSkog spleta i ujedno jedini
element koji je za poduzece izvor prihoda.'! Strategija odredivanja cijena Cesto je
vrlo dinami¢na. Cijena se prilagodava faktorima poput segmenta kupca, vremena i
mjesta isporuke, razine potraznje i raspolozivog kapaciteta. Formiranje cijene
proizvoda ili usluga vrlo je kompleksan proces koji zahtijeva cjelovit pristup i ne trpi
djelomi¢na rjeSenja. Poduzece mora poznavati i razumijeti trZiste na kojem Zzeli
prodavati svoje proizvode, neprestano analizirati dinamiku promjena na odabranom
trziStu, biti u stanju poistovjetiti se sa svojim potencijalnim potrosacima i odrediti $to

je, gledano o€ima potroSaca, najveca pozitivha kombinacija ukupne koristi koju kupci

9 Nefat A.,:,,Marketing usluga” tekst predavanja, Fakultet ekonomije i turizma dr. Mijo Mirkovi¢, str. 38

10 Grénroos, C.: Relationship Approach to Marketing in Service Contexts: The Marketing and Organizational
Behaviour Interface, Journal of Business Research, Vol. 20, 1990. str. 3-11

11 previsi¢ J., Ozreti¢ Do$en D.: Osnove marketinga, Adverta, Zagreb 2007. str. 183
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ostvaruju kupnjom proizvoda ili usluge i cijene koju za to pla¢aju. Odnosno da dio
troSkova koje moraju pretrpjeti budu ispod Zeljene prednosti koji su ostvarili
koriStenjem usluge ili proizvoda. Stoga trgovci usluga ne smiju postavljati samo
cijene koje su ciljni kupci spremni i sposobni platiti ve¢ da razumiju i nastoje smanijiti
gdje je to moguce druge troSkove koje kupci imaju u koriStenju usluge. Ti troSkovi
mogu biti dodatni novC€ani troSkovi (poput putnih troSkova do mjesta usluge),
utro$eno vrijeme, nezeljeni mentalni i fiziCki napor i izlozenost negativnim osjetilnim

iskustvima. 12

2.2.3. Promocija

,Promocija je svaki oblik komunikacije ¢ija je uloga informiranje i/ili podsje¢anje ljudi o
proizvodima, uslugama, imidZzu, idejama ili drustvenoj uklju¢enosti.“’®* Ova
komponenta igra tri vitalne uloge: pruzanje informacija i savjeta, uvjeravanje ciljnih
kupaca u kupnju usluznog proizvoda i poticanje na poduzimanje akcije u odredeno
vrileme. Uloga promocije u izgradnji ukupnih marketinskih strategija, odnosno nacin
na koji marketinski stru¢njaci komuniciraju s potrosacima stalno se mijenja. Usluge je
teSko vizualizirati i razumjeti jer su nematerijalne. Kada kupci ne mogu okusiti,
pomirisati ili dodirnuti te elemente teZe im je ocijeniti znaCajke usluge prije kupnje i
procijeniti kvalitetu same izvedbe. Stoga je vazna uloga komunikacije poduzeca da

stvori povjerenje u iskustvo, pouzdanost, kvalitetu i stru¢nost zaposlenika.

MarketinSka komunikacija osnovni je nacin kojim organizacija komunicira odnosno
prenosi poruke svojim ciljnim trziStima. MarketinSko komuniciranje €ini skup svih
elemenata organizacijskog marketinskog spleta koji poticu razmjenu uspostavljanjem
zajednickog znacenja s potrosacima odnosno klijentima. Svi elementi marketinskog
spleta imaju svoju funkciju u odnosu prema potro$acu: proizvod komunicira kroz svoj
oblik, marku ili dizajn. Cijena komunicira kroz obecanje ustede ili indikaciju kvalitete,
luksuza ili prestiza. Prodajna mjesta i drugi aspekti distribucije isto tako imaju

znacajnu komunikacijsku vrijednost za potrosaca.

12 | ovelock C., Wirtz J.: Services marketing: people, technology, strategy, World Scientific, Eighth edition, New
Jersey, USA, 2016. str. 30
13 Previsi¢ J., Ozreti¢ DoSen D.: Osnove marketinga, Adverta, Zagreb 2007. str. 209
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Promotivni element marketinSkog spleta €ini skup svih marketinskih komunikacija.
Promocija rabi svoje alate, cijeli niz razliCitih tehnika kako bi se postigli odredeni

cilievi poduzeca. Elementi promotivnog spleta su: 4

1. Ogla8avanje: Oglasavanje je vrsta komunikacije, kojoj je svrha informiranje,
obavjeStavanje potencijalnih kupaca o proizvodima ili uslugama te gradnja imidza.
Oglasi kao sredstvo oglasavanja sadrze c€injenice, informacije i uvjerljive poruke o
onome Sto oglasavaju. Danas se za oglasavanje vecinom koriste masovni mediji kao
8to su: televizija, internet, radio, plakati, ¢asopisi, novine pa ¢ak i video igre. Razni
oglasi nalaze se na prijevoznim sredstvima poput tramvaja, autobusa i automobila
kao i na autobusnim i tramvajskim stanicama. Oglasavacki materijal se stavlja na ona
mjesta gdje ga Sto viSe ljudi moze vrlo lako uociti. Oglasavanje takoder koriste i

politiCke stranke, razne organizacije, vojska i sli€no u svrhu vlastitog promoviranja.

2. Unapredenje prodaje: Sastoji se od marketinSkih aktivnosti kojima se pokuSava
potaknuti brza akcija kupnje, odnosno promovirati trenutna prodaja proizvoda.
Unapredenje prodaje usmjereno na potrosaca uklju€uje primjenu kupona, besplatnih

uzoraka, nagradnih igara i sli¢no.

2. Osobna prodaja: OznaCava komunikacija odredene osobe s drugom, pri ¢emu
prodavac informira i obrazuje potencijalne potro$ace kako bi ih pokuSao uvijeriti da

kupe proizvode ili usluge njegove organizacije.

3. Direktni marketing: Odnosi se na sustav marketinga pomocu kojeg organizacija
komunicira izravno s ciljnim trziStem kako bi izazvala transakciju ili odgovor koji moze
biti u obliku upita u proizvodu ili kupnje proizvoda. Direktni marketing zapravo
obuhvaca skup aktivnosti kojima se prodavac¢ sluzi kako bi kod pripadnika ciljnog

trzista izazvao odgovor telefonom, postom ili osobnim kontaktom.

4. Interaktivni i internetski marketing: Omogucavaju dvosmijerni protok informacija, pri
¢emu Korisnici participiraju i modificiraju oblik te sadrzaj informacija koje primaju i to

trenutacno.

14 Previsi¢ J., Ozreti¢ Do$en D.: Osnove marketinga, Adverta, Zagreb 2007. str 211
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5. Odnosi s javnoscéu: Predstavljaju funkciju menadZzmenta koja pomaze u definiranju
organizacijskih ciljeva i filozofije te potiCe organizacijske promjene. Oni ukljuCuju
komunikaciju sa svim znacajnim javnostima u pokuSaju stvaranja konzistentnosti
izmedu organizacijskih ciljeva i drustvenih o€ekivanja. Razlikuju se od publiciteta jer
je njihova zadaca uspostavljanje i odrZzavanje pozitivnog imidZa organizacije medu

njenim javnostima.

6. Publicitet: Predstavlja neosobnu komunikaciju s masovnom publikom. Njega
izravno ne financira subjekt o kojem se u sklopu publiciteta radi. NajCeS¢e dolazi u

obliku novinskih ¢lanaka o proizvodima ili uslugama odredene organizacije.

2.2.4. Mjesto i vrijeme

S obzirom da se usluga ne moze se skladistiti ili transportirati te da se pruza u
trenutku koriStenja mjesto usluznog proizvoda poprima vaznost. Davatelji usluga
moraju posebno razmotriti gdje se usluga pruza. Mjesto u slu€aju usluga odreduje
gdje ¢e se usluzni proizvod nalaziti. Koristenjem pravog mjesta tvrtka moze povecati
prodaju i odrzavati ih u duzem vremenskom razdoblju. Zauzvrat, to bi znacilo veci
udio na trzistu i povecCane prihode i dobit. Ispravno mjesto je vitalna aktivnost koja je
usmjerena na postizanje prave ciljne publike u pravom trenutku. Fokusira se na to

gdje se nalazi, gdje je postavljeno ciljno trziste.

Brzina i praktiChost mjesta i vremena postali su vazne odrednice ucinkovite
distribucije i pruzanja usluge. Mnoge se usluge isporu€uju u stvarnom vremenu dok
su kupci fizi€ki prisutni. Danasnji kupci su vremenski vrlo osjetljivi, uglavnhom u Zurbi,
a izgubljeno vrijeme vide kao troSak koji treba izbjegavati. Tako se danas stvorila
situacija da su kupci spremni dodatno platiti za uStedu vremena. Sve viSe zauzeti
poslom, nacdinom zivota okupirani kupci o¢ekuju da ¢e usluga biti dostupna kada im
odgovara, a ne kada odgovara dobavljacu. Tim prilikama poduzeca su sve vise

dostupna i putem vise kanala.*®

15 Lovelock C., Wirtz J.: Services marketing: people, technology, strategy, World Scientific, Eighth edition, New
Jersey, USA, 2016. str.30
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Distribucija usluge moze se odvijati putem fiziCkih i elektronickih kanala ovisno o
prirodi usluge. Pod pojmom distribucije podrazumijeva se put, odnosno kanal kojim
usluga prolaze kako bi stigli do konacnog potroSaca. Taj se put sastoji od vecegq ili
manjeg broja posrednika. Ti posrednici se nazivaju distribucijskim ili marketinSkim
kanalima. 16 Tvrtke mogu isporuciti svoje usluge izravno krajnjim korisnicima ili putem
posrednickih organizacija poput maloprodajnin mjesta koja primaju naknadu ili
proviziju za obavljanje odredenih poslova povezanih s prodajom, uslugom i
kontaktima s kupcima. Da bi kupcima isporucili elemente usluga, tvrtke trebaju
odluciti gdje Ce se i kada te usluge isporuciti, kao i koriStene metode i kanale. To su
tijekovi roba i usluga od proizvodaca do potrosaca, odnosno korisnika odredenog
proizvoda ili usluge. Proizvoda¢ i konacni potroSa¢ dio su svakog marketinSkog
kanala. Ovisno o vrsti potro$aca, razlikujemo kanale koji se oblikuju za proizvode
krajnje potrosSnje, u kojem struktura kanala izgleda ovako: proizvodac-veletrgovac-
maloprodaja-potrosac, i za proizvode za potrebe poslovne potrosnje: proizvodac-

agent-industrijski distributer-industrijski potrosac.

2.2.5. Ljudi

Ova kategorija podrazumijeva prije svega zaposlenike neke tvrtke, a onda i ciljno
trziSte njezinog poslovanja.'’ Ljudski kapital se moze definirati kao koli¢ina znanja i
vjestina kojima raspolaZze osoblje zaposleno u odredenom sektoru, a koje su
proizasle iz ulaganja u formalno obrazovanje te stjecanje prakti¢nih znanja radnim

iskustvom.18

Zaposlenici imaju jako velik utjecaj na percepciju gosta o kvaliteti usluge, a mogu biti
podijeljeni u dvije skupine: oni zaposleni koji imaju izravan kontakt s gostom i oni s
indirektnim kontaktom (u odjelima podrske). Zaposlenici su bitni u marketingu upravo

zato Sto su oni ti koji daju uslugu korisnicima. Vazno je zaposliti one ljude koji Ce

16 previsi¢ J., Ozreti¢ Dosen D.: Osnove marketinga, Adverta, Zagreb 2007. str. 243

17 The Marketing Mix Debunked, dostupno:
ttps://culturalmanagement2017.files.wordpress.com/2016/11/the-marketing-mix-debunked.pdf (25.4.2019.)

18 Sdnchez Cafiizares S., Lopez-Guzman Guzman T.: Povezanost stupnja obrazovanja, predanosti tvrtki i

zadovoljstva zaposlenika: analiza hotelskih kuéa u Andaluziji (Spanjolskoj)., University of Cordoba, Acta turistica,

Vol. 22, Br. 1, 2010. str.2.
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modi pruziti vrhunsku uslugu korisnicima bez obzira na to u kojem odijelu rade. Kada
poslodavac pronade ljude koji iskreno vjeruju u proizvod koji odredeno poduzece
nudi, vrlo vjerojatno je da Ce ti zaposlenici dati najbolje od sebe. Nadalje, bit ¢e
otvoreniji za iskrenu povratnu informaciju o poslovanju i unosit ¢e vlastita razmisljanja
i strasti Sto uvijek moZe pomoci rastu poslovanja. To je unutarnja konkurentska
prednost koju neko poduzeée moze imati nad drugim i koja moze utjecati na polozaj

poduzecéa na trzistu.

Korisnici usluga se sve viSe javalju kao aktivni sudionici u procesu pruznja tj.
proizvodnje usluge. Korisnici mogu biti uklju€eni fiziCki, umno i osje¢ajno u proces
pruzanja usluga. Intenzivno sudjelovanje korisnika u procesu pruzanja usluga
omogucava ostvarenje znacajnog povecanja proizvodnosti, no marketinski stru¢njaci
su tijekom razmatranja dosli do zakljuCka da intenzivha sudjelovanja korisnika u
procesu proizvodnje i pruzanja usluge vode smanjenju kvalitete procesa. Niz
Cimbenika o kojima ovisi uspjeSnost sudjelovanja korisnika u procesu pruzanja
usluge su: kultura same usluzne djelatnosti, utjecaj kulture djelatnosti na zaposlenike,
uCestalost koritenja usluge, stav korisnika, trajanje procesa pruzanja usluge itd.*°
Takoder je bitno provesti temeljito istraZivanje koje Ce otkriti postoji li dovoljno ljudi na
cilinom trzistu koji potrazuju odredeni proizvod ili uslugu. Sve navedeno dio je
sustava, odnosno procesa pruzanja usluge koji predstavlja sljedeci dio marketinskog

spleta.

2.2.6. Procesi

.Proces pruzanja usluge definira se kao standardna izvedba koja obuhvaca
procedure, programe, mehanizme i tijek aktivnosti kojima se usluga isporucuje
kupcu.“?® Kategorija procesa odgovara na pitanje kako se usluge odredenog
poduzeca troSe. Sustavi i procesi organizacije utjeCu na izvrSenje usluge. Poduzece
mora biti sigurno da ima dobro prilagoden proces koji smanjuje troSkove. To moze
biti: tijek prodaje, sustav placanja, distribucijski sustav i druge procedure koji

osiguravaju ucinkovito poslovanje.

19 Ozreti¢ Dosen D: Osnove marketinga, Mikrorad, Zagreb 2010. str. 142 - 143
20 popesku J.: Marketing u turizmu i hotelijerstvu, Fakultet za turisti¢ki i hotelijerski menadZment, Beograd
2013. str. 192
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Usluzni procesi se medusobno razlikuju, od visoko slozenih do vrlo jednostavnih, te
onih koji su standardizirani ili prilagodeni korisniku. U svakom sluc€aju, potrebno je
njihovo dobro oblikovanje, jer u protivnom rezultiraju sporosSc¢u, nedjelotvornom
isporukom usluge, izgubljenim vremenom i razo€aravajuéim iskustvom za korisnika
te zamorom, loSim izvrSenjem posla, niskom produktivno$¢u i mogu¢noscu greski na

strani zaposlenika koji pruzaju uslugu.?*

Poslovni procesi smjeSteni su unutar svojih granica, a kontroliraju ih i koordiniraju
upravljacki procesi radi ostvarenja poslovnih ciljeva, dok infrastrukturnu pomoc¢
poslovnim procesima pruzaju procesi podrSske. Da bi se maksimalizirali ucinci

poslovanja, potrebno je u srediSte interesa staviti procese Ciji je u€inak direktno

vezan za korisnika, prije nego procese podrSke koji su unutarnje prirode.

2.2.7. Fizicko okruzenje

Fizicko okruZenje predstavlja okruZenje u kojemu se pruza usluga i bilo kakve
opipljive proizvode koji olakSavaju izvedbu i komunikaciju usluge. UkljuCuje
oblikovanje objekata, opremu, znakovlje, uniforme zaposlenika i ostale opipljive
elemente. Potrebno je dobro upraviljanje elementima fizickog okruzenja jer ono Salje
poruku o poduzecu, usluzi i ciljnom segmentu za kojeg je usluga namijenjena. FiziCko
okruzenje takoder se odnosi na nacin na koji se poduzece i njegov proizvod
dozivljavaju na trzistu.?> Opcenito u marketingu usluga tri su strateSke uloge fizickog
okruzenja: %2

* ono je vizualna metafora za cjelokupnu ponudu poduzeéa

* oblikom i obiljezjima treba biti u funkciji olakSavanja obavljanja aktivnosti korisnika i

zaposlenih

* ima funkciju razlikovanja odredenog poduzeéa od konkurencije

21 Nefat A.,;,,Marketing usluga” tekst predavanja, Fakultet ekonomije i turizma dr. Mijo Mirkovi¢, str. 11
22 Nefat A.,;,,Marketing usluga“ tekst predavanja, Fakultet ekonomije i turizma dr. Mijo Mirkovi¢, str. 11
2 Kovacevi¢, S.: Veza izmedu elemenata marketing miksa i kvaliteta u turizmu, Beograd, 2012.
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Dakle, fizicko okruzenje utjeCe na percepciju potencijalnog korisnika o odredenom
proizvodu ili usluzi koju dobiva, i kasnije na interaktivni proces. U obzir osim fiziCkoga
treba uzeti i druStveno okruzZenje jer su ljudi ti koji mogu utjecati na fiziCki prostor i

oblikovati ga.
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3. Trziste zraénog prometa i razvoj novih ruta

3.1. Obiljezja trziSta zranog prometa

Prometno odnosno prijevozno (transportno) trziSte predmet je proucavanja
ekonomskih znanstvenih disciplina kao $to su ekonomika prometa, marketing itd.?*
TrziSte medunarodnog zracnog prometa samo po sebi izuzetno je veliko i sloZzeno. U
novije vrijeme sve prisutniji trendovi globalizacije i internacionalizacije Cine ga jo$
vecim i sloZzenijim. Marketinski i profitno orijentirani zrakoplovni prijevoznici svjesni su
Cinjenice da ne mogu opsluZziti kompletno globalno trziSte zraCnog prometa na nacin
da jednako uspjesno zadovolje Zelje i potrebe svih potencijalnih putnika na svakom

njegovom segmentu.?®

Specificni karakter proizvodnje prometnih usluga kao robe koja se razmjenjuje na
trzistu i funkcije trzista na kojem djeluje zakon ponude i potraznje — upucuje na
postojanje specifi€nog trziSta. Specificne znalajke procesa proizvodnje prometne
usluge u zracnom prometu daju specifi€¢no obiljezje prijevoznoj potraznji u zratnom
prometu, kao jednom od dvaju temeljnih segmenata trzista zrakoplovnih usluga.
Naime, Kkorisnici prijevoznih usluga svoju potraznju mogu realizirati samo na
odredenom prostoru, na odredenoj mrezi, na dijelu mreze, odnosno na sasvim
odredenoj relaciji, koristec¢i pritom samo odredene pocetno-zavrdne infrastrukturne

objekte.

Ukupni zraCni promet se moze podijeliti na prijevoz uskotrupnim ili Sirokotrupnim
zrakoplovima, zbog specifiCnosti operacija. Uskotrupni zrakoplovi obi¢no imaju jedan
prolaz unutar zrakoplova, time i manji broj sjedala. Sirokotrupni zrakoplovi mogu
ponijet vedi teret, to su zrakoplovi koji imaju bitno vece kapacitete od uskotrupnih. Ovi
se zrakoplovi Cesto grade za dulje rute izmedu lokacija na koje putnici Cesto putuju
(takozvane zraCne luke d&vorista, pr. Heathrow (London), Abu Dhabi (Ujedinjeni
Arapski Emirati), J.F. Kennedy (New York) i sl.). Uskotrupni se zrakoplovi

prvenstveno sluZe za prijevoz unutar regija, na kraéim udaljenostima. Sirokotrupni se

24 Pojam i znadajke prometne potraznje u zratnom prometu, dostupno na: https://www.prometna-
zona.com/pojam-i-znacajke-prometne-potraznje-u-zracnom-prometu/ (10.5.2019.)
25> Mrnjavac E.: Promet u turizmu, Fakultet za turisticki i hotelski menadtment, Opatija 2002. str. 155
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zrakoplovi koriste za prijevoz velike koli¢ine putnika izmedu velikih svjetskih regija

(kontinenata).

TrziSte zrakoplovnih usluga na kojemu se prijevozna potraznja zadovoljava
organiziranom ponudom prijevoznih kapaciteta, obiljezeno je visokim stupnjem
razliCitosti (diversifikacije). Tako se vrlo Siroki raspon prijevozne potraznje moze

promatrati prema razli¢itim kriterijima od kojih su najvazniji sljedeci:

1. Prema udaljenosti prijevoza odnosno prema medusobnoj udaljenosti pocetno-

zavrdnih toCaka identificira se prijevozna potraznja u:

e zonidugoga ili velikoga doleta (engl. long haul ili long range)
e zoni srednjega doleta (engl. medium haul ili medium range)

e zoni kratkog doleta (engl. short haul ili short range)

Interkontinentalni i transkontinentalni promet redovito je promet dugoga ili velikoga
doleta no moze biti i promet srednjeg doleta. Medutim, europski ili euromediteranski
promet primjerice predstavljaju promet srednjega doleta. Prema tomu, podjela
prijevozne potraznje prema ovom kriteriju prili€no je relativna, ali je vrlo vazno sa

stajalista izbora zrakoplova i njegovih prometno-tehnolo$kih znacajki.
2. Prema predmetu prijevoza identificira se prijevozna potraznja u :

e putniCkom prometu

e terethom prometu

Postoje odredene specificne znaCajke prijevozne potraznje u putnickom odnosno u

terethom prometu koje se izrazavaju u:

e razliCitom stupnju neravnomjernosti prometnih tokova u putniCkom i

teretnom prometu
e razliitom stupnju homogenosti predmeta prijevoza

e razliitom stupnju konkurencije ostalih prometnih grana.
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3. Prema tehnoloSko-organizacijskom karakteru prijevoza identificira se prijevozna
potraznja za:

e redovitim odnosno linijskim prijevozom,

e izvanrednim prijevozom, odnosno slobodnim prijevozom ili prijevozom prema

potrebi

Redovito letenje obavlja se propisanom frekvencijom u odredenom vremenu i na
relaciji koja je objavljena u redu letenja i prema dodijellenom rasporedu slijetanja
zrakoplova (engl. slot). Posebnu potkategoriju redovitog letenja predstavlja prijevoz
putnika u neprestanom kontinuitetu izmedu velikih i relativno bliskih sredista izmedu

kojih postoji kontinuirana potraznja.
4. Prema vaznosti linija na mrezi, linije se dijele na:

e glavne (engl. main lines),
e priklju¢ne (engl. feeder lines)

e lokalne (engl. commuter lines).

Znacajka glavnih linija jeste koncentracija relativno veceg broja linija koje povezuju
glavna sredista zratnog prometa. Ta su srediSta ¢esto domicilne zra¢ne luke velikih
zrakoplovnih prijevoznika. Na tim se linijjama uglavnom koriste veliki a u manjoj mjeri i

sredniji zrakoplovi.

PrikljuCne linije jesu one koje opskrbljuju velika srediSta zraCnog prometa putnicima iz
manjih mjesta. Veli€ina zrakoplova ovisi o prometnoj potraznji a reprezentativni
zrakoplov na tim linijama je srednji zrakoplov, iako se ne iskljuCuju ni mali ni veliki
zrakoplovi. Na lim se linilama najceSCe voze putnici koji nakon dolaska u veliko

srediSte nastavljaju putovanje na glavnim linijama.

Lokalne linije povezuju lokalna odnosno regionalna sredista medusobno ili s vec¢im
sredistima. VeliCina zrakoplova ovisi 0 prometnoj potraznji, a naj¢eSce to su mali i

sredniji zrakoplovi.

Podjela na prikljuéne i lokalne linije vrlo je uvjetna, jer ne postoji ¢vrsta granica

izmedu njih, kao ni izmedu prikljunih i glavnih linija. Na prikljuCnim i lokalnim
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linijama, koje se mogu oznaciti i kao sekundarne odnosno tercijarne, Cesto se

pojavljuju isti prijevoznici s jednakim tipovima zrakoplova.?®

Zadnjih 20 godina doSlo je do otvaranja prostora za nove ideje i rjeSenja zbog
procesa poput liberalizacije i globalizacije koji su razmjerno uvecali razinu
konkurencije. Zbog toga prijevoznici su primorani mijenjati i prilagoditi modele
poslovanja zahtjevima trzista. Uoci tih promjena danas je ustanovljeno viSe poslovnih
modela i razli€itih podjela koje proizlaze iz trZiSnih karakteristika poslovanja te se

prema tome oblici poslovanja zrakoplovnih prijevoznika na¢elno mogu podijeliti na:
1. tradicionalne zra¢ne prijevoznike (engl. full service network carriers)

2. niskotarifne zraCne prijevoznike (engl. low cost carriers)

3. regionalne zra¢ne prijevoznike (engl. regional carriers)

4. zracni prijevoznici za odmor, slobodno vrijeme — u proslosti zvani Carter zracni

prijevoznici (engl. holiday, leisure carriers)
5. zraCne prijevoznike za prijevoz tereta (engl. freight carriers)

Ove navedene kategorije odnose se vecinom na prijevoz putnika, a udio ostvarenih
putni¢kih kilometara na svjetskoj razini prema najzastupljenijim poslovnim modelima
zratnog prijevoznika prikazan je na grafikonu 1. na kojem regionalni zracni

prijevoznici nisu posebno naznaceni.

26 Pojam i znadajke prometne potraznje u zratnom prometu, dostupno na: https://www.prometna-
zona.com/pojam-i-znacajke-prometne-potraznje-u-zracnom-prometu/ (10.5.2019.)
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Grafikon 1. Udio ostvarenih putnickih kilometara prema poslovhom modelu zracnog

prijevoznika za 2018. godinu

Niskotarifni Carter 3%
21%

Tradicionalni
76%

Izvor: International Air Transport Association, World Air Transport Statistics, Participant
Copy, Edition 2018., Montreal — Geneva, 2018.

3.1.1. Zrakoplovni prijevoznici

Poslovni modeli u industriji zratnog prometa podijeljeni su prema nacinu na koiji
zrakoplovni prijevoznik ostvaruje svoj prihod, nudi uslugu prijevoza, nudi dodatne
usluge te se usmjeruje prema odredenoj skupini korisnika. Deregulacija te pojava
konkurencije medu zrakoplovnim prijevoznicima rezultiraju pojavom novih te

prilagodbom ve¢ postojeéih poslovnih modela na trzistu zraénog prometa.?’

Tradicionalni redovni zrakoplovni prijevoznici fokusirani su na pruzanje velike koli¢ine
usluga prije i za vrijeme leta u $to pripadaju transferni letovi i razliCite klase prijevoza.
Vecina tradicionalnih zrakoplovnih prijevoznika posluje prema &voriste i veze (engl.
hub and spoke) mreznom transportnom modelu kojim se umanjuju nepravilnosti
vezane za letove te usluzuju relativno Siroka geografska trzista. Cvorista (engl. hub)
predstavljaju zracne luke dok su veze (engl. spoke) srediSta koja su povezana s
glavnim ¢voristima. Ovim modelom otvaraju se razne pogodnosti za putnike kao Sto
je veci izbor odredista, manje tarife zbog veée konkurencije na trziStu te veca
frekvencija letova. Ovim mreznim transportnim modelom zracni prijevoznici

uspijevaju maksimalno povecati broj putnika jer njime dobivaju i transferne putnike

27 Cento, A.: The Airline Industry: Challenges in the 21st Century, Chapter 2, SpringerVerlag, Berlin Heidelberg
2009. str. 68
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koji npr. u mreznom transportnom modelu od toCke do tocke (engl. point to point)
nisu nuzna pojava.?® Slika 1. govori kako je model ¢voriSta i veze (engl. hub and
spoke) puno Korisniji jer je za spajanje istog broja ¢voriSta potrebno puno manje ruta

nego $to je slu€aj u od to¢ke do tocke mreznom transportnom modelu.

Slika 1. Usporedni prikaz ¢voriste i veze i od to¢ke do toCke (engl. hub and spoke i

point-to-point) mreznog modela

®» &
@ & & @
e @ o @ @
@ & & &
@ 57
Hub Point-to-Point
Izvor: Your Heathrow ( ) (20.5.2019.)

Glavni nedostaci Cvorista i veza (engl. hub and spoke) filozofije su kompleksnost
povezivanja letova unutar krac¢ih vremenskih okvira, velika popunjenost kapaciteta
tijekom vrhunca sezonalnih letova te kasnjenja koja se shodno tome pojavljuju.
Potraznja za od toC¢ke do tocke (engl. point-to-point) mreznim transportnim modelom
izmedu vecine odredista dillem cijelog svijeta poprilicno mala, za neke destinacije
jedini nacin primanja usluge zracnog prometa je taj da se umreze hub and spoke

sustavom.

Na trziStu postoji niz tarifa koje uz cijenu samog putovanja imaju odredena pravila i
ogranienja. Zbog toga proizlazi vise tarifa i klasa prijevoza koje sluze kao sredstvo
kontrole rezervacije prijevoznikovih kapaciteta. Zrakoplovni prijevoznici su stvorili
kompleksne tarifne strukture podrzane jednako kompleksnim pravilima s ciliem
zastite prihoda i pruzanja kvalitetnije usluge zracnog prijevoza. Kod klasa prijevoza,

tarife mogu podijeliti u tri osnovne skupine:

28 Tatalovi¢, M., Miseti¢, 1., Baji¢, J.: MenadZment zrakoplovne kompanije, Mate d.o.0, Zagreb 2012.
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e tarife prve klase
e tarife poslovne klase

e tarife ekonomske klase.

Tarife prve klase su one najveceg iznosa koje se nude samo na interkontinentalnim
letovima. Usluga u prvorazrednoj kabini obuhvaca Siroka sjedala i vec¢i razmak medu
njima. Osim mogucénosti za potpunu izolaciju i odmor, i toga $to pruza ugodaj
privatnog leta, tu je mogucnost potpunog spustanja naslona sjedala, Siroku ponudu
besplatnih jela i pi¢a, Casopisa i ostalih dodatnih pogodnosti. Broj kabinskog osoblja

po putniku veci je nego u ekonomskoj klasi.

Tarife poslovne klase su manje od tarifa prve klase, ali su jo$ uvijek poprili¢no vece u
usporedbi s tarifama ekonomske klase. Ova klasa je obicno smjeStena u prednjem
dijelu zrakoplova, i od ostatka je odvojena zavjesom ili pregradom. U manjim
zrakoplovima se moze nalaziti i u straznjem dijelu zrakoplova. Mnogi zrakoplovni
prijevoznici svojim putnicima poklanjaju i pakete sa sitnicama koje su im potrebne
tjekom puta. To su najéeS¢e maska za spavanje, tople Carape, majica za
presviacenije, slusalice, mini pasta za zube s Cetkicom, ¢eSalj, mali osvjezivac, vlazne
maramice i sli¢ne sitnice. Usluga uklju€uje Sira sjedala i veéi razmak medu redovima

te veca besplatna davanja nego u ekonomskoj klasi.

Tarife ekonomske klase su naj¢esée koristene od svih ponudenih tarifa. Oznacava ih
osnovna razina usluge s moguc¢noscu daljnjeg smanjenja. U ovom dijelu zrakoplova
sjediSta su klasi¢na, djelomi¢no obaraju¢a i posjeduju odnosno prostor za noge
(engl. legroom) standarde veli€ine, odnosno razmak izmedu susjednih sjedista kao i
odgovarajucu Sirinu (engl. seat pitch). Razmak izmedu sjedala je maniji, a putnicima
se besplatno nudi samo osnhovna razina usluge. Kod zrakoplova koji se koriste za

Carter letove cijela putni¢ka kabina je konfigurirana kao ekonomska klasa.?®

Niskotarifni zrakoplovni prijevoznici u zadnjih su dva desetlje¢a iznimno promijenili
marketinski pristup Sto ih je dovelo do bolje pozicije na trzistu. Promjene u
marketinSkim  strategijama niskotarifnih  zrakoplovnih  prijevoznika bile su

revolucionarne te su posljedica prepoznavanja stvarnih potreba klijenata koji koriste

2% Balkan fun, dostupno na: https://balkanfun.travel/avio/klase-u-avionu-razlike-ekonomska-biznis-prva-klasa
(20.5.2019.)
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usluge zrac¢nog prijevoza. Jedna od najvecih prednosti niskobudzetnih tvrtki je ta Sto
one imaju samo direktne letove i tako povecavaju uporabu i korisnost zrakoplova.
Uspjeh niskotarifnih zrakoplovnih prijevoznika sve viSe ima utjecaja i na tradicionalne
zrakoplovne prijevoznike te moraju i oni svoje marketinSke instrumente prilagodavati

novom modelu poslovanja.

Dolaskom niskotarifnih zra¢nih prijevoznika zracCni prijevoz postaje dostupniji te
priviai nove kategorije putnika kojima na prvom mijestu nisu udobnost i dodatne
usluge u zrakoplovu. U pravilu, niskotarifni zracni prijevoznici, zahtijevaju niZe cijene
aerodromskih usluga Sto uglavnom prihvacaju manje zra¢ne luke. Cijela ta situacija
uzrokuje veliko nezadovoljstvo tradicionalnih prijevoznika koji za pribliZzno istu uslugu
pla¢aju puno vece nov€ane naknade. Iz tih razloga niskotarifni prijevoznici prenose
svoj promet na sekundarne i regionalne zraCne luke gdje se putni¢ka zgrada i ostale
aerodromske povrsine puno lak$e prilagodavaju njihovim zahtjevima.®® No u
danasnje vrijeme niskotarifni zraCni prijevoznici su prisutni i na velikim odnosno
glavnim zra¢nim lukama u kojima zbog svoje prirode ne koriste potpune usluge (npr.
zrakoplovne mostove, glavni terminal) kao tradiocionalni prijevoznici (engl. full

services network carriers).

Deregulacija trziSta zracnog prometa bitnije je utjecala na povecano koristenje ali i
Sirenje spektra svih elemenata marketindkih strategija zrakoplovnih prijevoznika.
MarketinSke strategije (niskotarifnih, ali sve viSe i tradicionalnih) zrakoplovnih
prijevoznika su se prilagodile stvarnim zahtjevima potraznje, a to dovodi do velikog
snizavanja troSkova u svim segmentima te poslovanje zrakoplovnih prijevoznika u

skladu s principima masovnih proizvodaca.

Ideja niskotarifnog zrakoplovnog koncepta je rezanje troSkova kako bi se potrosacu
mogao pruziti proizvod bez ikakvih dodatnih usluga. No, jeftine karte mogu se
nabaviti samo ako se mjesto u zrakoplovu rezervira mjesecima unaprijed, u
protivnom, karta ¢e kostati isto ili samo malo manje nego Sto bi ju platili da se
putovalo tradicionalnim zraénim prijevoznikom. Osnovna cijena zrakoplovne karte
ukljuCuje prijevoz te ru€nu prtliagu (tezina ru€ne prtliage odredena je od strane

pojedinog prijevoznika). Uz to jedan od atributa je utilitizacija, da se kratkim i brzim

30 §timac 1., Vidovi¢ A., Sori¢ V.: Utjecaj niskotarifnih zrakoplovnih kompanija na prometne uéinke Zraéne luke
Zagreb, Zagreb 2009.
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okretanjem zrakoplova (engl. aircraft turnaround) smaniji njegovo vrijeme na zemlji
kako bi Sto viSe bio u zraku i napravio veci broj rotacija nego $to to €ine tradicionalni
zrakoplovni prijevoznici odnosno da je s time veca iskoriStenost zrakoplova i veca
zarada. Jedan od nedostataka niskotarifnih prijevoznika Sto zrakoplovi slijecu na
sekundarne zracCne luke koje su udaljene od centra grada te tako putnici mogu imati

dodatne tro$kove putovanja i gube vrijeme.3!

TuristiCcka putovanja zrakoplovom sve su atraktivniji i prisutniji oblik svjetskog
prometnog ucinka jer broj medunarodnih dolazaka turista iz godine u godinu sve vise
raste. Kao prijevoznici takve vrste putnika mogu se izdvojiti zrakoplovni prijevoznici
za odmor/slobodno vrileme koji pruzaju usluge zraénog prijevoza izvan redovnog
rasporeda letenja te Kkoji ugovaraju specijalne ugovore s Kkorisnicima. Zracni
prijevoznici za odmor, slobodno vrijeme su nastali kako bi konkurirali tradicionalnim

prijevoznicima, prvenstveno na atraktivnim turistiCkim destinacijama.

Oni ostvaruju niske troSkove po putniCkom kilometru koristeéi izravne letove sa
standardiziranom flotom zrakoplova srednjeg ili veCeg kapaciteta te velikom
popunjenoscu sjedala. Oni nude putnicima razliCite usluge za vrijeme leta kao $to su
hrana, pi¢e, video sustavi za zabavu, igracke za djecu, novine, ¢asopisi, itd. Ne rade
po sistemu direktne prodaje odnosno karte ne prodaje zracCni prijevoznik nego Koristi
putni¢ke agencije i poslovnice koje to rade umjesto njega. Opcenito, takvi letovi se
prodaju kao dio paketa turistiCkog aranzmana u kojem cijena ukljuCuje letove,

hotelski smjestaj, izlete, itd.

Taj model poslovanja postupno opada u odnosu na visoke trendove rasta
niskotarifnih zra¢nih prijevoznika kako u Europi tako i u cijelome svijetu. Shodno
tome, sve vise takvih zrakoplovnih prijevoznika nudi usluge u redovnom prometu kao

odgovor na stalno poveéavanje razine konkurencije.*?

31 Adimovié, S.: "Od nacionalnih avio prevoznika do low-cost kompanija — Efekti uspe$ne promene marketing
strategije", Marketing, vol. 40, no. 3, 2009., str. 145-149
32 Tatalovi¢, M., Miseti¢, 1., Baji¢, J.: MenadZment zrakoplovne kompanije, Mate d.o.0, Zagreb 2012.
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3.1.2. Zraéne luke na trziStu zraénog prometa

Zracne luke su tu kao sastavni dio trziSta zracnog prometa, bez kojih ne bi bilo
moguce odvijanje istog. One su te koje omogucuju zrakoplovnim prijevoznicima
izvrSavanje radniji potrebnih kako bi se putnici dosli s jedne toCke na drugu, njihove
infrastrukturne i usluzne moguénosti daju sigurnost u zadovoljavajucoj realizaciji na

obostranu korist.

Zratne luke pruzaju infrastrukturu za podrSku prijelazima izmedu zraénog i
zemaljskog prijevoza. Stoga znanstvenici opisuju operacije i logistiku zracne luke kao
Citav niz aktivnosti koje se moraju odvijati kako bi se uz pomoC zrakoplova
procesuirali putnici i roba od povrSinskog do zracnog nacina prijevoza. Uprava
zraCne luke koordinira i sinkronizira sve zadatke u zra¢noj luci, iako se razni procesi
provode pod kontrolom visih tijela koji su nadlezni za kontrolu tih procedura. Zracne
luke djeluju u sve sloZenijem poslovnom okruzenju s razliitim problemima: brza
komercijalizacija, sve veci kapaciteti, nove tehnologije, korporativha odgovornost za
promicanje odrzivog okruzenja i potreba da sigurnost i zastita postaju prioritetnim
samo su neki od zahtjeva kojima se zraCna luka mora suociti. U tom kontekstu,
vece, Sire i vise sofisticirana stru¢nost je neophodna za osiguravanje uspjeSnog i

produktivnog upravljanja zrac¢nim lukama. 33

Moderne zraCne luke su viSe od jednostavnog dolaznog i odlaznog podrucja za
zrakoplove i putnike. One nude Sirok spektar infrastrukturnih objekata i usluga. Te se
ponude uglavhom mogu podijeliti u tri poslovna podrucja. Prva kategorija su usluge
specificne za promet, kao $to uzletno/slijetna staza, stajanka, utovar/istovar prtljage i
teretnih prostora, te usluge za putnike. Druga kategorija su usluge i objekti koji su
izravno povezani s letenjem, ukljuCujuci sigurnosne sluzbe i kontrolu zragnog
prometa. Nezrakoplovne poslovne aktivnosti €ine trecu kategoriju. To su trgovina,

najam prostora, kafi¢, parkiranje automobila i ostale srodne aktivnosti.

Zratne luke se danas sve viSe razvijaju i njihove uloge postaju sve jate na
prometnom trziStu. ZraCne luke su slozeni i kompleksni objekti koji moraju imati

posebna odjeljenja kretanja i koje moraju biti izrazito koordinirane u obavljanju svog

33 Lehmann C.: Characteristic of airports, Gabler Verlag, Leipzig, 2018.str. 93-94
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posla. U kontekstu koordinacije zra¢nih luka one se susrecu s problemom odnosa
velike prometne potraznje i ograniCenog kapaciteta. Zrakoplovna industrija je
spoznala problem zagusSenja zracnih luka i prometa te kako bi rijeSila i minimizirala
problem je kroz primjenu direktiva raznih organizacija u svijetu zrakoplovstva donijela
odredbe. Ovisno o prometnoj aktivnosti na zraénim lukama razvijene su razine
nacina koordinacije zraCnih luka. Postoje tri razine nacina koordinacije rasporeda

dolazaka zrakoplova (engl. slotova) na zra¢nim lukama:*

e razina 3 ili koordinirana razina od strane koordinatora zra¢ne luke koja je
tipiCna za izrazito opterecene zracne luke

e razina 2 ili redom letenja uvjetovana koordinacija koja podrazumijeva
suradnju s koordinatorom zra¢ne luke obi¢éno u dnevnim ili sezonskim
prometnim opterecenjima

e razina 1 ili nekoordinirane zraCne luke u uvjetima niske razine prometnog
opterecenja gdje zrakoplovni prijevoznik moze izravno pregovarati i prakticki

uvjetovati raspored s predstavnikom zraéne luke

3.1.3. Segmentacija trziSta zraénog prometa

Segmentacija trzista jedno je od najzanimljivijih podru¢ja marketinga Ciji je osnovni
zadatak otkrivanje grupa potroSaca slicnih po svojim reakcijama u odnosu na
djelatnosti poduze¢a na podruCju marketinga, te grupe nazivamo trziSnim
segmentima.®® Kako bi zrakoplovni prijevoznici dobili podatke koji su im potrebni o
strukturi zraChog prometa moraju pravilno segmentirati trzista. Pravilnom
segmentacijom dobit ¢e stvarnu veliCanu trziSnog segmenta, zahtjeva za vrstama
usluga i njihovim osnovnim karakteristikama Sto ¢e omoguditi njihovo uspjesnije i
bolje zadovoljavanje i plateznu sposobnost trziSnog segmenta. Prijevoznici najceSce
svoja potencijalna trziSta segmentiraju po vrsti tj. svrsi putovanja. Po tom kriteriju

mozZzemo razlikovati sliede¢e segmente: 36

34 Tatalovi¢ M., Miseti¢, |., Baji¢ J.: MenadZment zrakoplovne kompanije, Mate d.o.0., Zagreb, 2012., str. 113

35 Marusi¢ M, IstraZivanje trzista, Adeco, Zagreb, 1992. str. 279
36 Mrnjavac E.: Promet u turizmu, Fakultet za turistiéki i hotelski menadtment, Opatija 2002. str. 156
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e poslovnih putovanja - (engl. business)
e putovanja za odmor, slobodno vrijeme - (engl. holiday, leisure)

e putovanja za posjet — (engl. VFR — visiting friends and relatives)

Posebno zanimljiv u ovom slu€aju je trzni segment putovanja za odmor, slobodno
vrijeme jer Istra kao regija je turistiCka destinacija i samim time ZraCna luka Pula ima

vecinu putnika koji su zbog turizma Koristili usluge iste.

Putovanje zrakoplovom se moze definirati kao putovanje koja osoba poduzima
planirano i za koje se to¢no zna kako Ce se i koliko provesti na odrediStu. Segment
turistickih putovanja ima poneke zanimljivosti koje su bitne za prijevoznike tako i za
zraCne luke. Odluke o odlasku na turistiCka putovanja i odabiru zrakoplovnog
prijevoznika uglavnhom donose u ime Citave obitelji zene. Konkurencija medu
prijevoznicima se na trziSnom segmentu putovanja uglavnom svodi na nadmetanje

cijenama.

Putnici sve vise Zele biti kreatori svog odmora i izbjegavaju aranzmane koje im nudi
turistiCke agencije te u tome zrakoplovni prijevoznici koje se bave redovnim
prijevozom vide korist. To je i jedan od razloga uspjeha niskotarifnih prijevoznika.
Klasi¢na turisticka putovanja zasnovana na paket — aranZmanu s vodiCem za starije
osobe koje trebaju pomoc¢ s jezikom, snalaZzenjem i osjecaja kada putuju s nekim
koga poznaju i kome se mogu obratiti neCe nikada doci do totalnog zasienja i

potraznje ¢e uvijek biti.

3.2. Razvoj novih ruta

Kao nove usluge u razvoju trziSta odnosno u razvoju trziSta zracne luke nove rute su
uvijek izazov i pomicanje granica. Tako se smatra da razvoj istih ne dolazi sam od
sebe ve¢ za to mora biti obostrane koristi i zelje, kako od zraCne luke tako i od
zrakoplovnih prijevoznika. ZraCna luka i odrediste trebaju imati jasnu mreznu
strategiju, polozaj na trziStu i detaljan popis ciljeva. To se moze posti¢i samo
potpunim razumijevanjem vasih kupaca, trziSta i konkurencije. Razvoj ruta moze se

tumaciti na vise nacCina. Kao marketinske aktivnosti koje zracne luka obavljaju s
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ciliem privlaCenja novih ruta, primjerice sudjelovanjem na konferencijama o razvoju
ruta, nudedi poticajnog nacrta, sastanke s zrakoplovnim prijevoznicima. Dok to s
druge strane ukljuCuje privlaCenje, pokretanje, Sirenje, zadrZavanje ili bilo kakvo
poboljSanje zracne usluge i moZe ukljucivati promjene u cijenama, ucestalosti,
kapacitetu, povezanosti ¢vorista ili broju posluZzenih non-stop odredista. Ova dva
opisa pokazuju Siroku prirodu razvoja ruta, kako u pogledu njegovih ciljeva, tako i
koriStenih metoda. To nije potpuno ocito kod samog imena $to, suprotno, sugerira

nesto uzi i jednostavniji pristup.3’

Najocitiji cilj razvoja ruta je poticanje novih zrakoplovnih tvrtki na nove rute. Razvojni
ciklus zra¢ne usluge gdje novi servisi povecavaju promet, Sto zauzvrat Cini trziste
priviaénijim i priviaci viSe usluga. Medutim, u stvarnosti, razvoj ruta moze imati niz
razlicitih ciljeva, ukljuujuéi privlacenje novih ruta novim linijama, ali i rast postojecih
ruta, privlaenje novih ruta postojecim zrakoplovnim prijevoznicima, zadrzavanje
postojecih ruta i utjecaj na promjenu postojecih ruta (npr. snizavanje cijena karte,
promjena voznog reda, smanjenje sezonalnosti). Cilieve se dijeli na dvije vrste,
naime one koji se odnose na povezanost (broj destinacija, frekvencije i kapacitet) i
oni koji se odnose na promet (broj putnika koji dolaze, odlaze i prolaze, vrijednost
tereta, tezina i koli¢ina). Vrsta usluge na koju se cilja moze takoder znatno varirati.
Podjela moze biti prema vrsti linije (npr. glavnom linijom, niskim tro$kovima,
regionalnim, linija za slobodno vrileme/odmor, privatnom/posiovnom linijom) ili
odredbama (npr. domacom, medunarodnom, unutar iste regije,

interkontinentalnom).*®

Ovisno o prirodi operatera zracne luke i odnosu s zainteresiranim stranama u okolini,
postoje Siroki i slozeni ciljevi koji se odnose na Sire koristi za regiju i razvoj turizma ili
poboljSanu povezanost za poduzeca ili lokalne stanovnike. Bez obzira na to koji su
ciljevi razvoja zraCne luke, moraju biti realni s obzirom na potraznju koja se moze
stvoriti na zra€noj luci, infrastrukturu i usluge koje se nude te dostupnost zrakoplovnih

prijevoznika koiji su voljni i sposobni koristiti usluge koje se predlazu.

37 Halpern N., Graham A.: Airport route development: A survey of current practice, Tourisam management, Vol.
46 str. 213 — 221, 2014.
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3.2.1. Vaznost razvoja novih ruta

Razvoj ruta je postao klju¢na aktivnost u danasnjem zraénom prometu. Osim uloge
operatora zraCne luke mogu biti ukljueni i drugi dionici (engl. stakeholderi). Moze
biti nacionalna vlada, mogu biti uvedeni popusti za naknade kako bi se podrzale nove
rute i potaknule razliCite vrste turista. Organizacije za upravljanje destinacijama mogu
takoder biti ukljuCene, kao Sto je slucaj s Global Connected, konzorcij koji se sastoji
od zra¢ne luke Kopenhagen i brojnih odrediSta za upravljanje odrediStem u Danskoj,
koji nastoji ojacCati pruzanje usluga u zrachom prometu na odredistu utjecajem na

odluke o zrakoplovnoj ruti s ponudom sredstava za marketinSke kampanije.°

Identificirano je da su turistiCke vlasti najpopularniji partneri za razvoj ruta, a slijede
lokalne i gradske vlasti i privatna partnerstva, interesi za razvoj privatnog poslovanja,
regionalne razvojne vladine organizacije i nevladine organizacije za regionalni razvoj.
Rast zra€ne luke trebao bi imati koristi i u regiji i u zracnoj luci. Medutim, ako zracni
prijevoznik stupi u partnerstvo onda moze postojati i naglasak na podrzane rute koje
se Cine da imaju najveC¢u ekonomsku korist za regije, a ne najveci potencijal za

zraénu luku.°

Zractne luke slijede niz cilieva razvoja ruta. Najveci je fokus na izazovnijem i
riziCnijem cilju privlaCenja novih ruta s novim zrakoplovnim prijevoznicima. Zra¢ne
luke se takoder snazno usredotoCuju na rastuce postojeCe rute, priviaCenje novih
kanala s postoje¢im zrakoplovnim prijevoznicima i zadrzavanje postojecih ruta. Velike
zracne luke znatno su viSe usmjerene na privlaCenje novih ruta s novim i postojec¢im
zrakoplovnim prijevoznikom u usporedbi s manjim zra¢nim lukama. Razlog tome
moze biti zato Sto postoje ve¢e mogucénosti privlaCenja novih ruta na veéim zracnim
lukama zbog vece razine potencijalne potraznje. Najmanje fokusa je na utjecaju
promjena na postoje¢cim mrezama, $to Ce vjerojatno biti viSe funkcija zrakoplovne
tvrtke.

Najveci fokus razvoja rute usmjeren je na redovite putni¢ke usluge koje pruzaju

zrakoplovni prijevoznici. Takoder na internacionalnim i domacim uslugama, a ne na

39 Halpern N., Graham A.: Airport route development: A survey of current practice, Tourisam management, Vol.
46 str. 213 — 221, 2014.
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interkontinentalnim. Fokus zraCnih luka varira ovisno o zracnom prometu. Manje
zraCne luke su viSe usredotoCene na regionalne/kontinentalne usluge slobodnog
odmora, dok su vece zracne luke znatno viSe usredotoCene na linijske, najniZe cijene
i teretne usluge, te na interkontinentalna odredista. To se mozZe oCekivati s obzirom
na ograni¢eno trziSte i potencijal potraznje na manjim zra¢nim lukama, $to znaci da
¢e njihov fokus biti viSe na zrakoplovnim tvrtkama koje obavljaju operacije s manjim
zrakoplovima ili uslugama godiSnjeg odmora koje imaju tendenciju rada na
sezonskim letenjima. Potonje omogucuje operatorima da dobavljaju vece zrakoplove

u vrijeme velikog prometa na ulaznim ili izlaznim uslugama turistickih destinacija.

Usmijerenost veéih zracnih luka i onih koji rade na vecéim zrakoplovima i duZim
rutama pruza priliku za opsluzivanje viSe putnika po kretanju zrakoplova, $to je
posebno vazno za zraCne luke koje imaju ograni€enja kapaciteta. Takoder stvara
poveéanu propusnost putnika i duze vrijeme boravka na terminalu, $to naknadno
pruza mogucnosti za poveéane komercijalne prilike od putni¢kih troSkova (npr.
trgovine, kafi¢e i restorane). Fokus zracnih luka takoder varira ovisno o geografskoj
lokaciji i odrazava veli€inu zemalja i takoder udaljenost izmedu granica u pojedinim

svjetskim regijama.

3.2.2. Proces razvoja novih ruta

Da bi proces bio uspjeSan, u razvoj ruta potrebno je poduzeti znatan broj
marketinskih istrazivanja od strane operatera zraCne luke. Kako je to potrebno da bi
se podrzale sliedeCe faze u procesu razvoja rute: definirati podru€ja obuhvata,
procjena trzista, identificiraju neusluzenih ili skrivenih ruta, proizvesti prognozu rasta
za potencijalne rute, odabrati moguce zrakoplovne tvrtke koje ¢e upravljati rutama i

poduzeti procjenu financijske odrzivosti rute.

Zahtjevi za podacima za takvu vjeZbu mogu biti znaCajni. KoriStenjem internih
podataka o zracnim lukama i istrazivanjima, nacionalnim putovanjima i turistickom
statistikom, ali i istinitim podrijetlom i destinacijskim podacima o zahtjevu i rasporedu.
Ti se izvori mogu koristiti kao podloga za procjenu trziSnih udjela i predvidanja, i za

razmiSljanje o izvedivosti ruta. Nakon S$to je provedeno odgovarajuce istrazivanje,
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zraCna luka mora odluciti kako komunicirati ove informacije zrakoplovnim
prijevoznicima i pokazati izglede za nove rute za Sirenje usluga u zracnoj luci.
lzgradnja odnosa izmedu operatera zracne luke i zrakoplovnog prijevoznika vazna je

za razvoj ruta.*

Tradicionalno je to u€injeno uspostavljanjem pojedinac¢nih sastanaka s zrakoplovnim
prijevoznicima, uz izvjeStaj napisan po narudzbi, ali sada postoji niz alternativa.
Uklju€uje i mrezne dogadaje s usmjerenim razvojem kao $to su Routes, AviaDev ili
Connect koji pruzaju mogucnosti sastanka jedan na jedan izmedu operatora zrac¢nih
luka i zragnih prijevoznika. Postoje i mrezne lokacije za razvoj poput Route Shop i
Route Exchange. Bez obzira na metode koriStenja za komunikaciju s zrakoplovnim
tvrtkama, zracne luke moraju pruZiti osnovne informacije koje zrakoplovne tvrtke
trebaju poticati na upotrebu zrac¢nih luka. Osim rutinskih prognoza i financijskih
procjenama, to ukljuCuje i informacije o karakteristikama podrucja plovnog prometa,
aerodromskim objektima i svim raspolozZivim cjenovnim cenzusima ili dostupnoj

marketinskoj podrsci.

41 Badanik B., Laplace I., Lenoir N., Malavolt E., Tomova A., Kazda A.; Future strategies for airports, Nice 2010.
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4. Razvoj Zraéne luka Pula
4.1. Informacije o Zraénoj luci Pula

Zracna luka Pula strateski je smjeStena na istarskom poluotoku, najve¢em poluotoku
u Jadranskom moru. Zapanjuju¢a obala i netaknuti prirodni okoli$§ Cine Istru rijetkom
ruralnom oazom na Mediteranu. Razvoj Zracne luke Pula uvelike ovisi o razvoju Istre
kao turistiCckog odredista, odnosno razvoja turistitkog gospodarstva kao vodece
grane Hrvatske privrede. Danasnje teZiste zracnog prometa jest na povecanju
kvalitete pruZanja usluga svim putnicima, od trenutka dolaska na zraCnu luku do
trenutka odlaska sa zraCne luke, kada se putnicima mora pruziti najveca moguca
udobnost, a posebno onim poslovnima i onima sa smanjenom pokretljivoScu. Uz
povecéanje kvalitete pruZanja usluga, temeljni uvjet za odrZiv razvoj zra¢ne luke je
intenzivna suradnja s turistickom zajednicom Istre i Hrvatske, te svim najvaznijim
subjektima u turizmu, poput hotelskih ku¢a, domacih i stranih operatora. Na slici 2.

vidi se logotip Zra¢ne luke Pula.

Slika 2. Logotip Zra¢ne luke Pula

Zracna
luka Pula

Istra— Hrvatska

Izvor: Airport Pula (hitps://airport-pula.hr/) (2.7.2019.)

Vrijednosti koje zracna luka iznosi kao jedne od temeljnih moze se vidjeti iz njezine
misije i vizije: ,Zracna luka Pula vrsi prihvat i otpremu putnika, zrakoplova, tereta i
robe, u doma¢em i medunarodnom zracnom prometu, pritom pruzajuéi svoje usluge
na siguran i kvalitetan nacin. U Zra¢noj luci Pula profesionalnost nije teznja vec
praksa, nasSe poslovanje je izgradeno na profesionalnosti i predanosti poslu, a
postenje, etika i timski rad vodit ¢e nas do ostvarenja novih ciljeva. Kao poslovni
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subjekt, shvacamo vazZnost dobrih odnosa s putnicima, svojim poslovnim
suradnicima, radnicima i javnoSc¢u te upravo iz tog razloga u etickom kodeksu navodi

vrijednosti i postupke kojima bi ti odnosi bili jo$ bolji.“4?

4.1.1. Osnovne informacije o Zraénoj luci Pula

Zracna luka pruza usluge slijetanja i rukovanja raznim zrakoplovima, od malih
mlaznih zrakoplova pa do onih Sirokotrupnih, a moze prihvatiti dolazak i odlazak do
10 zrakoplova. Zra¢na luka Pula ima cilj biti moderna zra¢na luka, dizajnirana da
isporucuje vrhunsku uslugu i zrakoplovnim prijevoznicima i putnicima, a ima i osoblje
koje pruza ucinkovite zemaljske usluge. Karakter djelovanja zracne luke je sezonalni.
Gotovo vecina godiSnjeg prometa odvija se u ljetnim mjesecima, odnosno za vrijeme
turistiCke sezone. Zadnjih godina promet se takoder po¢eo povecavati u pred i poslije
sezonskom razdoblju. Zra¢na luka Pula s radom je pocela jo§ davne 1954. kao
zrakoplovna baza JNA, a 1967. postaje i civilni aerodrom. Zamisao o upotrebi
dotadasnjeg vojnog aerodroma u civilne svrhe datira joS s pocetka 1965. godine, no
ideja je ostvarena dvije godine kasnije, odnosno, sluzbeno je zapocela s radom 01.
svibnja 1967. godine. U pocetku je to bila montazna zgrada prozvana “Zrac¢na luka
Ljubljana — Pula”. Pula je rekordnu godinu imala 1987. kada je opsluzila ¢ak 701 370
putnika. U to vrijeme zracna luka je bila doslovce improvizirani kontejner i osoblje je
nevjerojatnim naporima uspijevalo othrvati se najezdi putnika. Medutim, kao takva
sluzila je i s puno entuzijazma i ponosa 1987. godine. Uz potporu lokalnih viasti, te je
godine zapoC€eo projekt izgradnje nove pristaniSne zgrade, zavrSene 1989. Ona je
omogucila parkiranje deset zrakoplova odjednom te 5 tisu¢a dolaznih i odlaznih
putnika u jednom danu uz spremnost za protok milijun putnika godisnje. PoCetkom
devedesetih broj putnika naglo pada zbog Domovinskog rata. Tako je 1996. godine
aerodrom imao tek 33 612 putnika. Godine 2001. zra€na luka prelazi 100 000 putnika
nakon ¢ega krece konstantan rast s neznatnim oscilacijama. Godine 2005. Pula stize
200 000 putnika, a ve¢ idu¢e godine je tek 4 600 putnika nedostajalo do 300 000
putnika. Od tada broj putnika godinama varira izmedu 320 000 i 400 000 putnika.

Vojni i civilni aerodrom Pula je bila sve do 2008. kada se ukida 92. zrakoplovna baza

42 7Zra&na luka Pula, dostupno: https://airport-pula.hr/poslovno/ (8.8.2019.)
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Pula (postojala od 1991.) u kojoj je bila smjeStena 22. eskadrila lovackih zrakoplova
HRZ-a. lako od 2011. godine u Puli nema vojnih zrakoplova ipak vojni dio zracne
luke nije predan civilnim vlastima. Postoje neke nesluzbene najave da bi se 92. baza
HRZ-a mogla ponovo otvoriti.** U posljednjih se par godina promet putnika vidno
poveéavao, kada se osjetno povecao broj putnika iz Europe (ponajviSe iz zemalja
Velike Britanije), promijenila se i struktura zrakoplovnih prijevoznika. Nekadasniji
Carter prijevoznici zamijenili su niskobudzetni prijevoznici koji lete na redovnim
linijama. Vec trecu godinu za redom zracna luka obara rekorde po broju putnika;
2016. ih je godine bilo 436 121, 2017. godine samo 5000 putnika je nedostajalo da
se stigne brojka od 600 000 putnika. Godine 2018. oboren je rekord iz 1989. (701
370) te je ostvareno 718 187 putnika. ProsSle 201. godine bila je povezana s 20
zemalja, s 42 zrakoplovna prijevoznika i sa 76 odrediSta. Kao vaznije linije treba
istaknuti London Heathrow s Britanskim nacionalnim zrakoplovnim prijevoznikom
British Airways, kao i liniju prema Frankfurtu s Njemackim nacionalnim zrakoplovnim
prijevoznikom Lufthansa. Razvoj prometa Zra¢ne luke Pula ne bi bio ostvariv bez
odli¢ne suradnje s Istarskom Zupanijom, a posebno TZ Istarske. Cilj zracne luke Pula
je da zajedni¢kim snagama, priblizi Europu Istri, ali i pokazu Istru Europi, jer ima sto

pokazati i Cime se ponositi. Na slici 2. vidi se logotip na zgradi terminala.

Slika 3. Logotip s natpisom ZracCne luke Pula na terminalu

Izvor: Index.hr (https://www.index.hr/vijesti/clanak/pulski-aerodrom-nije-bio-pod-ugovorom-

s-thomasom-cookom/2118551.aspx) (8.7.2019.)

%3 Facebook profil Zrane luke Pula, dostupno:
https://www.facebook.com/pg/pulaairport/about/?ref=page internal (2.7.2019.)
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4.1.2. Djelatnost Zraéne luke Pula

Zracna luka Pula se bavi usluznim djelatnostima u vezi sa zra¢nim prijevozom. U

sudskom registru drustvo je registrirano za obavljanje sljedecih djelatnosti:
* Proizvodnja i popravak zrakoplova i svemirskih letjelica;
» Odrzavanje i popravak motornih vozila;

» Popravak elektri¢nih aparata za ku¢anstvo;

* Opskrbljivanje pripremljenom hranom (engl. catering)

» Ostali redoviti kopneni putnicki prijevoz;

» Ostali kopneni cestovni prijevoz putnika;

* Cestovni prijevoz robe;

* Redoviti zra¢ni prijevoz;

* Izvanredni zraCni prijevoz;

« Skladistenje robe;

* Djelatnosti u zracnim lukama;

* Iznajmljivanje vlastitih nekretnina;

* Iznajmljivanje automobila;

* Iznajmljivanje ostalih kopnenih prijevoznih sredstava;

* Promidzba (reklama i propaganda);

» Kupnja i prodaja robe;

» Obavljanje trgovackog posredovanja na domaéem i inozemnom trzistu;
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* PruZanje usluga u nautickom, seljaCkom, zdravstvenom, kongresnom, Sportskom,

lovnom i drugim oblicima turizma, pruzanje ostalih turisti¢kih usluga i dr.,

» Pripremanje i usluzivanje hrane, usluZivanje picem i napitcima, pruzZanje usluga

smjestaja;

» Poduka i struéno osposobljavanije letackog i zemaljskog osobilja;
 Zastupanje stranih poduzeca;

* Poslovi medunarodnog otpremnistva;

* Medunarodni prometno agencijski poslovi;

* Medunarodni prijevoz osoba i stvari u cestovnhom prometu;

* SluZzbena mrezna stranica Zra¢ne luke Pula,

» Unutrasnja zastitarska sluzba;

* Prodaja robe s konsignacijskog skladista;

* Prodaja robe u slobodnim carinskim prodavaonicama;

* Usluge carinskog skladista;

* Iznajmljivanje ostalih strojeva i opreme;

« Ci8éenje svih vrsta objekata:;

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

* Mjenjacki poslovi 44

44 Zra&na luka Pula, dostupno: https://airport-pula.hr/wp-content/uploads/2018/01/GODIS%CC%8CNJE-
IZVJES%CC%8CC%CC%81E-O-STANJU-DRUS%CC%8CTVA-SKENIRANO-POTPISANO-ZA-OBJAVU.pdf (16.7.2019.)
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4.1.3. Infrastruktura Zracne luke Pula

Infrastruktura Zracne luke Pula sastoji se od dva osnovna dijela; zemaljske strane
odnosno infrastrukturalnog dijela koji je dostupan svima i ne postoje restrikcije ulaska
u taj dio. S druge strane je (zra¢na strana) dio zrac¢ne luke koji je strogo kontroliran i
mogu ga koristiti samo putnici, zrakoplovi, pra¢eno osoblje i osoblje koje radi u
zracnoj luci. Zrana luka u svoju infrastrukturu ubraja putni¢ku zgradu, stajanku
(parkirna mjesta zrakoplova), uzletno-sletnu stazu (pistu), vatrogasni objekt, objekt

skladista i odrzavanja te parking za putnike i zaposlenike.

U sklopu putnicke zgrade nalaze se prostor za medunarodni dolazak/odlazak,
domaci dolazak/odlazak te pultovi za iznajmljivanje automobila (engl. rent a car). Tu
su jos i kafi¢ u sklopu zemaljske strane, te trgovina i restoran u sklopu zra¢ne strane
odnosno u terminalu (medunarodni odlazak). Uz prostor za putnike zgrada se sastoji
i od dijela za osoblje koje omogucava obavljanje djelatnosti zrane luke. To su pultovi
za prijavu (engl. check in) putnika, kontrolu sigurnosti i putovnica. U suterenu zgrade
se nalazi sortirnica za prtljagu, ugostiteljstvo (engl. catering), odjel opterecenja i
balansa (engl. load control) i odjel Cistoce. Na slici 4. vidi se trgovina koja se nalazi u

medunarodnom odlasku.

Slika 4. Trgovina u Zracnoj luci Pula

Izvor: Total Croatia (https://www.total-croatia.com/pula-
airport/?fbclid=IwAR1MJQ3zRsFOTkJVH 1JPAcezGLTV-
409bLiHodgxHTJyOzOXyApJ3ROUFO) (16.7.2019.)
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Na slici 5. vidi se pogled na kafi¢ i pultove za prijavu putnika (engl. check in).

Slika 5. Caffe bar — Pulair Cafe

Izvor: Total Croatia (https://www.total-croatia.com/pula-
airport/?fbclid=IwAR1IMJQ3zRsFOTkJVH 1JPAcezGLTV-
409bLtHodgxHTJIyOzOXyApJ3R0OuFo ) (16.7.2019.)

4.2. MarketinSka obiljezja Zra¢ne luke Pula

4.2.1. Usluge u Zra¢noj luci Pula

ZraCna luka Pula kao poduzeCe koje se bavi usluznom djelatnoS¢u mora se
prilagodavati sve zastupljenijim marketingom usluga koji nam poblize prikazuje kako
se treba raditi razlika izmedu proizvoda i usluga i da se mora pristupati s principima
istog. Usluga koju Zra¢na luka Pula nudi je sve traZenija, a zrakoplovi i putnici koje
ona opsluzuje postaju sveprisutniji u danasnjem prijevozu. Zra¢na luka Pula
prepoznaje svoj veliki zna€aj na podrucju regije u kojoj se nalaze te sve viSe ulazu i
proSiruju svoju ponudu usluga. Zbog utjecaja turizma koji je jedan od glavnih
gospodarskih grana Republike Hrvatske time i zrana luka pridonosi njegovom
razvitku, ali i svom. S tim faktorima dolazi i do planiranja koja ¢e u buduénosti donijeti
jo$ veci obol samom povecéanju prometa i razvoja usluge. Obiljezja zracne luke su da

omogucuju prihvat i otpremu zrakoplova od onih velikih poput Boeinga 747 pa do
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onih manjih i ultra lakih zrakoplova te da na pazljiv i profesionalan nacin suraduje s
putnicima koji su njihovi i zrakoplovnih prijevoznika korisnici. Uz to zra¢na luka prati
trendove u obavljanju svoje usluge i nudi usluge koje samo obogacuju iskustvo od

osnovne srzZi iste.

4.2.2. Marketinski splet Zraéne luke Pula

4.2.2.1. Usluga

Osnovne usluge zraCne luke su razvoj ruta i mreze letova sukladno zahtjevima
trzista. Uz njih zraéna luka svojim djelovanjem olakSava provesti zadatke
zrakoplovnih prijevoznika, a to su prihvat i otprema zrakoplova i putnika. Na nivou
zraCne luke postoji joS puno dodatnih usluga kojima se iste upotpunjuju i razvijaju.
Tim konceptom shvaca se da postoji sistem koje je zasluzan kako bi svi bili na $to

bolji nacin usluzeni i kako bi se stvorila obostrana korist i zadovoljstvo.

Zracna luka u sklopu svoje usluge prihvata i otpreme zrakoplova i putnika koristi viSe
odredenih sluzbi koje su zasluzne za odradivanje usluge. U procesu opsluZivanja
zrakoplova definira se kao vrijeme koje prolazi od trenutka kada zrakoplov slijece do
ponovnog polijetanja za novi let. U tom se razdoblju mobiliziraju resursi ukljuéenog
zrakoplovnog prijevoznika i zra¢ne luke da se zrakoplov bude spreman u §to kraéem
roku. U istom tom aspektu prihvata i otpreme se gledaju koraci u opsluzivanju
putnika. Putniku se pristupa od njegovog prijavljivanja za let do ukrcaja u zrakoplov.
Postoje brojne faze kojima je uklju€eno viSe faktora, resursa i sluzbenika kojim se
omogucava sigurno, kontrolirano i ugodno koristenje usluge za putnike i korisnike. 1z
perspektive cvijeta usluga Zracne luke Pula srz proizvoda bi bila razvoj ruta i mreza
letova te uz njih prihvat i otprema zrakoplova i putnika. Kao podrsku zra¢na luka nudi
velik broj dodatnih usluga koje oplemenjuju osnovnu uslugu proizvoda. Tako zracna
luka izgraduje cvijet usluga Cije su latice uvijek u sluzbi stvaranja i odrzavanja
zadovoljstva korisnika. Zra¢na luka Pula nudi takvu vrstu usluznog proizvoda ciji su
predmet obrade zrakoplovni prijevoznici, zrakoplovi i ljudi. Takva usluga
podrazumijeva postojanje veleg broja dodatnih usluga kao podrSka usluznom

proizvodu. ZraCna luka Pula moze se pohvaliti dobrom komunikacijom s
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potencijalnim korisnicima. Od sadrzaja koji su dostupni putem interneta, preko
turistiCke zajednice i svih relevantnih ¢imbenika uklju€enih u turizam i putovanja,
sudjelovanje na konferencijama, sajmovima, kongresima, putem oglasavanja, od
strane osoba zaduZenih za posebne odnose s korisnicima i prijevoznicima kao i
prepoznatljiv imidz generatora turista u Istru korisne su informacije koje dolaze do
potencijalnih korisnika i prijevoznika. Sto se tie plaéanja i izdavanja raduna tu je
Zracna luka Pula ograni¢ena. Prvotno zbog toga $to vecina putnika i korisnika ima
ve¢ unaprijed placene karte do kojih su dosli putem zrakoplovnog prijevoznika s
kojima Zra¢na luka Pula direktno utvrduje troSkove i naplatu, osim slu€ajeva kada
putnici imaju nekakav dodatni troSak poput kilaze za prtljagu ili tome sli¢no. Za takve
situacije zraCna luka ima osiguran sustav kojim se takve stvari rjeSavaju. Zbog
mogucih posebnih usluga i posebnih zahtjeva korisnika pocCevsi od putnika s
posebnim potrebama, poslovnim i poznatim osobama zra¢na luka ima otvoreni stav
savjetovanja i pravljenja iznimaka s korisnicima kako bi im objasnili kako na Zracnoj
luci Pula funkcionira djelovanje u podrucju koje ih interesira. Tako osoblje lakse
organizira posao i pravilno postupanje s korisnicima a oni dobivaju kvalitetnu i
zadovoljavajucu uslugu. Kao poduzece koje se nalazi u podrucju kontakta s turistima
i kojima je prvi doticaj s Istrom dolazak na Zra¢nu luku Pula zahtjeva da svojim
stavom i obucCavanjem zaposlenika budu u rangu prikladne gostoljubivosti i

srdadnosti.

U sklopu usluge za putnike postoji i popratni sadrzaj i koji daju bogatstvo iskustvu
koriStenja usluga zracne luke. MozZe se istaknuti da putnici mogu koristiti poslovni
salon (engl. business lounge) ako imaju karte u poslovnim klasama odredenih
prijevoznika. Postoji moguénosti zakupa prostora za veoma vazne putnike (engl. very
important person — VIP) putnike koji ¢e biti izdvojeni od drugih putnika te im je
zajamCena diskrecija. Na sljedecoj slici (slika 6.) vidi se prikaz i upute za pojedine
usluge na mreznim stranicama Zracne luke Pula. Jedan od vaznijih dijelova usluge je
takoder trgovina koji nudi razne artikle (parfemi, satovi, kozmetika, torbe, alkoholna
pi¢a, slatkisi) svjetskih marki te autohtone proizvode i suvenire te su jo$ tu restoran i
kafic. Od ostalih usluga koje se mogu spomenuti tu su prijevoz autobusom,
mjenjacCnica, info pult, punktovi punjenja mobilnih uredaja, dostava izgubljene

prtljage, iznajmljivanje automobila (engl. rent a car) i taksi.
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Slika 6. Slikovni prikaz nekih od usluga Zra¢ne luke Pula

SNABITE SE Home > Snadite se
Kako do nas? > Parking > Taxi usluge > Renta Car >
g &
;' O [
Shuttle bus > Mjenjaénica > Caffe bar > Duty Free >
? Pula Airport © 2019 design by parabureau®
Izvor: Airport Pula ( ) (8.8.2019.)
4.2.2.2. Cijena

Cijena usluge zracne luke se formira ovisno o sadrzaju koji se Kkoristi. Kako bi
poduzece bilo spremno nositi se s troSkovima, rastom i ciljevima potrebni su dostatni
izvori prihoda kojima ¢e se to pokrivati. Glavnih prihodi zraéne luke su prihodi od
zrakoplovstva (prihvata i otpreme zrakoplova, slijetanja/polijetanja, putnickih taksi) i
ne zrakoplovstva (prihodi od prodaje u trgovini, parkiraliSta, oglasavanja,

ugostiteljstva). Sazeti cjenik aerodromskih usluga Zra¢ne luke Pula, sastoji se od: 4°

1. Naknade za slijetanje i uzlijetanje

Cijena usluge obuhvaca jedinstvenu operaciju slijetanja i uzlijetanja jednog
zrakoplova i kao takva se zaraCunava nedjeljiva i iznosi : a) za zrakoplove do 25 tona
maksimalne tezine pri polijetanju (engl. maximum take off weight - MTOW), svaka
tona EUR 8,00 b) za zrakoplove iznad 25 tona maksimalne tezine pri polijetanju

(engl. maximum take off weight - MTOW), svaka tona EUR 11,00

45 Airport Pula, dostupno: https://airport-pula.hr/wp-
content/uploads/2017/12/PulaAirportPriceList2015ShortVersion-1.pdf (19.8.2019.)
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2. Naknade za parkiranje zrakoplova

Najveca dozvoljena tezina zrakoplova pri uzlijetanju prema sluzbenoj svjedodzbi o
navigacijskim sposobnostima zrakoplova (MTOW) izrazena u metrickim tonama.
Svaki zapoceti dio tone, obraCunava se kao cijela tona. Usluga se zaraCunava za
svaka zapoceta 24 sata. Parkiranje do 4 sata se ne naplacuje. CIJENA USLUGE -
Svaka metri¢ka tona (MTOW) za 24 sata EUR 3,00

3. Naknade za putnicki servis

Putni¢ki servis ukljuCuje sve nekomercijalne sadrZaje u putni¢koj zgradi. Svaki
odlazni registrirani putnik (ukljuCujuci i transferne putnike). lzuzeca: djeca do dvije
godine starosti, putnici kojima je odobren popust na cijenu putovanja (ID00), putnici u

izravnom tranzitu i posada (DHC).

Cijene usluga:

a) Domacdi putnicki servis EUR 5,00
b) Medunarodni putnicki servis EUR 10,00
c¢) Transferni putnik EUR 5,00

d) Putnicki servis za generalno zrakoplovstvo EUR 3,50

4. Naknade za zastitu

Osnova za obracun naknade za sigurnost je broj odlazeéih putnika na pojedinom
letu. Cijena usluge za svakog komercijalnog/nekomercijalnog odlaznog putnika —
EUR 4,00

5. Naknade za putnike s posebnim potrebama

Osnova za obra¢un PRM naknade je broj svih odlazecih putnika na pojedinom letu i
bit ¢e obraCunata prema broju putnika koji su platili putni¢ki servis. Cijena usluge za

svakog komercijalnog/nekomercijalnog odlaznog putnika — EUR 0,25

6. Naknade za prihvat i otpremu

a) Cijena usluge - putnicki zrakoplovi
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Na tablici 2. se vidi cijena izraZzena u eurima po maksimalnim teZinama pri polijetanju

zrakoplova.

Tablica 2. Cjenik usluge — putnicki zrakoplovi

Putnicki zrakoplov Putnicki i operativni prihvat Tehnicki prihvat Ukupno
MTOW u KG EUR EUR EUR
5701 - 10000 40 60 100
10 001 - 16 000 120 180 300
16 001 - 21 00 173 259 432
21001 - 40 000 248 372 620
40 001 - 60 000 317 475 792
60 001 - 79 000 378 567 945
79 001 - 110 000 480 720 1.200
110001 - 130 000 552 828 1.380
130001 - 15500 696 1.044 1.740
155 001 - 200 000 876 1.314 2.190
200 001- 270 000 1.146 1.719 2.865
iznad 270 000 1.452 2.178 3.630

Izvor: Airport Pula (
) (19.8.2019.)

Cijena obuhvac¢a ukupnu operaciju prihvata i otpreme zrakoplova. Svako daljnje
pruzanje usluga koje prelazi navedeni opseg i vrijeme zaraCunava se posebno, po

cjeniku usluga na poseban zahtjev.

b) Cijena usluge - generalno zrakoplovstvo do 5.700 kg

Na tablici 3. se vidi prikaz cijene izrazene u eurima po maksimalnim tezinama pri
polijetanju za generalno zrakoplovstvo.

Tablica 3. Cjenik usluge — generalno zrakoplovstvo do 5 700 kg

MTOW u KG EUR

0-1200 11,00
1201-2500 22,00
2501-4000 33,00
4001-5700 40,00

Izvor: Airport Pula (
) (19.8.2019.)
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4.2.2.3. Promocija

U kontekstu komunikacije i informiranja, Zra¢na luka Pula upoznaje korisnike s
ponudom usluge, a najbitniji dijelovi ponude u komunikaciji su odredista s kojima su
povezani, koliko puta tjedno u kojem razdoblju se leti prema tim odrediStima te kako
najlakSe doc¢i do zracne luke. Jedan od najsnaznijih oblika promocije koji koriste su
odnosi s javno$cu, publicitet i interaktivni — internetski marketing. Kojim izvjeStavaju o
poslovanju, sponzoriranim dogadajima, konferencijama i slicno. Zracna luka je
prepoznala vrijednost druStvenih mreza i ukljuCila se u njihov sustav rada. NajceSc¢e
objavljuje fotografije zrakoplova i putnika i statistiCke podatke na Facebook stranici i
svom Instagram profilu. Slika 7. prikazuje izgled Facebook profila i jednu od objava

koje Zra€na luka Pula objavljuje.

Slika 7. Prikaz Facebook profila Zra¢ne luke Pula

<
E radnjim danom Imamo 10% viSe putnika u odnosu na isti period erionko
prosle godine. Samo u kolovozu za prva tri tiedna, imamo rast od 5%. Sve

kao 3to smo i planirali &

Zraéna luka Pula -
Pula Airport

Pocetna
Info
Fotografije
Oswrti
Vigeozapis|
Objave

Zajednica

Izvor: Airport Pula (https://hr-hr.facebook.com/pulaairport/ ) (2.10.2019.)

Valja spomenuti i to da se zra¢na luka predstavlja s novim dodatkom sadasnjem
nazivu, a to je ,Gate to Istria“, $to je jedan od boljih nacin privlacenja i prikazivanja
stranim putnicima zra¢nu luku kao vrata ulaska u Istru i poCetka njihovog iskustva
koje ih ¢eka dolaskom. Time je ZraCna luka Pula pokazala da je zracna luka cijele
Istarske rivijere, osim Pule, da su oni zraCna luka i Pore€a, Rovinja, Rapca, Vrsara,
Novigrada, Umaga, Fazane, Pazina, Lovrana i drugih mjesta. Prikaz tog slogana se
moze vidjeti na slici 8. koja je preuzeta sa sluzbene mrezne stranice Zracne luke

Pula.
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Slika 8. Sluzbena mrezna stranica Zra¢ne luke Pula

_ G'afé-tdé Istria —

— L E— @

WEB CHECK-IN pomoc (S)NADITE SE

DOLAsCI ODLASCI

Nantes o833 o816 e usory

Izvor: Airport Pula https://airport-pula.hr/ (19.8.2019.)

Godine 2017. ZraCna luka Pula je dodala moderan izgled svom vizualnom identitetu
kojeg je mijenjala. lzrazito je zanimljiv logo na kojem se vidi zrakoplov koji plovi
nebom i zelena boja koja predstavlja zemlju odnosno Istru. Sve skupa je sloZzeno u
znak slova ,P“ kao Pula. Zelena i plava boja ujedno su i boje Istarske zastave. Na

slici 9. se vidi novi logo Zra¢ne luke Pula.

Slika 9. Logo Zraéne luke Pula

Izvor: Airport Pula (https://www.parabureau.com/hr/project/pula-airport/) (19.8.2019.)

Uz logo, promijenjen je i izgled mrezne stranice te je olakSan nacin koristenja iste
putem koje se mogu vidjeti dnevni i unaprijed par dana letovi i u kojem su statusu.
Jo§ su mnoge druge opcije ubacene na stranicu poput mrezne prijave (engl. web
check-in) te izbora pregleda stranice za putnike i poslovne korisnike. Slika 11.

prikazuje red letenja koji se moZe vidjeti na njihovim mreznim stranicama.
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Slika 10. Red letenja na Zra¢noj luci Pula

RED LETENJA Home = Red letenja

DOLASCI

0840 1815

wwwwwww

.............
wwwwwww

Izvor: Airport Pula (https://airport-pula.hr/letovi/red-letenja/) (2.10.2019.)

Postavljena je interaktivna karta odredista preko koje se uz par klikova moze doéi do
kupnje karte za odredeno odrediSte i prijevoznika. Na taj nain omogucava se
putnicima lak8e koriStenje prilikom kupnje karata te koja odrediSta su spojena sa
Zracnom lukom Pula. Na slici 11. se vidi prikaz interaktivne karte odredista koja se

nalazi na mreznima stranicama.

Slika 11. Interaktivna karta odredista

svi easyJet X vl o amse RYANAIR Jet2.com Ostalo

?PulaAlrpofl ® 2019 e by parabureau”

Izvor: Airport Pula (https://airport-pula.hr/letovi/karta-odredista/ ) (2.10.2019.)

4.2.2.4. Mjesto i vrijeme

Zracna luka Pula je stratesSki pozicionirana u Istarskoj zupaniji. Nalazi se na

zavidnom geoprometnom polozaju te ima bogati obuhvatni prostor. U neposrednoj
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blizini je autocesta $to omogucava putnicima laksi transfer prema krajnjem odredistu.
Njezine pristupne ceste i signalizacija omogucavaju laksi pronalazak i dolazak. No
dakako zbog svoje blizine Europi i drzavama koje su blizu i broje velik broj turista to

predstavlja problem za zra¢nu luku zbog toga $to je za njih Istra auto destinacija.

Brzina usluge odnosno vrijeme ucinkovitog odradivanja zadataka je izuzetno vazno
za Zraénu luku Pula. Sama djelatnost i obavljanje poslova u avijaciji zahtjeva to¢nost
i preciznost u obavljanju poslova. Zra¢na luka Pula kroz provodenje svojih usluga
mora paziti na vrijeme koje odredeni zrakoplovni prijevoznik zahtjeva za opsluZivanje
njihovog zrakoplova. Putnicima se u sklopu njihove prijave za let i cijelog procesa
prije ukrcavanja u zrakoplov omoguéava $to efikasnija prohodnost po to¢kama koje
moraju pro¢i. Sirenjem mreZe letova i razvoja ruta zra¢na luka dolazi u izazov
odradivanja tih segmenata u okvirima propisanog vremena. Pogotovo u danima kada
je opterecenost zrane luke velika i kada se slijeva velika koli€ina putnika u vrlo
kratko periodu. Takvim izazovima Zra¢na luka Pula mora biti spremna odgovoriti jo$
brzom i efikasnijom a jednako kvalitethom uslugom koja ¢e zadovoljavati i korisnike i
zrakoplovne prijevoznike. Zra¢na luka Pula se nalazi u segmentu nekoordiniranih
zracnih luka i teze joj je utjecati na termine dolazaka zrakoplovnih prijevoznika zbog
nedovoljne potraznje i usmjerenosti prijevoznika na dane u tjednu kada ce
popunjenost zrakoplova biti ve¢a. Zbog toga zraCna luka ne moze ponuditi letove u
trenucima kada to njima i putnicima u potpunosti odgovara vec¢ se u to moraju uzeti
brojni Cimbenici koji su odredeni u vecini sluCajeva zrakoplovnim prijevoznikom i

zracnom lukom odnosno odrediStem s kojim su povezani.

4.2.2.5. Ljudi

Zaposlenici zrane luke Pula su najvece bogatstvo kojim zra¢na luka raspolaze. Oni
su ti koji sve te faktore spleta i usluge pretvaraju u korist za potroSace i zrakoplovne
prijevoznike. Osoblje zra¢ne luke je u izravhom kontaktu s korisnicima na svojim
radnim mjestima ili u kontaktu sa zrakoplovom i njegovim potrebama. Zra¢na luka
svojim radnicima osigurava najsuvremenije mjere za sigurnost na radu, te potiCe
njihovo cjelozivotno ucenje, suradnicki duh i profesionalnost. Pored dobro obuéenog
kadra i usluznih radnika, podloga svega ipak je sigurnost koju ZraCna luka Pula
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osigurava svojim korisnicima zaposljavanjem provjerenih i pouzdanih pojedinaca.
Podrzavanjem cjelozivotnog obrazovanja svojih radnika ulaZzu u razvoj njihovih
specijalistickin znanja i vjeStina potrebnih za ucinkovito obavljanje posla i
implementaciju novih znanja u sve segmente poslovanja. Interesi i sposobnosti
radnika se uvazZavaju, te se razvija sustav nagradivanja i napredovanja. ZraCna luka
nastoji zadovoljavati potrebe i oCekivanja putnika, osiguravaju¢i im adekvatnu
vrijednost za njihov novac, te postupati s njima profesionalno i korektno, u skladu s
dobrim poslovnim obiCajima i opc¢eprihvaéenim vrijednostima, s ciliem da putnici
steknu povjerenje u njih. Slika 12. prikazuje zajedniCko fotografiranje nekolicine

zaposlenika nakon obaranja rekorda 2018. godine.

Slika 12. Zaposlenici Zra¢ne luka Pula
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Izvor: Airport Pula (https://airport-pula.hr/2018-povijesna-godina-obaranja-rekorda-zracne-

luke-pula/) (5.9.2019.)

4.2.2.6. Procesi

Proces pruzanja usluga za korisnike zraCne luke je osmiSljen i organiziran na
sistemati¢an nacin. Distribucija usluge je posloZzena kako bi se tok usluzivanja
nadovezao jedan na drugi i olakSavao korisniku lakSe koriStenje istog. Korisnici

prilikom posjeta prostora zratne luke dobivaju potrebne informacije i usluge na

49


https://airport-pula.hr/2018-povijesna-godina-obaranja-rekorda-zracne-luke-pula/
https://airport-pula.hr/2018-povijesna-godina-obaranja-rekorda-zracne-luke-pula/

putokazima, info pultu i od strane osoblja. Proces od pocCetnog dolaska prijavljivanja
za let, prepustanja svoje prtliage na brigu djelatnicima do asortimana usluge
ugostiteljstva i trgovine. Sustav mora biti spreman na prodaju svoje usluge. Prostori
su uredeni tako da interijer nema velikih zatvorenih povrsina, ve¢ je sve otvoreno i
dostupno korisnicima. Zaposlenici moraju uvijek biti spremni rijeSiti problem kod
prvog kontakta, komunicirati i dati odgovarajuée savjete ili upute te ljubazno objasniti
korisniku sve Sto ga u tom trenutku zanima. U slu€aju nejasnoca, zaposlenik mora
traZenu uslugu odraditi paZljivo i na pravilan nacin, kako bi korisnicima omogudili

lakSe koristenje usluge.

Sto se ti¢e procesa prihvata zrakoplova zracéna luka je uskladena sa svim svjetskim i
europskim standardima za sigurno, ucinkovito i efektivno usluZivanje i opsluzivanje
istog. Od slijetanja zrakoplova do polijetanja brojni su procesi prilikom opsluZivanja.
Procesi koji se odvijaju u ovom prijelaznom vremenu sastoji se od planiranja i
rukovanja zadacima kako bi se osigurala sigurnost i efikasnost sljedeceg leta. Stoga
je vrileme prijelaza jedna od najvaznijih faza za operatore zra¢ne luke, $to izravno
utjeCe na to hoce li putnici uzivati u optimalnom iskustvu ili ne. Ukratko, to ukljuCuje
ispravna koordinacija svih uklju€enih resursa kako bi se osigurala sigurnost, to¢nost i
putnici Sto manje Cekali. Da bi to postigao, proces se dijeli na zadatke. Od pristupa
stepenica za iskrcaj/ukrcaj putnika, pristupa prtljaznih vozila, vozila za to€enje goriva,
ugostiteljstva (engl. cateringa), vozila za putnike od posebne potrebe (engl. ambu lift)
i ostalih. Svi moraju biti uskladeni i djelovati kao jedan dok se obavljaju vrlo zahtjevni
i pazljivi procesi oko zrakoplova. Svi zaposlenici prolaze Skolovanje za sektor u
kojem rade te su samim time upucéeni u sve procese rada vezane za njihov sektor
poslovanja. Pravilnim upravljanjem opsluzivanja zrakoplova moguée je smanijiti ovo
vrijeme i optimizirati radnje uklju€ene u rukovanje zrakoplovom. To osigurava to¢nost
i stvara dobar utisak kod zrakoplovnih prijevoznika i putnika u usluzi koju nude. Cilj
pruzatelja usluga u zracnoj plovidbi jest da predvideno vrieme stajanja (engl.
turnaround time) zrakoplova na zemlji bude efektivno i kvalitetno kako zrakoplovi ne
bi kasnili. Ako i postoje problemi u prihvatu i otpremi istih to koristi za daljnje
poboljSanje i napredovanje. To se mozZe sastojati od povecCanja broja osoblja
odgovornog za odredeni zadatak, primjene novih tehnologija ili bolje koordinacije

timova. Na slici 13. prikazan je iskrcaj putnika sa zrakoplova.
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Slika 13. Iskrcavanje putnika iz zrakoplova — Zra¢na luka Pula

Izvor: Glas Istre (https://www.glasistre.hr/istra/u-zracnu-luku-pula-sletio-prvi-izravan-let-iz-

st-petersburga-563703) (8.8.2019.)

4.2.2.7. Fizicko okruzenje

Zracna luka Pula izrazito brine o vizualnom izgledu te zbog toga posebno pazi na
njezinu vanjsku okolinu kojom se Zeli prikazati kako brigom o okoliSu i prirodi brinu o
svima. U posljednjih nekoliko godina vise se ulaze i intenzivnije se ureduje okoli§ i to
je samo jedan od faktora djelovanja na fizicko okruzenje. Godine 2019. proSiren je
parking koji kao takav omogucava puno vise mjesta za osobne automobile koiji
dolaze na zra€nu luku. PutniCka zgrada se kontinuirano modernizira novim sustavima
od Klimatizacije, digitalizacije i drugih elemenata. Unutrasnojst zgrade je uredena
velikim oglasnim plakatima i digitalnim oglasima na kojima se vec¢inom oglasavaju
turistiCke usluge. Sami koncept i izgled zra¢ne luke prilagoden je djelatnosti kojom se
zracna luka bavi. Prilikom ulaska u putni¢ku zgradu ispred velikog predvorja za
putnike nalaze se pultovi za prijavu putnika koji su oznaceni s ekranom na kojem pise
naziv odredista, broj leta i prijevoznik. S desne strane se nalazi kafi¢ u kojem postoji
odvojeni prostor za puSace. Lijevo se nalaze brojni pultovi iznajmljivaca automobila
(engl. renta a car-ovi), info pult i toaleti. U tom smjeru se kreée prema
medunarodnom odlasku. Pristup medunardnom odlasku je sloZeniji te kako bi se
pristupilo njemu je potrebno proci oznacene linije kretanja, kontrolu karte, sigurnosni

pregled i pregled putovnice/osobne iskaznice. Untutar medunarodnog odlaska se

51


https://www.glasistre.hr/istra/u-zracnu-luku-pula-sletio-prvi-izravan-let-iz-st-petersburga-563703
https://www.glasistre.hr/istra/u-zracnu-luku-pula-sletio-prvi-izravan-let-iz-st-petersburga-563703

nalazi trgovina, restoran i izlazi za putnike (gate-ovi). Ispred trgovine i restorana se
nalaze stolovi i stolice za putnike. U planu je proSirenje terminala s dva nova izlaza
(engl. gate) kojima bi se olakSalo opsluZivanje i smanjila optere¢enost sadasnja Cetiri
izlaza (engl. gate). Medunardoni dolazak je podrucje smjeSteno na kraju glavnog
predvorja u kojem se nalaze dvije odvojene trake za prtljagu i pultovi za pregled
putovnica/osobnih iskaznica. Zaposlenici su odjeveni u odoru koju im dobavlja zra¢na
luka, te uz to moraju imati iskaznicu sa svojim imenom i prezimenom i slikom. Osim
Sto je to propisano regulativama u zraénom prometu tako se pruza ostvarivanje
boljeg kontakta s korisnicima i osjeCaja povjerenja. Na slici 14. vidi se unutradnjost

zgrade Zracne luke Pula.

Slika 14. Unutrasnjost zgrade ZracCne luke Pula

Izvor: Glas Istre (https://www.glasistre.hr/pula/zracna-lupula-u-srpnju-imala-najvise-putnika-

u-povijesti-kontinuirano-se-radi-na-otvaranju-novih-linija-567881) (11.9.2019.)
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4.3. Analiza i razvoj trzista

4.3.1. Analiza postojeceg trzista

Analizom trziSta sagledava se situacija, pronalaze prilike i prijetnje, evaluiraju i
pozicioniraju Zra¢nu luku Pula. Kroz analizu trziSta upoznaju se potencijalni korisnici.
Odredivanjem potencijalnog trziSta predvidanje postaje lakSe. Analiza trziSta pomaze

u smanjenju rizika poslovanja pri donosenju poslovnih odluka.

Zracna luka Pula nalazi se u segmentu zracnog prijevoza kao primarne djelatnosti i
kao takva pripada grani koja se stalno Siri i €iji znaCaj postaje sve vazniji. Zbog toga
se moze re€i da su zraCne luke mjesta koja ¢e imati sve veéi utjecaj u svijetu
prijevoza. Tako i Zra¢na luka Pula kao i sve ostale zraCne luke u Hrvatskoj dobivaju
na znacaju. Te s Cinjenicom da je turizam mozda C€ak i glavnha gospodarska grana
drzave daje jo$§ veCu vaznost. Turizam, kao jedan od generatora potraZznje za
zraCnim prometom, ovisan je o stanju, raspolozZivim smjeStajnim kapacitetima,
ekonomskoj moc¢i stanovniStva i njihovim navikama. Kroz godine razvijanja i
postojanja Zra¢na luka Pula ulaze napore u aktiviranje na svjetskom trzistu avijacije.
Poslijeratnih godina trebalo je neko vrijeme kako bi se drzava i sam turizam
stabilizirao i poCeo privlaciti sve veci broj turista. Uz to razvoj svjetske suvremene
globalizacije olak3ali su mnogim tvrtkama tako i zra¢noj luci kako bi se joS bolje
ukljucili u svijet modernog medunarodnog poslovanja i trziSnog natjecanja. Utjecaj
toga poCeo se joS viSe odrazavati ulaskom Republike Hrvatske u Europsku uniju.
Kojim su se trziSta joS viSe otvorila i olakSala povezanost izmedu zemalja. Uslijed

toga doslo je do znacCajnijeg povecavanja putnika unazad par godina.

Glavni ciljevi su strategija razvoja i konkurentnosti, poboljSanje i produzenje sezone.
Zbog prijasnjih iskustava Zra¢na luka Pula je uocila da u buduc¢nosti mora paziti o
ovisnosti o pojedinom trzistu i pojedinom zrakoplovnom prijevozniku. Takav dogadaj
je bio s Rusijom i njenim trziStem kada uslijed otezanog procesa putovanja i pada
broja putnika s tog trziSta doslo do shvacanja potencijalnih problema ovisnosti.
Trenutno se slican slu€aj dogada s Velikom Britanijom koja izlazi iz Europske unije te
ostaje za vidjeti kakav Ce to utjecaj imati na poslovanje. Za takve stvari potrebno je

strateSki u suradnji s turistickim sektorom, sklapati dogovore sa zrakoplovnim
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prijevoznicima, koji djeluju i pokrivaju razliita trzista, kako bi se koliko god je moguce
smanijila ovisnost o rizicnim trzistima. Prostora za poboljSanje poslovnih procesa
uvijek ima, na ¢emu treba kontinuirano raditi. Kako bi se ostvarili gore navedeni
cilievi, temeljni zadaci Zra¢ne luke Pula trebaju biti uvodenje novih redovnih linija
prema strateSki najznacajnijim odrediStima i odrediStima s najvecim potencijalom,
poput Francuske, Poljske, Skandinavskih zemalja i slicno, kao i svojom razinom
usluga osigurati putnicima ugodan boravak od prijave do polaska leta i tako
zaokruZziti ugodan boravak u lIstri. Strategija poslovanja Zra¢ne luke Pula, mora
krenuti od izbora optimalnoga poslovhog modela koji prati trenutni razvoj trZista
zra¢nog prometa, kao i potrebe turistickog sektora. Prema tome, prirodan bi izbor bio
razvoj redovnog prometa prema velikim europskim cvoriStima, te odredistima s

tradicionalno najvecim brojem dolaznih putnika u Istru.

Kako u redovne linije, spadaju i linije niskobudzetnih prijevoznika, potrebno je naci
optimalan razmjer redovnih linija niskobudzetnih prijevoznika i tradicionalnih
zrakoplovnih prijevoznika. Niskobudzetni prijevoznici razvijaju novo od toCke do tocke
(engl. point to point - P2P) trziste i stvaraju nove putnike, dok nacionalni prijevoznici,
svojim poslovnim mreZzama i povezanosc¢u s ostalim letovima, otvaraju nova trzista i
dovode putnike s odredista s kojima nemaju izravnih zrakoplovnih linija. Razvoj
infrastrukture i poslovanja ZraCne luke Pula mora pratiti razvoj i master plan Istarske
Zupanije, ali i ukupan razvoj i zahtjeve europskog trziSta zracnog prometa. Potpora
zrakoplovnim prijevoznicima (prvenstveno za zadrzavanje postojecih niskobudzetnih
zrakoplovnih prijevoznika) i aktivhosti vezane uz uvodenje novih te potporu
tradicionalnim zrakoplovnim prijevoznicima koji se Zeli zadrzati na kljucnim trziStima

jedan je od ciljeva i u buduc¢em razdoblju.

U Republici Hrvatskoj postoji sedam registriranih medunarodnih zracnih luka: Zagreb,
Dubrovnik, Split, Zadar, Pula, Rijeka i Osijek, kao i dva zra¢na pristanisSta (Mali LoSinj
i Bra€) na kojima se odvija javni zracni promet (linijski i povremeni). Kroz hrvatske
zracne luke u 2018. godini proslo je ukupno 10,5 milijuna putnika ili 10,2 posto viSe
nego u 2017. godini. NajviSe dolazaka i noc¢enja turista proSle godine je ostvarila
Istarska Zzupanija i to 4,3 milijuna turista i 26,2 milijuna nocenja, ¢ime je ostvarila udjel
od 23,2 posto od ukupno ostvarenih turistiCkih dolazaka u Hrvatsku u 2018. te 29,2

posto od ukupno ostvarenih nocenja. Grafikon 2. pokazuje kako to izgleda na
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ukupnom dolasku turista odnosno da Istarska i Splitsko - dalmatinska Zupanija

pridonose skoro polovici dolazaka turista u Hrvatsku.

Grafikon 2. Dolazak turista u Hrvatsku u 2018. godini

4,3 mil

Istarska Zupanija

Splitsko - dalmatinska
Zupanija

B Ostatak

3,5 mil
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Izvor: vlastita izrada na temelju prikupljenih podataka DrZzavnog zavoda za statistiku

(https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2018/04-03-02_01 2018.htm), (15.9.2019.)

Zracna luka Pula u pro8loj 2018. godini ostvarila je promet od 718 211 putnika od
Cega su 338 878 putnika koji su dosli zrakoplovnim prijevoznikom. S tom brojkom
zracna luka to¢no zna koliko je to posto u ukupnom broju svih turista koji su dosli
2018. godine u Istru (4 332 752). Cilj zraéne luke je doseci brojku od 15% udjela
turista koji bi dolazili u Istru zrakoplovom. Na grafikonu 3. je prikazan udio turista koji

su u prosloj godini dosli zrakoplovom u Istru a to je 338 878.

Grafikon 3. Udio turista koji dolaze zrakoplovom u Istru

Zracna
luka Pula
7,8 %

Izvor: vlastita izrada na temelju prikupljenih podataka Drzavnog zavoda za statistiku

(https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2018/04-03-02_01 2018.htm ) Interni podaci Zra¢ne
luke Pula — Niko Airport Software (http://www.niko.hr/System%20sheme.htm), (15.09.2019.)
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Zracna luka Pula ima veliku konkurenciju u svojem obuhvatnom prostoru (u Istru,
naime, znatan broj putnika dolazi preko Rijeke, Trsta, Ljubljane pa ¢ak i Venecije).
Upravo zbog toga Sto Istra nije isklju€ivo zrakoplovna destinacija (kao npr. Dubrovnik
i Split) i Sto ima veliku konkurenciju, zracna luka mora odvajati velika sredstva kako bi
privukla nove odnosno zadrZala postoje¢e zrakoplovne prijevoznike, prvenstveno
niskobudzetne. Trend u svijetu je da se zra¢ne luke ne promatraju samo kao
prometna infrastruktura, ve¢ kao dinamicni poslovni subjekti koji su pokretaci razvoja

odredenih regija.

ZraCna luka Pula svih ovih godina nije imala znatan napredak i poboljSanje u
prometnom sektoru do 2016. godine kada je nakon 10 godina stagnacije i kruzenja
oko brojke od 350 tisu¢a uspjela premasiti i prije¢i preko 430 tisu¢a. Vec¢ sljedece
godine 2017. bila je nadomak brojke od 600 tisu¢a putnika. Sto je u tom trenutku
izgledalo kao veliki napredak i broj koji je vrijedan postovanja. No prosle godine
uspjela je ono $to je malo tko oCekivao, a to je da ¢e premasiti broj od 700 tisuc¢a
putnika te oboriti rekord iz davne 1987. godine. Na tablici 4. se vidi promet putnika u

razdoblju od sije¢nja 2014. do rujna 2019. godine.

Tablica 4. Promet putnika 2014. — 2019. godine Zrac¢ne luke Pula

PROMET PUTNIKA (DOLAZAK | ODLAZAK)

FIGEE 1437 802 1164 15926 | 35374 | 60612 | 94768 | 88768 | 62411 | 12428 911 721 Eyi =y 8 7670

2015 817 753 1577 9118 30486 | 58803 | 85900 | 87329 | 56099 | 18409 1667 700 =LAl 7768
2016 692 803 1543 10429 | 35089 | 67313 | 115000 112419 | 63117 | 18567 1501 1280 Elrrgs =4 8368

2017 409 0 2317 13224 | 48132 | 94603 | 153279 | 139486 | 100522 | 31001 2412 1964 Pyl 8463
2018 [ F 3] 1549 5033 17292 | 62005 | 119644 | 172390 | 161815 | 123619 | 42009 1234 1117 Wil 9011
2019 967 789 1547 | 27986 | 72475 | 136474 | 184832 | 174567 | 123282 722919 W-1:vg

Promet putnika (dolazak i odlazak)

200000
180000
160000

120000

140000
100000
80000 F
60000 | :
40000
20000 I I I I
0 == __— e m Humil I i (N | e i
z TRA svi SRP

su vu ozZu LP KOL RUJ us STU PRO

W2014 ®W2015 W2016 W2017 2018 W2019

Izvor: Airport Pula (https://airport-pula.hr/poslovno/o-zracnoj-luci/statistika/) (25.9.2019.)
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Do toga je doSlo izuzetnim ulaganjem i naporima kojim se zracna luka priblizila
europskom trzZistu i donijela brojne nove rute koje su povecale njezin promet. Za ovu
2019. godinu ocCekivalo se povecanje od 10% Sto se ve¢ sa krajem rujna moze
zakljuciti da ¢e biti ostvareno jer broj putnika je ve¢ premasio za 10 tisu¢a ukupan
promet prosSle godine. Na tablici 5. moéi ¢e se vidjeti kretanje broja operacija

zrakoplova u istom tom razdoblju od sije€nja 2014. do rujna 2019. godine.

Tablica 5. Broj operacija zrakoplova 2014. — 2019. godine Zracne luke Pula

OPERACIJE ZRAKOPLOVA

2014 164 116 220 560 786 1094 1316 1318 868 408 142 114
2015 148 110 182 354 750 1116 1378 1366 826 420 174 130
2016 138 138 202 320 686 1002 1568 1612 1054 558 182 232
2017 96 0 258 440 930 1420 2032 1824 1152 668 224 244
2018 Pl 210 272 490 976 1464 1932 1940 1454 744 212 178
2019 vy 222 300 568 980 1776 2016 1860 1374

Operacije zrakoplova

2000

1500
1000
TR TR N L II I anll el
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m2014 2 018 W2019

015 W2016 W2017 W2

Izvor: Airport Pula (https://airport-pula.hr/poslovno/o-zracnoj-luci/statistika/ ) (25.9.2019.)

Dio koji ¢e se analizirati opisivat ¢e postojeée prijevoznike i rute koje Zra¢na luka
Pula ima i njihov udio u trzistu zracne luke. Broj zrakoplovnih prijevoznika s kojima
ZraCna luka Pula suraduje je svake godine veci, a ako se nastavi takav trend
ugovaranja ruta i prijevoznika koji bi opsluzivali iste moéi ¢e se lakSe planirati i
rijeSavati potencijalni problemi na odredenim trzistima. Lista prijevoznika koji imaju
ugovorene letove su: Croatia Airlines, Norwegian Air Shuttle, TUI Airways, Jet Time,
Ryanair, Siberian Airlines — S7, EasyJet, SAS — Scandinavian Airlines, Jet2.com,
Eurowings, Red Wings, Wind Rose, Aer Lingus, TradeAir, Lufthansa, Braathens
R.A., Volotea, Transavia, British Airways, Air Serbia, SWISS AIR, Silver Air,
Edelweiss, LOT — Polish Air, Ural Airlines, TUI Fly Nordic, Laudamotion, TUI Fly
Netherlands, Enter Air, Smartwings, SkyeUp Airlines, Peoples Viennaline, Austrian

Airlines.
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Najzastupljeniji zrakoplovni prijevoznik na Zra€noj luci Pula koji leti u redovnoj liniji je
EasyJet koji ima najviSe odrediSta koja opsluzuje. EasyJet leti redom iz Amsterdama,
Milana, Berlina, Geneve, Parisa, Basela, Bristola, Londona i Liverpoola. Dok od
Carter letova najzastupljeniji je TUI Airways koji leti iz sljedecCih Sest odredista:
Birmingham, Bristol, Doncaster, East Midlands, London, Manchester. Medu deset
prijevoznika koje imaju najviSe sjedala u preliminarnom planu 2019. godine na

grafikonu 4. moZzemo vidjeti broj sjedala i postotnu podjelu izmedu tih prijevoznika.

Grafikon 4. Broja sjedala po prijevozniku
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Izvor: vlastita izrada na temelju prikupljenih podataka od Zraéne luke Pula — Niko Airport

Software (http://www.niko.hr/System%20sheme.htm) (28.9.2019.)

TrziSte je veliko no nije lagano privuéi interes prijevoznika koji bi u svoju liniju
prijevoza ubacila novu rutu s kojom treba privuéi putnike. Odredista s kojim je
povezana Zracna luka Pula su: Brusseles, Copenhagen, Helsinki, Paris, Nantes,
Bordeaux, Zadar, Split, Osijek, Zagreb, Dubrovnik, Mali LoSinj, Dublin, Milan,
Amsterdam, Rotterdam, Berlin, Kéln, Frankfurt, Stuttgart, Munich, Oslo, Warszawa,
Moscow, St. Peterburg, Beograd, Basel, St. Gallen, Geneva, Zurich, Kiev, London,
Birmingham, Manchester, Bristol, Edinburgh, East Midlands, Leeds, Liverpool,
Doncaster. Na grafikonu 5. se vidi broj odrediSta koje opsluzuju prijevoznici koji su

vodedi po broju istih.
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Grafikon 5. Broj odrediSta po prijevozniku
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Izvor: vlastita izrada na temelju prikupljenih podataka od Zra¢ne luke Pula — Niko Airport
Software (http://www.niko.hr/System%20sheme.htm) (28.9.2019.)

Popis drzava s kojim je povezana Zrac¢na luka Pula: Belgija, Nizozemska, Danska,

Italija, Finska, Njemacka, Francuska,

Norveska, Irska, Poljska, Rusija, Srbija,

Svedska, Svicarska, Ukrajina i Velika Britanija. Grafikon 6. prikazuje drzave koje

imaju najviSe odredista koje su povezane sa Zrathom lukom Pula, a drzava s najvise

odredista koja ima letove prema Puli je Velika Britanija (Birmingham, Manchester,

Bristol, Edinburgh, East Midlands, Leeds,

Liverpool, London i Doncaster).

Grafikon 6. Drzave s najvise odredista povezanih sa Zrathom lukom Pula
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Izvor: vlastita izrada na temelju podataka prikupljenih od Zra¢ne luke Pula — Niko Airport

Software (http://www.niko.hr/System%20she

me.htm) (29.9.2019.)
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Sve te drzave svojim brojkama odnosno brojem turista koji dolaze definitivno otvaraju
priliku tim trziStima kako bi emitirale jo$ veci broj putnika i kako bi privukli prijevoznike
da sudjeluju u trziSnom natjecanju. Top odrediSta koje opsluzuju zrakoplovni
prijevoznici i koje je Zracna luka Pula ugovorila s njima su vidljive na grafikonu 7.
odnosno broj pojedinog grada koji ima najviSe ruta prema Puli. London je vodece
odrediste koju opsluzuje najviSe prijevoznika (British Airways — London Heathrow;
EasyJet — London Gatwick, London Southend; TUI Airways — London Gatwick,

Ryanair — London Stansted, Jet2.com — London Stansted).

Grafikon 7. Gradovi s najviSe ruta prema Zrac¢noj luci Pula
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Izvor: vlastita izrada na temelju prikupljenih podataka od Zracne luke Pula — Niko Airport
Software (http://www.niko.hr/System%20sheme.htm) (29.9.2019.)

Na grafikonu 8. se mogu vidjeti grafikoni koji su izradeni od strane autora na temelju
prikupljenih podataka od turistiCke zajednice Istarske zupanije i podataka prikupljenih
od Zracne luke Pula. Na njima se vidi broj turista koji su u 2018. godini dosli u Istru te
udio tih turista koji su dosli zrakoplovom i drugim nacinom transporta po odredenim
drzavama (Velika Britanija, Njemacka, Rusija, Francuska, Poljska, Nizozemska,
Danska, Ukrajina, Svedska, Norveska, Belgija, Svicarska, Spanjolska, Srbija, Finska,

Irska).
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Grafikon 8. Dolasci turista u Istru zrakoplovom i drugim na¢inom transporta po

pojedinim drzavama
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Izvor: vlastita izrada na temelju podataka prikupljenih od Zra¢ne luke Pula — Niko Airport
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Software (http://www.niko.hr/System%?20sheme.htm) i turistiCke zajednice Istarske Zupanije,

(https://www.istra.hr/hr/business-information/istra-u-medijima/statistika/arhiva) (3.10.2019.)
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4.3.2. Potencijalna trziSta/rute Zra¢ne luke Pula

Razvijanje novih ruta i proSirenje poslovanja na nova trziSta, zahtjeva dugotrajan,
temeljit i slozen proces poslova, na kojem bi trebale raditi sve zainteresirane strane.
Ovim dijelom rada Zeli se prikazati veliki potencijal Zra¢ne luke Pula kao instrumenta,
te cijele regije kao turistickog odrediSta koje je poZeljno. Velika prednost za
uspostavu novih ruta na medunarodnom planu jest to Sto se Zracna luka Pula
etablirala kao sve znacajnija zra¢na luka na ovom podrucju. Istra tako ima dostojnog
predstavnika u zratnom prometu. Kako bi se mogla ponuditi neka nova rjeSenja na
razvoju ruta ZraCne luke Pula potrebno je s marketinSke strane poduzeti neke
aktivnosti koje ¢e modi prikazati u budué¢em kontaktu sa zrakoplovnim prijevoznicima.
No i na taj nacin ne mora znaciti da ¢e se omoguciti neki daljnji korak tj. konkretnog
uvodenja linije i stvaranje nove rute. Neka od ocCekivanja su kako bi u buduénosti,
osim privlaCenja stranih turista u Istru, mogla i njezine Zitelle odvesti na druge
destinacije diliem svijeta. Samim time bi se otkinuo dio udjela okolnih zra¢nih luka u

koje pre€esto zbog bolje povezanosti isti odlaze.

Analizom trenutaCnog trziSta se moze vidjeti kakve su prilike obuhvata trZista,
odnosno odredista u Europi koje Zracna luka Pula Zeli jo$ viSe istraZiti i uspostaviti.
Cilj analize je taj da se olakSa shvacéanje i primjecivanje drzava odnosno odredista
koja bi mogla biti zanimljiva za razvoj. Stoga se analiza potencijalnih trzista provodila
po drzavama i odredenim regijama istih, sa stajaliSta da se gledaju odredista koja su
fiziCki udaljenija od trenutno opsluzenih odredista ili koja uopée nisu opsluzena, a
popularna su u sezonski razvijenim rutama te velika srediSta, odnosno gradovi s
velikom populacijom ljudi, plus Sire podrucje utjecaja koje imaju. Bitha stavka je da
odrediSta u zracnim lukama imaju operativne baze zrakoplovnih prijevoznika ili
prijevoznike kojima su u fokusu ti gradovi odnosno da s tih odredisSta odraduju rute od
toCke do toCke (engl. point to point). Glavni cilj analize je ostvarivanje redovnih linija
od toCke do toCke. U nastavku je tablica 6. koja ukratko objasSnjava podrucja koja su

istrazivana.
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Tablica 6. Popis potencijalnih odredista za Zra¢nu luku Pula

Drzava Grad Populacija Zrakoplovni prijevoznik
Lyon 472 312 Easyjet
Volotea
Toulouse 433 055 Easyjet
Volotea
Francuska Nice 338 620 Easyjet
Strasbourg 274 845 Volotea
Marseille 794 811 Volotea
Krakow 755 050 LOT Polish Airlines
Wizz Air
Katowice 317 316 LOT Polish Airlines
Poljska Wizz Air
Gdansk 570 352 Wizz Air
Wroclaw 634 839 Wizz Air
Belfast 295 00 Easyjet
Ryanair
Velika Britanija Easyjet
Glasgow 591 620 Ryanair
Jet2.com
Danska Aarhus 237 551 Scandinavian Airlines
Bergen 213 585 Norwegian Air Shuttle
Scandinavian Airlines
Norveska Trondheim 147 139 Norwegian Air Shuttle
Scandinavian Airlines
Stavanger 121 610 Norwegian Air Shuttle
Scandinavian Airlines
Svedska Orebro 115 765 Braathens R.A.
Malmo 301 706 TUI Fly Nordic (charter)
Finska Oulu 128 618 Norwegian Air Shuttle
Scandinavian Airlines
Rostov-on-Don 1074 482 Azimuth Airlines
Rusija Krasnodar 649 851 Azimuth Airlines
Ufa 1033 338 Ural Airlines
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Yekaterinburg 1349772 Ural Airlines
Irska Cork 190 384 Aer Lingus
Ryanair
Litva Riga 742 572 Air Baltic
Wizz Air
Estonija Tallin 394 024 Air Baltic
LOT Polish Airlines
Latvia Vilnius 542 366 Air Baltic
Wizz Air
Madrid 3255944 Iberia — Regional, Express
Ryanair
Barcelona 1621 537 Ryanair
EasyJet
Spanjolska Valencia 814 208 Ryanair
Vueling
Malaga 568 305 Ryanair
Vueling
Sevilla 703 206 Ryanair
Vueling
Bilbao 354 860 Vueling
Tap Air Portugal
Lisabon 517 802 Easyjet
Ryanair
Portugal
Tap Air Portugal
Porto 249 633 Easyjet
Ryanair

Izvor: vlastita izrada na temelju podataka prikuplienin od zrakoplovnih prijevoznika i

internetske stranice World population review (http://worldpopulationreview.com/) (5.10.2019.)
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rast u buducnosti od ostalih je trZiSte Francuske. |z podataka koje smo vec¢ vidjeli je
da iz Francuske dolazi prilicno malo putnika s obzirom na njihovu populaciju. U Istru
dolazi samo 57 tisu¢éa od Cega 10 tisu¢a zrakoplovom. U 2017. godini 64,2%
Francuza (34,8 milijuna) otputovalo je na godisSnji odmor, Sto predstavlja rekordan
broj u posliednjih 16 godina. Slozena geopoliticka situacija, blizina, razvoj
ZeljezniCkog i niskotarifnog prometa, razvoj obiteljskog smjeStaja te bogata i
raznovrsna turisti¢ka ponuda snazno su doprinijeli povec¢anju broja putovanja u
europska odredista. Oni koji odlaze na odmor u inozemstvo najceS¢e putuju
zrakoplovom (58,8%), dok 26,4% putuje osobnim vozilom, a potom slijede vlak
(6,6%) i autobus (5%). Najtrazeniji oblici smjeStaja i aktualne ponude u Hrvatskoj
govori u prilog da je francusko emitivno trZiste vrlo perspektivno u smislu novih

akvizicija. Vecina Francuza odlu€uje se na najam kuc¢a za odmor ili apartmana.

Najbolju prodaju medu srednje udaljenim odrediStima biljeze juznoeuropska
odredista - Spanjolska, Gréka i Italija, a potom slijede Tunis, Portugal, Maroko,
Turska, Velika Britanija, Hrvatska i Egipat. Hrvatska posljednjih godina biljeZi
rekordne rezultate na francuskom trzisStu te se po prvi put plasirala u prvih deset

najbolje srednje udaljenih odredista za Francuze.

Zrakoplovni prijevoznici koji povezuju Hrvatsku s Francuskom redovnom zracnom
linijom su redom: Croatia Airlines, Transavia, Air France, EasyJet, Volotea i Ryanair.
Od odredista koje ti prijevoznici opsluzuju najpoznatiji je dakako Paris, slijede ga
redom Nantes, Lyon, Bordeaux, Marseille, Toulouse, Strasbourg, Bale-Mulhouse i
Nice. Carter linijom od povezani su Lille, Rodez, Brest Clermont Ferrand, Metz,
Limoges, Deauville, Chalons — Vatry i dr. Zracna luka Pula povezana je sa zracnim
lukama Paris CDG, Nantes, Bordeaux u redovnim linijama dok u charter linijjama su
to Nantes i Paris CDG.

Istrazivanjem ovog trzista i analizom vecih sredista te prijevoznici koji u njima imaju
svoje operativne baze mozZe se uocCiti kako postoji nekoliko odrediSta koja bi bila
zanimljiva i s kojim bi se potencijalno mogla razviti daljnja suradnja. Neka od njih su
svakako Toulouse, Lyon, Strasbourg, Marseille, Nice. To su sve redom velika
odredista koja imaju znacCajan broj stanovnika, koji potencijalno mogu biti novi turisti i

putnici za Istru i zraCnu luku. Prijevoznici koji bi bili u mogucnosti opsluzivati ove rute
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su EasyJet (Lyon, Nice, Toulouse) i Volotea (Toulouse, Marseille, Strasbourg).
EasyJet i onako dobrom praksom sa Zracnom lukom Pula bi mogao postati jos jaci
partner, a i Spanjolska Volotea koja posliednjih godina sve vige $iri svoju flotu

zrakoplova i ja€a partnerstvo diliem Europe.

Uz Francusku drugo najzanimljivije trziste koje bi bilo iznimno dobro za razvoj novih
ruta i povezivanja odrediSta sa zratnom lukom je Poljska. Broj dolazaka Poljaka u
Istru nije zanemariv (124 377) i mozZe se primijetiti da zapravo poprilicno malo Poljaka
dolazi zrakoplovom (1189), Sto samim time predstavlja veliku trziSnu niSu za ovo
podrucje. Njihove glavne destinacije u kojima provode godisSnji odmor su Grc¢ka, Italija
i Hrvatska. Hrvatska tako postaje sve veci lider na njihovom trZistu i mogla bi se

pozicionirati kao destinacija od posebnog interesa za Poljsku.

Poljaci sve CeSce koriste oblik odmora u kojima se odmaraju od velikih sredista i
gradova za Sto je Istra kao takva idealno odrediSte. Njihov trend odlazaka na
inozemno putovanje odnosno godisnji odmor je isto u porastu te je u 2018. porastao
za 6% u odnosu na 2017. Oni vole organizirana putovanja u kojima imaju sve
uklju€eno u ponudu asortimana (engl. all inclusive) te kod takvih putovanja najCesci
odabir dolaska je zrakoplov, a problem kod takvih ponuda u Hrvatskoj je $to su za
njih previsoke cijene smjestajnih kapaciteta u odnosu na ponudenu kvalitetu pa oni

koji dolaze u vecini biraju samostalno organizirana putovanja.

Zrakoplovna povezanost Poljske s Hrvatskom je u pozitivnhom trendu. Sve viSe ruta
se svake sezone otvara. Od prijevoznika koji lete prema Hrvatskoj su Rainbow, LOT
Polish Airlines, Enter Air, Ryanair, Small Planet Airlines i Wizz Air. Odredista koja su
povezana s Hrvatskom su redom Warszawa, Katowice, Poznan i Gdansk. Za Zra¢nu
luku Pula trziSte Poljske je premalo ostvareno sa udjelom od 1% svakako pokazuje
smjer u kojem se mora i¢i. Od nemalog broja Poljaka koji dolaze u Istru to bi se
trebalo moc¢i pomaknuti s te toCke bez prevelikih uloZzenih napora i truda. Rute koje
su potencijalne za ostvarivanje u buduénosti su povezivanje Pule s Krakowom,
Katowicama, Wroclawom i Gdanskom. Sva ta srediSta ne zaostaju za Warszawom
kao glavnim gradom i moguénosti povezivanja s istima nije neostvariv. Prijevoznici
koji bi mogli opsluzivati ove rute su LOT Polish Airlines (Krakow, Katowice) koiji je veé

u suradnji sa Zraénom lukom Pula, Wizz Air (Krakow, Katowice, Gdansk, Wroclaw).
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Wizz Air je jedan od zrakoplovnih prijevoznika s najbrzim rastom u Europi i vodedi

niskotarifni zracni prijevoznik u sredisnjoj i istocnoj Europi.

Velika Britanija je svakako veC sada najve¢a poveznica Zracne luke Pula. Veé
spomenutim prije odredistima i prijevoznicima koje lete prema njoj to je trziste koje je
najviSe prosperiralo posljednjih godina. Svake godine dolazi do uspostavljanja ili
nove rute ili povecanja rotacija u rutama koje se ve¢ opsluzuju. Velika Britanija kao
trzidte izrazito je povezana s Hrvatskom a tako i s Istrom i Pulom. Sto se tiée broja
turista koji dolaze u Istru i postotka koji dolazi sa zrakoplovom to predstavlja najjace

trziste.

Brexit odnosno predstojeCi izlazak Velike Britanije iz Europske Unije Ce izazvati
utjecaj na turistiCko trziste Velike Britanije i zabrinjava Britance radi potencijalnog
porasta cijena odlaska na odmor te postoji moguénosti kako ¢e uslijed uvodenja viza
putovanja postati kompleksnija. No unato¢ tim dogadanjima putovanja Britanaca u

inozemstvo biljeZe rast.

Hrvatsku kao destinaciju ne percipiraju kao top destinaciju za godiSnji odmor, ali
velika vecina njih je Cula za Hrvatsku i ti pozitivni utisci odnose se na raznolikost
destinacija, ljepotu prirode i netaknut krajolik. Britanci dolaze vecinom u ljetnim
mjesecima, ali velik dio njih putuje u pred i post sezoni i tu lezi veliki potencijal.
NajCeSc¢e borave u hotelima a nakon toga privatan smjestaj im je drugi izbor. Najduze

borave u hotelima na podrucju Istre.

ZraCna povezanost Hrvatske s Velikom Britanijom je ogromna. To i ne ¢udi s obzirom
na udaljenost i nemogucnost lakSeg dolaska osim zrakoplovom. Prijevoznici koji lete
na toj relaciji su Croatia Airlines, British Airways, EasyJet, TUI Airways, Jet2.com,
Ryanair, Wizzair, Norwegian i Flybe. Odredista koje su u sklopu te povezanosti su
London, Manchester, Birmingham, Leeds, Edinburgh, East Midlands, Bristol,
Glasgow, Doncaster, Belfast i Newcastle. Sto se tie Zraéne luke Pula osim brojnih
ruta koje su vec¢ ostvarene i koje imaju dobar predznak s razvojem postoji moguénost
jo$ uvodenja dvije potencijalno efektivne rute a to bi bile prema Glasgowu i Belfastu.
Belfast kao glavni grad S;. Irske bi bio sigurno zanimljiv za to podrucje i Glasgow kao
najveéi grad u Skotskoj i treé¢i najveéi grad u Velikoj Britaniji bi to isto bio. Prijevoznici

koji bi mogli biti zainteresirani za razvoj ovih ruta sa svojim operativnim bazama u tim
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gradovima su EasyJet (Glasgow, Belfast), Ryanair (Glasgow - Prestwick, Belfast) i
Jet2.com (Glasgow).

Zemlje Skandinavije Norveska, Danska, Finska i Svedska veé su sve redom
povezane odredenim rutama sa Zracnom lukom Pula. Vec¢inom su to glavni gradovi
svake od drzava jedino je jo$ uz Stockholm povezan i Gothenburg u Svedskoj. Dok
neka odredista su znala biti povezana u proslosti a i danas su povremenim charter
letovima koji imaju neke od skandinavskih odrediSta poput mjesta Pori i Kokakola u

Finskoj.

Hrvatski imidZ na skandinavskom trZistu je povoljan, cijenjena je destinacija koja je u
medijima pozitivno predstavljena. Dolasci i nocenja skandinavskih turista u 2018.
godini su zabiljezila ponovni rast, $to govori da je potraznja i dalje velika unato¢ tome
8to se dogodilo da je bilo neuobi¢ajeno toplo i suho vrijeme u Skandinaviji tijekom
ljeta, Sto su zrakoplovni prijevoznici imali problema s nedostatkom osoblja i Sto je bila
pala vrijednost Svedske krune. Procjena je da bi i u buduénosti broj dolazaka trebao

nastaviti rasti.

Zrakoplovna povezanost Skandinavije i Hrvatske se ve¢ godinama poboljSava i moze
se reci da je povezanost iznimno dobra, pogotovo tijekom glavnog dijela sezone.
Prostora za napredak ima u pred i post sezoni. Na relaciji Hrvatske i skandinavskih

zemalja sljedeci zrakoplovni prijevoznici lete iz sljedecih odredista:

1. Svedska

e Zrakoplovni prijevoznici - SAS, Norwegian Air Shuttle, Ryanair, Croatia

Airlines

e Gradovi — Stockholm, Goteborg
2. Danska

e Zrakoplovni prijevoznici — Braathens R.A., Corendon Airlines, Croatia Airlines,
Dart Ltd, Jet Time, Norwegian Air Shuttle, SAS, TUI Fly Nordic

e Gradovi — Copenhagen, Billund, Aarhus, Bornholm
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3. Finska

e Zrakoplovni prijevoznici — Norwegian Air Shuttle, Finnair, Croatia Airlines

e Gradovi — Helsinki
4. Norveska

e Zrakoplovni prijevoznici — Norwegian Air Shuttle, SAS, Croatia Airlines

e Gradovi — Oslo, Bergen, Stavanger, Kristiansand, Trondheim

|z pogleda Zracne luke Pula i njezinih trenutaCnih ruta koje ima sa zemljama
Skandinavije stanje je zadovoljavaju¢e. Pogotovo $to su neka od manijih sredista ili
ona srednje veli€ine uglavhom vezana uz neka od gore navednih veéih gradova koji
doprinose dolasku turista u Istru. No i uz to gledaju¢i prema razvoju i daljnjem
povecéanju istih moze se uvidjeti da ipak postoje potencijalna odredista koja bi mogla
imati velikog zna€aja za Zrac¢nu luku Pula, pogotovo $to su neka od njih vec¢ u
proslosti imala svoju rutu prema Puli. T o je primjerice bio Norveski Stavanger i
Trondheim. Uz njih bi potencionalno produktivna odredista mogla biti Bergen
(Norveska), Orebro (Svedska), Malmé (Svedska), Oulu (Finska), Aarhus (Danska).
Prijevoznici koji bi mogli biti zainteresirani za odradivanje tih ruta su SAS (Bergen,
Trondheim, Stavanger, Aarhus, Oulu), Norwegian Air Shuttle (Bergen, Trondheim,
Stavanger, Oulu), Braathens R.A. (Orebro) i TUI Fly Nordic (Malmg) — charter let.

Povezanost Zra¢ne luke Pula s Rusijom u proSlosti je imala veliku ulogu za samu
zracnu luku. U jednom razdoblju promet zracne luke bio je uvelike ovisan o prometu
s ruskim trzistem. Cak 40% putnika bilo je iz Rusije. Slijedom dogadanja i ulaskom
Hrvatske u Europsku Uniju 2013. godine doslo je do restrikcija (uvodenije viza) zbog
kojih je promet iz Rusije pao ispod 10% u roku dvije godine. Godine 2018. taj
postotak je bio 6,75%. Zra€na luka Pula trenutno je povezana s Rusijom na rutama

za Moskvu i St. Peterburg.

Hrvatska se kao destinacija ruskih turista ponovno vrac¢a i raste usporenim tempom.
Rusi prilikom dolaska u Hrvatsku preferiraju smjestaj u ku¢anstvima, a potom hotelski

smjestaj. Na podrucju Istre najduze ipak borave u hotelskim smjeStajima, dok u
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Dalmaciji viSe borave u onim privatnima. Istra je za ruske turiste klju¢na receptivna

regija. Mnogi turisti imaju neku vrstu privatne ili poslovne povezanosti s Istrom.

Ruska i hrvatska povezanost zrakoplovom nije kao nekada i broj prijevoznika se
znatno smanijio. Prijevoznici koji povezuju te dvije zemlje su Siberian Airlines — S7,
Aeroflot, Croatia Airlines, Red Wings i Ural Airlines. Hrvatska je povezana sa samo
dva grada koji su takoder povezani i s Pulom (Moskva i St. Peterburg). Potencijalna
sredista i gradovi koji bi mogli biti novo trZiste za Zra¢nu luku Pula su Rostov-on-Don,
Ekaterinburg, Ufa i Krasnodar. To su gradovi s iznimno velikim brojem stanovnika i
koji su dovoljno blizu Europi odnosno Puli te se u njima nalaze centri za izdavanje
viza. Jedan od mogucih problema je Sto se zahtjevi za vizu moraju podnositi 3
mjeseca prije planiranog putovanja. Prijevoznici koji bi potencijalno mogli odradivati
ovu rutu su vrlo mladi zrakoplovni prijevoznik Azimuth (Rostov-on-Don, Krasnodar) i

Ural Airlines (Yekaterinburg, Ufa).

Postoje trzista koja su takoder vrijedna spomena, koja treba promatrati i dati im na
vaznosti. Odredista su istraZivana isto na principu od to¢ke do toCke (engl. point to
point). Trziste na kojem Zra¢na luka Pula ve¢ ima rutu je trZiste Irske odnosno
Dublin. Aer Lingus je prijevoznik koji opsluzuje tu rutu i koji je generator gotovo svih
Irskih turista u Istru. Od njih 10 tisu¢a koliko ih dode, ¢ak 97% ih dode zrakoplovom,
Sto je postotno najjaCe trziSte koje ZraCna luka Pula opsluzuje. Istrazivanje pokazuje
kako osim Dublina postoji joS jedno potencijalno srediste koje bi ZraCna luka Pula
mogla povezati, a to je Cork. Cork je srediSte koje djeluje sezonski i broj potencijalnih
putnika je veliki. Aer Lingus tamo nema operativhu bazu, ali mu je Cork u fokusu
gradova, to je idealno za prilike Zracne luke Pula. Osim njega je tu i Ryanair koiji

tamo takoder ima operativnu bazu.

Osim Irske, sredista koja bi bila takoder zanimljiva su glavni gradovi drzava Estonije,
Latvije i Litve, odnosno Tallinn, Riga i Vilnius. To su trzista koja Zracna luka Pula
uopce ne usluzuje i kao takva su zanimljiva. Zra¢noj luci Pula bi svakako koristilo
imati jedno od tih odrediSta za opsluzivanje jer bi se moglo pokriti cijelo trziste
Baltickih zemalja s istoimenim zrakoplovnim prijevoznikom Air Baltic kojemu je baza
u Rigi, a koji ima i svoje operativhe baze u druga dva navedena grada. Buduci da je

udaljena 300 kilometara od Tallinna i Vilniusa, Riga je kao takva ciljana baza
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prijevoznika. Osim Air Baltic tu je i Wizz Air koji ima baze u Rigi i Vilniusu te LOT

Polish Airlines koji ima operativnu bazu u Tallinu.

Uz ova dva izrazito zanimljiva potencijalna trzista koja bi u buducnosti mogla
doprinositi Zraénoj luci Pula, ostala su jo$ dva najteZe ostvariva trzista, a to su trziste
Portugala i Spanjolske. Kao turistiSke i mediteranske zemlje, oni svakako
predstavljaju veliki izazov i svaki pomak u serviranju odredene rute s tih trZista
odnosno nekih konkretnih odrediSta poput Madrida, Barcelone, Seville, Malage,
Bilbaa, Valencie, Lisabona, Porta i drugih bi bio veliki uspjeh. Ova odredista s
gledista od tocke do toCke (engl. point to point) mogu se spojiti s prijevoznicima
EasyJet (Barcelona, Lisabon, Porto), Iberia — Regional, Express (Madrid), Tap Air
Portugal (Lisabon, Porto), Ryanair (Barcelona, Madrid, Malaga, Sevilla, Valencia,
Lisabon, Porto), Vueling (Bilbao, Malaga, Sevilla, Valencia). MoZe se ipak

prepostaviti da je to trenutno velika stepenica za Pulu.

TrziSte koje se ne odnosi na zemlje Europe, a koje svake godine prinosi sve vise
turista u Europu je trziste Azije. Zemlje poput Koreje, Japana, Kine i Indije su one na
koje treba obratiti pozornost. Zbog svoje veli€ine trzista i populacije te zemlje ne
treba zanemarivati i moraju se postaviti temelji za njihovo opsluzivanje i buduce
koncepte i razvoje koji ¢e dovesti do joS veceg dolazaka turista s tog podrucja.
Naravno da juzna Europa, odnosno Hrvatska, zbog udaljenosti jo$ nije ni blizu
receptivne regije za njih. Trebalo bi konkretno raditi na tome da se trzite Azije pribliZi
Hrvatskoj. To je emitivno trziSte koje ¢e Hrvatskoj, a tako i Zracnoj luci Pula, moci

donijeti jo$ bolje brojke.
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5. Zakljuéak

Globalizacija je dovela do snazne povezanosti trziSta i njegovu razvijanju, u
poslovanju je olakSala pristup znanjima dillem svijeta te brze, bolje i efektivnije
shvacanje potreba trZiSta i njegove faktore koji su vazni za daljnje napredovanje.
Zbog toga se u svijetu sve viSe danas uoCava prednost koristenja zraCnog prometa.
Zracni promet postaje sve znacajnijim modelom prijevoza putnika u posljednjih
nekoliko godina. lako je zra€ni promet vrlo osjetljiv na ekonomske i energetske krize,
ratne sukobe i teroristiCka djelovanja, na globalnoj razini evidentira se konstantan
porast prometa putnika. Zelja ljudi za putovanjima raste jer su ona danas puno
dostupnija nego u proSlosti. Zbog globalizacije trzista, razvijanja sustava pracéenja i
kretanja potencijalnih putnika, danas se otvara sve viSe trziSta koja postaju
potencijalna emitivna i odrediSna trziSta. Zrakoplovni prijevoznici su na takva
dogadanja na trziStu zraénog prometa odgovorili sve ve¢om ponudom zrakoplovnih
ruta. Moze se zakljuciti da zra¢ne luke moraju biti spremne iskoristiti sve mogucnosti i

poduzeti aktivnosti koje ¢e im omoguciti daljnji razvoj i priljev putnika.

Ovaj rad prikazuje pojedinosti u zrathom prometu i razvoju ruta, znacaj koiji
marketin§ke aktivnosti imaju na poslovanje svakog poduzeéa, nacin na koji je
moguce dobro sagledati trenutno stanje i prilike, ali i to da kroz analizu trzista
poduzece moze bolje iskoristiti svoje potencijale u daljnjem djelovanju. Primjenom
marketinga na sistematiCan naCin omogucava se zracnoj luci da svoju uslugu lakSe
plasira na trziste. Svojim alatima usmjerava kako oblikovati ponudu i kako paZljivije i

pravilnije razumijeti sve §to se dogada na trzistu.

Zracna luka Pula djeluje u sklopu turisticke drzave i regije u kojoj se nalazi. U
posljednjih par godina kroz odredena trzista i odredivanjem korisnih partnera dosla u
poziciju da je ostvarila uspjehe koji su ostavili trag na samu regiju a tako i na turizam
u Hrvatskoj. Povecanjem broja ruta i dolaskom putnika presla je najveci rekord
otkako sluzbeno djeluje i otkako se vodi statistika. Zra¢na luka Pula mora nastaviti
voditi takav trend i ne smije se zadovoljiti ovom situacijom ve¢ mora pratiti ciljeve koje
si je sama dala master planom do 2039. godine te postati jedan od poslovnih
subjekata koji su pokretaci razvoja regije. A Istra kao turisticka regija ima odlican

receptivni turisticki potencijal da u buduénosti postane jo$ popularnija medunarodna
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turistiCka destinacija. Neke od najperspektivnih ruta odnosno trzista koji bi mogli
omoguciti priljev putnika za zracnu luku bi bili Francuska (Lyon, Toulouse, Nice,
Strasbourg, Marseille), Poljska (Krakow, Katowice, Gdansk, Wroclaw), Skandinavija
(Aarhus, Bergen, Trondheim, Stavanger, Orebro, Malmo, Oulu), Rusija (Rostov-on-
Don, Krasnodar, Ufa, Yekaterinburg), Velika Britanija (Belfast, Glasgow), Irska
(Cork), Portugal (Lisabon, Porto), Spanjolska (Madrid, Barcelona, Valencia, Sevilla,
Malaga, Bilbao) i Balticke zemlje (Riga, Tallin, Vilnius). Zbog toga svega Zra¢na luka
Pula mora konstantno ulagati velike napore kako bi njeno emitivno trziSte bilo jos
veCe i kako bi se mogla jo$ viSe razvijati. Svojim djelovanjem mora biti u fokusu
ostalih zrakoplovnih prijevoznika kako bi u bilo kojem trenutku mogla postici pozitivhe

ucinke na segmentu razvoja ruta i spajanju sa $to vecéim brojem odredista.
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Sazetak

TrziSte medunarodnog zracnog prometa u skladu globalizacije i liberalizacije izrazito
se mijenja i povecava svoju ulogu u drustvu. Danasnji zra¢ni prometa pruza sve vecu
mrezu letova. Razvoj ruta je postao kljucna aktivnost u danasnjem zracnom prometu.
Da bi razvoj ruta bio uspjeSan potrebno je poduzeti znatan broj marketinskih
istrazivanja od strane operatera zraCne luke. Osim uloge operatora zra¢ne luke
uklju€eni su i zrakoplovni prijevoznici u ulogu razvoja ruta. U radu je obuhvacéen
teoretski dio marketinga usluga, marketinski splet, zracni promet i njegova obiljezja,
zrakoplovni prijevoznici i vrste istih te razvoj ruta njegove vaznosti i karakteristike.
Prikazan je osvrt na poslovanje Zra¢ne luke Pula, djelatnosti i usluge kojima se ona
bavi. Posebna pozornost i najvazniji dio rada se odnosi na analizu trzista Zra¢ne luke

Pula i njihova potencijalna trziSta odnosno rute.

Klju€ne rijeéi: zracni promet, razvoj ruta, marketing usluga, marketinski splet, zraéna

luka, zrakoplovni prijevoznici

Summary

In line with globalization and liberalization, the international air transport market is
changing dramatically and increasing it role in society. Today's air traffic provides a
growing network of flights. Route development has become a key activity in today's
air traffic. In order for the route development to be successful, it is necessary to
undertake a considerable amount of marketing research by the airport operator.
Except the role of the airport operator, airlines are also included in the role of route
development. This master thesis covers the theoretical part of the marketing service,
the marketing mix, air traffic and its characteristics, airlines and their types and the
development of routes and their importance and characteristics. The overview of Pula
Airport operations, activities and services they provide are presented. Special
attention and the most important part of the thesis is related to the analysis of the

Pula Airport market and possible markets and routes.

Key words: air traffic, route development, marketing service, marketing mix, airport,

airlines
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