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1 UVOD

1.1 Problem istraZivanja

Hrvatska je prepoznata kao znacajna turisticka destinacija koja svake godine privlaci sve veéi
broj turista iz europskih i izvaneuropskih zemalja kao $to su SAD, Kina, Australija, Japan itd.
Svojim posjetiteljima Hrvatska nudi ugodnu klimu i raznolikost krajolika - ¢isto modro more,
pjescane 1 stjenovite plaze, prostrane ravnice, planine, parkove. Bogatstvo turisti¢kog
proizvoda c¢ine 1 kulturno-povijesna basStina, tradicionalni obi¢aji, etno-gastronomska
raznovrsnost koja je posluZzena u jedinstvenim i Sarmantnim povijesnim gradovima i

naseljima.

Prate¢i svjetske turisticke trendove, Hrvatska kontinuirano ulaZze u daljnji razvoj turisticke
ponude i njenih sadrZaja, u skladu s pravilima odrzivog razvoja, ¢ime nastoji privuci razlicite
profile gostiju, pruziti im visu razinu kvalitete usluge i tako proizvesti vrhunski sveukupni

dozivljaj i zadovoljstvo gostiju.

Promatrajuéi postojece ekonomsko stanje u Hrvatskoj, moze se utvrditi kako je turizam jedna
od najvaznijih gospodarskih grana i pokretaca u Hrvatskoj s obzirom na podatak da su prihodi
od turizma u 2014. godini ¢inili 17.2% BDP-a (Hrvatska Turisticka Zajednica, 2015). Medu
pridonositeljima ovog rezultata istiCe se postojeca razvijena smjesStajna infrastruktura u kojoj
je registrirano 977.414 stalnih lezajeva od ¢ega u hotelima 13.6%, kampovima 24.2%, ostalim
kolektivnim kapacitetima 14.6% te kuc¢anstvima 48.2% (Hrvatska Turisticka Zajednica, 2015,
str. 14). Kao dokaz tome, u statistickom izvjestaju Turizam u brojkama 2014, moze se vidjeti
kako je u razdoblju od 1995. do 2010., postojao pozitivan trend nocenja po svim vrstama
objekata te se taj pozitivan trend nastavlja u sadasnjem razdoblju gdje je prema najnovijim
podacima u 2014. ostvareno ukupno 66.484.000 nocenja $to je to 2.6% vise u odnosu na
2013. godinu te 416% vise u odnosu na 1995. godinu (Hrvatska Turisticka Zajednica, 2015,
str. 25-26). Medu svim turistickim objektima mogu se izdvojiti hoteli, kampovi te privatni

smjestaji koji ostvaruju vise no¢enja od drugih vrsta objekata u Hrvatsko;j.

Kao glavni ¢imbenik pozitivnog trenda dolaska 1 nocenja turista u smjesStajnim objektima
iskazuje se razvoj i implementacija informacijsko-komunikacijskih tehnologija (ICT)* unutar
poslovanja objekata kao $to su hoteli, turisticki apartmani, hosteli, kampovi te drugi oblici. To

ukljucuje upotrebu hardvera i softvera za transformaciju, pohranjivanje, zastitu, obradu i

! Informacijske i komunikacijske tehnologije (Information and communications technology — ICT) — tehnologije
potrebne za elektroni¢ku obradu podataka. (Garaca, 2008, str. 13)



pretrazivanje podataka i informacija posebno internetskih tehnologija (Internet, World Wide

Web, e-mail) $to sve zajedno pridonosi razvoju elektronickog poslovanja turistickih objekata.

Opcenito, elektroni¢ko poslovanje (e-business) definira se kao suvremeni oblik organizacije
poslovanja koji intenzivno primjenjuje informacijske-komunikacijske tehnologije posebno
internetske tehnologije za podrSku svih poslovnih procesa (Garaca, 2008, str. 143). Za sva
poslovanja tako i1 za poslovanja turisti¢kih objekata postoje brojne prednosti upotrebe
internetskih tehnologija kao §to su vec¢i prihodi od rezervacije smjestaja, smanjenje troskova,
odrZavanje 1 razvoj boljih odnosa s turistima, itd. Takoder, internetske tehnologije donose
prodornost na nova trzista, uspostavu novih direktnih komunikacijskih i prodajnih kanala

prema turistima bez potrebe angazmana distribucijskih posrednika (intermediaries).

Medutim, iako bi internetska tehnologija trebala pomo¢i poslovanju turistickih objekata kod
procesa disintermedijacije (disintermediation)®, danas postoji sve veéi trend pojave novih
oblika posrednika poput procesa reintermedijacije (reintermediation) koji prema novim
oblicima poslovnih modela pomaze turistickim objektima pri uspostavi online distribucijskih
kanala s potencijalnim 1 postojecim turistima. Prije svega misli se na online turisticke agencije

za iznajmljivanje turistickih smjestaja.

Online turisticke agencije za iznajmljivanje turistiCkih smjeStaja predstavljaju suvremenu
vrstu turistickih agencija koje obnaSaju funkciju 1 ulogu posrednika u distribucijskim
kanalima izmedu turistickih objekata i1 turista gdje s jedne strane pomazu turistickim
objektima pri lakSem plasiranju turisti€¢kih smjestaja turistima dok s druge strane turisti imaju
na raspolaganju veliku koli¢inu podataka o smjestaju, cijeni, lokaciji, jeziku kojim se govori u
objektu, nacinu placanja, 1 slicno. Nastale su kao odgovor na brz 1 snaZzan razvoj
informacijskih i komunikacijskih tehnologija (ICT), posebno internetskih tehnologija gdje
svoju online prisutnost ostvaruju putem vlastitih web mjesta (website), online oglasavanja,

drustvenih mreza, i drugo, s detaljnim informacijama i online moguénosti rezervacija.

Osnovu internetskih tehnologija za poslovanje online turisticke agencije za iznajmljivanje
turistickih smjestaja predstavljaju web mjesta i integrirani rezervacijski sustavi koji su
stvoreni kako bi pomogli pri uspjesnim transakcijama izmedu vlasnika turistickih smjestaja i
potencijalnih te postojecih turista. Zbog toga je svakako bitno da web mjesta online turistickih

agencija budu privla¢na, visoko funkcionalna, pristupacna, sadrzajna, sigurna te lako

? Disintermedijacija (disintermediation) — proces uklanjanje posrednika kao 3to su distributera ili brokera koji su
ranije povezivali poduzeca s njihovim kupcima (Chaffey, 2009, str. 65).



pronalazljiva putem internetskih traZilica za ciljane korisnike web mjesta online turistickih

agencija.

Medutim, kako je svako web mjesto online turisti¢ke agencije razli¢ito dizajnirano kako bi
doprinijelo u privlacenju, povezivanju 1 posredovanju transakcija izmedu vlasnika turistickih
objekata i turista, problem istraZivanja predstavlja pitanje kako su web mjesta
najzastupljenih online turisti¢kih agencija za iznajmljivanje smjeStaja u Hrvatskoj dizajnirana

i da li ispunjavaju kvalitete i zahtjeve prema zadanim standardima korisnika web mjesta.

1.2 Predmet istrazivanja

Web mjesto (website) predstavlja skup povezanih web stranica koje su smjeStene na najmanje
jedan server na koji se moze pristupiti uz pomo¢ web preglednika (web browser) putem
jedinstvene web adrese u obliku URL-a (Uniform Resource Locator) (Wikipedia, 2016).
Svaka web stranica je dokument koji je napisan u obliku obi¢nog teksta te strukturiran uz
pomoc¢ jezika za opisivanje dokumenta. Kao standardni jezik za opisivanje dokumenta koristi
se HTML (Hypertext Mark-up Language) koji se koristi za kreiranje dokumenata odnosno

web stranica upotrebom standardnih kodova, zvanih tag-ovi.

Prilikom oblikovanja web mjesta stranice moguce je stvoriti dva razli¢ita web mjesta: staticko
i dinami¢no. Staticko web mjesto je web mjesto koje sadrzi isti sadrzaj nakon ucitanja.
Oblikuje se uz pomoéu HTML-a i CSS-a (Cascading Style Sheets) te je web mjesto
pohranjeno na web serverima gdje je za svaku promjenu na web site-u potreban angazman
webmaster-a odnosno osobe koja je zaduzena za odrzavanje web mjesta. Dinami¢no web
mjesto je web mjesto Ciji se sadrzaji razlikuju prilikom ucitanja na temelju korisnickih
preferencija i ograni¢enja. Oblikuje se uz pomo¢ implementacije baza podataka 1 programskih
jezika kao $to su Perl, PHP, JavaScript, Python, Ruby, itd. kako bi se postigla interaktivnost i
dinami¢nost na svim stranicama web mjesta. Obje vrste web mjesta mogu se Koristiti za
razli¢ita podrucja namjene te mogu posluziti za provodenje marketinske aktivnosti kao $to su
promoviranje 1 priblizavanje ponuda proizvoda 1 usluga te obavljanje transakcija s

korisnicima.

Medutim, kako bi se web mjesto moglo efikasno upotrijebiti u poslovne svrhe, posebno je
vazno da postoji kvalitetno dizajnirano i izgradeno web mjesto usmjereno ciljanim
korisnicima koje bi omoguéilo obavljanje i ispunjavanje Zeljenih aktivnosti i ciljeva korisnika

web mjesta te pruzilo zeljeno iskustvo i vrijednost korisnicima web mjesta. U svrhu stvaranja



najboljih iskustava koriStenja web mjesta treba se voditi raun o brojnim elementima koji

mogu utjecati na iskustvo koristenja kao Sto je prikazano na slici 1.
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Slika 1 Elementi iskustva koriStenja web mjesta (Chaffey, 2009, str. 626)

Zbog toga je vazno da se tijekom procesa razvoja web mjesta vodi racun da svaki element
web mjesta bude razvijen u skladu sa zadanim standardima i zahtjevima kvalitete koje se

o¢ekuju.

Kako bi se odgovorilo na zadani problem istrazivanja, predmet odnosno podrucje ovog
istrazivanja u ovom radu je usmjereno na primjenu nacela, metoda i tehnika te procesa
osiguranja kvalitete web mjesta turistickih agencija za iznajmljivanje turisti¢ckih smjestaja kao

posebno podrucje upravljanje kvalitetom.

Pod pojmom osiguranja kvalitete (Quality Assurance, QA) podrazumijeva se skup metoda,
postupaka i alata kojima se utvrduju uzroci nesklada koji se otklanjaju ¢ime se utjece na
krajnji rezultat tj. kvalitetu (Sisko Kuli§ & Grubigi¢, 2010). Kao poseban oblik osiguranja
kvalitete za web mjesto promatra se osiguranje kvalitete softvera (software quality assurance)
pomocu kojega se nadgledava i poboljSava proces razvoja softvera kako bi se isporucio
kvalitetan softver u ovom slucaju web mjesto. Razlog tome je to Sto se vecina web mjesta

turistickih agencija za iznajmljivanje smjeStaja izraduje kao web aplikacija za rezerviranje



smjestaja gdje s jedne strane omogucuje iznajmljiva¢ima promoviranje i prodaju turisti¢kih
smjestaja putem web stranice agencije dok s druge strane turistima omogucuje pretrazivanje,
usporedivanje i rezerviranje turistickih smjestaja. Takoder, s obzirom kako je web mjesto
osnovno sredstvo online turistickih agencija putem kojega vlasnici turistickih agencija i turisti
posluju, ovdje je fokus na provjeri kvalitete web mjesta online turistickih agencija te pruzanje

preporuka ciljanim korisnicima te rjeSenja za unapredenje kvalitete web mjesta.

1.3 Ciljevi istrazivanja

U namjeri rjeSavanja zadanog problema istrazivanja, ovaj rad je podijeljen na dvije vrste
istrazivanja: teorijsko i empirijsko istrazivanje. U svakom dijelu istrazivanja postoje zadani
ciljevi.

Cilj teorijskog dijela istrazivanja je predstaviti teorijsku podlogu na temelju prikupljenih
sekundarnih izvora podataka kao $to su knjige, ¢lanci, ¢asopisi, itd. kako bi se prvo objasnili
koncepti e-poslovanja, web mjesta i proces razvoja web mjesta, kvalitete, osiguranja kvalitete
i upravljanje kvalitete, online turistickih agencija za iznajmljivanje turistickih smjestaja, a

zatim pomoglo u provodenju empirijskog istrazivanja.

Cilj empirijskog dijela istrazivanja predstavlja analizu i procjenu kvalitete web mjesta online
turistickih agencija za iznajmljivanje turistickih smjesStaja kako bi im se na temelju
prikupljenih zahtjeva korisnika pruzile preporuke te rjeSenja za unapredenje web mjesta

online turisti¢kih agencija.

1.4 Istrazivacke hipoteze

Kako bi se najbolje pomoglo pri ispunjavanju zadanih ciljeva istrazivanja te rjeSavanju
problema istrazivanja, potrebno je definirati istraZivacke hipoteze na kojima se temelji ovaj
rad odnosno istrazivanje. Hipoteza je znanstvena pretpostavka postavljena za objasnjenje neke
pojave koju treba provjeriti i dokazati ili opovrgnuti da bi postala vjerodostojna znanstvena
teorija ili znanstveni zakon (Zelenika, 2000, str. 86). Vaznost postavljanja hipoteza lezi u

tome Sto predstavlja (Zelenika, 2000, str. 86):

e Nuznost prosirenja spoznaje,
e Nuznost prevladavanja nedostataka ve¢ steenih spoznaja,
e Potrebu stalnog provjeravanja aktualnosti ste¢enih spoznaja.
Stoga, u skladu s postavljenim problemom, predmetom i ciljevima istrazivanja ovog rada,

postavljene su sljedece hipoteze:



e H;: Kvaliteta web mjesta online turistickih agencija pozitivno je povezana s
percepcijom kvalitete usluge online turistickih agencija

e Hj: Kvaliteta web mjesta online turistickih agencija pozitivno je povezana s
dozivljenim iskustvom koristenja web mjesta.

e Has: Dozivljeno iskustvo koriStenja web mjesta online turistickih agencija pozitivno je

povezano sa zadovoljstvom korisnika web mjesta online turisti¢kih agencija.

1.5 Metode istrazivanja

Nakon odredivanja istrazivackih hipoteza, u ovom se poglavlju definiraju metode
istrazivanja. Metode istrazivanja predstavljaju skup razli¢itih postupaka koji se koriste u
znanstvenim-istrazivackim radovima kako bi se istrazili i pronaSli rezultati znanstvenog

istrazivanja u odredenom podrucju istrazivanja (Zelenika, 2000, str. 285).

U svrhu obrade navedene teme istrazivanja upotrebljavaju se sekundarni i primarni podaci.
Sekundarne podatke za ovo istrazivanje predstavljaju podaci iz knjiga, znanstvenih i strucnih
radova i Casopisa te izvora sa web stranica. Dok primarne podatke predstavljaju podaci
dobiveni analizom kvalitete web mjesta online turistickih agencija za iznajmljivanje
turistickih smjestaja.

Kako bi se najbolje pomoglo pri rjeSavanju problema istraZivanja te ispunjavanju zadanih
ciljeva istrazivanja, u ovom su radu definirane sljedeée znanstveno-istrazivacke metode

(Zelenika, 2000):

e Induktivna metoda — u kojoj se na temelju pojedinacnih ili posebnih Cinjenica
odnosno rezultata dobivenih tijekom empirijskog istrazivanja dolazi do spoznaje
novih ¢injenica 0 kvaliteti web mjesta online turistickih agencija za iznajmljivanje
turistickih smjestaja.

e Deduktivha metoda — u kojoj se iz opc¢ih Cinjenica iznesenih tijekom teorijskog
dijela istraZivanja izvode posebne Cinjenice koje se primjenjuju za empirijsko
istrazivanje.

e Metoda Klasifikacije — u kojoj se vrsi sistematska i potpuna podjela opéih pojmova
koji se pojavljuju u teorijskom dijelu istraZivanja na posebne, koje te pojmove
obuhvacaju.

e Metoda deskripcije — putem koje se unutar ovog istrazivanja opisuju cinjenice,
procesi i predmeti vezani uz temu rada Upravljanje kvalitetom web mjesta online

turistickih agencija.



e Komparativna metoda — putem koje se usporeduju sli¢nosti u ponasanju i
intenzitetu te razlike izmedu kvalitete web mjesta online turistickih agencija za
iznajmljivanje turistickih smjestaja kako bi se doslo do novih zaklju¢aka i spoznaja.

e Metoda promatranja — kojom se promatranjem izgleda i strukture web mijesta,
prikupljaju podaci i informacije o kvaliteti i funkcionalnosti web mjesta, te se
upoznaju odnosi 1 veze medu njima.

e Metoda anketiranja — putem koje se na temelju anketnog upitnika istrazuju i
prikupljaju podaci, informacije, stavovi i misljenja o predmetu istrazivanja. Za
potrebe ovog istrazivanja anketiraju se privatni iznajmljivaci smjestaja i turisti kao
korisnici web mjesta online turistiCkih agencija za iznajmljivanje turistickih smjestaja
kako bi se dobili njihovi zahtjevi za kvalitetom web mjesta online turistickih
agencija.

e Metoda analize — putem koje se za svako web mjesto online turistickih agencija
analizira svaki njezin element te njihovi odnosi kako bi se donijeli zakljuéci o razini
kvalitete promatranih web mjesta.

Osim navedenih metoda, za potrebe ovog rada upotrebljavaju se metode i alati za procjenu i
analizu kvalitete web mjesta turisti¢kih agencija za iznajmljivanje smjeStaja. Kao metode za

procjenu i analizu kvalitete web mjesta koristi se:

e tzv. korisni¢ke price (user stories) i web persone koje uz pomo¢ spomenutih metoda
anketiranja oblikuju zahtjeve i profile korisnika web mjesta online turisti¢kih agencija
za iznajmljivanje turistickih smjestaja kako bi se na temelju toga mogla procijeniti
kvaliteta web mjesta te njihovih elemenata.

e Provjera prihvatljivosti (acceptance testing) gdje se ispituju funkcionalnosti web
mjesta online turistickih agencija za iznajmljivanje turistiCkih smjeStaja kako bi se
provjerilo da li ispunjavaju zadane kriterije prihvatljivosti od strane korisnika.

e Rucéno testiranje (manual testing) gdje se izvodenjem odredenih zadataka kao
korisnik provjerava kvaliteta i funkcionalnost web mjesta online turistickih agencija
za iznajmljivanje turistickih smjeStaja uz pomo¢ predloska za ru¢no testiranje unutar
Microsoft Excel-a.

e Automatizirano testiranje (automated testing) gdje se uz pomo¢ alata za
automatizirano testiranje kao §to je Selenium provode automatizirani testovi analize
kvalitete web mjesta online turisti¢kih agencija kako bi se kroz odredeni period otkrio

obrazac ponaSanja web mjesta.
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e Alati za analizu web mjesta gdje se primjenjuju na odabranim web mjestima online
turistickih agencija kako bi se dobili rezultati analize web mjesta u obliku izvjestaja
koji se nadopunjuju uz rezultate dobivene od testiranja web mjesta i njegovih

komponenti.

1.6 Doprinos istrazivanja

Ovaj rad obuhvaca literaturu 1 rezultate istrazivanja vezane uz online turistiCke agencije, e-
poslovanje, web mjesto, odrednice kvalitete web mjesta, utjecaj kvalitete web mjesta na e-
poslovanje poslovnih subjekata te primjenu metoda i alata za analizu i osiguranje kvalitete
web mjesta online turisticke agencije za iznajmljivanje turistickih smjestaja. Na temelju

navedenog moze se objasniti koji su doprinosi istrazivanja.

Prvi doprinos istrazivanja predstavlja detaljnije upoznavanje s poslovanjem online turistickih
agencija, njithovu zastupljenost u Hrvatskoj te znaCenje za turistiCke poslovne subjekte i

turiste.

S obzirom da je teorijska osnova i prakti¢na primjena metoda te tehnika osiguranja kvalitete
web mjesta relativno nova, ono se po mnogo ¢emu razlikuje u odnosu na klasi¢nu analizu
kvalitete web mjesta koja postoje u drugim literaturama. Zbog toga se kao drugi doprinos
istraZivanja pruzaju novi nacini procjene kvalitete web mjesta koriStenjem metoda i tehnika

osiguranja kvalitete koji se uobi¢ajeno primjenjuju za softvere te web aplikacije.

Trec¢i doprinos istraZivanja predstavlja provedeno istraZivanje zahtjeva korisnika web mjesta
online turisticke agencije za iznajmljivanje turisti¢kih smjeStaja gdje se pruza detaljan uvid u
zahtjeve korisnika te njihove kriterije kvalitete web mjesta online turistickih agencija. Na
temelju dobivenih odgovora 1 zakljuCaka ovo istrazivanje pomaze online turistickim
agencijama u Hrvatskoj i inozemstvu da bolje razumiju zahtjeve korisnika web mjesta kako bi

se unaprijedila kvaliteta web mjesta.

Primjenom metoda i tehnika analize kvalitete web mjesta dobivaju se rezultati o kvaliteti web
mjesta online turistickih agencija. Cetvrti doprinos ovog istraZivanja bi na temelju rezultata
analize pomogao online turisticCkim agencijama prikazati §to je ispravno, a §to je neispravno te
sa predloZzenim rjeSenjima pomo¢i unaprijediti kvalitetu pojedinih elemenata web mjesta te

web mjesto u cjelini.

Na kraju poseban doprinos ovog istrazivanja jest implementacija navedene teme rada u obliku

znanstvene-strucne literature za sve Citatelje posebno vlasnike web mjesta. Pruzila bi se nova
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znanja o vaznosti odrZavanja visoke razine kvalitete web mjesta, primjeni osiguranja kvalitete
te potencijalnom utjecaju kvalitete web mjesta na percepciju korisnika o proizvodima,

uslugama te poslovanju poduzeca putem interneta.

1.7 Struktura diplomskog rada

Sadrzaj diplomskog rada na temu Upravljanje kvalitetom web mjesta online turistic¢kih
agencija koncipiran je na nacin da ukljucujuéi uvod i zakljucak sadrzi 10 poglavlja Ciji se
sadrzaj u nastavku objaSnjava. Od drugoga do petoga poglavlja sadrzi cijelo teorijsko
istrazivanje, dok od sedmoga do desetoga poglavlja sadrzi cijelo empirijsko istrazivanje

vezano uz navedenu temu.

U uvodnom poglavlju opisuju se prvo definirani problem i podruéje istrazivanja, zatim
ciljevi, hipoteze 1 metode istrazivanja kako bi se rijeSio zadani problem istraZivanja, te na

kraju doprinosi provedenog istrazivanja i struktura diplomskog rada.

Od drugoga do petoga poglavlja diplomskog rada sadrzaj obuhvaca teorijski dio istrazivanja

vezanog uz temu Upravljanje kvalitetom web mjesta online turisti¢kih agencija.

Drugo poglavlje zapocinje s opisivanje turizma u Hrvatskoj, razvijenosti turisticke smjestajne
infrastrukture u Hrvatskoj te razvijenosti distribucijskih kanala u turistickoj industriji. U
nastavku ovoga poglavlja predstavljaju se te opisuju turisticke agencije kao sudionici
distribucijskih kanala u turisti¢koj industriji, pojava online turistickih agencija i njihov
poslovni model od fega se posebno promatra poslovanje online turistickih agencija za

iznajmljivanje turistickih smjestaja te njihova zastupljenost u Hrvatskoj.

U treéem poglavlju opisuju se osnovni teorijski aspekti e-poslovanja koji ukljucuju
definiranje e-poslovanja, e-trgovine, usporedivanje prednosti i nedostataka implementacije e-
poslovanja, definiranje infrastrukture e-poslovanja poput Interneta i relevantne informaticke

te internetske tehnologije.

Cetvrto poglavlje zapocinje s opisivanjem web stranice, web mjesta, osnovnih gradevnih
elemenata web mjesta (HTML, CSS, JavaScript, itd.), te procesa razvoja i odrzavanja web
mjesta. U nastavku ovog poglavlja objasnjava se koncept online iskustva i iskustvo koriStenja
(User Experience — UX), ¢imbenici iskustva koristenja web mjesta te njihovi utjecaji na

ukupnu kvalitetu web mjesta.

Peto poglavlje ¢ini osnovne teorijske aspekte upravljanja kvalitete web mjesta koje ukljucuje

definiranje pojma kvalitete, standarda i regulative kvalitete, procesa upravljanja kvalitete te
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detaljno objasnjenje koncepta osiguranja kvalitete (Quality Assurance — QA) metode i tehnike
primjene tijekom bilo kojeg projekta kao $to je razvoj softvera ili u ovom slucaju razvoj web

mjesta.

Od Sestoga do desetoga poglavlja sadrzaj diplomskog rada obuhvaca empirijski dio
istrazivanja gdje se predstavlja metodologija, alati i tehnike te rjeSenja analiza kvalitete

odabranih web mjesta online turistickih agencija za iznajmljivanje smjestaja.

U Sestom poglavlju prikazuje se provedeno anketiranje medu korisnicima web mjesta online
turisticke agencije gdje se na temelju njihovih odgovora oblikuju korisnicke price (user

stories) i web persone te kriteriji prihvatljivosti.

Nakon §to se izrade korisni¢ke price i web persone, u sedmom se poglavlju prikazuju
rezultati provedene kvalitativne analize web mjesta uz pomo¢ alata za analizu web mjesta

kako bi se mogla procijeniti kvaliteta web mjesta online turistickih agencija.

Osmo poglavlje prikazuje rezultate provedenih ruénih i automatskih testiranja uz pomoc¢
metoda i alata za testiranje kvalitete web mjesta kako bi se mogla procijeniti kvaliteta web

mjesta online turisti¢kih agencija.

U devetom poglavlju se prikazuju i usporeduju dobiveni rezultati analize kvalitete web
mjesta te donesenih zakljucaka i preporuka za unapredenje kvalitete promatranih web mjesta

online turistickih agencija.

Na kraju, zaklju¢ak gdje se iznosi sinteza cjelokupnog sadrzaja diplomskog rada te svi
podatci, informacije i rezultati dobiveni nakon provedenih analiza kvalitete web mjesta online

turistickih agencija za iznajmljivanje turistickih smjestaja.
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2 ANALIZA I ULOGA ONLINE TURISTICKIH AGENCILJA ZA
IZNAJMLJIIVANJE TURISTICKIH SMJESTAJA

Hrvatska je prepoznata kao zna¢ajna turisticka destinacija na Mediteranu koja svake godine
privlaci sve viSe turista iz razli¢itih zemalja. Kao turisti¢ka destinacija odlikuje se svojim
prirodnim prostorom te bogatom kulturno-povijesnom bastinom. Medu prirodnim atrakcijama
Hrvatske spadaju more, razvedena obala, otoci, zaSti¢ena prirodna podrucja (nacionalni
parkovi, parkovi prirode) te raznolikost unutras$njosti Hrvatske. Medu kulturno-povijesnom
bastinom Hrvatske ukljucuju se brojna kulturna dobra zasticena pod UNESCO-om, kao §to su
povijesna jezgra Dubrovnika, Dioklecijanova palada u Splitu, Sibenska katedrala, povijesna
jezgra grada Trogira, Eufrazijeva bazilika u Porecu i1 Starogradsko polje, ali i brojna druga
vrijedna kulturna dobra (Ministarstvo Turizma Republike Hrvatske, 2013, str. 5). Uz to,
Hrvatska se odlikuje velikim brojem nematerijalne bastine pod zastitom UNESCO-a. Unato¢
iznimnom bogatstvu i brojnosti prirodnih, povijesnih i kulturnih atrakcija, tek je manji broj

turisticki valoriziran 1 uklju¢en u ukupnu destinacijsku ponudu.

Medutim, prateci svjetske turistiCke trendove, Hrvatska kontinuirano ulaze u daljnji razvoj
turisticke ponude i njenih sadrzaja, u skladu s pravilima odrzivog razvoja, ¢ime nastoji privuci
razli¢ite profile gostiju, pruziti im viSu razinu kvalitete usluge i tako proizvesti vrhunski
sveukupni doZivljaj i zadovoljstvo gostiju. U prilog tome govori daljnji porast broja dolazaka

i no¢enja, posebice turista izvaneuropskih zemalja (Japan, Koreja, Kina, SAD, Australija).

Promatrajuéi postoje¢e ekonomsko stanje u Hrvatskoj, moze se utvrditi da je turizam jedna od
najvaznijih gospodarskih grana i pokretac¢a u Hrvatskoj s obzirom na podatak da su prihodi od
turizma u 2014. godini ¢inili 17.2% BDP-a (Hrvatska Turisticka Zajednica, 2015, str. 14).

Kao poseban doprinos rezultatu istice se turisticka smjestajna infrastruktura.

2.1 Razvijenost turisticke smjestajne infrastrukture u Hrvatskoj

Opcenito turisticka smjeStajna infrastruktura moze se definirati kao vrsta turisticke
infrastrukture koja sadrzi brojne turisticke smjeStajne objekte te turistima pruza uslugu
smjeStaja tijekom njihovog boravka u turistickim destinacijama (Panasiuk, 2007). U
turistickoj smjestajnoj infrastrukturi u Hrvatskoj ukljuceni su hoteli, apartmani, hosteli i
kampovi (Panasiuk, 2007, str. 212). Ukupno je registrirano 977.414 lezajeva od Cega u
hotelima 13.6%, kampovima 24.2%, ostalim kolektivnim kapacitetima 14.6% te kucanstvima

48.2% (Hrvatska Turisticka Zajednica, 2015, str. 14). Kada se usporeduje s drugim turistickim
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destinacijama kao $to su Italija, Spanjolska, Francuska, moze se primijetiti da Hrvatska jo§

uvijek zaostaje u smislu veli¢ine i broja smjestajnih kapaciteta.

Medutim, promatrajudi statisti¢ki izvjestaj Turizam u brojkama 2014, moZze se vidjeti kako je
u razdoblju od 1995. do 2014. postojao pozitivan trend broja postelja, smjeStajnih objekata te
nocenja turista po smjestajnim objektima. Dokaz tome prikazuje se u sljede¢im tablicama. U
tablici 1 prikazuje se pozitivan trend broja postelja, broja turista, broja nocenja, te prosje¢an

broj nocenja po postelji u razdoblju od 1995 do 2014.

Tablica 1 Osnovni pokazatelji razvoja turizma (Hrvatska Turisti¢cka Zajednica, 2015)

1995.  2000.  2005. @ 2010.  2013. 2014

Broj postelja (u 000) 609 710 909 910 962 1002
Broj turista (u 000) 2438  7.136 = 9.995 10.604 12.434 13.128
Broj nocenja (u 000) 12.885 39.183 51.421 56.416 64.818 66.484
Prosjecni broj nocenja po postelji (u 000) 21 55 57 62 67 66
Prosjecni broj noc¢enja po dolasku turista (u 000) 5,3 55 51 53 5,2 51

U tablici se moze odmah primijetiti pozitivna korelacija izmedu pozitivnih trendova broja
postelja, broja turista, broja no¢enja. Tako je za 2014. godinu prvo bilo registrirano 1.002.000
postelja Sto je 4,15% viSe u odnosu na 2013. godinu, te 64,53% viSe u odnosu na 1995.
godinu. Povecanjem broja postelja u turistickoj smjestajnoj infrastrukturi u 2014. godini,

utjecalo je na veci broj dolaska i no¢enja turista u odnosu na prethodne godine.

Tablica 2 prikazuje pozitivan trend razvoja smjestajnih kapaciteta prema vrstama smjestajnih
objekata ukljucenih u turisti¢koj smjestajnoj infrastrukturi u Hrvatskoj u razdoblju od 1995.-
2014.

Tablica 2 SmjeStajni kapaciteti po vrstama objekata (Hrvatska Turisti¢ka Zajednica,
2015, p. 14)

Broj postelja

1995. 2000. 20065. 2010. 2013. 2014.
Hoteli i aparthoteli 138.535 126.656 115.776 122.879 132.755 132.998
Turisti¢ka naselja 61.389 64.593 61.991 31.891 29.842 29.887
Turisti¢ki apartmani 0 0 0 0 16.293 16.671
Kampovi 260.764 210.148 217.324 232.134 239.424 236.162
Privatne sobe 125.370 273.833 = 400.454 = 428.464 = 416.991 470.694
Ljecilista 2.683 2.830 2.258 2.547 2.493 2.449
Radnic¢ka odmaralista 6.996 11.657 11.124 7.429 4113 2.870
Hosteli 3.321 6.192 4.667 5.934 8.907 10.341
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Ostalo 9.568 14.279 95.616 78.673 71.230 72.241
Nekategorizirani objekti 0 0 0 0 3.725 3.101
UKUPNO 608.626 710.188 = 909.210  909.951 925.773 977.414

Promatranje tablice 2 moze se uociti da najzastupljenije vrste smjestajnih objekata ine hoteli
i aparthoteli, privatni smjestaji te kampovi. Takoder, postoje razlike u trendovima smjestajnih
kapaciteta za hotele, privatnih smjestaja i kampova gdje s jedne strane privatni smjestaji
biljeze kontinuirani rast kapaciteta od 1995. do 2014. Dok s druge strane hoteli i kampovi
biljeze blage oscilacije izmedu od 1995. do 2014.

Na kraju tablica 3 prikazuje pozitivan trend broja nocenja turista po vrstama smjeStajnih

objekata u razdoblju od 1995. do 2014. godine.

Tablica 3 Noéenje po vrstama objekata 1995-2014 (u 000) (Hrvatska Turisticka
Zajednica, 2015)

1995. 2000. 2005. 2010. 2013. 2014.
Hoteli i aparthoteli 5.587 13.164 14.960 15.045 16.742 16.619
Turisti¢ka naselja 1.972 4.561 4.703 2.790 2.609 2.622
Turisti¢ki apartmani 0 0 0 0 1.332 1.382
Kampovi 3.429 10.740 13.359 13.793 16.622 16.519
Privatne sobe 840 8.325 13.859 19.398 22.132 23.872
Ljedilista 162 253 203 197 199 220
Odmarali§ta 303 475 552 347 178 116
Hosteli 192 340 334 434 650 692
Ostalo 400 1.325 3.451 4.412 4.146 4.298
Nekategorizirani objekti 0 0 0 0 208 144
UKUPNO 12.885 39.183 51.421 56.416 64.818 66.484

Na slican nacin kao i kod tablice 2 moze se primijetiti da je najvise nocenja ostvareno kod
najzastupljenije vrste smjestajnih objekata, a to su hoteli, kampovi i apartmani. Takoder
postoje sli¢nosti u trendovima broja no¢enja po vrstama objekata gdje hoteli, kampovi i
apartmani biljeze u 2013. godini pozitivan trend u odnosu na 1995. godine. Medutim, jedino
apartmani biljeze kontinuirani pozitivan trend i u 2014. godini u odnosu s hotelima i

kampovima.

Na temelju svega prikazanog moze se zakljuciti s jedne strane da se turisticka smjestajna
infrastruktura u Hrvatskoj kontinuirano razvija, dok s druge strane raste veli¢ina i broj

smjestajnih objekata i jedinica Sto utje¢e na visoku konkurentnost na trzistu gdje se smjestajni
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objekti medusobno natjecu u privlacenju turista odnosno gostiju putem raznih distribucijskih

kanala u turisti¢koj industriji.

2.2 Razvijenost distribucijskih kanala u turisti¢koj industriji

Distribucijski ili marketin$ki kanali predstavljaju skup tijekova proizvoda ili usluga od
proizvodaca ili pruzatelja do potrosaca ili korisnika (TomaSevi¢ Lisanin & Pali¢, 2004, str.
287). U njemu sudjeluje odredena skupina organizacija i pojedinaca koji preuzimaju ulogu
posrednika izmedu poduzeca i krajnjih kupaca ili klijenata. Poduzeca koriste posrednike zbog
sljedecih razloga (Tomasevi¢ LiSanin & Pali¢, 2004, str. 286):

e Posrednici uravnotezuju asortiman izmedu asortimana poduzeca i asortimana koji
kupac zeli.

e Posrednici se brine za naplatu.

e Mnoga poduzeca ne posjeduju resurse kako bi mogli obavljati prodaju izravno ili im
se ona ne isplati.

e Posredovanje putem posrednika omogucava poduze¢ima da se specijaliziraju i
razvijaju svoje osnovne djelatnosti.

e Posrednici se brinu za skladiStenje, transport i dostavu proizvoda.

e Posrednici financiraju zalihe, preuzimaju vlasni$tvo i rizik nad proizvodima i
uslugama.

e Posrednici poznaju trziSte i imaju razvijene odnose s kupcima.

e Posrednici su specijalizirani za posao koji obavljaju, koriste se ekonomijom obujma u

nabavi, prodaji i dostavi, te su tako troSkovno ucinkovitiji od poduzeca.

S obzirom na skupine krajnjih potrosaca na koja poduzeca ciljaju, postoje dvije vrste
distribucijskih ili marketinSkih kanala. To su distribucijski kanali za trziSta krajnje potrosnje i

distribucijski kanali za trzista poslovne potrosnje.

Za svaku vrstu distribucijskin kanala postoje razlic¢ite razine kanala koji se medusobno
razlikuju po broju posrednika izmedu poduzeca i krajnjih potrosaca. Takoder postoje 3 nacina
organizacije distribucijskih kanala u svrhu ostvarivanja zajednickih ciljeva sudionika u

kanalima. Razlikujemo (Tomasevi¢ Lisanin & Pali¢, 2004, str. 290-291):

e Okomite marketin§ke sustave (Vertical Marketing System) koji se sastoje od
proizvodaca, veletrgovaca i maloprodaje koji djeluju kao jedinstven integriran sustav

gdje jedan ¢lan nadvladava cijelim sustavom.
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e Vodoravne marketinske sustave (Horizontal Marketing System) kojeg obiljezavaju
suradnje organizacija na istoj razini kanala pod vodstvom jednog od sudionika.
e Hibridne marketinske sustave (Hybrid Marketing System) koji nastaju kad poduzece

koristi dva ili viSe marketinskih kanala koji ciljaju na jedan ili viSe trZiSnih segmenata.

Nakon s$to je opcenito objasnjen pojam distribucijskih kanala, sad se moze objasniti pojam

turistickih distribucijskih kanala te njihov tijek razvoja kroz povijest.

Turisti¢ki distribucijski kanali mogu se definirati kao sustavi posrednika (intermediaries)
koji olaksavaju prodaju i isporuku turistickih usluga u ovom primjeru od turistickih
smjestajnih objekata do krajnjih potrosac¢a odnosno turista (Kracht & Wang, 2010). Osim §to
struktura distribucijskih kanala utjee na izbor turista, takoder moze utjecati na poslovne

modele i strategije poslovnih sudionika u sustav.

Zbog toga je uvodenje informacijsko-komunikacijske tehnologije utjecalo na razvoj turisticke
industrije i distribucijskih kanala ¢ime je omoguéilo veliki izbor za turiste, vecu konkurenciju
izmedu sudionika u distribucijskim kanalima te slozenim sustavom. Takoder je utjecalo na
razne promjene kao Sto su dodavanje dodatnih slojeva posredniStva, disintermedijacija
odnosno uklanjanje posrednika u cilju ostvarivanja direktne prodaje i komunikacije izmedu
turistickih poduzec¢a i1 krajnjih potroSaca, te na kraju pojava procesa reintermedijacije gdje
turisticke poslovne organizacije, prilagodavanjem promjena na trziStu te implementacijom
novih tehnologija, ponovno sudjeluju u turistickim distribucijskim kanalima. Sve navedene
promjene mogu se sazeti i podijeliti na Cetiri razdoblja pocevsi od 1960. (Kracht & Wang,
2010):

1. ERA GLOBALNOG SUSTAVA DISTRIBUCIJE (Global distribution system — GDS) — FAzZA

INTERMEDIJACIJE

Prvu fazu razvoja turistickih distribucijskih kanala predstavljala je faza intermedijacije
odnosno dodavanje dodatnih slojeva posrednistva uvodenjem globalnog sustava distribucije
(GDS) u 60-tim godinama. Uvodenjem GDS-a omogucilo je poboljsanje trziSnog dosega
hotela, zrakoplovnih poduzec¢a, poduzec¢a za iznajmljivanje vozila (car rentals) te poduzeca za
krstarenje u Zeljenim zemljama S$to je utjecalo na razvoj globalne putni¢ke i turisticke
industrije. Takoder je ovaj sustav utjecao na povecanu konkurenciju i uklju¢ivanje novih
posrednika u distribucijskim sustavima kao S§to su turisticke agencije prema kojima su
poduzeca vezana uz turizam razvile zavisnost za povecanje trziSnog udjela 1 ostvarivanje vece

konkurentske prednosti.
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2. ERA INTERNET-A — FAZA DISINTERMEDIJACIJE

Nakon prve faze intermedijacije uvodenjem globalnog sustava distribucije, dolazi druga faza
disintermedijacije koja je nastala zbog razvoja internetskih tehnologija posebno Interneta i
WWW-a (World Wide Web) u 1990-tima. Upotreba Interneta pomogla je uklanjanju raznih
prepreka, boljem priblizavanju geografsko udaljenim trziStima te ostvarivanju direktne

prodaje i komunikacije s krajnjim potrosaca bez pomoci posrednika.

Medutim u kasnijem dijelu faze, pocela su pojavljivati web mjesta posrednika tre¢ih strana
(third-party websites). Oni su predstavljali web stranice kao $to su online turisticke agencije,
trazilice i druge web stranice prema kojima su s jedne strane turisticke poslovne organizacije
prepustile kontrolu nad cijenama te rizicima prodaje usluge. Dok su s druge strane potrosaci
dobivali veliku koli¢inu informacija, izbora proizvoda i usluga te transparentnost cijena i

drugih vaznih elementa poslovanja turisti¢kih poslovnih organizacija.
3. ERA SOLOMO-A®— FAZA ZRELOSTI DISINTERMEDIJACIJE

Zbog kontinuiranog razvoja novih tehnologija u turistickoj industriji, dolazi do daljnje
disintermedijacije koja je u ovoj fazi dosegla svoju zrelost. Ova situacija je posljedica razvoja
nove kategorije tehnologije poznate kao tehnologija za angaziranje kupaca (Customer
Engagement Technology — CET) koja ukljucuje razli¢ite drustvene, lokacijske i mobilne

aplikacije.

S pojavom ove vrste tehnologije, turisticki klijenti u ovoj fazi postaju drugaciji od turisti¢kih
Klijenata u prethodnim fazama u pogledu njihovih ocekivanja, zahtjeva i potreba. Tako na
primjer, kupci zele lak pristup informacijama, relevantne prilagodene poruke, brzo obavljanje
aktivnosti u svega dva koraka. Zbog toga je vazno za turisticke poslovne organizacije da
stalno drze kupce ukljucene i aktivne na tim novim kanalima kako bi se odrzali i razvili

dugotrajni odnose s njima.
4. HIBRIDNA ERA — FAZA REINTERMEDIJACIJE

S kontinuiranim razvojem tehnologije, danas se turisticka industrija nalazi u hibridnoj eri gdje
kupci koriste razli¢ite vrste uredaja s kojim pristupaju na razne web stranice kako bi se §to
vise informirali prije nego li naprave odluku za kupnju. Takoder dolazi do povratka starih

posrednika u distribucijskim kanalima putem faze reintermedijacije koji usvajanjem

® SoLoMo aplikacije (social, location and mobile based applications) — skraéenica za drustvene, lokacijske i
mobilne aplikacije (Thakran & Verma, 2013, str. 243).
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tehnoloskih inovacija mijenjaju svoje poslovne modele u svrhu boljeg pozicioniranja u
turistickoj industriji 1 trzistu.

Zbog navedenih promjena, vrlo je vazno da turisticke poslovne organizacije prvo razumiju
ulogu marketinga na online trazilicama (search engine marketing) kako bi se poboljsano
doslo do Zeljenih klijenata. Drugo, da turisticke poslovne organizacije razviju web stranice
prilagodene svim vrstama uredaja kako bi kupci imali jednaka iskustva koriStenja. Zatim da se
turisticke poslovne organizacije vise usmjere i angaziraju na drustvenim medijima i mrezama
kako bi se priblizili 1 bili prisutni tijekom faze procesa kupnje. Na kraju je vazno da turisticke
poslovne organizacije budu spremne usvajati nove tehnologije i inovacije koje pomazu

opstanku i razvoju u turistickoj industriji i na trzistu.

Medutim, iako neki turisticki smjeStajni objekti stalno prate razvoj novih informati¢kih
tehnologija te se prilagodavaju usvajanjem tih tehnologija, veéina su ovisni suradivati s
raznim posrednicima od koji su najcesce turisticke agencije zbog slabe financijska sredstva, te

slabog pozicioniranja na trzistu.

2.3 Pojam i znacaj turistickih agencija

Turisticke agencije predstavljaju turisticke poslovne organizacije koje za potrebe raznih
dobavljaca kao §to su zrakoplovna poduzeca, hoteli, kampovi, poduzeca za iznajmljivanje
vozila, itd., nude pomo¢ pri privlacenju turista da koriste proizvode i usluge dobavljaca

prilikom posjeta Zeljenih turistickih destinacija (Wikipedia, 2015).

Na trziStu turistiCke agencije obnasSaju ulogu agenta odnosno posrednika u distribucijskim
kanalima dobavljaca koji prodaju turistiCke proizvode i usluge krajnjim turistima. Najcesci
izvori prihoda turistickih agencija predstavljaju provizije koje se naplacuju na temelju razlike
oglaSene cijene proizvoda i usluga turistiCke agencije te preporucene cijene dobavljaca. Osim
provizije, turisticke agencije ostvaruju dodatne prihode od prodaje osiguranja, turistickih

vodica, te drugih usluga.

Iako vecina turisti¢kih agencija radi na sli¢an nacin, postoje razlicite vrste turisti¢kih agencija
koje mogu biti op¢i prodajni agenti (general sales agents) za strana turisticka poduzeca,
poslovne i komercijalne turisticke agencije, po klasama, teretne turistiCke agencije, online
turisticke agencije, te vise-odredisne (multi-destination) i nisne agencije (Andrews, 2008).
Svaka od navedenih turistickih agencija posluje na dva nacina, kao odlazna (outbound)

turisticka agencija koja nudi turistima ponude prema razli¢itim stranim turistiCkim
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destinacijama, te kao dolazna (inbound) turistiCka agencija koja nudi ponude domacim

turistickim destinacijama.

2.4 Postanak i razvoj turisti¢kih agencija
Prva turisticka agencija nastala je u drugoj polovici 19. stoljeca, gdje je Thomas Cook otvorio
lanac turistickih agencija koji je ne samo prodavao svoje turisticke aranzmane i usluge

klijentima, ve¢ prodavao turisticke aranzmane drugih turistickih poslovnih organizacija.

U ranom razdoblju 20. stolje¢a, po€inje razvoj i Sirenje turistickih agencija koje je obiljezeno
zajedno s razvojem komercijalnih zrakoplovnih poduze¢a. U pocetku su nudili usluge
srednjim i visokim klasama klijenata, ali zbog prisutnosti turistickih aranzmana na trzistu za
Siroku potro$nju nakon Drugog svjetskog rata turisticke agencije pocinju nuditi i prodavati
turisticke aranzmane za sve grupe Kklijenata ukljucuju¢i i radnicku klasu koja trazi

najisplativiji nacin rezerviranja odmora.

Turisticke agencije tijekom 20. stolje¢a dozivljaju kontinuirani odrzivi razvoj i rast svojih
poslovanja. Medutim razvojem internetskih tehnologija kao §to su Internet 1 WWW, dolazi do
pada poslovanja turistickih agencija. Razlog je u tome §to su Internet i WWW omogudili
turistickim poduzec¢ima direktno promoviranje i prodaju svojih proizvoda i usluga ciljanim
kupcima $to je dovelo do procesa disintermedijacije odnosno uklanjanja turistickih agencija

kao posrednika iz distribucijskih kanala.

U svrhu prilagodbe na navedenim tehnoloskim promjenama, turisticke agencije razvile su
svoja web mjesta s detaljnim informacijama i mogucnosti online rezervacije te implementirale
informaticka rjeSenja za globalni sustav distribucije (GDS) kako bi suradivale s brojnim
turistickim poduzeéima te preprodavale njihove proizvode i usluge. Sve navedeno je dovelo
do reintermedijacije odnosno povratka prijasnjih turistickih agencija u turisti¢ke distribucijske
kanale te pojave novih vrsta turistickih agencija koje posluju po novim oblicima poslovnih

modela te isklju¢ivo putem interneta. Prije svega se misli na online turisticke agencije.

2.5 Pojam i znacaj online turistickih agencija za iznajmljivanje turistickih smjestaja

Online turisti¢ke agencije predstavljaju vrstu turisticke agencije koja je prisutna i posluje
isklju¢ivo putem interneta. ObnaSaju ulogu online posrednika za povezivanje turistickih
poduzeca i klijenata. Njihova se online prisutnost ostvaruje samo putem njihovih web mjesta
te drugih online kanala na kojem mogu nuditi veliki izbor razli¢itih proizvoda i usluga kao §to
su turisticki smjestaji, zrakoplovne karte, destinacije, osiguranje i slicno, namijenjenih za

razli¢ita trziSta. Takoder postoje online turistiCke agencije koje su specijalizirane za odredena
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niSna trzista i industrije te nude odredene proizvode 1 usluge u sklopu turisti¢kih destinacija. U
sklopu diplomskog rada, promatraju se online turisticke agencije za iznajmljivanje turistickih

smjestaja.

Opcenito online turisticke agencije za iznajmljivanje turistickih smje$taja mogu se opisati
kao vrsta online turistickih agencija specijaliziranih za promoviranje i prodaju turistickih
smjestaja u odredenim destinacijama kao $to su apartmani, kampovi, sobe za hostele i hotele,
itd., ciljanim Klijentima. S obzirom da je cijelo poslovanje online turistickih agencija za
iznajmljivanje smjeStaja usmjereno preko interneta, onda zna¢i da su razvijeni posebni

poslovni modeli prilagodeni novim promjenama u poslovnoj okolini.

Poslovni modeli su poslovne metode pomocu kojih poduze¢a mogu definirati izvore i nacine
stvaranje prihoda (Rappa, 2011). Postoji mnogo vrsta poslovnih modela koji mogu biti
jednostavni i slozeni te prilagodeni poslovnim organizacijama te poslovnoj okolini u kojoj
posluju. Narocito razvoj i implementacija informatickih posebno internetskih tehnologija
utjecalo na razvoj posve novih modela koji se mogu naéi u sljedecoj klasifikaciji. To su
(Rappa, 2011):

e Brokerski modeli (brokerage),

e Oglasivacki modeli (advertising),

e Modeli informacijskih posrednika (infomediary),
e Trgovacki modeli (merchant),

e Proizvodacki modeli (manufacturing),

e Suradnic¢ki modeli (affiliate),

e Modeli virtualnih zajednica (community),

e Pretplatni¢ki modeli (subscription) i

e Modeli pomo¢nih usluga (utility).

Promatraju¢i navedene vrste poslovnih modela i poslovanje online turistickih agencija za
iznajmljivanje smjeStaja moze se zakljuciti da se njihovi poslovni modeli temelje na
brokerskim i pretplatnickim poslovnim modela. Brokerski model predstavlja vrstu modela
gdje online turisticke agencije djeluju kao brokeri odnosno posrednici izmedu dvije
zastupljenih strana, to su vlasnici ili iznajmljivaci turistiCkih smjestaja te gostiju. Pomazu u
provodenju transakcija izmedu dvije zastupljenih strana uz odredeni postotak ili iznos
provizije te naknadu transakcije. Medu agencijama koje primjenjuju ovu vrstu modela mogu

se spomenuti Airbnb, TripAdvisor i Booking.com. Pretplatni¢ki model predstavlja vrstu
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modela gdje online turisticke agencije odredenim korisnicima, najée$¢e vlasnicima ili
iznajmljiva¢ima smjeStaja, naplac¢uju odredeni period koristenja usluge. Medu agencijama
koje primjenjuju ovu vrstu modela mogu se spomenuti HomeAway, VRBO i Vacation

Rentals.

Na kraju ovoga poglavlja moze se zakljuciti da online turistiCke agencije za iznajmljivanje
smjestaja predstavljaju najnoviji oblik online turisticke agencije koja obnasa ulogu posrednika
izmedu vlasnika ili iznajmljivaca smjestaja i turista u turistickim distribucijskim kanalima. S
obzirom da su im strategije, poslovni modeli i procesi online turisti¢kih agencija prilagodene
primjeni informati¢kih posebno internetskih tehnologija. Sve navedeno pomaze u efektivnom
i efikasnom primjeni e-poslovanja (e-business) kao novi oblik poslovanja u online turistic¢kim

agencijama za iznajmljivanje smjestaja.
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3 OSNOVNI TEORIJSKI ASPEKTI E-POSLOVANJA

3.1 E-poslovanje (E-business)

Zbog razvoja informacijsko-komunikacijskih tehnologija (npr. ra¢unalo, internet, World Wide
Web) te njihove upotrebe za poslovanje poduzeca, one su postale sastavni dio svakog
poslovanja. Kako je implementacija informatickih tehnologija vazna za opstanak i razvitak
poduzeca, razvija se novi oblik poslovanja koji se naziva elektronicko poslovanje ili skra¢eno

e-poslovanje.

Pojam elektronicko poslovanje ili e-poslovanje moze se definirati kao primjena
informacijskih i komunikacijskih tehnologija (ICT) kao podrska svim poslovnim aktivnostima
(Garaca, 2008). Takoder, ono predstavlja suvremeni nacin poslovanja uz primjenu
informatic¢kih tehnologija posebno internetskih tehnologija u svrhu ostvarivanja Zeljenih
poslovnih ciljeva poput maksimalizacije profita, ostvarivanja konkurentske prednosti nad
drugim sudionicima na trziStima te bolju trzisnu poziciju. S razvojem e-poslovanja, razvile su

se razlicite djelatnosti u kojima postoje elementi e-poslovanja. To su (Garaca, 2008, str. 145):

e e-prodaja (e-sales)

e e-trgovina (e-commerce)

e e-bankarstvo (e-banking)

e e-zabava (e-entertainment)
e e-izdavastvo (e-publishing)

e e-marketing (e-marketing)

Iako svako podrucje u kojem postoje elementi e-poslovanja je karakteristicno po svojim

funkcijama, ¢esto se e-poslovanje poistovjecuje s e-trgovinom.

3.2 E-trgovina

E-trgovina (e-commerce) se moze definirati kao oblik e-poslovanja koja koristi Internet za
obavljanje svih transakcija kao $to su kupnja, prodaja, razmjena robe, usluga i informacija
izmedu prodavaca i kupaca. Sve transakcije u e-trgovini mogu se grupirati prema odnosima
promatranog poduzeca i sudionika u nabavnom lancu. To su s jedne strane nabavna strana e-
trgovine (buy-side e-commerce) gdje se odvijaju sve transakcije izmedu dobavljaca i
promatranog poduzeéa te s druge strane prodajna strana e-trgovine (sell-side e-commerce)
gdje se odvijaju sve transakcije izmedu promatranog poduzeéa i potroSaca. Takoder se e-
trgovina odnosi na sve komunikacije koje se odvijaju putem Interneta, bilo putem web

stranice, e-maila, drustvenih medija i mreza ili drugih vrsta internetskih tehnologija. Medutim,

24



e-trgovina se smatra podskupom e-poslovanja zbog toga $to e-trgovina obuhvacéa samo dio
poslovanja vezano uz robno-nov¢ano poslovanje u usporedbi s ostalim aktivnostima i

procesima.

3.3 Modeli e-poslovanja

Nakon $to je objasnjeno kako je e-trgovina podskup e-poslovanja. MozZze se nastaviti s
objasnjenjem e-poslovanja s obzirom na sudionike poslovnih transakcija. Na temelju
sudionika poslovnih transakcija mogu se formirati razli¢iti modeli e-poslovanja kao $to su

prikazani u tablici 4.

Tablica 4 Modeli e-poslovanja (Chaffey, 2009, str. 26)

Dobavlja¢
Potro$ac Poslovna organizacija Drzava
Potrosac c2cC B2C G2C
Potrosa¢ Poslovna organizacija C2B B2B G2B
Drzava C2G B2G G2G

Kao S§to je prikazano u tablici 4, sudionici poslovnih transakcija e-poslovanja su potrosaci,
poslovne organizacije i drzava te vladine organizacije. Svatko od sudionika sudjeluje u
transakciji te zajedno oblikuju sljede¢e modele e-poslovanja: B2B, B2C, C2C, G2B, G2C i

G2G. Medu ovim navedenim modelima najéesée se spominju B2B i B2C.

3.3.1 B2B (Business-to-Business)

B2B (Business-to-Business) je model e-poslovanja u kojem se odvijaju transakcije izmedu
dviju i vise poslovnih organizacija putem interneta (Chaffey, 2009, str. 26). Ukljucuje Cesto
potpunu integriranost poslovnih organizacija uz pomo¢ informatickih posebno internetskih
tehnologija. Kako bi se B2B model e-poslovanja uspostavio, mora proci kroz odredene faze.
To su (Garaca, 2008, str. 149):

e Predstavljanje na Internetu,

e Kreiranje baze podataka o proizvodima, robama ili uslugama,

e Ostvarivanje infrastrukturnih pretpostavki za funkcioniranje modela,
e Kreiranje mehanizma brzog pretrazivanja

e Potpuno suradnicko poslovanje.

Jednom kada se postigne potpuno suradnicko poslovanje izmedu dva ili viSe poduzeca, onda

se moze reci da je implementiran B2B model e-poslovanja gdje postoji ekstranet ili aplikacija
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za dijeljenje relevantnih informacija s lakom navigacijom, bogatim i relevantnim sadrzajem,

jednostavnom administracijom i globalnim pristupom korisnika (Garac¢a, 2008, str. 149).

3.3.2 B2C (Business-to-Consumer)

B2C (Business-to-Consumer) je model e-poslovanja u kojem se odvijaju transakcije izmedu
poduzeca i krajnjih potroSaca putem interneta (Chaffey, 2009, str. 26). Najcesce se pod B2C
modelom e-poslovanja podrazumijeva online trgovina, medutim ono takoder ukljucuje
Internet bankarstvo, putnicke ili turisticke usluge, online aukcije, te web stranice za

zdravstvene usluge i nekretnine (Griffin, 2016).

Ovaj se model najviSe koncentrira na transakcije izmedu poduzeca i krajnjih potroSaca putem
direktne prodaje i marketinga. Najces$ce su transakcije s malom kolicinom kupnje i visokom
cijenom. Pretpostavka odvijanja ovih transakcija je postojanje web stranice koja sadrzi mnogo
relevantnih informacija o organizaciji, proizvodima i uslugama. Smatra se da je B2C model
najbolji za mala poduzeca s obzirom da nije kupcima u interesu pozicija ili imidZz poduzeca na

trzistu, ve¢ dobivanje proizvoda ili usluge uz najpovoljniju cijenu.

3.4 Prilici i rizici e-poslovanja

S implementacijom e-poslovanja u poslovnim organizacijama, pruzaju se ogromne
mogucénosti; poduzeca mogu bez problema konkurirati na medunarodnom trzistu. Prije svega
tome doprinosi upotreba informaticke odnosno internetske tehnologije koja pomaze brzem
prikupljanju podataka te transformacijom istih u informacije §to stvara znacajnu konkurentsku

prednost. Zbog vaznosti informacija, ono poprima sljedece karakteristike:

1. Doseg - odnosi se na broj potencijalnih kupaca ili trziSta kojima se moguce pribliziti
uz pomo¢ interneta te im nuditi svoje proizvode ili usluge uz niske troskove. Takoder
to se moZe odnositi i na broj proizvoda koje poduzece moze na web mjestima pokriti.

2. Bogatstvo informacija - odnosi se na mogucénost interneta da pruzi detaljnije
informacije o proizvodima, uslugama, cijenama, dostupnosti $to olakSava privlacenje
kupaca. Medutim, samo bogatstvo informacija je ograni¢eno s opsegom informacija
koje se mogu prenositi kroz komunikacijske kanale, preciznos¢u ili pouzdanosti
informacija te njihovom sigurnoscu.

3. Udruzenje (Affiliation) — odnosi se na efektivnost povezivanja s poslovnim
partnerima. Ova karakteristika djeluje efektivno uz pomo¢ interneta u stvaranju

brojnih i bogatih veza s partnerima u svrhu jacanja utjecaja na trzistu.
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Razumijevanjem kako unaprijediti ove tri karakteristike informacija svakom poduzecu
pomaze da $to bolje konkurira na trzistu nudenjem, velikom broju kupaca, bogatih i preciznih
informacija o proizvodima i uslugama koje se nude po nizim cijenama samostalno ili uz

pomoc¢ partnera.

Uz sve mogucnosti koje pruza e-poslovanje, postoje takoder rizici nad kojima svaka poslovna

organizacija mora upravljati. Mogu se razlikovati od strateskih do prakti¢nih rizika.

Tako jedan od strateskih rizika moZe biti donoSenje pogresnih odluka oko investicija za e-
poslovanje. Prakti¢éni rizici mogu ukoliko se na vrijeme ne reagira, dovesti do loSih

poslovnih rezultata poput loseg publiciteta te imidza u o¢ima kupaca.

Cilj svakog poduzeca jest da se implementacijom e-poslovanja iskoriste moguénosti koje nudi
e-poslovanje u svrhu stvaranja konkurentske prednosti nad drugim poduze¢ima, te da se rizici

izbjegnu.

3.5 Infrastruktura e-poslovanja
Medutim kako se bi e-poslovanje uspjesno implementiralo u poduzec¢e, mora postojati
odgovarajuca informatic¢ka infrastruktura koja ¢e pruziti potporu svim poslovnim procesima i

aktivnostima.

Infrastruktura e-poslovanja se moze definirati kao vrsta informatic¢ke infrastrukture koja se
sastoji od hardvera, softvera, aplikacija te podataka i sadrzaja (Chaffey, 2009, str. 104).
Postojanje razvijene i integrirane infrastrukture e-poslovanja pomaze poduze¢ima u pruzanju
potpore uéinkovitom i efikasnom poslovanju putem interneta. Za infrastrukturu e-poslovanja
postoji mnogo razlic¢itih modela koji opisuju izgled infrastrukture te elementa ukljuc¢enih u

infrastrukturu e-poslovanja. Primjer modela infrastrukture e-poslovanja prikazan je na slici 3.
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Slika 2 Model infrastrukture e-poslovanja (Chaffey, 2009, p. 105)

Model infrastrukture e-poslovanja sastoji se od 5 slojeva. To su:

1.

Usluge e-poslovanja — aplikacijski sloj — sloj infrastrukture e-poslovanja u kojem su
smjeStene sve potrebne aplikacije za pruzanje visoko kvalitetne usluge. Primjeri
aplikacija e-poslovanja mogu biti CRM, upravljanje lancem nabave (Supply Chain
Management), rudarenje podataka (data mining) te sustavi upravljanja sadrzaja
(Content Management Systems).

Sloj sistemskog softvera - sloj infrastrukture e-poslovanja u kojem su smjesteni svi
operativni sustavi i softveri koji pomazu upravljanjem hardverskih elementa i pruzanje
podrske radu aplikacija u aplikacijskom sloju infrastrukture e-poslovanja. Primjeri
sistemskih softvera mogu biti web preglednici (web browsers), serverski softveri,
mrezni softveri te sustavi za upravljanje bazama podataka (database management
systems).

Prijenosni ili mrezni sloj — sloj infrastrukture e-poslovanja u kojem je smjeStena
fizicka mrezna infrastruktura i prijenosni standardi, kao Sto je TCP/IP protokol,
pomocu kojega se odvijaju komunikacija i prijenos podataka te sadrzaja izmedu
razli¢itih komponenti infrastrukture. Na ovaj nacin prijenosni ili mrezni sloj integrira
sve dijelove infrastrukture kao jedinstvenu cjelinu.

Pohrana ili fizi¢ki sloj — sloj infrastrukture e-poslovanja u kojem su smjestene sve
hardverske komponente za pohranu podataka, sadrzaja i softvera za cijeli
informacijski sustav. Primjeri hardverskih komponenata za pohranu mogu biti trajna
magnetska memorija na web serverima ili privremena pohrana na memoriji (RAM).
Sadrzajni i podatkovni sloj — sloj infrastrukture e-poslovanja koji obuhvaca sve

podatke i sadrZaje pohranjene u fizickim bazama podataka spremne za koristenje od
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strane razlicitih korisnika. Primjeri podataka i sadrzaja pohranjenih u bazama podataka
mogu biti web sadrzaji za intranet, ekstranet, 1 Internet, te razliCiti podaci vezani uz

kupce, transakcije ili klike na vlastitim web mjestima.

Medutim cijela infrastruktura e-poslovanja leZzi na osnovnoj informati¢koj tehnologiji koja

omogucava uspostavu e-poslovanja. To su Internet i popratne internetske tehnologije i usluge.

3.5.1 Internet i internetske usluge

Internet se moze definirati kao globalni sustav medusobno povezanih racunalnih mreza koje
su povezane nizom elektroni¢kih, bezi¢nih i1 optickih mreznih tehnologija te koje sluze
korisnicima diljem svijeta. Internet omoguc¢uje komunikaciju medu milijunima korisnika koji
imaju pristup internetu koji osiguravaju razli€iti pruzatelji internetskih usluga (Internet
Service Providers - ISP). Nastao je u SAD-u krajem 1960-tih godina kao dio ARPA mreZe za
istrazivanje i obranu. Osmisljena je kao pouzdana i sigurna mreza u slucaju pada odredenog
dijela mreze zbog novog nacina razmjene podataka i poruke u obliku malih paketa kroz
razli¢ite kanale. Medutim, Siroka upotreba i funkcionalnost interneta dogodila se razvojem
popratnih internetskih usluga od ¢ega je najznacajniji WWW (World Wide Web) koji je
nastao 1991. Danas u svijet, viSe od 1 milijardi ljudi koristi Internet 1 popratne internetske
tehnologije i usluge. Vecina internetskih usluga dostupna je bilo kojem poduzecu i kupcu koji
ima pristup internetu. Medutim danas postoje internetske tehnologije koje na temelju interneta
oblikuju vlastite verzije interneta. Misli se na intranet 1 ekstranet. Razlika izmedu njih je to Sto
intranet omogucava pristup mrezi za interne korisnike organizacije kao §to su zaposlenici,
dok ekstranet omogucava pristup mrezi za interne i odredene eksterne korisnike kao $to su
kupci, poslovni partneri te druge vazne interesne skupine. Unutar obje mreze, implementirani
su sigurnosni sustavi i vatrozidovi (firewalls) koji ograni¢avaju ili sprjeCavaju nezeljene

pristupe nepoznatih korisnika u mrezi.
Postoji mnogo internetskih usluga od kojih su dvije najvaznije:

e web preglednici (web browsers) - aplikacije koje omoguc¢avaju pristup sadrzajima na
internetu koji su pohranjeni na web serverima.

e WWW (World Wide Web) - najrasprostranjeniji sustav za objavljivanje informacija
na internetu kojem se pristupa putem preglednika. Temelji se na standardnim
formatima za obradu rijeci kao $to je HTML (Hypertext Mark-up Language).

Osim navedenih osnovnih internetskih usluga, internet pruza korisnicima niz drugih

standardiziranih usluga kao §to je prikazano u tablici.
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Tablica 5 Primjeri internetskih usluga (Chaffey, 2009)

Internetske usluge Opis
E - mail Slanje poruka ili dokumenta izmedu pojedinaca
Instant razmjena poruka (Instant Sinkronizirani komunikacijski alati za tekstualni chat izmedu

Messaging) i IRC (Internet Relay Chat)  razli¢itih korisnika koji su logirani u istom vremenu

Korisnicke diskusijske skupine (Usenet Forumi za raspravljanje o nekoj temi kojima se moZze pristupiti
newsgroups) preko web preglednika

FTP se koristi kao standard za prijenos dokumenata preko interneta.

Daljinsko preuzimanje datoteka (FTP) Takoder se koristi za prijenos HTML dokumenata na web servere.

Telnet Omogucava udaljeni pristup racunalnim sustavima
. Internet izdavastvo redovito azuriranih informacija u obliku online
Blogovi :
dnevnika
VolIP (Voice over Internet Protocol) Tehnologija za digitalni prijenos glasa preko LAN-a ili interneta.

Na kraju ovog poglavlja, moze se zakljuciti da je e-poslovanje online turistickih agencija za
iznajmljivanje smjesStaja novi oblik poslovanja koji se temelji na uporabi informatickih
posebno internetskih tehnologija za poslovanje poduzeca. Pruza online turistickim agencijama
brojne prilike za poboljSanje profitabilnosti poslovanja, konkurentnosti na trziStima S$to je
takoder posljedica razvoja Interneta i1 ostalih internetskih tehnologija. Medu osnovnim
internetskim tehnologijama koje online turisticke agencije koriste za ostvarivanje prisutnosti,

komunikacije, promocije i prodaje na internetu, najvaznije je web mjesto (website).
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4 OSNOVNI TEORIJSKI ASPEKTI WEB MJESTA POPUT
GLAVNOG NOSITELJA MARKETINSKE AKTIVNOSTI NA
INTERNETU

4.1 Pojam iznacaj web mjesta

Web mjesto predstavlja osnovnu i najvazniju internetsku tehnologiju pomocu kojeg poduzeca
provode sve vazne poslovne aktivnosti putem interneta. Web mjesto (website) moze se
definirati kao kolekcija relevantnih dokumenata zvanih web stranica koje su smjeStene na
jednom web serveru (Wikipedia, 2016). Svakom web mjestu moze se pristupiti putem svakog
web preglednika (web browser) putem jedinstvene web adrese u obliku URL-a (Uniform

Resource Locator) koji identificira poziciju web mjesta na web serverima.

Sastavni dijelovi web mjesta ¢ine web stranice. Web stranice su dokumenti koji su
prilagodeni za web preglednike te mogu sadrzavati tekstualne, ne-tekstualne informacije i
razne interaktivne informacije. Svaka web stranica je izgradena uz pomo¢ dva osnovna
elementa: HTML i CSS.

HTML (Hypertext Mark-Up Language) predstavlja standardni jezik za oznac¢avanje pomocu
kojega se stvaraju web stranice (Chaffey, 2009, str. 141). To je jezik koji pomocu oznaka
(tags) opisuje sadrzaj i izgled web stranica. Medutim, HTML nije programski jezik. HTML je
nastao 1991. godine u trenutku kada je prva web stranica nastala. Tijekom povijesti razvoja,
razvijaju se novije verzije HTML-a, te HTML postaje medunarodni standard za izgradnju web

stranica. Danas, najnovija verzija HTML-a je HTMLS5.

CSS (Cascading Style Sheets) predstavlja standardni mehanizam za dodavanje i upravljanje
razli¢itim elementima stilova web stranicama kako bi se poboljsao i upravljao izgled web
stranica odnosno cijeloga web mjesta (Chaffey, 2009, str. 638). Elementi stilova kojima CSS
najéeS¢e upravlja su: tipografija, pozadinske boje i slike, te granice i margine stranica i

elemenata.
Prilikom oblikovanja web mjesta moguce je, uz pomocu HTML-a i CSS-a, stvoriti dva
razli¢ita web mjesta: staticki 1 dinamicki.

Staticko web mjesto (static website) je vrsta jednostavnog web mjesta gdje sadrzaji ostaju
isti prilikom svakog ucitanja. Za razvoj statickog web mjesta koristi se HTML i CSS, ali ne
programski jezici. Veoma su jednostavna i brza za razvoj, te zahtijevaju vrlo malo troskova

razvoja i smjestanja na serveru (hosting). Medutim, sadrzaji na statickim web mjestima mogu
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se ¢initi nekorisnim ili neazuriranim, zbog Cega je potreban angazman webmaster-a 0dnosno

osobe koja je zaduzena za odrzavanje web mjesta kako bi se web mjesto azuriralo.

Dinamic¢ko web mjesto (dynamic website) je vrsta web mjesta kojem se sadrzaji mijenjaju
prilikom svakog ucitanja ili interakcije s web mjestom. Takoder kao i za staticka web mjesta,
dinamicka web mjesta koriste HTML i CSS. Medutim bitna razlika izmedu njih lezi u tome
Sto dinamicka web mjesta jo$ koriste programske jezike kako bi se povezala web mjesta i
baze podataka na web serverima. Postoje dva naina programiranja odnosno skriptiranja
dinamic¢kih web mjesta. Prvi nacin je skriptiranje web mjesta na strani klijenta (client-side
scripting) odnosno korisnika. Sa skriptiranjem web mjesta na strani klijenta implementiraju se
programski kodovi i naredbe koje s interakcijom korisnika vrse ocekivana ponaSanja na
korisnickim suceljima preglednika. Kao programski jezici za skriptiranje web mjesta na strani
Klijenta koristi se JavaScript ili ActionScript. Drugi nacin je skriptiranje web mjesta na
strani servera. Sa skriptiranjem web mjesta na strani servera implementiraju se programski
kodovi i naredbe koje pomazu u stvaranju sadrzaja, upravljanja sesijama korisnika, te na kraju
stvaranje dinamiCkih web stranica. Kao programski jezici za skriptiranje web mjesta na strani
servera koristi se ASP, ASP.NET, JavaScript, Perl, PHP, Ruby i drugi jezici. Iako dinamic¢ka
web mjesta uzmu viSe vremena i troskova prilikom razvijanja i smjeStanje na web serverima
(hosting), ona pruzaju mnoge prednosti kao §to su vise funkcionalno web mjesto, lako

azuriranje sadrzaja Sto dovodi do vise povratka posjetitelja 1 bolju poziciju na trazilicama.

Obje vrste web mjesta mogu se koristiti za razli¢ita podru¢ja namjene, te danas u svijetu
postoji mnogo vrsta web mjesta koja su specijalizirana za odredena podru¢ja. Osnovne vrste

web mjesta mogu biti (Xisle Graphix, 2016):

1. Osobna web mjesta (Personal websites) — web mjesta koja sadrze vazne osobne
informacije 1 sadrzaje o nekoj osobi. Ovakva su web mjesta drugacija od web mjesta o
poznatim osobama (celebrity websites) koja su dosta skupa te su razvijena od strane
publicista ili agencije.

2. Web mjesta za dijeljenje slika (Photo sharing websites) — web mjesta za stavljanje i
razmjenjivanje slika unutar odredene zajednice.

3. Web mjesta pisaca ili autora (Writers/authors websites) — web mjesta koja sadrze
relevantne informacije i ostale sadrzaje o piscima ili autorima svojih djela kao $to su
biografije, katalozi objavljenih djela, linkovi za kupnju objavljenih djela, linkovi za

blogove itd.
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4. Web mjesta za izgradnju zajednice (Community building websites) — web mjesta
kao $to su drustvena web mjesta, ili forumi sluze za izgradnju druStvenih zajednica
gdje pojedinci komuniciraju 1 vrSe razne interakcije izmedu sebe na temelju
zajednickih interesa.

5. Blogovi (Blogs) — web mjesta za objavljivanje razli¢itih ideja i tema u obliku online
dnevnika. Takoder se u blogovima mogu ukljuéiti diskusijske grupe gdje posjetitelji
mogu komentirati objavljene teme na blogovima.

6. Informativha web mjesta (Informational websites) — web mjesta na kojima se
objavljuju vazne 1 relevantne informacije za svakog posjetitelja.

7. Online poslovne brosure/kataloge (Online business brochures/catalogues) — web
mjesta koja sadrze relevantne informacije o poduzecu, proizvodima i uslugama,
cijenama, prodajnim mjestima, itd. Ovakva web mjesta pomazu mnogim poduze¢ima
da se bolje priblize, privuku te razviju odnose s ciljanim kupcima putem interneta.

8. Tratzilice (Search engine sites) — web mjesta koja indeksiraju sve dostupne sadrzaje na
Internetu kako bi mogli korisnicima postaviti Zeljene i relevantne rezultate na temelju
postavljenog upita.

9. E-trgovina (E-commerce) — web mjesta gdje se nudi online prodaja proizvoda i

usluga te online transakcije izmedu prodavaca i kupaca.

Sve navedene vrste web mjesta sluze kao glavni nositelj marketinske aktivnosti na Internetu.
Zbog toga Sto web mjesta ostvaruju ve¢inu marketinSkih aktivnosti i mogucénosti za poduzeca
da putem interneta promoviraju svoja poslovanja, proizvode i usluge, bolje pozicioniraju na
ciljanim trziS§tima, priblizu ciljanim potroSa¢ima u udaljenim geografskim lokacijama,
stvaraju i razvijaju dugoro¢ne odnose s kupcima, ostvaruju prihode i profite od prodaje te da

na kraju bolje reagiraju na povratne odgovore potrosaca.

Medutim, kako bi se uspjesno provodile marketinske aktivnosti putem web mjesta, potrebno
je dizajnirati i razviti visoko kvalitetna web mjesta kako bi bila prilagodena svakom
korisniku. Zbog toga se u idu¢im poglavljima prikazuju faze razvoja i odrzavanja web mjesta
te se objasnjava vaznost stvaranja visoko kvalitetnih i funkcionalnih web mjesta kako bi
pruzila ocekivano online iskustvo koriStenja web mjesta od strane posjetitelja odnosno
korisnika. Prije toga se u sljede¢em poglavlju prikazuje i objasnjava povijest razvoja web

mjesta.
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4.2 Povijest razvoja web mjesta

Prvo web mjesto izradeno je u studenome 1992. godine nakon $to je u 1991. godine pusten u
funkciji WWW (World Wide Web). Cijelo je web mjesto bilo tekstualno web mjesto uz
naglaSene plave hiperveze (hyperlinks) za odredene stranice ili sadrzaje. U trenutku kada se
razvilo prvo web mjesto, nastao je HTML, jezik za oznaCavanje, koji predstavlja osnovni
element web mjesta ¢ime definira izgled i sadrzaje web mjesta. Posebno je pomogla

implementacija tablica u web mjesta kako bi pridale strukturu web stranicama.

U 1993. godini, stvorena je prva online trazilica ALIWEB (Archie Like Indexing for the Web).
Svrha ove trazilice je bila pomo¢i korisnicima da pronadu korisne linkove za najbolje sadrzaje
i informacije na internetu. Takoder je u istoj godini MTV izradio prvu odrediSnu stranicu

(landing page).

U 1994. godini raste broj web mjesta na internetu u skladu s razvojem interneta §to dovodi do
razvoja programskog jezika JavaScript koji unosi dinami¢nost i interaktivnost na web
stranice. Takoder rast broja web mjesta dovodi do aktivnog ukljuc¢ivanja online marketinga

gdje su na prvim web mjestima postavljeni prvi oglasi u obliku bannera (banners).

U 1996. godini na web stranicama online uvode se animacije na osnovi Flash tehnologije
kako bi web mjesta ucinile zanimljivima i interaktivnima za korisnike. Medutim, glavni
nedostaci ove tehnologije bilo je duze vrijeme ucitavanja web stranica, nedostatak dodatka za
Flash te neprilagodenost trazilicama. Zbog toga danas sve vise web mjesta ne ukljucuju Flash
tehnologije ve¢ koriste HTMLS jezik koji medu ostalim znacajkama omogucéava definiranje

animacija, slika i video zapisa na web stranica.

Nakon razvoja Flash tehnologije, 1998. godine razvija se CSS (Cascading Style Sheets)
predlozak koji omogucuje implementaciju razlicitih stilova u namjeri kako bi se web mjesta
obogatila i oplemenila u ofima korisnika. Takoder je u toj godini stvoren Google, danas

najveca Internet trazilica.

Od 2000. do danas, razvijaju se nove vrste web mjesta. Tako se u 2000. stvaraju web mjesta
na kojima se provode online nov¢ane transakcije kao $to su PayPal. U 2003. godini stvoren je
WordPress vode¢i online sustav za upravljanje sadrzajima (Content Management System —
CMS) gdje je u pocetku bio namijenjen za izradu blogova, dok danas sluzi za izradu web
mjesta s raspolozivim dodacima i predloScima. U 2004 i 2006. godini stvorena su prva
drustvena web mjesta kao $to su MySpace i Facebook koja omogucuju izgradnju druStvenih

zajednica na temelju zajednickih interesa.
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Zbog razvoja novih sofisticiranih mobilnih uredaja dolazi do potrebe razvoja web mjesta
prilagodenim tim uredajima, a taj razvoj je poceo 2007. godine. Medutim zbog sve vise
korisnika na raznim uredajima s razli¢itim dimenzijama zaslona, nastala je potreba za razvoj
web mjesta koja su prilagodena svakoj vrsti uredaja kako bi se posjetiteljima pruzilo najbolje
iskustvo koristenja web stranica. Na kraju, od 2014. razmatraju se novi koncepti i nacini
izrade web mjesta poduzeca za uspostavljanje i razvijanje odnosa s ciljanim kupcima kako bi
ih se privuklo pri kupnji proizvoda i usluga, daljnjem posje¢ivanju web stranica te

postojanjem promotora proizvoda poslovnih organizacija.

Danas prema procjeni u prosincu 2015., postoji vise od 935.000.000 web mjesta (Shelley,
2016). Na temelju toga moze se zakljuciti da postoji visoka konkurencija sudionika u
stvaranju bolje online prisutnosti. Zbog toga treba pruziti drugaciji pristup koji intenzivno

vodi racuna o razvoju web mjesta prema rastu¢im potrebama i1 zahtjevima korisnika.

4.3 Proces razvoja web mjesta

Kada se proucava izgradnja web mjesta za poduzeca, ono se moze promatrati kao vrsta
projekta. Projekt se moze definirati kao privremeni rad koji ima svoj pocetak i kraj, te stvara
jedinstven proizvod, uslugu ili rezultat (Project Management Institute, 2008, str. 5). Kraj
odredenog projekta moze se odrediti ukoliko je output projekta postigao ili nije postigao
zadani cilj. Na temelju ove definicije moze se opisati izgradnja web mjesta kao privremeni rad
koji ima cilj stvarati visoko kvalitetno i funkcionalno web mjesto kako bi pruzilo oc¢ekivano
online iskustvo koriStenja web mjesta od strane posjetitelja odnosno korisnika. Medutim, zbog
visoke konkurencije na trziStima, dinami¢nog rasta potreba i zahtjeva korisnika te razvoja
novih internetskih tehnologija, projekt razvoja web mjesta ne prestaje, ve¢ se nastavlja. Zbog
toga se takoder zahtjeva kontinuirano odrZavanje web mjesta te pronalazenje novih

tehnologija za implementaciju web mjesta.

Na temelju navedenoga, izgradnja web mjesta sastoji se od dvije faze i procesa. To su razvoj
web mjesta i odriavanje web mjesta gdje je svaki proces podijeljen na odredene faze koje se
moraju pro¢i kako bi procesi bili uspjesno zavrSeni. Prvo se u ovom poglavlju promatra
proces razvoja web mjesta, dok se u idu¢em poglavlju promatra proces odrzavanja web mjesta

u sklopu cjelokupnog razvoja web mjesta.

Proces razvoja web mjesta moze se definirati kao prvi proces izgradnje web mjesta za
poduzeca gdje se stvaraju nova web mjesta ili implementiraju novi elementi u web mjesta.

Prilikom ovog procesa treba voditi racuna o poslovnim ciljevima i potrebama korisnika kako
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bi web mjesta proizvodila zeljene efekte za online poslovanje poduzeéa. Na slici 3 prikazan je

model procesa razvoja web mjesta.

Keontrola Planiranje /
web mjesta web mjesta

Izdavanje web
mjesta

Sadrzaj web
mjesta

Dizajniran
je web
mjesta

Smjestanje
web mjesta
) (web hosting)

Testiranje Konstruiranje
web mjesta web mjesta \

Slika 3 Model procesa razvoja web mjesta (Diffly, 2006, str. 88)

Prema modelu procesa razvoja web mjesta moze se vidjeti da se proces sastoji od sljedecih 8

faza (Diffly, 2006):
1. PLANIRANJE WEB MJESTA (Website Planning)

Planiranje web mjesta predstavlja prvu fazu razvoja web mjesta gdje se odreduje veli¢ina i
kompleksnost projekta odnosno razvoja web mjesta, projektni plan za razvoj web mjesta,
potreba 1 zahtjevi korisnika, ciljevi, projektni budzZet te na kraju aktivnosti koje ¢e se poduzeti
tijekom razvoja web mjesta. Pritom je najvaznije prvo odrediti ciljeve gdje se podrazumijeva
da budu SMART (Specific, Measurable, Achievable, Realistic, Time-bound) ciljevi odnosno
specificni, mjerljivi, ostvarljivi, ali i1 realisticni te unutar vremenskog okvira, zatim
identificirati i razumjeti potrebe korisnika uz pomo¢ razli¢itih metoda istrazivanja kao §to su
ankete, fokus grupe te na kraju izraditi budZet u kojem su ukljuceni svi planirani troSkovi

projekta kako bi se razvoj web mjesta mogao prilagoditi tim elementima.
2. SADRZAJ WEB MJESTA (Website Content)

Sadrzaj web mjesta predstavlja drugu fazu razvoja web mjesta gdje se planiraju i izraduju
svi potrebni sadrzaji koji ¢e se ukljuciti na web stranicama. Prilikom izrade sadrzaja za web
mjesto potrebno je prvo paziti na koli¢inu sadrZaja tako da bude unutar zadanog budZeta 1
vremena za izradu. Zatim izabrati za sadrzaje odgovarajue formate koji bi najbolje

odgovarali planiranom web mjestu i korisnicima. Na kraju, planirati u kojem trenutku i na
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kojim ¢e se pozicijama web mjesta sadrzaji prikazivati kako bi korisnici tijekom posjeta web

mjestu ostvarili najbolje iskustvo te sve viSe usmjerili korisnike da ispune ciljeve poduzeca.

3. DIZAINIRANJE WEB MJESTA (Website Design)

Dizajniranje web mjesta predstavlja tre¢u fazu razvoja web mjesta gdje se definira i izraduje
planirani izgled web mjesta te sadrzaji koji ¢e se implementirati. Kako je u razvoju web
mjesta ukljuceno mnogo vaznih dijelova, potrebno je pazljivo dizajnirati svaki dio koji ¢e biti

integriran u web mjesto. Zbog toga se u ovoj fazi izraduje sljedece (Diffly, 2006, str. 144):

e Arhitektura informacija (Information architecture) — vrsta dizajna koji opisuje
strukturu, u obliku dijagrama stabla, informacija koje ¢e se primijeniti na cijelom web
mjestu.

e Dizajn interakcije (Interaction design) — vrsta dizajna koji opisuje sve planirane
akcije koje ¢e se provesti na temelju korisnickog ponasanja web mjesto.

e Dizajn sucelja (Interface design) — vrsta dizajna koji opisuje izgled sucelja web
stranica na kojem c¢e biti prikazani elementi web mjesta kao Sto su linkovi, gumbovi,
okviri prozora, itd.

e Dizajn navigacijskog sucelja (Navigation design) — vrsta dizajna koji prikazuje
navigacijske elemente koji ¢e se implementirati na web stranice kako bi se korisnici
mogli lakSe orijentirati te upravljati web mjestom. Primjeri elemenata navigacijskog
sucelja mogu biti: okvir za pretrazivanje (search), mapa web stranica (sitemap), a-z
kazalo (a-z index), glavna navigacija (global navigation), bo¢na navigacija (side
navigation) i zrnasta navigacija (breadcrumb navigation).

e Informacijski dizajn (information design) — vrsta dizajna koji prikazuje gdje ¢e se
sadrzaji postavljati te kako ¢e izgledati na web stranicama. Za metodu Koristi se
okvirni model web mjesta (wireframe) sto prikazuje moguéi raspored sadrzaja na web
stranicama.

e Vizualni dizajn (Visual design) — vrsta dizajna koji prikazuje vizualni izgled web
mjesta koji je prilagoden ciljevima web mjesta, oekivanjima i zahtjevima korisnika te
vrijednosti poduzeca.

4. KONSTRUIRANJE WEB MJESTA (Website Construction)
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Konstruiranje web mjesta Cetvrta faza je procesa razvoja web mjesta gdje se implementiraju
sadrzaji i izradeni dizajni u obliku HTML-a, CSS-a, JavaScript-a te drugih jezika za izradu
web mjesta. Posebno je vazno prilikom konstruiranja web mjesta da se vodi rauna o
kompatibilnosti web mjesta s web preglednicima (web browser), rezolucijom zaslona (screen
resolution), pristupa¢nosti 1 dostupnosti web mjesta (web accessibility) osobama s
poteskoc¢ama kao i svim uredajima s kojim pristupaju korisnici, te ostali elementi kao $to su

jezik za kodiranje, meta podatci (metadata), itd.
5. TESTIRANJE WEB MJESTA (Website Testing)

Nakon izrade web mjesta, vrsi se testiranje web mjesta kao peta faza procesa razvoja web
mjesta. U ovoj fazi se evaluira uskladenost web mjesta prema zadanim smjernicama izrade,
poslovnim ciljevima te potrebama korisnika. Unutar testiranja web mjesta, postoji mnogo
metoda testiranja koje obuhvacaju mnoga podrucja web mjesta. Popis metoda testiranja web

mjesta prikazuje se u tablici 6.

Tablica 6 Popis metoda testiranja web mjesta (Diffly, 2006)

Metoda testiranja Opis
Testiranje koda Ispituje uskladenost jezika prema kodnim standardnima.
Testiranje dizajna Ispituje uskladenost web mjesta s zadanim rasporedom i dizajnom.
Testiranje pravopisa Ispituje da li su HTML i drugi kodovi uneseni na odgovarajuéi nacin.
Testiranje hiperveza Ispituje ispravnost hiperveza prema svim sadrzajima na web mjestu.

Ispituje uskladenost web stranica s maksimalnom tezinom web stranice
odnosno koli¢inom podataka kako bi se osigurala optimalna performansa
web mjesta.

Ispituje pravilni prikaz web mjesta na ciljanim web preglednicima i
operacijskim sustavima uredaja.

Testiranje teZine web stranica
(Page weight testing)

Testiranje web preglednika

Testiranje upotrebljivosti Ispituje da li web mjesto izvrSava zadatke i ispunjava Zeljene ciljeve

(Usability testing) korisnika.

Testiranje sigurnosti Ispituje kvalitetu implementiranog sigurnosnog sustava u web mjestu.
Ispituje funkcionalnost web mjesta prema normalnim ocekivanim

Funkcionalno testiranje uvjetima.

L Ispituje performanse web mjesta prema odgovaraju¢im aktivnostima i
Testiranje o performansama s s
ponasanjima korisnika.
Provjera standarda web mjesta
(Website standards review)

Operativni monitoring Provodi tekuce procese nadgledanja i evaluacije rada web mjesta.

Vrsi provjeru web mjesta u odnosu na standarde web mjesta poduzeca

6. SMJESTANJE WEB MJESTA (\Website hosting)

SmjeStanje web mjesta predstavlja Sestu fazu procesa razvoja web mjesta gdje poduzece
smjesta izradeno web mjesto na interne ili eksterne web servere kako bi se web mjesto moglo
objaviti na internetu. Medutim, zbog potreba ulaganja u slozenu internu web infrastrukturu

koja donosi visoke troskove, veéina se okreée uslugama poduzeéa koja nude usluge
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smjeStanja web mjesta na web servere odnosno hosting-a. Jednom kada poduzeée odluci na
koji ¢e se nacin smjeStanje web mjesta odvijati, onda je potrebno izabrati naziv domene
odnosno web adrese. Web adresa ili naziv domene jednostavno predstavlja tekstualni naziv za
numericku IP adresu. Postoji mnogo varijacija za odabir naziva domene koja se sastoji od tri
dijela: pod-domena (sub-domain), druga razina domene (second-level domain) i domene
najvise razine (top-level domain). Nakon §to poduzeée izabere web adresu za svoje web

mjesto, onda se moZze objaviti web mjesto na Internet.
7. 1ZDAVANJE WEB MJESTA (Website Publicity)

Izdavanje web mjesta predstavlja sedmu fazu procesa razvoja web mjesta. Jednom kada se
web mjesto plasira potrebno je, zbog postojanja mnogih drugih web mjesta, ekstenzivno
izvrSavati marketinSke aktivnosti koje pomazu u promoviranju novoga web mjesta ciljanim
korisnicima putem interneta. Postoje nacini kako se to postize kao $to su odabirom Kkratke
zapamtljive web adrese, obavjestavanjem kupaca o web mjestu slanjem e-mail ova,
stvaranjem linkova na drugim web mjestima, objavljivanjem jasnih i preciznih sadrzaja,
pisanjem meta podataka o web mjestu, provodenjem optimizacije za trazilice (Search Engine
Optimisation - SEQO), online oglaSavanjem te povezivanjem stranice s drustvenim mreZzama

kao $to su Facebook ili Twitter s objavljenim web mjestom.
8. KONTROLA WEB MJESTA (Website Review)

Nakon odredenog vremena od objavljivanja web mjesta na internetu, potrebno je izvrsSiti
kontrolu web mjesta kako bi se saznalo da li web mjesto ispunjava zadane poslovne ciljeve i
potrebe korisnika. Jedna od metoda je SWOT analiza za identificiranje snage i slabosti te
prilike i prijetnje za web mjesta na temelju dizajna, sadrzaja, kodova i upravljanja web
mjestom. Na takav nacin, pomoglo bi se u identificiranju podrucja za poboljSanje kvalitete

web mjesta te je s tim prvi proces razvoja web mjesta zavrsen.

Medutim, zbog stalnog rasta potreba i zahtjeva korisnika web mjesta te rastu¢e konkurencije
na internetu, potrebno je kontinuirano odrzavati i razvijati izradeno web mjesto Sto predstavlja

drugi proces razvoja web mjesta.

4.4  Proces odrzavanja web mjesta
Proces odrzavanja web mjesta predstavlja drugi proces razvoja web mjesta koji obuhvaca sve
aktivnosti i procese potrebne za kontroliranje, odrzavanje, te unapredenje web mjesta u skladu

sa poslovnim ciljevima i zahtjevima korisnika. Cijeli proces odrzavanja web mjesta provodi
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se pod nadzorom ¢lanova tima za odrzavanje web mjesta (Website Maintenance Team).

Aktivnosti odrzavanja web mjesta provode se na sljedece nacine:

Izdavanje web mjesta (Website Publishing) — gdje je tim za odrzavanje web mjesta
zaduzen da svi elementi web mjesta kao §to su sadrzaji, izgled, te kodovi,
funkcioniraju prilikom objavljivanja.

Osiguravanje kvalitete web mjesta (Website Quality Assurance) — gdje je tim za
odrzavanje web mjesta zaduzen za provjeru kvalitete web mjesta na temelju zadanih
ciljeva i potrebe korisnika. Osiguravanje kvalitete web mjesta provodi se u dvije faze:

o prikupljanje podataka — prva faza osiguravanja kvalitete web mjesta je
prikupljanje podataka za provjeru kvalitete web mjesta. Najéesce se prikupljaju
podaci za provjeru neispravnih veza, nedostaju¢ih sadrzaja, nedostajucih
naslova, pravopisa i gramatike, nedostaju¢ih meta podataka, veli¢ine podataka,
kompatibilnosti preglednika, ispravnog rada aplikacija, primjena i pridrzavanje
zakonskih 1 regulativnih propisa, uskladenosti web mjesta standardima
pristupacnosti na web mjestu, te standarda web dizajna.

o analiza podataka — druga faza osiguravanja kvalitete web mjesta gdje se vrsi
analiza prikupljenih podataka kako bi se dobili rezultati i rjeSenja za
unapredenje kvalitete web mjesta.

Pracenje povratnih informacija o web mjestu (Website Feedback Monitoring) —
gdje je tim za odrzavanje web mjesta zaduZen za pracenje i odgovaranje na povratne
informacije korisnika web mjesta. Aktivnosti obuhvacaju prikupljanje povratnih
informacija putem e-maila, chata, brzo slanje poruka (instant messaging), telefona,
poste, itd., analiza informacija te odgovaranje i prilagodivanje web mjesta prema
primljenim komentarima.

Pracenje performansi web mjesta (Website Performance Monitoring) — gdje je tim
za odrzavanje web mjesta zaduzen za prikupljanje i analizu podataka vezanih uz
performanse web mjesta. NajceS¢e se performanse web mjesta usporeduju s zadanim
klju¢nim indikatorima performanse (Key Performance Indicators — KPI)). Vazni
klju¢ni indikatori performanse za prac¢enje performansi web mjesta su promet na web
mjestu kod kojega se prati broja posjeta, tko su posjetitelji, broj prikazanih web
stranica, akvizicije, konverzija te kontinuirani povratak posjetitelja na web stranicama.
Zatim povratne informacije korisnika o web mjestu. Na kraju, misljenja postojecih i

lojalnih korisnika web mjesta.
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e Pradenje performansi infrastrukture web mjesta (Website Infrastructure
Performance Monitoring) — gdje je tim za odrzavanje web mjesta zaduzen za pracenje
performansi informaticke i internetske infrastrukture koje daju podrSku radu web
mjesta. U svrhu toga se vrSe analize kao Sto su vrijeme odgovora web servera, vrijeme
odgovora krajnjeg korisnika, vrste i stope pogreSaka na serveru, ucitavanje procesora,
veli¢ina reda, itd.

e Kontrola promjena na web mjestu (Website Change Control) — gdje tim za
odrzavanje web mjesta redovito izvrSava redovito azuriranje i poboljSanje kvalitete
web mjesta. Ukoliko se odluci za promjenu web mjesta, onda je potrebno identificirati
prirodu 1 veli¢inu promjena te utjecaj promjena na web mjesto i poslovanje poduzeca.

Na kraju se ove identificirane promjene izvrsavaju ili se ponovo evaluiraju.

Medutim, projekt izgradnje web mjesta ne prestaje, ve¢ se kontinuirano nastavlja kako bi se
ispunjavali budu¢i ciljevi zbog dinamic¢ne okoline i rastu¢ih zahtjeva korisnika. Takoder je
vazno da se prilikom razvoja web mjesta koncentracija usmjeri na zahtjeve korisnika kako bi

se i1sporucilo ocekivano iskustvo koriStenja web mjesta.

4.5 Online iskustvo koriStenja web mjesta

Web mjesto obnasa ulogu glavnog nositelja marketinskih aktivnosti na internetu za poduzeca.
Medutim kako bi se uspje$no provodile online marketin§ke aktivnosti putem web mjesta,
potrebno je dizajnirati i razviti visoko kvalitetha web mjesta kako bi isporuéila o¢ekivana
online iskustva koriStenja svakom ciljnom korisniku. Zbog toga $to isporuceno online
iskustvo koriStenja web mjesta korisniku moze imati izravni utjecaj na percepciju o

proizvodu, usluzi ili poduzecu.

4.5.1 Pojam iskustva korisnika

S obzirom da se online iskustvo koristenja web mjesta temelji na pojmu iskustva korisnika
(User Experience), prvo se definira pojam iskustva korisnika, onda online iskustvo korisnika.
Iskustvo korisnika (User Experience) moze se definirati kao fenomen koji opisuje ukupni

dozivljaj korisnika tijekom susreta s cjelokupnim sustavom (Roto, et al., 2011, str. 4).

Na temelju ovoga online iskustvo koriStenja web mjesta moze se definirati kao fenomen
koji opisuje ukupni dozivljaj korisnika odnosno posjetitelja web mjesta tijekom posjeta ili
koriStenja web mjesta. Osim samog web myjesta, online iskustvo koriStenja web mjesta odnosi
se na lako¢u pronalazenja web mjesta na trazilici, usluge partnera, kvalitetu odlaznih

komunikacija u obliku e-maila, integraciju s offline komunikacijom, itd. Zbog toga je vazno

41



da se prilikom razvoja web mjesta, koncentracija usmjeri na zahtjeve korisnika kako bi se
isporucilo o¢ekivano iskustvo koristenja web mjesta. Takav se koncept zove dizajn usmjeren
na korisnika. Dizajn usmjeren na korisnika (User Centred Design) je dizajn ili koncept koji
je usmjeren na poboljsanje iskustva koriStenja web mjesta za posjetitelje 1 korisnike odredenih
web mjesta. Medutim da bi se moglo dizajnirati web mjesto koje je usmjereno na Kkorisnika,

potrebno je definirati ciljne korisnike i njihove potrebe za koje se izraduje web mjesto.

4.5.2 Definiranje ciljnih skupina web mjesta

Definiranje ciljnih skupina korisnika web mjesta predstavlja jedan od osnovnih koraka u
oblikovanju web mjesta za poduzeéa zato jer pomaze u otkrivanju tko su korisnici, potreba i
zelja korisnika, razloga posjete web mjestu, koja znanja i tehnologije korisnici posjeduju, te

koje karakteristike stranice ¢ine iskustvo koriStenja web mjesta mnogo boljim i lakS§im.

Kao metoda za definiranje ciljnih skupina korisnika web mjesta koristi se web persone (web
personas). Svrha postojanja web persona je da se na temelju istrazivanja i analize 0
korisnicima opisuju relevantni predstavnici ciljnih skupina korisnika prema kojima se razvija

web mjesto. Kao najbolji primjeri web persona, web persone moraju:

e Predstavljati jednu od glavnih ciljnih skupina korisnika web mjesta,

e Izraziti i koncentrirati glavne potrebe i ocekivanja ciljnih skupina korisnika,

e Pruziti jasnu predodzbu ocekivanja korisnika te njihovu namjeru posjete 1 koristenja
web mjesta,

e Pomoc¢i u identificiranju op¢ih znacajki 1 funkcija web mjesta,

e Opisati prave ljude s osnovnim osobnim informacijama, ciljevima i vrijednostima.

Web persone donose brojne prednosti za razvoj web mjesta tako $to prvo pomazu da se web
mjesto bolje koncentrira na pruzanje ocekivanih iskustva koriStenja. Drugo, web persone
pruzaju povoljan nacin testiranja razvijenih elementa web mjesta. Takoder web persone

pomazu pri:

e Procijeni novih ideja za razvoj web mjesta,

e Razvoju sadrzajnih okvirnih modela za web mjesto (wireframes), vizualnih dizajna, te
dizajna za razliite elemente web mjesta,

e (Odabiru odgovarajucih pristupa za razvoj web mjesta na temelju ponaSanja korisnika,

e Izradi web sadrzaja koji su usmjereni prema ciljnim skupinama korisnika web mjesta.
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4.5.3 Elementi online iskustva koriStenja web mjesta
Kada je definirana web persona, onda se moze razviti web mjesto koje je dizajnirano kako bi
se korisnicima isporucila Zeljena iskustva koristenja. Posebno je vazno da se obrati paznja na

elemente koji utjecu na iskustvo koriStenja web mjesta. To su:

e Upotrebljivost (Usability)

e Dostupnost (Accessibility)

e Lakoca pronalazenja (Findability)
e Vjerodostojnost (Credibility)

e Pozeljnost (Desirability)

e Kaorisnost (Usefulness)

Kao najvazniji elementi online iskustva koriStenja web mjesta isticu se upotrebljivost i

dostupnost.

Za pojam upotrebljivost (Usability) postoji mnogo definicija, ali se uglavhom odnosi na
stupanj lakoce koristenja proizvoda i usluga u cilju izvrSavanja zadanih zadataka potrosaca..
Za web myjesta, upotrebljivost oznacava stupanj lakoc¢e koriStenja web mjesta koje omogucuje
efektivno i efikasno izvrSavanje zadanih zadataka korisnika web mjesta. S jedne strane,
efektivno podrazumijeva da web mjesto omogucuje ostvarenje ciljeva korisnika koji su
posjetili odredene sadrzaje. Dok s druge strane efikasno podrazumijeva da web mjesto
omogucuje da korisnik ulozi minimalnu koli¢inu resursa za izvrSavanje zadataka i
ispunjavanje zadanih ciljeva. Kako bi se web mjesto ucinilo upotrebljivim, prilikom izgradnje
web mjesta mora se paziti da se prvo koriste standardne konvencije u oblikovanju web mjesta.
Zatim da postoji jasna i stabilna informacijska struktura, laka navigacija te sadrzaji koji su

posebno oblikovani za svaku ciljnu skupinu korisnika.

Pod pojam dostupnost (Accessibility) podrazumijeva se osiguravanje mogucnosti svim
korisnicima da koriste web mjesto bez obzira na poteskoce koje osobe imaju ili uredaja s
kojim pristupaju internetu. Vrlo je vazno da web mjesto bude visoko dostupno jer omoguéuje
jednake mogucnosti pristupa svim korisnicima, pristup web mjestu s razli¢itih uredaja,

poboljsanje pozicije web mjesta na trazilicama.

Osim navedenih elemenata, vazno je ne zanemariti ostale elemente online iskustva koriStenja
web mjesta kao $to su lakoca pronalaZenja na trazilicama ili korisnost jer zajedno pomazu

pruzanju bolje kvalitete web mjesta i iskustva koristenja web mjesta za ciljane korisnike.
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Na kraju ovog poglavlja, moze se zaklju¢iti da web mjesto kao osnovna internetska
tehnologija obnasa glavnu funkciju marketinske aktivnosti na internetu za poduzec¢a. Kako bi
poduzeca mogla uspjesno provoditi marketinSke aktivnosti putem web mjesta, potrebno je
razviti web mjesto tako da se koncentrira na ciljne korisnike web mjesta. Zbog toga da bi se
korisnicima isporucila zeljena iskustva koriStenja web mjesta $to na kraju utjeGe na bolju

percipiranu kvalitetu web mjesta za ostale korisnike.

5 UPRAVLJANJE KVALITETOM WEB MJESTA

Danas su za poduzeca, tako i za online turisticke agencije, web mjesta postala jednih od
najvaznijih internetskih tehnologija pomoc¢u kojih se wuspjeSno bori unutar zestoke
konkurencije na trzistu. Medutim, ne znaci ukoliko poduzeée ima web mjesto da ostvaruje
konkurentsku prednost. S obzirom da na internetu postoji veliki broj web mjesta koja se
razlikuju po razini kvalitete ovisno o tome kako percipiraju posjetitelji web mjesta, poduzeca
moraju uloziti dosta napora u stvaranje i upravljanje visoko kvalitetnih web mjesta koja ce
privuéi paznju ciljanim osobama da posjete i koriste proizvode i usluge putem web mjesta

poduzeca.

5.1 Definiranje pojma kvalitete web mjesta

Prije nego li se definira pojam kvalitete web mjesta, u ovom se poglavlju definira pojam
kvalitete. Pojam kvalitete nije jednostavno definirati s obzirom da se svakodnevno Koristi te
obuhvac¢a mnogo toga. Medutim, postoji definicija gdje se kvaliteta definira kao skup svih
karakteristika proizvoda ili usluga koje se odnose na zadovoljenje odredenih potreba (Sisko
Kuli§ & Grubisi¢, 2010, str. 10). Odreduju je kupci odnosno klijenti koji konzumiraju
proizvode 1 usluge poduzeca. Osim subjektivne percepcije kvalitete, takoder postoje
pokazatelji kvalitete koji kvantificiraju kvalitetu nekog proizvoda, usluge, procesa ili
organizacije (Sisko Kuli§ & Grubisi¢, 2010). Pomoéu pokazatelja kvalitete mogude je
objektivno izraCunati i odrediti kvalitetu. Pokazatelji kvalitete mogu se klasificirati prema
dvaju kriterija: prema tipu objekta kvalitete i prema vrsti karakteristike koju opisuje (Sisko
Kulis & Grubisi¢, 2010). S jedne strane pokazatelji kvalitete prema tipu objekta kvalitete
izraCunavaju i odreduju razinu kvalitete prema zapazenim Kkarakteristikama promatranog
objekta. Mogu biti pokazatelji kvalitete proizvoda, pokazatelji kvalitete usluge, pokazatelji
kvalitete procesa te pokazatelji kvalitete organizacije. S druge strane, pokazatelji kvalitete
prema vrsti karakteristike izraCunavaju i odreduju razine kvalitete razliCitih objekata prema

odabranim karakteristikama.
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Na temelju navedenog kvaliteta web mjesta moze se definirati kao skup svih karakteristika
elemenata web mjesta koji imaju svrhu pruziti najbolje iskustvo korisnicima kako bi im se
ispunile odredene potrebe i zahtjevi. Kvaliteta web mjesta moze se odrediti na temelju
subjektivne percepcije posjetitelja web mjesta te odredenih pokazatelja kvalitete koji prema

Google-u definiraju kvalitetu web mjesta. To su: (Voget & Selbach, 2015):

e Dobar sadrzaj. Smatra se da bi visoko kvalitetno web mjesto trebalo sadrzavati
odgovaraju¢i iznos visoko kvalitetnih sadrzaja koji na temelju svrhe i teme web
stranica zadovoljava potrebe korisnika.

e Nepostojanje tehni¢kih pogresaka. Smatra se da bi se visoko kvalitetno web mjesto
trebalo redovito i kontinuirano azurirati i odrzavati kako bi se izbjegli rizici pogresaka
na web stranicama.

e Pozitivna reputacija. Smatra se da bi visoko kvalitetno web mjesto trebalo imati
dobar, pozitivan glas od strane korisnika kako bi se, na temelju pozitivnog imidza,
moglo lakSe privuéi nove posjetitelje. Zbog toga je vazno pratiti komentare i ocjene
korisnika, razli¢ite ¢lanke, forume, blogove te ostale izvore informacija iz kojih se
mogu ocitati misljenja o web mjestu.

e Visoki stupanj strucnosti ili pouzdanosti. Smatra se da bi visoko kvalitetno web
mjesto trebalo imati odredenu razinu stru¢nosti ili pouzdanosti za odredena podrucja
kako bi korisnici mogli vjerovati u pruzene informacije.

e Funkcionalni dizajn web stranica. Smatra se da bi visoko kvalitetno web mjesto
trebalo imati dobro organizirani i funkcionalni izgled koji u razli¢ite svrhe jasno
prikazuje glavne sadrzaje korisnicima.

e Zadovoljavajuca koli¢ina informacija. Smatra se da bi visoko kvalitetno web mjesto
trebalo sadrzavati sve potrebne informacije kao $to su kontaktne informacije,
informacije o sluzbi korisnika, informacije ,,0 nama“ koje pomazu korisnicima u
otkrivanju informacija o web mjestu, osobe koje su zaduZzene za odrzavanje web
mjesta, itd.

e Korisni dodatni sadrzaji. Iako nije nuzno za visoko kvalitetno web mjesto da
posjeduje dodatne sadrzaje za korisnike, preporucuje se da web mjesto pruza dodatne
sadrzaje koji su relevantni za odredena podrucja ili teme. Na takav bi nacin se
korisnicima pomoglo da na jednom mjestu saznaju sve vazne informacije, §to bi
utjecalo da korisnici duze posje¢uju web mjesto te tako eventualno postanu korisnici

proizvoda ili usluga web mjesta.
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Pridrzavanje ovih navedenih smjernica za kvalitetu web mjesta, utjecalo bi na bolje
pozicioniranje web mjesta u o¢ima Korisnicima, na internetu te na trazilicama kao S§to su
Google, Bing, itd. Osim pridrzavanja navedenih smjernica, takoder je potrebno za web mjesto
da primijeni odredene standarde i regulative kvalitete koje osiguravaju visoku razinu kvalitete

web mjesta.

5.2 Standardi i regulative kvalitete web mjesta

S jedne strane, standardi kvalitete mogu se definirati kao dokumenti koji sadrze sve
zahtjeve, specifikacije, smjernice ili karakteristike uz pomo¢ kojih se omogucava razvoj
proizvoda, usluga, procesa ili organizacija do ocekivane razine kvalitete za Kkorisnike
(International Organization for Standardization, 2016). S druge strane, regulative kvalitete
mogu se definirati kao dokumenti koji sadrze sve propise, pravila, smjernica uz pomo¢ kojih
se omogucava razvo] proizvoda, usluga, procesa ili organizacija jednakih kvaliteta
(Wikipedia, 2014). Oba elementa kvalitete sluze kako bi se u ovom slucaju osigurala visoka
razina kvalitete web mjesta za korisnike ili posjetitelje. Medutim, razlika izmedu standarda i
regulative lezi samo u njihovoj obaveznosti primjene, gdje standardi predstavljaju
dobrovoljne elemente kvalitete, dok regulative predstavljaju obvezne elemente kvalitete za
odredeni objekt kvalitete. Nakon §to su objasnjeni pojmovi standarda i regulative kvalitete, u
ovom se poglavlju obraca vise paznje standardima kvalitete web mjesta zbog toga jer se taj

termin vi$e spominje i veze uz kvalitetu web mjesta.

Na temelju navedenoga standard kvalitete web mjesta moze se definirati kao dobrovoljni
element kvalitete koji sadrzi sve zahtjeve, specifikacije, smjernice ili karakteristike uz pomoc¢
kojega se omogucava razvoj web mjesta do o¢ekivane razine kvalitete za korisnike. Kao i za
sva druga podrucja, standardi kvalitete web mjesta razvijeni su od strane Medunarodne
organizacije za standardizaciju (International Organization for Standardization - 1SO).
Medunarodna organizacija za standardizaciju (International Organization for Standardization
- I1SO) je medunarodna organizacija nastala 1947. godine sa 162 zemalja ¢lanica koja razvija i
implementira preko 21.000 standarda te relevantnih dokumenata koji pokrivaju sve industrije
medu njima standarde kvalitete za informati¢ke tehnologije u kojem spadaju web mjesta. S
obzirom da postoji mnogo ISO standarda kvalitete web mjesta pa je u nastavku prikazana lista
primjera razvijenih standarda kvaliteta web mjesta (International Organization for
Standardization, 2016):
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ISO 8879: 1986 Obrada informacija — Tekstualni i uredski sustavi — SGML (Standard
Generalized Mark-up Language);
ISO 9069: 1988 Obrada informacija — SGML objekti za podrsku — SDIF (SGML
Document Interchange Format);
ISO 9069 Obrada informacija — SGML objekti za podrsku — SDIF (SGML Document
Interchange Format);
ISO 14915 Ergonomija softvera za multimedijska korisnic¢ka sucelja;

o IS0 14915-1:2002 Principi i okvir dizajna,

o 1SO 14915-2:2003 Multimedijska navigacija i kontrola,

o 1S0O 14915-3:2002 Odabir i kombinacija medija,
ISO/IEC 8613 Informaticka tehnologija — ODA (Open Document Architecture) i
format za razmjenu;
ISO/IEC 9070: 1991 Informaticka tehnologija — SGML objekti za podrsku —
Procedure za registriranje identifikatora vlasnika javnih tekstova;
ISO/IEC 9075 Informatic¢ka tehnologija — Jezici baza podataka — SQL;
ISO/IEC 13249 Informaticka tehnologija — Jezici baza podataka — SQL multimedija i
programski paketi;
ISO/IEC 13818-6: 1998/Amd 2: 2000 Dodaci za podrsku sinkroniziranog
preuzimanja usluga, oportunistickih podatkovnih usluga i predstavljanja resursa za
emitivne i interaktivne usluge;
ISO/IEC 13818-6: 1998/Amd 3: 2001 Prijenosni model medupohrane (buffer) u
podrsci sinkroniziranog protokola za preuzimanje izmedu korisnika i mreze;
ISO/IEC 15445:2000 Informatic¢ka tehnologija — Opis dokumenta i jezika za obradu —
HTML (Hypertext Mark-up Language)
ISO/IEC 15938 Informati¢ka tehnologija — Sucelje za opisivanje multimedijskih
sadrzaja
ISO/IEC 15948 Informati¢ka tehnologija — Racunalna grafika i obrada slika — PNG
(Portable Network Graphics): Funkcionalna specifikacija
ISO/IEC 16262 Informati¢ka tehnologija — Programski jezici, njihova okruzenja i
sucelja sistemskih softvera — Specifikacija ECMAScript jezika
ISO/IEC 17963: 2013 Specifikacija web usluga za management (WS-Management)
ISO/IEC 18021: 2002 Informaticka tehnologija — Korisnicka sucelja za mobilne alate

za upravljanje komunikacijama baza podataka u klijent-server modelu
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ISO/IEC 18035: 2003 Informaticka tehnologija — lkone i funkcije za kontrolu
multimedijskih softverskih aplikacija

ISO/IEC 19757 Informaticka tehnologija — DSDL (Document Schema Definition
Languages)

ISO/IEC 20000 Informaticka tehnologija — Upravljanje uslugama

ISO/IEC 21000 Informaticka tehnologija — Multimedijski okvir (MPEG-21)

ISO/IEC 24786: 2009 Informaticka tehnologija — Korisni¢ka sucelja — Pristupacno
korisni¢ko sucelje za postavke o pristupacnosti

ISO/IEC 29136: 2012 Informaticka tehnologija — Korisnicka sucelja — Dostupnost
hardvera osobnih ra¢unala

ISO/IEC 30170: 2012 Informaticka tehnologija — Programski jezici — Ruby

ISO/IEC 40210: 2011 Informati¢ka tehnologija - W3C SOAP 1.2 verzija 1. dio:
Okuvir za poruke (Drugo izdanje)

ISO/IEC 40220: 2011 Informati¢ka tehnologija - W3C SOAP 1.2 verzija 2. dio:
Dodaci (Drugo izdanje)

ISO/IEC 40230: 2011 Informaticka tehnologija - W3C SOAP Mehanizam za
optimizaciju prijenosa poruka

ISO/IEC 40240: 2011 Informatic¢ka tehnologija - W3C Web usluge za adresiranje 1.0
—Jezgra

ISO/IEC 40250: 2011 Informatic¢ka tehnologija - W3C Web usluge za adresiranje 1.0
- SOAP spajanje (binding)

ISO/IEC 40260: 2011 Informatic¢ka tehnologija - W3C Web usluge za adresiranje 1.0
— Meta podatak

ISO/IEC 40270: 2011 Informati¢ka tehnologija - W3C Pravila o web uslugama 1.5 —
Radni okvir

ISO/IEC 40280: 2011 Informatic¢ka tehnologija - W3C Pravila o web uslugama 1.5 —
Privitak

ISO/IEC 40500: 2012 Informaticka tehnologija — WCAG 2.0 (W3C Web Content
Accessibility Guidelines)

ISO/IEC TR 9573: 1988 Obrada informacija — SGML objekti za podrsku — Tehnike
za koristenje SGML-a

ISO/IEC TR 9573-11: 2004 Obrada informacija — SGML objekti za podrsku — 11.

dio: Opisi struktura i specifikacije stilova za razmjenu dokumenata o standardima
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e [ISO/IEC TR 9573-13: 1991 Informatic¢ka tehnologija — SGML objekti za podrsku —
Tehnike za koristenje SGML — 13. dio: Setovi javnih entiteta za matematiku i znanost

e [ISO/IEC TR 11580: 2007 Informaticka tehnologija — Okvir za opis objekata, akcija i
atributa korisni¢kog sucelja

e [ISO/IEC TR 11581 Informatic¢ka tehnologija — Ikone korisnickog sucelja

e [ISO/IEC TR 19075 Informaticka tehnologija — Jezici baze podataka — SQL tehnicki
izvjestaji

e ISO/IEC TR 20943 Informaticka tehnologija — Postupci za ostvarivanje
konzistentnosti sadrzaja registra meta podataka

e ISO/TS 15000 ebXML (Electronic business extensible Mark-up Language)

e ISO/IEC TS 20071-11: 2012 Informaticka tehnologija — Element pristupacnosti
korisni¢kog sucelja — 11. dio: Upute za alternativni tekst za slike

e ISO/IEC TS 20071-21: 2015 Informaticka tehnologija — Element pristupacnosti

korisnickog sucelja —21. dio: Upute za opise zvuénih datoteka

Osim standarda kvalitete web mjesta koji su razvijeni od strane Medunarodne organizacije za
standardizaciju, postoje standardi kvalitete web mjesta koji su razvijeni od strane nezavisne
neprofitne organizacije W3C (World Wide Web Consortium). Nazivaju se web standardi.
Web standardi predstavljaju skup standarda odnosno smjernica za izgradnju visoko
kvalitetnih web tehnologija tj. u ovom sluc¢aju web mjesta kako bi se korisnicima pruzili
bogato iskustvo koristenja web mjesta (W3C, 2016). S obzirom da postoji mnogo standarda
za razliCita podruc¢ja vezana uz internetske tehnologije, u ovom se poglavlju promatraju web

standardi za web dizajn i aplikacije.

Web standardi za web dizajn i aplikacije predstavljaju web standarde odnosno smjernice za
razvoj web mjesta. U sklopu web standarda za web dizajn i aplikacije sljede¢i standardi su za
(W3C, 2016):

e HTML i CSS. HTML i CSS predstavljaju osnovne elemente za izgradnju web mjesta
gdje s jedne strane HTML definira strukturu, dok s druge strane CSS definira stil i
izgled web stranice i sadrzaja.

e JavaScript Web API. Predstavlja skup standarda koji pomaze razvoju web mjesta
kroz skriptiranje odnosno unosa programskih jezika kao $to je JavaScript, kako bi se

izgradila dinami¢na web mjesta ili aplikacije.
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Grafike (Graphics). Predstavljaju skup standarda koji pomaze boljoj vizualnoj
prezentaciji web sadrzaja i1 informacija korisnicima web mjesta. Na ovaj nacin se
poboljsava i obogacuje online iskustvo koriStenja web mjesta kroz upotrebu HTML-a,
programskih jezika te razli¢itih grafi¢kih formata kao $to su PNG (Portable Network
Graphics) i SVG (Scalable Vector Graphics).

Audio i video zapise. Predstavljaju skup standarda koji takoder pomazu boljoj
prezentaciji web sadrZzaja 1 informacija korisnicima web mjesta uz pomo¢ audio i
video zapisa. Na ovaj se nac¢in poboljSava i obogacuje online iskustvo koriStenja web
mjesta uz upotrebu HTML-a, programskih jezika te razli¢itih audio i video formata.
Pristupacnost (Accessibility). UkljuCuje sve standarde i smjernice za prilagodivanje
web mjesta svakoj osobi te uredaju s kojih se pristupa. Posebni naglasak je stavljen na
prilagodavanju web mjesta osobama s potesko¢ama kao Sto su slabovidne osobe,
gluhonijeme osobe, osobe starije dobi, itd.

Internacionalizacija (Internationalization). Ukljucuje sve standarde i smjernice za
razvoj web mjesta koji je prilagoden svakoj kulturi i jeziku diljem svijeta. Na ovaj
nacin web mjesto postaje jos vise pristupacniji ljudima iz drugih zemalja s drugac¢ijom
kulturnom i jezicnom pozadinom.

Mobilni Internet (Mobile Web). Ukljucuje sve standarde i smjernice za razvoj i
prilagodavanje web mjesta i sadrzaja svakom mobilnom uredaju kao $to su mobiteli,
tableti, itd.

Privatnost (Privacy) Sadrzi sve smjernice za implementiranje sigurnosnog sustava na
web mjestu za zastitu osobnih podataka i informacija privatnih za korisnika.
Matematika na internetu (Math on the Web). Sadrzi sve smjernice za upotrebu
MathML (Mathematics Mark-up Language) kao jezik za oznacavanje matematickih

formula i izraza na web stranicama.

Primjenom nekih od navedenih standarda kvalitete, pomaze pri razvoju web mjesta do Zeljene

razine kvalitete kako bi se osiguralo poboljSano i bogato iskustvo koriStenja web mjesta

korisnicima. Medutim, postoji uvijek rizik nepridrZzavanja ili odstupanja od standarda

kvalitete tijekom razvoja web mjesta . Zbog toga je potrebno primijeniti procese i aktivnosti

upravljanja kvalitetom kako bi se osigurao razvoj visoko kvalitetnog web mjesta prema

zadanim standardima kvalitete.
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5.3 Upravljanje kvalitetom web mjesta

Upravljanje kvalitetom (Quality Management) web mjesta moze se definirati kao suvremeni
pristup za implementaciju procesa i aktivnosti nadzora i upravljanja kvalitetom web mjesta u
svrhu uspjeSnog poslovanja poduzeca putem interneta. Temelji se na sljede¢im nacelima

(International Organization for Standardization, 2015):

e Usmjerenost na kupca (Customer Focus). Svrha upravljanja kvalitetom je da se
udovolje potrebe i ocekivanja kupaca. Pritom se svaki put pokuSava unaprijediti web
mjesto s ve¢om vrijednoS¢éu kako bi se odgovorilo na rastu¢e potrebe kupaca Sto
dovodi do kontinuiranog odrzivog rasta poslovanja poduzeéa. Prednosti primjene
upravljanja kvalitetom web mjesta: poboljSana vrijednost, zadovoljstvo, i lojalnost
kupaca, prosirena baza podataka o kupcima te na kraju povecani prihodi i trzisni udio.

e Vodstvo (Leadership). Primjena procesa i aktivnosti upravljanja kvalitetom utjeCe na
veéu participaciju managera poduzeca da podrze i upravljaju aktivnosti razvoja web
mjesta Sto bi dovelo do sve veée participacije zaposlenika poduzeca. Medu
prednostima primjene upravljanja kvalitete isti¢u se: povecana efektivnost i efikasnost
u postizanju Zeljenih ciljeva poduzeca, bolja koordinacija poslovnih procesa u
poduzecu, poboljsana komunikacija izmedu razlicitih razina unutar organizacije.

e Ukljucenost ljudi (Engagement of People). Primjena procesa i aktivnosti upravljanja
kvalitetom u poduzeéu omogucuje stvaranje okoline u kojoj svi zaposlenici poduzeca
mogu participirati u razvoju web mjesta te dodavanju nove vrijednosti. Medu
prednostima primjene upravljanja kvalitetom isticu se: bolje razumijevanje poslovnih
ciljeva kvalitete kod =zaposlenika poduzeca, povetana motivacija zaposlenika,
poboljsana ukljucenost ljudi u aktivnosti, donosenje klju¢nih odluka, itd.

e Procesni pristup (Process Approach). Primjena procesa i aktivnosti upravljanja
kvalitetom u poduzecu utjeCe da se poslovna organizacija promatra kao skup
poslovnih procesa i aktivnosti koji pomaze u ispunjavanju zadanih ciljeva i zadataka
kao $to je razvoj visoko kvalitetnog web mjesta. Medu prednostima upravljanja
kvalitetom isti¢u se: veca usredotocenost na kljuéne procese, konzistentni i ocekivani
ishodi kroz sustav povezanih procesa, optimizirana performansa procesa kroz
ucinkovito upravljanje procesima.

e Unapredenje (Improvement). Primjenom koncepta upravljanja kvalitetom, stvara se
svijest o potrebi za kontinuiranim razvoju i unapredenju razine kvalitete web mjesta za

poduzeca. Medu prednosti upravljanja kvalitetom isticu se: poboljsana performansa
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procesa, kapaciteta poduzeca, zadovoljstva kupaca, poboljSana sposobnost za
identificiranje 1 odgovaranje na rizike i prilike iz poslovne okoline, poboljSana
upotreba ucenja za unapredenjem te veca potreba i Zelja za inovacijama u poduzecu.

e Odlucivanje na temelju dokaza (Evidence-based decision making). Primjenom
koncepta upravljanja kvalitetom, unutar poduzeéa potice se da se na temelju
prikupljenih i analiziranih podataka i informacija donose kvalitetnije odluke s
najboljim ishodima. Medu prednostima upravljanja kvalitetom isticu se: poboljSani
procesi donoSenja odluka, poboljSana procjena performansi procesa i sposobnost
postizanja ciljeva te povetana mogucnost pregledavanja, izazivanja i promjene
misljenja i odluka.

e Upravljanje odnosima (Relationship Management). Kako je za odrzivi razvoj
poduzeta vazno uspostaviti i razvijati odnose sa svojim partnerima, koncept
upravljanja kvalitetom pomaze poduze¢ima da izmedu partnera postignu
razumijevanje zajednickih ciljeva i vrijednosti, dijeljenjem resursa i rizika medu
partnerima pomaze poveCanju mogucnosti za stvaranje vrijednosti, dobrog

upravljanog lanca nabave, itd.

Kao kod klasi¢énog modela upravljanja kvalitetom, upravljanje kvalitetom web mjesta je

proces koji se sastoji od 4 faze:

1. Planiranje kvalitete — gdje se provode aktivnosti za definiranje obiljezja kvalitete
web mjesta prema zadanim standardima i smjernicama kvalitete, odredivanje
prihvatljivih vrijednosti obiljezja kvalitete te osiguranje definiranih obiljezja kvalitete
web mjesta poduzeca.

2. Osiguranje kvalitete — koje predstavlja aktivni pristup planiranju i razvoju kvalitete
gdje se uz pomo¢ raznih metoda, postupaka i alata razvoj web mjesta usmjerava prema
ocekivanoj razini kvalitete potrebe korisnika. Postize se kada se kontrola kvalitete
prosiri na sve faze razvoja web mjesta.

3. Kontrola kvalitete — koja predstavlja postupak ili skup postupaka ¢iji je cilj unaprijed
provjeriti da li se kvaliteta web mjesta temelji na zadanim kriterijima ili standardima
kvalitete te da li zadovoljava zahtjeve korisnika ili posjetitelja web mjesta. Obic¢no se
kontrola kvalitete smatra kao najniZi stupanj kvalitete prema kojoj se web mjesta
podvrgavaju kontroli u svrhu utvrdivanja da li razina kvalitete web mjesta zadovoljava
zahtjeve korisnika ili posjetitelja web mjesta. Medutim, danas kontrola kvalitete

pokriva mnogo aktivnosti kao Sto su nadgledavanje, evaluacija i odrzavanje na
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optimalnim razinama svih karakteristika, kojoj je u cilju poboljsanje kvalitete web
mjesta.

4. Unapredenje kvalitete — koja predstavlja sistemski pristup gdje se kontinuirano
provodi analiza performanse i u¢inkovitosti procesa razvoja web mjesta kako bi se
naSao nacin unaprjedenja. Postoji raznolikost pristupa ili modela koji omogucuju
prikupljanje i analizu podataka kako bi se provjerile napravljene promjene na web

mjestu.

Najvaznija i najistaknutija faza upravljanja kvalitetom web mjesta predstavlja osiguranje

kvalitetom web mjesta koje se u nastavku objasnjava.

5.4 Osiguranje kvalitete web mjesta

S jedne strane osiguranje kvalitete web mjesta predstavlja jednu od faza upravljanja
kvalitetom web mjesta gdje se brine da web mjesto bude razvijeno prema zadanim
standardima i zahtjevima kvaliteta od strane korisnika. S druge strane osiguranje kvalitete
web mjesta predstavlja vrstu metode managementa koja sainjava sve potrebne aktivnosti
koje pomazu da web mjesto zadovoljava sve zadane zahtjeve i standarde za kvalitetom.
Medutim, osiguranje kvalitete web mjesta ne primjenjuje se jedinstveno za razli¢ita podrucja
projekta, ve¢ se prilagodava kako bi se zbog prirode projekta mogla stvoriti visoka razina

kvalitete web mjesta.

Uglavnom se osiguranje kvalitete web mjesta temelji na principima osiguranje kvalitete
softvera (Software Quality Assurance) zbog toga jer se danas veéina web mjesta razvija kao
aplikacije kojima se moze pristupiti putem web preglednika. Na temelju toga moze se
definirati osiguranje kvalitete (Quality Assurance) web mjesta kao proces koji osigurava da
razvijeno web mjesto bude u skladu sa zadanim standardima i zahtjevima kvalitete od strane
korisnika i posjetitelja web mjesta. Osnovni i najvazniji element osiguranja kvalitete web
mjesta Cini testiranje kvalitete web mjesta. Testiranje kvalitete web mjesta je metoda
osiguranja kvalitete koja testira rad web mjesta unutar kontroliranog uvjeta kako bi se
procijenili rezultati rada web mjesta. Postoji mnogo razli¢itih vrsta testiranje koji se koriste za

osiguranje kvalitete web mjesta kao $to su (Hower, 2016):

e ,,Crna kutija“ testiranje (Black box testing) —koje se koristi za provjeru kvalitetu web
mjesta prema zadanim zahtjevima i funkcionalnosti korisnika.
e Bijela kutija* testiranje (White box testing) — koje se koristi za testiranje unutra$nje

strukture web mjesta kao Sto kodovi, dizajn i1 drugi elementi.
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e Testiranje funkcionalnih jedinica (Unit testing) — koje se koristi za testiranje
kvalitete i funkcionalnosti svakog pojedinacnog modula ili elementa unutar web
mjesta.

e Testiranje API-a (API testing) — koje se koristi za testiranje nacina medusobnog rada
dviju i vise komponenti web mjesta.

e Funkcionalno testiranje (Functional testing) — koje se Koristi za testiranje kvalitete
web mjesta prema funkcionalnim zahtjevima korisnika.

e Testiranje upotrebljivosti web mjesta (Usability testing) — koje se koristi za
testiranje kvalitete web mjesta tj. da li pomaze pri izvrSenju zadataka te ostvarenju
zadanih ciljeva korisnika web mjesta.

e Testiranje pristupacnosti web mjestu (Accessibility testing) — koje se koristi za
testiranje razine pristupacnosti web mjesta putem raznih postupacnih uredaja te za
osobe s poteskocama.

e Testiranje oporavka web mjesta (Recovery Testing) — koje se Koristi za testiranje
mogucnosti oporavka web mjesta nakon pada zbog nekakvih pogresaka pri radu.

e Testiranje sigurnosti (Security testing) — koje se koristi za testiranje razine

implementiranog sigurnosnog sustava na web mjestu.

Na temelju procjene rada web mjesta moze se saznati da li web mjesto isporucuje ocekivanu
kvalitetu odnosno vrijednost korisnicima ili ne, kako bi se odredilo da li je potrebno popraviti
ili unaprijediti web mjesto. Ukoliko se na vrijeme ne identificira, onda mozZe do¢i do
pogresnog rada web mjesta $to kao posljedica moze dovesti do nezadovoljstva korisnika te
Stete poslovanja. Zbog toga je vazna uloga osiguranja kvalitete web mjesta za upravljanje

kvalitetom te za razvoj web mjesta.

Na kraju ovog poglavlja, moZe se zakljuciti da je vazno upravljati kvalitetom web mjesta kako
bi se korisnicima i posjetiteljima osigurala i pruzila web mjesta bogata iskustvom, koristenje
web mjesta te ostvarili Zeljeni ciljevi poslovanja poduze¢a odnosno u ovom slucaju online

turisticke agencije za iznajmljivanje smjestaja.

U sljede¢em poglavlju prikazuje se empirijski dio istrazivanja gdje se prvo predstavlja i
objaSnjava proces osiguranja kvalitete nad izabranim online turistickim agencijama za
iznajmljivanje smjeStaja te zatim rezultati i rjeSenja za unapredenje kvalitete web mjesta

online turisti¢kih agencija za iznajmljivanje smjestaja.
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6 EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE

U ovom se poglavlju prikazuje empirijsko istrazivanje diplomskog rada Upravljanje
kvalitetom web mjesta online turistickih agencija. U empirijskom istrazivanju objaSnjava
se i prikazuje primjena procesa i metodologije osiguranja kvalitete web mjesta za odabrane
online turisti¢ke agencije kao podrucje upravljanja kvalitetom web mjesta. Cijeli proces
osiguranja kvalitete web mjesta podijeljen je na pet faza odnosno potpoglavlja kroz koja se
prikazuje i objasnjava upotreba metoda i alata navedenih u uvodnom poglavlju prvo za
odabrane online turisti¢ke agencije za iznajmljivanje turistickih smjestaja, drugo za definirane
web persone i zahtjeve korisnika web mjesta online turistickih agencija u obliku korisni¢kih
prica (user stories), zatim provodenje kvalitativne statine analize web mjesta kao i ru¢no te
automatsko testiranje kvalitete web mjesta online turistiCkih agencija kako bi se na kraju
dobili 1 usporedili rezultati analiza 1 testova kvalitete web mjesta online turistickih agencija za
davanje rjeSenja i preporuka za unapredenje kvalitete web mjesta. Takoder, dobiveni rezultati

istrazivanja pomazu U davanju odgovora na zadane hipoteze ovog diplomskog rada.

6.1 Odabrane online turisticke agencije za iznajmljivanje turistickih smjeStaja

Na pocetku procesa osiguranja kvalitete web mjesta online turisticke agencije odabiru se
online turisti¢ke agencije za iznajmljivanje smjeStaja. Za potrebe ovog istrazivanja odlu¢eno
je da se izaberu dvije online turisticke agencije koje su najceS$¢e spominjane od strane
ispitanih klijenata online turistiCkih agencija. Pri odabiru dviju online turistickih agencija
upotrebljavaju se dva anketna upitnika koja su namijenjena za korisnike usluga online
turistickih agencija. Ispitano je ukupno 119 ispitanika od cega 74 ispitanika Cine klijenti
apartmana. Na temelju provedenih anketnih upitnika dobiveni su odgovori za najomiljenije

online turisti¢ke agencije za iznajmljivanje smjeStaja za obje skupine korisnika.

Svi dobiveni odgovori za najomiljenije online turistiCke agencije od strane obje skupine
korisnika prikazani su na slici 4 i 5, gdje s jedne strane slika 4 prikazuje strukturu odgovora
Klijenata na pitanje koje online turistiCke agencije za iznajmljivanje smjeStaja najvise
posjecuju. Dok s druge strane slika 5 prikazuje strukturu odgovora vlasnika i/ili iznajmljivaca
apartmana na pitanje koja im online turisticka agencija za iznajmljivanje smjestaja generira

najvise rezervacija.
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Slika 5 Online turisticke agencije za iznajmljivanje smjeStaja koja generira najvise
rezervacija vlasnicima i/ili iznajmljiva¢ima smjeStajnih objekata

Promatrajuéi i usporedivajuci obje prikazane slike moze se zakljuciti da dvije najomiljenije
online turisticke agencije za iznajmljivanje smjeStaja za obje skupine predstavljaju Airbnb i
Booking.com. Na temelju toga su Airbnb i Booking.com odabrani kao online turisticke
agencije na kojim se vrs$i proces i metodologija upravljanja odnosno osiguranja kvalitete web

mjesta online turistickih agencija za iznajmljivanje smjestaja.
AIRBNB

Airbnb je online turisticka agencija za iznajmljivanje smjeStaja koja sebe definira kao
pouzdano trziste zajednica (community marketplace) odnosno kao platformu na kojoj ljudi
promoviraju, otkrivaju te rezerviraju jedinstvene turisticke smjestaje diljem svijeta (Airbnb,
2016). Osnovana je 2008. godine te posluje isklju¢ivo putem vlastitog web mjesta u vise od
34.000 gradova i 191 zemalja diljem svijeta. Poslovni model Airbnb-a temelji se na
brokerskom modelu gdje Airbnb pomaze u provodenju transakcija izmedu dviju zastupljenih
strana uz odredeni postotak ili iznos provizije te naknade za transakcije prema gostima

odnosno vlasnicima ili iznajmljiva¢ima smjestaja. Airbnb gostima naplacuje 9-12% naknade
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za transakcije svake rezervacije ovisno o duzini rezervacije, dok vlasnicima odnosno
iznajmljivac¢ima smjeStaja Airbnb naplacuje 3% za svaku ostvarenu rezervaciju. Kako bi se
ovaj poslovni model uspjes$no provodio, Airbnb je izgradio online sustav reputacije (online
reputation system) u kojem vlasnici turistickih smjestaja i njihovi gosti medusobno ostavljaju
komentare i ocjene nakon zavrSetka boravka. Ovakav sustav omogucuje vlasnicima smjestaja
te gostima da simultano pruzaju ocjene i druge relevantne informacije o aspektima boravka,

ukljucujuci i osobne komentare.
BOOKING.COM

Booking.com je online turistiCka agencija za iznajmljivanje smjestaja koja obnasa ulogu
posrednika pri povezivanju i provodenju transakcija izmedu vlasnika i/ili iznajmljivaca
turistickih smjestaja i klijenata. Osnovana je 1996. godine u Amsterdamu, Nizozemska gdje je
od 2005. godine dio poduzeca Priceline. Kao online turisticka agencija, Booking.com je
dostupna u vise od 40 jezika te nudi veliki izbor razli€itih vrsta smjeStaja od malih obiteljskih
smjestaja do visoko kvalitetnih i luksuznih smjestaja u vise od 224 zemalja diljem svijeta.
Poslovni model Booking.com temelji se na brokerskom modelu gdje za odredene transakcije
izmedu dviju zastupljenih strana uz odredeni postotak ili iznos provizije te naknade za

transakcije prema gostima odnosno vlasnicima ili iznajmljivacima smjestaja.

Nakon S$to su odabrane dvije online turisticke agencije za iznajmljivanje smjeStaja, u
sljede¢em poglavlju definiraju se web persone i zahtjevi korisnika web mjesta odabranih

online turisti¢kih agencija za iznajmljivanje smjestaja.

6.2 Definiranje korisni¢kih pric¢a i web persona

Druga faza osiguranja kvalitete web mjesta odabranih online turistickih agencija za
iznajmljivanje smjestaja predstavlja definiranje korisni¢kih pri¢a i web persona korisnika
web mjesta online turistickih agencija kako bi se mogle identificirati ciljane skupine korisnika
te njihovi zahtjevi. U ovom se poglavlju prvo definiraju i izraduju profili korisnika web
mjesta Airbnb-a i Booking.com-a u obliku web persona, te se zatim definiraju zahtjevi
korisnika u obliku korisnickih pri¢a (user stories) kako bi se razumjele Zzelje i potrebe
korisnika za unapredenje kvalitete web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a. Koristena metoda
zasniva se na primjenjivanju dvaju anketnih upitnika iz kojih se dobivaju osnovni podaci o
ispitanicima te njihovim komentarima, misljenjima o kvaliteti web mjesta Airbnb-a i

Booking.com-a te savjeti i preporuke za poboljSanje kvalitete web mjesta Airbnb-a i
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Booking.com-a. Ispitano je ukupno 119 ispitanika od ¢ega 74 ispitanika Cine klijenti odnosno

DEFINIRANJE WEB PERSONA KORISNIKA AIRBNB-A | BOOKING.COM

Prvo se prikazuje i opisuje op¢i profil i web persona klijenata online turisti¢kih agencija za
iznajmljivanje smjeStaja. Prema provedenoj anketi identificirano je 54 osoba koje se
predstavljaju kao Kklijenti Airbnb-a i Booking.com. Potpuna demografska struktura klijenata

odnosno gostiju online turisti¢kih agencija prikazuje se na slici 6 i 7.

Slika 6 Struktura klijenata Airbnb i Booking.com prema spolu
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Slika 7 Struktura klijenata Airbnb-a i Booking.com prema dobi

Promatraju¢i dobivene odgovore anketnog upitnika o kvaliteti web mjesta Airbnb-a i
Booking.com-a moze na temelju prikupljenog uzorka klijenata se utvrditi da oko 67% c¢ini
zenski spol, dok 33% ¢ine Klijenti muskog spola. Takoder, prema strukturi dobi klijenata
online turistickih agencija najviSe prednjac¢i dobna skupina klijenata od 18 do 25 godina
(65%), zatim dobna skupina klijenata od 26 do 33 godina (24%).
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Nakon prikazivanja demografije klijenata online turistiCke agencije, prelazi se na promatranje
aktivnosti klijenata na internetu. S obzirom da su u uzorku obuhvaceni svi klijenti Airbnb-a i,
ocigledno je da svi klijenti koriste Internet gdje samo 7% klijenata ne Koristi Internet za

planiranje i odabiranje Zeljenih turisti¢kih destinacija kao §to je prikazano na slici 8.

Slika 8 Upotreba Interneta za odabir turisticke destinacije

Medutim, zanimljivo je na slici 9 promatrati strukturu klijenata online turistickih agencija za
iznajmljivanje smjeStaja prema uredajima uz koje klijenti pristupaju internetu te planiraju i

odabiru zeljene turisticke destinacije.

Uredaji za pristup Internetu
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Slika 9 Struktura klijenata Airbnb-a i Booking.com-a prema uredajima za pristup
Internetu

Prema prikazanoj tablici i slici moze se vidjeti da klijenti najvise koriste laptope i mobitele
kao uredaje za pristup internetu te za planiranje i izbor Zeljene turisti¢ke destinacije. 1z toga se

moze zakljuciti kako je potrebno da web mjesta online turistickih agencija budu $to vise
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prilagodljiva svim pristupnim uredajima za Internet kako bi svaki klijent mogao jednako

pristupiti web mjestu te uspjeSno obaviti zadatke na web stranicama online turisti¢kih

agencija.

Nakon prikazivanja aktivnosti klijenata na internetu, prelazi se na promatranje dobivenih

odgovora vezanih uz online turistiCke agencije. S obzirom da su u prethodnom poglavlju dani

odgovori vezani uz koje online turisticke agencije klijenti najviSe posjecuju, U ovom se

poglavlju posveéuje paznja dobivenim rezultatima o ucestalo$¢u upotrebe online turisti¢kih

agencija te uCestalosti posjete klijenata web mjestima online turisti¢kih agencija. Tako se na

temelju ankete o kvaliteti web mjesta online turistickih agencija na slici 10 i 11 prikazuju

rezultati o ucestalo$¢u upotrebe te posjete klijenata web mjesta online turistickih agencija od

strane klijenata.

Nikad

Slika 10 Ucestalost upotrebe online turisti¢kih agencija za odabir turistickih destinacija
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Promatranjem prikazanih slika moze se utvrditi da od ljudi koji koriste Internet za planiranje i
odabir Zeljenih turistickih destinacija, 44% njih uvijek Koristi online turisticke agencije za
iznajmljivanje smjeStaja prilikom odabira turistickih destinacija. Dok 30% ljudi ponekad
koristi online turistiCke agencije za iznajmljivanje smjeStaja prilikom odabira turistickih
destinacija, zatim 22% osoba kaZe da Cesto koriste online turisticke agencije za iznajmljivanje
smjeStaja prilikom odabira turistickih destinacija, dok na kraju samo 4% klijenta ne Koristi
usluge online turistiCkih agencija za iznajmljivanje. Na temelju toga moze se zakljuciti da
94% ljudi ¢ine klijenti odnosno gosti online turistickih agencija za iznajmljivanje smjestaja
gdje je prikazano da 37% klijenata posje¢uje web mjesta online turistickih agencija kvartalno
odnosno svaka 3 mjeseca u godini, 26% klijenata posje¢uje web mjesta online turisti¢kih
agencija 1-2 puta godisnje, dok 15% klijenata posjecuje web mjesta online turistickih agencija
1-2 puta mjeseéno. Nakon predstavljanja opcih informacija o klijentima Airbnb-a i
Booking.com-a. U nastavku ovog poglavlja prikazuju se tri primjera klijenata u obliku web
persona koje vjerno i opcenito predstavljaju vlastitu skupinu korisnika Airbnb-a i

Booking.com-a.

Tablica 7 Primjeri web persona klijenata Airbnb-a i Booking.com

Web Persona 1 — Maja Ercegovi¢

Spol z
Dob 24
Posao Student, sezonski rad
Obiteljski status | U vezi
Obrazovanje SSS

vrlo aktivan, voli druzenje, zabavu i izlaske, putovanja
Marija Ercegovi¢ je studentica Ekonomskog fakulteta u Splitu. Vrlo je mlada, energi¢na

DruStveni Zivot

Opis

Psihografija
Aktivnosti
Ciljevi
Zadaci i ciljevi

prilikom posjete
stranicima

Spol
Dob
Posao
Obiteljski status
Obrazovanje

Drustveni Zivot

Opis

osoba koja voli putovati, zabavljati se i upoznavati nova mjesta, kulture i ljude zajedno sa
svojim prijateljima.
Marija je vrlo samopouzdana, drustveno orijentirana te voli pomagati drugim ljudima.
Povremeni rad, izlasci i zabava, druzenje s prijateljicama/ma, druzZenje s partnerom, setnje,
obilaZenje trgovina te ¢itanje modnih ¢asopisa
Zabavljanje se i otkrivanje novih mjesta, kultura i ljudi
Pregled novih ponuda smjeStaja u raznim destinacijama, pretraZivanje smjeStaja u
zeljenim destinacijama, prikupljanje relevantnih informacija o smjestajima, usporedivanje
razli¢itih smjestaja u Zeljenim destinacijama, slanje upita o rezervaciji smjeStaja
vlasnicima, placanje rezervacije smjestaja, traZenje pomo¢i putem stranice za korisnicku
sluzbu, trazenje dodatnih informacija putem drustvenih mreza

Web persona 2 — Marko Lueti¢
M
50
zaposlen, ugovor na neodredeno u poduzecéu koje se bavi financijskim savjetovanjem
ozenjen, dvoje djece
VSS, zavrsen Ekonomski fakultet, smjer management
Uglavnom okruZzen poslovnim partnerima, vrijeme najéesce provodi u krugu obitelji, voli
Citati knjige i Setati u prirodi
Marko Vrdoljak jest zaposlenik poduzeéa koje se bavi financijskim savjetovanjem. U
doti¢cnom poduzeéu zaposlen je ve¢ 7 godina, a na mjesto menadzera ljudskih resursa
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Psihografija

Aktivnosti
Interesi

Zadaci i ciljevi
prilikom posjete
stranicima

Spol
Dob
Posao
Obiteljski status
Obrazovanje
Drustveni Zivot

Opis

Psihografija

Aktivnosti

Interesi

Zadaci i ciljevi
prilikom posjete
stranicima

unaprijeden je prije godinu i pol. U slobodno vrijeme voli se druziti sa svojom obitelji.
Cesto voli planirati putovanja gdje ¢e se moéi odmoriti od posla te koja ¢e biti sigurna,
zanimljiva te zabavna za cijelu obitelj.
Mate je vrlo pouzdan, iskren, odan, posten, izrazenih komunikacijskih vjestina, spreman je
na suradnju te prihvaca savjete. Discipliniran je i sve obavlja na vrijeme. Izvrsno
kombinira privatni i poslovni zivot. Uspje$no rjeSava interpersonalne konflikte.
Mate voli vrijeme provoditi u prirodi, biciklizam te ¢itanje knjiga i znanstvenih ¢asopisa
Citanje ekonomskih te znanstvenih ¢asopisa, politika, sport
Pregled novih ponuda smjeStaja u raznim destinacijama, pretraZivanje smjeStaja u
zeljenim destinacijama, prikupljanje relevantnih informacija o smjestajima, usporedivanje
razli¢itih smjeStaja u zeljenim destinacijama, slanje upita vlasnicima o rezervaciji
smjestaja, placanje rezervacije smjestaja, trazenje pomoci putem stranice za korisnicku
sluzbu, trazenje dodatnih informacija putem drustvenih mreza

Web persona 3 — Maja Perica
V4
30
Stalni radni odnos
U braku
VSS, lije¢nica opée medicine
Aktivan, voli putovanja, vrijeme najc¢esce provodi u krugu obitelj
Ima status doc.dr.sc., te se polako planira specijalizirati u podru¢ju kardiologije. Pored
radnih obveza, njezin je Zivot veoma aktivan te obozava putovati sa svojom obitelji ili
samo sa svojim muZem. Voli otkrivati nova mijesta, prikupljati nova znanja o
destinacijama kao $to su povijest, kultura, obi¢aji, hrana, ljudi, itd.
Maja je ambiciozna osoba koja Zeli napredovati na poslu, ne boji se novih izazova u
karijeri. Uspjesno kombinira privatni i poslovni zivot, jako je disciplinirana i nastoji sve
svoje obaveze izvrsiti na vrijeme. Vrlo je komunikativna te nastoji §to kvalitetnije pomo¢i
pacijentima.
Pruzanje zdravstvene skrbi pacijentima, sudjelovanje na raznim profesionalnim
usavrSavanjima, stru¢nim seminarima, briga o djeci, putovanja, druzenje s kolegama s
posla, znanstvena istrazivanja
Citanje, kuhanje, politi¢ka i ekonomska situacija u drzavi i svijetu
Pregled novih ponuda smjeStaja u raznim destinacijama, pretraZivanje smjeStaja u
zeljenim destinacijama, prikupljanje relevantnih informacija o smjestajima, usporedivanje
razli¢itih smjestaja u Zeljenim destinacijama, slanje upita o rezervaciji smje$taja
vlasnicima, placanje rezervacije smjestaja, trazenje pomo¢i putem stranice za korisni¢ku
sluzbu, trazenje dodatnih informacija putem drustvenih mreza

Nakon sto su prikazana tri primjera web persona klijenata Airbnb-a i Booking.com-a prema
raznim karakteristikama koje vjerno opisuju i predstavljaju ciljanu skupinu korisnika online
turistickih agencija za iznajmljivanje smjestaja, u nastavku slijedi opisivanje profila vlasnika
ili iznajmljivaca smjeStaja u obliku web persona. Prema provedenoj anketi gdje je obuhvacen
uzorak od 45 osoba koji se identificiraju kao vlasnici odnosno iznajmljivaci turistickih
smjestaja, definiran je uzorak od 34 vlasnika odnosno iznajmljivaca turistickih smjestaja koja
aktivno oglasavaju i prodavaju svoje turistiCke smjestaje putem Airbnb-a i Booking.com-a.
Na temelju uzorka dobiveni su sljedeci rezultati o profilu vlasnika i/ili iznajmljivaca smjesStaja
putem Airbnb-a i Booking.com-a. Prvo se na slikama 12, 13 i 14 prikazuju rezultati o broju
godina iznajmljivanja smjestaja, broju smjestaja te periodu poslovanja turisti¢kih smjestajnih

objekata.
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Broj godina iznajmljivanja apartmana

Slika 12 Broj godina iznajmljivanja apartmana
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Slika 13 Broj apartmana

Period iznajmljivanja apartmana

Slika 14 Period iznajmljivanja apartmana



Na temelju prikazanih slika moze se re¢i da se vecina ispitanih vlasnika i/ili iznajmljivaca
apartmana odlikuje s odredenom razinom iskustva iznajmljivanja apartmana putem Airbnb-a i
Booking.com-a gdje s jedne strane 44% iznajmljivaca apartmana posluje izmedu 1 do 3
godine, dok s druge strane 35% iznajmljiva¢a apartmana posluje izmedu 3 do 5 godina.
Takoder, veéina vlasnika apartmana posjeduje do najvise 3 apartmana odnosno da
kumulativno 88% vlasnika posjeduje 3 apartmana ili manje gdje s jedne strane 73% vlasnika
apartmana posluje cijelu godinu, dok s druge strane samo 27% vlasnika posluje sezonski

tijekom ljetnih turistickih sezona u Hrvatsko;j.

Nakon §to su rezultati 0 broju godina iznajmljivanja smjestaja, broju smjesStaja te periodu
poslovanja turistickih smjestajnih objekata prikazani na prethodnim slikama, na slikama 15,
16 i 17 prikazani su rezultati o marketinskim kanalima rezervacije apartmana, postojanju
vlastite web stranice za apartmane te suradnji vlasnika apartmana s online turistickim

agencijama kao $to su u ovom primjeru Airbnb i Booking.com.

Marketinski kanali rezervacije

Tradicionalni apartmana
0%

Kombinirano
45%

Slika 15 Marketinski kanali rezervacije apartmana

Vlastita web stranica za apartmane

Slika 16 Vlastita web stranica za apartmane
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Suradnja apartmana s online turistickim
agencijama za iznajmljivanje smjestaja

Slika 17 Suradnja apartmana s online turistickim agencijama za iznajmljivanje
smjeStaja

Na temelju prikazanih slika moze se re¢i da svi vlasnici odnosno iznajmljivaci apartmana
koriste online marketinske kanale za promoviranje 1 prodaju apartmana gostima gdje neki
vlasnici takoder kombiniraju online marketin§ke kanale s tradicionalnim kanalima kako bi se
Sto viSe priblizili ciljanim gostima. Medutim, iako svi vlasnici apartmana koriste online
marketinSke kanale, 91% vlasnika apartmana nema vlastitu web stranicu za apartmane zbog
nedostatka znanja pri izradu, financijskih sredstava pri kupnji domene te vremena. Zbog toga
vlasnici apartmana koji nemaju svoju vlastitu web stranicu za apartmane ili neki koji je i
imaju, okrec¢u se suradnji s online turistickim agencijama kao §to su u ovom primjeru Airbnb i

Booking.com.

Nakon $to su rezultati o marketinskim kanalima rezervacije apartmana, postojanju vlastite
web stranice za apartmane te suradnji vlasnika apartmana s online turistiCkim agencijama
prikazani na prethodnim slikama, u nastavku ovog poglavlja prikazuju se dva primjera
vlasnika i/ili iznajmljivaa apartmana U obliku web persona koje vjerno i opcenito

predstavljaju tu odredenu skupinu korisnika Airbnb-a i Booking.com-a.

Tablica 8 Primjeri web persona vlasnika i/ili iznajmljiva¢a apartmana

Tomislav Basi¢

Spol M
Dob 25
Posao Iznajmljivanje turisti¢kih apartmana

Tomislav Basi¢ je privatni iznajmljiva¢ apartmana. Poc¢eo je ove godine S iznajmljivanjem

turistiCkih apartmana te zasada posjeduje jedan apartman u Splitu. Medutim zbog

Opis neiskustva u ovom podrucju poslovanja kao $to su propisi, porezi, naini oglaSavanja, itd.,

Tomislav trazi pomo¢ i savjete od svojih bliznjih te od ljudi koji se ve¢ dugo bave
iznajmljivanjem turisti¢kih apartmana

Aktivnosti Citanje zakona i propisa vezanih uz iznajmljivanje apartmana, registraciju apartmana u
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Ciljevi
Zadaci i ciljevi

prilikom posjete
stranicima

Spol
Dob
Posao

Opis

Aktivnosti

Ciljevi
Zadaci i ciljevi
prilikom posjete

turisti¢koj zajednici, posjecivanje web stranica, drustvenih mreza i foruma radi pronalazenja
pomoéi i savjeta za iznajmljivanje apartmana, uredivanje apartmana, vodenje
raéunovodstvene evidencije, itd.
Bolje i brze stjecanje znanja i iskustva u iznajmljivanju apartmana, razvijanje profitabilnog
poslovanja te povecanje broja apartmana.
Registriranje apartmana na web stranice Airbnb-a i Booking.com-a, uredivanje stranice
apartmana na Airbnb-u i Booking.com-u, dodavanje metoda za plac¢anje (bankovni radun,
PayPal), citanje informacija za iznajmljivace apartmana na stranici korisni¢ke sluzbe
Airbnb-a i Booking.com-a

Kristina Prani¢
V4
33
Iznajmljivanje turisti¢kih apartmana
Kristina Prani¢ je privatna iznajmljivadica turistiCkih apartmana. Ve¢ se 3 godine bavi
iznajmljivanjem apartmana te ih posjeduje 3. S obzirom na veliko iskustvo u ovom
podrucju poslovanja, ona samostalno i uspjes$no vodi iznajmljivanje apartmana. Dostupna je
na svim vodeéim online turistickim agencijama kao S$to je Airbnb, Booking.com,
drustvenim mreZama. Kristina je ¢ak razvila vlastitu web stranicu za apartmane. Kristina u
buduénosti planira dodati nove popratne usluge i sadrZaje, povecati broj apartmana te
mozda zaposliti jednu do dvije osobe da upravljaju i vode brigu o njenim apartmanima.
Upravljanje marketinskim kanalima rezervacija, uredivanje i aZuriranje sadrzaja na
vlastitim web stranicama apartmana, uredivanje i nadogradnja apartmana, vodenje
racunovodstvene evidencije, itd.
Odrzavanje i razvijanje profitabilnog poslovanja iznajmljivanja apartmana, dodavanje novih
usluga kao $to su prijevoz gostiju, turisti¢ko razgledavanje, ugostiteljstvo i prehrana, itd.
Prijava na ekstranet za vlasnike Airbnb-a i Booking.com-a, uredivanje i azuriranje sadrZaja
stranice apartmana na Airbnb-u i Booking.com-u, upravljanje rezervacijama, provjera stanja

stranicima prihoda od rezervacija, itd.

Nakon $to su opisani i definirani profili skupina korisnika te njihove web persone, u nastavku
slijedi definiranje zahtjeva korisnika Airbnb-a i Booking.com-a, u obliku korisni¢kih prica

(user stories).
DEFINIRANJE KORISNICKIH PRICA ZA AIRBNB | BOOKING.COM

Korisnicke pric¢e (user stories) predstavljaju kratke, te sazete opise zahtjeva korisnika.
Korisnicke pri¢e ¢ine vazan dio agilnog pristupa razvoju softvera odnosno u ovom slucaju
web mjesta gdje se kroz jednu do dvije recenice ili viSe saznaju stvarne Zzelje korisnika za
unapredenje funkcionalnosti i kvalitete web mjesta. Naj¢esce slijede jednostavan obrazac koji

glasi (Mountain Goat Software, 2016):

Kao <vrsti korisnika>, Zelim <neki cilj> tako da <neki razlog>.

U ovom poglavlju, korisni¢ke price sluze kako bi se jasno definirali zahtjevi klijenata Airbnb-
a i Booking.com-a te vlasnika odnosno iznajmljivaca apartmana koji posluju putem Airbnb-a i
Booking.com-a. Zbog toga se prvo definiraju korisni¢ke pri¢e klijenata odnosno gostiju

Airbnb-a i Booking.com-a, zatim vlasnika i/ili iznajmljivaca apartmana. Kao pomo¢ pri
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definiranju korisnickih pri¢a sluze dvije provedene ankete o kvaliteti web mjesta online
turistickih agencija za iznajmljivanje smjeStaja gdje se na temelju dobivenih odgovora o
iskustvu koristenja web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a, te ideja za poboljsanje kvalitete

web mjesta od strane korisnika mogu izvlaciti njihovi zahtjevi.

U nastavku su prikazane sljedece definirane korisni¢ke pri¢e za klijente odnosno goste

Airbnb-a i Booking.com-a:

e Kao gost, zelim da postoji trazilica tako da mogu lako pretraziti apartmane u Zeljenim
destinacijama.

e Kao gost, Zzelim moc¢i odabrati datume rezervacije na trazilici tako da mogu odmah
pronaci ponude apartmana prema trazenim datumima.

e Kao gost, zelim da postoji lista najboljih destinacija u kojima se oglasavaju apartmani
tako da mogu lako odluéiti gdje rezervirati apartmane.

e Kao gost, zelim da postoji mapa za pretraZivanje apartmana na stranici tako da mogu
lakSe pronaci apartmane u odredenim podrucjima Zeljene destinacije.

e Kao gost, Zelim da postoje filteri na stranici za pretrazivanje apartmana tako da mogu
lakSe pronaci apartmane po odredenim kriterijima kao Sto su cijena, lokacija, veliCina
apartmana, broj kreveta, itd.

e Kao gost, zelim moci prilagoditi jezike na web stranicama tako da mogu lako
razumijeti informacije i sadrzaje na vlastitom jeziku.

e Kao gost, zelim da su web stranice prilagodene osobnim karakteristikama gostiju tako
da svi gosti mogu lako pristupiti

e Kao gost, zelim mo¢i promijeniti valute na web stranicama tako da se cijene
apartmana mogu izraziti u vlastitoj valuti.

e Kao gost, zelim mo¢i poslati upit putem stranica apartmana na web mjestima poput
Airbnb-a i Booking.com-a tako da dobijem Zeljene informacije vezane uz apartmane
kao Sto su raspoloZivost, cijena, itd.

e Kao gost, zelim da postoji dugme za rezervaciju apartmana tako da bi mogao/la
rezervirati apartman na web mjestima poput Airbnb-a i Booking.com-a

e Kao gost, zelim da postoji dugme za registriranje gosta na web mjestima poput
Airbnb-a i Booking.com-a tako da mogu napraviti korisnicki racun gosta

e Kao gost, zelim da postoji dugme za prijavu gosta na web mjestima poput Airbnb-a i

Booking.com-a tako da mogu pristupiti korisnickom ra¢unu za goste.
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e Kao gost, zelim da postoji sucelje za uredivanje korisnickog profila tako da bi
mogao/la azurirati osobne informacije o sebi.

e Kao gost, zelim moéi prikazati vlastitu sliku tako da bi me iznajmljivacéi apartmana
lako prepoznali.

e Kao gost, zelim moc¢i dodavati metode placanja na korisni¢kom ra¢unu za goste tako
da bi mogao/la platiti rezervacije apartmana.

e Kao gost, zelim da su moje osobne informacije na korisnickom rac¢unu zasti¢ene od

neovlastenih pristupa korisnika.

Nakon $to su definirane korisnicke price za klijente odnosno goste Airbnb-a i Booking.com-a,
u nastavku su prikazane sljedece definirane korisni¢ke pri¢e za vlasnike odnosno

iznajmljivac¢e apartmana:

e Kao vlasnik apartmana, Zelim da postoji dugme za registriranje vlasnika apartmana na
web mjestima poput Airbnb-a i Booking.com-a tako da mogu napraviti korisni¢ki
racun vlasnika apartmana

e Kao vlasnik apartmana, zelim da postoji dugme za prijavu vlasnika apartmana na web
mjestima poput Airbnb-a i Booking.com-a tako da mogu pristupiti vlastitom
korisni¢kom racunu za vlasnika.

e Kao vlasnik apartmana, zelim da na web mjestima poput Airbnb-a i Booking.com-a
postoji ekstranet za vlasnike apartmana tako da u njemu mogu upravljati s vlastitim
apartmanima.

e Kao vlasnik apartmana, Zelim moguénost dodavanja novih apartmana na ekstranetu za
vlasnike apartmana tako da bi mogao/la urediti i oglasavati sadrzaje apartmana putem
web mjesta poput Airbnb-a i Booking.com-a

e Kao vlasnik apartmana, zelim staviti neograni¢en broj slika apartmana raznih
dimenzija i veli¢ina na ekstranetu za vlasnike apartmana tako da bi mogao/la prikazati
vjerodostojan izgled apartmana gostima putem web mjesta poput Airbnb-a i
Booking.com-a.

e Kao vlasnik apartmana, Zelim mo¢i uredivati informacije o apartmanima na ekstranetu
za vlasnike apartmana tako da bi mogao/la vjerno opisati apartmane gostima putem

web mjesta poput Airbnb-a i Booking.com-a.
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e Kao vlasnik apartmana, zelim da postoji kalendar rezervacija na ekstranetu za vlasnike
apartmana tako da bi mogao/la upravljati i uredivati datumima rezervacija na web
mjestima poput Airbnb-a i Booking.com-a te s drugih agencija.

e Kao vlasnik apartmana, Zelim mo¢i dodavati 1 uredivati cjenike apartmana na
ekstranetu za vlasnike apartmana tako da bi gosti mogli znati o cijenama rezervacije.

e Kao vlasnik apartmana, zelim da postoji opcija pregleda stranice apartmana na web
mjestima poput Airbnb-a i Booking.com-a tako da bi mogao/la vidjeti kako bi stranica
izgledala gostima.

e Kao vlasnik apartmana, Zelim mo¢i dodavati metode placanja na ekstranetu za
vlasnike apartmana tako da bi mogao/la primati prihode od rezervacija gostiju

e Kao vlasnik apartmana, zelim da postoji sustav komentara tako da gosti mogu ostaviti

svoje ocjene 1 komentare o dozivljenom boravku u rezerviranim apartmanima.

Nakon $to su definirane web persone te korisni¢ke price skupina korisnika Airbnb-a i
Booking.com-a, u idu¢oj se fazi odnosno potpoglavlju provodi kvalitativna staticna analiza
web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a kako bi se mogla analizirati kvaliteta i iskustvo
koriStenja web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a od strane gostiju i vlasnika apartmana

odnosno iznajmljivaca.

6.3 Kvalitativna staticna analiza web mjesta online turistickih agencija za
iznajmljivanje turistickih smjeStaja
Kvalitativna staticna analiza web mjesta predstavlja vrstu analize web mjesta gdje se
provjerava i ocjenjuje kvaliteta web mjesta prema njegovim kvalitativnim sastavnicama te
definiranim web standardima i zahtjevima korisnika. Takoder, kvalitativna statiCna analiza
web mjesta provjerava i ocjenjuje vizualne karakteristike web mjesta kako bi se saznalo u
kojoj mjeri web mjesta vizualno privlace korisnike. Poseban fokus ove analize usmjeren je
prema web mjestima online turistickih agencija odnosno prema Airbnb-u i Booking.com-u.
Zbog toga je cilj ovoga poglavlja empirijskog istrazivanja, provesti kvalitativnu stati¢nu
analizu web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a kako bi se mogla analizirati kvaliteta i iskustvo
koriStenja web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a od strane gostiju i vlasnika apartmana
odnosno iznajmljivaca. Tijekom metode analize koriste se online alati za analizu web mjesta
gdje se analizira upotrebljivost, dostupnost web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a te
zastupljenost Airbnb-a i Booking.com-a na drustvenim stranicama te mogucnost dijeljenja

sadrzaja.
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ANALIZA UPOTREBLJIVOSTI WEB MJESTA AIRBNB-A | BOOKING.COM-A

Promatrajuci i usporedujuc¢i web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a s pozicije klijenta odnosno
gosta moze se utvrditi da su oba web mjesta vizualno i estetski odli¢no dizajnirana. Obje
pocetne stranice odlikuju se visokom kvalitetom koje ostavljaju impresivan dojam svakom
posjetitelju i korisniku. Medutim postoje razlike u prezentiranoj strukturi, dizajnu i sadrzaju
gdje s jedne strane pocetna stranica Airbnb-a sadrzi jednostavnu strukturu i dizajn koji se
nadopunjuje s odgovaraju¢om koli¢inom sadrzaja u obliku slika, videozapisa te kratkih
tekstova, dok s druge strane pocetna stranica Booking.com-a sadrzi sli¢nu strukturu i dizajn
koji je prisutan kod drugih web mjesta online turistickih agencija kao $to su Expedia,
TripAdvisor, Hotels.com, i koji je ispunjen s velikom koli¢inom sadrzaja kao §to su ponude

smjestaja, destinacija, komentari, itd., u obliku slika i teksta.

Web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a sadrze dobro razvijen navigacijski sustav Kkoji
omogucava lakSe upravljanje web mjestom te posjecivanje svih dijelova web mjesta nakon
posjete njihove pocetne stranice. Promatraju¢i oba web mjesta mogu se odmah uociti neke

zajedniCke znacajke navigacijskog sustava Airbnb-a i Booking.com-a kao $to su:

e trazilice koje omogucavaju pronalazak ponuda razli¢itith apartmana i smjeStaja u
zeljenim destinacijama prema zatrazenim vremenskim periodima. S jedne strane na
web mjestu Airbnb trazilica je namijenjena samo za pronalazak ponuda apartmana i
slicnih smjestaja, dok s druge strane na web mjestu Booking.com traZilica je
namijenjena za pronalazak razli¢itih turistickih smjestaja, od hotela i apartmana, do
hostela i kampova.

o filteri koji pomazu pri prikazivanju ponuda apartmana i smjeStaja, na stranici za
pretrazivanje, prema zadanim Kriterijima gosta odnosno klijenta. Usporedujuci filtere,
na obje stranice za pretrazivanje apartmana, moze se re¢i da Booking.com ima vise
Kriterija nego Airbnb zbog ¢ega gosti mogu dobiti preciznije rezultate pretrazivanja na
Booking.com-u, §to je ocito zbog velike ponude drugih smjestaja prisutnih na u
odnosu na Airbnb.

e mape koje prikazuju gdje se to¢no nalaze oglaseni apartmani na stranici za
pretrazivanje. Medutim, kod Airbnb-a i Booking.com-a razli¢ito su pozicionirane
mape, gdje je s jedne strane kod Airbnb-a mapa smjestena odmah uz dio stranice za
prikaz ponuda apartmana te se pomicanjem kroz mapu mijenja ponudena lista

oglasenih apartmana, dok je s druge strane, kod Booking.com-a, mala mapa smjestena
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u poseban odjeljak ispod okvira za filter te pokraj rezultata pretraZivanja smjestaja
gdje se klikom na mapu, ta mala mapa prosiruje u ve¢u mapu s prikazanim lokacijima
oglasenih apartmana $to se za korisnika ¢ini dosta nezgodno prilikom pregledavanja
ponuda apartmana na Booking.com-u.

e izbornici (navigation menu) koji sadrze linkove prema drugim stranicama.
Promatraju¢i web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a moze se re¢i da postoje jasne
razlike u nacinu oblikovanja i pozicioniranja navigacijskih izbornika. S jedne strane
kod web mjesta Airbnb, navigacijski izbornik se nalazi u podnozju (footer) kroz cijelo
web mjesto gdje sadrzi linkove za web stranice o poduzeéu Airbnb, vazne i korisne
informacije za goste te vlasnike ili iznajmljivace apartmana te sli¢nih smjestaja. S
druge strane web mjesto Booking.com sadrzi dva navigacijskih izbornika do kojih se
jedan nalazi u zaglavlju pocetne stranice dok se drugi nalazi u podnoZju cijelog web
mjesta ukljucujuéi i na pocetnoj stranici. U navigacijskom izborniku u zaglavlju
(header) pocetne stranice Booking.com-a nalaze se linkovi za web stranice o
najboljim ponudama svih vrsta smjeStaja, destinacijama, zatim web stranice o
ponudama apartmana i sliénih smjeStaja, poslovnhom putovanju te na kraju web
stranica za preuzimanje mobilne aplikacije Booking.com. U navigacijskom izborniku
u podnozju cijelog web mjesta Booking.com-a, nalaze se linkovi za web stranice
vezane uz destinacije, ponude svih vrsta turistickih smjestaja i usluga te na kraju web
stranice vezane uz informacije o poduzecu Booking.com, korisni¢ku sluzbu, najéesca

pitanja i kontaktne informacije.

Takoder web mjesta Airbnb i Booking.com u gornjem lijevom kutu sadrze vlastiti logo Koji

omogucava povratak na njihove pocetne stranice.

Nadalje, postoji konzistentnost u upotrebi boje i tematike na web mjestima Airbnb-a i
Booking.com-a. S jedne strane promatraju¢i web mjesto Airbnb, moze se rec¢i da na Citavoj
strukturi web mjesta uglavnom prevladavaju nijanse crveno-ruzi¢aste, bijele, crne i sive boje
uz primjenu drugih boja kao $to su nijanse narancaste, plave i zelene boje te sadrzaja kao sto
su slike, videozapisi, $to sve zajedno obogacuje izgled i dizajn web mjesta Airbnb-a. S druge
strane promatrajuc¢i web mjesto Booking.com moze se re¢i da na Citavoj strukturi web mjesta
postoji Sarolikost boja prisutno kroz cijelo web mjesto gdje uglavnom prevladavaju nijanse
plave, bijele, naranCaste, zelene i crvene boje koje uz primjenu ostalih boja i sadrzaja
obogacuju izgled i dizajn web mjesta Booking.com-a u o¢ima posjetitelja i korisnika web

mjesta. Takoder postoji konzistentnost u primjeni boja za linkove na web mjesta Airbnb i

71



Booking.com gdje se jedne strane web mjesto Airbnb Koristi tri boje: crveno-ruzicastu, bijelu
te crnu. Crveno-ruzicasta i bijela boja uglavnom se koriste za oznaCavanje dugma, dok crna
boja te ponekad bijela boja sluze za oznacavanje tekstualnih linkova koji se prelaskom misem
otkrivaju, dok se s druge strane na web mjestu Booking.com uglavnom koristi plava i bijela
boja za oznaCavanje dugma i tekstualnih linkova koji se prelaskom miSem otkrivaju

promjenom boja.

Pored konzistentnosti boja, web mjesta Airbnb i Booking.com odlikuju se s kvalitetnom
strukturom teksta gdje su web stranice dovoljno popunjene i rasporedene s optimalnom
koli¢inom tekstova kako bi korisnici mogli lakSe i brze uociti i procitati najvaznije
informacije. Jedini nedostatak oba web mjesta nalazi se u tome §to u strukturi web stranica ne
postoji <h1> HTML oznaka kojom se definiraju hl naslovi ¢ime se naglasavaju najvaznije
teme koje bi mogle biti od interesa posjetiteljima i korisnicima web mjesta. Medutim kako su
u strukturi web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a zastupljene <h2> HTML oznake kojim se
definiraju h2 naslovi ¢ime u kombinaciji s visoko kvalitetnim sadrzajem kao $to su tekstovi,
slike, videozapisi te boje naglasavaju najvaznije teme prikazane na web mjestima Airbnb-a i

Booking.com-a.

Nadalje, web mjesta Airbnb i Booking.com mogu se opisati kao dinami¢na web mjesta na
kojima se sadrzaji mijenjaju prilikom svakog ucitavanja ili interakcije s web mjestom. S
obzirom da je rije¢ 0 masivnim web mjestima gdje postoji velika koli¢ina sadrzaja i
informacija spremljenih u bazama podataka oba web mjesta, postoji rizik od sporog
ucitavanja web mjesta. Medutim, web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a su veoma brza pri
ucitavanju koje uzme 5 sekundi te korisnicima pruza moguénost brzog dolaska na web mjesta

te efikasno obavljanje svojih zadataka.

U sklopu strukture web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a postoje meta tagovi za opisivanje
sadrzaja stranice koji pruzaju kratke namjene i opise web mjesta te koji se prikazuju na
stranicama rezultata pretrazivanja putem trazilice. Na ovaj na¢in meta tagovi za web mjesta
Airbnb i Booking.com pomazu korisnicima da pronadu Zeljeno web mjesto Airbnb-a ili
Booking.com-a na temelju postavljenog upita. Moze se primijetiti da za web mjesta Airbnb i
Booking.com postoji povezanost izmedu vise URL-ova te relevantnog sadrzaja svakog web
mjesta. Medutim, na temelju provedene analize otkriveno je da na web mjestima Airbnb-a i
Booking.com-a postoje interni URL-ovi koji nisu relevantni za sadrzaj koji se na njima nalazi,

od Cega je 16 URL-ova kod Airbnb-a te 346 URL-ova kod Booking.com. Kao primjer
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internih URL-ova koji nisu relevantni za sadrzaj web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a mogu

se uzeti ova dva URL-a:

e https://www.airbnb.com/rooms/new?from nav=1&Ilink=1
e http://www.booking.com/apartments/city/u...cc7015¢c4d96254c64d53b9cff36de203:dc
id=12.

Dok se popis ostalih URL-ova, koji nisu relevantni za sadrzaj, prikazuje u izvjestaju analize
web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a u poglavlju Prilog. Takoder u svrhu obogacivanja
sadrzaja na web mjestima Airbnb-a i Booking.com-a ne postoje nikakve flash tehnologije ve¢
se koriste HTML oznake i programski jezici koji omogucavaju isporucivanje bogatog sadrzaja
na web mjestima. Ovo se smatra veoma pozitivnim jer su najc¢esce flash tehnologije dosta
nezgodne prilikom prikazivanja sadrzaja putem mobitela te na stranicama rezultata

pretrazivanja internetskih trazilica.

Promatrajuci sigurnosne aspekte web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a moze se na temelju
analize re¢i da postoje sigurnosni mehanizmi i sustavi na oba web mjesta koji pomazu u
sprecavanju i otklanjanju sigurnosnih rizika za korisnike web mjesta. Medutim, u izvjescu
analize web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a primjecuju se neki sigurnosni problemi prisutni
na web mjestima Airbnb-a i Booking.com-a. S jedne strane kod web mjesta Airbnb prisutna
su dva sigurnosna problema od koji se prvi odnosi na postojanje botnet skripte zvane
korisni¢ki agent Librwww-Perl (User Agent Librwww-Perl) koja automatski povjerava
sigurnosne propuste u web mjestu $to moze dovesti do napada na cijelo web mjesto Airbnb-a
od strane tre¢ih osoba. Dok se drugi problem odnosi na pojavu 3 email adresa unutar koda
web mjesta §to moze prouzroéiti da netko iskoristi to za slanje neZeljenih poruka nositelju
pronadene email adrese. S druge strane kod web mjesta Booking.com, prisutna su tri
sigurnosna problema od koji se prvi odnosi na nepostojanje HTTPS-a na vecini web stranica
Booking.com-a, osim na stranicama korisni¢kih racuna gostiju odnosno klijenta, gdje
omogucava sigurnu komunikaciju izmedu korisnika i web mjesta kako bi se zastitili osobni
podatci i privatnost korisnika tijekom posjeta Booking.com-u. Ostala dva problema vezu se uz
navedene probleme postojanja korisnickog agenta Librwww-Perl te pojave jedne email adrese

unutar koda web mjesta Booking.com.

Na kraju, web mjesta Airbnb i Booking.com sadrze ekstranet odnosno stranicu za korisnicki
racun gosta odnosno klijenta. Oba ekstraneta za goste na web mjestima Airbnb-a i

Booking.com-a sluze istoj svrsi, a to je upravljanja osobnim i financijskim podacima gosta
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kako bi mogli pristupiti rezervaciji apartmana i smjestaja. Oba ekstraneta slijede iste principe
i koncepte izgleda, dizajna, strukture uz primjene razlicitih sustava navigacije te strozih
sigurnosnih mehanizama. Medutim, za razliku od ekstraneta za goste kod Booking.com-a,
ekstranet za goste kod Airbnb-a je dizajniran da bude vise funkcionalan, tj. da pored
upravljanja korisnickim racunom gosta, postoji mogucnost dodavanja smjeStaja odnosno
apartmana kako bi gosti u nekom trenutku mogli poceti iznajmljivati apartmane putem
Airbnb-a.

Nakon analize upotrebljivosti web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a s pozicije gosta odnosno
Klijenta, prelazi se na analizu upotrebljivosti oba web mjesta s pozicije vlasnika i/ili
iznajmljivaca apartmana koji se oglasavaju putem Airbnb-a i Booking.com-a. Medutim, kako
je veé s pozicije gosta analizirana upotrebljivost veéine dijelova oba web mjesta, s pozicije
vlasnika apartmana analizira se upotrebljivost ekstraneta za vlasnike i/ili iznajmljivace
apartmana gdje vlasnik provodi veéinu vremena u cilju oglasavanja i iznajmljivanja

apartmana potencijalnim i postoje¢im gostima.

Oba ekstraneta za vlasnike Airbnb-a i Booking.com-a nude sli¢nu strukturu i izgled sucelja te
stranica koji je prisutan kroz cijeli ekstranet. Na ekstranetima za vlasnike na Airbnb-u i
Booking.com-u postoji navigacijski sustav koji se sastoji od navigacijskog izbornika sa
linkovima prema drugim suceljima na ekstranetu gdje je kod Airbnb-a smjeSten u zaglavlju
pocetnog sucelja ekstraneta, dok je kod Booking.com-a smjesten s lijeve strane sucelja.

Uobicajene znacajke ekstraneta kod Airbnb-a i Booking.com-a predstavljaju:

e Nadzorno sucelje (Dashboard) — gdje ulaskom na ekstranet vlasnici apartmana mogu
doznati najvaznije i najnovije informacije kao §to su obavijesti, popis rezervacija i
dolaska gostiju te najvaznije statisticke podatke iznajmljivanja apartmana.

e Mapa primljenih poruka (Inbox) — sucelje gdje vlasnici apartmana mogu vidjeti sve
primljene poruke od gostiju.

e Lista oglasenih apartmana — sucelje gdje vlasnici apartmana mogu dodavati nove
apartmane, uredivati, azurirati te objavljivati sadrzaje oglaSenih apartmana putem
Airbnb-a i Booking.com-a. Kako bi se vlasnici mogli §to bolje koristiti suéeljem
postoji nekoliko funkcionalnosti kao $to su upravljanje kalendarom rezervacija,
cjenicima, uredivanje osnovnih i dodatnih informacija o apartmanima, slike, te razna

pravila i uvjeti rezervacije apartmana.
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e Popis rezervacija za apartmane — sucelje gdje vlasnici apartmana mogu vidjeti popis
ostvarenih rezervacija kao i dodatne informacije o rezervacijama, kontaktne
informacije gostiju, povijest komuniciranja s gostima.

e Statistika — sucelje gdje vlasnici apartmana mogu pratiti statisticke pokazatelje i
izvjestaje 0 rezultatima iznajmljivanja apartmana kao $to su ostvareni prihodi, povijest
novCanih transakcija

e Recenzije — sucelje gdje vlasnici apartmana na Airbnb-u i Booking.com-u mogu
vidjeti objavljene recenzije gostiju o doZivljenom iskustvu boravka u rezerviranim
apartmanima.

e Profil korisnika — sucelje gdje vlasnici apartmana na Airbnb-u i Booking.com-u
mogu dodavati 1 azurirati osobne informacije kao Sto su slike vlasnika apartmana,
email, broj telefona, opis vlasnika apartmana, itd.

e Postavke za Kkorisni¢ki rac¢un vlasnika i/ili iznajmljivac¢a apartmana — sucelje gdje
vlasnici apartmana na Airbnb-u i Booking.com-u mogu izmijeniti odredene postavke
za vlastiti korisni¢ki racun kao $to su metode placanja, sigurnosne postavke,

notifikacije te preuzimanje raspolozivih mobilnih aplikacija.

Kako ekstranet Airbnb-a i Booking.com-a ¢ini sastavni dio njihovog web mjesta, moze se reéi
da ekstranet za vlasnike slijedi iste principe i koncepte izgleda, dizajna, strukture kod oba web
mjesta uz stroze sigurnosne mehanizme koji sprjecavaju neovlasteni pristupi te naruSavanje

osobnog integriteta vlasnika apartmana.
DRUSTVENE MREZE I DIJELJENJE SADRZAJA

Zastupljenost Airbnb-a i Booking.com-a na drustvenim stranicama je veoma visoka, gdje je
Airbnb zastupljen na svim skoro najpoznatijim drustvenim mrezama kao $to su Facebook,
Google+, Twitter, LinkedlIn, Pinterest, YouTube i Instagram gdje su u podnozju pocetne
stranice prikazani linkovi za stranice navedenih drustvenih mreza, dok je Booking.com
zastupljen samo na Facebook-u, Twitter-u, LinkedIn-u i YouTube-u gdje na pocetnoj stranici

ne postoje linkovi za stranice navedenih drustvenih mreza.

Pored zastupljenosti Airbnb-a i Booking.com-a na drustvenim stranicama, S web mjesta
Airbnb 1 Booking.com moguce je dijeliti sadrzaje na druStvenim mreZama S§to se najCesce
misli na dijeljenje ponuda apartmana i drugih smjestaja prijateljima i poznanicima u obliku
word-to-mouth promocije. Takoder, na web mjestu Airbnb i Booking.com postoji moguénost

povezivanja korisni¢kog ra¢una sa svojim korisni¢kim profilom na drustvenim stranicama.
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Ovim se nac¢inom korisnicima pomaze pri preuzimanju svojih podataka sa drustvenih stranica
pri registraciji ili prijavi na vlastite korisnicke ra¢une kod Airbnb-a i Booking.com-a, te

istovremeno dobivaju personalizirane sadrzaje i informacije od Airbnb-a i Booking.com-a
DOSTUPNOST

Dostupnost web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a je kao i kod vecine drugih segmenata
iznimno optimizirana. Moze se odmah primijetiti primjena responzivnog dizajna gdje su
sadrzaji i elementi web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a prilagodeni svim vrstama uredaja i
dimenzijama zaslona, naroc¢ito kod mobitela putem kojeg Kkorisnici sve viSe pristupaju web
mjestima Airbnb i Booking.com. Takoder su web mjesta Airbnb i Booking.com Vvisoko
kvalitetno optimizirana za osobe s poteskocama prilagodavanjem veli¢ine teksta, moguénosti
uveli¢avanja uz pomo¢ web preglednika, te postojanja alternativnih tekstova za slijepe osobe.
Medutim, postoje sitni propusti u ovom podruc¢ju kao $to su nedostatak alternativnih tekstova

za pojedine slike i sadrzaje te neuskladenost s pojedinim stavkama standarda.

Nakon $to je provedena kvalitativna stati¢na analiza web mjesta Airbnb-a i Booking.com, u
sljede¢em poglavlju se provodi ru¢no i automatsko testiranje kvalitete web mjesta Airbnb-a i
Booking.com kako bi se mogla provjeriti funkcionalnost oba web mjesta te da li ispunjavaju

zadane zahtjeve korisnika.

6.4 Rucno i automatsko testiranje kvalitete web mjesta online turisti¢kih agencija za
iznajmljivanje turistickih smjesStaja

Prije provodenja ru¢nog i automatskog testiranja kvalitete web mjesta Airbnb-a i

Booking.com-a, potrebno je definirati kriterije prihvatljivosti (acceptance criteria) kao skup

izjava koje odreduju uspjeh ili neuspjeh funkcija web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a koja

moraju podrzavati zadane zahtjeve. Na temelju definiranih korisnickih pri¢a skupina korisnika

Airbnb-a i Booking.com-a utvrdeni su sljedeci kriteriji prihvatljivosti:

e Unosom podataka o Zeljenoj destinaciji i broju gostiju u trazilicu, uz moguénost
definiranja okvirnih datuma rezervacije, gosta se dovodi do stranice s listom oglasenih
apartmana zeljene destinacije.

e Trazilica na web mjestima Airbnb-a i Booking.com-a ne dovodi gosta do stranice s
listom oglaSenih apartmana zeljene destinacije, ukoliko nije barem unesen podatak o
zeljenoj destinaciji

e Pomicanjem kroz mape zeljenih destinacija na stranicama s listom oglaSenih

apartmana mijenja se lista oglasenih apartmana.
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Odabirom zeljenih kriterija na filterima mijenja Sse lista oglasenih apartmana na
stranicama za pretrazivanje apartmana.

Moze se mijenjati prikazani jezik na web mjestima Airbnb-a i Booking.com-a

Klikom na link za postavljanje upita otvara se prozor gdje se moze upisati poruka i
odrediti datum rezervacije te broj gostiju. Nakon §to je upit napisan klikne se na
dugme za slanje upita.

Klikom na dugme za prijavu gosta otvara se okvir za unos korisnickog imena i
lozinke.

Unosom korisnickog imena i lozinke, gosta se dovodi na stranicu korisni¢kog racuna.
Ukoliko nije uneseno valjano korisnicko ime ili lozinka, gost ne moze pristupiti
korisnickom racunu.

Klikom na dugme za registriranje vlasnika apartmana otvara se okvir za unos novog
korisnickog imena i lozinke, vrste 1 broja smjeStaja te osobnih podataka u cilju
registracije novog smjestaja.

Naglasen je unos obveznih podataka

Za registriranje novog apartmana na Airbnb-u ili Booking.com-u, vlasnik apartmana
mora pro¢i sljedece korake: osnovne informacije o apartmanu, detaljne informacije o
apartmanu, detaljne informacije o sobama, dodavanje sadrzaja apartmana, dodavanje
slika apartmana, dodavanje metoda i uvjeta placanja za rezervaciju apartmana, potvrda

predlozenog ugovora, predaja zahtjeva za registraciju apartmana na evaluaciju.

Nakon §to su utvrdeni kriteriji prihvatljivosti, moze se testirati kvaliteta web mjesta Airbnb-a i

Booking.com-a gdje se dobiveni rezultati testova usporeduju s definiranim Kkriterijima te

zahtjevima korisnika u obliku korisnickih prica. Metoda koja se koristi prilikom ru¢nog

testiranja kvalitete web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a prikazana je kao predlozak unutar

Microsoft Excel-a koji je prikazan u tablici 9.

Tablica 9 Ruéno testiranje kvalitete web mjesta Airbnb-a i Booking.com

Testni
Sludaj #

Air 1

Air 1A

Ocekivani

Opis testa - Posljedica Stvarni rezultati Status
rezultati
Dovodi do Prikazana je
stranice s listom stranica s listom Dovodi na stranicu s listom
oglasenih oglaSenih apartmana = oglasenih apartmana u Splitu s Uspjeh

Duame za apartmana u u Splitu s filterom i = filterom i mapom

pretrgliivanje cplits mapom
Ne dovodi do Prikazuje se poruka Ne dovodi na stranice s listom
stranice s listom = kako se treba unijeti = oglagenih apartmana veé se Uspjeh
oglasenih destinacija u  prikazuje poruka kako se treba
apartmana trazilici unijeti destinacija u trazilici
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Book 1

Book

1A

Air 2

Book 2

Air 3

Book 3

Air 4

Book 4

Air 5

Book 5

Air 6

Air 6A

Book 6

Book
6A

Dugme za
pretrazivanje

Pomicanje kroz
mapu zeljenih
destinacija na
stranicama s listom
oglasenih apartmana

Pomicanje kroz
mapu zeljenih
destinacija na

stranicama s listom
oglasenih apartmana

Odabrati  kriterije
filtera na stranici za
pretrazivanje
apartmana u Splitu

Odabrati  kriterije
filtera na stranici za
pretrazivanje
apartmana u Splitu

Promijeniti jezik na
Airbnb-u

Promijeniti jezik na
Booking.com-u

Promijeniti  valutu
na Airbnb-u
Promijeniti  valutu

na Booking.com

Prijava gosta na
stranicu korisni¢kog
racuna gosta

Prijava gosta na
stranicu korisni¢kog
racuna gosta

Dovodi do
stranice s listom
oglasenih

smjestaja u Splitu

Ne dovodi se na
stranice s listom
oglaSenih
smjestaja

Mijenja se lista
oglasenih
apartmana

Pojavljuju se novi
markeri u kojemi
se prikazuju
oglaseni smjestaji

Mijenja se lista
oglaSenih
apartmana

Mijenja se lista
oglasenih
apartmana

Mijenja se
engleski jezik na
Airbnb-u u
talijanski jezik

Mijenja se
engleski jezik na
Booking.com-u u
talijanski jezik

Mijenja se EUR
na Airbnb-u u
USD.

Mijenja se EUR
na Booking.com u
usD.

Prijavljuje se na
stranicu
korisni¢kog
racuna gosta

Ne prijavljuje se
na stranicu
korisni¢kog
racuna gosta

Prijavljuje se na
stranicu
korisni¢kog
racuna gosta

Ne prijavljuje se
na stranicu
korisni¢kog

Prikazana je
stranica s listom
oglasenih smjestaja
u Splitu s filterom i
mapom

Prikazana je poruka
kako se treba unijeti
destinacija u
trazilici

Nova lista oglasenih
apartmana

Prikazani su novi
markeri s oglasenim
smjestajima

Prikazana je suzena
lista oglasenih
apartmana prema
zadanim Kriterijima
filtera

Prikazana je suZena
lista oglasenih
apartmana  prema
zadanim Kriterijima
filtera

Prikazuje se sadrzaj
web mjesta Airbnb-
a na talijanskom
jeziku

Prikazuje se sadrzaj
web mjesta
Booking.com-a na
talijanskom jeziku

Prikazuju se cijene
u USD na web
mjestu Airbnb-a

Prikazuju se cijene
u USD na web
mjestu
Booking.com-a

Prikazana je
stranica korisnickog
racuna gosta

Prikazuje se poruka
s crvenim tekstom
kako je unesen krivi
email ili lozinka

Prijavljuje se na
stranicu korisni¢kog
racuna gosta

Prikazuje se poruka
s crvenim tekstom
kako je unesen krivi

Dovodi na stranicu s listom
oglasenih smjestaja u Splitu s
filterom i mapom

Ne dovodi na stranice s listom
oglasenih smjeStaja ve¢ se
prikazuje poruka kako se treba
unijeti destinacija u trazilici
Promijenjena je lista oglasenih
apartmana prilikom pomicanja
mape Splita prema staroj
gradskoj jezgri

Pomicanjem mape Splita prema
staroj gradskoj jezgri pojavljuju
se novi markeri s oglaSenim
smjestajima

Mijenja se i prikazuje suZena
lista oglasenih apartmana prema
zadanim kriterijima filtera

Mijenja se i prikazuje suzena
lista oglasenih apartmana prema
zadanim kriterijima filtera

Promijenjen je engleski jezik na
Airbnb-u u talijanski jezik, te
se sada sadrzaj web mjesta
Airbnb-a prikazuje na
talijanskom jeziku

Promijenjen je engleski jezik na
Booking.com-u u talijanski
jezik, te se sada sadrzaj web
mjesta Booking.com-a
prikazuje na talijanskom jeziku
Promijenjena je valuta u USD
na Airbnb-u te se sada prikazuju
cijene u USD na web mijestu
Airbnb-a.

Promijenjena je valuta u USD
na Booking.com-u te se sada
prikazuju cijene u USD na web
mjestu Booking.com-a.
Prijavljuje se s valjanim
korisnickim imenom ili
emailom te lozinkom na
stranicu  korisni¢kog racuna
gosta

Unosom nevaljane email adrese
i/ili  lozinke, gost se ne
prijavljuje na stranicu
korisni¢kog rac¢una gosta.
Prikazuje se poruka s crvenim
tekstom kako je unesena kriva
email adresa ili lozinka

Prijavljuje se na stranicu
korisni¢kog racuna gosta

Unosom nevaljane email adrese
i/ili  lozinke, gost se ne
prijavljuje na stranicu

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh
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Air 7
Registriranje
vlasnika apartmana
na ekstranet Airbnb-
a
Air 7A
Book 7
Registriranje
vlasnika apartmana
na ekstranet
Booking.com-a
Book
7A

racuna gosta

Vlasnik
apartmana se
registrira te dolazi
na ekstranet
Airbnb-a za
vlasnike
apartmana
Vlasnik
apartmana se ne
registrira na

ekstranet Airbnb-
a

Dovodi se na

sucelje

registracije novog
apartmana na
ekstranetu

Booking.com-a za
vlasnike

apartmana

Ne dovodi se na
sucelje
registracije novog
apartmana na
ekstranetu

Booking.com-a za
vlasnike
apartmana

email ili lozinka

Vlasnik apartmana

dobiva email s
linkom za
verifikaciju

registracije te
klikom na link
potvrduje svoju

registraciju

Oznacuju se polja
unosa obveznih
podataka za
registraciju vlasnika
apartmana

Prikazano je sucelje
registracije  novog
apartmana  prema
zadanim koracima

Oznacuju se polja
unosa obveznih
podataka za
registraciju vlasnika
apartmana

korisni¢kog rac¢una gosta.
Prikazuje se poruka s crvenim
tekstom da je unesena kriva
email adresa ili lozinka

Vlasnik apartmana se uspjesno
registrira na ekstranetu Airbnb-
a stoga dobiva email s linkom
za verifikaciju registracije te
klikom na link potvrduje svoju
registraciju.

Ne moze se registrati na
ekstranet Airbnb-a za vlasnike

apartmana.
Oznacuju se polja unosa
obveznih podataka za

registraciju vlasnika apartmana

Vlasnika apartmana se dovodi
na sucelje za registraciju novog
apartmana  na  ekstranetu
Booking.com-a za vlasnike
apartmana.

Vlasnika apartmana se ne
dovodi na sucelje za
registraciju novog apartmana
na ekstranetu Booking.com-a za
vlasnike apartmana. Oznacuju
se polja za unos obveznih
podataka za registraciju
vlasnika apartman

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Uspjeh

Unutar predloska prikazani su definirani testni slucajevi nad kojima je provedeno ru¢no

testiranje kvalitete web mjesta Airbnb-a

i Booking.com-a. Za testne slucajeve uzeta su

ispitivanja funkcionalnosti trazilice, mapa, filtera na stranicima za pretrazivanje apartmana i

drugih smjestaja, prijava 1 registracija skupina korisnika na web mjestima Airbnb-a i

Booking.com-a. Na temelju promatranja i testiranja utvrdeno je da sve znacajke web mjesta

Airbnb-a i Booking.com-a izvrsavaju jednaku funkciju i zadatke kako korisnici ocekuju.

Nakon §to je provedeno rucno testiranje kvalitete web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a, u

nastavku se provodi automatsko testiranje kvalitete web mjesta gdje se uz pomo¢ alata za

automatsko testiranje Selenium ispituje kvaliteta web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a prema

prethodno definiranim testnim slucajevima. Na sljede¢im slikama prikazani su rezultati

automatskog testiranja kvalitete web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a.
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Slika 18 Rezultati automatskog testiranja kvalitete web mjesta Airbnb-a i Booking.com-
a

Za testne slucajeve uzeta su ispitivanja funkcionalnosti trazilice, mapa, filtera na stranicima za
pretrazivanje apartmana i drugih smjesStaja, prijava i registracija skupina korisnika na web
mjestima Airbnb-a i Booking.com-a. Utvrdeno je da su svi testovi uspje$no prosli, osim
jednog testa za testni slucaj odabir kriterija filtera pretrazivanja kod Booking.com-a. Na
temelju tih rezultata moze se utvrditi da s jedne strane sve znacajke web mjesta Airbnb-a
izvrSavaju jednaku funkciju i1 zadatke kako korisnici ocekuju, dok s druge strane vecina
ispitanih znacajki Booking.com-a izvrSava jednaku funkciju i zadatke, osim filtera koji
ponekad ne uspijeva izvrSiti i prikazati Zeljene rezultate pretrazivanja apartmana kako
korisnici ofekuju. Nakon Sto su provedena sva testiranja i analize kvalitete web mjesta, u
iduéem se poglavlju usporeduju dobiveni rezultati empirijskog istraZivanja na temelju
provedene ankete te analize i testiranja kvalitete web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a kako
bi se pruzila odredena rjeSenja za poboljsanje kvalitete web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a.
Takoder, dobiveni rezultati istrazivanja pomazu pri davanju odgovora na zadane hipoteze

ovog diplomskog rada.

6.5 Usporedivanje rezultata istraZivanja i davanje rjeSenja za poboljSanje

U ovom empirijskom istrazivanju diplomskog rada Upravljanje kvalitetom web mjesta online
turistickih agencija bila je prikazana primjena procesa i metodologije osiguranja kvalitete web
mjesta Airbnb-a i Booking.com-a kao podruc¢je upravljanja kvalitetom web mjesta. Cijeli
proces osiguranja kvalitete web mjesta podijeljen je na pet faza odnosno potpoglavlja s ciljem

analize i testiranja kvalitete web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a kako bi se s jedne strane
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mogli dobiti rezultati istrazivanja te dati rjeSenja za poboljSanje kvalitete oba mjesta, dok s
druge strane odgovoriti na postavljene hipoteze istrazivanja. Rezultati istrazivanja dobiveni su

iz dva izvora:

e dvije ankete o kvaliteti web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a skupina korisnika iz
kojih se dobivaju njihove subjektivne ocjene o kvaliteti znacajki oba web mjesta,
iskustvo koriStenja te zadovoljstvo korisnika,

e kvalitativna staticna analiza te ru¢no i automatsko testiranje kvalitete web mjesta
Airbnb-a i Booking.com-a za dobivanje objektivne ocjene o kvaliteti i funkcionalnosti

kako bi se mogle pokrijepiti pruzene subjektivne ocjene korisnika.

Prvo, prema dobivenim rezultatima anketa o kvaliteti web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a,
sastavljaju¢i ocjenu o kvaliteti promatranih karakteristika odnosno znac¢ajki oba web mjesta
moze se utvrditi da ve¢ina korisnika ocjenjuju promatrane karakteristike web mjesta Airbnb-a

i Booking.com-a vrlo i iznimno kvalitetnima.

Dokaz tome prikazan je na slici 19 gdje se moze vidjeti kako korisnici smatraju promatrane
karakteristike web mjesta kao Sto su kvaliteta i koli¢ina sadrZaja, lakoc¢a navigacije, vizualna
privlacnost itd. te takve karakteristike smatraju vrlo te iznimno kvalitetnim ¢ime se najvise
misli na Airbnb. Medutim, iako su sve karakteristike pozitivno ocijenjene, neki su korisnici

izrazili miSljenje kako web mjesta Airbnb i Booking.com nisu sasvim prilagodena osobama s

poteskocama.
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Slika 19 Ocjena karakteristika web mjesta Airbnb-a i Booking.com

Sve izrazene subjektivne ocjene promatranih Kkarakteristika web mjesta Airbnb-a i
Booking.com-a od strane skupina korisnika pokrepljuju rezultati provedene kvalitativne

staticne analize web mjesta koja potvrduje visoku kvalitetu i optimalnu koli¢inu sadrzaja,
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dobro razvijen navigacijski sustav Kkoji olakSava navigaciju kroz web mjesta Airbnb i
Booking.com, visoki kvalitetni 1 moderni dizajn, zastupljenost na drustvenim mrezama i
sli¢nih elemenata. Medutim, kod oba web mjesta vidljiv je nedostatak detaljnih informacija o
zeljenim destinacijama koje bi gosti htjeli saznati prije nego li rezerviraju apartmane. Zbog
toga je potrebno razvijati 1 azurirati detaljne sadrzaje 1 informacije o Zeljenim destinacijama
kako bi gosti mogli $to bolje ispuniti svoje zadane zadatke i ciljeve prilikom rezerviranja
apartmana. Takoder, rezultati provedene kvalitativne staticne analize web mjesta ukazuju na
prilagodenost oba web mjesta osobama s potesko¢ama. Medutim, postoje sitni propusti oba
web mjesta u pogledu prilagodenosti osobama s potesko¢ama u smislu nedostatka
alternativnih tekstova za pojedine sadrzaje te odstupanja od pojedinih stavkih razli¢itih
standarda 1 protokola. Zbog toga je potrebno da sva web mjesta i njihovi sadrzaji budu $to
vise prilagodeni osobama s potesko¢ama kako bi se omogucio jednostavan te jednakopravan
pristup svih korisnika web mjestima Airbnb-a i Booking.com-a.

Drugo, prema dobivenim rezultatima anketa o kvaliteti web mjesta Airbnb-a i Booking.com-
a, sastavljajuci ocjenu o iskustvu koristenja web mjesta moze se utvrditi kako je veéina gostiju
odnosno klijenata te vlasnika apartmana osjetila iznimna iskustva koriStenja web mjesta
Airbnb i Booking.com tijekom izvrSavanja raznih zadataka, pristupanja putem razli¢itih

uredaja, dijeljenja sadrzaja putem drustvenih mreza te drugih aktivnosti.
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Slika 20 Ocjena iskustva koristenja web mjesta Airbnb i Booking.com
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Promatrajuci sliku 20 moze se vidjeti kako korisnici uglavnom izrazavaju iznimna te vrlo
pozitivna miSljenja o dozivljenom iskustvu koriStenja oba web mjesta u svrhu izvrSavanja
navedenih zadataka, trazenja i rezerviranja apartmana s pozicije gostiju te izvrSavanja
navedenih zadataka u pogledu upravljanja ekstranetom za vlasnike apartmana te uredivanja i
azuriranja sadrzaja oglaSenih apartmana putem Airbnb-a i Booking.com-a s pozicije vlasnika

odnosno iznajmljivaca apartmana.

Takoder, sve izrazene subjektivne ocjene Korisnika o dozivljenom iskustvu koriStenja web
mjesta Airbnb-a i Booking.com-a pokrepljuju rezultati kvalitativne staticne analize web
mjesta te rezultati ru¢nog i automatskog testiranja koji pokazuju visoku kvalitetu i
funkcionalnost web mjesta Airbnb i Booking.com prema zadanim zahtjevima i oc¢ekivanjima
korisnika kojima se pruzaju zeljena iskustva koristenja web mjesta. Medutim, nedostaci oba
web mjesta koji mogu utjecati na iskustvo korisnika su: postojanje odredenih sigurnosnih
rizika 1 propusta kao Sto je nepostojanje HTTPS protokola na prednjem dijelu web mjesta
Booking.com koji omogucava sigurnu komunikaciju izmedu korisnika i web mjesta kako bi
se zaStitili osobni podatci i privatnost korisnika tijekom posjeta Booking.com, postojanje
botnet skripte zvane korisni¢ki agent Librwww-Perl koji automatski povjerava sigurnosne
propuste web mjesta koji mogu dovesti do napada oba web mjesta od strane tre¢ih osoba,
pojava email adrese unutar koda web mjesta Airbnb i Booking.com §to moze biti problem u
slu¢aju iskoriStavanja pri slanju nepozeljnih email-ova. Zbog toga je vazno da se web mjesta
Airbnb i Booking.com pobolj$aju unaprijedenjem njihovih sigurnosnih sustava i mehanizama
posebno u slu¢aju kod Booking.com-a gdje bi se trebao implementirati HTTPS protokol za
cijelo web mjesto kako bi se sprijecili i eliminirali potencijalni sigurnosni rizici i propusti koji
mogu ugroziti osobni integritet korisnika te njihovo dozivljeno iskustvo koriStenja. Zatim,
pogreske u radu filtera kod Booking.com-a koje su otkrivene pomocu automatskog testiranja
kad se klikom na odredene kriterije filtera ponekad ne prouzrokuju zeljeni rezultati
pretrazivanja apartmana kod gosta. Zbog toga bi bilo dobro da se na web mjestima Airbnb i
Booking.com unaprijedi funkcionalnost filtera kako bi gosti mogli istog trenutka dobiti
suzenu listu oglaSenih apartmana odabirom kriterija za filtriranje rezultata pretrazivanja
apartmana te pomogli gostima u ispunjavaju njihovog glavnog cilja, tj. rezerviranja

apartmana.

Zadnje, prema dobivenim rezultatima anketa o kvaliteti web mjesta Airbnb i Booking.com,
sastavljaju¢i ocjenu o zadovoljstvu moze se utvrditi da na temelju visokih ocjena o kvaliteti

karakteristika web mjesta Airbnb i Booking.com, iskustva koristenja, korisnici iskazuju
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visoku razinu zadovoljstva koje dobivaju koriStenjem odredenih usluga Airbnb-a i

Booking.com-a putem njihova web mjesta.
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Slika 21 Ocjena zadovoljstva koriStenja web mjesta Airbnb i Booking.com

Dokaz tome prikazan je na slici 21 gdje se mogu vidjeti izrazene razine zadovoljstva
koriStenja web mjesta Airbnb i Booking.com od strane gostiju i vlasnika apartmana.
Promatrajuéi s jedne strane razine zadovoljstva gostiju za web mjesto Airbnb, primjecuje se
visoka razina zadovoljstva koriStenja web mjesta i usluga Airbnb-a toliko da su gosti voljni
vracati se web mjestu te preporuciti ga svojim prijateljima uz mogucnost dijeljenja web
mjesta na druStvenim mrezama. Medutim, gosti izrazavaju drugaciju razinu zadovoljstva
koriStenja web mjesta Booking.com, gdje su gosti viSe voljni vracati se web mjestu, dok su
manje voljni preporuditi i podijeliti web mjesto Booking.com drugim osobama. Promatrajuci s
druge strane razine zadovoljstva vlasnika i/ili iznajmljivac¢a apartmana, moze se primijetiti
visoka razina zadovoljstva koriStenja web mjesta, ekstraneta za vlasnike apartmana i usluga
Airbnb-a i Booking.com-a ¢ime izrazavaju zelju vratiti se i preporuciti web mjesto te
ekstranet vlasnika apartmana. Na ovaj nacin korisnici iskazuju svoje zadovoljstvo i1 vjernost

prema Airbnb-u ili Booking.com-u.

Na kraju, nakon Sto su usporedeni dobiveni rezultati istrazivanja te dana neka rjeSenja za
poboljsanje kvalitete web mjesta Airbnb i Booking.com, moze se zakljuciti da je na temelju
danih odgovora teorijskog istrazivanja te rezultata empirijskog istrazivanja dokazana

pozitivna povezanost zadanih hipoteza ovog diplomskog rada:

e Hj: Kvaliteta web mjesta online turistiCkih agencija pozitivho je povezana s

percepcijom kvalitete usluge online turisti¢kih agencija.
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e Hj: Kvaliteta web mjesta online turistickih agencija pozitivno je povezana s
dozivljenim iskustvom koristenja web mjesta.
e Has: Dozivljeno iskustvo koriStenja web mjesta online turistickih agencija pozitivno je
povezano sa zadovoljstvom korisnika web mjesta online turistickih agencija.

Za prvu hipotezu dokazana je pozitivna povezanost kvalitete web mjesta online turisti¢kih
agencija i kvalitete usluga online turistickih agencija na temelju objasnjenja u teorijskom
dijelu istrazivanja gdje je objasnjeno kako online turisti¢ke agencije posluju isklju¢ivo putem
interneta te koriste vlastita web mjesta kao glavni nac¢in komuniciranja i poslovanja putem
interneta. S time se kvaliteta web mjesta online turistickih agencija za iznajmljivanje
smjeStaja odrzava na osnovi kvalitete njihove pruzene usluge $to je potvrdeno empirijskim
istrazivanjem nad Airbnb-om i Booking.com-om. Druga hipoteza dokazana je na temelju
rezultata provedenih anketa, kvalitativne stati¢ne analize te ru¢nog i automatskog testiranja
kvalitete web mjesta Airbnb 1 Booking.com gdje je prikazano kako odredene karakteristike,
znacajke 1 funkcionalnosti oba web mjesta mogu imati znaCajan utjecaj na dozivljeno
iskustvo koriStenja web mjesta od strane gostiju odnosno klijenata te vlasnika i/ili
iznajmljivaca apartmana. Za trecu hipotezu dokazana je pozitivna povezanost dozivljena
iskustva koriStenja web mjesta 1 zadovoljstva korisnika web mjesta online turistickih agencija
na temelju provedene ankete, kvalitativne statiéne analize te ru¢nog i automatskog testiranja
kvalitete web mjesta Airbnb i Booking.com gdje je prikazano kako iskazane razine
dozivljenog iskustva koriStenja oba web mjesta od strane skupina korisnika mogu imati
Znacajan utjecaj na njihovo zadovoljstvo koriStenja web mjesta Airbnb 1 Booking.com te na

kraju zadovoljstvo pruzene usluge.
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7 ZAKLJUCAK

Promatrajuci postojeé¢e ekonomsko stanje u Hrvatskoj, moze se utvrditi kako je turizam jedna
od najvaznijih gospodarskih grana i pokretaca u Hrvatskoj. Medu pridonositeljima ovog
rezultata istice se postojeca razvijena smjesStajna infrastruktura u kojoj su najvise zastupljeni
hoteli, apartmani, hosteli i kampovi. U svojem poslovanju sve viSe smjeStajnih objekata
koristi informaticku posebno internetsku tehnologiju kako bi mogli pribliziti i privuci

potencijalne i postojece goste u udaljenim geografskim lokacijama.

Medutim mnogo se turistickih smjestajnih objekata okrece suradnji s online turistickim
agencijama koje sluze kao distribucijski kanali putem kojih turisticki smjestajni objekti
oglasavaju i prodaju svoje smjestaje gostima. Poseban oblik online turisticke agencije u ovom
diplomskom radu su online turisticke agencije za iznajmljivanje smjeStaja koje obnaSaju
ulogu posrednika gdje s jedne strane pomazu vlasnicima odnosno iznajmljiva¢ima smjestaja u
oglaSavanju apartmana putem interneta te s druge strane pomazu gostima naci i1 rezervirati

najbolji smjestaji u Zeljenim destinacijama.

S obzirom da je poslovanje online turistickih agencija ostvareno isklju€ivo putem interneta,
kao osnovnu internetsku tehnologiju i marketinski kanal koriste svoja vlastita web mjesta
putem kojih pruzaju svoje usluge svim korisnicima. Medutim, kako je svako web mjesto
online turisticke agencije razli¢ito dizajnirano kako bi doprinijelo u privlacenju, povezivanju i
posredovanju transakcija izmedu vlasnika turistiCkih objekata i turista, ciljevi ovog
istrazivanja bili su razumijeti, analizirati i ocijeniti kako su web mjesta najzastupljenih online
turistickih agencija za iznajmljivanje smjeStaja u Hrvatskoj dizajnirana i da li ispunjavaju
kvalitete i zahtjeve prema zadanim standardima korisnika web mjesta. U svrhu ostvarivanja
ovih ciljeva, u uvodnom poglavlju postavljene su hipoteze te su odabrane metode koje su se

upotrijebile tijekom ovog istrazivanja.

Cijeli diplomski rad podijeljen je na dva dijela, teorijsko i empirijsko istrazivanje. U
teorijskom dijelu diplomskog rada prvo je prikazana i objasnjena uloga online turistickih
agencija za iznajmljivanje smjestaja te njihovi poslovni modeli, drugo pojam e-poslovanja te
osnovne internetske tehnologije koje online turisticke agencije za iznajmljivanje smjeStaja
primjenjuju u pruzanju kvalitetnih usluga putem interneta, trece teorijski aspekti web mjesta
kao osnovna internetska tehnologija i glavni nositelji online marketinskih aktivnosti za online
turisticke agencije za iznajmljivanje smjeStaja te na kraju objaSnjenje vaznosti upravljanja

kvalitetom web mjesta te svih aspekta iskustva koriStenja koji mogu imati utjecaja na
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zadovoljstvo korisnika web mjesta te pruzene usluge online turistickih agencija za

iznajmljivanje smjesStaja.

U empirijskom dijelu diplomskog rada prikazani su rezultati i metodologije empirijskog
istrazivanja na temelju provedenih anketa, kvalitativne staticne analize te rucnog |
automatskog testiranja kvalitete web mjesta Airbnb i Booking.com. Iz dobivenih rezultata
empirijskog istrazivanja moglo se zakljuciti kako web mjesta Airbnb i Booking.com odlikuju
s visokom kvalitetom i funkcionalno$¢u koju Korisnici ocekuju i prizeljkuju prema
provedenim anketama S$to daje visoku razinu zadovoljstva prilikom posjete 1 koriStenja
proizvoda i usluga sa web mjesta Airbnb-a i Booking.com-a. Na kraju, na temelju danih
odgovora teorijskog istrazivanja te dobivenih rezultata empirijskog istrazivanja, uspjela se

dokazati pozitivna povezanost zadanih hipoteza ovog diplomskog rada:

e Hj: Kvaliteta web mjesta online turistiCkih agencija pozitivnho je povezana s
percepcijom kvalitete usluge online turisti¢kih agencija.
e H,: Kvaliteta web mjesta online turistickih agencija pozitivno je povezana s
dozivljenim iskustvom koriStenja web mjesta.
e Has: Dozivljeno iskustvo koristenja web mjesta online turistickih agencija pozitivno je
povezano sa zadovoljstvom korisnika web mjesta online turisti¢kih agencija
Na temelju dokazanih hipoteza moze se lako zakljuciti kako je danas vazno za poduzeca koja
isklju¢ivo posluju putem interneta, kao $to su online turisticke agencije za iznajmljivanje
smjesStaja, da uspjesno upravljaju kvalitetom 1 funkcionalno$éu web mjesta kako bi se pruzila
ocekivana iskustva koriStenja web mjesta te ostvarila Zeljena razina zadovoljstva kod
korisnika $to bi na kraju moglo utjecati pozitivnom percepcijom kvalitete proizvoda i usluga
online turisti¢kih agencija za iznajmljivanje smjestaja te profitabilnim poslovanjem online

turistickih agencija na postojec¢im online trziStima.
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9 PRILOZI

Anketa o kvaliteti web stranica online turistickih agencija za

iznajmljivanje smjestaja - za klijente

U sklopu diplomskog rada, ova anketa sluZi za dobivanje misljenja o kvaliteti web stranica online
turistickih agencija za iznajmljivanje smjestaja (Airbnb, Booking.com, itd.) od strane klijenata. Anketa
je anonimna. Molim Vas ako biste mogli izdvojiti Vase dragocjeno vrijeme za ispunjavanje ove
ankete. Hvala unaprijed!

*Required

1. Koji je Vas spol? * Mark only one oval.

Musko
Zensko
2. Koliko imate godina? * Mark only one oval.
18-25
26-33
34-41
42-49
50-57
58-65

65+

3. Koristite li Internet? * Mark only one oval.
Da
Ne

4. Koje od sljedecih uredaja koristite prilikom spajanja na Internet? * Tick all that
apply.

Desktop/PC
Laptop
Mobitel/Smartphone
Tablet
5. Dali Vi koristite Internet za odabir turistickih destinacija za odmor? * Mark only one oval.
Da

Ne
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6. Koliko cesto koristite online turisticke agencije za iznajmljivanje smjeStaja (Airbnb,
Booking.com...) prilikom odabira turisticke destinacije za odmor? * Mark only one oval.

Uvijek
Cesto
Ponekad
Nikad

7. Koje od navedenih online turistickih agencija najvise koristite? * Mark only one oval.
Adriatic.hr
Airbnb
Booking.com
HomeAway
Housetrip
Novasol.hr
Only-apartments.com
Tripadvisor
VRBO
Other:

8. Koliko ¢esto posjecujete web mjesto Vase omiljene online turisticke agencije? * Mark only one
oval.

Jedan put

2-3 puta

Redovito (jedno tjednom)
Mjesecno (1-2 puta mjesecno)
Kvartalno (3-4 puta u godini)
Godisnje (1-2 puta godisnje)
Other:

9. Molim Vas ocijenite sljedeée karakteristike web mjesta Vase omiljene online turisticke agencije?
* (1-u potpunosti se ne slazem, 2-ne slazem se, 3-djelomi¢no se slazem, 4-slazem se, 5-u
potpunosti se slazem) Mark only one oval per row.
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Kvaliteta sadrzaja QQQQQ
Koli¢ina sadrzaja QQQ@Q
Lakoca navigacije QQOOO
Vizualno privlac¢an OOQQD
Brzina ucitavanje web stranice QQQQQ

Gramaticka ispravnost sadrzaja QQQQQ
AZuriranost sadrzaja QQ@@Q
Drustvene mreze QQQQQ

Prilagodenost osobama s OQOQQ

potesko¢ama

10. Koliko dobro web mjesto online turisticke agencije zadovoljava Vase potrebe? * (1-u potpunosti
ne zadovoljava, 2-ne zadovoljava, 3-djelomi¢no zadovoljava, 4-zadovoljava, 5-u potpunosti
zadovoljava) Mark only one oval per row.

1 2 3 4 5

PronalaZenje smjestaja QQQQQ
Pronalazenje relevantnih
informaciia OO

Registriranje i/ili prijava korisnika @@QQQ
Sigurno placanje rezervacije OOOOQ

Zasticeni osobni podaci i QQQQQ

privatnost

Pruzena pomoc i savjeti QQQQQ

11. Da li su web stranice Vase omiljene online turisticke agencije prilagodljive sljedeé¢im uredajima? *
Mark only one oval per row.

Nisu prilagodljivi Prilagodljivi

Mobitel/Smartphone Q Q
Tablet @) )

12. Postoji li mobilna aplikacija Vase omiljene online turisticke agencije * Mark only

one oval.
oF

Ne

13. Sto je to $to biste najvise Zeljeli vidjeti poboljano na web stranicama Vase omiljene online
turisticke agencije? *

14. Koliko je vjerojatno da cete se: * (1- nimalo vjerojatno, 2 - malo vjerojatno, 3 - vjerojatno, 4 - vrlo
vjerojatno, 5 - najvjerojatnije) Mark only one oval per row.
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Vratiti na web stranice online
turisti¢ke agencije

Preporuciti web stranice online
turisti¢ke agencije

Podijeliti web stranice online
turisti¢ke agencije

Powered by

E Google Forms

Anketa o kvaliteti web stranica online turistickih agencija za
iznajmljivanje smjestaja - za vlasnike/iznajmljivace turistickih
apartmana

U sklopu diplomskog rada, ova anketa sluZi za dobivanje misljenja o kvaliteti web stranica online
turistickih agencija za iznajmljivanje smjestaja (Airbnb, Booking.com, itd.) od strane vlasnika ili
iznajmljivaca apartmana. Anketa je anonimna. Molim Vas ako biste mogli izdvojiti Vase dragocjeno
vrijeme za ispunjavanje ove ankete. Hvala unaprijed!

*Required
1. Da li se bavite iznajmljivanjem turistickih apartmana? * Mark only one oval.
Da
Ne

2. Koliko se godina bavite iznajmljivanjem apartmana * Mark only one oval.

1-3
3-5
5+

3. Koliko apartmana iznajmljujete? * Mark only one oval.

6
7+

4. Koji su periodi poslovanja Vasih apartmana? * Mark only one oval.
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Q Cijela godina
Q Sezonski

5. Koji su Vama najcesdi izvori rezerviranja? * Mark only one oval.

Q Tradicionalni kanali

D Online kanali
Q Kombinirano

6. Imaju li Vasi apartmani vlastite web stranice? * Mark only one oval.

ODa
QNe

7. Suraduju li Vasi apartmani s online turistickim agencijama za iznajmljivanje smjestaja? * Mark
only one oval.

QDa
QNe

8. Koliko su po Vama vazni navedeni kriteriji za odabir online turisticke agencije za iznajmljivanje
smjestaja s kojom bi u buduénosti poslovali? * Mark only one oval per row.

Nimalo Vrlo lzuzetno
M Nevazno Vazno v .
vazno Vazno Vazno

Koli¢ina rezervacija

TrziSna prisutnost
Mogucénost doticanja trZziSnog
segmenta

Troskovi provizije i naknade
Lakoca koristenja ekstraneta
Kvaliteta rezervacijske
tehnologije

Mogucnost davanja komentara i
ocjene od strane gostiju
Korisnicka podrska

0000000
00000000
J0 00000
J0 00000
J000000
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9. S kojim od navedenih online turistickih agencija za iznajmljivanje smjestaja suradujete? * Tick all
that apply.

Adriatic.hr
Airbnb
Booking.com
Expedia.com
HomeAway
Housetrip.com
Only-apartments.com
Tripadvisor
VRBO
Other:

10. Koja online turisticka agencija generira najviSe rezervacija Vasim apartmanima? *

11. Da li web stranice online turisticke agencije koja generira najvise rezervacija ima moguénost
registriranja i/ili prijave na ekstranet za vlasnike/iznajmljivace apartmana? * Mark only one oval.

Da
Ne

12. Da li online turisticka agencija koja generira najviSe rezervacija ima ekstranet za vlasnike
apartmana? * Mark only one oval.

Da
Ne

13. Koliko je lako upravljati s ekstranetom za vlasnike/iznajmljivace apartmana? * Mark only one
oval.

Iznimno lako
Vrlo lako
Lako

Tesko

Vrlo tesko

14. Da li uspijevate kvalitetno obavljati sve zadatke i obveze na ekstranetu * (1- nimalo se slazem, 2 -
ne slazem se, 3 - slazem se, 4 - vrlo se slazem, 5 - izuzetno se slazem) Mark only one oval per row.
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1 2 3 4 5

Dodavanje novih smjestaja QQQOQ
Upravljanje i uredivanje kalendar©©©©©

rezervacija

Uredivanje cjenika QQO@Q
Uredivanje informacija o QQQQQ

apartmanima

Upravljanje i uredivanje lokacije QQO@Q

apartmana

Dodavanje slike apartmana QQQOO
Upravljanje rezervacijama gostiju QQQOQ
Upravljanje komentarima QQQQQ

Dodavanje i uredivanje metoda QQQOO

placanja

Upravljanje i uredivanje QQQOO

korisni¢kog racuna

15. Da li su web stranice online turisticke agencije prilagodene sljede¢im navedenim uredajima? *
Tick all that apply.

|:| Mobitel/Smartphone

D Tablet

16. Postoji li mobilna aplikacija online turisticke agencije za vlasnike/iznajmljivace apartmana? *
Mark only one oval.

ODa
ONe

17. Sto je to §to biste najvise Zeljeli vidjeti pobolj§ano na ovom web mjestu? *

18. 18. Koliko je vjerojatno da cete se *
Mark only one oval per row.

Vrlo Iznimno
Vjerojatno Vjerojatno

Nimalo Malo
vjerojatno  vjerojatno

Nastaviti oglasavati Q Q Q Q Q
D o O @)

Vjerojatno

putem web stranice

Preporuciti web stranice

Vasim prijateljimaili @
kolegama

VE Google Forms

Powered b
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10 SAZETAK

U danaSnjem vremenu poslovanja turistickih smjesStajnih objekata, sve se viSe upotrebljava
informati¢ka posebno internetska tehnologija. Medutim, Cesto se turisticki smjestajni objekti
okre¢u suradnji s online turistiCkim agencijama. Stoga se u ovom diplomskom radu
promatraju online turisticke agencije za iznajmljivanje smjeStaja kao poseban oblik online

turisticke agencije.

S obzirom da je poslovanje online turisti¢kih agencija ostvareno isklju¢ivo putem svojih
vlastitih web mjesta gdje pruzaju svoje usluge svim korisnicima. Medutim, kako se svako web
mjesto online turisticke agencije odlikuje razli¢itom razinom kvalitetom, ciljevi ovog
istrazivanja su s jedne strane posti¢i razumijevanje teorijskog aspekta uloge online turistickih
agencija za iznajmljivanje turistickih smjestaja, e-poslovanja, web mjesta kao osnovna
internetska tehnologija i glavnog nositelja online marketinskih aktivnosti za online turisticke
agencije za iznajmljivanje smjestaja te na kraju vaznosti upravljanja kvalitetom web mjesta te
svih aspekta iskustva koriStenja koji mogu imati utjecaja na zadovoljstvo korisnika web

mjesta te pruzene usluge online turistickih agencija za iznajmljivanje smjestaja.

Svrha istrazivanja je dobiti rezultate i odgovore o razini kvalitete web mjesta online turisti¢kih
agencija na primjeru Airbnb-a i Booking.com-a kako bi se mogla pruziti rjeSenja za
poboljsanje kvalitete i funkcionalnosti web mjesta te dokazati postavljene hipoteze
istrazivanja s ciljem lakog razumijevanja vaznosti uspjesnog upravljanja kvalitetom web
mjesta kako bi se pruzila oc¢ekivana iskustva koriStenja web mjesta te ostvarila zeljena razina
zadovoljstva kod korisnika §to bi na kraju moglo utjecati pozitivnom percepcijom kvalitete
proizvoda i usluga online turistickih agencija za iznajmljivanje smjestaja te profitabilnim

poslovanjem online turistickih agencija na postoje¢im online trziStima.

Kljué¢ne rijeli: online turisticke agencije, e-poslovanje, Internet, web mjesta, upravljanje

kvalitetom, osiguranje kvalitete
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11 SUMMARY

At present, there is an increasing importance of the use of information communication
technologies in the business of tourist accommodation. In general, various tourist
accommodation facilities cooperate with online travel agencies via the Internet. This research
has been focused on examining performances of online travel agencies which offer different
accommodations. The business of online travel agencies for renting accommodations depends
on the use of their websites which offer products and services to their clients. It is important
to acquire knowledge about how their websites are designed and how the websites offer the

expected level of quality and user experience to the clients.

Regarding the objectives of this research it is of value to obtain comprehension of the
theoretical aspects of the role of online travel agencies for renting accommodations, e-
business, websites as the basic Internet technology and the main platform for performing
online marketing activities. It is significant to understand the importance of managing the
quality and user experience of websites, as it may have a positive effect on the user
satisfaction and perception of the given service quality from online travel agencies. In
addition, one of the aims of the research is to obtain results and answers about the quality of
websites of online travel agencies which are based on the websites of Airbnb and

Booking.com.

In order, to provide solutions for improving the quality and functionality of websites and to
prove the proposed research hypothesis for purpose of easier understanding of successful
management of the websites' quality we provide the expected user experience and achieve the
desired users satisfaction level. In the end, it could influence the positive perception of the
products and services quality. It affects the business profitability of the online travel agencies

on existing online markets.

Keywords: Online travel agencies, e-business, the Internet, websites, quality management,

quality assurance
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