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Sazetak

ElektroniCki sustavi za distribuciju putniCkoga kapaciteta jedno su od vaznijih
podru€ja promatranja prilikom prou€avanja zrakoplovne kompanije i njezina
poslovanja. Njihov utjecaj na poslovne procese unutar zrakoplovne kompanije u

procesima vezanima uz putnike izuzetno je velik i znacajan.

Osnovna ideja elektroniCkih sustava za distribuciju putniCkoga kapaciteta je od
pocCetaka, ranih 1950-ih, do danasSnjih dana ostala nepromijenjena. Na koji nacin
omoguciti zrakoplovnoj kompaniji distribuciju informacije o dostupnosti mjesta u
zrakoplovima i njihovoj cijeni na $to vecée trziSte s ciliem postizanja Sto vece
popunjenosti kabine, ostvarenja visih prihoda i povecanja brzine obrade pristiglih
zahtjeva uz smanjenje troSkova? Takvi zahtjevi su mogli biti ispunjeni samo
sveobuhvatnom kompjutorizacijom i strojnom obradom podataka potrebnih u
poslovnom procesu. Djelovanjem na elektroni¢ki sustav za distribuciju putni¢koga
kapaciteta zrakoplova kroz optimizaciju poslovnog procesa, koristenje naprednih
informatiCkih tehnologija i obogacivanjem svoje ponude, zrakoplovna kompanija, uz
smanjenje troSkova, moze i kreirati dodatne usluge s ciliem privlaCenja Sto veceg

broja korisnika, tj. putnika.

Koristenjem suvremenih informati¢kih tehnologija zrakoplovne kompanije pridonose
meduovisnosti i jakoj povezanosti elemenata unutar samoga distribucijskog sustava i

time boljoj i efikasnijoj povezanosti poslovnih procesa unutar kompanije.



Summary

Electronic systems for distribution of cabin capacity are one of the most important
areas that have to be observed in the process of research and analysis of airline and
its business activity. Their impact on business processes within the airline company,

in processes relating to passengers, is of outstanding importance.

Basic idea behind electronic systems for distribution of cabin capacity has remained
unchanged since the early beginning of 1950s until now. How to enable distribution
of information regarding seat availability and its price to the broad market, with the
aim of achieving the greatest possible cabin load factor, generating higher revenue
and increasing speed in processing requests together with the decrease in costs?
These demands could have been achieved only through comprehensive
computerization and data processing required in business process. Building upon
electronic system for distribution of passenger capacity through optimization of
business process, by using advanced IT technologies and by enrichment of its offer,
an airline company can (while decreasing its costs) create additional services, with

the aim of attracting even greater number of users, i.e. passengers.

By using modern IT technologies, airline companies contribute to interdependency
and strong cohesion of elements within the distribution system, and contribute to

better and more efficient conjunction of business processes within the company.
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1. UVOD

1.1. Predmet istrazivanja

Predmet istrazivanja ovoga znanstvenoga magistarskog rada su elektronicki sustavi
za distribuciju putnickoga kapaciteta u zrakoplovnoj kompaniji. Zele se istraziti
aktualna teorijska i prakti¢na obiljezja postojecih elektronickih sustava i na toj osnovi
pripomoc¢i shvacanju njihove vaznosti za poslovanje zrakoplovne kompanije.
Model poslovanja i elektroniCki distribucijski sustavi koji se analiziraju u radu
primjenjuju se u poslovanju hrvatske zrakoplovne kompanije Croatia Airlines d.d.
Odabir toga zracnog prijevoznika omogudéit ¢e sagledavanje poslovnih procesa koji

utjeCu na oblikovanje elektroniCkih sustava.

Uz predmet istraZivanja potrebno je obraditi poslovnu i tehni¢ku terminologiju koja se
koristi prilikom opisa elektroniCkih sustava za distribuciju putnickoga kapaciteta u

zrakoplovnoj kompaniji.

Croatia Airlines d.d. kao hrvatski nacionalni prijevoznik je zrakoplovna tvrtka Cija je
misija redovito povezivanje Republike Hrvatske i svijeta. Istodobno ima poseban
zadatak - znatno pridonijeti razvoju turizma Republike Hrvatske.

Kontekst kompanijske misije ve¢ prejudicira odredene poslovne modele koje
kompanija mora primjenjivati kako bi ispunila svoju misiju. Poradi strukture flote koja
je pretezno kratkog ili srednjeg dometa i brojnosti (deset zrakoplova1) Croatia Airlines
koristi poslovhe modele medukompanijskih komercijalnih sporazuma te putem njih
logicki Siri podru€je svojeg djelovanja na povezivanju domovine i svijeta. Kako bi
mogla podrzati takav oblik poslovanja Croatia Airlines mora, kako je naznacila u
kompanijskoj strategiji poslovanja, neprestano pratiti tehnoloski napredak i primijeniti
suvremene tehnologije rada u svim poslovnim aktivnostima i procesima.

lako u svjetskim poslovnim i zrakoplovnim okvirima nije uvrStena u velike zraCne
prijevoznike, Croatia Airlines mora podrzavati i primjenjivati slicne, a u nekim

dijelovima poslovanja i iste poslovne procese kao i najveci zrakoplovni prijevoznici.

' Izvor: www.croatiaairlines.com ozujak 2008.



Kako bi to mogla, implementirala je i primjenjuje neka od najboljih svjetskih rjeSenja u
podrucju elektronikih sustava za distribuciju putniCkoga kapaciteta. Zbog svega toga
dobiveni rezultati i saznanja iz promatranog podrucja elektroniCkih sustava za

distribuciju putniCkoga kapaciteta primjenjiva su i izvan analizirane kompanije.



1.2 Svrha i ciljevi istraZivanja

Svrha i cilj istrazivanja je ustanoviti postojeCe modele elektroniCkih sustava za
distribuciju putni¢koga kapaciteta, njihovu kvantifikaciju te njihovu vaznost i
opravdanost za zrakoplovne kompanije u Hrvatskoj i svijetu. Poznavanje povezanosti
modela poslovanja zrakoplovne kompanije s elektronickim distribucijskim sustavima
te analiza njihove medusobne ovisnosti mogu omoguciti bolje shvacanje poslovanja

zrakoplovne kompanije u cjelini.

Poslovno usmjerenje i odabir modela poslovanja zrakoplovne kompanije jedan je od
vaznijih Cimbenika za odabir prodajno-distribucijskih i rezervacijskih sustava.
Kompleksnost poslovnog modela izravno utjee na kompleksnost rezervacijskih
sustava. Internet, u usporedbi s tradicionalnim, kao novi distribucijski kanal, pocinje

zauzimati sve znacajniju ulogu kanala distribucije zrakoplovnih putnic¢kih usluga.
Argumenti koji potkrepljuju tu hipotezu su sljedeci:

Zbog velike ekspanzije niskotarifnih ,no-frill* kompanija, velikog rivalstva u pogledu
smanjivanja cjenovnih tarifa prijevoza i sve vece cijene goriva zrakoplovne kompanije
su primorane smanjivati troSkove svoga poslovanja. Kako su cijene, uzrokovano
povecanom konkurencijom, zrakoplovnog prijevoza svaki dan sve nize, uoCila se

potreba za racionalizacijom troSkova distribucijskih kanala usluga.

Uvodenjem TSC ( TSC — Ticket Service Charge) na sve viSe trziSta, zrakoplovne
kompanije su pocCele zamjenjivati dosadasnji model nagradivanja agentske mreze za
svoje usluge, temeljen na postotku od ostvarene prodaje. U pogledu elektronickih
sustava za distribuciju i smanjenja troSkova, zrakoplovne kompanije pokusavaju
smanijiti troSkove novim i inovativnim poboljSanjima. Dodatnom automatizacijom
postojecih i kreiranjem novih poslovnih procesa pokusSavaju povecati automatizaciju
obrade podataka. Usporedno s otkrivanjem alternativnih informatickih rjeSenja
pokuSavaju direkthom distribucijom svojih usluga do krajnjih korisnika, bez

posrednika u obliku putni¢kih agencija, smanijiti troSkove elektronic¢ke distribucije.

Veliku ulogu u tome ima Internet. Kao novi distribucijski kanal putni¢kih usluga

uvelike je pridonio smanjenju troSkova.



1.3. Struktura rada

Magistarski znanstveni rad se sastoji od sljedecih cjelina:

1. UVOD

U prvom poglavlju, naslovljenom UVOD, naglaSen je i objasnjen problem istrazivanja,
svrha i ciljevi istraZivanja. Postavljena je znanstvena hipoteza, navedene i objasnjene
metode znanstvenog istrazivackog rada koje su u znanstvenom magistarskom radu

primjenjivane, te je obrazloZena struktura ovoga znanstvenoga magistarskog rada.

2. ELEKTRONICKI SUSTAVI ZA DISTRIBUCIJU PUTNICKOG
KAPACITETA

U drugom poglavlju, naslovljienom ELEKTRONICKI SUSTAVI ZA DISTRIBUCIJU
PUTNICKOGA KAPACITETA, obraden je povijesni tijek razvoja elektroni¢kih sustava
za distribuciju. lzvrSena je kvantifikacija i objasnjeni su modeli i nacini fiziCke
distribucije putni¢koga kapaciteta. Analizirani su logi¢ki modeli distribucije, podijeljeni

prema Korisniku usluga.

3. KAUZALNI MODEL DISTRIBUCIUSKOG SUSTAVA U CROATIA
AIRLINESU

U trecem poglavlju, naslovlenom KAUZALNI MODEL DISTRIBUCIJSKOG
SUSTAVA U CROATIA AIRLINESU, izraden je model elektronickoga distribucijskog
sustava Croatia Airlines. StatistiCki obradeni podaci su pokazali meduovisnost

pojedinih elemenata unutar elektroni¢koga distribucijskog sustava.
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4. TRENDOVI U PODRUCJU DISTRIBUCIJSKIH | REZERVACIJSKIH
SUSTAVA

U &etvrtom poglavlju, naslovlienom TRENDOVI U PODRUCJU DISTRIBUCIJSKIH |
REZERVACIJSKIH SUSTAVA, analizirani su i objasSnjeni nacin elektronske
distribucije te postojeCi nacini izdavanja putnih dokumenata kao =zavrsni dio
elektroniCkog procesa. Analiziran je Internet kao distribucijski medij te se bavi

tehnickim i sigurnosnim aspektima elektroniCke distribucije putni¢koga kapaciteta u

zrakoplovnoj kompaniji.

5. ZAKLJUCAK

U petom poglavlju, naslovljenom ZAKLJUCAK, razmatrana je i izlozena cjelovita

sinteza svih relevantnih spoznaja danih u radu.

6. LITERATURA

7. POPIS SLIKA, TABLICA
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1.4. Znanstvene metode

Za istrazivanje i formuliranje rezultata koriStena je znanstvena metoda deskripcije,

metoda komparacije, povijesna metoda i metoda kauzalne analize.

KoristeCi metodu deskripcije i komparacije, u radu se iznose usporedni prikazi
sadasnjeg i buduceg elektroni¢kog sustava za distribuciju zrakoplovnoga putni¢koga
kapaciteta. Metodom sinteze u radu se sagledava distribucijski sustav kao skup

pojedinih i zasebnih sustava.

Uz povijesni osvrt na elektroniCke sustave za distribuciju kapaciteta, rad pruza prikaz
utjecaja Interneta u usporedbi s tradicionalnim elektroniCkim sustavima i njegovu

ulogu u buducénosti kao kanala distribucije zrakoplovnih putnickih usluga.

Znanstveni doprinos znanstvenoga magistarskog rada ogleda se u formiranju modela
elektroni¢kog sustava za distribuciju kapaciteta u zrakoplovnoj kompaniji. Definirane
su statistiCke varijable mjerenja efikasnosti distribucijskog sustava. Napravljen je i

kauzalni model distribucijskog sustava Croatia Airlinesa d.d.
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2. Elektronic€ki sustavi za distribuciju putnickoga kapaciteta

2.1. Povijest distribucijskih i rezervacijskih sustava u
zracénom prometu

Povijest kompjutorskih rezervacijskih sustava (CRS) poc€inje 1953. godine. Tada nitko
nije mogao ni predvidjeti dalekoseznosti slu€ajnog susreta IBM prodavaca Smith-
Blaira i izvrénog direktora American Airline C.R. Smitha na letu American Airline?.
IBM je upravo radio na projektu ,Semi-Automatic Ground Environment® za US Norad
zracni obrambeni sustav, a American Airline je Zelio modernizirati svoj proces izradbe
rezervacija. Kreirani sustav nazvan je SABRE i s njim zrakoplovstvo ulazi u eru
kompjutorizacije. Delta i Eastern Airlines 1968. godine uvode svoje interne
rezervacijske sustave, a do 1971. godine i zrakoplovna kompanija United Airlines
CRS sustav APOLLO i zrakoplovna kompanija TWA, CRS sustav PARS, sada znan
pod imenom WORLDSPAN. Novonastali sustavi, iako dizajnirani da sluze kao interni
sustavi u zrakoplovnim kompanijama, od pocetka imaju pristalice ideje njihove
integracije u putniCke agencije u svrhu Sirenja distributivne mreze usluga.
Zrakoplovne kompanije American, United i TWA kroz ,partnerske ugovore® pruzaju
usluge koristenja svojih CRS sustava kroz kanal putni¢kih agencija i drugim
kompanijama.

Tim poslovnim modelom, uz mogucénost prodaje vlastitih letova, zrakoplovne
kompanije ostvaruju mogucnost napladivanja rezerviranih segmenata drugim
zrakoplovnim kompanijama. Zbog sve veceg povecanja distribucijskih troSkova
koriStenjem tudih CRS-ova za vlastitu distribuciju putem mreze putni¢kih agencija
Eastern Airlines 1981. godine zapocinje vlastitu CRS distribuciju implementirajuci
svoj novi SODA sustav u sklopu putni¢kih agencija. Godine 1982., slijedeci primjer
Easter Airlinesa, i Delta radi isto s novim CRS sustavom DATAS IlI. Prvi CRS sustavi
radili su na principu teleprintera, a informacije nisu bile izmjenjivane u realnom

vremenu.

2 Michele McDonald, Selling seats, Air Transport World, 40th Anniversary Issue.
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Zrakoplovne kompanije uoCavaju da putniCke agencije kreiraju rezervacije najcesSce
koriste¢i informacije koje se pokazuju na prvom prikazu ekrana i ako su informacije
pozicionirane Sto viSe. Slike 1. i 2. prikazuju razliku izmedu agentskog i kompanijskog
prikaza u Amadeus GDS sustavu za iste uvjete pretrage let ZAG-NYC 1. kolovoz
2008.
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Poradi toga zrakoplovne kompanije koje su posjedovale CRS pocinju prilagodavati
informacije o svojim letovima kako bi se ostvario Zeljeni ucinak prikazivanja same
informacije. Zbog rastuce pristranosti u distribuciji informacija putem CRS-a, 1984.
godine Civil Aeronautics Bord (CAB)* donosi niz pravila u svrhu zastite zrakoplovnih
kompanija koje ne posjeduju CRS sustav od pristranosti i diskriminacije. 1980-ih
godina vlasnici CRS sustava uoCavaju moguénost povecéanja prihoda povezivanjem s
hotelima i rent-a-car kompanijama. Novonastala THISCo* kompanija kreirala je
sustav koji je sluzio za povezivanje hotelskih i zrakoplovnih sustava. Sustav
zapocinje koristiti dotada nepoznatu klijent-server tehnologiju. Godine 1989. SABRE

je jedna od prvih CRS-ova koji se povezao na THISCo.

Za to vrijeme, putniCke agencije u Europi koriste CRS rjeSenja lokalnih, najCeSce
nacionalnih zrakoplovnih kompanija s velikom regionalno$¢éu trziSta. TrzZista
Spanjolske i Portugala prva su trzita na kojima se pogéinje primjenjivati CRS koncept
s ameriCkog trziSta najviSe poradi koristenja PARS sustava. Potreban zamah
promjenama pokrenula je zrakoplovha kompanija American Airline svojom
kampanjom koriStenja SABRE sustava i njegovom implementacijom u sklopu
putni¢kih agencija u Ujedinjenom Kraljevstvu, 1986. godine.

Kao odgovor na sve vecu ekspanziju ameri¢kih CRS sustava u Europi, 1987. godine
europske zrakoplovne kompanije okupljaju se u dvije skupine. Air France, Lufthansa,
Iberia i SAS osnivaju AMADEUS, a British Airways, Swissair, KLM i Alitalia osnivaju
GALILEO. Uz zrakoplovne kompanije, u osnivanju kompanije GALILEO sudjeluje i
Covia Corp. ° u svojstvu tehnologkog partnera.

Azijske zrakoplovne kompanije, ne Zele¢i dominaciju ameriCkih sustava, kreiraju
svoje. Japan Airlines osniva Axess®, Nippon Airways osniva Infini’, a Cathay Pacific

Irways i Singapur Airlines osnivaju Abacus® Distribution System. Zrakoplovna

® Civil Aeronautics Bord (CAB) 1985. godine prepusta nadleznost nad CRS sustavima Department of
Transportation (DOT).

* The Hotel Industry Switch Company.

® Covia Corp. Osnovana od United Airlines. Nastala iz Apollo odjela unutar Uniteda. Godine 1988. US
Airways, British Airways, Swissair, KLM i Alitalia kupuju 50% kompanije.

® Axess 1991. godine postaje samostalna kompanija.
" Infini 1990. godine postaje samostalna kompanija.

8 Abacus je zapravo kreiran iz ameri¢kog CRS sustava PARS. Kasnije napusta PARS i potpisuje
ugovor sa SABRE.
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kompanija Quantas u dogovoru sa SABRE za australsko trZiste kreira CRS
FANTASIA. Sredinom 90-ih proSlog stolje¢a nizom tehnoloSko-partnerskih ugovora
sa svim vecCim azijskim CRS sustavima SABRE postaje dominantan tehnoloski
pruzatelj CRS sustava u Aziji. U isto vrijeme, nizom partnerskih ugovora izmedu CRS
i zrakoplovnih kompanija, CRS sustavi nisu bili u vlasnistvu samo jedne zrakoplovne

kompanije i uvodi se termin Global Distribution System (GDS).

Godine 1992. ameri¢ki Department of Transportation (DOT) donosi niz pravila koja
omogucuju lakSe i jednostavnije poslovanje putni¢kim agencijama u smislu promjene
GDS-a. S novim pravilima dolazi do novih poslovnih promjena na relaciji putnicka
agencija, GDS i zrakoplovna kompanija. Da bi zadrzali putnicke agencije i tako i
svoju distribucijsku mrezu, GDS-ovi poc€inju stimulirati prodaju, makar i
neproduktivnih putniCkih segmenata. Zrakoplovne kompanije, umjesto da kao do
tada zaraduju na distribuciji podataka/informacija o svojim letovima, tu istu distribuciju

koju su sami kreirali poCinju placati.

Sljededi veliki korak u razvoju GDS distribucije ostvaren je 1996. godine osnivanjem
Internet putnicke agencije EXPEDIA. Uvidjevsi prednosti Internet distribucije naspram
klasiCne GDS distribucije, zrakoplovne kompanije kreiraju prve Internet cijene i tim
poslovnim potezom pocinju privlaciti putnike koji su osjetljivi na cijenu na korporativne
Internet stranice. Prednost Internet putnickih agencija je bila u moguénosti trazenja i
prikazivanja najnizih cijena, $to klasi¢na distribucija putem GDS-a nije mogla. Godine
2001. pet zrakoplovnih kompanija iz SAD-a Zeli smanjenja distribucijskih troSkova te
osnivaju ORBITZ Internet putniCku agenciju koja postaje prva koja Koristi prikaz

najjeftinije cijene leta.

Croatia Airlines d.d. za distribuciju svojih letova koristi usluge sustava Amadeus,
Worldspan, Galileo, Sabre i Abacus.

Na trZistu Republike Hrvatske IATA agenti za izradbu rezervacija i prodaju karata
najvise koriste Amadeus GDS sustav. On se distribuira putem kompanije Amadeus

Croatia d.d. koja je u vecinskom vlasnistvu Croatia Airlines d.d.
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2.2. Modeli distribucije usluga zrakoplovnih kompanija prema
kanalu prodaje

2.2.1. Poslovnica/Predstavnistvo, ATO/CTO

S cillem ostvarivanja izravne prodaje i distribucije svojih usluga, zrakoplovne
kompanije kreiraju i koriste vlastitu mrezu poslovnica i predstavniStava.

Ovisno o geografskoj lokaciji, tj. o lokaciji na domaéem ili medunarodnom trzistu,
razlikuju se poslovnica ili predstavnisStvo zrakoplovne kompanije.

Predstavnistvo je ured koji zastupa interese zrakoplovne kompanije izvan domicilnog
trzista.? Prema toj definiciji, Hrvatska zrakoplovna kompanija Croatia Airlines d.d. za
svoje poslovanje koristi 11 poslovnica i 17 predstavni$tava, (Tablica 1).

U raspodjeli prema geografskoj lokaciji tj. trzistu razlikuje se i podjela prema mjestu
poslovanja. Ako je poslovnica/predstavnistvo smjestena u zra€noj luci naziva se ATO
(Airport Town Office), a ako nije, CTO (City Town Office).

® Vladimir Anié, Veliki rieénik hrvatskog jezika, Novi Librer, Zagreb, 2003.
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Tablica 1 — Poslovnice i predstavniStva Croatia Airlinesa d.d.

Drzava Grad ATO CTO
HR Zagreb 1 1
HR Split 1 1
HR Dubrovnik 1 1
HR Pula 1 1
HR Zadar 1 1
HR Rijeka - 1
NL Amsterdam 1 1
BE Bruxelles 1 -
DE Frankfurt 1 1
DE Munchen 1 -
UK London 1 2

IT Rim 1 1
BiH Sarajevo 1 1
MK Skopje 1 1
AT Bec - 1
CH Zurich 1 -

Ukupno: 15 14

U smislu distribucijskih troSkova i troSkova CRS-a izravna distribucija i izdavanje

karata Sto ih obavljaju ATO/CTO kompanije jeftinije su od koriStenja usluga agentske

mreze (slika 3).
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Slika 3 — Tro$ak segmenta prema kanalu prodaje®

U funkciji smanjenja troSka distribucije zrakoplovne kompanije uvode i dodatne
financijske instrumente, npr. 0% agentske provizije, TSC (Ticket Service Charge),
naplata segmenata Sto ih kreiraju putnicke agencije i uskracCivanje dijela informacija o
letovima i cijenama. Kompanije za uslugu izdavanja karata Sto je obavljaju putnicki
agenati plaéaju odredeni postotak, tj. proviziju. British Airways (BA) na UK trzistu
placa 7% agentske provizije. Cilj im je do sije¢nja 2009. godine prelazak na 0%
agentske provizije. Prijelaz ¢e biti realiziran s jednom meduetapom u iznosu 5%
provizije od listopada 2008. godine'!. Ukidanjem agentske provizije British Airways
prati ostale europske zrakoplovne kompanije, npr. Lufthansu, Swiss, Croatia Airlines i
dr.

Sukladno trendovima u zrakoplovnom poslovanju, Croatia Airlines d.d. do sada je
uvela 0% agentsku proviziju na 25 svjetskih trziSta. 0% agentska provizija na
hrvatskom trziStu uvedena je od 1. lipnja 2005.

Usporedno s ukidanjem agentske provizije, mnoge zrakoplovne kompanije uvode i
TSC. Kompanija odlu€uje i postavlja odredeni iznos TSC-a za pojedino trziste i javno
ga objavljuje. Nakon S8to zrakoplovna kompanija objavi iznos TSC-a, putniCke
agencije samostalno odreduju iznos koji ¢e zaraCunavati za izdavanje karte. Iznos

TSC-a u potpunosti ostaje kao prihod izdavatelju karte bez obzira na segmente ili

% pr. Emre Serpen, Senior Vice President, Key Performance Measures, 3rd Annual Managing Airline
Operating Costs Conference, December 2006.

" Jerusalem post Online edition, British Airways slashes agents' commission fees, 13. Mart 2008.
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kompaniju prijevoznika naznaenog na Kkarti. Uvodenjem TSC-a zrakoplovne
kompanije kroz povecanje prihoda izravno mogu utjecati na distribucijski troSak
ponudom manjeg TSC-a nego putniCke agencije.

Croatia Airlines na hrvatskom trziStu ima 4 razine TSC-a, (tablica 2).

Tabela 2 — Razina Croatia Airlines d.d. TSC-a za hrvatsko trziSte

Vrsta leta Klasa leta Iznos TSC-a

Domadi let Poslovna + Ekonomska 30 HRK + PDV
Medunarodni unutar Europe Ekonomska 30 EUR
Medunarodni unutar Europe Poslovna 45 EUR
Medunarodni izvan Europe Ekonomska 45 EUR
Medunarodni izvan Europe Poslovna 60 EUR

Kompanije razmatraju i o dodatnim ustedama putem naplacivanja izradbe segmenata
putniCkim agencijama. Proces koji se sada primjenjuje za GDS distribucijske sustave
u sebi obuhvaca zrakoplovne kompanije kao izvor informacija o cijenama, taksama i
letovima. PutniCke agencije putem distribucijske mreze GDS-ova pristupaju tim
informacijama i uz pomoc¢ elektroni¢kih aplikacija kreiraju rezervacije. GDS svaki
segment/let u pojedinoj rezervaciji, za svakog putnika, naplacuje od zrakoplovne
kompanije. Tako kreiran segment moze biti i do nekoliko puta skuplji od segmenta
kreiranog u ATO/CTO okuzenju. Od prihoda koji ostvare plaéanjem svojih segmenata
od strane zrakoplovnih kompanija, GDS dijeli nov€ane poticaje putni¢kim agencijama
kako bi kreirale $to viSe segmenata/rezervacija putem GDS-a. Valja naglasiti da
zrakoplovne kompanije plac¢aju izradbu segmenata u trenutku njihova kreiranja bez
obzira na to hocée li se ti segmenti realizirati u obliku putnika u zrakoplovu ili ne.
Zrakoplovne kompanije poradi takvog pristupa mogu ostvariti i znatan neproduktivan
troSak. Uvodenjem dodatne naplate za pristup informacijama i putniCke agencije bi
morale povecati naknade za izdavanje karata te bi time zrakoplovne kompanije kroz
vlastitu distribucijsku mrezu svojih ATO/CTO poslovnica ili Internet prodaju mogle

smanijiti distribucijski trosak.
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2.2.2. Agentska mreza

UocCivsi potrebu za ujedinjavanjem putni¢kih agencija i turoperatora u jedinstvenu
organizaciju, 22. studenog 1966. utemeljena je UFTAA (United Federation of Travel
Agents' Associations). UFTAA je klju€an Cimbenik pri zastupanju interesa putnickih
agencija i turoperatora pred drugim organizacijama, kao $to su IATA (International Air
Transport Association), IH&RA (International Hotel and Restaurant Association), IUR
(International Union of Railways), IRU (International Road Union) i dr. Od 1. sijeCnja
2003. UFTAA djeluje na principu neprofithog, medunarodnog saveza podijeljenog na

10 regija koje uklju€uju vise od 80 nacionalnih/regionalnih saveza.

UHPA (Udruga hrvatskih putnickih agencija) nalazi se u UFTAA regiji 4/Europa 2,
skupa s Bugarskom, Makedonijom, Srbijom, Maltom, Slovenijom, Izraelom,
Rumunjskom i Ukrajinom. UHPA je dragovoljna nacionalna strukovna udruga
hrvatskih putniCkih agencija, registrirana ujedno i kao udruga poslodavaca.

Uz pridruzene' okuplja vise od 200 &lanova'.

U svrhu distribucije svojih usluga, zrakoplovne kompanije koriste putniCke agencije,
tj. agentsku mrezu. Ukupna prodaja zrakoplovnih dokumenata u zrachom prometu
preko putnickih agenata iznosi 75%'* ukupne svjetske prodaje. Potreba za
zajednickim distribucijskim kanalima dovela je do stvaranja agentskog programa PAP
(Passenger Agency Programme) pod okriliem |IATA organizacije. IATA upravlja
programom u ime svojih Clanica. Politika poslovanja, kreiranje novih i promjene
postojeCih rezolucija usuglasavaju se izmedu I|ATA ¢lanica, u sklopu PAConf
(Passenger Agency Conference). PAConf se organizira jedanput godisnje, ali ako je
potrebno, mozZe se sazvati i izvanredno. Nove rezolucije, kao i amandmani na

postojece, moraju biti jednoglasno izglasane. Prednosti PAP programa su u kreiranju

2 UHPA pridruzene ¢lanove Cine hotelska poduzeca, Croatia Airlines, rent-a-car tvrtke,
izdavaci bankovnih i kreditnih kartica, turistiCke zajednice i dr. izvor: www.uhpa.hr

3 |zvor: www.uhpa.hr
" |ATA - The passenger agency programme — 2005., An introductory guide.
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poslovnih prednosti za zrakoplovne kompanije Clanice IATA-e, putniCke agente i

putnike.

Prednosti za zrakoplovne kompanije, ¢lanice IATA-e, uocljive su narocito u segmentu
medunarodnih operacija, poradi jednostavnosti stvaranja i distribucije usluga putem
mreze IATA putniCkih agencija. Zrakoplovne kompanije nemaju potrebu otvarati velik
broj svojih predstavnisStva i/ili kreirati zasebne, bilateralne ugovore s putnickim
agentima, te tim ¢inom stvarati svoju prodajnu mrezu, ve¢ im je omoguceno
jedinstvenim ugovorom pokrivanje jedinstvenoga zemljopisnog i marketinSkog
podrucja sa svim |IATA agentima koji mu pripadaju. PAP program, putem svoje
centralizirane administracije IATA putniCkih agenata, smanjuje troSkove svojim
Clanicama jer sami nemaju potrebu administriranja svoje agentske mrezZe. Ujedno,
uclanjenjem novih agenata kroz PAP program, automatikom IATA Clanice koriste i
njihove novokreirane kapacitete. Prednosti za zrakoplovne kompanije uo€avaju se i u

pojednostavljenju procesa obracuna prihoda (RA - Revenue Accounting) u obliku

koriStenja jedinstvenog sustava oznacCavanja (Sifra) prema lokaciji prodajnog mjesta i
IATA agentu (slika 4).
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Slika 4 - Prikaz podataka IATA agenta u rezervacijskom sustavu Amadeus

BSP (Billing and Settlement Plans) sustav omogucuje i zrakoplovnim kompanijama i

agentima standardizaciju i automatizaciju izdavanja zrakoplovnih dokumenata putem
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STD™ (Standard Traffic Document) dokumenta, te izvje$¢ivanja o prodaji i naplati.
Prvi sustav je kreiran 1971. godine u Japanu. Danas postoji vise od 70 BSP-a, s viSe
od 390 zrakoplovnih kompanija i ostalih pruzatelja putnih i turistiCkih usluga i vise od
65.000 registriranih IATA agenata. Koristenjem STD dokumenta, prestaje potreba za
distribucijom vlastitin zrakoplovnih dokumenata od strane zrakoplovne kompanije.
Dodavanjem $ifre kompanije'®, IATA agent u trenutku izdavanja dokumenta odreduje
koja zrakoplovna kompanija postaje njegov viasnik .

Poslovne pogodnosti za putniCkog agenta uoCavaju se u jedinstvenom standardu
poslovanja i pravnih pravila prema svim IATA c¢lanicama i u pojednostavljenju
administrativnih procesa. Krajnjim korisnicima putem koriStenja IATA agentske mreze
zrakoplovne kompanije mogu pruzati zajamCenu razinu znanja, kompetencije i
profesionalizma. U Republici Hrvatskoj djeluje vi$e od 95" IATA agenata.

Uz IATA agente, PAP program prepoznaje i druge tipove agenata i posrednika.

GSA (General Sales Agent) je tvrtka ili organizacija koju imenuje IATA ¢lan u svrhu
svoje promocije, distribucije i prodaje zrakoplovnih dokumenata.

U Republici Hrvatskoj registrirano je 14 GSA-a '®.

Nacionalna zrakoplovna
kompanija, Croatia Airlines je ugovoreni GSA od strane Austria Airlinesa za podrucje

Republike Hrvatske, a kompanija ima sklopljenih vise GSA ugovora (tablica 3).

Tablica 3 — GSA ugovori Croatia Airlinesa d.d.

GSA Lokacija
GSA Blue Sky Travel Prag, Ceska Republika
GSA Networld, Inc. / Croatia - America | Parsippany N.J., SAD
GSA Biaf Aviation Services Ltd. Tel Aviv, Izrael
GSA Sky Air services Melbourne, Australija
GSA Croatia Times Travel Ltd. Auckland, Novi Zeland
GSA Daruma Corporation Tokyo, Japan
GSA Top Holydays - Brooklyn Office Pretoria, JuZznoafriCka Republika
GSA Blue Sky Travel Bratislava, Slovacka

' STD dokument objedinjuje ATB (Automatic Ticketing Document), ETKT (Electronic Ticketing
Document), MDP (Multiple Purpose Document) i dr.
IATA - The passenger agency programme — 2005. An introductory guide.

'® Sifra zrakoplovne kompanije se dodaje kao umetak u neutralni broj dokumenta.
037 - US Airways, Inc., 831 - Croatia Airlines, 149 — Luxair i dr. Izvor: IATA bulletin, TACT Rules &
Rates — November 2007.

"7 Croatia Airlines d.d.
'® JATA Agency List GSA Worldwide JUNE 2006
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Pojam SSlIs (Sponsored Sales Intermediaries) utemeljen je za potrebe zemalja
Bliskog istoka. SSlIs ne pripada u kategoriju akreditiranog agenta, ali buduéi da ga
sponzorira IATA Clan ima pravo izdavati zrakoplovne dokumente u ime svog

sponzora.

NISIs (Non-IATA Sales Intermediaries) pojam je utemeljen samo za podrucje
Kuvajta, i iako nije tretiran kao IATA agent, mora udovoljavati sigurnosnim uvjetima i

pridrzavati se pravila Sto ih postavlja vlada Kuvajta.

Non-Ticketing Intermediates u sebi sadrzava podjelu na TIDS (Travel Industry
Designator Service) i ERSP (Electronic Reservation Service Provider). TIDS je
jedinstveni numericki identifikacijski kéd. Koristi se prilikom kreiranja rezervacije u
GDS/CRS sustavima sa svrhom identifikacije agenta, kreatora i rezervacije. ERSP je
jedinstveni numeriCki identifikacijski koéd. Zrakoplovne kompanije ga koriste za

identifikaciju agenta, kreatora i rezervacije putem Interneta.
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2.2.3. Elektroni¢ko poslovanje (e-Business)

Opceprihvaéeno misljenje je da pojmovi elektroni¢kog poslovanja ,e-Business® i
elektroniCka trgovina ,e-commerce® imaju istoznacno znacenje. Takvo uvjerenje
proizlazi iz premisa da svako poslovanje u konacnici prejudicira realizaciju kupnje ili
prodaje. e-Commerce ili elektroni¢ka trgovina je kupnja i prodaja putem Interneta.
Elektronicko poslovanje je mnogo vise od toga. U taj pojam pripadaju i svi ostali

segmenti i aktivnosti koji su povezani s kupnjom prodajom, npr.:

¢ financijske transakcije
e poslovna komunikacija i korespondencija
e komunikacija s kupcem

¢ komunikacija s ponudacem.

Tako sagledan pojam elektronickog poslovanja moZze se definirati kao:

»Elektronicko trgovanje uklju¢uje razmjenu dobara i usluga izmedu kupaca, poslovnih
partnera i prodavatelja. Primjerice, dobavija¢ interagira s proizvodacem, kupci s
prodavacima, a otpremnici (Spediteri) s distributerima. Elektronicko poslovanje Cine

svi ti elementi, ali i operacije $to se obavijaju unutar same tvrtke “'°

Prema svojoj poslovnoj odrednici, elektronicko poslovanje neke kompanije se ne
smije promatrati kao odvojeni poslovni entitet ve¢ kao integralni dio u sklopu

cjelovitosti poslovanja.

¥ Andrew Bartel, potpredsjednik i voditelj istraZivanja u tvrtki Giga Information Group, Inc.
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lako se elektroni¢ko poslovanje zasniva na ICT? tehnologiji, ne smije se prejudicirati
da ono koristi samo te kompanijske resurse, ve¢ se za njezino funkcioniranje mora
koristiti cijeli niz internih i/ili eksternih kompanijskih funkcionalnih poslovnih podrudja,

kao Sto su:

e istrazivanje trzista

e planiranje

e marketing

¢ financije

e prodaja

e manufaktura/izradba dobara
e pregovaranje/ugovaranje

e budZzetiranje

e sluzba za korisnike

e upravljanje ljudskim resursima - HR

Promatrajuci tehnologiju u cjelokupnom svjetlu elektroni¢kog poslovanja, ne smije se
ona promatrati kroz prizmu tehnic¢kog rjeSenja, ve¢ se tehnologija mora promatrati

radi izvrSenja i ostvarenja zadanih poslovnih ciljeva.

2 |CT - Information and Communication Technology.
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Elektroni¢ko poslovanje moze se podijeliti u dvije velike cjeline (slika 5). Jedna cjelina
se promatra kroz klasifikaciju prema modelu poslovanja, a druga prema tipu
obavljanja transakcije, kroz involvirane strane u samoj transakciji elektroni¢kog

poslovanja, tj. model distribucije prema korisniku usluge.

elektroni¢ko poslovanje

y /

model distribucije prema
korisniku usluge

modelu poslovanja

. ) ) kupac
Internet poslovan brick-and-click

pravna osoba fizicka osoba

model punog on-line 3
« direktna prodaja p.oslovanj% 9 3
" N B2B B2C
¢ posrednistvo « model djelomiénog on- S
. line poslovanja Y s
¢ poslovanje bez naknade - )
zarada od reklama « model identiénog prodavatelj
oslovanja
¢ poslovanje bez naknade - P J §
virtualna zajednica « model ekspanzivnog S C2B c2c
poslovanja S
N

Slika 5 ?' - Elektroniko poslovanje

Sagledavajuci kroz model poslovanja, elektroni¢ko poslovanje moze se podijeliti na
on-line tj. Internet poslovanje i poslovanje koje kombinira on-line i klasi¢no (engleski

naziv ,brick-and-click‘?® poslovanje).

2 Zonggqing Zhou, PhD E-Commerce and Information Technology in Hospitality and Tourism.

%2 Brick-and-click — prijevod na hrvatski bi glasio cigla i klik. Tim pojmom se Zeli objediniti ,klasi¢no/ne-
elektroni¢ko“ poslovanje u fizickom uredu (cigla), a primjena Internet tehnologija {j. click oznacuje klik
misem.
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Segment Internet poslovanja promatra se kroz kategorije:

e direktna prodaja
e posrednistvo
e poslovanje bez naknade - zarada od reklama

e poslovanje bez naknade — virtualna zajednica

Direktna prodaja temelji se na cilju distribucije usluga/dobara direktno njihovom
krajnjem kupcu. Ta kategorija je zapravo najzastupljenija u elektronickom poslovanju
zrakoplovnih kompanija ¢ime one nude izradbu zrakoplovnih rezervacija i kupnje
zrakoplovnih karata za svoje letove. lako Internet i moderne komunikacijske
tehnologije koje se koriste u svrhu elektroni¢kog poslovanja omogucuju jednostavnu,
brzu, jeftiniju i direktnu komunikaciju izmedu ponudaca usluga/dobara i krajnjega

korisnika nije se napustilo poslovanje putem posrednika.

Posrednistvo u elektronickom poslovanju omogucuje zrakoplovnim kompanijama,
iako to nije njihovo osnovno poslovanje, ponuditi svojim korisnicima mogucnost
cjelovitijeg i boljeg planiranja putovanja u svim njegovim segmentima u obliku ponuda
putnih osiguranja, hotelskog smjestaja, rent-a-car usluga, i sl.

Isto tako, u segmentu posrednistva, zrakoplovne kompanije mogu brze i jeftinije kroz

Internet agencije distribuirati svoje usluge.

Poslovanje unutar kategorije poslovanje bez naknade - zarada od reklama svoj
poslovni model temelji na koli€ini posjetitelja tj. korisnika njihovih usluga. Cilj je
ponuditi besplatnu uslugu/sadrzaj koja ¢e privuci Sto veéi broj korisnika. Takav model
je zanimljiv kompanijama za oglasavanje jer velik broj korisnika jamcCi i veliku
videnost reklame, tj. stvara se moguénost neke buduce kupnje/prodaje.
KarakteristiCni predstavnici takvog oblika poslovanja su CNN.com, BBC.com,
vecernji.hr, jutarnji.hr, business.hr i sl. Zadnja kategorija, poslovanje bez naknade,
joS se moze nazvati kategorijom virtualna zajednica. Pruzatelji takvih usluga ne
nude samo sadrZaj svojih Internet stranica ve¢ i dodatne moguénosti u obliku
besplatne komunikacije izmedu Kkorisnika koristenjem ,chat-rooms®, foruma,
kreiranjem personaliziranog bloga, kreiranjem liste elektroniCke poste, novosti,

mogucnosti kreiranja vlastitih Internet stranica i sl.
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Takav nacin poslovanja je dobar za kreiranje Internet imidza (brand) kompanije i

povecanje lojalnosti korisnika.

Segment ,brick-and-click* poslovanja dijeli se na®:

e model punog on-line poslovanja
e model djelomi¢nog on-line poslovanja
e model identiCnog poslovanja

e model ekspanzivnog poslovanja

Primjena modela punog on-line poslovanja podrazumijeva izjednaCenu ponudu
usluga/dobara putem elektroniCke trgovine kao i putem klasi¢ne/fiziCke trgovine.
Zrakoplovne kompanije teze da u cijelosti prihvate takav oblik poslovanja.
Cjelovitijom integracijom IATA StB?* standarda i procedura uskoro ¢e to i modi
ostvariti. Za sada zrakoplovne kompanije koriste model djelomi€énog on-line
poslovanja, ne toliko iz potrebe oCuvanja razdvojenosti ponude usluga prema
odredenim distribucijskim kanalima ve¢ iz nemogucnosti ponude cjelovite usluge on-
line putem Interneta ili drugih komunikacijskih kanala. Model identiénog poslovanja
u sebi moze sadrzavati model punog on-line poslovanja ili model djelomi¢nog on-line
poslovanja, ali takav model nema cilj povec¢anja broja usluge/dobara koji ¢e su nuditi
u elektronickoj trgovini. Model ekspanzivhog poslovanja koristi se za povecanje
broja korisnika usluga koje kompanija nudi putem elektronickog poslovanja. Internet
omogucuje kompanijama da svoje usluge/dobra mogu nuditi diliem svijeta bez
povecanja troSka. Takvim poslovanjem, uz ekspanziju korisnika, kompanija ostvaruje
i proSirenje ponude koju nudi u sklopu svog elektronickog poslovanja. Najbolji primjer
su zrakoplovne kompanije koje uz prodaju zrakoplovnih karata na svojim Internet
stranicama nude i rezervaciju hotela, rent-a-car, i sl. iako to ne nude putem svoje

klasi¢ne distribucijske mreze poslovnica i predstavnistava.

% Zonggqing Zhou, PhD E-Commerce and Information Technology in Hospitality and Tourism.

' |ATA StB — IATA skup projekata pod nazivom Simplifying the Business.
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Analizirajuéi elektroniCku trgovinu, model distribucije prema korisniku usluge dijeli se

u Cetiri kategorije:

e Business to Business - B2B
e Business to Consumer - B2C
e Consumer to Business - C2B

e Consumer to Consumer - C2C

B2B poslovanje

Pod B2B poslovanjem razumijevaju se sve aktivnosti koje poduzimaju pravne osobe
radi razmjene dobara ili usluga, koristeci pritom racunala i suvremene

komunikacijske tehnologije. Sadrzi funkcije razmjene informacija, s ciljem
omogucavanja i olakSavanja poslovnih transakcija i cjelovitije integracije zajednickih

poslovnih procesa.

Prema IDC-evom izvjeScu, u 2005. godini trZiste elektronicke trgovine u Hrvatskoj
naraslo je za 65,9% u odnosu na 2004. i doseglo ukupnu vrijednost od 350 milijuna
EUR u trgovinskim transakcijama obavljenim putem Interneta. 81,6% tih transakcija

ginile su transakcije izmedu tvrtki®®.

Elektronicko poslovanje s primjenom Internet tehnologije polako ali sigurno
zamjenjuje dosadasnji nacin komunikacije, razmjene poslovnih podataka na papiru ili
EDIFACT tehnologiju. Nova Internet tehnologija je jeftinija, brza i lakSe ju je
primjenjivati poradi stalnih potreba modifikacija i prilagodba na poslovne ciljeve i

dinamicno poslovno okruzenje.

Proces elektronickog poslovanja mora biti siguran i pouzdan. Sigurnost B2B
poslovanja podrazumijeva sigurnu i nekompromitiranu izmjenu informacija. U
elektronickom poslovanju za razmjenu informacija koristi se mrezna infrastruktura.
Poslovni subjekti mogu za svoju komunikaciju koristiti privatnu ili javhu mreznu

infrastrukturu. Privatna infrastruktura je sigurnija ali i mnogo skuplja opcija tako da se

% Strategija razvitka elektroni¢kog poslovanja u RH za razdoblje 2007.-2010.
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sve viSe Koristi javna infrastruktura s VPN (virtual private network) sigurnosnom
tehnologijom. Stovie, VPN tehnologija se sve viSe koristi ne samo za kreiranje

ekstranet mreza nego i za kreiranje intranet mreza i kompanijsku komunikaciju.
B2C poslovanje

Pod B2C poslovanjem razumijevaju se sve aktivnosti koje medusobno poduzimaju
pravne i fiziCke osobe radi razmjene dobara ili usluga, koristeci pritom raCunala i
suvremene komunikacijske tehnologije. Sadrzi funkcije razmjene informacija, s ciliem

omogucavanja i olakSavanja poslovnih transakcija.

Korisnici su oduSevljeni svim prednostima novog oblika poslovanja, gotovo
neograni¢ene ponude i moguc¢noScu njene usporedbe. Kompanije primjenom B2C
poslovanja kreiraju tehni¢ko-tehnoloski jednostavniji i jeftiniji distribucijski kanal koji
omogucuje direktnu komunikaciju i prodaju krajnjem kupcu, korisniku svojih usluga.
Promatrajuci jednostavnije oblike B2C elektroniCkog poslovanja proces kreiranja

distribucije sagledava se kroz:

e kreiranje Internet prisutnosti

¢ informacijsku dostupnost/kreiranje Internet stranice
e privlaCenje korisnika (marketing)

e narudzbu-dostavu

e kreiranje procesa ,sluzba za korisnike®.

Kreiranje Internet prisutnosti je prvi korak prilikom kreiranja B2C distribucijskog

kanala. Za pocCetak potrebno je kreirati Internet ime #j. domenu®.

% Domena je logitka adresa. Domain Name System (DNS) pomaze korisniku snalaZenje na Internetu.
Svako racunalo na Internetu ima svoju jedinstvenu adresu zvanu IP adresa (Internet Protocol
address). Poradi lakSeg snalazenja, IP adresa je niz brojeva, npr. 193.47.246.68, a radi lakSeg
paméenja, DNS omogucuje koriStenj slova abecede za kreiranje adrese tj. domene. Stoga se, npr.,
umjesto 193.47.246.68 moze se koristiti croatiaairlines.com.
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ICANN (Internet Corporation for Assigned Names and Numbers) neprofitabilna je

organizacija zaduzena za alokaciju Internet protokol (IP) adresa, kreiranje protokola,

generickih vrénih domena gTLD? (tablica 4), drzavnih vrénih domena ccTLD?, i dr.

ICANN kao organizacija naslijedila je IANA (Internet Assigned Numbers Authority)

organizaciju koju je osnovala vlada Sjedinjenih Ameri¢kih Drzava.

Tablica 4 - GeneriCke vrSne domene (Generic Top Level Domain — gTLD)

Domena

Opis domene

.aero Domena rezervirana za zrakoplovnu industriju, sponzorira je Société
Internationale de Télécommunications Aéronautiques (SITA)

.asia Domena registrirana za koriStenje za Aziju i pacifiCku geografsku regiju

.biz Domena za poslovne subjekte - business

.cat rezervirana za katalonsku jezi¢nu i kulturoloSku zajednicu

.com Komercijalna djelatnost

.coop Asocijacije/udruge za suradnju

.info nerestriktirano koriStenje

Jjobs Upravljanje ljudskim resursima

.mobi Korisnici i pruzatelji mobilnih usluga

.museum | Muzeji

.name Domena rezervirana za fiziCke osobe

.net nerestriktirano koriStenje

.org Domena namijenjena prvenstveno za nekomercijalne organizacije ali i
ostale organizacije je mogu registrirati

.pro Domena za certificirane profesionalce i srodna podrucja

tel Domena za objavljivanje informacija za kontakt

travel Domena za industriju vezanu uz putovanja i turizam

.gov Vlada Sjedinjenih Ameri¢kih Drzava

.edu Ministarstvo obrazovanja Sjedinjenih Americkih Drzava i srodne agencije

.mil Vojska Sjedinjenih Americkih Drzava

int Organizacije utemeljene medunarodnim meduvladinim ugovorima

izvor: www.icann.orq

Od 1991. godine, za upravljanje domacim hrvatskim domenskim prostorom zaduzena

je hrvatska akademska i istrazivatka mreza — CARNet. Uz osiguravanje pouzdanog

rada tehniCkih i administrativnih sustava vaznih za funkcioniranje vrsne .HR domene,

z gTLD - Generic Top Level Domain — genericke vrSne domene

8 ¢cTLD — country code Top Level Domain - vréne domene drzava
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CARNet koordinira provodenje postupaka vezanih uz registraciju domena u vrdnoj

.HR domeni te odrzava i administrira DNS posluzitelj za vrSnu .HR domenu.
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Slika 6% - Registrirane domene od 1992. do 2006. godine u Republici Hrvatskoj

U Republici Hrvatskoj postoji 6 vrsta domena (tablica 5):

e HR-P domena — domena za pravnu osobu

e HR-F domena — domena za fizicku osobu

e HR-D domena — domena za samostalnu djelatnost fizicke osobe

e HR-T domena — domena za trziSne i druge potrebe

e HR-V domena — domena od posebnog znagenja za informacijski prostor RH

e HR-I domena — domena za unapredenje informacijskog prostora RH

U Republici Hrvatskoj kreiran je i oCevidnik nakladnika elektroni¢kih publikacija koji

ima ulogu evidencije nakladnika elektroniCkih publikacija i njihove elektronicke

publikacije.

2 www.dns.hr

33



Tablica 5 — Opis vrsta domena u HR

Svrha domene Kvalificirani korisnici 'Illlal_(s. po Tipi¢ni korisnici [UECIEUR IS
orisniku domena
stvaranje virtualnog identiteta pravne pravna osoba registrirana u jedna trgovacka drustva, croatiaairlines.hr;
osobe, jednoznaéno povezanog s fiziCkim jedinstvenom (na drzavnoj razini) poduzeca, tijela pliva.hr; pbz.hr ;
HR-P | igentitetom i registriranom djelatnoscéu izvornom registru pri nadleznom drzavne uprave, vlada.hr; mvp.hr;
pravne osobe drzavnom tijelu javne ustanove, nsk.hr; srce.hr;
udruge, stranke efzg.hr
stvaranje virtualnog identiteta fizicke gradani Republike Hrvatske i stranci | jedna gradani Republike ivan-horvat-
osobe, jednoznacno povezanog s fizikim s odobrenim trajnim nastanjenjem u Hrvatske, stranci s zg.from.hr; obitelj-
HR-F | jgentitetom, a zbog zadovoljavanja osobnih Republici Hrvatskoj odobrenim trajnim ivan-horvat.iz.hr;
potreba fizicke osobe nastanjenjem ivan-horvat-
njofra.iz.hr
stvaranje virtualnog identiteta registrirane | fizi€cka osoba koja obavlja jedna obrtnici, odvjetnici i zlatar-peric-opatija.hr;
samostalne djelatnosti, koju obavlja fizicka | samostalnu djelatnost registriranu bilieznici, lijecnici, sesirihorvatzg.hr;
HR-D | 5soba u izvornom registru pri nadleznom stomatolozi, istra-oglasi-
tijelu lokalne uprave ili odobrenu samostalni umjetnici | agencija.hr; riva-
od strukovnog udruzenja (komore) caffe-zg.hr
ostvarivanje trziSnih potreba pravnih i sve pravne i fizicke osobe koje neograniéeno | trgovacka drustva, bajadera.com.hr;
fizi€kih osoba, virtualni identitet za zigove, | imaju fiziku adresu (adresu na koju obrtnici, gradani, sumamed.com.hr;
HR-T posebno zasti¢ene verbalne znakove, mogu primati pismovne/postanske javne ustanove hoteli.com.hr;
registrirane ili priznate u Hrvatskoj posiljke) u Hrvatskoj horvat.com.hr;
star2000.com.hr
kvalitetna organizacija informacijskog tijelo drzavne ili lokalne uprave ili neograni¢eno | ministarstva; znanost.hr; kultura.hr;
prostora u Hrvatskoj: domene s nazivima samouprave; savez, profesionalno ili Zupanije; gradovi i zagreb.hr; istra.hr;
HR-V | zemljopisnih objekata, prirodnih, povijesnihi | stru¢no udruzenje na drzavnoj razini opcine; sportski velebit.hr; hvar.hr;
kulturnih bogatstava, podrucja ljudske (uz preporuku nadleznog tijela savezi glagoljica.hr;
djelatnosti (genericke domene) drzavne uprave) knjiga.hr; kosarka.hr;
eps2001.hr
kvalitetna organizacija informacijskog pravne osobe registrirane u RH i dvije + trgovacka drustva, vrapci.hr; kolaci.hr;
HRA prostora u Hrvatskoj: domene s nazivima fiziCke osobe — gradani Republike preregistracija | obrtnici, gradani; moderni-odgo;j.hr;
prirodnih, povijesnih i kulturnih bogatstava, Hrvatske svake 2 javne ustanove bonton.hr; zuto-
specijaliziranih podrucja ljudske djelatnosti godine cvijece.hr

izvor: www.dns.hr
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Posjedovanjem svoje domene, kompanija stvara svojevrsni kredibilitet u Internet
prostoru. Posjeduju¢i svoju domenu, kompanija se kupcu prikazuje kao ozbiljna
kompanija koja ima ozbiljnije planove u vezi s razvojem i implementacijom
elektroniCkog poslovanja. Uz to, vlasnistvo domene stvara moguénost marketinSkog
djelovanja u obliku promocije i imidza kompanije ve¢ imenom domene, npr.
google.com, Yahoo.com i sl. Promocija moze biti ostvarena i putem direktnog
marketinga u obliku elektroniCke poste ili elektronickin novosti. Jednom kada
kompanija stekne vlasnistvo nad svojom domenom, slijedeci korak je kreiranje
kompanijskih Internet stranica. Kreiranu Internet stranicu potrebno je objauviti, tj.
omoguciti njezinu dostupnost krajnjim korisnicima na Internetu. S tehnoloSkog

stajaliSta, raspoznaju se dva nacina objavljivanja Internet stranica.

Prvi je da kompanija sama kupi, implementira i odrzava Internet server ili servere i
cjelokupnu infrastrukturu. Veée kompanije koje se bave elektronickom trgovinom

koriste tu opciju poradi moguc¢nosti bolje kontrole poslovnih procesa i sigurnosti.

Drugi nacCin je objavljivanje svojih stranica putem ISP (Internet Service Provider) ili
kompanije koja nudi usluge objavljivanja i odrzavanja Internet servera. U tom slucaju
kompanija se ne mora kupovati i brinuti o serverima, operativnom sustavu,
licencijama i dr. Tu opciju zbog manjih operativnih troskova, preferiraju manje ili
srednje elektroniCke trgovine.

Neke od ISP kompanija koje djeluju u Republici Hrvatskoj su:*

= CARNet

= T-Com

= |SKON

= VIPnet

= Vodatel ISP

= Global Net Grupa d.o.o.

Vazan segment u obavljanju elektroniCke trgovine je i implementacija sustava

naplate. IstraZivanja su pokazala da je sigurnost placanja na Internetu od velike

%0 |zvor: www.hr katalog
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vaznosti za krajnjega kupca. Sa stajaliSsta kupca, sigurnost elektroni¢ke trgovine
promatra se kroz tri ciljane skupine. Slika 7. opisuje probleme i poteSkoc¢e prilikom

kupovine putem Interneta.

Ozobni podacise proslijeduju drugim kompanijama

56.20

45.10

Sigurnost pladanjaje upitna

Ja4.20%
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Slika 7*' — Istrazivanje Internet korisnika o segmentima elektroni¢kog poslovanja

Prva skupina je komunikacija, tj. prosljedivanje informacija izmedu osobnog racunala
kupca i pruzatelja usluge elektroni¢ke trgovine. Druga skupina su bojazni u vezi s
tehni¢kom i fiziCkom sigurno$¢u Cuvanja tih istih informacija u kompaniji, pruzatelju
usluge elektronske trgovine i, tre¢a, toCnost informacija i kvaliteta usluge/robe.
Kvalitetu je teSko procijeniti poradi nemogucénosti osobnoga kontakta s prodavacem.
Uz opisane probleme kupaca, postoje i sigurnosni problemi koji se tiCu i ponudaca

elektroniCke trgovine.

Najveci faktor rizika za kompaniju je identifikacija i verifikacija identiteta ugovornih
strana u procesu. Kompaniju zanima to¢nost podataka dobivenih putem Interneta od
narucitelja. U slu¢aju pogreSne identifikacije narucitelja kompanija se izlaze riziku
nemogucnosti naplate svojih troSkova. Postoje mnoga tehniCka rjeSenja koja to

omogucuju te njihovom primjenom trgovci mogu rizik svesti na najmanju mjeru.

' © Fittkau & Maaly Consulting GmbH, W3B-Study 2005 Basis: internet users (complete net). Multiple
entries possible.
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SSL (Secure Socket Layer) protokol, kreiran u tvrtki Netscape, sluzi za sigurnosno
komuniciranje izmedu servera i korisnikovog Internet preglednika (browser).
Protokol koristi certifikate izdane od CA (Certificate Authority)*. Svjetski priznati CA

su kompanije VeriSign (www.verisign.com) i Thanwte (www.thawte.com). KoriStenje

SSL certifikata od CA , kompanije potvrduju isticanjem SSL pecCata na svojim

Internet stranicama (slika 8).

'Secured),
2007-11-12

Slika 8 - Primjeri SSL pecata od VeriSign i Thawte

Kao jedan od oblika tehniCke zastite obavljanja elektroni¢kog poslovanja, uz SSL
tehniCku zastitu, moze se koristiti i elektroniCki potpis, iako se njegova primjena viSe

nalazi u B2B poslovanju.
Definicija elektroniCkog potpisa:

,Skup podataka u elektronickom obliku koji su pridruzeni ili su logiCki povezani s
drugim podacima u elektronickom obliku i koji sluze za identifikaciju potpisnika i

vjerodostojnosti potpisanoga elektronickog dokumenta™?

Kako korisnik/potroSa¢ nema uvid u nacin elektronickog poslovanja kompanije,
postoje regulatori/certifikacijska tijela koja jam¢e odredenu razinu usluge krajnjem

kupcu ako kompanija pozitivno prode certifikaciju.

32 Davatelj usluge izdavanja certifikata ili davatelj usluge certificiranja.

%% Zakon o elektronickom potpisu, &lanak 2. (Narodne novine br. 10/2002).
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Neka od svjetski poznatijih certifikacijskih tijela za zastitu Internet potroSaca u

elektronickom poslovanju su:

Davatelj usluge » _
Certifikatski peCat
certificiranja

Euro-Labe

www.euro-label.com

BBB - Better Business

Burea B isaorii
www.bbb.org

ACK
i

TRUSTE reviewed Dy
TRUSTOY
www.truste.org W 2
Epg ¥

Confidenfiality
WebTrust

www.cpawebtrust.org

Slika 9 - Svjetska certifikacijska tijela za zastitu Internet potrosaca

Croatia Airlines d.d. od 28. oZujka 2007. prva se u Republici Hrvatskoj certificirala za

Euro-Lebel certifikat. Godine 2008. uspjesno je i produljila njegovu valjanost.

Postoje dva nacina naplate u sklopu elektronicke trgovine. Prvi je viSe tradicionalan,
ne integrirani, na€in da se u sklopu elektroni¢ke trgovine kreira narudzba, a proces
kupnje i plaéanja obavi tradicionalnim nacinom - plaéanjem putem financijskih
institucija, banke, poste, FINE i sl. U takvom procesu Cin pla¢anja se ne obavlja u

sklopu elektroni¢kog poslovanja ve¢ izvan njega.
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Sagledavajuci elektroni¢ko poslovanje kao proces s integriranim procesom placanja

mogucnost placanja, moze se ostvariti putem:

= kreditnih kartica
=  sustavom Internet bankarstva

= e-novcem.

Kreditne kartice su op¢eprihvaéen i najrasireniji nacin placanja u sklopu elektroni¢kog
poslovanja. Poradi rastu¢e ugrozenosti od prijevara s kreditnim karticama, razvijeni
su sofisticirani sustavi verifikacije i identifikacije korisnika, vlasnika kreditne kartice.
Kontrolni broj (CVD) je broj otisnut na kreditnoj kartici (slika 10), i ne pohranjuje se na
magnetskoj traci kartice niti se pojavljuje na racunima i potvrdama kod trgovaca.
Moze biti troznamenkast ili Cetveroznamenkast . Kontrolni broj sluzi kao dokaz da
kupac fiziCki posjeduje karticu u trenutku Internet placanja te se time izravno utjeCe

na smanjenje mogucnosti zloporabe.

\J Mcmr}caﬁccmcc \J 5-'?'.5-_?
= =

Qv apeson e

Slika 10 - Prikaz CVD broja na kartici
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3D Secure® je sigurnosni standard koji je razvijen u svrhu sigurne identifikacije
korisnika kreditnih kartica i pla¢anja putem Interneta. lako razvijen i prihvacen od
karticnih izdavatelja, postoje razliCita marketinSka imena istog standarda. VISA Inc.
karticha kuca standard naziva ,Verified by Visa“, dok MasterCard WorldWide
standard naziva ,MasterCard SecureCode“. 3D Secure zahtijeva od imatelja kartice
registraciju kod svog izdavatelja kartice, banke ili karticnhe kuce. Prilikom registracije
korisnik izabire zaporku, te je koristi prilikom identifikacije i placanja putem Interneta.
Uz statiCku zaporku, neki su kartiCni izdavatelji implementirali sustav tokena ili
kartiCnog CitaCa te tako jo$ viSe, dinami¢nom izmjenom zaporke, pridonijeli sigurnosti
3D Secure transakcija.

Kako bi korisnik mogao prilikom placanja koristiti 3D Secure, nije dostatno samo da
kartiCni izdavatelj i orisnik budu registrirani za 3D Secure sigurnosni standard.
Potrebno je i da proces pla¢anja od strane kompanije pruzatelja usluge, elektronicke
trgovine, bude certificiran za 3D Secure.

Tako certificirane elektroniCke trgovine na Internet stranicama imaju pravo isticati

certifikacijske pecate.

MasterCard Verified by
VISA

Slika 11 - Certifikacijski 3D Secure pecati

Uz ocCite sigurnosne prednosti prilikom koriStenja 3D Secure standarda, postoji i
velika poslovna prednost za pruzatelje usluge elektroni¢kog poslovanja, vlasnike
Internet duéana. Ako su certificirani, primjenjuje se ,Chargeback Liability Shift’
klauzula, tj. klauzula o primjeni odgovornosti u slu€aju povrata. Primjenom te
klauzule, u slu€aju prijavljene krade identiteta i nezakonitoga koriStenja kreditne
kartice, nastali troSak ne mora podmiriti vlasnik Internet du¢ana vec izdavatelj kartice

neovisno o tome je li certificiran prema 3D Secure sigurnosnom standardu.

% 3D Secure — Tree Domain Secure
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2.3. Modeli distribucije prema korisniku usluga elektronickog
poslovanja u zrakoplovnoj kompaniji

2.3.1. B2B - Business to Business u zrakoplovnoj
kompaniji

Zrakoplovne kompanije, suoCene sa sve vecim operativnim troSkovima, pokusavaju
uStedjeti u drugim podrucjima poslovanja. B2B poslovanje koje kao distribucijski
kanal koristi Internet tehnologiju jedno je od mogucih rjeSenja. Analizirajuci
dosadasnje Internet B2B poslovanje zrakoplovnih kompanija, zakljuCuje se da se

najdalje otiSlo u tehniCkom odrzavanju i nabavci dijelova za zrakoplove.

Godine 2000. Sest zrakoplovnih kompanija, American, Continental, Delta, United,
British Airways i Air France, formiralo je B2B Internet trznicu s ciliem nabavke goriva,
zrakoplovnih usluga, avioelektronike, dijelova za zrakoplovne motore i usluga
odrzavanja zrakoplova. Procjenjuje se da takav oblik suradnje zrakoplovnih
kompanija iznosi do 32 milijarde US dolara godi$nje®®. B2B Internet trznica osnovana
je kao neovisna kompanija, neovisna o kompanijama osniva¢ima, te je omoguéeno i

ostalim kompanijama da se pridruze u koristenju usluge.

Croatia Airlines u sklopu svoje Internet stranice www.croatiaairlines.com nudi i B2B

uslugu. Kroz formirani Business Center croatiaairlines.com pravne osobe imaju
mogucnost rezervacije sluzbenih putovanja po posebnim uvjetima dogovorenima s

kompanijom. Takva B2B usluga je formirana i u funkciji je od prosinca 2006. godine.

%% Paul A. Greenberg, Six Major Airlines to Form B2B Exchange, E-Commerce Times, 04/28/2000.
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2.3.2. B2C - Business to Consumer u zrakoplovnoj
kompaniji

Poradi sveprisutnosti i jednostavnosti koriStenja Interneta, svake godine se povecCava
i broj njegovih korisnika. Toga su svjesne i zrakoplovne kompanije te sve veca

sredstva i veCu pozornost pridaju Internetu i njegovim korisnicima.

U svrhu boljega marketinSkog pozicioniranja i Ssticenja intelektualnog vlasnistva
(komercijalnog imena tvrtke) na Internet trziStu, zrakoplovne kompanije uz
zakupljivanje gTLD, naj¢eSc¢e .com, zakupljuju i razli€ite ccTLD, najCeSce trziSta na
kojima obavljaju operacije. Takav primjer je zrakoplovna kompanija Icelandair. Uz

krovnu domenu, icelandair.com, Icelandair posjeduje i viSe ccTLD (tablica 6).

Tablica 6 — Domene u vlasni$tvu zrakoplovne kompanije Icelandair

Domena Regija/Zemlja
www.icelandair.is Island
www.icelandair.com Sjedinjene Ameri¢ke Drzave
www.icelandair.de Njemacka
www.icelandair.nl Nizozemska
www.icelandair.se Svedska
www.icelandair.ca Kanada
www.icelandair.co.uk U.K.
www.icelandair.dk Danska
www.icelandair.no Norveska
www.icelandair.fr Francuska
www.icelandair fi Finska

izvor: www.icelandair.com

Kreiranje trziSnih/regionalnih Internet stranice zrakoplovne kompanije prati razvoj u

viSe koraka. Prvi korak je osiguranje viSejeziCnosti Internet stranice, bez razlike u

strukturi, koli€ini i vrsti samih informacija.
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Tablica 7 - Deset najzastupljenijih jezika na Internetu

Deset Postotak Porast

najkoristenijih ukupnog Iintgrngt_ Interne?_ koristenja 2097'

jezika na broja Internet orisnici penetr.ac[ja jezika procjena

internetu korisnika prema jeziku | prema jeziku (2000 - 2007 ) korisnika
Engleski 31.2% 365,893,996 17.9 % 157.7 % | 2,042,963,129
Kineski 15.7 % 184,001,513 13.6 % 469.6 % | 1,351,737,925
Spanjolski 8.7% 101,539,204 229 % 3114 % 442,525,601
Japanski 74 % 86,300,000 67.1 % 83.3 % 128,646,345
Francuski 5.0 % 59,207,849 15.3 % 385.4 % 387,820,873
Njemacki 5.0 % 58,981,592 61.1 % 112.9 % 96,488,326
Portugalski 4.0% 47,326,760 20.2 % 524.7 % 234,099,347
Korejski 29% 34,120,000 45.6 % 79.2 % 74,811,368
Talijanski 2.7 % 31,481,928 52.9 % 138.5 % 59,546,696
Arapski 25% 28,782,300 8.5% 940.5 % 340,548,157
10 jezika 85.0 % 997,635,142 19.3 % 203.7 % | 5,159,187,766
Ostali jezici 15.0 % 175,474,783 12.4 % 440.3 % | 1,415,478,651
Ukupno 100.0 % | 1,173,109,925 17.8 % 225.0 % | 6,574,666,417

izvor www.internetworldstats.com

Tablica 7. prikazuje deset najzastupljenijih jezika koji se koriste na Internetu. Deset
najkoristenijih jezika ¢ine 85% ukupnih jezika koje koristi viSe od 5 bilijuna korisnika.
Nacionalna zrakoplovna kompanija, Croatia Airlines, koristi 4% od 10 najkoristenijih
jezika na Internetu i time uspjesno pokriva preko 43,7% svjetske Internet populacije.
Nakon implementacije viSejezi¢nosti, slijedi korak optimizacije i ciljnih informacija sa
svrhom 8&to boljeg iskustva krajnjega korisnika prilikom koriStenja stranica i
marketin§kog pozicioniranja na ciljanom trzistu.

Uz marketinSko pozicioniranje, promatrajuci kroz multikulturoloSko stajaliSte, tako
konceptirane stranice pruzaju prednosti u vidu vece prilagodljivosti sustava trzistu i
fleksibilnijem procesu daljnjeg razvoja stranica.®’

Promatrana kompanija, Icelandair, uz zakupljivanje ccTLD vezZe i viSejeziCnost svojih

Internet stranica, u svrhu $to bolje prihvaéenosti stranice na pojedinom trzistu.

% |zvor: www.croatiaairlines.com (uz 4 najkoristenija - engleski, francuski, njemacki i talijanski -
Internet stranica je jos na hrvatskom i nizozemskom jeziku; studeni 2007).

37 Kyeong Kang, Jo&o Araujo, Cultural and Requirement Aspects on International E-commerce sites,
Las Vegas Nevada, USA, June 26-29, 2006.
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Croatia Airlines i ostale zrakoplovne kompanije iz uze regije koriste viSejeziCnost, ali

nemaju jos razvijenu regionalnost svojih stranica.

Zrakoplovne kompanije koriste B2C poslovanje i u sklopu marketinga. Koristeci
razliCite dodatne usluge (novosti, obavijesti, RSS, sms) i/ili pogodnosti (dodani FFP
bodovi/milje, popusti, i dr.) zrakoplovhe kompanije prikupljaju podatke o Internet
korisnicima i time stvaraju temelj, bazu korisnika, koje ¢e ubuduce ciljanim
marketinSkim akcijama i informacijama informirati o uslugama svoje kompanije.
Marketing putem elektroni¢ke poste je u€inkovit i ne previse skup nacin informiranja
ciljanih skupina korisnika. Usporedujuci slanje informacije putem papirnate
korespondencije i slanje elektroniCke poste,uoCava se da razlika u cijeni moze biti i
dvadesetak puta® u korist elektronicke poste. U prilog elektronitkoj posti ide i veliki
postotak korisnika koji reagira na oglas u usporedbi s baner (eng. banner) oglasom
na Internet stranici. Dok na baner reagira 1%, na oglas u elektroni¢koj posti reagira
10% korisnika, od kojih 25% i izvrsi kupnju®®. Prednosti marketinga elektroniékom
postom su i u moguénosti kreiranja personaliziranih informacija kreiranih samo za
uzak krug korisnika. Uz personalizaciju, elektroni¢kim marketingom omoguceno je
kreiranje povratne informacije i samim tim podloga za dodatno analiziranje ponasanja

korisnika.

%8 Forrester Research, John Schwartz, Marketers Turn to a Simple Tool: E-Mail, December 13, 2000,
The New York Times.

% |bid.
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Uz marketing elektronicCkom postom, zrakoplovne kompanije Cesto se Koriste i

oglasavanjem u sklopu Internet pretrazivaca.

Tablica 8 - Deset najkoristenijih Internet trazilaca u ozujku 2007.

Broj A Udio u
ci si . Godisnji porast .o
Internet pretraziva€ | pretrazivanja (%) pretrazivanju

(x10°) ° (%)

1. | Google 3,816,746 31.6 53.7

2. | Yahoo! 1,550,574 16.6 21.8

3. | MSN/Windows Live 717,056 114 10.1

4. | AOL 414,772 8.1 5.8

5. | Ask.com 130,793 2.1 1.8

6. | My Web 74,231 N/A 1.0

7. | Comcast 33,394 N/A 0.5

8. | BellSouth 32,840 N/A 0.5

9. | EarthLink 31,489 16.6 0.4

10. | My Way 29,471 -82.0 0.4

izvor: Nielsen/NetRatings MegaView Search, April 2007

Najpopularniji Internet pretrazivac je Google (tablica 8).

Zrakoplovne kompanije na taj jednostavan i opceprihvacen nacin na Internetu imaju

pristup velikom broju korisnika. Uz ciljano marketin§ko oglasavanje, kroz selektirane

rijeCi (Zagreb, Split, karta) i/ili fraze (najjeftiniji let, let za Dubrovnik), zrakoplovne

kompanije djeluju s ciliem povecanja izravne prodaje.

U tablici 9. analizirani su dijelovi elektronickog poslovanja selektiranih zrakoplovnih

kompanija u svrhu identifikacije poslovnih podrucja djelovanja u sklopu poslovanja na

Internet stranicama.
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Tablica 9 — Analiza elektroniCkog poslovanja zrakoplovnih kompanija

Air Austrian | United B_rltlsh Croatia | German Adria
France Airways

- . Wizz
Airlines | wings

Lufthansa Quantas JAT

Registrirani korisnici

e-mail novosti

RSS

Internet rezervacije

On-line pla¢anje

3D Secure

Red letenja

Internet Check-In

Hoteli

rent-a-car

Visejezi¢nost

Regionalnost Internet
stranice

Internet zajednica

WAP/Mobitel

Obavijesti putnicima
(sms, e-mail, ...)

Promjena rezervacije

Izgubljena prtljaga

FFP pristup racunu

Grupirana ponuda
(hotetkarta, i dr.)

Putni¢ke agencije

Certifikacijski pecat
zastite potroSaca

B2B — poslovni
korisnici

izvor: Internet stranice zrakoplovnih kompanija - studeni 2007.
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Iz prikazane analize mogu se iScitati ciljevi B2C poslovanja zrakoplovnih kompanija.
KoristeCi Internet, zrakoplovne kompanije omogucuju krajnjem korisniku
samostalnost (Internet rezervacije, Internet placanje, red letenja) i fleksibilnost
(promjena rezervacije). Sirenjem izravne ponude kroz model ekspanzije poslovanja
(hoteli, rent-a-car, osiguranje, grupirana ponuda, ...) zrakoplovne kompanije
ostvaruju dodatne prihode.

S ciliem izravnog utjecaja na smanjenje troSkova poslovanja, zrakoplovne kompanije
koriste B2C i u procesu prihvata i otpreme putnika (Internet prijava za let) i u
rastereCenju kontakt centra i njegovog osoblja (izgubljena prtliaga, RSS, e-mail

novosti, obavijesti putnicima, ...).

Prema istrazivanju ,The Airline IT Trends Survey 2007 Executive Summary““® (slika
12), u naredne tri godine 89% zrakoplovnih kompanija planira uvesti Internet prijavu
za let (web check-in), a 91% kompanija planira uvesti elektronic¢ki sustav

obavjescivanja putnika.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

WEB CHECK IN

PASSINGER NOTIFICATION

REGISTRED PASSINGER M ALLREADY IN

PLACE

ONLINE TRIP M 1-2 YEARS
SELF BOARDING SYSTEM M 3+ YEARS
MOBILE PHONE CHECK IN M NEVER

LOST BAGGAGE SELF SERVICE

ON BORD BROADBAND

Slika 12 — Trenutaéno stanje/planovi zrakoplovnih kompanija za uvodenje novih usluga u
elektroni¢kom poslovanju

Istrazivanje ukazuje na promjenu percepcije B2C poslovanja zrakoplovnih kompanija
kao poslovanja koje samo kreira dodatne izvore zarade shvacajuci ga kao kanal,
poslovni model, koji svojom implementacijom i primjenom smanjuje troSkove

poslovanja.

40 Istrazivanje provodi svake godine SITA i Airline Business magazin.
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2.3.3. B2E - Business to Employee u zrakoplovnoj
kompaniji

Zrakoplovne kompanije primjenjuju nove Internet tehnologije i kao izvor poboljSanja
internih poslovnih procesa, i to elektroniCkim prikupljanjem i obradom podataka s
krajnjim ciliem da se smanje troSkovi poslovanja. Sve viSe je kompanija koje samo-
usluznim (self service) elektroniCkim sustavima omogucuju razmjenu podataka
unutar kompanije. Naj¢eS€e su to sustavi iz podru€ja upravljanja ljudskim
potencijalima (HR — Human resources), kao Sto su prijave za Skolovanje, godisnji

odmori, odlasci na sluzbena putovanja ili slicno.

Takav oblik poslovanja se obi¢no obavlja unutar kompanije putem intranet portala ili
korporativnih stranica na Internetu koje su StiCene zaporkama. Ujedno, ako se
obavlja elektroni¢kim putem, skraduje se vrijeme i rad na obradi zahtjeva i time
izravno utjeCe na smanjenje troSka i vremena potrebnog za obradu zahtjeva.

Tako obradene podatke je jednostavnije i brze statistiCki obradivati s ciljem pruzanja

informacije menadzmentu kompanije za pravovaljano i bolje poslovno odlucivanje.

Zaposlenici zrakoplovnih kompanija nerijetko putem samousluznih servisa mogu i
aplicirati i za povoljnije zrakoplovne karte i drugih partnerskih zrakoplovnih
kompanija. Takav oblik bilateralne suradnje zrakoplovnih kompanija naziva se ZED
(Zonal Employee Discount Agreement). Putem njega zrakoplovnim kompanijama
potpisnicama sporazuma omogucena je ujednacenost i pojednostavljena procedura
koriStenja povlastica u zraCnom prijevozu za sve zaposlene, prema bilateralnom
ugovoru potpisanom unutar ZED-a, na temelju samostalnog izdavanja karata (self

ticketing) unutar IATA 788 rezolucije.
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2.4. Svjetske alijanse i komercijalni sporazumi u funkciji
odabira distribucijskih i rezervacijskih sustava i modela

Zrakoplovne kompanije u obavljanju medunarodnog prijevoza najviSe koriste model
prijevoza izmedu odredenih zraCnih luka - ¢voridta (hub). Kako bi se olakSali protok i
prijevoz putnika, zrakoplovne kompanije medusobno kreiraju sporazume.

Komercijalni sporazumi izmedu zrakoplovnih kompanija su uobiCajena poslovna
praksa u podrucju zracnog prometa. Takvim sporazumima zrakoplovne kompanije
Sire svoje podrucje djelovanja s ciliem bolje, jednostavnije i cjelovitije usluge svojim

korisnicima.

Jedan od takvih sporazuma je Interline Traffic Agreement (ITA). Regularala ga je
IATA. Sporazum obuhvaca:

Definicija ITA suradnje:

LSuradnja izmedu zrakoplovnih kompanija koje obavljaju redovan zracni promet i
bilateralno ugovaraju medusobnu prodaju segmenata zrakoplovnog prijevoza i uvjete

rukovanja prtliagom“*'

Uz ITA sporazum postoji i code share sporazum kao joS jedan oblik suradnje
zrakoplovnih kompanija.

Definicija code share suradnje:

,Pojam "code share" odnosi se na bilateralni ugovor izmedu dviju zrakoplovnih
kompanija. Njime je predvideno da zrakoplovna kompanija koja pruZza usluge na
pojedinoj ruti u sklopu svoje usluge prihvati putnike druge zrakoplovne kompanije,
koja marketinski promovira let kao svoj vlastiti, ukljuCujuci i prijenos svoje Sifre

prijevoznika na taj let.

“1|ATA Resolution 780, Attachment ,A*.
“2 |ATA ANNOTATED ACCC DISCUSSION PAPER A90855/3 - SECTION 3.
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Zrakoplovne kompanije prepoznaju dva osnovna modela code share suradnje: open
sale code share i block space code share. U okruzenju open sale code share
suradnje ne postoje restrikcije u distribuciji/prodaji sjedala na marketing broju leta sve
dok selektirane klase prodaje, RBD*’, na operativnom broju leta operativnog
prijevoznika budu u slobodnoj prodaji. Nasuprot toj definiciji, block space code share
sadrzi odredene restrikcije, tj. dogovorene kvote za distribuciju sjedala na marketing
broju leta marketing prijevoznika.**

Cijena ugovorena u code share komercijalnom ugovoru varira i ovisi 0 dogovoru
kompanija, ali vecina ugovora sadrzi fiksno ugovorenu cijenu za odredenu klasu
prodaje. Ujedno, nije neobicno da jedinstveni operativni let sadrzi viSe code share

ugovora, tj. razli¢itih kodova.

Code share suradnju najlakse je predociti sljede¢im primjerom:

Kompanija XX leti izmedu Zagreba (ZAG) i Frankfurta (FRA). Let je registriran pod
operativnom brojem leta XX123 s polaskom u 07:40. Druga kompanija Zeli imati
mogucnost da leti izmedu istog para gradova u isto vrijeme, ali ne Zeli to raditi svojim
zrakoplovom. U tom slu€aju izmedu dvije kompanije se moze ostvariti code share
suradnja tako da se tom operativnom letu XX123 pridodaje marketinski broj leta
druge kompanije, npr. YY9876. Time je druga kompanija, kroz marketing broj leta,
ostvarila mogucnost prodaje odredenog leta pod svojim brojem leta bez potrebe za
fiziCkim zrakoplovom, dok operativha kompanija prihvacanjem marketing broja leta

otvara mogucénost veéeg CLF*® i poveéanja prihoda.

Prvi code share ugovor ostvaren je izmedu zrakoplovnih kompanija KLM i Nortwewst
1989. godine iako je prvi komercijalni let zabiljezen 1991. godine. KLM kao operativni
prijevoznik, Nortwest kao marketing prijevoznik, zapocinju letjeti izmedu zra¢nih luka
Amsterdam — Minneapolis i Amsterdam — Detroit. Nortwest kao operativni prijevoznik,

KLM kao marketing prijevoznik, zapocCinje letjeti na relaciji Boston — Amsterdam.

*3 Reservation Booking Designaor — klase prodaje.
* Multihost User Manual, Lufthansa System.

%5 CLF — Cabin Load Factor — faktor popunjenosti kabine.
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Nacionalna zrakoplovna kompanija Croatia Ailrines d.d. ima potpisane code share

ugovore sa sliedeé¢im zrakoplovnim kompanijama“®:

e Lufthansa

e B&H Airlines

e AirOne

e Austrian Airlines

e TAP Portugal

e Turkish Airlines

e SAS Scandinavian Airlines
e Brussels Airlines

e Swiss

%8 1zvor: www.croatiaairlines.com, svibanj 2007.
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Komercijalnim ugovorima i code share suradnjom kreirana su i udruzenja/savezi

zracnih kompanija.

Danas u svijetu postoje tri zrakoplovna saveza Star Alliance, SkyTeam i oneworld
(tablica 10).

Tabela 10 — Popis svjetskih zrakoplovnih saveza i njihovih Clanica

AN

STAR ALLIANCE

Adria Airways(*2004)
Air Canada (1997)

Air China (2007)

Air New Zealand (1999)
ANA (1999)

Asiana Airlines (2003)
Austrian Airlines (2000)
Blue1(*2004)

bmi (2000)

Croatia Airlines(*2004)
LOT (2003)

Lufthansa (1997)
Scandinavian (1997)
Shanghai Airlines (2007)
Singapore Airlines (2000)
South African Airways
(2006)

Spanair (2003)

SWISS (2006)

TAP Portugal (2005)
THAI Airways (1997)
Turkish (2008)

United (1997)

US Airways (2004)

Air India (+)

Ethiopian Airlines (+)

< A M-

J‘@

Aeroflot (2006)
AeroMexico (2000)

Air France — KLM (2000)
Alitalia (2001)

China Southern (2007)
Continental (2004)
CSA (2001)

Delta (2000)

Korean Air (2000)
Northwest (2004)

Air Europa (*2007)
China Airlines (+)
Copa (*2007)

Kenya Airways(*2007)
Middle East Airlines (+)
Tarom (+)

s K

American Airlines
(1998)

British Airways (1998)
Cathay Pacific (1998)
Dragonair (2007)
Finnair (2000)

Iberia (2000)

Japan Airlines (2007)
LAN Airlines (2000)
Malév (2007)

Qantas (1998)

Royal Jordanian (2007)
China Eastern (+)

S7 Airlines (+)

Oznake: (*) pridruZeni/regionalni ¢lanovi; (+) pristupni pregovori; (YYYY) godina pristupanja

Izvor: The next step, Airline Business, September 2007.
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Zrakoplovne kompanije, medusobno povezane u navedena tri saveza, na svjetskoj
razini produciraju 73,6% ASK*', 69,1% RPK", sa 63,8% prevezenih putnika i 67,4%
operativnih prihoda (slika 13 - prihodi su iskazani u USD).

Available Seat Kilometers Revenue Passenger Kilometers

Others

oneworld

Star oneworid
ASK 10910  B75T 9087 - _
bl RPK
(bil) 829.6 Ge0.2 T09.0
Global Passenger Shares Operating Revenue Shares
32 6%
27 2%
202% 20.0%
4 .
1";3 F) e Others 1’:3' ) e Others
Star oneworkd Skyteam oneworld Skyteam
Passengers 1579 2768 3212 Revenues 1100 810 81.4
m) {bil}

Slika 13* - Prometni pokazatelji i udjeli zrakoplovnih saveza

4" ASK — Available Seat Kilometers — raspolozivo sjedalo/kilometri.
8 RPK — Revenue Passenger Kilometers — ostvareni putnicki kilometri.
9 |ATA WATS, 20086.
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Slika 14. prikazuje razvoj code share suradnje unutar zrakoplovnih saveza.

Flights
per wask

350,000
Ol preduction with aliance codeshars

soooon [P Aliance produdtion with QAL codeshars
Aliance production

250,000
200,000
150,000

0,000

1 1908 1R 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2008 2007 210 2ms

Codeshare devalopment with anniial growth and fofecast of a ggnificant aliine alfancs;
refsrence month: May 2007 [solros: Lifthansa German Allines).

Slika 14 — Razvoj code share suradnje izmedu zrakoplovnih kompanija i zrakoplovnih saveza

Star Alliance su osnovali 1997. godine Air Canada, Lufthansa, SAS, Thai Airways
Internetional i United Airline. Croatia Airlines 2004. godine, uz sponzorstvo
Lufthanse, postaje regionalni ¢lan. Uz Croatia Airlines, regionalni ¢lanovi Star
Alliance su Adria Airways i Blue1.



2.5. Distribucijski i rezervacijski sustav u Croatia Airlinesu

d.d.

Proces distribucije putnic¢koga kapaciteta u Croatia Airlinesu je veoma slozen.

Osnovni prikaz meduovisnosti izmedu razliCitih sustava i tijeka informacija je na slici

15.

»  Star Alliance (Inovata)

Partner Airline

(—SSIM7 —p

SSM

Red letenja
? ‘ SSIM7
SSIM7 SSIM Official Airline Guide
‘ i (OAG)
A
ESPRIT light SSIM7
SSM/ASM
Flight Data Load
LH DCS
PFS

v

Inventory
(Copy PNR)

A
—————PNL/ADL J
-¢—— Host-to-Host communication

AVS/AVN

A
PNR
(EDIFACT)

v

i

PNL/ADL

PFS \—‘

Amadeus IT Group SA

Lufthansa Systems AG

Lufthansa Passage
Airline

Slika 15 — Osnovni prikaz meduovisnosti sustava za distribuciju i rezervaciju u Croatia Airlinesu

CRS/GDS
(PNR)

DCS

A

'

'

ATB ticketing
(pravila)

Eletronic ticketing
(pravila)
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Proces distribucije poc€inje kreiranjem reda letenja, pri ¢emu se u Croatia Airlinesu
d.d. koristi modul Sched iz aplikacije Netline®®. Prilikom kreiranja reda letenja koriste
se dva osnovna perioda za kreiranje: zimski i ljetni red letenja. Zimski se oznacuje s
W (winter) a ljetni sa S (summer) i dvije znamenke godine, npr WO7 ili SO7. Ljetni
period na sjevernoj hemisferi po€inje na dan uvodenja ljetnog raCunanja vremena u
zemljama Europske unije; zimski period na sjevernoj hemisferi pocinje zadnjeg tjedna

u listopadu.®”

Datoteka s redom letenja za odredeni period distribuira se putem SSIM®?
podatkovnog standarda kreiranog s ciliem izmjene podataka o redu letenja izmedu
svih zrakoplovnih kompanija IATA ¢lanica i njihovih partnera®. Standard nije
obvezan za koriStenje ve¢ svaka kompanija sama odlu€uje o razini implementacije
standarda.

Prednosti koristenja SSIM standarda su®*:

= Dbrze i efikasnije procedure obrade podataka kreiraju ustedu u ljudskom radu i
vremenu za kompaniju

= gskradivanje vremena potrebnog za distribuciju podataka i omogucavanje
distribucije toCnih podataka

= vrijeme potrebno za promjene podataka u CRS sustavima uvelike se smanjuje

= smanjenja vremena i povecanje tocnosti prilikom obrade novih sezona u redu
letenja

= kompanije s informatiC¢kom infrastrukturom i moguéno$éu obrade podataka
prema ovom standardu mogu obradivati i distribuirati podatke za trece
kompanije koje to nisu u mogucénosti

= mogucnost analiticke obrade podataka

* moguénost ATC®® simulacija.

%0 Aplikaciju Netline izradila je Lufthansa Systems AG.
5" |ATA - Standard Schedules Information Manual, Issued March 2006.

%2 3SIM — kreirana u sklopu IATA Passenger Services Conference Recommended Practice 1761b,
koja se koristi od 1. srpnja 1972.

%3 |ATA - Standard Schedules Information Manual, Issued March 2006.
54 ;.-
Ibid.

°® ATC — Kontrola zraéne plovidbe (Air traffic control).
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Podaci o redu letenja putem SSIM datoteke dalje se prosljeduju u aplikaciju ESPRIT
light®®. ESPRIT light aplikaciju koriste korisnici koji u svom radu koriste FDL aplikaciju
(Flight Data Load) za operativni red letenja, ali pritom dnevne izmjene u redu letenja

i/ili promjene u code share letovima kreiraju manuailno.
Aplikacija se sastoji od triju modula®”:

= procesiranje code share letova
= procesiranje operativnih letova
= distribucija podataka u OAG®.

Prvi modul, procesiranje code share letova, sadrzi komparaciju prethodnog i novog
code share reda letenja od svakog code share partnera s moguéno$c¢u slanja SSM
(Standard Schedules Message Procedure) poruke s pripadaju¢im izmjenama u FDL

sa ciljem kreiranja promjene reda letenja marketinskog leta.

Kako bi se code share letovi mogli usporedivati, prvo se moraju dopuniti dodatnim

informacijama:

= indikator za izdavanje elektronske karte na letu
= podaci o terminalu

= informacije o restrikcijama na letu.

Podaci se dopunjuju dodatnim informacijama pod uvjetom da su dostupni u za to
odredenim tablicama u aplikaciji.

SSIM datoteka s letovima s dodatnim informacijama naziva se SSIM7 datoteka.

SSM (Standard Schedules Message Procedure) poruka koristi se kako bi kompanije

mogle elektroniCki izmjenjivati trajne dopune i izmjene u osnovnom redu letenja

% Aplikaciju ESPRIT light izradila je Lufthansa Systems AG.
" LLufthansa Systems Airline Management solutions — ESPRIT light — Users' guide.

%8 OAG - Official Airline Guide — www.oag.com
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distribuiranog putem SSIM datoteke®. Standard poruke dizajniran je s ciliem

elektroni¢kog i manualnog procesiranja. SSM poruka moze sadrzavati i viSe od jedne

promjene posebno naznacene odredenim akcijskim kodom.

SSM akcijski kodovi®:

NEW — kreiranje nove obavijesti o letu

CNL - otkazivanje leta

RPL — promjena postojecih podataka o letu

SKD - otkazivanje postojecih i kreiranje novih obavijesti o letu. U slu€aju
koristenja SKD akcijskoga koda obvezno slijedi koriStenje NEW akcijskoga
koda, s istom oznakom leta

ACK — odgovor sustava poSiljatelju da je zaprimio poruku i uspjesSno
procesirao

ADM — administrativhe promjene - promjena broja leta

CON - promjena verzije zrakoplova

EQT — promjena tipa zrakoplova

FLT — promjena oznake leta

NAC - odgovor sustava poSiljatelju da je zaprimio poruku, ali nije uspjeSno
procesirao

REV — promjena dana i/ili perioda leta

RSD — upit o redu letenja za odredenu oznaku leta. Poruka s RSD akcijskim
kodom mora uvijek stajati samostalno u poruci. Odgovor na tu poruku je
poruka sa SKD akcijskim kodom

TIM — promjena vremena leta.

%9 |ATA - Standard Schedules Information Manual, Issued March 2006.

% Ipid.
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Primjeri SSM poruke:

QN MADGFCR MADGMXH MADKECR MADKPCR MADKRCR MADSVXH
ZAGAHOU ZAGAPXH ZAGCHOU ZAGEEOU ZAGFFOU ZAGGROU ZAGICOU
ZAGKKOU ZAGLROU ZAGMCOU ZAGONOU ZAGOOXH ZAGOPOU
ZAGOWOU ZAGTCOU ZAGTDOU

.ZAGOLOU 251346

SSM

uTC

25MARO00002E001/

TIM

ou9g771

150CT08 150CT08 3

MAD2110 ZAG2345

QN OTPAPXH OTPGOXH OTPGRXH OTPKOLH ZAGAHOU ZAGAPXH
ZAGCHOU ZAGEEOU ZAGFFOU ZAGGROU ZAGICOU ZAGKKOU ZAGLROU
ZAGMCOU ZAGONOU ZAGOOXH ZAGOPOU ZAGOWOU ZAGTCOU
ZAGTDOU
ZAGOLOU 210953
SSM

uTcC
21MARO00002E001/
NEW

0Ou9200

02APR08 02APR08 3
C 319701

ZAG1005 OTP1135

I

NEW

0ou9200

03APRO08 03APRO08 4
P 319 701

ZAG1520 OTP1650

I

NEW

0ou9201

02APR08 02APRO08 3
P 319 701

OTP1215 ZAG1350
I

NEW

0ou9201

03APRO08 03APRO08 4
C 319701

OTP1730 ZAG1905
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Promjene osnovnog reda letenja u jednom danu mogu biti distribuirane putem ASM

(Ad Hoc Schedule Message). Promjene u osnovnom redu letenja uzrokovane ASM

porukom ne mogu se dodatno izmijeniti putem SSM poruke nego novom ASM

porukom.

ASM akcijski kodovi®':

NEW — kreiranje nove obavijesti o letu

CNL - otkazivanje leta

RIN — ponovo postavlja let prije otkazan CNL akcijskim kodom

RPL — promjena postojecih podataka o letu

ACK — odgovor sustava poSiljatelju da je zaprimio poruku i uspjesSno
procesirao

ADM - administrativhe promjene - promjena broja leta

CON - promjena verzije zrakoplova

EQT — promjena tipa zrakoplova

FLT — promjena oznake leta

NAC - odgovor sustava poSiljatelju da je zaprimio poruku ali nije uspjeSno
procesirao

RRT —izmjena rute

TIM — promjena vremena leta.

& Ibid.
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Primjer ASM poruke:

QN PRGCZ7X PRGKMOK PRGKOOK PRGOPOK PRGOXOK PRGRCOK PRGRROK
PRGSPOK ZAGAHOU ZAGAPXH ZAGCHOU ZAGEEOU ZAGFFOU ZAGGROU ZAGICOU
ZAGKKOU ZAGLROU ZAGMCOU ZAGONOU ZAGOOXH ZAGOPOU ZAGOWOU
ZAGTCOU ZAGTDOU

.ZAGOLOU 251339

ASM

uTcC

25MAR00022E001/

EQT/CON/ADM

OU8551/26MARO08

P 734 501C 3/0OK 4/0OK 5/0K

Distribucija i razmjena SSM i ASM porukama dogovara se bilateralno izmedu

kompanija.

ESPRIT light drugi modul Kkoristi se za procesiranje operativnih letova s
automatskom usporedbom i detekcijom novih operativnih letova, s mogucnosc¢u
slanja SSM poruke s pripadaju¢im izmjenama u FDL s ciljem kreiranja promjene reda
letenja. Za automatsku usporedbu u ESPRIT light potrebno je dostaviti nove podatke
o redu letenja putem nove SSIM datoteke.

Tre¢i modul aplikacije koristi se za dva puta tjednu distribuciju reda letenja u OAG ili

nekom drugom partneru.

FDL®® (Flight Data Load) je sustav koji sluzi za administraciju distribucije
kompanijskog reda letenja prema drugim rezervacijskim ili operativnim aplikacijama
te se u sklopu njega uz inicijalno publiciranje obavljaju i njegovi promjene.

Podaci reda letenja se pohranjuju u vremenskom periodu od dva mjeseca u proslost

do jedne godine u buducnost.

62 Aplikaciju ESPRIT light izradila je Lufthansa Systems AG.
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Red letenja prati se kroz dvije razine:

= glavnired letenja (Master Schedule) osnovni je ili bazicni red letenja u kojemu
su obavljani redovni operativni letovi;
= ad hoc red letenja (Adhoc Schedule) sadrZi odstupanja od baziCnog reda

letenja na odredeni dan.

Distribucija podataka reda letenja obavlja se kroz SSIM datoteku ili putem SSM/ASM

teleks poruka.

Inventory® ukljuéuje funkcionalnosti za distribuciju raspoloZivosti kapaciteta, kontrolu
rezervacije sjedala i SSR® specijalnih zahtjeva.

Glavne funkcionalnosti mogu se podijeliti na:

= kontrolu prihoda (Revenue Control)

= kontrolu raspolozivosti kapaciteta (Inventory Control)

= procesiranje izmjena u redu letenja, ukljuCujuci i zastitu/kontrolu putnika
(Schedule Change / Passenger Protection)

= code share letove

= rezervacije sjedala i SSR specijalnih zahtjeva (Seat assigement and SSR
handling)

= kontrolu i distribuciju informacija.

Inventory sustav koji se koristi u Croatia Airlinesu povezan je s Amadeus GDS
direktnom programskom konekcijom. Za razmjenu podataka izmedu ta dva sustava

koriste se standardne EDIFAC poruke.

Modul kontrole prihoda omogucuje izradbu individualnog ,nesting“ koncepta klasa

po letu, segmentu i danu s do 26 RBD klase. Ujedno omogucuje fleksibilno

& Aplikacijua ESPRIT light izradila je Lufthansa Systems AG.

4 SSR - Special Service Request — zahtjev prema zrakoplovnoj kompaniji za pruzanje specificne
usluge za putnika ili putnike. Jedna rezervacija (PNR) moze sadrzavati maksimalno 127 aktivnih SSR
elemenata. Izvor AMADEUS (HE SSR).
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upravljanje i kontrolu odredenih RBD klasa i definiranje moguénosti razina knjizenja

rezervacije (booking) iznad postojecih raspolozivih kapaciteta (overbooking).

Modul za kontrolu raspolozivosti kapaciteta omogucuje kontrolu otvaranja/zatvaranja
individualnih RBD-ijeva na odredenom, individualnom, letu za odredeni datum. Uz to,
omogucuje potvrdivanje liste Cekanja prema prihodu, automatsko zakljuCavanje
podataka u slucCaju nesrece ili nepredvidljive situacije (emergency lock), podrsku za

grupne rezervacije idr.

Modul procesiranje izmjena u redu letenja, ukljuujuéi i zastitu/kontrolu putnika,
omogucuje automatsku ili manualnu kontrolu prilikom promjene rezervacije slijedom
promjene u redu letenja i zastitu putnika u obliku prioriteta prilikom promjene

rezervacije, prioriteta na listi Cekanja i knjizenja u viSu klasu, i sl. ...

Modul za pracenje code share letova omogucuje kontrolu komercijalnih, redovnih i

marketinskih brojeva letova.

Modul rezervacije sjedala i SSR specijalnih zahtjeva, omogucuje automatiziranu
manipulaciju zrakoplovnih sjedala u obliku automatske potvrde sjedala u zrakoplovu
kroz rezervacijski sustav prije check-in procesa, distribuciju ostalim CRS sustavima
mapu sjedala u zrakoplovu i blokiranje odredenog sjedala na zrakoplovu. Nadalje, taj
modul omogucuje separaciju puSackog od nepusackog leta/sjedala i procesiranje
SSR-a.

Modul za kontrolu i distribuciju informacija sluZi kao svojevrsni izvjeStajni sustav s

odredenim definiranim izvje§¢ima, kao lista putnika (booking list), informacije o

zahtjevima za obrocima (catering) na odredenom letu, itd. ...
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Inventory sustav koristi se kao i izvor podataka o rezervacijama (broj putnika

rezerviranih na odredenom letu) za sljedece sustave:

= kontrola integriteta prihoda - Revenue Management System (RM)
= DCS kao standardni podaci o putnicima u obliku PNL/ADL formata
= sustav za podrSku programa vjernih putnika ,Frequent Flyer Program®, u

obliku podataka prije i poslije polaska zrakoplova u obliku FTL formata.

PNL®® (Passenger Name List) je lista ili skup podataka za odredeni let i mjesto
ukrcaja, produciranih iz rezervacijskog sustava zrakoplovne kompanije za potrebe
procesa prijave za let (Check In) na zraCnoj luci ukrcaja. Lista uvijek sadrzi numericki
ukupni zbroj putnika te mozZe sadrzavati i imena putnika. Imena putnika su ukljuéena
ovisno o varijanti liste, o minimalnoj listi koja sadrzi imena putnika s posebnim
potrebama do cjelovite (full) liste s imenima svih putnika. Croatia Airlines Salje PNL

podatke 24 sata prije leta.

ADL®® (Additions and Deletions List) je lista ili skup podataka za odredeni let i mjesto
ukrcaja, koja sadrzi promjene u rezervacijskom sustavu zrakoplovne kompanije
nastale poslije slanja PNL-a ili zadnjeg ADL-a. Lista uvijek sadrzi numericki ukupni

zbroj putnika te se format moze asocirati s formatom PNL, minimalni ili cjeloviti.

FTL® (Frequent Travler List) je lista putnika koja sadrzi putnike ukrcane u zrakoplov i
za njih je asociran broj programa vjernih putnika (frequent traveller number). Putnikov
broj programa vjernih putnika DCS sustav dobiva putem PNL/ADL liste.
Inventory za distribuciju raspolozZivosti sjedala prema CRS/GDS sustavu Koristi
AVS®® (Availability Status Messages) i AVN®® (Numeric Availability) liste.

% |ATA Passenger Service Conference Resolution Manual - 24th Edition.

% Ibid.

*" Ibid.

% |ATA Reservations Interline Message Procedures — Passenger (AIRIMP) - 31th Edition.
% Ibid.
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2.6. CITP Star Alliance distribucijski i rezervacijski sustav

Pocetkom 2007. godine Craotia Airlines je potpisala ugovor s Amadeus IT Group SA
i pristupila Star Alliance CITP (Common IT Platform) projektu. Projekt obuhvaca
promjenu postojeCega distribucijskog i rezervacijskog sustava i prelazak na novu
platformu zasnovanu na postojeCem Amadeus Altéa rjeSenju. Amadeus Altéa ce biti

modificirana tako da podrzava postojeée poslovne procese u okviru Star Alliance

grupe.

A

Star Alliance (Inovata)

non
SchedConnect |«—SSIM7——
Partner Airline

AVS/AVN

Amadeus IT Group SA

Lufthansa Systems AG

Red letenja
‘ SSIM7
SSIM7 SSIM Official Airline Guide
‘ (OAG)
Sched/Connect <7SSIM74f
PFS
SSM/ASM
LH DCS
4 T A A
PNL/ADL
Inventory ]
(Copy PNR) Bach file
A
PNR PNL/ADL
(EDIFACT)
PFS
CRS/GDS
(PNR) Des
A ?
) J A
ATB ticketing Eletronic ticketing
(pravila) (pravila)

Slika 16 - Osnovni prikaz meduovisnosti buducih sustava za distribuciju i rezervaciju u Croatia

Airlinesu



CITP projekt su originalno predstavili 2005. godine Lufthansa i United Airlines kao
pokretaC projekta. U 2007., uz Croatia Ailrlines, projektu su se pridruzili Adria Airways
i Austrian Airline. Slika 16. predstavlja budu¢i model distribucijskog i rezervacijskog
sustava u Croatia Airlinesu d.d.

Pocetak procesa distribucije se ne mijenja i zapo€inje sa kreiranjem reda letenja, pri
¢emu se u Croatia Airlinesu d.d. koristi modul Sched iz aplikacije Netline. SSIM
datoteka se Salje u SchedConnect sustav.

SchedConnect sustav sluzi za upravljanje code share suradnjama i za distribuciju

reda letenja. Sustav se sastoji od vise modula:

= Basic Data Editor

= |nput Manager

= PreSched
= BaseMap
= MapGen

= Conflict Handler
= Publication Manager

= Distribution Manager.

Uloga modula Basic Data Editor je unos i odrzavanje osnovnih podataka izravno
nevezanih za red letenja ali neophodnih za rad sustava. To su podaci o zrakoplovnoj
kompaniji, vremenske zone, pravila iz ugovora s code share partnerom i sl. Podaci
sadrzani u ovome modulu koriste se prilikom provjere valjanosti podataka ili u

izraCunima u drugim modulima SchedConnect sustava.

Modul Input Manager je odgovoran za prihvat reda letenja putem SSIM datoteke,
SSMili ASM poruke. Modul moze primiti i non IATA formate podatka, kao §to su XML
formatirani podaci. U slu¢aju Croatia Airlinesa, podaci o redu letenja se distribuiraju
prema IATA standardu. Jednom zaprimljeni podaci pohranjuju se u PreSched modul i
zapocCinje proces provjere toCnosti podataka i njihovo obogacivanje dodatnim
podatkovnim elementima. Provjera podataka se obavlja usporedbom pristiglog reda

letenja s podacima pohranjenim u Basic Data Editoru. MapGen modul sluzi za unos i

"0 Lufthansa Systems, SchedConnect Training manual, Jan 2008.
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promjenu podataka u BaseMap modulu te nakon promjene podataka pokrece Input
Manager koji obavlja obogacivanje reda letenja. Nakon uspjesSno obavljenog procesa
obogacivanja reda letenja dodatnim podacima, kao Sto su indikator za elektroniCku
kartu, konfiguracija zrakoplova i dr., Input Manager prosljeduje podatke iz PreSched

modula u Publication Manager modul.

Uloga Publication Manager modula je objavljivanje reda letenja u Public Schedul, a
dopusta korisniku sustava da odbaci ili privremeno blokira objavljivanje promjena u
redu letenja i obavjeSc¢uje Distribution Manager modul jednom kada su promjene

objavljene u Public Sched modulu.

Prednost SchedConnect sustava ocituje se i u dijelu razmjene podataka reda letenja
s code share partnerima. Dosadasnjim sustavima podaci su se trebali izmjenjivati sa
svim partnerima neovisno o tome koji sustav oni koriste. Korisnici SchedConnect
sustava izmedu sebe viSe ne trebaju razmjenjivati podatke o redu letenja jer su
podaci jedanput obradeni i distribuirani u dio sustava zvan Public Sched odmah
vidljivi i dostupni svim korisnicima sustava. Sustav moZe biti konfiguriran tako da
njegovi korisnici budu odgovorni samo za svoje operativne letove, a u slucaju
promjene partnerovog operativnog leta na kojemu postoji code share suradnja sustav
automatski akceptira i potvrduje promjenu. U takvom modulu rada uvelike se
smanjuje mogucnost desinkronizacije reda letenja i problema oko kreiranja
rezervacija i izdavanja karata na marketing brojevima letova. Ako se sustav ne Zeli
konfigurirati da automatski prihvaéa promjene, postoji opcija automatskog
akceptiranja promjene uz njezinu manualnu autorizaciju. Poradi toga Croatia Airlines
Ce izravno moci utjecati na brzinu razmjene i sinkronizacije podataka sa svoja dva

najveca partnera, Lufthansom i Austria Airlinesom, jer su i oni korisnici tog sustava.

Distribution Manager modul je komponenta sustava odgovorna za distribuciju SSIM7
datoteke, distribuciju SSM i ASM poruka i izradbu izvjeSc¢a. Distribucija se obavlja
prema predefiniranim korisnikovim pravilima te moze biti ruéna ili automatski
uvjetovana odredenim parametrima. Datoteke mogu biti distribuirane putem FTP-a ili

elektronickom postom.
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Parametri koji mogu biti specificirani u pravilima za distribuciju dokumenta su

sliedeci’":

= tip dokumenta

= Korisnik, tj. primatelj dokumenta

= format dokumenta

= nacin distribucije - FTP, elektronicka posta

= vrijeme distribucije.

Sustav raspoznaje dvije skupine pravila’?:

= pravila za distribuciju SSIM7 datoteke i izvjeS¢a

= pravila za distribuciju SSM i ASM poruka.

Amadeus Altea Inventory je sustav koji omogucuje distribuciju letova, putnickoga
kapaciteta i pruzanja ostalih usluga vezanih uz putnicki promet zrakoplovom. Putem
tog sustava, zrakoplovnoj kompaniji je omogucena kontrola kapaciteta na razini klase
prodaje.

Sustav omogucuje primjenu poslovnih pravila putem kojih se regulira dostupnost
mjesta u zrakoplovu s ciljem maksimaliziranja prihoda.

Postoje dva nacina kontrole sustava:

= Kkontrola prihoda

= kontrola dostupnosti klasa prodaje.

Te kontrole se uglavhom obavljaju putem dodatnih eksternih sustava, kao RM
(Revenue Management System) ili Rl (Revenue Integrity System). Kontrole se
kreiraju i zasnivaju na analizi, historijskim podacima, predvidanjima broja rezervacija i
optimiziranju prihoda. lako je uobiCajeno kontrole obavljati putem eksternih sustava,

Amadeus Altea Inventory omoguéuje njihovo kreiranje i u samom sustavu.

™ Ibid.
2 Ipid.
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Nakon provedbe analize postojeéeg i buduc¢eg modela distribucijskog i rezervacijskog
sustava Croatia Airlines d.d., misljenja smo da postoji vise opravdanih i poslovnih i

tehnicko-tehnoloskih razloga prelaska na novi sustav.

Objedinjavanjem sustava i njihovom integracijom jedinstvenog ponudaca Croatia
Airlinesa koristi se u tehnoloSkom smislu platformski pristup sustava. Tako integriran
sustav je jeftiniji za odrzavanje te jednostavniji u dijelu integracije s drugim
kompanijskim sustavima u pogledu kreiranja sucelja (interface) izmedu njih. Kako je
vidljivo iz prikaza trenutnog sustava, on je podrzan vec¢inom od kompanije Lufhansa
System. Jedini sustav podrzan od Amadeusa je CRS/GDS. S tehnicke strane bi bilo
logiCnije zamijeniti samo jedan sustav, ali postoje opravdani poslovni razlozi zasto se

to ne radi.

Lufhansa Group ne nudi sustav koji bi zamijenio Amadeus CRS/GDS sustav.
Pokrenuti projekt FACE (Future Airline Core Environment platform), koji je uz
modernizaciju svih sustava i prelazak na modernija tehnoloSka rjeSenja sadrzavao i
razvoj novog CRS/GDS sustava, prekinut je kao neperspektivan 2007. godine uz
tada trenutno 40 milijuna eura (60 milijuna dolara) troskova’®. Nadalje, da je projekt i
uspio, nije bilo jasne strategije koja bi obradivala nacin i integraciju novog GDS-a i
njegovu primjenu u agentskim mrezama. Upravo sveprisutnost Amadeus GDS
sustava i njegovo koriStenje u agentskoj mrezi daje dodatni razlog kompaniji Croatia
Airlines za ovakve odluke o migraciji. Sagledavajuci dodatne tehnoloSke prednosti
Amadeus sustava, primjeCuje se primjena novijih tehnologija i prelazak s
dosadasnjega terminalskog nacina rada na moderniji GUI (Graphical User Interface)
nacin rada. Takav nacin rada je jednostavniji za koriStenje i brzi u procesu
osposobljavanja krajnjega korisnika. Amadeus je do sada u cjelokupni Altea projekt

uloZio vise od 300 milijuna dolara’™.

S poslovne strane ve¢ naglasena sveprisutnost Amadeus GDS-a putem agentske
mreze dala je Amadeusu moguc¢nost nudenja smanjenja dosadasnjih ne malih

distribucijskih troSkova. NasSe misljenje je da je najveéa dobit Star Alliancea,

3 Mark Pilling, Airline reservation systems: can IT deliver, Airline Business, 18.02.2008.
74 .
Ibid.
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kreiranjem CITP platforme, upravo u smanjenju distribucijskih troSkova kroz vise
opcija promjena u obraCunu distribucijskih troSkova iz dosadasnjih po kreiranom
segmentu (PCS — per created segment) na novi nacin obraCuna (PFS — per flown
segment). Prvi na€in PCS sadrzi obracun distribucijskih troSkova u trenutku kreiranja
segmenta u rezervaciji, makar taj segment ne bio prodan niti realiziran, tzv.
neproduktivan troSak. PFS sadrzi obracun distribucijskog troSka tek i samo za one
segmente koji su uistinu i realizirani. Kreirana je i mogucnost potpisivanja bilateralnih
ugovora, chanel shifting, izmedu zrakoplovnih kompanija i agenata te time i

mogucnost koriStenja povoljnijih distribucijskin kompanijskih opcija agentskoj mrezi.

Dodatno analizirajuéi poslovnu stranu CITP projekta i migracije Croatia Ailrinesa d.d.
na novi Amadeus sustav, uoCavaju se i dodatne prednosti kroz community
development u procesnom smislu.

Odlukom kompanija Lufthanse i Austrian o prelasku na CITP i napustanju Multihost
Lufthasan systema, Croatia Airlines je izgubila moguénost koriStenja gotovih rjeSenja
i potporu svojim poslovnim procesima. Svojom odlukom Croatia Ailrines je izbjegla
mozebitne dodatne troSkove razvoja buduc¢ih novih modula koji bi morali biti
implementirani kako bi mogli podrzati buduée poslovne procese u sklopu bilateralnih

ugovora sa svojim partnerima i u okviru Star Alliance udruzenja.
Nadalje, procesno i vremenski prate¢i migracijske projekte Lufthanse i Austriana,

Croatia Airlines je u mogucnosti ostvariti znatne financijske ustede u tehnickoj

migraciji na novi sustav, tj. demigraciji sa starog sustava.
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3. Model distribucijskog sustava u Croatia Airlines d.d.

3.1 Kauzalnost

Kroz cijelu ljudsku povijest istrazivadi su Zeljeli upoznati prirodu. Citavo su vrijeme
nastojali eksperimentima na jednom manjem dijelu prirode zaklju€iti o odnosima i
strukturi cijele prirode. Suvremeni istrazivaci govore o igri s prirodom i u toj igri zele
upoznati uzro€no-posljedi¢ne veze dijelova prirode kako bi mogli predvidjeti svoju

buducnost i mogucnost opstanka u prirodi.

Kauzalnost je vezana za pojam neovisnosti i uvjetne neovisnosti slu¢ajnih varijabli
mjerenja.

Dvije neovisne slu€ajne varijable x i y imaju koeficijent korelacije jednak nuli,

p, =0. Tako se dolazi do mjere neovisnosti, ili, ako je koeficijent korelacije mali,
py =0, tada su slucCajne varijable neovisne, x Ly. U slucaju uvjetne neovisnosti
promatra se koeficijent parcijalne korelacije, p,,, . Ako je koeficijent parcijalne

korelacije mali, p,,, ~0 , tada su varijable uvjetno neovisne, x L y|z.

Zbog simetrije definicije neovisnosti i koeficijenta korelacije mozZe se govoriti o
neovisnosti slu€ajnih varijabli, ili, ako nema neovisnosti, 0 ovisnosti slu€ajnih varijabli.
U slucaju ovisnosti slucajnih varijabli interesira nas ne samo povezanost nego i
kauzalnost ili koja je varijabla uzrok, a koja posljedica. Ako je uzrok varijabla x, koja

ima za posljedicu varijablu y, to se oznacuje grafom x — y, a ako je uzrok varijabla
y koja ima za posljedicu varijablu x, to se oznaCavuje grafom x < y. U slucaju viSe

slu€ajnih varijabli kauzalna ovisnost prikazuje se na grafu Ciji su vrhovi slu€ajne
varijable, a likovi pokazuju smjer kauzalne ovisnosti. Kauzalna se mreza varijabli

konstruira iterativno. U prvom se koraku izraCunavaju koeficijenti parcijalne

slu€ajnih varijabli, z,,..,z, eV . Na temelju tih koeficijenata parcijalne korelacije
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nacrta se graf u kojemu se svaka dva vrha, x i y, ne spajaju linijom ako je koeficijent

tada se vrhovi spojie neusmjerenom linijjom, x—y. U drugom koraku promatraju se tri
vrha koja su povezana neusmjerenim linijjama, X—z-y, i za koje ne postoji linija
x—Yy. Ako koeficijent parcijalne korelacije p,,, nije mali, tada se neusmjerene linije
pretvara u usmjerenem, x — z < y. U idu¢im koracima koriste se temeljna svojstva
kauzalnosti. Prvo je svojstvo prave kauzalnosti: ako postoji x - z—u, tada se uvodi
prava kauzalnost, x >z =u, koja je oznaCena lukom, =. Drugo je svojstvo
potencijalne  kauzalnosti: ako postoji x—-v i niz pravih kauzalnosti
X=1, =..=> 1, =V, tada se uvodi potencijalna kauzalnost, x - v. Tako se dolazi
do tri vrste kauzalnih veza: stvarna kauzalnost x = y, potencijalna kauzalnost x — y
i neodredena kauzalnost x-y. Stvarna kauzalnost x =y pokazuje direktnu
kauzalnu vezu koju se u konacnom kauzalnom modelu oznaCuje s x—Yy.
Potencijalna kauzalnost x —y pokazuje ili direktnu kauzalnu vezu koju se u
konacnom kauzalnom modelu oznaCuje s x — Y ili postojanje prikrivene varijable p
koja se u konatnom kauzalnom modelu oznaCuje s x<« p—y. Neodredena
kauzalnost x—y pokazuje u konacnom kauzalnom modelu x—vy ili x<«vy il

X¢—p—>Yy.

Svaki kauzalni model opisuje jaCinu kauzalne povezanosti varijabli.

JaCina kauzalne povezanosti varijabli x i y je broj I(X, y) koji pokazuje intenzitet
direktne kauzalne povezanosti x —» y koja je rezultat kauzalnih povezanosti cijeloga
kauzalnog modela M . Ako postoji direktna kauzalna povezanost x —»y , tada je

intenzitet kauzalne povezanosti 1(x, y)=—0,5lb(1— pfylz), gdie je p;, kvadrat
koeficiienta parcijaine korelacije, a Ib(x)=1p4l logaritam s bazom 2 ili binarni
logaritam. Intenzitet kauzalne povezanosti mjeri se u bitima. Ako je 1(x,y) blizu nule,

tada su varijable x i yneovisne, veci intenzitet I(x, y) pokazuje vecu ovisnost ili
kauzalnu povezanost.
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3.2 Model distribucijskog sustava Croatia Airlines — kauzalni

model

Rad distribucijskog sustava moze se analizirati definiranjem varijabli mjerenja,

ispitivanjem meduovisnosti tih varijabli mjerenja i odredivanjem kauzalnog modela

distribucijskog sustava. Varijable mjerenja distribucijskog sustava su varijable koje

mjere efikasnost distribucijskog sustava. Distribucijski sustav u Croatia Airlinesu se

promatra kroz pet varijabli mjerenja za koje postoje podaci za razdoblje od godine

2004. do 2007. To su varijable koje se promatraju kao slu€ajne varijable:

FLT — broj redovnih letova

TTL — broj mjesta u avionima na redovnim letovima

PAX — broj redovnih putnika

PNR — broj rezervacija

DOC - broj izdanih dokumenata.

Vrijednosti pojedinih varijabli promatraju se po mjesecima od 2004. do 2007. Za

promatranje razvoja distribucijskog sustava po godinama promatraju se tablice

koeficijenata parcijalne korelacije p,,,. Za potrebe izraCuna koristen je programski

paket Statistica.

Za 2004. podaci su prikazani u tablici 11.

Tablica 11 - Koeficijenti parcijalne korelacije za 2004.

Pxyz | FLT TTL PAX | PNR | DOC
FLT |- 0,545 | 0,567 |-0,091 | 0,133
TTL | 0,545 |- 0,350 |-0,312 | 0,362
PAX | 0,567 | 0,350 | - 0,304 | -0,350
PNR | -0,091 | -0,312 | 0,304 | - 0,946
DOC | 0,133 | 0,362 |-0,350 | 0,946 |-
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Ako se malim koeficijentima korelacije uzima p,,, <0,45, Sto je slobodno

odabrana granica, dobiva se graf povezanosti varijabli distribucijskog sustava

predocen na slici 17.

PAX FLT

DOC PNR TTL

Slika 17 - Graf povezanosti distribucijskog sustava 2004.

Ako se promatra koeficijent parcijalne korelacije oy paxey =0,248, moZe se

zakljuCiti da nema potencijalne kauzalnosti PAX — FLT «~TTL. Zato na$

kauzalni model ima samo neodredene kauzalnosti.

Za 2005. podaci su prikazani u tablici 12.

Tablica 12 - Koeficijenti parcijalne korelacije za 2005.

Pxyz | FLT TTL PAX | PNR | DOC

FLT |- 0,948 | 0,301 | 0,029 |-0,009
TTL | 0,948 |- -0,005 | -0,066 | 0,091
PAX | 0,301 |-0,005 | - -0,124 | 0,053
PNR | 0,029 | -0,066 | -0,124 | - 0,941

DOC | -0,009 | 0,091 | 0,053 | 0,941 |-
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Ako se malim koeficijentima korelacije uzima p,,, <0,45, Sto je proizvoljna granica,

dobiva se graf povezanosti varijabli distribucijskog sustava kao na slici 18.

PAX FLT

DOC PNR TTL

Slika 18 - Graf povezanosti distribucijskog sustava 2005.

Nas kauzalni model ima samo neodredene kauzalnosti.

Za 2006. podaci su prikazani u tablici 13.

Tablica 13 - Koeficijenti parcijalne korelacije za 2006.

Pxyz | FLT TTL PAX | PNR | DOC

FLT |- 0,867 | 0,308 | 0,265 |-0,418
TTL | 0,867 |- 0,179 | -0,156 | 0,446
PAX | 0,308 | 0,179 | - -0,303 | 0,145
PNR | 0,265 |-0,156 | -0,303 | - 0,847

DOC | -0,418 | 0,446 | 0,145 | 0,847 |-

Ako se malim koeficijentima korelacije uzima p,, <0,45, $to je proizvoljna

granica, dobiva se graf povezanosti varijabli distribucijskog sustava kao na slici
19.
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PAX FLT

DOC PNR TTL

Slika 19 - Graf povezanosti distribucijskog sustava 2006.

Nas kauzalni model ima samo neodredene kauzalnosti.

Za 2007. podaci su prikazani u tablici 14.

Tablica 14 - Koeficijenti parcijalne korelacije za 2007.

Pxyz | FLT TTL PAX | PNR | DOC

FLT |- 0,826 | 0,628 | 0,727 |-0,690
TTL | 0,826 |- -0,121 | -0,560 | 0,550
PAX | 0,628 |-0,121 | - -0,674 | -0,653
PNR | 0,727 | -0,560 | -0,674 | - 0,987

DOC | -0,690 | 0,550 | 0,653 | 0,987 |-

Ako se malim koeficijentima korelacije uzima p,,, <0,45, Sto je proizvoljna

granica, dobiva se graf povezanosti varijabli distribucijskog sustava kao na slici
20.
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PAX FLT

NR

DOC TTL

Slika 20 - Graf povezanosti distribucijskog sustava 2007.

Taj graf pokazuje velik stupanj povezanosti slu€ajnih varijabli koje opisuju
distribucijski sustav u 2007. Prvo je pitanje: zasto je dosSlo do tako velike
povezanosti varijabli mjerenja koje predstavljaju komponente distribucijskog
sustava. Odgovor se mora potraziti u novoj tehnologiji koja je uvedena 2007. Ta

nova tehnologija je prikazana novom varijablom mjerenja:
ETK — broj izdanih elektronickih karata.

Zato se u iduéem kauzalnom modelu promatra varijabla ETK umjesto varijable

DOC kako bi se ustanovio utjecaj nove tehnologije na distribucijski sustav.

Uvodenjem nove tehnologije u 2007. podaci su prikazani u tablici 15.

Tablica 15 - Koeficijenti parcijalne korelacije s elektronickom kartom u 2007.

Pxyz | FLT TTL PAX |PNR | ETK

FLT |- 0,709 0,528 | 0,171 |-0,471
TTL | 0,709 |- 0,186 | -0,074 | 0,135
PAX | 0,528 | 0,186 | - 0,055 | 0,668
PNR | 0,171 | -0,074 | 0,055 | - -0,339

ETK | -0,471 0,135 | 0,668 | -0,339 | -
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Ako se malim koeficijentima korelacije uzima p,,, <0,45, Sto je proizvoljna

granica, dobiva se graf povezanosti varijabli distribucijskog sustava kao na slici
21.

PAX FLT

ETK PNR TTL

Slika 21 - Graf povezanosti distribucijskog sustava s ETK

IzraCunavanjem koeficijenta parcijalne korelacije prr paxer = 04231 koeficijenta
parcijalne korelacije pry gnqer = 0,418 vidljivo je da je prvi veéi od drugoga. U
modelu se primjenjuju potencijalne kauzalnosti TTL — FLT « PAX .

Uvazavajuéi temeljna svojstva kauzalnosti, ako postoji TTL - FLT —ETK , moze
se umjesto neodredene kauzalnosti FLT —ETK wuvesti stvarna kauzalnost
FLT = ETK. U kauzalnom modelu nema ciklusa i zato se neodredena
kauzalnost PAX —ETK modelira kao potencijalna kauzalnost PAX — ETK.

Rezultat analize je kauzalni model distribucijskog sustava na slici 22.

PAX FLT

ETK PNR TTL

Slika 22 - Kauzalna mreza distribucijskog sustava
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Sada se mogu izraCunati i intenziteti kauzalne povezanosti I(x, y) koje se nanese

kao etikete na kauzalni model distribucijskog sustava na slici 23.

PAX FLT
0,24
0,43 0.18 0,50
ETK PNR TTL

Slika 23 - Intenziteti u kauzalnoj mrezi sustava

Na slici 23. UoCava se da postoje potencijalne kauzalnosti izmedu PAX — FLT,
TTL - FLT i PAX —» ETK . Takoder se vidi da su sve kauzalnosti potencijalne
osim stvarne kauzalnosti FLT = ETK . UoCava se i da svaka potencijalna

kauzalnost moze imati svoju prikrivenu varijablu.
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Tablica 16 — Podaci promatranih varijabli u modelu

mjesec/godina FLT TTL PAX PNR DOC ETK
01/2004 1.376 152.690 72.451 49.307 34.483 N/A
02/2004 1.306 151.514 71.731 54.913 38.627 N/A
03/2004 1.464 161.854 84.381 71.478 53.237 N/A
04/2004 1.784 202.168 111.514 72.134 63.239 N/A
05/2004 1.985 226.250 138.027 75.423 63.579 N/A
06/2004 1.965 222.518 144.326 77.660 66.937 N/A
07/2004 2.038 233.612 155.190 75.511 65.597 N/A
08/2004 2.045 232.216 150.820 65.514 54.130 N/A
09/2004 1.913 218.474 142.077 68.741 58.111 N/A
10/2004 1.799 203.798 122.207 61.282 46.913 N/A
11/2004 1.424 148.912 80.545 60.071 39.958 N/A
12/2004 1.395 144.946 74.600 51.165 37.248 N/A
01/2005 1.418 145.624 73.048 54.869 37.193 N/A
02/2005 1.319 134.084 68.435 60.373 | 42.359 N/A
03/2005 1.541 162.376 90.203 72.166 57.992 N/A
04/2005 1.847 211.482 102.666 74.994 66.084 N/A
05/2005 2170 251.698 135.290 81.146 75.971 N/A
06/2005 2.158 250.548 150.123 81.892 74.666 N/A
07/2005 2.226 260.590 158.911 73.071 69.968 N/A
08/2005 2.275 265.976 161.742 68.343 60.646 N/A
09/2005 2.101 245.898 150.350 66.048 61.915 N/A
10/2005 1.953 226.402 123.885 61.802 47.498 N/A
11/2005 1.544 157.846 82.180 59.806 | 41.617 N/A
12/2005 1.494 154.370 76.838 50.607 38.944 N/A
01/2006 1.537 156.342 72.037 57.502 39.965 N/A
02/2006 1.403 151.608 67.400 63.549 | 44.953 N/A
03/2006 1.590 177.240 84.981 80.344 64.593 N/A
04/2006 1.739 196.128 108.794 74.132 70.126 N/A
05/2006 2.062 230.154 135.676 86.570 75.517 N/A
06/2006 2.048 227.328 147.001 81.674 72.489 N/A
07/2006 2.119 234.678 161.248 80.530 72.251 N/A
08/2006 2137 238.434 161.619 73.048 63.664 N/A
09/2006 2.043 228.006 155.514 73.208 64.915 N/A
10/2006 1.908 213.096 125.528 73.870 56.799 N/A
11/2006 1.555 164.504 96.497 72.043 53.759 N/A
12/2006 1.507 164.706 88.383 57.589 | 44.847 N/A
01/2007 1.612 169.496 82.158 72.802 54.291 5.350
02/2007 1.478 156.950 78.736 77.086 61.189 7.977
03/2007 1.605 177.670 97.390 96.012 83.619 11.721
04/2007 1.852 207.084 121.358 91.304 81.441 11.454
05/2007 2.119 236.658 147.562 | 100.838 | 89.042 13.387
06/2007 2.054 230.778 158.894 93.012 81.868 30.026
07/2007 2.155 240.180 174.264 92.382 83.072 40.008
08/2007 2.182 243.924 176.647 83.999 76.589 36.437
09/2007 2.044 229.068 167.066 83.825 77.548 39.992
10/2007 1.988 221.268 142.163 88.913 78.202 43.800
11/2007 1.688 185.862 113.781 82.401 68.690 39.614
12/2007 1.623 192.868 104.797 66.318 54.978 32.792

Izvor: Croatia Airlines d.d.
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4. Trendovi u podruéju distribucijskih i rezervacijskih
sustava

4.1. Elektronicka distribucija zrakoplovne karte

Svjedoci smo svakodnevnog unapredenja poslovnih procesa i modela koristenjem
modernih tehnoloSkih rjeSenja. Ni zrakoplovne kompanije nisu toga postedene,
dapacCe u nekim segmentima, kao u podrucju distribucijskih i rezervacijskih sustava,
imaju vodecéu ulogu. S ciliem smanjenja troSkova, zrakoplovne kompanije se sve vise
okrec¢u platformskim IT rieSenjima, te se napusta dosadasniji ,best of breed* pristup
implementacije. Platformskim pristupom kompanije u jednom ponuditelju dobivaju
razliCite sustave ve¢ medusobno integrirane, te se poradi toga ostvaruju ustede u
samoj implementaciji. Takav primjer vidljiv je u odabiru distribucijskog i
rezervacijskog sustava CITP na razini Star Alliance udruge zrakoplovnih kompanija.
lako za sada neobvezan za Star Alliance Clanice, sve ih se viSe odlu€uje na njegovu
integraciju. Clanice koje integriraju CITP neée samo u tehnickom pogledu biti u
povoljniiem polozaju Sto se tiCe medusobne integracije poslovnih procesa i
procedura, vec¢ ostvaruju i velike koristi prilikom razvoja novih usluga u smislu
~community IT development®, tj. zajedniCkog IT razvoja. U sluaju odluke o kreiranju
novoga poslovnog procesa ili usluge na razini Star Alliance, CITP korisnici Ce
zajednicki pristupiti prema tehnoloSkom ponuditelju CITP rjeSenja, Amadeus IT
Group SA, te ¢e izmedu sebe dijeliti troSkove takvog zahtjeva i razvoja. U slucaju
Croatia Airlinesa d.d. takav pristup uvelike olakSava tehni¢ko-tehnoloSku integraciju
novih procesa i usluga jer domaca zrakoplovna kompanija, iako posjeduje veliko
procesno znanje uz visoku profesionalnost i motiviranosti svojih djelatnika, u
financijskom smislu i s brojem ljudi koji rade ne mozZe samostalno razvijati i provoditi
globalne integracije. Clanice koje ne koriste CITP distribucijsku i rezervacijsku

platformu morat e samostalno razvijati, testirati i snositi troSkove integracije.
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Trendovi u pogledu distribucije usluga zrakoplovnih kompanija mogu se sagledavati

u nekoliko smjerova buduceg razvoja:

e razvoj i integracija dostupnosti i naCina pla¢anja
e dostupnost usluge, integracija nezrakoplovnih distribucijskih sustava

e ponuda non-air usluga.

Razvoj i integracija dostupnosti i naCina platanja uvelike se odnose na Internet
prodaju. Croatia Airlines koristi Internet sustav za distribuciju i prodaju karata Sto ga
je izradila Amadeus IT Group SA. Uz Croatia Airlines, taj sustav koristi jo§ 75
zrakoplovnih kompanija, na 250 Internet stranica na priblizno 80 trzista”. Polovina od
najpoznatijin 50 svjetskih zrakoplovnih kompanija koristi Amadeus eCommerce
rieSenja, od kojih 80% koristi Amadeus kao integratora svojih rijeSenja za distribuciju
karata i on-line prodaje’®.

Prilikom koriStenja istog integratora i ,istog“ rjeSenja, korisnici Internet usluga, putnici,
uz razlike u grafickom izgledu, zapravo koriste isti, ve¢ dobro poznat proces Internet
rezervacije s istim procesnim koracima izradbe rezervacije. U takvom okruzenju,
misljenja smo, razlike se mogu ostvariti, i time utjecati na povecanje broja kreiranih
rezervacija a u konacnici i broja putnika, ponudom alternativnih i novih nacina
placanja. Na Internetu je opceprihvaceno placanje vodec¢im kreditnim karticama -
American Express, Visa, Master Card, Diners, Discovery. Kreditne kartice prihvaca
velika vecina Internet stranica i zrakoplovnih kompanija.

Uz njih, svjedoci smo u zadnje vrijeme povecane integracije s bankarskim sustavima
Internet pladanja, tzv. eBanking sustava, mogucnosti placanja debitnim karticama i
UATP”" karticom.

Uz te ve¢ manje-viSe opcCeprihvacene sustave placanja, postoje alternativni sustavi
placanja, npr. PayPall, eCheck, eMoney, BilMeLater i sl. MiSljenja smo da se
integracijom takvih, za sada sa stajaliSta placanja zrakoplovnim kompanijama,
alternativnih metoda placanja, moze uvelike utjecati na odluku krajnjega korisnika

usluga gdje kupiti kartu i s kojom kompanijom letjeti.

> Revenue window of opportunity, Brian Straus, ATW, April 2008.
76 .
Ibid.

" UATP — Universal Travel Plan, www.uatp.com
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Slika 24”® — Prikaz integracije sustava placanja izmedu zrakoplovne
kompanije Continental Airlines i Western Union Financial Services, Inc.

Takoder je potrebno naglasiti da Internet integracijom kompanija osigurava svjetsku
prisutnost i dostupnost svojih usluga. Za ostvarivanje Sto bolje pozicioniranosti i $to
veceg dijela lokalnog ili regionalnog trzista potrebno je da zrakoplovna kompanija
osigura Sto bolju dostupnost svojih usluga integracijom ,alternativnih®,
nezrakoplovnih, distribucijskin sustava. Mozda se to najbolje mozZe pokazati na

primjeru zrakoplovne kompanije Continental Airlines (www.continental.com) i njihove

integracije s Western Union Financial Services, Inc. Njihova integracija je omogudila
da putnici mogu platiti zrakoplovnu kartu i fizicki ,ke$“ novcem iako su kartu
rezervirali putem Interneta ili telefonom (slika 24). Proces je sljedeci:

Nakon rezervacije putem Interneta ili telefona i odabirom opcije Western Union,
putnik dobiva potvrdu s Western Union brojem, tj. Sifrom rezervacije. Tu Sifru korisnik
mora predociti u Western Union lokalnoj poslovnici unutar 24 sata te izvrsiti uplatu. U
poslovnici, nakon uplate novca, djelatnik Western Uniona verificira uplatu u CRS
sustavu Continental Airlines i izdaje elektroniCku kartu. Na primjeru Malaysia Airlines
Electronic Ticketing (MASET) sustava i njegove integracije sa sustavom bankomata
Malayan Banking Berhad moze se promatrati proces naplate, bez potrebe za
sluzbenikom koji, kao u sluCaju Western Uniona, fizicki prima novac i obraduje
uplatu. Sustav omogucuje da nakon izvrSene rezervacije telefonom putnik moze
platiti rezervaciju putem mreze bankomata te nakon izvrSene uplate primiti izdanu

elektronicku kartu za svoje putovanje. U ta dva primjera zrakoplovne kompanije su

"8 |zvor: www.continental.com
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ucvrstile svoju poziciju na lokalnom trzistu omogudivsi raznovrsnost placanja i
dostupnost svoje usluge. Isto tako je vidljivo da je takvim integracijama prejudicirana

implementacija elektroniCke karte u sam proces izdavanja zrakoplovnih karata.

Posljednja toCka, iako ne posljednja po vaznosti, prepoznatoga buduéega kretanja
razvoja distribucijskih i rezervacijskih sustava jest ponuda non-air usluga. Najdalje u
ponudi non-air usluga su otiSle tzv. ,no-frill / LCC (low cost carrier)® niskotarifne
kompanije. RyanAir.com, uz ve¢ uobiCajene i pomalo opceprihvacene non-air
ponude putnog osiguranja, rent-a-car i hotelskog smjestaja, ide toliko daleko da u
sklopu svoje Internet stranice nudi osiguranje doma, autoosiguranje i pretplatu, tj.
odabrati vaSeg dobavljaCa elektricne energije. U prvom fiskalnom polugodistu
zavrdno s 30. rujnom 2007., LCC kompanije su na dodatnim non-air uslugama
generirale 252 milijuna eura Sto je povecanje od 54% naspram proSlogodi$njih
rezultata. U fiskalnoj godini 2007.”° Prijavljeno je 362.1 milijuna eura generiranih od
dodatnih usluga, $to &ini 16,2% ukupnih prihoda®.

Isto tako, Cini se da se nedovoljno naglasava kako pruzanjem non-air dodatnih
usluga zrakoplovne kompanije ostvaruju dodatni prihod bez kupovine skupoga goriva

ili zaposljavanja novoga letackog osoblja.

™ Revenue window of opportunity, Brian Straus, ATW, April 2008.
80 :
Ibid.
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4.11. Putovanje bez karte

lako je pojam putovanja bez karte u tehniCko-tehnoloSkom smislu veoma primamljiv,
kao nesto Sto moze uvelike ubrzati i pojednostaviti distribucijske procese, nije u
cijelosti to¢an. Pojam u takvom obliku sadrzi premisu nepostojanja fiziCke
zrakoplovne karte, ve¢ ona kao takva postoji iskljuivo u elektronickom obliku.
Koristenjem engleskih fraza “paperless® i “less paper* mozda se najbolje moze
opisati poCetno oCekivanje i stvarno stanje primjene elektronicke distribucije. Prvotna
oCekivanja zrakoplovnih kompanija u pocCetku koriStenja i razvoja elektroniCke
distribucije bila su da se viSe necCe putniku morati davati bilo kakvi papirnati
dokumenti i/ili potvrde “paperless”. Medutim u praksi se pokazalo da to, iako dobro
idejno zamisljeno, nije lako izvedivo tako da su ipak odredene potvrde, iako u veoma
smanjenom broju, morale biti tiskane i distribuirane u fizickom obliku putnicima “less
paper”.

Medu pionire elektroniCke distribucije mogu se svrstati ameriCke zrakoplovne
kompanije Value Jet, United Airlines, Southwest Airlines i Continental Airlines koje su
u razdoblju od 1993. do 1995. zapocele testiranjem elektronske distribucije u

praksi®’.
Postoje tri osnovne vrste putovanja bez karte®*:

1. kreiranje rezervacije i izdavanje putnog dokumenta (karte) prije puta, u
zracnoj luci
2. smart card

3. elektroni¢ka karta.

8 Darko Prebezec - Poslovna strategija zrakoplovnih kompanija, SveuciliSte u Zagrebu, Zagreb, 1998.

8 Ibid.- trec¢a je dodana jer se naknadno pojavila i u vrijeme pisanja spomenute literature nije
postojala.
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4.1.2. Izdavanje putnog dokumenta (karte) prije puta

Proces izdavanja putnog dokumenta (karte) prije puta zami$ljen je tako da putnik na
prodajnim mjestima zrakoplovne kompanije ili putniCke agencije rezervira mjesto na
letu te dobije potvrdu rezervacije u obliku Sesteroznamenkaste Sifre koju treba reci
sluzbeniku zrakoplovne kompanije u zra¢noj luci da bi mu on na osnovi nje izdao

kartu za ulazak u zrakoplov®.

Takav nacin poslovanja ima svojih prednosti, ali i nedostataka te je primjenjiv u
poslovhom okruzenju zrakoplovne kompanije koja jo$ nije implementirala
elektroniCku kartu. Prednosti su u samome procesu, u kojemu putnik, rezerviravsi
svoju zrakoplovnu kartu prvenstveno putem telefona ili Interneta, znacdi bez fizicke
prisutnosti u poslovnici zrakoplovne kompanije, viSe nije duzan osobno prije datuma
putovanja dolaziti po zrakoplovnu kartu te s njom ici na let. Kreirana rezervacija, ako
je uredno plaéena, najvjerojatnije kreditnom karticom ili putem predraCuna, biva
tretirana od zrakoplovne kompanije kao da je i sama zrakoplovna karta.

Zrakoplovne kompanije ostvaruju moguénost prihoda iako nije potrebno stvarati

troSak tiskanja fiziCke karte.

Nedostaci tog procesa su u nemogucnosti pruzanja cjelovite usluge i prodaje letova
drugih zrakoplovnih kompanija poradi tarifnih pravila i vremenskih limita za izdavanje
karte. Stoga ¢e u ponudi takve distribucije biti samo operativni i marketinski letovi
zrakoplovne kompanije koja pruza takvu uslugu svojim putnicima.

Jos jedna mana takvoga procesa ocituje se u slu€aju kada se putnik ne pojavi na letu
a uvjeti tarife ne omogucéuju povrat novca. U tom slu€aju, zbog nepostojanja
zrakoplovne karte i kupona za let i nemogucnosti tiskanja zrakoplovne karte za let
koji je ve¢ obavljen, potrebna je dobro organizirana koordinacija unutar same
kompanije izmedu prodaje, financija, knjigovodstva i obraduna prihoda kako bi se
takvi sluCajevi pravovaljano detektirali i ru¢no obradivali. Za uspje$no izvodenje tako
zami$ljene elektroniCke distribucije potrebno je i postojanje fiziCkoga prodajnog

mjesta s moguéno$c¢u izdavanja karte u zranoj luci polaska. Zrakoplovne kompanije

8 Ipid.
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koje koriste vlastito ljudstvo za proces prijave putnika na let ,Check-In“, kako je u
vecini americCkih zrakoplovnih kompanija, mogu lako ostvariti primjenu tog procesa. U
slu€aju nepostojanja prodajnog mjesta s moguénoscéu izdavanja karte u zracnoj luci
polaska, potrebno je pristupiti bilateralnom ugovoru s nekom zrakoplovnom
kompanijom ili agencijom koja ¢e u ime zrakoplovne kompanije obavljati izdavanje
karte. Naravno, u slucCaju bilateralnog ugovora moraju se imati na umu dodatni
troSkovi takvog ugovora, koji dodatno opterecCuju cijenu distribucijskog procesa i

sustava.

Takav poslovni proces primjenjivao se u Croatia Airlinesu d.d. od travnja 2005. do
listopada 2007. Proces je prvotno bio zamisljen kao proces u sklopu Internet prodaje,
ali uoCivsi njegove prednosti i dobru prihvacenost medu korisnicima poCeo se

primjenjivati i u telefonskoj prodaji od prosinca 2005. do sije€nja 2008.

Nakon uvodenja elektroniCke karte proces je napusten te se pocinje primjenjivati

automatsko izdavanje elektronicke karte.
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4.1.3. Elektronicka karta

IATA je u lipnju 2004. godine pokrenula sveobuhvatan projekt ,Simplifying the
Business® s ciliem pojednostavljenja poslovanja u zrakoplovstvu koji je fokusiran na

pet glavnih podrugja poslovanja®*:

= elektroniC¢ka karta (E-ticketing)

= Bar Coded Boarding Passes (BCBP)
= |ATA e-Freight

= Common Use Self-Service (CUSS)

= Radio Frequency ID (RFID).

Cilievi programa su iskoridtenje tehnologije u svrhu automatizacije i oblikovanja
procesa s ciliem smanjenja kompleksnosti i cijene putovanja za krajnjeg korisnika,
putnika. Rok za 100%-tnu implementaciju procesa izdavanja elektronske karte od
IATA BSP-a bila je 2007. Godina, ali poradi neispunjenja roka mnogih kompanija
pomaknut je na 1. lipanj 2008. Slika 25 prikazuje trenutno stanje implementiranosti
elektronske karte medu IATA ¢lanicama.
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Slika 25% — Implementacija elektroni¢ke karte IATA Clanica

8 |ATA Sponsored ET regional workshop Q3/ 2005.
8 1zvor: www.iata.org
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Proces izdavanja elektronske karte (Electronic Ticketing - ET) je nacin
dokumentiranja prodaje, pracenja i evidentiranja putni¢kog prijevoza u putnickom
zratnom prometu i ostalih relevantnih dokumenata za dodatne usluge (Electronic
Miscellaneous Documents - EMD) bez izdavanja papirnatih vrijednosnih
dokumenata.?®

U dokumente za dodatne usluge pripadaju:

= dokument za nadoplatu viSka prtljage - Excess Baggage Tickets

= dokument za dodatnu nadoplatu - Miscellaneous Charges Orders — MCO.

Izdavanje elektronske karte, samo po sebi, ne implicira putovanje bez papira
.poaperless jer zrakoplovne kompanije i dalje imaju obvezu izdati putniku specificne
informacije na papiru, ukljuujuéi plan putovanja ,ltinerary/Receipt® s detaljima o
kupniji, informaciju o drzavnim odredbama za zracni promet te medunarodnim
konvencijama.

Isto tako, izdavanje elektronske karte ne implicira putovanje bez karte ticketless®.
lako putnik viSse nema papirnati vrijednosni dokument, karta kao takva ipak postoji

kao elektroniCki zapis u sustavu za izdavanje elektronske karte.

Kao prethodnica implementacije i primjene procesa izdavanja elektronske karte

izmedu dviju zrakoplovnih kompanija je bilateralni ugovor.

% |ATA Electronic Ticketing Implementation Guide version 3.0 — January 1999.
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Sudionici u procesu izdavanja elektronske karte su®’:

=  putnik
= zrakoplovna kompanija
0 kompanija validator — kompanija Ciji kéd je na elektroni¢koj karti
o0 marketing kompanija — kompanija koja je naznaCena na elektroniCkoj
karti kao pruzatelj usluge prijevoza
0 operativha kompanija — kompanija koja fizi¢ki pruza uslugu prijevoza
= agent za izdavanje karte
= CRS

= kompanija za prihvat i otpremu putnika.

Potrebno je naglasiti da je, ovisno o uvjetima, moguce da je jedna zrakoplovna
kompanija i validator i marketing i operativna kompanija, isto kao $to je moguce da

sva tri sudionika budu razliite kompanije.

Kompanija validator posjeduje i odrzava bazu podataka elektroni¢kih karata.
Minimalna koli€ina podataka koje baza mora sadrzavati detaljno je propisana u IATA
Rezoluciji 722f, dodatak A. Baza podataka sadrzi i trenutni status svakoga vazecega

kupona izdanog od kompanije validatora.

Proces izdavanja elektronicke karte u cijelosti ovisi o razmjeni poruka izmedu
marketing, operativhe, kompanije validatora, CRS sustava i kompanije za prihvat i
otpremu putnika. Poruke omogucuju pokretanje specificnih akcija koje mijenjaju
statuse kupona u bazi podataka. Poruke koje se koriste za razmjenu podataka
izmedu razliCitih sustava koriste interaktivan EDIFACT standard koji omogucuje
razmjenu i promjenu podataka u realnom vremenu. Standard koji propisuje format i
strukturu za potrebe procesa izdavanja elektroniCke karte je ATA/IATA Passenger
and Airport Data Interchange Standard (PADIS).

8 Ibid.
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Svaka razmjena poruka sastoji se od dvaju obaveznih dijelova:

= poruka s upitom, trazi aktivaciju odredene akcije kao preuzimanje kontrole nad

kuponom elektronicke karte, prikaz karte i sl.

= poruka s odgovorom sadrzi potvrdu primitka poruke s potvrdom o aktivaciji

zatrazene akcije ili s potvrdom o neizvrSenju zatrazene akcije s

obrazlozenjem.

Osnovno pravilo za izdavanje elektroniCke karte je da svi segmenti u jednoj karti

moraju biti otvoreni u CRS-u, tj. oznaCeni indikatorom za izdavanje elektroniCke

karte.

Slika 26. Prikazuje sustav Amadeus i prikaz letova gdje se jasno vidi indikator za

elektroni¢ku kartu.
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Slika 26 — Prikaz indikatora elektroni¢ke karte u sustavu Amadeus
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Putnika s izdanom elektronskom kartom prilikom prijave na let moze se kroz sustav

identificirati na nekoliko nagina putem FOID (Form Of Identification) parametara Sto

ih daje putnik prilikom kupnje karte.

Najcesci FOID oblici su:

broj elektronicke karte

broj kreditne kartice putnika

korisniCki broj programa za nagradivanje Cestih putnika

broj osobnog dokumenta sa slikom (putovnica, vozatka dozvola, osobna

iskaznica i sl.).

Croatia Airlines d.d. prvu elektroni¢ku kartu izdala je 3. lipnja 2006. za let OU491

London(Heathrow) — Zagreb. U prvom kvartalu 2008. godine kompanija je ostvarila

100%-tnu pokrivenost vlastitih letova sustavom izdavanja elektroni¢kih karata i imala

ukupno 41 bilateralni Interline ugovor za elektroniCku kartu:

AUSTRIAN

LUFTHANSA

SWISS

LOT

AIR CANADA

US AIRWAYS

UNITED AIRLINES

BMI

ADRIA AIRWAYS
NORTHWEST AIRLINES
KLM ROYAL DUTCH AIRLINES
SINGAPORE AIRLINES
TAP PORTUGAL

AIR CHINA

DELTA AIR LINES

ALL NIPPON AIRWAYS
ASIANA AIRLINES

SOUTH AFRICAN AIRWAYS
BRITISH AIRWAYS
ALITALIA

FINNAIR

SCANDINAVIAN AIRLINES
SPANAIR

BLUE1

WIDEROE

AIR NEW ZEALAND
AIR FRANCE
KOREAN AIR

THAI AIRWAYS INTL
EGYPTAIR

QANTAS AIRWAYS
DRAGONAIR
CATHAY PACIFIC
AIR ONE

MALAYSIA AIRLINES
MALEV HUNGARIAN AIRLINES
TURKISH AIRLINES
VIRGIN ATLANTIC
SHANGHAI AIRLINES
QATAR AIRWAYS
IBERIA
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4.2. Internet kao distribucijski medij

Vise C&imbenika C¢ini Internet veoma vaznim kanalom distribucije informacija.
Promatrajuci Internet sa strane korisnika, njegova dostupnost, brzina obrade
informacija, lakoéa koriStenja i pronalazenja Zeljene informacije jednostavno ga sve
vise postavljaju na prvo mjesto kanala distribucije. Promatrajuci Internet sa strane
pruzatelja usluga tj. vlasnika informacije, pruza jednostavno najjeftiniji kanal

distribucije zeljene informacije velikoj grupi potencijalnih korisnika.

Uz distribuciju, kompanije sve viSe uvidaju jednostavnost prikupljanja ciljanih
informacija o svojim korisnicima radi njihove uporabe za unapredenje svojih usluga tj.
proizvoda.

Usporedujuci proces klasi¢nog prikupljanja podataka putem anketnih listica i proces
Internet prikupljanja podataka, uoCava se velika prednost Interneta, uz dakako,
nezanemarivu nizu troskovnu stranu, kroz automatsku pripremu podataka za daljnju
obradu. Svi podaci skupljeni putem Interneta su u elektroni¢kom obliku i kao takvi su
podlozni lakSoj manipulaciji u svrhu daljnje obrade i analize.

Isto su uoCile i zrakoplovne kompanije tako da velika vecina svoje korisnike
orijentirano usmjeruje na Internet.

Uz sve vecu informacijsku guzvu na Internetu, zrakoplovnim kompanijama nije lako
zadrzati korisnika pa se sve viSe susrecu poslovni modeli s odredenom dodatnom
vrijednoS¢u ,added value®. NajCeScCe je to dobivanje dodatnih nagradnih milja ili
bodova u sklopu sustava za podrS§ku programa vjernih putnika. Croatia Airlines d.d. u
Zelji za Sto boljim pozicioniranjem svoje usluge rezerviranja i kupovine karata na
Internetu 2006. godine pokrec¢e i svoj FlyOnLine klub. Klub je zamiSljen kao
jednostavan ,added value® model jer nagraduje putnike koji rezerviraju i kupe

zrakoplovnu kartu Croatia Airlinesa putem kompanijske Internet stranice.
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4.3. Ponuda dodatnih usluga kroz distribucijske kanale
Zrakoplovne kompanije

Zrakoplovne kompanije sve viSe paznje posvecuju dodatnim uslugama koje mogu
ponuditi u sklopu svoje distribucijske mreze. Cilj viSe nije briga za putnika samo u
dijelu putovanja zrakoplovom vec jedna cjelovitija briga za putnika kroz raznovrsniju

ponudu usluga s ciljem:

= privlaCenja novih korisnika i zadrzavanja starih

= pruzanja bolje usluge putnicima

= stvaranja usluge s dodatnom vrijednosc¢u

= pokrivanja svih potrebnih segmenata organizacije jednog putovanja
= pojednostavljenja procesa planiranja putovanja svojim korisnicima
= povecanja prihoda

= povecanja odanosti korisnika

= personalizacije usluge.
Promatrajuci ostvarene vrijednosti dodatnih usluga na europskom Internete trziStu u
2004. (tablica 17), primjecCuje se da takve usluge pokrivaju 42% trzista s vrijednoS¢u

9.2 milijardi ameri¢kih dolara.

Tablica 17 — Ostvarene vrijednosti dodatnih usluga na europskom trzistu u 2004.

Usluga % $USD (milijarda)
Zracni prijevoz — karte 58% $12.8
Hoteli 15% $3.3
Putni paketi/odmori 16% $3.5
Zeljeznica 9% $2.0
Rent-a-car 2% $04
Ukupno: 100% $22.0

Izvor: PhoCusRight; eMarketer
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NajCeSce usluge koje se pruzaju u sklopu usluge prodaje zrakoplovnih karata su

takozvane air i non-air usluge ili produkti.

Air usluge: Non-air usluge:
= odabir mjesta u zrakoplovu osiguranje
= odabir hrane na letu hoteli
= potraga za najpovoljnijom cijenom rent-a-car
= |Internet prijava za let ( web Check-In) aktivnosti i zabava

kupnja CO, emisije
krstarenja

putni paketi/odmori
pla¢anje parkinga

Analiziraju¢i ponudu dodatnih non-air usluga osiguranja, moze je se segmentirati na
dva pristupa osiguranju. Klasi¢no putno osiguranje koje se nudi putem osiguravajucih
kuCa pokriva nekoliko segmenata: osiguranje od nezgode za vrijeme putovanja,
osiguranje od gubitka prtljage i osiguranje u vezi s otkazom putovanja. Uz klasi¢no
putno osiguranje, neke zrakoplovne kompanije su razvile i vlastita alternativha
osiguranja. Zrakoplovna kompanija Wideroe, putem svojih Internet stranica, prilikom
kupnje nudi ,cancellation protection®. Polica pokriva odredene slu€ajeve otkazivanja
putovanja u vezi s boleS¢u putnika ili nekog iz blize obitelji u trenutku prije pocetka
putovanja. Ovisno o slucaju, putnik ima pravo na ostvarivanje odredene naknade,
povrat novca neovisno o razredu putovanja i pravilima kupljene tarife. Takvim
alternativnim osiguranjima zrakoplovne kompanije ostvaruju veci prihod po
pojedinom putniku koji odabere i uplati osiguranje jer dok kod klasi¢nog osiguranja
zrakoplovna kompanija dobiva odredeni postotak provizije cijene uplacenog

osiguranja, kod alternativhog osiguranja Citav iznos uplate ostaje kompaniji.

Hotelski smjestaj je jedna od najCescih i opceprihvacenih non-air usluga zrakoplovnih
kompanija. Zrakoplovne kompanije omogucuju putnicima rezervaciju hotela. Veé
1989. godine zrakoplovne kompanije koje su koristiie SABRE CRS sustav mogle su
njime Kkreirati i rezervacije hotela za svoje klijente.

MogucnoScu kreiranja hotelskih rezervacija u poCecima je primarno ciljana poslovna
populacija putnika jer ta populacija putnika nije toliko cjenovno vezana vec¢ joj je
vazna kvaliteta i brzina usluge. U danasnje vrijeme sve viSe susrecemo medusobnu

isprepletenost specijalnih ponuda zrakoplovnih kompanija koje u koordinaciji s
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odredenim hotelskim lancima za vrijeme specijalnih akcija zrakoplovnih karata nude i
hotelski smjestaj po specijalnim, povlastenim cijenama.

Uz to, mnogi hoteli i hotelski lanci sudjeluju u programima za nagradivanje Cestih
putnika. Takvim oblicima suradnje ne profitiraju samo zrakoplovne kompanije i hoteli
nego i putnici.

Croatia Airlines ostvaruje ponudu hotela od travnja 2005. godine u suradnji s
Octopus.com korporacijom. Kompanija nudi rezervaciju hotelskog i drugog smjestaja

trenutno samo putem distribucijskoga kanala Internet.

Rent-a-car kao non-air usluga, iako ne toliko profitabilna za zrakoplovne kompanije
kao suradnja s hotelima, ima takoder duboku ukorijenjenost u zrakoplovnim
kompanijama. Rent-a-car kuée, isto kao i hoteli, usko suraduju s programima za
nagradivanje Cestih putnika.

Croatia Airlines ostvaruje ponudu rent-a-car usluge od studenog 2005. godine u
suradnj s HERTZ korporacijom. Isto kao i s non-air uslugom hotela, trenutno se za

distribuciju te usluge koristi samo Internet.

U novije vrijeme svjedoci smo nevjerojatne ponude non-air usluga, naro€ito LCC
zrakoplovnih kompanija. Mnoge od njih nude pla¢anje parkinga (easyJet.com),

prevozenje iz zracne luke u grad (wizzair.com) i sli¢no.

Air dodatne usluge dobivaju na znacenju u vrijeme masovnijega koristenja Interneta.
lako su neke usluge, npr. odabir hrane ili sjedala za vrijeme leta, i prije bile dostupne
kroz CRS sustave, zbog kompleksnosti i loSe interpretacije podatka na CRS
terminalu njihova uporaba nije bila Siroko primjenjiva.

Primjenom suvremenih Internet tehnologija omogucéeno je da krajnji korisnik
nesmetano i u prirodnom tijeku izrade rezervacije moze lako protumaciti i koristiti
graficki predoCene informacije o sjedalu.

Slika 27. predstavlja prikaz popunjenosti kabine zrakoplova u agentskom

terminalskom okruzZenju, a slika 28. prikaz popunjenosti kabine u Internet okruzenju.
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Pretrazivanje prema najpovoljnijoj cijeni jedna je od najSire prihvac¢enih air dodatnih
usluga koje zrakoplovne kompanije pruzaju svojim putnicima. ATO/CTO i agentska
distribucijska mreza putem svojih CRS/GDS terminalskih emulacija nije bila u
mogucnosti ponuditi takvu vrstu usluge. Proces izradbe rezervacije pocinjao je
odabirom letova, a onda je ciljpa bila formirana ovisno o odabiru. Suvremene
tehnologije omogucuju korisniku Interneta stranica zrakoplovnih kompanija ili
putniCkih agencija da let mozZe odabrati ovisno o ponudenoj cijeni. Analizirali smo
Amadeus e-Retail Engine (Planitgo) Internet rieSenje koje se koristi u zrakoplovnoj
kompaniji Croatia Airlines od 22. veljace 2002.

Croatia Airlines koristi fleksibilan i jedan od najnaprednijih nacina pretrazivanja i
prikazivanja najnize cijene. Prednost takvog pretraZivanja je u tome Sto je korisniku
omoguceno da u jednom pretrazivanju dobiva prikaz ne samo najniZze cijene za
trazenu kombinaciju datuma polaska i povratka nego +/-3 dana od zadanih datuma,

Sto znaci ukupno 49 najjeftinijih raspolozivih letova (slika 29).

koraci: orstrags dstumi
..... [ |

odaberite datum putovanja

Zagreb - Amsterdam  Friday, £ April 2008 <+ 3 dana Putnici: 1
Amsterdam - Zagreb  Saturdav, 12 April 2008 +- 2 dana Cjenovni razred: mesdunarcdni promst

Legenda: D =TraZeni datum D MajniZa ciiena HRK = Kuna (Croatia)
Cijzne =2 odnose na jednog puinika - odrasla osoba i ukljucuju pristojbe | Tickst Service Charge.

Povratak: Amsterdam - Zagreb

Wed Thu Fri Sat Sun Mon Tue
Apr 09 Apr10 Apr 11 Apri2 Apr13 Apr14 Apri1s
Polazak: Tue O od od od O od od O od O od
ii?;f;rglam APrO01] 4 493,60 HRK | 4,483.60 HRK | 4,493.60 HRK | 4,493.60 HRK | 4,493.60 HRK | 4,493.60 HRK | 4,493.60 HRK
Vied O od od od O od od O od O od
APr 02| 4 455,60 HRK | 1,455.60 HRK | 1,748.60 HRK | 1,433.60 HRK | 1,748.50 HRK | 1,748.60 HRK | 1,748.50 HRK
Thu O oo oo oo O oo oo O oo O oo
APr O3] 4 744,60 HRK | 1,741.60 HRK | 2,004.60 HRK | 1,690.60 HRK | 2,004.60 HRK | 2,004.60 HRK | 2,004.50 HRK
Fi 1O s O e O ca od O o O e O o0
APF 04 4 665,60 HRK | 1,565.60 HRK | 1,858.60 HRK | 1.543.60 HRK | 1,358.50 HRK | 1,858.50 HRK | 1,858.60 HRK
:;‘rﬂs O o0 oo oo O od oo O oo O o0
1,456.60 HRK | 1,456.60 HRK | 1,748.60 HRK | 1,433.60 HRK | 1,748.60 HRK | 1,748.60 HRK | 1,748.60 HRK
SLln O o0 oo oo O o0 oo O oo O o0
APrOB| 4 555,60 HRK | 1,858.60 HRK | 2,151.60 HRK | 1,836.60 HRK | 2,151.60 HRK | 2,151.60 HRK | 2,151.60 HRK
Nlon O o0 oo oo O o0 oo O oo O o0
APrO7| 5029.60 HRK | 1,565.60 HRK | 1,358.60 HRK | 1,543.60 HRK | 1,858.50 HRK | 1,858.60 HRK | 1,858.50 HRK

Legenda: D =TraZeni datum D MajniZa ciiena HRK = Kuna (Croatia)

izaberi H

Slika 29 — Prikaz ponude cijena u sklopu Internet stranice Croatia Airlines d.d.
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Uz fleksibilnost prikaza Cime je unaprijedila uslugu odabira letova i prikaza najnize
cijene, Croatia Airlines je unaprijedila proces i u razumijevanju usluge koja se dobiva
unutar odabranoga tarifnog razreda, obrazlozenjem osnovnih tarifnih pravila. Croatia
Airlines je svoje tarifne razrede i tarifna pravila objedinila u 6 cjenovnih razreda, 2
poslovna (FlyAdvance, Fly Corporate) i 4 ekonomska (FlyPromo, FlyEasy, FlyOpti,
FlyFlexi).

Slika 30. je pojednostavljeni prikaz tarifnih pravila za Croatia Airlines letove izmedu

hrvatskog i nizozemskog trzista.

FlyPromo FlyEasy FlyOpti FlyFlexi  FlyCorporate  FlyAdvanced
fizar=y . Ekonomski  Ekonomski  Ekeonomski  Ekonomski Poslovni Poslovni
putovanis
Promjenza nije nije nije nije nije nije
imenz dopuiteno dopusteno dopuiteno dopusteno dopustenc dopusteno
Otkazivanje ne moze ne mofe sa
prije datuma se reFundira;i S0 EUR 30 EUR 30 EUR BESPLATNO
polasks refundirati
Otkazivanje P I~ P
nakon datuma 1% MOSS =R N2 MOIS 2202 MOR 22 3p EuR 30 EUR BESPLATNG

~ refundirati refundirati refundirati
polasks
Nadoplata za niie
izmjene prije ]: 50 EUR 50 EUR BESPLATNC BESPLATNC BESPLATNG
dopustenc
polasks =
Nadoplata za niie
izmjene nzkon I ulétenc S0 EUR S50 EUR BESPLATNO BESPLATNO BESPLATNG
polazka pus
Popust za
djecu do dvije 90 % 90 % 90 % 90 % 90 % 90 %
godine
TR 33 % 33 % 33 % 33 % 33 % 33 %
jecu
Popust za 15 % 15 %
mlzde B
Popust za 15 % 15 % 15 %
starije osobe
Sjedalo BESPLATHNO BESPLATNO BESPLATNO BESPLATNO BESPLATHNO BESPLATNO
Obrok DA DA DA DA DA DA
Pice DA oA DA oA DA DA
Prtliaga (kg) 20 20 z0 20 30 30
Prvenstvo CHECK IN CHECK IN
usluge
Telefonsksz DA DA
prijava za let - -
Karittenje
salona u = = = = oA DA
zratnoj luci
Nzgradne milje 750 750 750 1250 2000 2000
Napomena: 2ko u rezervaciji kombinirate klase koje pripadaju razlifitim gjenovnim razredima mogude su restrikcije

Slika 30 - Prikaz tarifnih pravila u sklopu Internet stranice Croatia Airlines d.d.
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Prema istrazivanju ,The Airline IT Trends Survey 2007 Executive Summary®, u
naredne tri godine 89% zrakoplovnih kompanija planira imati Internet prijavu za let.
Uz Internet prijavu za let, kompanije pokuSavaju ubrzati proces i postavljanjem kioska
za prijavu za let u zratnim lukama. Postoji viSe poslovnih koncepata kioska, ali
najrasireniji je Common Use Self-Service (CUSS) kiosk. CUSS projekt podrzava
IATA kao jedan od projekata u ,Simplifying the Business® projektu. Cilj CUSS
projekta je koriStenje zajedniCke infrastrukture kioska od viSe zrakoplovnih kompanija

bez utjecaja na funkcionalnost ili marketinSke pojavnosti pojedine od njih.

Do sada je 8828 zra¢nih luka opremljeno CUSS kioscima, a plan IATA-e je da u 2008.
godini bude opremljeno 130 zracnih luka.

8 |zvor: www.iata.org
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4.4. Sigurnost distribucije i podataka

U zrakoplovstvu je sigurnost na prvom mjestu, kako u svim dijelovima poslovanja
zrakoplovne kompanije, tako i u sigurnosti i pouzdanosti kanala distribucije i
sigurnosti podataka. Kao $to je u ovom magistarskom radu prikazano, nacionalna
zrakoplovna kompanija Croatia Airlines d.d., svojom orijentacijom i poslovnim
modelom mrezZnog operatera i s mrezom partnerskih zrakoplovnih kompanija, ima
potrebu za distribucijom velikih koliCina podataka, uz koriStenje elektronickih sustava
za distribuciju i prodaju putni¢kih kapaciteta. Za povezivanje s partnerima Croatia
Airlines d.d. koristi mreznu konekciju putem javne Internet mreze u kombinaciji s VPN

zastithom tehnologijom ili iznajmljene linije telekomunikacijskih operatera.

Sigurnost distribucije u zrakoplovnoj kompaniji moze se sagledavati kroz sigurnost
distribucijskog procesa i kroz tehnicko-informaticku sigurnost sustava. Distribucijski
proces, kako je i naznaCeno u ovoj magistarskoj radnji, kroz broj sudionika u procesu
- od zrakoplovnih kompanija s mrezom poslovnica i predstavni$tava preko putnickih
agencija i distribucije putem Interneta, kreira kompleksno okruzenje medusobne
isprepletenosti vise poslovnih podrucja. Korisnik usluge Ce biti siguran u zrakoplovnu
kompaniju i njezin proces jedino ako sustav posjeduje visok stupanj raspoloZivosti i
to¢nosti informacija. Zrakoplovne kompanije u obavljanju svoga poslovnog procesa
oko distribucije ne smiju dopustiti da krajnji korisnik na bilo koji nain ne realizira
placenu uslugu. Svaki takav propust izravno utjeCe na smanjenje prihoda,

popunjenosti kabine, kasnjenja u redu letenja i dr.

U tehniCkom segmentu Internet poslovanja, Croatia Airlines primjenjuje i postuje sve
svjetske sigurnosne standarde od 2002. godine kada je i sluzbeno zapocCeo rad na
elektronickom poslovanju uvodenjem FlyOnLine usluge, preko 2004. godine
uvodenjem ePayment usluge naplate kreditnih kartica putem Interneta i sve do 2007.
godine kada je kreirano i pustano u produkciju automatsko izdavanje elektronicke
karte putem Interneta. Croatia Airlines 2005. godine donosi i svoju eMisiju, eViziju i

eStrategiju kompanije.
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eVizija®:
»~onaznom primjenom informacijskih tehnologija poboljSati razinu usluge korisnicima,

povecati produktivnost, sigurnost i ucCinkovitost te otvarati nove poslovne

mogucnosti.”

eVizija®:
,UCiniti uslugu Croatia Airlines toliko dostupnom i jednostavnom da se korisnik po

Zelji moze sam njome posluziti u bilo kojem trenutku. Kreirati usluge koje

zadovoljavaju korisnikove zelje i potrebe vezane uz putovanje.”

eStrategija®":

~SPS poslovni model (Secure + Profitable + Simple) - kreiranje korisnicki sigurnih,

profitabilnih i jednostavnih modela elektroni¢kog poslovanja.”

Sigurnost distribucije putem Interneta u Croatia Airlinesu se provodi putem javne
Internet mrezne infrastrukture s koriStenjem 128 bit SSL certifikata i VPN mreznom
konekcijom putem koje se obavlja komunikacija ePayment sustava Internet naplate

preko Privredne banke Zagreb (slika 31).

8 Dan Simoni¢, Tomislav Tepe§; eCommerce u Croatia Airlines, e-bizz2006 konferencija; Opatija 03-
05. travnja 2006.

% Ibid.
" Ibid.
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Thawte SSL 1024 bit
www.croatiaairlines.com

Thawte

www.croatiaairlines.com  l«— AES symmetric key algorithm v croatiaairlines. hr SSL 1024 bit
based on the cryptix.org framework pay- ’ pay.croatiaairlines.com

‘ }

|
Amadeus
Planitgo
Verisign VPN
SSL 1024 bit Verify by Visa

wftc2.e-travel.com MasterCard SecureCode

Privredna Banka Zagreb -t

Slika 31 — Sigurnost distribucije i procesa pla¢anja putem Interneta u Croatia Airlinesu d.d.

Za integraciju postupka plac¢anja preko Interneta Croatia Airlines je dobila nagradu
pod nazivom Amadeus e-Travel Airline Conference 2007 Award. Nagrada u kategoriji
za najinovativniju uporabu konektora u xHTML sustavu dodijeliena je Croatia
Airlinesu na eCommerce konferenciji na kojoj su u lipnju 2007. godine u Nici

sudjelovale 44 zrakoplovne kompanije®.

2 |nfoTrend, Croatia Airlines primila nagradu za integraciju procesa plac¢anja, Broj: 153; 09/2007.
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5. Zakljugak

Povijesno gledano, tema koja se obraduje u ovom znanstvenom magistarskom radu
razvija se, proucava i sustavno unapreduje vec zadnjih pedeset pet godina. Ujedno,
tijekom tog perioda osnovna ideja elektroniCkih sustava za distribuciju putni¢koga
kapaciteta je do danasnjih dana ostala nepromijenjena. Na koji nacin omoguciti
zrakoplovnoj kompaniji distribuciju informacije o dostupnosti mjesta u zrakoplovima i
njihovoj cijeni na Sto vece trzisSte s ciliem postizanja Sto vece popunjenosti kabine,
ostvarenja visih prihoda i povecCanje brzine obrade pristiglih zahtjeva uz smanjenje
troSkova? Takvi zahtjevi su mogli biti ispunjeni samo sveobuhvatnom
kompjutorizacijom i strojnom obradom podataka potrebnih u poslovnom procesu.
Godinama su se procesi u distribuciji usavrSavali i unapredivali, mijenjala stara i
uvodila nova tehniCka rjeSenja, od prvih rijeSenja koja su koristila teleprintere do
danasnjih koja koriste najmodernije Internet tehnologije, od koriStenja striktno za
interno  poslovanje unutar zrakoplovne kompanije preko razgranate mreze
poslovnica, predstavniStava, agenata sve do Internet pretrazivanja najnizih cijena i
ostalih usluga, istovremeno Saljuc¢i i primajuc¢i informacije od viSe zrakoplovnih
kompanija i njihovih partnera. Razvoj elektroniCkih sustava za distribuciju putni¢koga
kapaciteta je uz tehnologiju morao pratiti i razvoj poslovnih modela zrakoplovnih
kompanija, od jednostavnih linijskih ,point-to-point* modela do kompleksnih modela

.beyond hub” code share suradnje ili pripadnosti nekom od zrakoplovnih saveza.

U danasnje vrijeme ,divljanja“ cijena goriva i pada profitabilnosti slijedom povecane
liberalizacije u zratnom prometu, zrakoplovne kompanije su suoCene sa sve tezim
nacinom poslovanja te svaki dan smisljaju i pronalaze nove nacine smanjenja
troSkova poslovanja. Neke se priklanjaju ideji spajanja u svjetske megakompanije
kakvu predstavlja udruzivanje Air France-KLM ili modelu preuzimanja kao na primjer
Lufthansa — SWISS, nakon bankrota SwissAira. Zrakoplovne kompanije ulazu i
znatna sredstva u modernizaciju svoje flote i koriStenje novih zrakoplovnih motora

koji troSe manje goriva.
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Zbog kompanijskih pokuSaja smanjenja troSkova poslovanja i nemogucnosti
ostvarenja ciljeva ukazala se potreba za sve inovativnijim pristupom u domeni

smanjivanja troSkova i ostvarenja zacrtanih prihoda. Pitanje je kako?

Odgovor nije jednostavan, a uz revidiranje poslovnih procesa sadrzi i veliku
komponentu primjene nove i jeftinije Internet tehnologije.  TroSkovi sustava
elektroniCke distribucije kapaciteta zrakoplova, koji sadrze provizije, troSak kreditnih
kartica, troSkove CRS/GDS-a i cijenU rada, penju se i do dvadeset posto troSkova
zrakoplovne kompanije®. To pokazuje zbog ¢ega se u zadnje vrijeme zrakoplovne
kompanije fokusiraju na elektroni¢ke sustave za distribuciju kapaciteta zrakoplova. S
provizijskog poslovanja s agentskom mrezom, zrakoplovne kompanije prelaze na
TSC model poslovanja. TroSak karti€ne provizije poku$ava se anulirati novim
naCinima elektronickog placanja, npr. eBanking sustavima. Pokretanjem CITP
projekta, Star Alliance pokuSava jednim kolektivnim i platformskim pristupom smanijiti
troSkove te povecati fleksibilnost distribucijskog sustava. Sveobuhvatnom
kompjutorizacijom procesa izdavanja karte, ponajprije uvodenjem elektroniCke karte,
pokuSavaju se smanijiti troSkovi rada. Uvodenjem novih kanala prodaje uz pomoé
Internet tehnologija, kao $to su Internet prodaja i Internet distribucija elektronicke
karte, isto je jedan od pokuSaja smanjenja cijene rada a time i direktno utjecanje na

troskove.

Uz smanjenje troSkova poslovanja, zrakoplovne kompanije realiziraju i nove kanale
prodaje i distribucije s ciliem povecanja prihoda. Uz ve¢ opceprihvacene poslovne
modele distribucije usluga hotelskog smjestaja i rent-a-car ponude, neke zrakoplovne
kompanije nude i mnogo viSe. Najbolji primjer je LCC kompanija RyanAir

(www.ryanair.com) koja na svojim Internet stranicama nudi svojim korisnicima da

odaberu dobavljaCa elektricne energije.

% Statement of A. Bradley MIMS; Deputy Assistant Secretary for Aviation and International Affairs;
U.S. Department of transportation before the subcommittee on aviation committee on Commerce,
Science, and Transportation, July 20, 2000.
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Navedeni nacini utjecaja na troSkove i prihode impliciraju moguénost da se
utjecajem, Sto poslovno-procesno a Sto tehniCki, na elektroniCke sustave za
distribuciju putnickoga kapaciteta u zrakoplovnoj kompaniji moze utjecati i na
smanjenje troSkova i na povecanje prihoda. Smatra se da se takvim pristupom
potvrduje teza i da podastrti valjani dokazi o vaznosti elektroniCkih sustava za
distribuciju putniCkoga kapaciteta i njihovu povezanost i isprepletenost s poslovnim

modelom zrakoplovne kompanije koja ih Kkoristi.

Znanstveni doprinos rada je u kauzalnom modelu distribucijskog sustava. Model je
potvrdio nekoliko pretpostavki o distribucijskom sustavu. Prva je pretpostavka o
slaboj povezanosti dijelova distribucijskog sustava u razdoblju od 2004. do 2006.
Druga je pretpostavka o Cc&vrstoj povezanosti u 2007. koja se vidi kroz jaku
povezanost izmedu varijabli mjerenja distribucijskoga sustava. Radom na kauzalnom
modelu postavilo se pitanje uzroka takve povezanosti. Uvodenjem u model varijable
broja elektronickih karata, kauzalni model pokazao je uzroke povezanosti
distribucijskog sustava. Uzroci razvoja distribucijskoga sustava u 2007. su izdavanje
elektroniCkih karata. Broj mjesta u zrakoplovima i redoviti putnici su u ranijim
godinama bili uzrok razvoja distribucijskoga sustava. Ostaje zaklju¢ak da je temeljna
posljedica razvoja distribucijskog sustava elektroniCka karta. Uvodenjem elektronicke
karte zajedno s novom informatickom tehnologijom smanjeni su troSkovi
distribucijskoga sustava i stvoreni uvjeti za jaCe povezivanje distribucijskoga sustava
Croatia Airinesa s razvijenim distribucijskim sustavima u svijetu. Kauzalni model je
potvrdio postojanje prave kauzalne povezanosti broja letova i elektroniCke karte. Broj
elektroniCkih karata je oznaCen kao konacCna posljedica djelovanja cijeloga
distribucijskog sustava. Tako je kauzalni model distribucijskoga sustava Croatia
Airlinesa pokazao pravi smjer razvoja distribucijskoga sustava i njegovo uklju€ivanje

u distribucijske sustave u cijelom svijetu.
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Tomislav Tepe$S roden je 21. svibnja 1977. u Zagrebu. Tu je
zavrSio osnovnu i srednju Skolu. Na Fakultetu prometnih
znanosti, kao redovni student, 1999. godine stekao je zvanje
diplomiranog inZenjera zracnog prometa. Od 2000. godine u

radnom je odnosu u Croatia Airlines d.d, gdje trenutno radi kao

voditelj sluzbe upravljanja informacijskim sustavima za podr8ku operacijama i
putni¢kim uslugama u Sektoru upravljanja informati¢kim tehnologijama. Uz to obavlja

i poslove voditelja e-commerce projekta u Croatia Airlines d.d.

Dosad je u Croatia Airlines d.d. sudjelovao na viSe projekata kao Clan tima ili voditelj
projekta: voditelj projekta izrade i implementacije WAP stranica, ¢lan tima projekta
Internet prodaje — FlyOnLine, voditelj projekta naplate kreditnih kartica putem
Interneta — ePayment, voditelj projekta implementacija i kreiranja usluge telefonske
naplate zrakoplovnih karata kreditnim karticama, ¢&lan tima u projektu uvodenja
Croatia Airlines Intraneta, ¢lan tima za projekt unapredenja Crew Managementa, ¢lan
tima projekta uvodenja elektronske karte, ¢lan tima za CITP projekt, ¢lan tima za
SAP projekt, voditelj Web Check In projekta, voditelj projekta naplate i izdavanja CTN

elektronicke karte putem mreze bankomata.

Iz podrudja distribucijsko-rezervacijskih sustava za zrakoplovnu kompaniju pohadao
je IATA, Lufthansa Systems i Amadeus Skolovanja, te Amadeus i AirBusiness
Academy Skolovanja specificna iz podrucja primjene Interneta, Internet rezervacija i

e-commerce poslovanja u zrakoplovnoj kompaniji.

Godine 2000. upisuje poslijediplomski znanstveni studij ,Tehnicko-tehnoloski sustavi
u prometu i transportu“ na Fakultetu prometnih znanosti SveudiliSta u Zagrebu, te ga
uspjeSno zavrSava 2008. godine. Ima objavljenih viSe znanstvenih radova s

medunarodnim recenzijama. Aktivno se sluzi engleskim jezikom.
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