UVOD


U posljednjih nekoliko decenija, Informaciono Komunikacione tehnologije (ICTs) umnogome su uticale na tržište i način poslovanja. Turistička privreda pogođena je razvojem ovih tehnologija, što se naročito ogleda u načinu na koji organizacije plasiraju svoje proizvode na tržište [3].

Prema istraživanjima Američke turističke asocijacije (TIA), u 2000. godini se približno 90 miliona ljudi moglo svrstati u internet putnike, od kojih su 24.7 miliona (oko 27%) pravili online rezervacije, što pokazuje porast od 56% u odnosu na broj iz 1999. godine, kao i porast od čak 384% u odnosu na podatke iz 1997. godine. Simmonsovo istraživanje pokazalo je da je približno 1 od 7 ispitanika koristio online usluge kako bi dobio informacije o letovima i hotelima. U još jednoj anketi, obavljenoj od strane Gartner grupe, u kojoj su ispitivane osobe koje imaju pristup internet pretraživačima, 75% ispitanika navelo je da prije rezervacije leta obavezno istražuju raspored letova, popuste i turističke pakete. Prema ovoj anketi, 16% ispitanih rezervisali su i plaćali avionske karte putem interneta, što predstavlja povećanje od 800% u odnosu na četvrti kvartal 1998. godine.

Sajtovi povezani sa pomorskim putovanjima smatraju se dijelom opšteg internet turizma i okruženja koje je u ubrzanom rastu. Učesnici pomorskog tržišta, uglavnom sačinjeni od operatera pomorskog saobraćaja, dinamično su se uključili u tržište online putovanja. Uspostavljen je impozantan broj sajtova koji nude novi set usluga brodskim putnicima. Iako se ovo prisustvo može smatrati značajnim, mnoge stvari sa značajnijim tržišnim efektima još uvijek čekaju svoju implementaciju. 

S toga će se u prvom poglavlju prikazati web istraživanje, a u drugom istraživanja o pomorskom transportu putem upitnika, što će predstaviti trenutne potrebe korisnika pomorskog saobraćaja. Treće poglavlje biće opšti zaključak nakon pomenutih istraživanja i kompletne studije slučaja.

WEB ISTRAŽIVANJE O POMORSKOM TRANSPORTU


	
Procjenjuje se da je na internetu prisutno više od 1000 sajtova koji se tiču tržišta putovanja. Za potrebe ovog istraživanja, posjećeno je 257 sajtova pronađenih na internet pretraživačima, koji već nude proizvode i usluge vezane za pomorski turizam. Uprkos raširenosti sajtova vezanih za putovanja, ova industrija je još uvijek u fazi konsolidacije. Postoje dva glavna tipa online kompanija za putovanja: online agencije kao Expedia i Travelocity, te sajtovi dobavljača koji uključuju avio kompanije kao što su Southwest.com, hotele kao Hilton.com, odnosno rent-a-car agencije, kao što je www.hertz.com. Kompanije koje nude pomorska putovanja (feribotske i kruzerske kompanije) nedavno su otkrili internet i počeli su da nude online rezervacije, dok velike online putne agencije počinju da uključuju brodska putovanja u svoje usluge [4].

1.1. 	VRSTE WEB SAJTOVA VEZANIH ZA POMORSKI TRANSPORT

Svih 257 sajtova obuhvaćenih istraživanjem mogu se svrstati u nekoliko opštih kategorija. U narednom dijelu prikazana je podjela na kategorije:

• Virtuelne putničke agencije (VTA),
• Sajtovi operatera pomorskog transporta (MTO),
• Sajtovi luka,
• Portali kruzing putovanja,
• Ostali portali sa informacijama o pomorskim putovanjima.

Raspodjela sajtova po kategorijama prikazana je u tabeli 1.1 [7].

[bookmark: _Toc470380382][bookmark: _Toc470380577]Tabela 1.1. Vrste sajtova za pomorska putovanja [7]
	Tip
	VTA
	MTO
	Sajtovi luka
	Kruzing portali
	Ostali portali

	Broj
	76
	98
	15
	6
	31

	Procenat (%)
	34
	42
	7
	3
	14



Svaki od sajtova nudi određeni set usluga za koje procjenjujemo da su bitne iz ugla korisnika. U nastavku navodimo te usluge:

· Informacije o rasporedima ili planiranje putovanja - riječ je o interaktivnim uslugama koje sadrže dnevne redove, informacije o rasporedima i planiranju putovanja. Putniku je data mogućnost da unese podatke kao što su destinacija, datum i vrijeme polaska, razlog putovanja, posebni zahtjevi (cijene, brodsku liniju i plovilo), dužinu putovanja, te u zavisnosti od inputa, dobija povratne informacije o putovanju.
· Online punktovi za rezervacije - to su punktovi koji nude informacije o cijenama putovanja i on-board usluga, rezervaciju karata, informacije o slobodnim kabinama na posebno planiranim putovanjima. Tada putnik može napraviti rezervaciju na osnovu ličnih podataka i naknadno je može otkazati, pozvrditi ili provjeriti status ove rezervacije.
· Geografski informacioni sistemi (GIS) za identifikaciju lokacije odnose se na snabdijevanje geografskim informacijama. To je usluga koja pomaže putnicima da pronađu poziciju broda na moru, odnosno gdje se nalazi stanica za polazak i kako da do nje dođu.
· Vremenske informacije - usluga koja daje informacije o vremenskim prilikama vezanim za putovanje, luku ili destinaciju. Takođe, pruža informacije o vremenskoj prognozi. Putnik unosi geografsku lokaciju i sistem vraća sve vremenske informacije za traženo mjesto.
· Objave vezane za lokaciju - usluge koje se tiču ažuriranja informacija o putovanjima. Pristupajući sistemu, putnici moraju biti snabdjeveni novim informacija koje MTO ili luka žele da im prenesu, kao što su kašnjenja, odlaganja, promjena mjesta ili vremena polaska.
· Informacije o destinaciji - usluga koja pruža informacije o atrakcijama, kulturi i događajima u destinaciji.
· Turističke informacije (detalji o brodu, hotelu itd.) - usluga koja daje informacije vezane za turizam, kao što su informacije o lokalnim hotelima, restoranima, noćnim klubovima, šoping centrima i slično,a  koje bi takođe trebale biti povezane sa kompjuterskim rezervacionim sistemima (CRS), kako bi se ovakve usluge rezervisale unaprijed.
· Elektronsko plaćanje - interaktivna usluga koja, u slučaju putnikove želje da kupi određeni proizvod ili uslugu, pruža mogućnost plaćanja preko interneta. Kreditna kartica i virman su najčešći oblici uplate. Tu se podrazumijevaju transakcije osigurane od treće strane.

Obim implementacije navedenih usluga prikazan je u tabeli 1.2, zajedno sa određenim komentarima u paragrafima ispod tabele [7].

[bookmark: _Toc470380383][bookmark: _Toc470380578]Tabela 1.2. Procenat implementacije usluga na sajtovima obuhvaćenim anketom [7]
	Tip aplikacije
	Implementacija u VTA sajtovima (%)
	Implementacija u MTO sajtovima (%)
	Implementacija na sajtovima luka (%)
	Implementacija kod kruzing portala (%)

	Informacije o rasporedima
	59
	25
	20
	17

	Online booking
	37
	39
	7
	17

	Identifikacija lokacije (GIS)
	3
	4
	7
	0

	Vremenske informacije
	3
	10
	13
	0

	Obavještenja
	7
	9
	20
	17

	Informacije o destinaciji
	44
	38
	33
	67

	Turističke informacije
	31
	36
	7
	17

	Elektronsko plaćanje
	21
	28
	7
	17






1.1.1 VTA sajtovi

Virtuelne putničke agencije (VTA) čine 34% od obuhvaćenih sajtova. Ovaj broj pokazuje da je koncept online putničke agencije prilično popularan. Većina ovih sajtova uključuje i opšte informacije o putovanju i destinaciji. Značajan podatak je da, uprkos tome što 37% virtuelnih agencija sprovodi online rezervacije, samo 21% pružaju mogućnost elektronskog plaćanja. U ovim slučajevima klijent mora prije putovanja posjetiti kancelarije putničke agencije kako bi platio svoju kartu.

1.1.2 MTO sajtovi

Operateri pomorskog transporta (MTO) čine 42% ukupnog broja sajtova iz istraživanja. Veliki procenat pokazuje da isto tako veliki broj kompanija shvata važnost prisustva na internetu, čak iako ono ne podrazumijeva neku od ranije pomenutih usluga. Većina posmatranih sajtova ograničena je na prezentaciju kompanije ili flote, statistički raspored linija i opšte turističke informacije. Aplikacija koja se pokazala znatno popularnijom jeste online booking. Ona se nalazi u 39% obuhvaćenih sajtova, ali ne u svim slučajevima kao stvarni online sistem. Kompanija stupa u kontakt sa putnikom preko telefona, e-mail-a ili pošte, kako bi potvrdili njegovu online rezervaciju.

1.1.3 Sajtovi luka

Luke nisu pretjerano prisutne na internetu, budući da prilikom istraživanja nije pronađen veliki broj sajtova. Oni čine samo 7% od ukupnog broja. Glavne usluge na ovim sajtovima tiču se informacija o destinaciji i rasporedu, te obavještenja o lokaciji; međutim nisu sprovedene u velikoj mjeri.

1.1.4 Kruzing portali

Kruzing portali su obuhvaćeni posebnom kategorijom zbog određenih razlika u odnosu na VTA sajtove, a tiču se specifičnosti kruzinga, koji podrazumijeva drugačiju strukturu sadržaja. Glavne usluge u ovoj kategoriji podrazumijevaju informacije o destinacijama kružnih putovanja. Ovi sajtovi funkcionišu uglavnom kao reklame koje podstiču potencijalnog klijenta da se obrati jednoj od kompanija ili putničkih agencija. Sajtovi koji su tipični primjeri za svaku od usluga nalaze se u tabeli 1.3 [2].

[bookmark: _Toc470380384][bookmark: _Toc470380579]Tabela 1.3. Primjeri sajtova [2]
	Tip usluge
	Web adresa

	Raspored i planiranje putovanja
	http://cruises.expedia.com/

	Realni online booking
	http://www.strintzis.gr/

	Identifikacija lokacije (GIS)
	http://www.costacruises.co.uk/

	Vremenske informacije
	http://www.ponsf.com/

	Obavještenja zavisna od lokacije
	http://www.poportsmouth.com/

	Informacije o destinaciji
	http://www.sealink.com.au/

	Turističke informacije
	http://www.seabourn.com/

	Elektrnosko plaćanje
	http://www.cheapfares.com/



1.2 	OPŠTI ZAKLJUČCI IZ WEB ISTRAŽIVANJA 
             O POMORSKOM TRANSPORTU

[bookmark: _GoBack]Istraživanje je pokazalo da učesnici tržišta pomorskog transporta shvataju važnost prisustva na internetu. Novouspostvaljene virtuelne agencije i turistički portali tjeraju turističke operatere i agente da temeljnije razmotre promjene u konceptu poslovanja. Sve više se shvata da se tradicionalni pristupi moraju napustiti kako bi se opstalo na ovom tržištu. Raniji metodi prodaje već se uveliko mijenjaju, a zahtjevi kupaca sada rastu. Online vidovi poslovanja pružaju direktniji i brži kontakt sa klijentima, omogućavaju lakše i brže unaprjeđenje kvaliteta usluga, te pružaju veću sigurnost klijentima da će njihovi zahtjevi biti ispunjeni do najsitnijih detalja. Velike putničke agencije počinju da uključuju u njihove biznis modele ovaj online koncept, još uvijek u kombinaciji sa tradicionalnim prodajnim kanalima [6].

Što se tiče grafičkog i funkcionalnog dizajna, glavni pristupi i karakteristike sajtova obuhvaćenih istraživanjem su [5]:

· Upotreba impresivnih i inovativnih grafičkih interfejsa (GUI),
· Upotreba engleskog jezika (pored lokalnog) u većini slučajeva,
· Uvođenje pametnih alata za planiranje putovanja,
· Integracija kombinovanih informacija o destinacijama putovanja,
· Moderni online booking sistemi sa mogućnošću plaćanja kreditnom karticom,
· Višestruka upotreba multimedijalnih sadržaja.

	ISTRAŽIVANJE PUTEM INTERVJUA I UPITNIKA


U ovom poglavlju biće predstavljeni podaci prikupljeni iz kombinacije raznih intervjua i upitnika. Ovi podaci upotpunjavaju internet istraživanje koje je predstavljeno u prethodnom poglavlju. Učesnici intervjua za operatere pomorskog transporta bile su dvije brodske kompanije iz Grčke (Minoan Lines S.A. i Maritime company of Lesvos S.A.), kao i četiri kompanije iz zapadnog Mediterana (P&O Ferry, Brittany Ferry, P&O Cruises i Hapag Lloyd Cruises). Tabela 2.1 predstavlja aplikacije ponuđene ovim kompanijama, te pruža kvalitativan pregled njihove prihvaćenosti. Oznake V, S i N se odnose na visoke, srednje, odnosno niske nivoe prihvaćenosti [1].

[bookmark: _Toc470380385][bookmark: _Toc470380580]Tabela 2.1. Aplikacije za operatere [1]
	V
	N

	Vremenske prilike putovanja/luke
	Informacije o rasporedima

	Javna lokacija brodova
	

	Rezervacije
	

	Informacije o luci
	

	Obavještenja
	



Učesnici intervjua vezanih za putničke agencije su pet kompanija iz Grčke i Španije (CRECORAMA S.A, Clipper S.A. ALSA, ECUADOR, Viajes Illeras). Tabela 2.2 prikazuje ponuđene aplikacije za putničke agencije i pruža uvid u nivo prihvaćenosti prema upitnicima koje su te agencije ispunile [1].

[bookmark: _Toc470380581]Tabela 2.2. Aplikacije za putničke agente [1]
	V
	S

	Rezervacije
	Javna lokacija brodova

	Informacije o luci
	Vremenske prilike putovanja/luke

	Obavještenja
	Informacije o rasporedima



Pet španskih luka učestvovalo je u intervjuima koji se tiču lučkih kapetanija (Hihon, Blibao, La Korunja, Santader i Aviles). Tabela 2.3 predstavlja aplikacije za lučke kapetanije i pruža uvid u nivo njihovih prihvaćenosti prema upitnicima koje su pomenuti rukovodioci ispunjavali [1].

[bookmark: _Toc470380582]Tabela 2.3. Aplikacije za lučke kapetanije [1]
	V
	S

	Vremenske prilike putovanja/luke
	Javna lokacija brodova

	Rezervacije
	Informacije o luci

	
	Obavještenja

	
	Informacije o rasporedima



Kombinovana analiza rezultata intervjua i upitnika, te internet istraživanja predstavljena je na sljedećim slikama (2.1-2.3). One predstavljaju najželjenije usluge iz perspektiva pomorskih putničkih operatera, turističkih agencija, te lučkih kapetanija. Ovaj prikaz može predstavljati srce poslovnih aktivnosti u budućnosti pomorskog transporta [1].

Nivo zainteresovanosti prema internet istraživanju
Nivo zainteresovanosti prema intervjuima/upitnicima



 	Niska
Srednja
Srednja
Visoka
Vremenske prilike

Rezervacije

Javna lokacija brodova

Obavještenja

Informacije o lukama



Informacije o rasporedima
Informacije o lukama

Rezervacije

Informacije o rasporedima


Obavještenja

Javna lokacija brodova

Vremenske prilike
MTO
MTO


[bookmark: _Toc470380678]Slika 2.1. Operateri pomorskog transporta



Nivo zainteresovanosti prema intervjuima/upitnicima
Nivo zainteresovanosti prema internet istraživanju




             PA
Srednja
Visoka
Informacije o rasporedima


Rezervacije
Informacije o lukama


Obavještenja

Javna lokacija brodova

Vremenski uslovi u luci
Niska
Srednja
Informacije o lukama

Rezervacije

Obavještenja


Vremenski uslovi

Javna lokacija brodova

Informacije o rasporedima
Visoka
PA


[bookmark: _Toc470380679]Slika 2.2. Putničke agencije
                                   Nivo zainteresovanosti prema intervjuima/upitnicima
Nivo zainteresovanosti prema internet istraživanju
LK
LK
Srednja
Rezervacije

Vremenski uslovi




Obavještenja
Informacije o lukama
Javna lokacija brodova
Informacije o rasporedima
Visoka
Informacije o rasporedima

Rezervacije

Informacije o lukama


Obavještenja

Javna lokacija brodova

Vremenski uslovi u luci
Niska
Srednja
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ZAKLJUČAK


	Kada podvučemo rezultate istraživanja, shvatićemo da par godina unazad nije bilo operatera koji je nudio online usluge bookinga, dok se to u zadnjih par godina znatno promijenilo. Preko 50% najvećih operatera je implementiralo ovaj princip poslovanja, a 30% omogućilo je klijentima online kupovinu karata. Trend je prilično jasan i dobavljačka strana tržišta to shvata. Alati za prikazivanje brodskih rasporeda spadaju u interesovanja većine obuhvaćenih sajtova, zajedno sa kombinovanim informacijama o putničkim destinacijama i uslugama bookinga. Ostatak usluga nije tako široko primijenjen. Još jedan od značajnihj rezultata je upotreba najnovijih tehnologija. Napredak u polju unapređenja baza podataka i servera trebao bi da poboljša upotrebljivost ovih usluga. 
Međutim, trenutni procenat elektronskih prodaja karata i dalje je nizak u poređenju sa uobičajenim prodajama. Glavni razlog za to je što, uprkos rastućim prednostima online rezervacija, aplikacijama još uvijek nedostaje fleksibilnost, sigurnost i kompletnost rezervacijskog okruženja. Olakšana, pristupačna, moderna i brza usluga je glavna diferencijalna prednost online poslovanja na kojoj treba insistirati. Ovim putem bi programeri trebali proučavati rane korake u razvoju internet putovanja, kako bi naučili kroz greške, ali i razna dostignuća.
Na kraju, možemo zaključiti da će (sudeći po trenutnim trendovima) informaciono komunikacione tehnologije činiti značajan dio budućeg poslovanja kompanija koje žele da rastu na tržištu pomorskog transporta. Taj rast biće u velikoj mjeri uslovljen njihovom spremnošću da se nose sa novim trendovima, odnosno da isprate ubrzani tehnološki rast koji nameću vodeće kompanije u ovom polju.
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