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SAZETAK

Predmet ovog rada je prodaja smjeStajnih kapaciteta u Nacionalnom parku Plitvicka
problematiku, te odgovoriti na pitanje u kojoj mjeri takav nadin prodaje utjeCe na razvoj
turizma tog kraja.

Prodaja smjestajnih kapaciteta vrlo je bitan dio poslovanja u ugostiteljstvu gdje je
kljuan pojam rezervacije. Rezervacije se mogu zaprimati na viSe nacina, ali rezervacija
putem online sustava je najnoviji nacin koji u velikoj mjeri olakSava dolazak i smjestaj turista
na plitvickom podrudju.

Danas postoji viSe sustava za online prodaju smjestajnih kapaciteta, ali najpoznatiji su
Booking.com, TripAdvisor, te Airbnb. Svaki od tih sustava ima razliCite karakteristike
poslovanja, ali zaprimanja, potvrde, modifikacije, te otkazivanja rezervacije i izdavanje
racuna 1 racuna za proviziju u bitnim aspektima su isti. To se moze vidjeti i na plitvicCkom

primjeru gdje online sustav prodaje smjestajnih kapaciteta privlaci sve vise i vise turista.

Kljucne rijeci: rezervacijski sustavi, iznajmljivaci, booking.com, Airbnb, TripAdvisor,

Plitvicka jezera



ABSTRACT

The subject of this thesis is the sale of accommodation objects in the National Park
Plitvice lakes through the online reservation systems. The goal of the thesis is to get more
detailed picture of the whole problem and also respond on the question how much influence
this type of sale has on the development of the tourism of the Plitvice area.

The sale of the accommodation objects is a very important part of the hospitality
business where the crucial word is the reservation. Reservations can be accepted in more
ways, but the reservations through the online systems is the newest was that makes the
arrivals and the accommodation of the tourists on the Plitvice area much more easier.

Today, there are more online systems like that, but those well- known are Booking.com,
TripAdvisor and Airbnb. Every of those systems has different characteristics, but accepting,
confirmation, modification and canceling the reservations and invoicing are the aspects that
those have in common. That can be seen on the example of Plitvice where online system of

accommodation sale attracts more and more tourists.

Key words: reservation systems, renters, booking.com, Airbnb, TripAdvisor, Plitvice Lake



1. UVvOD

Turisticka agencija je poduzece koje putnicima 1 turistima posreduje usluge potrebne
za putovanje i boravak, a nude ih druga poduzeca, ili pak te usluge nudi u posebnim
kombinacijama kao “vlastite usluge”.! Nastanak turistickih agencija usko je povezan s
nastankom i razvojem putovanja opcenito, ali ponajvisSe s razvojem specificnog oblika
putovanja - turizmom.

Turizam je skup odnosa i pojava koje proizlaze iz putovanja i boravka posjetitelja
nekog mjesta, ako se tim boravkom ne zasniva stalno prebivaliSte i ako s takvim boravkom
nije povezana nikakva njihova gospodarska djelatnost.” Turisti¢ke agencije i turizam razvijali
su se paralelno jedno uz drugo te tako istodobno vrsili utjecaj jedno na drugo. Uloga
turistickih agencija je da potencijalne turiste privu¢e u neku turisti¢ku destinaciju, osigura
kvalitetan protok informacija i promotivnog materijala o konkretnoj turistickoj ponudi neke
destinacije i ublazi negativan efekt koji proizlazi iz neopipljivosti turistitke ponude.® Uz

razvoj turistickih agencija nastale su i razvile se ostale rezervacijske usluge u turizmu.

1.1. Predmet i cilj rada

Vecina iznajmljivaca apartmana, soba i ku¢a za odmor, kako u Republici Hrvatskoj
tako i na podrucju Plitvickih jezera, osim §to posluju s turistickim agencijama, kako iz
tuzemstva tako i iz inozemstva, svoje smjeStajne kapacitete popunjavaju pomocu inovativnih 1
sve atraktivnijih online rezervacijskih usluga. Takve agencije ¢ekaju da im gosti sami online
rezerviraju, sami plate i sami se smjeste, a oni jednostavno proslijede rezervaciju
iznajmljivacu 1 za to dobiju proviziju. Gostu je danas najbitnije da za $to manje novca dobije
najbolju mogucu uslugu, a iznajmljivacu je jednako tako bitno da svoj smjeStaj ispuni s
rezervacijama $to duZzi period u godini, stoga ovakav nacin rezervacije smjestaja postaje sve
popularnijim.

Svjetski poznati lideri u online rezervaciji su Booking.com, AirBNB i Trip Advisor.
Svoje usluge ovi rezervacijski sustavi nude preko svojih Internet stranica te mobilnih

aplikacija.

! Marugi¢ M., Prebezac D.: IstraZivanje turisti¢kih trziSta, Adeco, Zagreb, 2004., str. 422.
2 Pirjevec, B.: Ekonomska obiljeZja turizma, Golden marketing, Zagreb, 1998., str. 19.
® Marusi¢ M., Prebezac D.: op. cit., str. 295.



Inovativnim pristupom u kreiranju turisticke ponude, rezervacijski sustavi ispunjavaju
ocekivanja svojih klijenata, koji pronalaze svoj smjeStaj gotovo u cijelome Svijetu iz
udobnosti svojega doma preko osobnog racunala ili preko svojih mobilnih uredaja. Upravo
rezervacijski sustavi biti ¢e predmet ovog rada, a cilj rada je kroz opcenitu teorijsku i
prakticnu obradu problematike kroz primjer Plitvica dobiti uvid u funkcioniranje online
prodaje smjestajnih kapaciteta, te dobiti odgovor na pitanje na koji nacin takav nacin prodaje

doprinosi razvitku turizma na plitvickom podrucju.

1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja

Svi prikazani podaci su prikupljeni iz Turisticke zajednice Plitvicka jezera, te iz
vlastite statistike jer kao iznajmljiva¢ privatnog smjesStaja s podrucja Plitvickih jezera autor
posjeduje ugovore o medusobnoj suradnji sa svim agencijama obradivanim u ovom radu.
Osim toga, u radu ¢e se koristiti i podaci iz znanstvenih i stru¢nih publikacija, knjiga, te
internetskih izvora.

Prilikom izrade rada koriStene su brojne znanstvene metode, a od kojih se navode one
najvaznije: metoda analize 1 sinteze, induktivna i deduktivna metoda, metoda kompilacije,

metoda Klasifikacije, te metode deskripcije.

1.3. Sadrzaj i struktura

Cijeli rad podijeljen je u sedam temeljnih poglavlja. Kada se govori o ovoj problematici
ne moze se zaobici ni opCeniti teorijski prikaz jer online prodaja smjestaja u opéenitom smislu
vrijedi isto 1 za Plitvice. Stoga ¢e se u radu prvo obraditi pojam i pristup rezervacijskim
sustavima, a zatim ¢e se pozornost posvetiti najpoznatijim rezervacijskim sustavima, a to su
Booking.com, Airbnb i TripAdvisor. Nadalje, u nastavku rada ¢e se obraditi primjer
poslovanja iznajmljiva¢a NP Plitvicka jezera i rezervacijskih sustava. U posljednjem sedmom
poglavlju iznesena su zaklju¢na razmatranja te slijedi popis koriStene literature te popis

ilustracija.



2. POJAM REZERVACIJSKIH SUSTAVA

2.1. Prodaja smjeStajnih kapaciteta u okviru hotelijerskog poslovanja

Prodaja smjestajnih kapaciteta vrlo je bitan dio organizacije hotelijerskog poslovanja i za
uspjesno odvijanje ovog aspekta hotelskog poslovanja potrebno je da menadzment samog
hotela dobro organizira poslovanje svojeg poslovnog subjekta.* Tako je organizacija
hotelijerskog poslovanja smiSljena integracija rada zaposlenika kao i imovine hotela kako bi
se svi poslovni zadaci uspjeSno izvrsili. Organizacija poslovanja odreduje se kako bi se
postigli poslovni ciljevi 1 to uz $to manje energije, radnog vremena i materijalnih dobara, t;.
kako bi se uz $to manje utroSke poslovnih resursa postigli §to bolji rezultati. Svaku
gospodarsku djelatnost karakteriziraju odredene specifi¢nosti kada je rije¢ o uvjetima rada, a
spomenuto uvjetuje i1 specificne organizacije poslovanja. Preduvjet djelotvorne organizacije
poslovanja u odredenom hotelu podrazumijeva temeljito poznavanje ugostiteljske djelatnosti,
odnosno hotelijerstva, a spomenuto ukljucuje i poznavanje funkcija hotelijerstva i tehnoloskih
procesa, stru¢nost zaposlenika, strukturu potrogaca, te njihove zahtjeve.”

Organizaciju hotelskog poslovanja odreduje asortiman usluga, trziSni uvjeti koji ovise o
strukturi potroSaca, njihovoj kupovnoj mo¢i, sezonskom poslovanju i sl., a isto tako
spomenuto odreduje i lokacija, veli¢ina i opremljenost hotela, struktura zaposlenika, njihova
stru¢nost, te odnos prema radu.® Kod tehnoloskog aspekta organizacije poslovanja hotela u
prvom se redu podrazumijeva raspolaganje takvom imovinom hotela koja je nuzna za
neometano odvijanje procesa pruzanja usluga. takva imovina treba biti pravilno iskori$tena
kako bi se postigla puna zaposlenost osoblja 1 zadovoljavajuca kvaliteta usluga i1 kako bi se
iskoristile mogucénosti trziSta. Kao rezultat takve organizacije poslovanja povecavaju se
prihodi 1 postize bolji poslovni rezultat. Za hotele se takoder moZe re¢i da su to slozZeni i
otvoreni poslovni sustavi ¢iji su vidljivi oblici funkcioniranja poslovne funkcije. medu
poslovnim funkcijama osobito se isti¢e proizvodna funkcija, ali za aspekt poslovanja koji ovaj
rad obraduje vrlo je bitna prodajna funkcija. Sastavni dio poslovnih funkcija je hotelski
izvodacki poslovni sustav. U¢inkovito upravljanje poslovnim funkcijama znaci i ucinkovito
upravljanje prodajnim aspektom poslovanja, ili konkretno, prodajom smjestajnih kapaciteta.

Hotelima upravljaju menadzeri kao i svakom drugom tvrtkom, a donoSenje odluka je temeljna

* Buhalis, D. Costa, C.: Tourism Management Dinamics, trends, management and tools, Butterworth-
Heinemann, Oxford, 2006., str. 87.

® Bunja, D.: Turistitko poslovanje, Sveudilidte u Zadru, Odjel za informatologiju i komunikologiju, Zadar,
2007., str.35.

® Ibid.



1 osnovna zada¢a menadzmenta i ona se moze ispuniti samo na osnovi relevantnih
informacija. Takve informacije trebaju biti pravodobne i precizne, te imati razumljiv, ali dotad
nepoznat sadrzaj. Ako je uporabna vrijednost poslovne informacije velika, velika je i njezina
poslovna vaznost. Menadzeri s takvim informacijama opskrbljuju hotelski informacijski
sustav. Ovakav sustav ustrojava se u sklopu odjela kontrolinga i financija i njegova je zadaca
prikupiti, analizirati i obraditi podatke koji se odnose na izvodenje poslovnih funkcija, a
rezultati obrade se dostavljaju menadzmentu. Organizacija hotelskog poslovanja ima svoje
posebnosti koje su rezultat posebnosti hotelskih poslovnih funkcija — proizvodne, prodajne,
kadrovske i sl.”

Osnovna svrha hotelskog poslovanja zadovoljavanje je zahtjeva, Zelja i potreba potrosaca,
te ostvarivanje zadovoljavaju¢e dobiti. Takvo se ostvarivanje postize pruzanjem usluga
smjestaja, pripreme hrane i pica, te pruzanjem ostalih usluga koje podrazumijevaju povecanje

kvalitete poslovanja kao 1 sadrzajnosti boravka u hotelskim obj ektima.®

2.1.1. Uloga menadzmenta

Gledajuci opcenito, hotelijerska poduzeca su otvoreni i1 sloZzeni poslovni sustavi kojima
treba upravljati kako bi se mogli usmjeriti prema zacrtanim ciljevima. Kada je rije¢ o
upravljanju, tu se u prvom redu misli na donosenje odluka ¢iji rezultat trebaju biti zeljeni
ucinci. Odgovornost za donosenje odluka snosi menadzment ovakvih poduzeca. Postoji veliki
broj definicija menadzmenta od kojih su neke koncizne poput one koja kaze da je
menadZment tocno poznavanje onoga Sto se ocekuje da djelatnici ucine, te provjeravanje jesu
li to ucinili na najbolji moguci 1 najjeftiniji nacin. Bez obzira na to, menadZment je ipak
kompleksniji pojam koji se najSire obuhvaca s aspekta teorije sustava.

Takva teorija sugerira da se organizacije koriste resursima iz okruZzenja i to ljudskim,
financijskim, materijalnim, te informacijskim. Ljudske resurse Cine znanja i sposobnosti
zaposlenika, tj. njihov rad. Financijske resurse ¢ini novc€ani kapital koji se rabi za financiranje
poslovanja. Materijalni resursi podrazumijevaju zgrade, opremu, uredaje, aparate, materijal
izrade, te druga proizvodna materijalna dobra. Informacijski resursi upotrebljivi su podaci u
procesima proizvodnje, a posebice kada je rije¢ o upravljanju. kod hotelskog poslovanja to
takoder posebno vrijedi i1 za upravljanje smjeStajnim kapacitetima. Menadzment se takoder

moze definirati 1 kao skup aktivnosti koje se odnose na koriStenje i transformaciju resursa

" Ibid., str. 36.
8 Cerovi¢ Z.: Hotelski menadZment, Sveuciliste u Rijeci, Rijeka, 2003, str. 9



kako bi se djelotvorno i u¢inkovito ostvarili ciljevi same organizacije. Proces menadzmenta
tako obuhvaca dinami¢nu okolinu koje je glavni izvor problema, jer kad okruZenje ne bi bilo
dinamicno, upravljanje hotelima bilo bi rutinski posao. Zatim proces menadzmenta takoder
obuhvaca i ljude koje menadzeri angaziraju kako bi obavili poslove i1 oni su tu orude, ali
menadzeri poStuju njihove znacajke, potrebe i sposobnosti.

Osim navedenoga, tu je jo$ i ostvarenje ciljeva (gdje je organizacija temeljni razlog zbog
kojega menadzeri dobivaju mandate na upravljanje), zatim ucinkovitost (menadzeri imaju
zadacu obaviti posao na nacin da minimalno utroSe resurse), te ograniceni resursi (koji su
stalno prisutan ¢imbenik upravljanja zato §to je svaki hotel neprekidno suocen s nedostatkom
financijskih sredstava, vremena, ljudi, materijala i sl.). Bez obzira na to o kojoj je djelatnosti
rije¢, proces menadZmenta je jednak, ali razlike su u naglasavanju i provedbi pojedinih faza.’
Tako su osnovne funkcije menadzmenta planiranje koje ukljucuje definiranje hotelskih ciljeva
1 na¢ine njihova postizanja i odnosi se na odlucivanje u svim fazama, zatim organiziranje koje
znaci oblikovanje organizacijske strukture, a to ukljucuje i dodjeljivanje proizvodnih zadaca
konkretnim zaposlenicima koji ¢e ih najbolje izvrSavati. Takoder, tu je i vodenje koje znaci
ujedinjavanje svih hotelskih zaposlenika u zajednickom djelovanju kako bi se ispunili ciljevi
hotela, zatim kontroliranje koje znaci pracenje hotelskih poslovnih aktivnosti kroz prizmu
zeljenih rezultata.

Kao i u drugim djelatnostima, menadzeri u hotelijerstvu organizacijske ciljeve ostvaruju
pomocu ljudi. tako se moZe reZi da je menadzment djelatnost koja se bavi ljudima. Osnovna
zadaca svakog menadzera je ljude uciniti sposobnim za zajednicki rad, te posti¢i da njihove
kvalitete budu pravilno iskoriStene, a njihove slabosti nevazne §to je zapravo i bit organizacije
poslovanja i razlog kritiéne uloge menadZzmenta u svakom hotelu i odlucuju¢eg ¢imbenika
poslovnog uspjeha. Svaki pothvat postavlja zahtjeve za zajedni¢kom angaZirano$¢u bez koje
nema poslovne organizacije. Njihovo poduzece takoder ne bi moglo funkcionirati kad ciljevi
ne bi bili sazeti, jasni 1 ujedinjujuéi. Uz jasne ciljeve posao je menadzmenta osigurati njihovo
ostvarivanje. To je slozen proces koji se dijeli na viSe razina, a menadzment se takoder moze
podijeliti na viSe razina. Tako se mogu razlikovati razine koje se odnose na vrhovni, strateski
ili top menadzment, zatim one koje se odnose na srednji, taktic¢ki ili middle menadzment, te
one koje podrazumijevaju nizi, operativni ili first- level menadzment.'® Vrhovni menadZzment
¢ini relativno mala skupina upravljaca koji kontroliraju hotel 1 koji postavljaju strateSke

ciljeve i definiraju poslovnu politiku, te donose poslovne odluke o investicijama, nastupima

® Ibid., str. 9.
19 1bid., str. 10.



na trziStu i sl. Svoje poduzece predstavljaju u kontaktima s vladinim organima i sli¢nim
institucijama. Ovisno o0 veli¢ini i vrsti hotela, poslove vrhovnog menadzmenta obavljaju
generalni direktor hotela, pomo¢nik generalnog direktora, voditelj odjela smjestaja, voditel]
odjela hrane 1 pica, financijski direktor i drugi. Srednji menadzment ima odgovornost u prvom
redu za provodenje poslovne politike i planove hotela koje razvija vrhovni menadzment. Isto
tako, srednji menadzment nadgleda i koordinira aktivnosti menadzera nizih razina.

Ovakvi menadzeri samostalno vode odredene hotelske organizacijske jedinice ili poslove
koji su po svojem obujmu vrlo slozeni. Tu razinu u hotelima ¢ine Sef recepcije, Sef kuhinje,
Sef sale, glavna domacica, Sef odrzavanja, Sef rekreacije, Sef nabave, tj. svi oni djelatnici koji
u obavljanju svojih zada¢a moraju imati viSe podredenih izvrSitelja. Nizi podredeni
menadzment nadgleda i koordinira aktivnosti hotelskog osoblja. To je razina menadZzmenta
koja neposredno rukovodi zaposlenicima u odredenim fazama obavljanja postavljenih zadaca
1 tu se ukljucuju tajnik ureda generalnog menadzera, Sef smjene recepcije, Sef smjene kuhinje,
Sef slasticarnice, Sef kavane i sl. Kako bi mogli upravljati hotelom, menadzeri trebaju
raspolagati odredenim sposobnostima koje su im potrebne kako bi uspjesno mogli definirati
ciljeve hotela, utvrdivati poslovnu politiku, motivirati zaposlenike, te razvijati veze i odnose
hotela s njihovim okruzenjem. Menadzeri tako trebaju imati tehni¢ke sposobnosti, pozitivne
ljudske osobine, konceptualne sposobnosti, te sposobnosti dijagnostike i analitike. Tehnicke
sposobnosti podrazumijevaju poznavanje djelatnosti, procesa rada, te komunikacije hotela s
okruZenjem. one se stje€u obrazovanjem i praksom.

Pozitivne ljudske osobine od pomo¢i su menadZerima od uspostave kvalitetnih odnosa sa
suradnicima, poslovnim partnerima i zaposlenicima. Konceptualne sposobnosti znace
mogucnost menadzera da osmisle poslovne ciljeve, da koordiniraju rad suradnika i integriraju
sve zaposlenike kako bi se ostvarili poslovni ciljevi hotela. Poput lijecnika, menadZeri takoder
trebaju znati ustanoviti i analizirati poslovne probleme i konfliktne situacije, te utvrditi njihov

uzrok kako bi se one mogle uspjesno rijesiti ili izbjeéi.**

2.1.2. Znacenje prodaje smjestajnih kapaciteta u hotelskom poslovanju

Kako se ovaj rad bavi prodajom smjestajnih kapaciteta, na prodaju kao dio hotelskog
poslovanja treba se obratiti posebna paznja. Jedna od karakteristika turisti¢ke destinacije je 1
otpornost na promjene, a upravo kroz poslovanje s online rezervacijskim sustavima se

sprjecava da te promjene loSe utjeCu na turisticku destinaciju, a samim time 1 na poslovanje

! Bunja, B.: op. cit., str. 37.



smjestajnih kapacitet.12 Poslovna funkcija prodaje i marketinga ima osnovnu zada¢u ne samo
prodati, nego i osmisliti hotelske usluge. Prodaja u hotelijerstvu razlikuje se od prodaje u
industriji zato $to je prodaja hotelskih usluga neposredno vezana uz njihovu proizvodnju.
Kako bi se neka hotelska usluga prodala, ona mora biti naru¢ena kako bi se pokrenuli procesi
njezine pripreme i pruianja.13

Kod industrije je karakteristicno Sto se proizvodi mogu uskladistiti, te samu prodaju
opskrbljivati sa skladiSta. u hotelijerstvu to nije moguce, a isto tako, u industriji se proizvodi
mogu 1 transportirati §to opet u hotelijerstvu nije moguce jer potrosac treba doc¢i na mjesto
pruzanja usluga kako bi ih konzumirao. Takoder, hotelske se usluge ne mogu niti testirati, za
razliku od industrijskih proizvoda. Hotelijerstvo je takoder djelatnost koja djeluje u uvjetima
zasi¢enosti trziSta ponudom, a to znaci da je potrosac u privilegiranom polozaju zato §to moze
birati izmedu velikog broja ponudaca hotelskih usluga. Prodaja se u sklopu spomenutih
poslovnih funkcija odvija na dva nacina, tj. na temelju rezervacija i na temelju ugovora s
putni¢kim agencijama.

Kako bi hotel mogao ponuditi i prodati usluge, potrebno je da pravodobno objavi cijene,
te da te cijene ne mijenja. Cijene koje se jednom objave za odredeno razdoblje ne mogu se
mijenjati naviSe. Cijena sobe sa zajutrakom je osnovna cijena koju treba utvrditi svaki hotel 1
ta je cijena osnova formiranja cijena ostale hotelske ponude. Dakle, cijena smjestajnih
kapaciteta je temelj za sve ostale hotelijerske usluge. Poslovna funkcija prodaje takoder se
moze organizirati i u sklopu prijamnog odjela hotela ili smjeStajnog objekta. Ako radi u
vecem poslovnom sustavu, ona se moZe organizirati u sklopu srediSnjeg odjela prodaje. Veliki
hotelski poslovni sustavi obi¢no imaju posebno organizirane odjele kojima je zadaca
istrazivanje trziSta, obavljanje propagandnih aktivnosti, ali i uspostavljanje suradnje s
putnickim agencijama.’* U takvim sustavima, ova poslovna funkcija zaposljava i do 20 osoba,
a u manjim hotelima te poslove obavlja jedna osoba i oni se svrstavaju u marketinske
aktivnosti. Istrazivanje trziSta hotelijerskom poduzecu sluzi kako bi se koncentriralo na
odredeni segment potroSaca kojemu ¢e ispuniti zahtjeve, tj. ponuditi i prodati svoje usluge.

Hotelijersko poduzece promocijom informira trziSte o sebi i o karakteru svoje ponude
kako bi potencijalne goste zainteresirao za potroSnju usluga Sto ih nudi, a buduéi da je
izuzetno teSko kontaktirati s vrlo rasprSenim potencijalnim potrosacima, hotel se sluzi

posrednicima, tj. putni¢kim agencijama i preko njihove prodajne mreZe nastoji na trZiSte

' Magas, D.: Marketing turisti¢ke organizacije i destinacije, Adami¢, Rijeka, 2003., str. 92.
3 Vukovi¢, T.: Internetom do gostiju : povetajte broj rezervacija privatnog i hotelskog smjeitaja uz
internet marketing, Ad permanens, Split, 2015., str. 52.
14 i
Ibid.



plasirati svoju ponudu. Ciljeve marketinskih aktivnosti treba odrediti na osnovi realne
procjene pozicije odredenog hotela na trzistu. To se moze posti¢i na nacin da se utvrdi koliki
je intenzitet potraznje za konkretni hotel, koliki za konkurenciju, da se procijeni veli¢ina

segmenata potrosaca s kojima se posluje, procijeni snaga konkurenata i sl.

KALKULACIJE
Kao i kod svih hotelskih usluga, takoder je potrebno izvrsiti i kalkulacije prodajnih

cijena usluga smjestaja. Cijene smjesStaja izraGunavaju se po smjeStajnim jedinicama i to
prosjecno za hotel i razli¢ito po vrstama smjeStajnih jedinica. Prosjecna cijena smjesStaja po
smjestajnoj jedinici izraCunava se primjenom djelidbene metode Kkalkulacije, tj. na sljedeci
na¢in:*®

prosjecna cijena smjeStaja = planirani prihod od smjestaja (kn) / planirani broj iznajmljenih

smjestajnih jedinica

Cijene po pojedinim vrstama smjeStajnih jedinica se izracunavaju primjenom metode
kalkulacije pomocu ekvivalentnih brojeva.'® Kod toga najprije treba procijeniti vrijednost
svakog tipa smjeStajne jedinice, a to ovisi o veli¢ini sobe, stupnju njezine opremljenosti,
polozaju, komforu i sl. Kada se uzmu u obzir navedeni elementi, svakoj se smjestajnoj
jedinici odreduje broj bodova, tj. ekvivalentnih brojeva.

Nakon toga se mnozenjem broja soba s ekvivalentnim brojevima dobiva ukupan broj
bodova po smjestajnoj jedinici za jedan dan. Nakon toga se izraCunava vrijednost boda i to na
nacin da se stave u odnos planirani ukupni prihod i broj bodova koji su svedeni na dan. Cijena
pojedinih vrsta smjeStajnih jedinica se izraCunava na nacin da se medusobno podijeli

vrijednost bodova i broj smjestajnih jedinica.

2.2. Pojam rezervacija

Rezervacije su dio procesa u hotelijerskom poslovanju koje predstavljaju prijelaznu fazu
od prodaje prema recepcijskom poslovanju.!” Problematika rada s rezervacijama prili¢no je

kompleksno pitanje, posebno kada je rije¢ o tehnologiji, tako da online sustavi predstavljaju

> Bunja, B.: op. cit., str. 90.
*° Ibid., str. 91.
Y Mullins, L.J. Hospitality management and organisational behaviour, Longman, Pearson, 2001., str. 14.



vrlo intrigantan aspekt za proucavanje. Rad sa rezervacijama podrazumijeva poslove prihvata
individualne rezervacije, kreiranje obrazaca za rezervaciju, promjenu ili otkaz rezervacije,
proceduru rada s rezervacijama za skupine gostiju, povijesne kartice o rezervacijama ili
gostima hotela, liste ¢ekanja, vrlo vazne osobe, izvjeStaje o ocekivanoj zauzetosti ili
pregledima rezervacija, prebukiranje, periode na upit i zatvorene periode, te odlaganje
dokumentacije rezervacije.® Svakako, vrlo je bitno stru¢no, azurno i kvalitetno voditi ra¢una
o jednom od najznacajnijih aspekata hotelijerskog poslovanja.

Bezbroj faktora, a Sto ukljucuje i prijasnje osobno iskustvo s gostima, oglase putnicke
agencije, preporuke prijatelja, poslovnih ljudi, lokaciju hotela, reputaciju i kvalitetu usluga,
program za stalne goste, sadrzaje hotela, opremljenost, cijene i slicno moze utjecati na gosta
da izvr§i odredenu rezervaciju.’® Na odluku takoder moZe utjecati i pristup, u¢inkovitost i
znanje osoblja koje radi u uredu za rezervacije. Izvr$no osoblje ureda, poput referenta za
rezervacije, treba biti u stanju odgovoriti na upite za rezervacije pravovremeno i to¢no. tako
veliki utjecaj na uspjeh poslovanja hotela moze imati i pravilan odnos djelatnika prema
vlastitom radu. U slucaju vecine hotela, unaprijed obavljene rezervacije ¢ine neodvojivi dio
hotelske ponude, pa se njime na recepciji bave isti zaposlenici koji na recepciji obavljaju i
druge zadatke. U praksi je vrlo ¢esto ured za rezervacije zaduzen velikim dijelom i uglavnom
za individualne rezervacije. Ako se rezervacija moze prihvatiti, referent za rezervacije
oblikuje evidenciju o rezervaciji i tako se moze zakljuciti da ¢inom oblikovanja evidencije o
rezervaciji zapoc€inju poslovi ,,ciklusa o gostu“.20 Najvazniji rezultat ucinkovitog procesa
rezervacija je taj da se gostu dodijeli soba kada stigne u hotel i to upravo ona soba za koju je
iskazao zelju kada je pristupio sustavu rezervacija. 1z tog razloga referent za rezervacije
zajedno s osobljem recepcije prati rezervaciju sve do dolaska gosta.

Kod nekih velikih hotelskih poduzeéa, poslovi prodaje smjeStajnih kapaciteta i
rezervacije su koncentrirani na jednom mjestu za viSe hotela, pa je takav oblik poprimio oblik
centralizirane prodaje i rezervacija, ali ipak, nedostatak takvog oblika organizacije je taj §to
zbog opseznog posla u svezi rezervacija, za aktivnosti prodaje ostaje sasvim malo vremena.
Tako se prodaja izdvaja od svojeg osnovnog proizvoda, hotela, a to za posljedicu ima
poremecaj standardne organizacijske sheme hotela. Kod nekih drugih organizacijskih formi,
poslovi rezervacija se obavljaju u okviru prijamnog odjela gdje dokumentacija cirkulira u

kopiji i Cesto bez evidentiranja prijama ili predaje naloga za rezervacije. Takav oblik

18 Galici¢, V.: Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu,
Opatija, 2012., str. 90.

" Ibid., str. 91.
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organiziranja nije poznat u zemljama razvijenog hotelijerstva zato $to se poslovi rezervacija
moraju obavljati u hotelu. Prodajna sluzba treba biti u hotelu i ona treba biti u stalnoj vezi s
uredom za rezervacije. Takav se standardni organizacijski model susreée u zemljama s

razvijenim hotelijerstvom.

2.2.1. Vrste rezervacija

U najSirem smislu rijeci rezervacija podrazumijeva prethodno osiguranje buduée uporabe
neke usluge u hotelu (poput usluga koriStenja smjestaja, prehrane, to¢enja pica, te raznih
dodatnih usluga). Suvremeno hotelijerstvo rezervacije klasificira u dvije kategorije, a one se
odnose na zajamcene i nezajamcene rezervacije. zajamcene rezervacije podrazumijevaju one
rezervacije kojima hotelijer jam¢i da ¢e Cuvati sobu do zaklju¢enja prethodnog dana, tj. do
kasnih no¢nih sati tekué¢eg dana ili ranih jutarnjih sati idu¢eg dana. zajamcena rezervacija u
veéini slucajeva predstavlja ugovor izmedu gosta i hotela i u tako definiranom odnosu
hotelijer moZe osigurati naplatu narucene usluge koja nije iskoristena putem kreditne kartice,
placanjem unaprijed, kroz depozit unaprijed, preko putnicke agencije, te kroz vaucer.

Nezajamcene rezervacije vrsta su rezervacija koje hotelijer drzi do tzv. ,sata za otkaz
rezervacije® $to je najcesée 18:00 sati. Ako gost ne stigne u hotel, hotelijer ne zaracunava
gostu nista i hotelijer nakon 18:00 sati takve sobe daje na slobodnu prodaju. Gostu se ne
zaracunava nikakav iznos ako uspije sti¢i u hotel. Ako gost sa nezajamcenom rezervacijom
stigne u hotel nakon 18:00 sati, hotelijer ¢e mu pruziti uslugu smjestaja samo ako ima
slobodnu sobu na raspolaganju.?

Osim navedenog, rezervacije se mogu podijeliti i na sljedeé¢i na¢in:*

- prema predmetu poslovanja: rezervacije usluga smjeStaja, rezervacije usluga
posluzivanja hrane i to¢enja pica, rezervacija dopunskih usluga (sportske, kulturne 1
sl.)

- prema vremenu vrSenja rezervacije: dugorocne 1 kratkoro¢ne rezervacije

- prema broju korisnika usluga: individualne i skupne

- prema kanalima rezerviranja: izravne i neizravne

Takoder, rezervacija je proces kojega karakteriziraju aktivnosti upita, ponude, opcije, potvrde

rezervacije i dostave liste gostiju za alotmansku i skupnu prodaju. Opcija je prijelazni oblik

2 bid.
2 hid.
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izmedu preliminarne potvrde gostu o izvrSenoj rezervaciji i stvarno potvrdene rezervacije koja
onda dobiva pravnu snagu s obzirom na obveze hotelijera prema gostu. Tako opcija ima status
predrezervacije koji se moze, ali i ne mora pretvoriti u stvarnu rezervaciju.
Smjestajni kapaciteti mogu se rezervirati na nekoliko nacina, ali naj¢esci su slj edeci:?®
- pismo

- brzojav i telefaks

- telefon

- izravna rezervacija

- rezervacija putem elektronicke poste

- REZERVACIJA PUTEM ONLINE SUSTAVA

Rezervacija pismom podrazumijeva da pisma adresirana na hotel otvara i rasporeduje
tajnistvo hotela koje ¢e postu koja se odnosi na rezervacije dostaviti Sefu recepcije. Na upit za
rezervaciju smjestaja Salje se ponuda dok se na zahtjev za rezervaciju Salje potvrda
rezervacije. Na svako pismo se mora odgovoriti u primjerenom roku, a na svako pitanje u
dopisu se treba precizno odgovoriti dok se pri pisanju pisma treba koristiti priru¢nicima za

Kod rezervacije brzojavom i telefaksom se na upit treba odgovoriti odmah ili najkasnije
u roku jednog radnog dana. Za slanje poruke telefaksom potrebna je sluzbena tiskanica sa
zaglavljem i svim potrebnim podacima. Za svaku poslanu poruku teksta,m stroj ispisuje
potvrdu s podacima o broju telefaksa na koji se poruka poslala, datum i vrijeme slanja poruke,
te vrijeme trajanja slanja poruke. Sto se rezervacije telefonom tice, treba naglasiti da je telefon
jo§ uvijek najvaznije sredstvo u uredu za rezervacije za prodaju smjestajnih kapaciteta. Tako
mnogi koji se bave hotelijerskom djelatno$¢u posebno obucavaju svoje osoblje ili se sami
obrazuju kako bi uspjesnije komunicirali s potencijalnim klijentima.

Kao i kod telefonske, tako je i kod izravne ili osobne rezervacije takoder prijeko
potrebna uljudnost i ljubaznost prema kupcu usluge. Kupac u kopiji potpisuje formular za
rezervaciju i popunjava se u kopiji. Original se dostavlja uredu za rezervacije, a preslika se u

omotnici urucuje samom narucitelju.

2 bid.
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Kod rezervacije elektroni¢ckom postom, referent za rezervacije ima stalni uvid u
sanduci¢ elektroni¢ke poste, te ima obvezu odgovoriti odmabh ili najkasnije u roku od jednog
radnog dana. Posljednjih godina elektronicka posta je u velikoj mjeri zamijenila telefaks.

Rezervacija putem online sustava najsuvremeniji je nacin rezervacije. Online
rezervacijski sustavi usluzni su centri u kojima se vodi briga, dobivaju informacije o gostima,
te njima samima daju potrebne informacije.?* Razlicite tvrtke sklapaju ugovore s prodavagima
smjeStajnih kapaciteta koje stavljaju u ponudu na vlastitim stranicama, te tu ponudu
reklamiraju preko drugih internetskih stranica. Potencijalnim naruciteljima je u velikoj mjeri
olakSano obavljanje rezervacija i mogu ih platiti kroz razli¢ite modele. Ovo je posebno
znacajno kod rezervacije smjeStaja od strane inozemnih gostiju koji na stranicama takvih
tvrtki mogu vidjeti takoder i komentare koje su prijasnji gosti ostavili §to moze uvelike
utjecati na njihovu odluku. U ovom radu ¢e se ovom sustavu rezervacije posvetiti glavna

pozornost.

2.3. Najpoznatiji rezervacijski sustavi

Hoteljjerskim poduzeé¢ima, kako bi imala uspjeSno poslovanje, neophodno je
oglasavanje na internet portalima u turizmu. Vrlo je bitno obratiti pozornost na vrste takvih
internet portala, njihove prednosti i mane, te na savjete za oglasavanje kojem oni nude. Medu
vodece prodajne portale u turizmu tako spadaju Travel Zoo, Hotwire, Orbitz, Travelocity,
Kayak, Priceline, Hotels.com, Expedia, TripAdvisor, Booking.com.?® Na podru&ju Republike
Hrvatske dobro rade agencije Adriagate.com, Booking.com, Venere.com, TO Islands Travel,
Expedia, Airbnb, Hotelbeds, Adriatic.hr, NovaSol i1 dr. Rad s mreZznim turistickim agencijama
ima neke prednosti i mane. Prednosti su te §to ovakve agencije mogu primiti povecani broj
rezervacija, $to imaju dobar marketing, te $to su fleksibilne. Mane ovih agencija su opasnost
od overbookinga zbog direktnog rezerviranja, oslanjanje na samo jednog konkurenta, te

ekskluzivno pravo na dio kapaciteta.

* pike, S.: Marketing turisti¢kog odredista, M PLUS d.o0.0., Zagreb, 2010., str. 249.
% Deskovié, N.: Oglasavanje na internet portalima u turizmu, Turistitka zajednica Splitsko- dalmatinske
zupanije, Split, 2014., str. 3.
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3. PRISTUP REZERVACIJSKOM SUSTAVU

Svaki rezervacijski sustav karakterizira drugaciji pristup. Govoreci o rezervacijskim
sustavima u Hrvatskoj, moZe se spomenuti Hotelbeds koji je u Hrvatskoj prisutan ve¢ deset
godina i to je broj jedan online B2B kanal u Hrvatskoj koji je u 2013. godini imao 75.000
dovedenih osoba. U ovoj agenciji radi se s limitiranim brojem objekata koji zadovoljavaju
stroge TUI standarde zbog ¢ega je trenutno ugovoreno samo 470 objekata u cijeloj Hrvatskoj
(uglavnom hotelski smjestaj, te manji broj privatnog smjestaja). Minimalno su tri kategorije
privatnog smjestaja, a uvjeti poslovanja su fleksibilni.?®

Velikom broju turistickih operatora takoder se obavlja distribucija. Rad nije na upit i
kontrola kapaciteta u prodaji se obavlja preko Hotelbeds extraneta. Placa se po fakturi nakon
odlaska gosta. Kako bi se suradnju zapocelo, obje strane trebaju potpisati ugovor, te
dogovoriti uvjete poslovanja. Opisi i slike se upisuju putem extraneta nakon potpisa ugovora.
Drugi primjer je Adriagate.com, a to je incoming turisti¢ka agencija koja je specijalizirana za
posredovanje u prodaji turistickih kapaciteta na cijeloj Jadranskoj obali i koja djeluje od 2001.
godine. Njihovo poslovanje temelji se direktno na B2C prodaji, t¢ B2B mrezi turisti¢kih
operatora 1 internet portala. Najve¢i dio prodaje uzima privatni smjestaj, te hoteli transferi,
krstarenja i sli¢ne usluge. Ova stranica prevedena je na 13 jezika i nju posjeti 4.000.000
posjetitelja godisnje. Preko 40.000 gostiju bukiralo je preko ove agencije u 2013. godini.
Baza, koja broji preko 100 zaposlenika, ima mogucnosti 1 ostavljanja komentara gostiju u
online bazi podataka. U Hrvatskoj se uredi nalaze u Splitu, Vodicama i Rogoznici, a 2012. i
2013. godine poslovnice su otvorene u Budimpesti i u Budvi.

Najvaznija trziSta obuhvacaju Njemacku, Francusku, Madarsku i Italiju. Sekundarna
trzista su Slovacka, Ceska, Poljska, Slovenija, Ujedinjeno Kraljevstvo, Sjedinjene Americke
Drzave, Skandinavija i ost. Preko 60 % gostiju ¢ine obitelji, a 40 % gostiju otpada na mlade
grupe razlicitih karakteristika.?’ Agencija suraduje sa preko 100 stranih 1 domacih partnera
koji prodaju njezine smjeStajne kapacitete. Kada se potpiSe ugovor sa Adriagate, smjestaj se
bez naknade oglasava na internet stranicama agencija poput TripAdvisora, Atravea,
Casamunda, Homeaway- a, Homelidays- a, Fewo direkta i sl. Ponuda privatnog smjestaja ove
agencije broji preko 9 000 apartmana, kuca i soba, te preko 300 destinacija. Najbolje
prodavani proizvodi nalaze se u kategorijama apartmana i kuca u blizini mora, apartmana s

bazenom, vila i sli¢nih objekata. Kod svih kapaciteta se tezi da budu jedinstveni i autenti¢ni.

% 1bid., str. 17.
2 1bid., str. 18.
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Kada je rije¢ o prednostima rada s Adriagate.com, treba naglasiti da komunikaciju sa gostima
odraduje specijalizirani tim ljudi na izvornom jeziku gosta. Sama agencija pruza sigurnost u
slu¢aju otkaza rezervacije placanjem storno troskova vlasnicima.

Gosti mogu odabrati visSe modela placanja 1 njima se takoder na licu mjesta pruza
podrska preko lokalnih poslovnica i zastupnika koji su dezurni u svim regijama. Osim toga,
postoji vise modela plac¢anja za goste preko razliCitih sustava naplate i to kreditnim karticama,
doznakama i sl. tako da nije potrebno otvarati PDV identifikacijski broj kao s$to je bio slucaj
sa firmama izvan Republike Hrvatske. Ova tvrtka tako nudi besplatno oglasavanje na
internetu 24 sata na dan, besplatno fotografiranje i1 snimanje smjeStajnih kapaciteta,
ekskluzivne ugovore za popunjavanje smjestajnih jedinica u sezoni i izvan sezone, redovite
obilaske apartmana, te azuriranje podataka i fotografija. kako bi se ostvarila suradnja s ovom
agencijom, stranke trebaju ispuniti odredene preduvjete, a ti se preduvjeti odnose na
posjedovanje rjeSenja o kategorizaciji svih smjeStajnih kapaciteta koji se Zele uvrstiti u
ponudu, zavrSen objekt u cijelosti, te zadovoljavanje osnovnih kriterija opremljenosti, na
kriterije za azurno javljanje zauzetih termina, te kriterije koji se odnose na susretljivost u
kreiranju trziSnih cijena odredenih smjestajnih kapaciteta.

Takoder, suradnja se inicira registracijom na internetskim stranicama ove agencije
kojoj se takoder moze javiti i na besplatni broj telefona. Kada se primi prijavnica, zaposlenici
kontaktiraju odredenu stranku koja se Zeli prijaviti, te je informiraju o budu¢em koraku koji je
vezan za postupak registracije. TO Islands Travel Agencija je koja takoder posluje ve¢ deset
godina i kojoj je sjediSte u Splitu gdje se takoder nalaze poslovnice i uredi. Ova agencija
suraduje sa preko 3,500 privatnih iznajmljivaca koji se nalaze duz cijele hrvatske obale i na
veéini otoka.?® U svojoj ponudi ona broji preko 8 500 soba, apartmana i kué¢a za odmor i to je
¢ini jednom od najvecih agencija koje se bave privatnim smjeStajem u Hrvatskoj. Ova
agencija takoder je i ¢lan UHPA- ¢ (Udruge hrvatskih putni¢kih agencija. 2012. godine portal
Boniteti.hr uvrstio ju je u top 2% firmi u Hrvatskoj, a to znaci da svoje obaveze podmiruje u
roku odmah. Iste godine ju je i ¢asopis Lider uvrstio u Top 100 najpouzdanijih poslovnih
partnera u Hrvatskoj i nalazi se na 35 mjestu. S ovom agencijom preporucuje se poslovati zato
Sto ona nije samo jedna u nizu agencija koje nude suradnju. ona posluje na preko 55 internet
stranica, godiSnje jako mnogo ulaze u marketing, te radi sa cijelim nizom partnera koji

predstavljaju najjace strane internet portale 1 agencije koje se bave privatnim smjesStajem.

2 bid., str. 22.
14



Primjerice, smjeStajni kapaciteti klijenata s kojima suraduju nalaze se na stranicama
TripAdvisor, Atraveo, Casamundo i sl.* Ponuda automatski ide i na portale poput E-
domizii.de, Tourist- online.de, Flipkey.com i sl. Na taj na¢in smjestajni kapaciteti klijenata se
prezentiraju milijunima gostiju. Kako bi se ostvarila suradnja s agencijom, klijenti trebaju
ispuniti preduvjete koji se odnose na rjeSenje o kategorizaciji, kvalitetne digitalne slike,
potpisivanje ugovora o suradnji, te popunjavanje upitnika o objektu i smjestajnim jedinicama.
Najbitnije je naglasiti da se iz ugovora traze konkurentne cijene, tj. 10 % popusta na neto
Cijene iznajmljivaa. Svake promjene u zauzecu vlasnici smjeStajnih kapaciteta su duzni
odmah javiti, a takoder treba re¢i i da nema ograni¢enja u bukiranju termina. Suradnja se
zapoCinje na nacin da se agenciji dostave kvalitetne digitalne fotografije smjestajnih
kapaciteta klijenata koje se mogu poslati elektroni¢kom postom zajedno sa kontakt podacima.
Isto se takoder moze i faksirati. Djelatnici agencije ¢e nakon toga kandidata nazvati 1 ponuditi
mu da telefonski popuni upitnik. Primjerci popunjenih upitnika, cjenika i ugovora mogu
klijentima biti poslani postom. Suradnja se inicira javljanjem na telefon ili na adresu
elektroniCke poste.

Kao prednosti rada s Adriatic.hr agencija navodi 15 godina iskustva, ukupno 10.661
smjestajnu jedinicu, 115 zaposlenih djelatnika u 2013. godini, izvorne govornike za 16 jezika,
besplatni telefon za 22 drzave, te da je Adriatic.hr ponudu preuzelo 240 subagenata, te 157
affiliate partnera. Medu ostalim turistickim agencijama koje posluju na hrvatskom prostoru
valja nabrojiti Adriatica.net, Bedandbreakfast.com, Fridayflats.com, Homeaway.com,
Homestay.com, Homeworld.com, Hostelworld.com, Housetrip.com, Likecroatia.com,
Roomorama.com, te Slh.com.*® Ove agencije rade sa zajednicama kupaca, te takacv rad ima
prednosti i mane. Prednosti su primanje velikog broja upita i rezervacija, znacajan marketing,
moguénost punjenja van sezone. Cesti nedostaci su ti §to zajednice kupaca esto traze velike
popuste, neki od njih traze ¢ak i ekskluzivnost, a akcije vrijede samo za kratko vrijeme. Osim
spomenutih agencija, kao online shopping centri mogu se navesti adriatic-home.com,
apartmani-hrvatska.com, apartmani-hrvatska.com.hr, bookingcroatia.eu, te stranice lokalne

turisticke zajednice svakog pojedinog klijenta.

2 bid., str. 25.
% 1bid.
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4. BOOKING.COM

4.1. Pristupanje Booking.com rezervacijskom sustavu

Booking.com svjetski je poznati lider u online rezervacijama smjestaja. Sto se tice
hrvatskih turisti¢kih agencija, ovdje postoji problem jer vecina iznajmljivaca apartmana, soba
i ostalih smjestajnih kapaciteta ne preferira rad s agencijama, bez obzira radilo se o onima iz
inozemstva ili onima iz tuzemstva. Dosta iznajmljivaca ima i loSa iskustva u radu s njima dok
neki jo§ uvijek imaju potpisane ugovore zato Sto si na drugaciji nain ne mogu popuniti
smjestaj. Takoder, u Hrvatskoj postoji veoma malo turistickih agencija koje stvarno rade svoj
posao na obostrano zadovoljstvo, pa i uspjesno suraduju s iznajmljivadima. Kako svaka
agencija ima svoje prednosti i mane, tako ima i Booking.com. Ova agencija vodeca je svjetska
agencija kada se radi o online rezervacijama smjeStaja. ona je osnovana 1996. godine i
njezino se sjediSte nalazi u Nizozemskoj. stranica ove agencije prevedena je na 41 strani jezik,
te nudi vise od 283 900 smjestajnih jedinica u vise od 180 zemalja.*! Ova agencija ima urede
diljem svijeta, pa tako i u Zagrebu §to je prvi ured Booking.com- a u Hrvatskoj.

Na njihovim stranicama nalaze se uvjeti poslovanja, te zainteresirani klijenti mogu
popuniti njihov formular s opéim podacima o njima i vlastitim smjestajnim jedinicama koje se
zele prodavati preko agencije. Kada se posalje zahtjev treba pric¢ekati odgovor koji se moze
dobiti odmah ili se mora cekati 1 do mjesec dana, ovisno u koje doba godine se poSalje
zahtjev. Klijente obicno kontaktira netko od zaposlenika agencije u Zagrebu, te izraZava
interes za razgledanjem smjestajnog kapaciteta koji ¢e se turistima ponuditi. sve to je vazno
zato $to se 1z ovoga vidi da ova agencija vodi brigu 1 o gostima i o iznajmljiva¢ima, te
naravno, zato $to je ugled poduzeca u pitanju. Kada je ova agencija bila tek osnovana, cijelo
poslovanje se temeljilo na prodaji hotelskog smjestaja, dok se danas najviSe zaraduje na
apartmanima ili sobama fizickih pravnih osoba.

Nakon S§to klijenti sklope ugovor dobivaju njthov Extranet koji je prili€no
jednostavan.® Rezervacije se dobivaju preko faksa zbog sigurnosti, a ako klijent nema
dobiveni faks uredaj, uvijek se moze imati e- faks koji dolazi preko elektronicke poste. Kad su
klijenti dobili rezervaciju, to podrazumijeva da oni bas moraju imati taj tip smjestaja koji je
rezerviran za odredene goste. Ako nemaju, tada imaju overbooking, te moraju obavijestiti te

goste kako bi ili otkazali rezervaciju ili im sami klijent mora pronac¢i drugi smjestaj iste

' Iznajmljiva&i20.com, Booking.com- lider u online rezervacijama smjestaja, Ozujak 2013,

http://www.iznajmljivaci20.com/2013/03/booking-com-lider-u-online-rezervacijama-smjestaja/, 1. srpnja 2015.
32 H
Ibid.
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kategorije. 1z toga klijent mora jako dobro voditi raCuna o tome koji je smjeStaj otvoren za
rezervacije. konkretno govore¢i o Booking.com Extranetu, ovdje postoje nazivi smjestajnih
kapaciteta klijenta u koje klijenti sami unose njihov sadrzaj, opise, fotografije, datume kada ih
se zeli izdavati 1 sl. Oni u opise unose takoder i racune koje su platili ili koje trebaju platiti,
last 1 first minute ponude i sl. Kao glavna svrha ove stranice moze se navesti ta da se klijenti
ne moraju truditi oko turista ako Zele imati povecani broj rezervacija. Ako je turist zadovoljan
on ¢e na stranici ostaviti dobre komentare koje ¢e 1 drugi vidjeti, te ¢e zeljeti da svoj odmor
provesti ba$ kod klijenta koji prodaje i reklamira svoj smjestajni kapacitet. Bez obzira na sve,
uvijek postoje oni koji na sve imaju prigovore, ali turisti znaju prepoznati takve komentare.

Takoder je vrlo bitno ne davati lazne informacije u opisima zato Sto turisti pazljivo
odmjeravaju svaku rije¢. Rezervacije se takoder mogu i otkazati i kod ove agencije je odlicno
to Sto turisti sami odreduju uvjete otkazivanja tako da se rezervacija moze otkazati nekoliko
dana prije. Ako se rezervacija ne otkaze sve do jednog dana prije datuma dolaska naknada se
neée naplatiti, ali ako se rezervacija otkaze kasnije ili u slu¢aju nedolaska naplatit ¢e se 100%
iznosa prvog nocenja. Otkazane rezervacije koje se naplacuju klijenti koji prodaju smjestajne
kapacitete turistima mogu slobodno naplatiti putem POS uredaja zato Sto prilikom rezervacije
gosti ostavljaju podatke svojih kreditnih kartica. Iznajmljivaci direktno sve naplacuju, a ako
ne zele napladivati kreditnim karticama mogu staviti opciju da se pladanje vr$i samo
gotovinom. Ako ikada dode do bilo kakvih problema, uvijek se moze obratiti uredu agencije.
Agencija ¢e u slu¢aju potrebe iznajmljivacu dodijeliti osobu koju moZze kontaktirati bilo kada,
a ista ¢e osoba jednom godiSnje, u ime agencije, kontaktirati iznajmljivaca kako bi ga pozvala
na seminar kako bi bio u tijeku s razvojem turizma i prisutnim tehnologijama u turizmu. 1z
osobnog iskustva nekih klijenata ove agencije takoder se moze re¢i da bez booking.com- a ne
bi imali 90 % rezervacija koje imaju tijekom sezone, kao i izvan sezone.*®

Najteze je svakako u pocetku, ali svi se potencijalni iznajmljivaci trebaju truditi oko
gostiju kako bi se ti gosti vratili 1 kako bi dosli novi. Ulaganja su takoder pozeljna kako bi se
samo poslovanje poboljsalo.

Kada gost na platformi napravi rezervaciju, smjestajni objekt prima potvrdu za svaku
rezervaciju koja je izvriena putem tvrtke Booking.com.** Potvrda sadrzi datum dolaska, broj
nocenja, vrstu smjestajne jedinice, cijenu smjestajne jedinice, ime gosta, adresu i podatke o

kreditnoj kartici i druge posebne zahtjeve gosta. Booking.com takoder ne odgovara za

3 i
Ibid.

% Booking.com & Guest House Aurora, Ugovor smjestajnog objekta s tvrtkom Booking.com, Plitvitka

jezera, 2015.
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ispravnost i potpunost informacija, a isto tako ni za ispravnost i potpunost datuma koje
navedu gosti, a ne snosi ni odgovornost za plac¢anje koje su gosti obavezni napraviti kada je
rije¢ o njihovim rezervacijama. Kako bi se izbjegle nejasnoce, smjestajni kapacitet treba na
Ekstranetu redovito provjeravati i potvrdivati izvrSene rezervacije, a izvrSenjem rezervacije
putem platformi se stvara izravan ugovorni odnos izmedu smjestajnog kapaciteta 1 gosta.
Smjestajni kapacitet obavezan je gosta smatrati svojom ugovornom stranom i prema online
rezervaciji postupati u skladu s podacima o smjestajnom objektu koji su se u trenutku kada je
rezervacija izvrSena nalazili na platformi ili u potvrdi rezervacije $to ukljucuje i sve zahtjeve
za dodatnim informacijama ili Zelje koje je gost izrazio.

Osim naknada, dodatnih troSkova i naknada koje se navode u potvrdenoj rezervaciji,
smjesStajni kapacitet gostu nece zaracunavati nikakve druge administracijske naknade ili
troskove kada se radi o bilo kojem drugom nacinu placanja. Prituzbe ili potrazivanja koja se
upuéuju prema smjeStajnom kapacitetu, te specificne zahtjeve gostiju rjeSava smjeStajni
kapacitet i to bez posredovanja ili sudjelovanja tvrtke Booking.com koja ne snosi ili ne
priznaje nikakvu odgovornost koja je povezana s takvim potrazivanjima od strane gostiju.
Booking.com zadrzava pravo da bilo kada i1 prema vlastitoj procjeni gostu ponudi usluge, da
djeluje kao posrednik izmedu smjestajnog kapaciteta i gosta, da ponudi gostu zamjenski
smjestaj jednakog ili boljeg standarda cije troSkove snosi smjeStajni objekt u slucaju
preklapanja rezervacija, materijalnih prituzbi i sl., te da na druge nacine pomaze gostu kada
komunicira sa smjeStajnim objektom ili kod postupaka protiv smjestajnog objekta.

Kada gost, u skladu sa jamstvom potrazuje najpovoljnije cijene, Booking.com treba u
najkracem roku obavijestiti smjeStajni kapacitet o tom potraZivanju, te mu na uvid dati sve
pojedinosti. Smjestajni kapacitet treba bez odlaganja uskladiti u primjenjivom opsegu cijenu
ili cijene koje su objavljene na platformi. Na taj nacin se omogucuje povoljna cijena za daljnje
rezervacije. Takoder, smjeStajni kapacitet u svojoj administraciji bez ikakvog odlaganja treba
uskladiti cijenu na rezervaciji koju je izvrSio gost, a nakon odjave gosta smjeStajni kapacitet
treba ponuditi smjeStajnu jedinicu po povoljnijoj cijeni 1 na taj nacin podmiriti razliku izmedu
cijene po kojoj je rezervacija izvrSena, te povoljnije cijene i to tako da gostu zaraCuna uslugu
po povoljnijoj cijeni ili da u gotovini nadoknadi razliku gostu izmedu dvije cijene.

Kod preklapanja i otkazivanja rezervacija smjeStajni kapacitet na raspolaganje stavlja
rezervirane jedinice, a u sluc¢aju da navedeni iz bilo kojeg razloga nije u stanju ispuniti svoje
obveze u skladu s ugovorom isti mora o tome u najkraem roku obavijestiti Booking.com
putem sluzbe za korisnike. Ako Booking.com ne moZe ponuditi zamjenski smjestaj,

smjeStajni kapacitet treba o svom troSku uloziti sve napore kako bi se pronaSao zamjenski
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smjestaj jednake ili vise kvalitete. ako prilikom dolaska nije raspoloziva niti jedna smjestajna
jedinica, smjestajni kapacitet treba uginiti nesto od sljedeceg:®
- pronaéi prikladan zamjenski smjestaj jednakog ili viSeg standarda od onoga u
smjeStajnom kapacitet u kojem postoji zajaméena rezervacija gosta.
- omoguciti besplatan privatni prijevoz do zamjenskog smjestajnog objekta za gosta i
osobe koje su u njegovoj pratnji i koje su navedene u njegovoj zajamcéenoj rezervaciji
- isplatiti i nadoknaditi sve troSkove Booking.com- u ili gostu koje su gost ili
Booking.com pretrpjeli 1 morali platiti zbog slucaja preklapanja rezervacija. svaki
iznos kojim Booking.com u ovom slucaju bude teretio smjestajni kapacitet treba biti

isplac¢en u roku od 14 dana od primitka fakture.

Takoder, smjestajni objekt ne moZe otkazivati internetske rezervacije jer otkazivanja od
strane gostiju prije vremena i datuma od kojeg se primjenjuje naknada za otkazivanje ne
podlijezu placanju provizije. Otkazivanja od strane gostiju koja se dogode nakon vremena i
datuma od kojeg se primjenjuje naknada za otkazivanje podlijezu pla¢anju provizije u skladu
s uvjetima koji su propisani u sklopljenom ugovoru. Jamstvo se moze dati 1 kreditnom
karticom jer osim u slucaju placanja rezervacija putem Booking.com-ovog agencijskog
modela pla¢anja jamstvo rezervacije temelji se na podacima o kreditnoj kartici koje je naveo
gost ili osoba koja snosi odgovornost za rezervaciju, a smjestajni kapacitet uvijek ¢e prihvatiti
sve glavne kreditne kartice kao jamstvo rezervacije.

Smjestajni kapacitet takoder snosi odgovornost za provjeru valjanosti podataka kreditne
kartice, za provjeru koja se odnosi na prethodno odobrene kreditne kartice, kao i za kreditno
ogranienje na datum rezerviranog nocenja ili viSe njih. Po primitku rezervacije smjeStajni
objekt u §to je moguce kracem roku treba provjeriti valjanost kreditne kartice i ishoditi
njezino odobrenje, a ako kreditna kartica ne moZe posluZiti kao jamstvo, smjeStajni objekt o
tome treba obavijestiti tvrtku Booking.com u najkra¢em moguc¢em roku koja zatim od gosta
trazi da pruzi alternativni nacin jamstva za rezervaciju, a ako gost to ne moze ili ne zeli
uciniti, tvrtka Booking.com ima pravo na zahtjev smjeStajnog kapaciteta otkazati
rezervaciju.*® U slu¢aju da kreditna kartica ili alternativno jamstvo koje je gost pruZio nisu iz
bilo kojeg razloga valjani ili vaze¢i, rizik i odgovornost u ovakvoj situaciji uvijek snosi

smjestajni objekt.

* 1bid.
% bid.
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Rezervacije koje tvrtka Booking.com otkaze u skladu s ugovorom ne podlijezu pla¢anju
provizije. Ako smjeStajni kapacitet zeli vrsiti placanje kreditnom karticom prije datuma
prijave, on mora osigurati da su uvjeti placanja unaprijed i na jasan nacin objaSnjeni gostu u
informacijama koje su njemu bile dostupne prije izvrSenja rezervacije i uvrstene u podatke o
smjeStajnom objektu. Sam smjestajni objekt ima odgovornost koja se odnosi na terec¢enje
gosta za ostvareni boravak, naknadu za nedolazak ili otkazivanje uz naknadu. Kada se
naplacuje putem kreditne kartice, to mora biti u onoj valuti koja je navedena u rezervaciji
gosta, a tamo gdje to nije moguce smjestajni objekt moze teretiti kreditnu karticu gosta u
razli¢itoj valuti, tj. uz razuman i poSten valutni tecaj. Ako smjestajni kapacitet nudi jedinice
uz isklju¢ivo placanje u gotovini, u tom sluc¢aju Booking.com smjestajni kapacitet nece dati
smjestajnom objektu podatke o kreditnoj kartici kao garanciju za rezervaciju.

Svaki smjeStajni kapacitet mora Stititi podatke o kreditnoj kartici, tj. treba postupati u
skladu sa zahtjevima, kriterijima suglasnosti i postupcima provjere valjanosti u okviru
Standarda za zastitu podataka u industriji kartica za pla¢anje koje povremeno objavljuju
velike karti¢ne kuce. Takoder, smjestajni objekt prihvaca obvezu odgovornosti kada je rijec o
sigurnosti podataka vlasnika kartice koja se u okviru ugovora obraduje, a Booking.com
takoder prihvaca odgovornost kada je rije¢ o sigurnost podataka vlasnika kartice koja se
obraduje unutar ugovora. SmjeStajni kapacitet takoder ima obvezu u mreznim ili
izvanmreznim marketinskim promocijama, te u razmjenama poste ne nastupati ciljano prema
gostima koji su pridobiveni putem tvrtke Booking.com.

Sto se ti¢e Ekstraneta, Booking.com ima obvezu smjestajnom kapacitetu dodijeliti
identifikacijski broj korisnika pomoc¢u kojeg on moze pristupiti Ekstranetu. podaci su
povjerljivi 1 ¢uva ih se na sigurnom. smjeStajni objekt treba neodlozno obavijestiti
Booking.com u slucaju krSenja bilo kakvog pravila zastite ili nepravilnog koriStenja. U
slucaju vise sile smjestajni objekt je gostima duzan vratiti novac ili ne naplatiti nikakve
troSkove, izdatke ili druge iznose, cijene ili naknade za slu¢aj nedolaska, promjene rezervacije
ili otkazivanja iz bilo kojeg razloga.®’ Kada postoji razumna ili opravdana sumnja, smjestajni
kapacitet moZe od gosta zatraZiti podnoSenje razumnih dokaza koji se odnose na povezanost
izmedu slucajeva vise sile ili razloga otkazivanja.

Kako bi tvrtka Booking.com mogla registrirati otkazivanje, nedolazak ili nadopunu
rezervacije zbog sluéaja vise sile, smjestajni objekt treba izvijestiti tvrtku Booking.com unutar

dva radna dana od planiranog datuma dolaska u slu¢aju nedolaska ili otkazivanja, te u slucaju

3 1bid.
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odjave uz broj dana koji su stvarno provedeni u smjesStajnom objektu. Booking.com takoder
nece zaraCunati proviziju ako se radi o registriranom nedolasku ili otkazivanju, kao ni za onaj
dio rezervacije koji nije iskoristen zbog slucaja viSe sile. U kontekstu ugovora takoder treba
spomenuti i licencu, tj. smjestajni objekt tvrtki Booking.com sklapanjem ugovora dodjeljuje
neekskluzivno pravo kao i licencu, bez naknade i valjanu u cijelom svijetu, za koriStenje,
reprodukciju, reprodukciju po posredniku, distribuciju, podlicenciranje, komunikaciju i
ustupanje na bilo koji nacin, te prikazivanje dogovorenih elemenata.

Prava intelektualnog vlasniS$tva koja ima smjeStajni kapacitet i koja smjestajni kapacitet
ustupa na raspolaganje tvrtki Booking.com u skladu sa sklopljenim ugovorom, a koji su tvrtki
Booking.com za ostvarivanje njezinih prava i ispunjenje njezinih obaveza u okviru ovog
ugovora. Zatim, ova tvrtka ima licencu i pravo na koriStenje, reprodukciju, reprodukciju po
posredniku, distribuciju, podlicenciranje, prikazivanje i upotrebu podataka o0 samom
smjeStajnom objektu. Booking.com moze isto tako podlicencirati, ustupati, davati na uvid i
nuditi podatke o smjeStajnom objektu te posebne ponude koje smjesStajni objekt nudi na
platformama, kao i sva daljnja prava i licence koja su navedena u ugovoru. Ova tvrtka takoder
ni u kojem slucaju neée snositi odgovornost prema smjestajnom objektu za propuste koji su
pocinjeni na platformama tre¢ih strana. Iskljucivi pravni lijek kojim smjeStajni objekt
raspolaze u odnosu na platforme tre¢ih strana jest upuéivanje zahtjeva tvrtki Booking.com za
onemogucavanjem platforma ili za prekidom njihova prikazivanja, ali i za prekidom ugovora

u skladu sa njegovim odredbama.

4.2. Napladivanje nakon izvrSene usluge smjestaja

U ovom kontekstu vrlo je bitno prouciti stavke ugovora koji ova tvrtka sklapa s
odredenom strankom. Kada tvrtka Booking.com sklapa ugovor sa smjestajnim objektom, oni
vode racuna o brojnim aspektima i iz tog razloga ugovor je prilicno opsezan i iznosi oko
dvadeset stranica. Nakon osnovnih podataka o iznajmljivacu, agencija ugovara visinu
provizije koja iznosi 15 %, a ugovor stupa na snagu nakon S$to ga odobri i potvrdi tvrtka
Booking.com.® Ugovor podlijeze i potrebno ga je tumaciti u skladu s opéim uvjetima
poslovanja. Smjestajni objekt potvrduje da je procitao i da prihvaca uvjete i odredbe. op¢i
uvjeti pruzanja usluge predstavljaju sastavni dio ugovora sa SmjeStajem i oni zajedno s
uvjetima ¢ine ugovor koji se sklapa izmedu smjestajnog objekta i tvrtke Booking.com.

ugovorom su definirani: jamstvo najpovoljnije cijene, platforma, sluzba za korisnike, izravno
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zaduzenje, Ekstranet, pojam vise sile, gost, pravo intelektualnog vlasnistva, platforme, te
usluga. Jamstvo najpovoljnije cijene predstavlja jamstvo koje izdaje ova agencija, te u kojem
stoji da ona nudi najpovoljniju jedinicu smjestajnog kapaciteta, te da se na internetu ne moze
pronaci niza cijena za ekvivalentnu sobu s jednakim datumima prijave i odjave, te s jednakim
datumima rezervacije.

Platforma znaci da Booking.com predstavlja internetsku stranicu, aplikacije, alate, te
ostala sredstva kojima se omogucuju koristenje ostalih usluga ove tvrtke. Sluzba za korisnike
oznacava sluzbu tvrtke Booking.com za podrsku korisnicima kojoj se korisnici mogu obratiti

putem adrese customer.service@booking.com ili neke druge adrese koja se u samom ugovoru

navodi.*® Izravno zaduZenje znaéi nalog koji smjestajni objekt izdaje svojoj banci, a u kojem
stoji da se tvrtki Booking.com dopusta isplata sredstava izravno s bankovnog racuna
smjesStajnog objekta. Ekstranet podrazumijeva internetski sustav kojemu smjeStajni objekt
moze pristupiti (kada se utvrdi identitet s pomocu korisnickog imena i lozinke) i1 to putem

platforme www.booking.com/hotelaccess kako bi se ucitale, promijenile, potvrdile, azurirale

ili nadopunile informacije o smjestajnom objektu Sto bi potvrdilo i cijene, dostupnost, jedinice
i rezervacije.*’

Slucaj vise sile znac¢i dogadaj, tj. bilo koji od sljedec¢ih slucajeva koji utje¢e na veci
broj gostiju i veci broj smjesStaja, tj. elementarne nepogode, erupcije vulkana, prirodne
katastrofe, pozare, rat, neprijateljstva, razlicite krizne situacije, invazije, uskladivanje s bilo
kakvim nalogom ili zahtjevom bilo kakvog drZzavnog, regionalnog, luckog ili drugog tijela
javne oblasti, vladinim propisom ili intervencijom, vojne akcije, gradanski rat, terorizam,
eksplozije razliCitog tipa, pobune, nemire, ustanke, gradanske neposluhe, ogranicenje
prometnih veza, zatvaranje zracnih luka, te bilo koji drugi izniman ili katastrofican dogadaj,
uvjet ili hitan slucaj koji sprjeCava putovanja ili odsjedanje gostiju unutar smjeStajnog
kapaciteta ili ih ¢ini nemogucéima ili nezakonitima. Sam pojam gost znaci posjetitelja
platforme ili korisnika ili gosta smjeStajnog objekta.

Pojam prava intelektualnog vlasniStva podrazumijeva sve patente, autorska prava,
izume, prava na baze podataka, prava na dizajn, registrirane dizajne, trgovacke znakove,
trgovacke nazive, robne marke, logotipe, oznake usluga, stru¢na znanja, prava na iskljucivo
koriStenje, neregistrirane dizajnove, te gdje je to primjenjivo, sve primjene tih prava, stru¢na
znanja, trgovacke ili poslovne nazive, nazive domena, te ostala sli¢na prava ili obaveze, bez

obzira je li se radi o registriranim, neregistriranim ili drugim industrijskim pravima ili
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pravima intelektualnog vlasniStva koja postoje u okviru bilo kojeg podrué¢ja u svijetu ili u
okviru bilo kojeg zakonodavstva u svijetu.*

Pojam platformi je pojam koji oznacava internetske stranice, aplikacije, alate,
platforme ili druga sredstva ove tvrtke, kao i drustava koja su s njome povezana, te poslovnih
partnera putem kojih se omogucuje koriStenje usluga tvrtke. Usluga je pojam koji
podrazumijeva online sustav tvrtke Booking.com kojemu je svrha rezervacija boravaka i
putem kojeg smjestajni kapaciteti mogu ponuditi svoje smjestajne jedinice za rezervaciju, te
putem kojega gosti mogu rezervirati smjeStaj u tim smjeStajnim objektima. Nakon toga
ugovor raspravlja obaveze smjestajnih objekata, te se prva stavka odnosi na podatke o samom
smjeStajnom objektu. Medu podacima o smjestajnom kapacitetu koji se uvrStavaju na
platforme moraju biti informacije koje su povezane sa samim smjeStajnim kapacitetom S$to
ukljucuju slike, fotografije i opise, zatim njegovom opremom i uslugama, te sobama koje su
dostupne za rezervaciju, zatim pojedinosti o cijenama i raspolozivosti, uvjetima otkazivanja i
pravilima u slucaju nedolaska, te ostalim pravilima i ograni¢enjima i te informacije trebaju
biti u skladu sa podacima i standardima koje nalaze Booking.com. Podaci o smjestajnom
kapacitetu ne smiju sadrzavati brojeve telefona ni telefaksa, kao ni adrese elektronic¢ke poste,
internetskih stranica, drustvenih mreza i sl.

Booking.com takoder zadrzava pravo uredivanja i izostavljanja informacija u slucaju
saznanja da su informacije neto¢ne, nepotpune ili da nisu u skladu s uvjetima ili odredbama
ugovora. Smjestajni objekt treba takoder svojim potpisom zajamciti da su podaci o njemu u
svakom trenutku istiniti i to¢ni, te da nisu obmanjujuci. stalna obaveza smjestajnog kapaciteta
jest ispravljanje i aZuriranje sadrzaja podataka o tom smjeStajnom kapacitetu Sto ukljucuje i
dodatnu dostupnost soba tijekom odredenog razdoblja, te bilo kakve neuobiCajene Stetne
dogadaje ili situacije. Smjestajni kapacitet mora svakodnevno azurirati podatke o smjeStajnom
objektu, te u bilo kojem trenutku putem Ekstraneta promijeniti i cijenu za jedinice za
rezervaciju, te broj 1 vrstu raspolozivih jedinica. Podaci koje smjestajni kapacitet navede za
objavu na platformama ostaju u iskljuéivom vlasniStvu smjestajnog kapaciteta, a tvrtka
Booking.com ima pravo uredivati i izmjenjivati, te prevoditi na strane jezike podatke koje
smjeStajni kapacitet navodi, pri ¢emu prijevodi ostaju u isklju€ivom vlasniStvu tvrtke

Booking.com.
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Kada je sadrzaj ureden 1 preveden, on isklju¢ivo sluzi za koriStenje od strane
Booking.com na platformama, te ga smjestajni kapacitet u bilo kojem obliku ne smije koristiti
za bilo kakvu svrhu niti u bilo kakvim kanalima distribucije i prodaje. Promjene ili nadopune
opisnih podataka o smjeStajnom kapacitetu nisu dopustene, osim ako se o tome prethodno
pismeno ne izvijesti tvrtka Booking.com. Osim u slu¢aju ako Booking.com ne pristane na
suprotno, sve promjene, azuriranja ili nadopune podataka o smjeStajnom kapacitetu $to
ukljucuje 1 cijene, raspolozivost, te jedinice, sve promjene izvrSava smjeStajni kapacitet
izravno 1 na mrezi, putem Ekstraneta ili na druge nacine koji su naznaceni od strane tvrtke
Booking.com. Azuriranja i promjene koje obuhvacaju slike, fotografije i opise tvrtka
Booking.com obraduje u §to kracem i razumnijem roku. U ovom kontekstu takoder treba
spomenuti i paritete i restrikcije, a to u prvom redu znac¢i da smjeStajni objekt tvrtki
Booking.com jamci paritet cijena i raspoloZivost.

Paritet cijena znaci jednaki ili povoljniji kapacitet za isti smjeStajni objekt, istu vrstu
jedinice, iste datume, istu vrstu kreveta, isti broj gostiju, ista ili povoljnija ogranicenja i
pravila, primjerice, za dorucak, za promjenu rezervacije ili pravila otkazivanja od onih koja su
dostupna na internetskim stranicama, aplikacijama ili pozivnim centrima smjeStajnog
kapaciteta ili izravno u njemu u odnosu na bilo kojeg konkurenta ove tvrtke ili na sve ostale
tre¢e strane koje su poslovni partneri smjestajnog kapaciteta ili su s njime povezani na bilo
koji drugi nacin. takoder treba naglasiti da se paritet cijena ne odnosi na cijene koje su
namijenjene zatvorenoj skupini korisnika (situacije u kojima kupci aktivno odlucuju postati
¢lanovima, bilo kakvo online ili mobilnoj sucelje koje koriste ¢lanovi je zasticeno lozinkom,
kada Clanovi zatvorene skupine naprave jedan korisnicki racun, te kada je korisnik kojemu je
cijena ponudena napravio barem jednu rezervaciju kao ¢lan zatvorene skupine korisnika pod
uvjetom da te cijene nisu izravno ili neizravno javno dostupne).

U slucaju kada je cijena koja je izravno ili neizravno namijenjena zatvorenoj skupini
korisnika postala javna odlukom smjestajnog kapaciteta, izravnog ili neizravnog konkurenta,
Booking.com- a ili tre¢ih strana §to ukljucuju, primjerice, trazilice ili stranice za usporedbu
cijena, Booking.com ostvaruje pravo na paritet, tj. na jednakost tih cijena. Paritet
raspolozivosti podrazumijeva da smjesStajni kapacitet tvrtki Booking.com jam¢i onu razinu
raspolozivosti koja je veca ili jednaka od raspoloZivosti koju jam¢i bilo kojem konkurentu
tvrtke Booking.com ili sve ostale tre€e strane koje su poslovni partneri smjestajnog kapaciteta

ili koji su s njime povezani na bilo koji na¢in.*?
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4.3. Placanje provizije rezervacijskom sustavu

Govoreé¢i o proviziji, kada su se zadovoljili uvjeti, agencija s klijentima potpisuje
ugovor. Ne internet stranicama agencije se ne moze naci kolika je njihova provizija, nego se
agenciju treba izravno kontaktirati. Informacije o proviziji mogu se dobiti i iz iskustva
prijasnjih i aktualnih klijenata agencije. Tako neki klijenti iznose informaciju da ona iznosi
15% $to nije puno s obzirom na naSe agencije koje uzimaju od 15- 20%. Provizija se pla¢a na

mjesecnoj razini.

4.4. Rangiranje, ostavljanje komentara gosta, te ocjena iznajmljivac¢u

Sto se samog ranga tie, pozicija smjestajnog objekta na popisu smjestajnih objekata
na platformama odredena je automatski i jednostrano od strane tvrtke Booking.com.*®
Rangiranje se temelji na razli¢itim faktorima $to ukljucuje postotak provizije koju smjestajni
objekt plac¢a, minimalni broj raspolozivih jedinica koje je smjeStajni objekt stavio na
raspolaganje, broj rezervacija u odnosu na broj posjeta na stranici smjestajnog objekta na
platformi, visinu prometa koji je smjeStajni objekt ostvario, udio otkazivanja, ocjene o
recenzijama gostiju, podatke 1 povijesti suradnje sa sluzbom za korisnike, broj i vrstu prituzbi
od strane gostiju, te podatke o pravovremenosti placanja provizije od strane smjesStajnog
objekta. Smjestajni objekt takoder ima moguénost utjecaja na vlastitu poziciju na naéin da
promijeni postotak provizije i1 raspoloZivost tijekom odredenih razdoblja, kao i kontinuiranim
poboljsavanjem drugih faktora koji imaju utjecaja. smjeStajni objekt ne moZe podnositi
zahtjeve bilo kakve vrste prema tvrtki Booking.com kada je rije¢ o rangiranju smjestajnog
objekta zato §to je sustav rangiranja automatski.

Kada je rije¢ o recenzijama/ komentarima gostiju, treba re¢i da od gostiju koji su
odsjeli u smjestajnim kapacitetima ova tvrtka trazi njihove komentare o vlastitom boravku u
tom smjeStajnom objektu, te da ocijene odredene aspekte svojeg boravka tamo. Booking.com
takoder zadrzava pravo da te svoje ocjene 1 komentare objavi na platformama, a smjestajni
objekt prihvaca da ova tvrtke ne objavljuje te komentare, nego ih samo distribuira. Kada je
rije¢ o online marketingu 1 oglaSavanju, Booking.com ima pravo na promoviranje smjestajnog
objekta koriste¢i nazive smjestajnog objekta kroz online marketing Sto ukljucuje i marketing

putem elektronicke poste ili oglasavanje placanjem po kliku. Booking.com takoder koristi i
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internetske marketinSke kampanje koje pokrece o vlastitom troSku i prema vlastitoj slobodnoj

volji.

4.5. Prava i obveze ugovornih strana u sluc¢aju tvrtke Booking.com

Kada se govori o pravima i obvezama strana koje sklapaju ugovor sa tvrtkom
Booking.com, treba staviti naglasak na izjave i jamstva, tj. smjestajni objekt tvrtki
Booking.com izjavljuje 1 jam¢i da tijekom trajanja ugovora koji je s ovom tvrtkom sklopljen
smjestajni objekt ima sva potrebna prava, ovlastenje,te punomo¢ za koristenje, upravljanje, te
vlasniS§tvo da na platformama objavljuje relevantni smjeStajni objekt, kao 1 prava
intelektualnog vlasnistva koja se odnose na podatke o smjestajnom objektu koji su objavljeni
na platformama i koji su navedeni u informacijama ili se u tim informacijama na njih
upuéuje.*

Takoder, smjestajni objekt posjeduje i djeluje u skladu sa svim dozvolama, licencama
i drugim preduvjetima drzavnih institucija koje su potrebne za provodenje, obavljanje i
nastavljanje svojih operacija i1 poslovanja, te objavljivanje smjesStajnog objekta na
platformama za rezervaciju. Takoder, cijena jedinice koja se oglasava na platformama treba
odgovarati najpovoljnijoj cijeni za ekvivalentan boravak u relevantnom smjestajnom objektu,
te gost ne bi mogao dobiti povoljniju cijenu da rezervaciju ugovori izravno sa smjestajnim
objektom, putem neke trece strane ili putem drugog medija ili kanala. SmjesStajni objekt isto
tako treba izjaviti da nije ni na koji nacin povezan niti njegovi direktori sa teroristima ili
teroristickim organizacijama, sa stranim osobama koje su posebno oznacene i za koje se
primjenjuje zabrana trgovanja ili za koju vrijede ekonomske, trgovinske ili financijske
sankcije.

Smjestajni objekt takoder treba potvrditi da nije povezan ni na koji na€in s osobama
koje su optuzene ili koje se bave pranjem novca, te sudjeluju u nezakonitim radnjama poput
mita, prijevare, korupcije 1 sl. U slu¢aju krSenja bilo kojeg od spomenutih aspekata, smjestajni
objekt je duzan obavijestiti o tome tvrtku Booking.com. Svaka strana tijekom trajanja ugovora
ima svu poslovnu sposobnost i punomo¢ za sklapanje i izvrSavanje svojih obaveza u okviru
ugovora, te je poduzela sve potrebne mjere za davanje ovlastenja za izvrSenje i provodenje
ugovora. Takav ugovor predstavlja takoder duznosti koje su pravno valjane 1 obvezujuce u
skladu sa odredbama ugovora. Svaka strana takoder treba djelovati u skladu sa svim

primjenjivim zakonima, odredbama, propisima i pravilima u zemlji, regiji ili lokalnoj upravi u
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kojoj je strana registrirana, a u odnosu na usluge koje ona nudi. Vrlo bitan aspekt ovog
ugovora je i nadoknada Stete 1 odgovornost, tj. svaka ugovorna strana ima odgovornost prema
drugoj strani ili njezinim direktorima, sluzbenicima, zaposlenicima, agentima,

predstavnicima, sestrinskim tvrtkama i sl. te ¢e joj nadoknaditi Stete, osloboditi je od obveza i

tvrtka Booking.com pretrpjela ili platila. Osim ako to nije drugacije naznaceno, ugovor
izmedu smjestajnog kapaciteta i tvrtke Booking.com stupa na snagu s datumom koji se navodi
na kraju ugovora i nastavlja se na razdoblje na koje je sklopljen. Svaka ugovorna strana moze
ugovor raskinuti bilo kada i iz bilo kojeg razloga uz pismenu obavijest drugoj strani najmanje
Cetrnaest dana prije raskidanja. Sustavi, poslovne tvrtke i zapisi tvrtke Booking.com smatraju
se neoborivim dokazom rezervacija koje je izvrSio gost i njihova zaprimanja od strane
smjestajnog objekta, te iznosa provizije, odstete ili drugih troskova koje smjesStajni objekt
duguje tvrtki booking.com u skladu sa sklopljenim ugovorom, osim ako smjestajni objekt ne
podnese razumne i vjerodostojne dokaze koji to opovrgavaju.

Sve strane moraju razumjeti i moraju biti suglasne da kod izvrSenja odredbi
sklopljenog ugovora svaka strana moze imati pristup ili biti izlozena izravno ili neizravno
povjerljivim informacijama o drugoj strani koje obuhvacaju podatke korisnika, koli¢inu
transakcija, marketinske 1 poslovne planove, poslovne, financijske, tehnicke, operativne, te
druge informacije koje nisu javne, a strana koja ih je dala na uvid ih oznac¢ava kao privatne ili
povjerljive, te one informacije za koje strana koja ih je primila zna da prema njima treba
postupati kao prema privatnim i povjerljivim informacijama.

Jo§ treba napomenuti da nijedna strana ne moze dodijeliti niti prenijeti svoja prava i
obveze u okviru sklopljenog ugovora bez prethodne pisane suglasnosti druge strane uz uvjet
da Booking.com svoja prava i obaveze koje u okviru sklopljenog ugovora moze dodijeliti ili
prenjjeti povezanim tvrtkama bez prethodne pisane suglasnosti od strane smjeStajnog
objekta.”® Ako smjestajni objekt dodjeljuje ili prenosi prava ili obaveze, onaj koji odstupa od
svojih prava ni u kojem slucaju nije osloboden od obaveza koje proizlaze iz sklopljenog

ugovora.
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5. AIRBNB

5.1. Pristupanje Airbnb rezervacijskom sustavu

Airbnb popularno je online trziSte za kratkoro¢na iznajmljivanja smjeStajnih
kapaciteta. Airbnb osnovan je 2008 i vrlo je brzo dozivio uspjeh. Od 2013. godine u svojoj
ponudi pva tvrtka ima preko 300.000 smjestajnih kapaciteta, te se po rangu nalazi odmah iza
Marriottovih 535.000 soba godiénje.47 Gost koji trazi smjestajni kapacitet na Airbnb-u moze
unijeti Zeljenu destinaciju 1 datume dolaska i odlaska, te nakon toga pogledati razliite opcije
koje ukljucuju top kapaciteta, lokaciju, razliCite karakteristike kapaciteta, cijenu, te
dostupnost.

Kljucni aspekti u cijelom procesu su inicijalne ponude, filteri i stranica s ponudama
koja ukljucuje detalje, fotografije i nazive kapaciteta zajedno s imenima onih koji su za njih
odgovorni. Kako bi se rezervirala soba ili smjesStajni kapacitet, gosti upotrebljavaju sluzbeni
zahtjev koji se upucuje odgovornima u ovoj tvrtki. Ako odgovorna osoba koja smjestajni
kapacitet drzi prihvati njihov zahtjev, onda Airbnb naplacuje proviziju i gost placa prema

dogovoru.

5.2. Pogodnosti tvrtke Airbnb

U usporedbi s tradicionalnim hotelskim poduze¢ima, Airbnb omogucéuje svakome da
objavi bilo koji smjestajni kapacitet online. Gost vidi informacije ne samo o sobi ili
smjeStajnom kapacitetu koji iznajmljuje, nego i informacija o domacinu bez obzira stoji li on
ili ne u blizini samog posjeda.*®

Profil domacina sastoji se od imena 1 prezimena, slike, te opisa koji on sam izabere
staviti. Treba takoder naglasiti da ova tvrtka sama odabire koje ¢e informacije staviti i neki joj
spocitavaju diskriminaciju, ali ona ima snaZznu inicijativu kako bi sprijecila diskriminaciju po
spolu, rasi ili po bilo kojoj drugoj osnovi. Airbnb ima rjeSenja svakako za klijente razlicitih

profila.

" Edelman, B. & Luca, M.: »Digital Discrimination: The Case of AirBnb.com®, Harvard Business School,
Working Paper 14- 054, str. 4.
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5.3. Sistem ,,domac¢in- domaéinu*

Od svoga osnivanja, 2008. godine, ova tvrtka je postala inovativna zajednica za ljude
koji zele objaviti svoj smjeStajni kapacitet na njezinim stranicama, otkriti ili rezervirati
razli¢ite tipove smjestaja diljem svijeta.** Airbnb takoder je pionir kada je rije¢ o novoj
industriji kolaborativnog konzumiranja usluga, te domacin- domacinu iznajmljivanja i
unajmljivanja smjestajnih kapaciteta Sto ostavlja prostora za potencijalni rast tvrtke 1 za
njezino prihvacanje diljem svijeta. kada je rije¢ o kolaborativnom konzumiranju usluga, treba
re¢i da ovaj pojam opisuje rapidnu eksploziju kada je rije¢ o tradicionalnim metodama
dijeljenja, iznajmljivanja, trgovanja, unajmljivanja, te razmjene.

Ova pojava takoder je poznata i pod nazivom ,,domacin- domacinu trziste“, te se
primjecuje njezin rast u posljednjih nekoliko godina. Takav rast najviSe se moze zahvaliti
razvoju interneta i tehnologije, drustvenih mreza, mobilne tehnologije 1 sl. Danas u svijetu
postoji sve vise i viSe ovakvih servisa koji lagano potiskuju tradicionalne nacine
iznajmljivanja. Osim smjestajnog kapaciteta, mogu se takoder i unajmiti dodatne usluge poput
automobila, kuénih poslova i sl. §to daje veliku prednost ekonomiji koja je poznata pod vec¢
spomenutim nazivom ,,domacin- domacinu* koja razli¢itim individualcima pruza da ostvare
priliku koju inace ne bi mogli ostvariti.

Razvoj ovakve ekonomije postavlja izazove pred tradicionalne servise gdje se
transakcija odvija izravno izmedu iznajmljivaca i korisnika usluga. Kupci vise ne moraju
unajmljivati automobile putem rent- a- car servisa ili rezervirati izravno preko hotela, nego
poslovati preko ovog online trziSta na kojem mogu pronaci viSe fleksibilnosti, a nerijetko 1
bolje cijene.®® S rastom ovakve ekonomije raste i broj konkurenata, pa je tako poznato da
brojni hoteli nude i suvremene i tradicionalne usluge $to tvrtkama poput Airbnb- a predstavlja

dodatan izazov.

® Wy, S., Lee, F. & Reynard, J.: ,,Airbnb*, University of California, Department of Economics, str. 2.
50 B
Ibid.
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6. TRIPADVISOR

6.1. Pristupanje TripAdvisor rezervacijskom sustavu

TripAdvisor je online drustvena mreza za putovanja koja mijenja nacin na koji turisti
planiraju svoje putovanje. Ova drustvena mreza turistima omoguéava interakciju, razmjenu
misljenja, te razgovor o hotelima i smjeStaju, te o lokalnim atrakcijama koje turisticka
destinacija pruza.

TripAdvisor se smatra najve¢om zajednicom turista na internetu. Ova zajednica je
osnovana 2000. godine, te broji preko 212.000 hotela, 30.000 destinacija, te 74.000 turisti¢kih
atrakcija diljem svijeta.”* TripAdvisor website je koji se temelji na ideji da se putnici oslanjaju
na recenzije drugih putnika koji su ve¢ bili u odredenoj turistickoj destinaciji i iskoristili
odredeni smjestajni kapacitet §to prvima pomaze u odlukama o izboru turisticke destinacije i
samog kapaciteta. TripAdvisor tako sadrzi deset milijuna putnickih recenzija i misljenja koja

je napisalo preko pet milijuna registriranih ¢lanova.

6.2. DruStveno umreZavanje

Baza drustvenog umrezavanja ove tvrtke su Facebook i sli¢ne druStvene stranice gdje
se sklapaju poznanstva izmedu ljudi koji imaju sli¢ne interese. Prednost TripAdvisora je u
tome Sto svojim korisnicima pruZza mogucnost za druZenje, a Sto mnogi internetski servisi koji
se bave online rezervacijama smjestajnih kapaciteta nemaju. Jedine mogucnosti koje oni
pruZaju su njihovi vlastiti forumi gdje se mogu voditi diskusije o pojedinim aspektima usluga
koje oni pruzaju. kao dokaz vaznosti ovakvog 1 sli¢nih servisa i njihova utjecaja na odluke
putnika, moze posluziti anketa koja je provedena 2007. godine u mnogim hotelijerskim
poduzecima u Europi i koja je pokazala da preko 80% turista pretraZzuju online prije nego Sto
¢e rezervirati hotel, a gotovo polovina njih gleda recenzije na TripAdvisoru i sli¢nim
internetskim stranicama.

Tako je TripAdvisor website gdje se najve¢i dio informacija skuplja od samih
korisnika koji objavljuju recenzije, komentare, te ocjenjuju destinaciju dajuéi joj tako
odredeni rejting koji pomaZze ostalim turistima koji ¢e tu destinaciju tek posjetiti ili koji ¢e

iskoristiti smjestajne kapacitete koje ta destinacija nudi.

* Miguens, J., Baggio, R. & Costa, C.: ,Social Media and Tourism Destinations: TripAdvisor Case Study*,
Advances in Tourism Research, Portugal, May 26- 28, str. 2.
* Ibid., str.3.
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Kao najznacajnija pogodnost TripAdvisora koja je pusStena u rad 2007. godine moze se
navesti Mreza putnika koja omogucava korisnicima da dodaju vlastite kontakte ili opise na
online kartama na mjestima na koja ¢e sti¢i. Na ovakav nac¢in odredene skupine mogu mnogo
ucinkovitije planirati svoj put, tj. stvoriti mrezu putnika koji mogu pomoéi svojim
sugestijama, recenzijama i savjetima. Tvrtka takoder najavljuje 1 budu¢e implementacije, a to

je izravno spajanje putem Facebooka i LinkedIn-a.>®

% bid.
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7. POSLOVANJE IZNAJMLJIVACA NP PLITVICKA JEZERA I
REZERVACIJSKIH SUSTAVA

7.1. SmjeStajni kapaciteti u NP Plitvicka jezera

NP Plitvicka jezera ¢ine osnovni smjestajni kapaciteti, komplementarni smjestajni
kapaciteti, te kapaciteti u privatnom smjesStaju. Osnovni smjeStajni kapaciteti su hoteli koji
broje 1 100 postelja, komplementarne smjestajne kapacitete ¢ini 140 kamp jedinica u kampu
Borje, 120 postelja u ugostiteljskom objektima, 1 358 postelja u privatnom smjestaju, te 56
postelja u Uéeni¢kom domu u Korenici.®* Kapaciteti u privatnom smjestaju obuhvaéaju 18
naselja sa 208 domacinstava. Naselje s najve¢im brojem domacinstava je Jezerce sa 335 u 44
domaéinstva.” Svi spomenuti imaju mogucnost staviti svoje usluge u ponude online

rezervacijskih sustava.

7.2. Poslovanje iznajmljivac¢a u NP Plitvi¢ka jezera preko rezervacijskih sustava
7.2.1. Zaprimanje rezervacije

Konkretno govoreci, u ovom sluc¢aju je rije¢ o rezervaciji smjestajnog kapaciteta Guest
House Aurora na Plitvicama u tvrtki Booking.com (slika). Tvrtka Booking.com je vlasnici,
Katici Bicani¢ faksirala samu rezervaciju zajedno s datumom i kontakt podacima na koje se
tvrtki mozZe obratiti u sluaju nejasnoca.”® Osim toga, tu su i podaci o dolasku i odlasku gosta,
broju soba 1 broju osoba. ispod tog stoji opis smjestajnog kapaciteta, opis obroka, te ukupan
troSak rezervacije. Nakon toga slijedi model placanja, te kontakt podaci gosta koji pristize.
Detalji o rezervaciji takoder su poslani i gostu, pa je tako uspostavljena komunikacijska veza

izmedu navedena tri ¢imbenika.

* Turisti¢ka zajednica op¢ine Plitvitka jezera, Izvjei¢e o radu TZO Plitvicka jezera za 2011. godinu, TZO
Plitvi¢ka Jezera, Korenica, 2012.

* Ibid.

% Booking.com, Rezervacija, 720649538, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.
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Slika 1. Primitak rezervacije za Guest House Aurora na Plitvicama

From Booking.com — HylaFax Server Wed 06 May 2015 06:00:36 PM CEST Page 1 of 1

B I imcam Booking conflrmation — 720649538

Fax to:  Guest House Aurora Date: Wednesday, 6 May 15
Altr. : Katica Bioanic Concerning: Booking confirmation 720648538
Fax: +3B553757010

Dear Katica Bicanic,
We received the lollowing reservation for your property and are confirming the details via fax,

It you have any guestiens regarding this reservation, feel free 1o contact us. Telephone: 0800 806 201 ;
Fax +31 (0)20 712 5606, E-mail customer . service@booking.com

Yours sincersly, Bocking.com

Arrival: Saturday, 27 June 15 Number of rooms: 1
Depmme Mﬂmhy, 29 June 1! MNumber of parsons. 2

W"NE mm for gmrmmm l"w? ns)

Room facilities: shower, fax, desk, seating Area, toilet, heating, salsllite Channels, kitchen, campeted, view,
hardwood/Parquet floorg, kitch enware, wardrobe/Closet, barbecue, cotfee maching, cutdoor dining area

This room fe stures a privale bathroom.

Meal plan: There iz no meal option with this room. Cancellatlon: If cancelled up to 2 days before date of amival, no
tee will be charged. If cancelled later, 100 percent of the first night will be charged.In case of no-show, the total price
ol the reservation will be charged.

Dala: £ 7/ D6 8/06]

\Fate (EUR)40 KO

Cost of this room: EUR 80 (non-smoking room preierred)
13 % ‘u".-!.T is inslucleu. c:.il',r Hmr is exc:ludad.

Tatal‘prfw tor l'n.'s ml‘fﬂn t' MW

Credit card guamﬂa& \flsa
Card number 4214205T731973004 Please, check the validity Expiry date: -7
Mame on cand. Jun hyeong yim

® |1is your obligation to safeguard this fax and keep this guests credit card inlormation secure in accordance with your
internal security procedures,

Bl::.uk.uu L'r!,r -,!Im |.un hyaeng
City: . Country: Korea, South (kr)
Telephone; +8201038787020

You have a booking that does nol include the address details of the guest. This is an oplion that allows guests to
book without the hassle of adding their address detalls.

This helps connect your vacancy to a guest faster. You may opt cut of this type of offer any time in the My
serhngs sectlow m ]mur Eﬂmr\eﬂ ascount umer 'Nc- an:lre-ss detalls 'rrc:m guest

PR TTERRT T URPUR AT SRR R | AR 3 4 8 A RS T TR L P S AT T T T T e T RN PRI T AR R AN A T AU P I

& IMPORTANT: We have sent a confirmation fo the guest with the booking details, hotel address with contact details,
cancellation policy and checkiniche chout limes
® PLEASE heep your availability up to dete on htp:/hrww booking com/otelaccess

Izvor: Booking.com, Rezervacija, 720649538, Guest House Aurora, Plitvi¢ka jezera, 2015.

7.2.2. Potvrda rezervacije

Kada gost rezervira smjestajni kapacitet (u ovom slucaju Guest House Aurora), tvrtka

stvara obrazac kojim se njegova rezervacija potvrduje (slika 2). Tako na potvrdi gosta iz
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tvrtke Booking.com®’ vidi se umanjena slika smjestajnog kapaciteta, naziv i kontakt podaci

(adresa, telefon, te GPS koordinate).

Slika 2. Potvrda rezervacije za Guest House Aurora na Plitvicama

Ing ’j L ——n g -
b e ; BRoy REZERVAGIIE: 216.784.110 Pin wo: 8524
" Guest House Aurora o
. Adresa: Poljanak 8/1, 5323'1 Plitvicka Jezera, Hrvatska
Pl Telefon: +385093505743
: GPS koordinate: N 044° 55329, E 15° 36.091
OO JEDiNCA SCERM LA CLIENS
28 T/ 1 « KRW 50.495
LIPANJ 1 soba E35 40
mediefia PO (13%): uiljudano u cienu. € 4,80
@ 07:00 - 10:00 borayiing pristojba; primgenjufe 59, Zno0s 58 ke rasikovali
¢ Dvokrevetna soba s braénim krevetom &
e Ime gosta: SOHYUN LEE [ za najvise 2 osobe. Phacanjs unaprijed ; Polag s¢ ne naplatuls
Otwrocl: 1 cij i I i i
I-‘T . U cijenu ove sobe nisu ukijufani obroci.  otkazivania acije:
tud kabing « faks = radmi siol = prosior za siedenje = WG = grijange « satelitski programi « kuhinga = do 24, Bgnja 201 5. 23:55 [Plitvidka Jezera] - €0
F gl = pogled = dewesiil parkeini pod « hulingski gl = gandeolstonnss = il - apmal a kayu = 568 25 H5AjE 2015, D000 |Piibicka Jezer) - € 40
s vaniska blagoveanica
WValitina koeveta: Kaut na msklapangs (Racktile walitine), valid (King size) (151-180 cm Sirine).
Pravila hotela
Parkiralifte za goste
= Besplabng privateg parkicalifle dostupnd j@ U okviru objikta i nije polrebna rezenaci .
Internat
+ Befilni pristup internely dostupan je u cijelom objekiu i ne naplacuje se
Q Posebni zahtjevi
“we dor't have a car. we want 1o gat 8 pickup from whers we amive. |s that ok?”
E Vaka je rezervacija sada potvrdena. Platanje éete izvriti tijekom U gvakom trenutku mo2ete pogledati, zmijenit il otkazati onling svoju
boravka u objektu Guest House Aurara. rezervaciju na: your. booking.com
Fezenacie nepravijene pulem Booking.com-a uviek su besplane. Svoje U slugaju bilo kakvih pitanja vezanih uz objekt, modete zravno kontaktirati
usluge nikad ne naplaculemo gostima. objekl Gues! House Aurora na: 4385883505743
i nam se putem - i smo 24 sata dnevno:

Lokalni pozivi: 02 3483 3225
Iz inozermsbea ili iz ove drfave: Hatska: +82 2 3483 32725

Ceva vBrzlja yRde potvrda razervacie namijeniena je 1a spis | sanc najvainije mormaciie o vasoj rezenmcyl, Medete jo korstit 23 prisva u bkt Guest Houses Aurcra, Dodatne
infarmaciie pronadi Eate u patvrdl rezenvacie poslant] ra adresu leescibEnaver cam

Izvor: Booking.com, Guest Confirmation, 215.784.110, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.

U gornjem desnom zaglavlju nalazi se broj rezervacije i PIN kod, a ispod datum i sat
prijave i odjave, te broj jedinica i broj no¢enja. Desno se nalazi cijena u lokalnoj valuti, te
ispod toga cijena u eurima, te PDV. Ispod toga stoji napomena o boravisnoj pristojbi. Nakon
tih podataka stoji naziv smjeStajnog kapaciteta, ime 1 prezime gosta, pogodnosti placanja, te
detaljan opis sobe. Osim toga, tu je joS 1 opis jedinica koje sadrzi smjeStajni kapacitet, te
model placanja i troSkovi otkazivanja rezervacije. Konkretno, na ovom obrascu smjestajni

kapacitet navodi i pravila hotela, posebne zahtjeve, napomene i kontakt podatke. Dakle, ovo

5 Booking.com, Guest Confirmation, 215.784.110, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.
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dokazuje da je Booking.com, kao Sto je to ve¢ prije i spomenuto kvalitetan servis koji vodi

racuna o gostu i u tu svrhu se posebna paznja obraéa na detaljnost i azurnost.

7.2.3. Modifikacija rezervacije

Rezervacija (slika 3) se takoder moze i modificirati.”® U spomenutom sludaju gost je
promijenio datum dolaska u dan ranije, pa je tvrtka Booking.com poslala vlasnici ovog
smjestajnog objekta faks u kojem stoji, osim ve¢ spomenutih kontakt podataka, promjena
datuma odlaska, promjena cijene, te ukupan tro$ak promijenjene rezervacije. Ovaj faks ne

razlikuje se mnogo od faksa kojim se Salje potvrda o rezervaciji od strane tvrtke Booking.com

7.2.4. Otkazivanje rezervacije

Kod tvrtke Booking.com rezervacija se, kako je to ve¢ i spomenuto, moze i otkazati.*®
U ovom slucaju gost je otkazao (slika 4) i tvrtka je poslala faks o tome u smjestajni kapacitet
Guest House Aurora. Ovaj faks se ne razlikuje mnogo od potvrde o rezervaciji, samo S$to
umjesto potvrde rezervacije stoji kratko izvjesce tvrtke o otkazu rezervacije, ve¢ spomenuti
opis rezervacije koja se zaprimila, te kontakt podaci o gostu. 1z otkaza je vidljivo da je gost

otkazao prije isteka propisanog roka, pa ga ne zahvaca naplata bilo kakvih troskova.

7.2.5. Izdavanje racuna

Racun® koji je spomenuti smjestajni kapacitet (slika 5) gostu izdao mora obavezno
sadrzavati sljedeCe podatke (u skladu s postoje¢im zakonskim odredbama), a to su naziv
smjestajnog objekta/ obrta, adresa, postanski broj i mjesto, OIB, broj telefona, broj telefaksa,
adresu elektronicke poste, internetsku adresu (ako postoji), ime i prezime gosta, vrstu isprave
gosta (putovnica), broj isprave, te drzavljanstvo. Nakon ovih podataka racun treba sadrzavati
broj, datum izdavanja, dolazak, odlazak, nazive usluga, iznos i1 koli¢inu, popust, te ukupnu
cijenu. ispod navedenog se navodi model placanja, ime i prezime izdavatelja racuna, te pecat i
potpis. Ovakvo izdavanje ra¢una osigurava legalnost nov¢anih transakcija. Ra¢un se moze

isto tako 1 ru¢no ispisati i to se radi na bloku®* koji treba sadrzavati broj, pecat i potpis, redni

58 Booking.com, Modification, 215784110, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.
5 Booking.com, Cancelation, 374590658, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.

% Booking.com, Kompjutorski ra¢un, 0074, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.
81 Booking.com, Paragon blok, 1040629, Guest House Aurora, Plitvitka jezera, 2015.
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broj usluge, naziv usluge, koli¢inu, cijenu i zbrojni iznos (slika 6). Na kraju ra¢una pise se

nadnevak i ukupna cijena.

Slika 3. Modifikacija rezervacije za Guest House Aurora na Plitvicama

From Booking.com - HylaFax Server Sat 30 May 2015 02:05:09 PM CEST Page 1 of 2

Baoking com Booking modification — 215784110

Faxto: Guesl House Aurcra Date: Saturday, 30 May 15
Aftn,: Katica Bicanic Concerning.: Booking modifioation 216784110
Fax: +38553757010

Dear Katica Bicanic,

We have processed a modification of an existing booking for your hotel. Below you will find a specification
of the medifications, and the complets booking adjusted with the medifications. If you have any guestions
regarding this reservation, feel free to contact us. Telephone: 0800 806 201 ; Fax +31 (0)20 712 6606; E-
mail customer service@booking com

Yours sincarelf, Bank.-ng.cc.m
Eonltll'lg moﬂlllt‘:atlnn
Double Room for guestQHMLEE

Ceparture Sunday, Juna 28, 2015 (was Monday, Juna 28, 2015)
;:nl.".e € 40 (was € 80]

The curnplsia bonklng wllh madmcﬂuom mllaws hmw

Arrival smurdar. 2? June 15 Number of FOOMms: 1
Depaﬂure S-urldny. 28 June 15 Number of persons: 2

Double Room for guesi SOHYUN LEE ffnr 2 5)

Room facilities: shower, fax, desk, seating Area, toilet, healing, satellie Charnels, kitchen, campeted, view,
hardwoadParquet flaors, kitchenware, wardrobe/Closet, barhecue, cottes machine, outdeor dining area

This raam features & private bathroom

Meal plan: There is no meal option with this room. Cancellatlon: |f cancelled up to 2 cays before date of amival, no

fee will be charged. If cancelled later, 100 percent of the first night will be charged.In case of no-show, the total price

of the reservation will be charged

1_ : 27
Rate (EUR)IAD

Cost of this room: EUR 40 (non-smoking room preferred)
:3 % VAT is mc'udad Clty 1a:t ls e:-:l:.!udel:l

Tolal' pﬂ-oe ﬁw ﬂn’s re-.lmﬂ'an € 40.00

Guest requesl (pleaze take appmpﬂate act nn:
we do n"! ha.\m a car. we wa.nl !n ge'l a pleln.lp 'Imm whers we anlue. Is Ihat nh“

‘f'au have a.lre.=a-:13-I recenrecl the 'i:ﬂ.‘.dll GE.!EI de'talls

Elclnked by LEE, SOHYUN
City: H Country: Korea, South (kr)
Telephons: 01029111621

¥ou have a booking that does not include the address detalls of the guest. This is am option that allows guests to
Cook without the hassle of adding their address datalls.

Thig helps connect your vacancy to a guest faster. You may opt out of this type of offer any time in the ‘My
sel‘tlngs t-on of your Extranei ac'.count under No a.ddrea detail fmrr' gueat

& |MPORTANT. We have sent a confirmaton ta the guest with the bueklng details, hatel address with cantact details,
cancellation pelicy and chedunicheckout times.

Izvor: Booking.com, Modification, 215784110, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.
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Slika 4. Otkazivanje rezervacije za Guest House Aurora na Plitvicama

From Booking.com — HylaFax Server Sun 28 Jun 2015 05:56:04 PM CEST Page 1 of 1

BOOkiﬂg Com Cancellation — 374590658

Fax to: Guest House Aurora Date: Sunday, 28 June 15
Attn.: Katica Bicanio Conperming: Cancellation 374500668
Fax: +38553757010

Dear Katica Bicanic,
Unfartunately the following reservation has been cancelled.

If you have any questions regarding this reservation, feel free 1o contact us, Telsphone: 0B00 BOG 201 .
Fax +31 (0)20 712 5606; E-mail customer. service@booking.com

Yours sincerely, Bocking.com

Armival: Friday, 10 July 15 Mumb-er of fooms: 1
Daparture samrdayr, 1 .lur,r 15 Number af pe-rSl:l'l5 0

Doutie .'ibum fu.r guesf,hpm fﬁwi‘ pem:lns,l

Room facilities: shower, fax, desk, seating Area, toilet, heating, satellite Chamnnels, kitchen, carpeted, view,
hardwood/Parquet floors, ki1chunwure. wnrdrnbm‘Clnset. barbecue, coffes machine, sutdoor dining area

This réem features a privale bathroom.

Meal plan: There s no meal option with this room. Cancellation: If cancelled up to 2 days before date of amival, no
fea will be gharged. If cancelled later, 100 percent of the first night will be charged. In case of no-show, the total price
ﬂr thE- resenratmn will be {',I'l..a.rged

rrem AT ITeT e e PR P TR T R TR T T T T T TR IO T A R T S A O OV AN IV S O W ORI SR AR TR CT AR PR AN

mnaeﬁaﬂnn dafa: Sunda}' June 2&‘ zﬂrﬁ, ﬁ’ﬁ 29 CEET

Guest requesl [please take appropriate action):
You have a huulu:r ﬂ'lat wiould llke free parklng {himd on avallahllllﬂ

srrmrTesETITITATETINE rer D T L T R AT ARAT AR AT AN IR AT IR SRR T T 0 A A A R S S R R R

You have alread:f rec:ewed the credit-cand details.

Booked by Christensan, Jan
Addness: Goltzstr. 29 Zipcode: 10781
City: Berlin Country: Germany (de)

Telephone: +49 151 51033804

® PLEASE keep your avarlabilty up to date on hitoZ/www booking comihotelaccess

Izvor: Booking.com, Cancellation, 374590658, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.
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Slika 5. Kompjutorski ispisan ra¢una za gosta u Guest House Aurora na Plitvicama

Iznajmijivanje soba Katica Bidani¢

Poljanak 8/1
53251 Plitvvicka jezera
OIB: 95844812420 B :
tel: 385 53 757 042 mRY reoake
fae: 385 53 757 010 Vrsta isprave:  Putovnica (STRANA)
e-mail: Katica. Bicanic@gs.t-com.hr Broj isprave: M23738834
http:\| www.apartmani-aurora-plitvice.com Driavijanstvo: KOREA, DEMOCRATIC
PEOPLE'S REPUBLIC OF
Radun broj: 0074
Datum izdavanja  28.6.2015 Dolazak 27.6.2015  Odlazak 28.6.2015
Usluga fznos Kol  Popust Ukupno
1 Boravisna pristojba 6.00 kn 2 0,00% 12,00 kn
2 Nocenje 142,00 kn 2 000%  284,00kn
Nacin plaéanja: Gotovina Ukupno: 296,00 kn
(petat i potpis)

Radun izdao : Katica Bicanié

lzvor:

Booking.com, Kompjutorski racun, 0074, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.

Slika 6. Ruéno ispisan ra¢una za gosta u Guest House Aurora na Plitvicama
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Izvor: Booking.com, Paragon blok, 1040629, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.
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7.2.6. Racun za proviziju

Konkretno u ovom sluc¢aju, ra¢un za proviziju (slika 7) izdaje tvrtka Booking.com (ili
druga ako se rezervacija uzimala kod druge tvrtke). Ovaj ratun® svakako sadrZava potpune
kontaktne podatke tvrtke koja naplacuje proviziju (naziv, adresu, grad, drzavu, faks, telefon
porezni broj, broj registracije, te internetsku adresu). na lijevoj strani nalaze se kontakt podaci
iznajmljivaca kojemu se provizija naplacuje naziv smjestajnog kapaciteta, ime vlasnika,
adresu, registarski broj smjestajnog kapaciteta, porezni broj, broj racuna, datum, te period
boravka gosta. Ra¢un sadrzi opis usluge, pojedinacnu cijenu usluge, opis usluge, ukupnu
cijenu provizije, te datum i nacine placanja. Placanje provizije nezaobilazan je dio poslovanja,

te odrazava kvalitetu usluge koju tvrtka Booking.com nudi iznajmljivacima.

Slika 7. Racun za proviziju za Guest House Aurora na Plitvicama

Booking.com B.W

P.O. Box 1639

1000 BF Amsterdam

The Netherdands

Fax: +31 84 73 09 429

Phone: 003120 71 53 200

WAT number: NLE0OST34958B01

Guest House Aurara Registarad in the Netherlands No.:
Kafica Bicamic 21047244
Poljanak 8 www.booking.com
53231 Plitvicka jezera
Groatia
Accommodation number: 174256
VAT number: HR95844812420
Invoice number : 1501862598
Drate: 010652015
Pariod: 01/06/2015 - 310562015
Descriplion Room Sales Commission
RESERVATIONS € 1114.00 €167.10
Total amount due €167.10

Payment Due: June 14, 2015

Please transfer the tofal amount due to our bank account below by the Payment Due date. Be sure to include INVOICE
1501862598 and HOTEL NUMBER 174256 with your payment instructions.

Deutsche Bank AG, Amsterdam Branch
Herengracht 450-454

1017 CA Amsterdam, The Netherlands
SWIFT: DEUTNL2A

ACCOUMNT: 265132983

IBAN: NLYYDEUTO265132983
ACCOUNT HOLDER: Booking.com B.V.
ACCOUNT CURREMNCY: EUR

For a list of guest names and dates of their stay please login to your Booking.com she

(hitp:iwww booking.com/hotelaccess) and go to the Reservation Statement page under Finance tab. Salact the
period and click view, then select "Download Reservations Statement™ to see the list of all resaervations with
departure dates during selected period.

* WAT is subject to reverse charge’ regulation

Izvor: Booking.com, Radun za proviziju, 1501862598, Guest House Aurora, Plitvi¢ka jezera, 2015.

%2 Booking.com, Ra¢un za proviziju, 1501862598, Guest House Aurora, Plitvicka jezera, 2015.
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7.2.7. Komparativni prikaz: potvrda o rezervaciji kod tvrtke Airbnb.com

Zbog komparativnog prikaza, u ovom radu ¢e se takoder uzeti i potvrda o rezervaciji
kod tvrtke Airbnb.com.®® Ova potvrda (slika 8) sadrZi potvrdni kod, datum dolaska i odlaska
gosta, broj nocenja 1 broj gostiju, link za promjenu rezervacije, naziv smjestajnog objekta (u
ovom slucaju Guest House Aurora), adresu i mjesto smjesStajnog objekta, kontakt podatke
gosta, model placanja, informacije na koji se nafin moze otkazati rezervacija, kontakt za
korisnicku podrsku, pojedina¢nu cijenu usluga koje su rezervirane, te ukupnu cijenu
rezervacije. Ovdje se vidi da je njihova konkurentska, Booking.com tvrtka detaljnija kod
poslovanja s ovakvim obrascima jer oni daju i opise smjesStajnog kapaciteta Sto opet, daje

informacije gostima, te ih vise privlaci u Booking.com.

Slika 8. Potvrda rezervacije kod tvrtke Airbnb za Guest House Aurora na Plitvicama

Itinerary

Caonfirmation Cods: PXAauCT2ZK

Check In Check Owt

Momn, Thu, October

Septem ber 28, o1, 2015

2015 Flexible check out 3 2
Flexible chack in tirme tinme Mights Guests

CThange Reservation (freservation/change fao=1&
code=PXAaC2ZK)

House HKatica Plitvice lakes

B L
(frooms/i3141807) N - users
Plitwick=a je=sra Apt
Poljanak 81, Like-Saenj Cownty - -r:.l.qﬁs? a1
53231

Zijum Lin (fusersshow!14657841)
+85 136 3148 5455

Comtact by Email (mailto: zijumn—
T2nippovxtdkfedbi@Egusest airbnb_com

Croati=a

Paymeant Customer Support

On the day after the guest checks If you NMaeaed assistamnce with your
in, the payout method you supplied resernyation or for wrgent

willl be credited. For details, ses situations, such as check-in trouble
your Transaction History. or arriving to something

unexpected, weae're herse o help!
Cancellation Policy

Flexible: Full refund 1 day prior io Wisit the Help Center (fhedpd
arrival, excaept fess

Contact Us Wia Ermail
Pre-—approwal (Mailto: supportd@airbnb. com)

This reservation was booked with

a pre-approwsal. +1-415-B00-5S5559
(B2l +1-415-B00-5959)
+1-B855-424_-TFT2I252
(iel:+1-855-424-T262) (toll-free)
el (tel)
+1-855-424-T2652
(tel:+1-855-424-T262) (toll-fraese)

Payvout

Izvor: Airbnb.com, Itinerary, PXAC2K, House Katica Plitvice Lakes, Plitvicka Jezera, 2015.

& Airbnb.com, Itinerary, PXAC2K, House Katica Plitvice Lakes, Plitvicka Jezera, 2015.
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8. ZAKLJUCAK

Predmet ovog rada bila je prodaja smjestajnih kapaciteta u NP Plitvicka jezera putem
online rezervacijskih sustava. Cilj rada bio je dobiti detaljniji uvid u funkcioniranje online
prodaje smjestajnih kapaciteta putem online rezervacijskih sustava i to kroz teorijsku i
prakti¢nu obradu koje su medusobno povezane jer ono §to se spomenulo u teoriji dokazano je
da se primjenjuje i u praksi. Prodaja smjestajnih kapaciteta vrlo je bitan dio organizacije
hotelijerskog poslovanja i menadzeri tu imaju klju¢nu ulogu zato S$to oni donose kljucne
odluke. Hotelijerska poduzeca, bez obzira na veli¢inu kompleksni su poslovni sustavi koji
postavljaju odredene zahtjeve kada je rije¢ o usmjeravanju prema poslovnim ciljevima. U
ovom kontekstu, rezervacije se definiraju kao dio procesa koji predstavlja prijelaznu fazu od
prodaje prema recepcijskom poslovanju, te kao prethodno osiguranje buduce uporabe neke
usluge u hotelu. U suvremenom hotelijerstvu rezervacije se klasificiraju na zajamcene i
nezajamcene.

Zajamcéene znaCe da ¢e hotelijer ¢uvati sobu do zakljucenja prethodnog dana, a
nezajamcene su ona vrsta rezervacija koje hotelijer drzi do vremena kada se rezervacija
otkazuje, a to je najceSce 18:00 sati. Rezervacija putem online sustava najsuvremeniji je nacin
rezervacije. U takvim sustavima razlicite tvrtke sklapaju ugovore s prodavacima smjestajnih
kapaciteta koje stavljaju u svoj u vlastitu ponudu koja se nalazi na njihovim internetskim
stranicama. Najpoznatiji ovakvi sustavi su Booking.com, Airbnb, TripAdvisor, Expedia,
Kayak, Travelocity, Hotels.com i dr.

Za svaki rezervacijski sustav karakteristi¢an je drugaciji pristup, ali vec¢ina njih svoje
poslovanje temelji na B2C 1 B2B mrezi turistickih operatora 1 internet portala. Kod tvrtke
Booking.com zainteresirani klijenti mogu popuniti formular u koji stavljaju vlastite kontakt
podatke i podatke o svojem smjeStajnom kapacitetu. Kada tvrtka Booking.com sklapa ugovor
sa smjeStajnim objektom, oni vode racuna o brojnim aspektima i nakon osnovnih podataka o
iznajmljivacu, agencija ugovara visinu provizije koja iznosi 15 %, a ugovor stupa na snagu
kada ga odobri i potvrdi tvrtka Booking.com. Od gostiju koji su odsjeli u smjestajnim
kapacitetima, ova tvrtka trazi njihove komentare i ocjenu boravka. Smjestajni objekt takoder
tvrtki Booking.com izjavljuje i jam¢i da tijekom trajanja ugovora ona ima sva potrebna prava,
ovlastenje,te punomo¢ za koriStenje, upravljanje, te vlasniStvo da na platformama objavljuje
relevantni smjesStajni objekt, a isto tako i prava intelektualnog vlasnistva koja se odnose na

podatke o smjestajnom objektu koji su objavljeni na internetskim platformama.
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Airbnb sustav predstavlja popularno online trziste za kratkoro¢na iznajmljivanja
smjestajnih kapaciteta. Osnovan je 2008. i vrlo je brzo dozivio uspjeh. Temelj poslovanja
ovog sustava su inicijalne ponude, filteri i stranica s ponudama koja ukljucuje detalje,
fotografije i nazive kapaciteta zajedno s imenima onih koji su za njih odgovorni. U procesu
rezerviranja smjestajnog kapaciteta, gosti upotrebljavaju sluzbeni zahtjev koji se upucuje
odgovornima u ovoj tvrtki. Ako odgovorna osoba koja smjestajni kapacitet drzi prihvati
njihov zahtjev, onda Airbnb naplacuje proviziju i gost placa prema dogovoru. Ova je agencija
takoder pionir kada se radi o novoj industriji kolaborativnog konzumiranja usluga, te
,,domacin- domacinu® iznajmljivanja i unajmljivanja smjeStajnih kapaciteta §to pomaze tvrtki
u njezinom rastu 1 u¢vrSéuje njezinu stabilnost. TripAdvisor drustvena je mreza koja mijenja
naéin na koji turisti planiraju svoje putovanje, te im omoguéuje interakciju i razmjenu
misljenja Sto uvelike utje¢e na njihovu odluku.

Konkretno, Sto se ti¢e NP Plitvicka jezera, ovdje se smjeStajni kapaciteti dijele na
osnovne smjestajne  kapacitete, komplementarne smjeStajne kapacitete, te kapacitete u
privatnom smjestaju. Poslovanje koje se odnosi na prodaju smjestajnih kapaciteta u glavnini
obuhvaca sve one vazne aspekte koji se koriste 1 kod poslovanja na drugim podruc¢jima, a oni
se odnose na zaprimanje rezervacije, potvrdu rezervacije, modifikaciju rezervacije,
otkazivanje rezervacije, izdavanje racuna, te racun za proviziju. Takoder i kod ostalih tvrtki
poput Airbnb- a postupak je slican. Tako, prodaja smjeStajnih kapaciteta putem online
rezervacijskih sustava sloZen je posao kada je rije¢ o njegovoj samoj strukturi, ali u velikoj
mjeri, pa ¢ak i najve¢oj dosada domacim i inozemnim gostima olakSava rezervacije i dovodi

ih na Plitvice, a samim time 1 utjece na razvoj turizma tog podrucja u opcenitom smislu.
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