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POVZETEK

Diplomska naloga je razdeljena na dva dela. Prvi, teoretini del, je namenjen definiciji
pojma elektronskega poslovanja. Prikazane so njegove prednosti in slabosti. V
nadaljevanju se osredotofi na pojav tovrstnega poslovanja pri letalskih prevoznikih.
Predstavljena je obravnavana organizacija Adria Airways, d.d., in opisan postopek
spletnega nakupa letalske vozovnice na njeni spletni strani. Drugi, empiriéni del
diplomske naloge zajema izvedbo spletne ankete o prodaji letalskih vozovnic preko
interneta ter predstavitev rezultatov z grafi. Podane so ugotovitve ter predlogi za
izbolj$anje opisane storitve v obravnavani organizaciji.

Kljuéne besede: internet, elektronsko poslovanje, letalski prevozniki, letalska
vozovnica, spletni nakup.

SUMMARY
My thesis is divided in two parts. The first, theoretic part is deals with the definition of
electronic business. It presents the advantages and the disadvantages of e-business.
Further, it focuses on e-business in the airline industry, especially on the internet sales
of airline tickets. The procedure of buying a ticket over the internet with Adria Airways
is described. The second, practical part is a survey. Data was obtained by means of a
web questionnaire completed by 125 randomly selected people. The results are

presented by graphs and explained. Finally, suggestions regarding internet sales of
airline tickets are provided.
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1 UVOD

Vedno ve€ja dostopnost strojne in programske opreme ter razvoj vedno
zmogljivejsih informacijskih orodij nam na vseh podro¢jih odpira neskonéne moZnosti,
omejene le z domilljijo posameznika. Razvoj je poslovanje spremenil do te mere, da
lahko prakti¢no vse vrste izdelkov in storitev kupimo od doma, v udobju domadega
naslonjaca 24 ur na dan brez velikega napora, za nakup pa porabimo tudi manj &asa.

Pojav interneta v devetdesetih letih prejinjega stoletja in razvoj spletnih storitev so
kljuno vplivali na organizacijo, prenos in shranjevanje informacij ter na trZno-
komunikacijske in prodajne kanale podjetij in drugih uporabnikov. Spletne strani,
elektronsko sporodanje, on-line rezervacije in druge oblike internetnih storitev
postopoma, a vztrajno nadomes$¢ajo klasiéne trzno-komunikacijske poti. U&inkovita
uporaba spletnih strani se je izkazala kot kljuéna konkurentna prednost podjetij,
predvsem Vv turizmu in v z njim povezanih dejavnostih, kot so potovanja, hotelirstvo in
potovalne agencije (Kribel in Bojnec 2007, 153).

Namen diplomske naloge je predstaviti elektronsko poslovanje v letalski industriji,
predvsem na podro¢ju prodaje letalskih vozovnic preko svetovnega spleta. Ker tudi
sama veliko potujem z letalom, sem v preteklih letih opazila spremembe na tem
podrodju Ze s pojavom nizkocenovnih letalskih prevoznikov, ki so med prvimi zageli
uporabljati elektronsko poslovanje predvsem zniZzevanja stroskov, saj ni bilo ve¢
potrebe po strokovnem osebju, ki je v preteklosti opravljalo to delo. Potnik si zdaj sam
preko interneta na spletni strani letalskega prevoznika rezervira in kupi vozovnico.

S pojavom internetne prodaje letalskih vozovnic se je zafelo zmanjSevati tudi
Stevilo izdanih vozovnic v klasi¢ni obliki na papirju. To je nadomestila tako imenovana
elektronska vozovnica, ki jo potnik prejme na svoj elektronski naslov takoj, ko je
placilo izvedeno.

Diplomska naloga je razdeljena na sedem poglavij. Takoj za uvodom se naloga
zalne s poglavjem o elektronskem poslovanju. Poglavje je namenjeno opredelitvi pojma
elektronskega poslovanja ter pregledu vrst elektronskega poslovanja. Nadaljuje se s
predstavitvijo problema varnosti na svetovnem spletu ter elektronskih placilnih
sistemov. Poglavje se zaklju¢i s prikazom prednosti in slabosti tovrstnega poslovanja.

Vsebina naslednjega poglavja je namenjena pojavu elektronskega poslovanja pri
letalskih prevoznikih, Cetrto poglavie pa je osredotoCeno na slovenskega nacionalnega
prevoznika Adrio Airways, ki je v zadnjih letih naredila veliko sprememb v svojem
poslovanju na spletu, od prvih rezervacij, ki jih je bilo mo¢ narediti na njihovi spletni
strani, do danes, ko veliko ve€ino vozovnic izda v elektronski obliki ne glede na to, ali
so kupljene preko spleta ali v kateri koli izmed njihovih poslovalnic.



Uvod

Izvedla sem tudi spletno anketo, ki jo je izpolnilo 125 naklju¢no izbranih oseb.
Namen ankete je bil ugotoviti, kak§no je mnenje kupcev o spletnem nakupovanju
letalskih vozovnic. Rezultati so grafi¢no in deskriptivno predstavljeni v petem poglavju.

Predzadnje poglavje je posveceno ugotovitvam ter predlogom izboljSav za
obravnavano organizacijo (Adria Airways), nalogo pa zaklju€ujem s sklepom ter
navedbo uporabljene literature in virov.



2 E-POSLOVANJE

Pojem elektronsko poslovanje izhaja iz angle$kega izraza »electronic commercex,
ki pa je preozek, zato se danes vse pogosteje uporablja izraz welectronic business, ki
zajema poslovne procese vzdolZ celotne vrednostne verige. Vse, kar danes delamo v
sklopu svoje poslovne dejavnosti s pomocjo ratunalnigkih aplikacij in racunalnidkih
omrezij, imenujemo elektronsko poslovanje To obsega: elektronsko banéniitvo,
elektronsko trzenje, elektronsko trgovanje, spletno trgovino, svetovanje na daljavo,
elektronsko zavarovalnistvo, racunalnisko podprto skupinsko delo, delo na daljavo,
pouk na daljavo, avkcije na daljavo (Jerman BlaZi¢ et al. 2001, 11).

Delez e-poslovanja in e-trgovine v svetovnem gospodarstvu v zadnjih letih strmo
naraCa. Leta 2005 je 36 % uporabnikov interneta v drzavah EU nakupovalo preko
spleta, kar je 3 % veC kot leta 2004 (SURS 2005). Raziskava, ki sta jo opravila Shop.org
in Forrester Research, Inc. napoveduje 20 % rast »on-line« prodaje v ZDA, ki naj bi v
letu 2006 presla mejo 200 milijard dolarjev. V Sloveniji je, glede na raziskavo o uporabi
informacijsko komunikacijske tehnologije v podjetjih — 1. etrtletje 2005, ki jo je
opravil Statisti¢ni urad Republike Slovenije (SURS 2005), poslovanje preko interneta Se
na zaletku svojega razvoja, Se posebej e-prodaja. Le 9 % podjetij z deset ali ve¢
zaposlenimi osebami je v letu 2004 omogocalo prodajo preko interneta. Vedji je deleZ
podjetij, ki so v letu 2004 nabavljala oz. kupovala preko interneta, in sicer je bilo takih
27 % podjetij. Po podatkih SURS (2005a) je v 1. &etrtletju 2005 redno (v zadnjih treh
mesecih) internet uporabljalo 50 % prebivalcev Slovenije v starosti od 10 do 74 let,
12 % te populacije pa je Ze opravilo nakup preko interneta.

Veliko storitev omogocijo posredniki, kot na primer posredniki za prodajo
prevoznih kart ter vstopnic za kulturne in druge prireditve. Interes storitvene
organizacije (kakor tudi veine porabnikov storitev) je v tem, da imamo neposredno
trzno pot. O neposrednih stikih govorimo pri elektronskem poslovanju, saj se tu
vzpostavi neposredna zveza med ponudnikom storitev in konénim kupcem ali
odjemalcem. Prednost te neposredne povezave je zlasti v tem, da povzroajo manjse
stroSke, ¢as komuniciranja je kraji in s tem tudi hitrej$i rok za izvedbo naroéila. Manj
je tudi mozZnosti za nejasnosti med izvajalcem in porabnikom Ze v fazi priprave
ponudbe, pa tudi pri izvedbi storitve (Devetak 2001, 169).

2.1 Oblike e-poslovanja

E-poslovanje in e-trgovanje potekata na §tirih temeljnih spletnih podro&jih (Kotler
2004, 40):

— B2C (angl. Business to Consumer) — podjetje porabniku,

— B2B (angl. Business to Business) — podjetje podjetju,

— C2C (angl. Customer to Customer) — porabnik porabniku,
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— (2B (angl. Customer to Business) — porabnik podjetju.

Veliko avtorjev navaja $e poslovanje drZavne uprave s posamezniki in podjetji:
G2C (angl. Government to Customer) in G2B (angl. Government to Business).

B2C poslovanje — poslovanje med podjetji in potro$niki

Elektronsko poslovanje s kon¢nimi porabniki zajema veliko (vedno novih)
podrodij, ki vetinoma temeljijo na poslovanju z uporabo spletnih strani. Potro3niku
omogocajo opravljanje raznovrstnih opravil preko domadega raéunalnika: od ban¢niStva
in nakupovanja do izobraZevanja in dela (Jerman Blazi¢ et al. 2001, 17).

Predmeti spletnih nakupov (po deleZzu obiskovalcev spleta, ki so kupili tovrstni
izdelek) so bili: knjige (58 %), glasba (50 %), programska oprema (44 %), letalske
vozovnice (29 %), ratunalnika oprema (28 %), obladila (26 %), videokasete (24 %),
hotelske rezervacije (23 %), igrate (20 %), cvetje (17 %) in elektronski pripomocki
(12). Internet je najprimernejsi takrat, ko porabnik i8¢e vecjo priro¢nost nakupovanja ali
niZje stroske. Koristen je tudi, ko porabnik potrebuje informacije o znacilnostih in cenah
izdelka. Manj uporaben je za izdelke, ki jih je treba prej prijeti ali pregledati (Kotler
2004, 40).

B2B poslovanje — poslovanje med podjetji

Ta nacin poslovanja predstavlja najvecji del elektronskega poslovanja. Forrester in
Gartner (v Kotler 2004, 42), vodilni podjetji, ki raziskujeta spletno trgovanje,
ocenjujeta, da je trgovanje na trgu B2B desetkrat do petnajstkrat vecje kot na trgu B2C.
Zajema razli¢ne oblike poslovanja, od elektronskega ban¢ni$tva za pravne osebe do
povezav med podjetjem in njegovimi dobavitelji oziroma med podjetjem in njegovimi
strankami ter do sodelovanja v virtualnih organizacijah.

C2C poslovanje — poslovanje med potroSniki

Elektronsko poslovanje med potro$niki je namenjeno interakciji potro$nikov, ki na
elektronski nacin bodisi komunicirajo (klepetalnice, forumi) ali poslujejo (spletne
drazbe). Spletni uporabniki poleg zbiranja informacij o izdelkih informacije nenehno
tudi sami ustvarjajo. Najslavnej$a oblika C2C poslovanja je elektronska posta, ki deluje
kot digitalna sodobna razli¢ica tradicionalne poste.

C2B poslovanje — poslovanje med potrosniki in podjetji

Porabniki Cedalje laze komunicirajo s podjetji. Podjetja jih vabijo k posiljanju
vpra$anj, predlogov in celo pritoZb preko spletne poste in jih na ta nacin spodbujajo h
komunikaciji. Pametni spletni trzniki hitro odgovorijo na porabnikovo elektronsko
posto s poSiljanjem obvestil, posebnih ponudb na podlagi preteklih nakupov,
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opomnikov o storitvenih pogojih in obnovitvah jamstev ali z napovedmi posebnih
dogodkov (Kotler 2004, 45).

2.2 Varnost elektronskega poslovanja

Pri prehodu na elektronsko poslovanje je prvi pomislek uporabnikov in ponudnikov
storitev varnost oziroma za3¢ita podatkov. Pomanjkanje varnosti je ena izmed najveéjih
ovir za veéji razmah elektronskega poslovanja.

Napade in zlorabe lahko razdelimo v naslednje skupine (Indiana University b. 1.):
virusi, ¢rvi in trojanski konji, nepooblaséeni dostopi do podatkov, kraje lastniskih
informacij, zavrnitve storitev, notranje zlorabe interneta, kraje prenosnih radunalnikov,
finan¢ne goljufije, zlorabe javnih spletnih aplikacij, vdori v sisteme, zlorabe
brezZiénega omreZja, sabotaZe in komunikacijske goljufije.

Zaradi vseh teh nevarnosti, ki pretijo spletnemu udeleZevanju, je primarnega
pomena poznavanje varnosti, predvsem z vidika elektronskega poslovanja, saj internetni
hekerji ciljajo ravno na podjetja na spletu in na koristi, ki jih lahko dobijo od njih. Zato
morajo vsa podjetja na spletu podrobno poznati pomen varnosti in nevarnosti, ki pretijo,
in se ustrezno za§¢ititi z varnostnimi programi ter usposabljanjem zaposlenih.

Zascite, ki jih lahko uporabimo, so:

— poZarni zid,

—  protivirusni programi,

— programi za odkrivanje vdorov,

— biometrija,

— varno raziskovanje svetovnega spleta (SSL),

— enkripcija podatkov,

— elektronski podpis in Sifriranje.

2.3 Zasebnost in svetovni splet

Z elektronskim poslovanjem je ogroZena tudi naSa zasebnost. Mnogi e-trZzniki so
postali izkuSeni pri zbiranju in analiziranju izérpnih informacij o potro$nikih. Tako so
lahko potrosniki izpostavljeni zlorabi, ¢e podjetja te podatke brez privolitve potro$nika
uporabijo pri trZenju svojih proizvodov ali podatkovne baze izmenjujejo z ostalimi
podjetji. Po nekaterih podatkih naj bi bilo sedem potroSnikov od desetih zaskrbljenih
zaradi varnosti osebnih podatkov pri uporabi svetovnega spleta (Kotler 2004, 97).

Uporabniki se morajo zavedati, da pri nakupu preko spleta tretjim osebam
praviloma izpostavijo veéji del zasebnosti kot z obi¢ajnim nakupovanjem, ¢eprav je na
prvi pogled prav nasprotno. Ob¢utek anonimnosti in zasebnosti, ki ga ima povprecen
uporabnik, ko zleknjen v naslonjacu kupuje »on-line«, je torej Se kako laZen, saj je pri
elektronskem poslovanju mogode shraniti vsak »gib« obiskovalca spletne trgovine,
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dodati te podatke k Ze shranjenim podatkovnim bazam in zelo hitro ter poceni pripraviti
precej podroben profil posameznega kupca. Vse to se praviloma dogaja brez njegove
vednosti. Tveganje se poveda, ¢e se podatki, zbrani na spletu, povezejo in obdelajo
skupaj z drugimi podatki o istem uporabniku, ki so na voljo v razli¢nih podatkovnih
zbirkah (Makarovi¢ et al. 2003, 110-111).

Glavna sestavina zai¢ite informacijske zasebnosti je torej nadzor pretoka in
posredovanja podatkov, ki se nana$ajo na nekega posameznika. Sodobna zakonodaja za
za§tito zasebnosti ne omejuje zbiranja podatkov, vendar mora to imeti zakonsko
podlago, namen zbiranja in uporaba podatkov pa morata biti vnaprej znana in pregledna.

Na internetu se zato vse bolj uporablja nalelo preglednosti uporabe osebnih
podatkov, predvsem v obliki izjave o zasebnosti (angl. privacy statement), v kateri
lastnik spletne strani pove, kak3ne osebne podatke zbira, kakSen je namen zbiranja in za
kaj bodo zbrani osebni podatki uporabljeni (Kovaci¢ 2003, 37).

2.4 Elektronski pladilni sistemi

V vsakdanjem Zivljenju placujemo blago in storitve na razli¢ne nacine: z gotovino,
s &eki, s kreditno ali ban¢no kartico. Podjetja med seboj Ze tradicionalno poslujejo
elektronsko, vendar obi¢ajno uporabljajo omreZja, ki so posebej vzpostavljena za to
priloZznost. Primer tak$nih zasebnih omreZij je ban¢no omrezje SWIFT. Zaradi zaprtosti
so ta omrezja varna, toda z razmahom elektronskega poslovanja postajajo varne
elektronske transakcije vsakdanji nacin opravljanja denarnih transakcij tudi v odprtih
omreZjih (Jerman Blazi¢ et al. 2001, 133).

Stranka torej s pomo&jo spletnega brskalnika opravi naroCilo ter izbere nacin
placila: kreditna kartica, elektronski denar, elektronski ek, elektronski prenos nakazil,
kredit ipd. StreZnik podjetja preveri zaloge in odobri prenos sredstev od naroénika do
prodajalca, ki se ponavadi opravlja s posebnimi napravami za povezavo med
prodajalcem in banko prek interneta ali zasebnega banénega omrezja.

Ker elektronsko placevanje uporablja mnogo razli¢nih podjetij, finanénih institucij
in drzavnih uprav v razli¢nih drzavah, je nujen obstoj splo$no sprejetih protokolov, ki
omogocajo plaevanje preko spleta. Najbolj uporabljana sta (Turban 2004, 419):
protokol za varno transakcijo — SET (angl. Secure Electronic Transaction) in protokol
TLS (angl. Transport Layer Security).

2.5 Prednosti elektronskega poslovanja

E-poslovanje vpliva na sodobno poslovanje v mnogih pogledih, saj s seboj prinasa
vrsto sprememb in koristi za vse udeleZence v tem procesu. Mnogi zato primerjajo
elektronsko revolucijo in njene posledice s spremembami, ki so spremljale industrijsko
revolucijo.

Prednosti, ki jih prina$a e-poslovanje, lahko razdelimo na (Turban 2004, 16-20):
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—  prednosti za podjetja:

ve€ji nabavni in prodajni trg (globalizacija trzid¢a),

zmanjSevanje stroSkov poslovanja in povelevanje njegove hitrosti ter
u¢inkovitosti,

izbolj8anje organiziranosti poslovanja in poslovnih procesov,

pospeSevanje interaktivnosti in omogoc¢anje vzpostavitve odnosa s kupcem
(CRM — angl. Customers Relations Management),

vedja prilagodljivost in odzivnost,

odpravljanje posrednikov;

—  prednosti za potrosSnike:

udobnost in prijetnost: nakupovanje in izvajanje transakcij vse leto 24 ur
na dan iz katerekoli lokacije, velika izbira proizvodov pri veé trgovcih,
dostopnost informacij, na podlagi katerih lahko primerjamo proizvode v
nekaj sekundah,

enostavnost in zasebnost,

hitrost,

nizji stroski: ker ima kupec dostop do informacij o proizvodih in njihovih
cenah, lahko primerja in se odlo¢i za najbolj$o ponudbo, to pa spodbuja
konkurenénost med trgovci in tako prihaja do niZjih cen za kon¢ne
potrognike,

izmenjava mnenj med kupci;

—~  prednosti za druzbo:

izbolj8anje Zivljenjskega standarda,

vedja dostopnost javnih storitev,

nakup in delo od doma pomenita manj prometa in posledi¢no manj
onesnazevanja okolja.

2.6 Slabosti in omejitve elektronskega poslovanja

Elektronsko poslovanje veliko obljublja, ponuja mnoge izzive za prihodnost, toda
upostevati moramo tudi njegove omejitve in slabosti (Turban 2004, 20).

—  Tehnoloske omejitve:

pomanjkanje univerzalno sprejetih standardov kakovosti, varnosti in
zanesljivosti,

nezadostna pasovna $irina priklopa na internet,

tezave pri integraciji interneta in programske opreme za elektronsko
poslovanje z obstojedimi aplikacijami in podatkovnimi bazami,



E-poslovanje

— drag in/ali neprikladen dostop do interneta.

—  Netehnoloske omgjitve:

problem varnosti in zasebnosti ljudi odvraca od spletnega kupovanja,

ljudje ne Zelijo kupovati izdelka, ki ga ne morejo prijeti in Cutiti,

pomanjkanje takoj$njega zadovoljstva ob nakupu,

socialni vidik kupovanja.

Poleg 7e navedenih tehnoloSkih in netehnoloSkih omejitev lahko omenim Se nekaj
slabosti elektronskega poslovanja, kot so:

— pomanjkanje usposobljenega in izobraZenega osebja,

—~ mozZnost prevar in goljufij,

-~ omejen trg: kljub hitri rasti prodaje osebnih racunalnikov in cenej$ih dostopov
do interneta je Se vedno veliko gospodinjstev, ki nimajo ra¢unalnika.



3 LETALSKI PREVOZNIKI IN INTERNET

Razvoj informacijske tehnologije (IT) in interneta ter posledi¢no pojav

elektronskega poslovanja je tudi v letalski industriji prinesel spremembe. Te se odraZajo
v odnosih med:

— letalskimi prevozniki in njihovimi potniki,
— posameznimi letalskimi prevozniki,
— letalskimi prevozniki in njihovimi dobavitelji blaga in storitev.

Kljuéni strateski in distribucijski dejavniki, ki jih je treba razreSiti pri oceni vlioge in
vpliva IT na letalske prevoznike, so predstavijeni v sliki 3.1.

Slika 3.1 Kljuéni dejavniki za letalske prevoznike v odnosu do informacijske
tehnologije

Strateski dejavniki

1. razvoj enotnega internetnega protokola
2. razvoj informacijskega sredi$¢a za globalna zavezniStva
3. koli¢ina uporabe zunanjih virov (outsourcing)

B2C (podjetje potroSniku):
4. uvajanje udinkovitih distribucijskih strategij
— internetna prodaja
— uporaba skupnih letalskih portalov ali internetnih potovalnih agentov
- vloga tradicionalnih potovalnih agentov
. winkovit CRM
6. poenostavljanje potovanja za potnike
— poudarek na samopostrezbi (self-service)
— elektronske vozovnice in/ali potovanje brez vozovnice
— avtomatski »check-in« vklju€no s prtljago
~ vsakdanja uporaba samopostreznih »check-in« kioskov
— tekode opravljanje ponavljajocih se kontrol
— identifikacijske etikete za prtljago z uporabo radijskih frekvenc (RFID —
angl. Radio Frequency Identification)
7. uporaba biometri¢ne tehnologije v varnostne namene
~ predhodno preverjanje potnikov
— udinkovito biometri¢no varovanje

W

B2B (podjetje podjetju):
8. uvajanje elektronskega poslovanja pri:
— nadrtovanju in kontroli vzdrZevanja
— managementu nabavne verige
— nabavi in odnosu z dobavitelji

Vir: Doganis 2006, 197.
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Hiter razvoj informacijske tehnologije v devetdesetih letih prejSnjega stoletja je
letalskim prevoznikom omogocil kar nekaj novih orodij za privabljanje kupcev in
izboljSanje storitev hkrati z zmanj$anjem stroSkov.

Najpomembnejsi orodji na podro¢ju trZenja in distribucijskih poti sta bili prodaja
preko interneta ter elektronska vozovnica, ki predstavljata dva kljucna elementa pri
uvajanju elektronskega poslovanja v letalskem transportu. Najbolj navdu$eni
zagovorniki e-poslovanja so bili nizkocenovni letalski prevozniki, saj jim je predstavljal
eno izmed sredstev za zmanjSevanje stro§kov. Easy Jet je v Veliki Britaniji vzpostavil
internetno prodajo konec leta 1997 in do leta 2004 je 96 % prodaje potekalo preko Easy
Jetove spletne strani (Doganis 2006, 201). To lahko danes uporabljate v osemnajstih
razli¢nih jezikih, med njimi je tudi slovenski.

Slika 3.2 Vstopna stran Easy Jet

53 aasy el cam - rese vivaie g upmien Jet, ute), rujosy avtomabila, da boste potaveli coneie - Mositls firefox
e LR Yew Mpoy [ockeaks  Jook  t)eb
G-, g

) Dhweravg 1@ Mo K3

Urpoite suiin rezorvare | Sapinaby rexeracie  casydd b

Vodilei nixkoEcvem;v‘nl letalski Razervacija lsts P

C D ook qmiaghing 1110
i O Y ovoxmistica 2

Taite kakite vtasange?
nox. prliags

(€ Offers

Vol O g Brdile pra obvedeni v nasih

Vir: Easy Jet 1997,

Ogromen preboj pri prodaji letalskih vozovnic preko interneta je nastopil zaradi
elektronske vozovnice, ki vkljucuje potovanje brez vozovnice, odstranjena je potreba po
tiskanju in izroanju vozovnice potniku. Ko so enkrat ljudje lahko rezervirali let in
potovali brez vozovnice, tradicionalna vloga potovalnega agenta kot dobavitelja
natisnjenih vozovnic in posrednika med prevoznikom in potniki ni bila ve¢ pomembna.
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Prihranek pri stroskih zaradi uporabe interneta je toliko vegji, e je spletna prodaja
povezana s potovanjem brez vozovnice. IATA ocenjuje, da znaSajo stroki obdelave
papirnate vozovnice okrog 10 USD, kar je ogromno v primerjavi z obdelavo elektronske
vozovnice, ki stane en USD (Adria Airways b. 1..).

Razvoj informacijske tehnologije, vkljutno z internetom, skupaj s Siroko
dostopnostjo in nizko ceno osebnih raCunalnikov omogota vstop elektronskega
poslovanja v mnoge storitvene sektorje in v industrijo. Letalski prevoz je le eden izmed
mnogih. Dodaten dejavnik je sprememba odnosa do IT, predvsem pri mlajsih
potro3nikih, ki se jim zdi povsem naravno in enostavno, da kupijo blago in storitve
elektronsko namesto v klasi¢ni trgovini. Prihaja do bistvene kulturne spremembe v
nafinu dojemanja nakupovanja izdelkov in storitev.

Pri letalskem prevozu pa poleg splo3nih trendov obstajajo nekateri zelo specifiéni
dejavniki, ki letalske prevoznike silijo k ve&ji uporabi e-poslovanja in stran od
tradicionalnih distribucijskih kanalov. Ti so (Doganis 2006, 203-209):

— potreba po zmanj3anju distribucijskih stroskov: izdaja kart, prodaja in reklama
so leta 2002 predstavljali 14 % skupnih operativnih stroskov &lanic IATA,
zatorej je bilo treba napasti ta stroSkovna podrodja;

— mocan trend v smeri ukinjanja potovalnih agentov in drugih posrednikov in
neposredna povezava letalskih prevoznikov z njihovimi potniki;

— povelana trzenjska mo&: internet omogofa letalskim prevoznikom, da
oglasujejo svoje storitve po vsem svetu, poceni in u¢inkovito, vsakomur, ki ima
dostop do racunalnika, brez posrednikov. Potovalne informacije na njihovi
spletni strani so lahko jasne, to¢ne, natan¢ne, vse spremembe storitev, voznih
redov, cen ali ostalih informacij so nemudoma dostopne vsakemu potroSniku
po vsem svetu;

— uporaba e-poslovanja naredi cenovno politiko bolj dinamiéno, interaktivno in
osredotoeno na trg.

Druge prednosti poveCanja rabe elektronskega poslovanja pri distribucijskih
strategijah letalskih prevoznikov so (Doganis 2006, 209):

~ prodaja drugih proizvodov in storitev preko spletne strani letalskega
prevoznika, ne le hotelske sobe, najema avtomobila, potovalnega zavarovanja,
temve¢ tudi knjige, vino, gledaliske vstopnice;

— vsi nakupi preko interneta se izvrSijo s kreditnimi karticami, kar moéno
izbolj$a denarni tok letalskih prevoznikov, saj v primeru nakupa pri agentih
traja mesec ali dva, da dobijo denar na svoj raCun;
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— pri B2B poslovanju »on-line« spremljanje in naro€anje rezervnih delov,
cateringa in izdelkov za prodajo v letalu, kar omogo¢a prihranek pri stroskih
dela, zmanjsa zaloge in izbolj$a ucinkovitost.

Za letalske prevoznike je potencialno najvegji problem, ki izhaja iz uvedbe e-
poslovanja, da se tehtnica marketinske mo¢i nagiba v prid potrosnika. Elektronski trzni
prostor ponuja potniku hiter, brezmejen in u¢inkovit dostop do informacij o storitvah
letalskih prevoznikov, o urnikih in cenah ter mu tako omogoca, da hitro in brez truda
izvede rezervacijo in plailo. Ve¢ znanja pa pomeni ve&jo moc. E-poslovanje umika
meglo in ustvarja pregleden in tekmovalen trZni prostor. Letalski prevoz je s pojavom
elektronskega poslovanja izgubil pridih ekskluzivnosti in luksuza in postal splosno
dostopna storitev, ki si jo lahko privos¢i vsak.

Druga teZava, ki izhaja iz uporabe e-poslovanja v letalski industriji, je poslab3anje
odnosov med letalskimi prevozniki in potovalnimi agenti, ki so z vzpostavitvijo
neposrednega stika med ponudniki storitev, tj. letalskimi prevozniki, in njihovimi
potro3niki postali nepotrebni. Prav tako se spreminja vloga globalnih distribucijskih
sistemov (Sabre, Galileo, Worldspan, Amadeus) pri rezervaciji in nakupu letalskih
vozovnic.,

V prihodnosti morajo letalski prevozniki sami postati glavni igralci pri elektronski
distribuciji in morajo ponujati celoten nabor storitev, povezanih s potovanjem.
Uporabnikom morajo zagotoviti dostop do informacij in jim omogociti tudi rezervacijo
letov pri drugih, konkuren¢nih prevoznikih, opraviti hotelske rezervacije, poskrbeti za
najem avtomobilov, nakup kart za koncerte in druge zabavne dogodke. S tem bodo
strankam omogocCili obogateno storitev, sami pa bodo zasluZili s posredniskimi
provizijami. Omogociti morajo torej trgovino z enim postankom (»one stop shop«) za
potovanja. To pa pomeni, da se morajo povezati s specialistom za zagotavljanje spletnih
storitev in razviti mo¢no blagovno znamko na podro&ju elektronske distribucije. Primer
je Orbitz, prvi skupni potovalni portal letalskih prevoznikov, ki sodijo k razli¢nim
svetovnim povezavam. Ponuja dostop do 455 letalskih prevoznikov, 450.000 hotelov in
23 podjetij za najem avtomobila po vsem svetu (Doganis 2006, 219).

Letalski prevozniki morajo razviti nove metode vzpostavljanja odnosov s strankami
in zagotavljanja njihove zvestobe. Zaradi spletne prodaje, elektronskih vozovnic in
»check-in« kioskov se je mo¢no zmanjsalo Stevilo osebnih stikov med potniki in
osebjem. Zato morajo prevozniki z razvojem in uporabo informacijske tehnologije
ucinkovito nadomestiti usposobljeno osebje, ki je bilo doslej eden pomembnih
dejavnikov za ohranjanje dobrih odnosov s potrosniki.

Treba je izdelati uporabniSke profile, ki poleg osnovnih podatkov, potrebnih za
izdajo vozovnice, vsebujejo Se dodatne informacije o potovalnih vzorcih potroSnikov, in
sicer tako za poslovna potovanja kot za potovanja v prostem ¢asu, o njihovih zahtevah
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glede proizvodov in storitev, o starosti in druZinskem statusu ter Zivljenjskem slogu. Ti
podatki se potem avtomatsko pojavijo vsaki¢, ko stranka Zeli narediti rezervacijo, da se
proces hitreje izvrSi, saj jim ni treba vsaki¢ znova vpisovati naslovov in drugih
podrobnosti. To bazo podatkov pa lahko uporabijo tudi za segmentirano trZenje in
prilagajanje storitev individualnim potro§nikom. Bistvo CRM ni prodati veg, temveg to
storiti s ponujanjem ve¢ in bolj§ih storitev potnikom.

Elektronska vozovnica

Prve elektronske vozovnice so bile izdane Ze leta 1995, izdal jih je letalski
prevoznik Alaska Airlines, ki je tudi prvi prevoznik, ki je Ze leta 2005 v celoti presel na
sistem elektronske vozovnice.

Leta 2004 so se sestali predsedniki uprav letalskih druzb, ki so zdruZene pod
krovno organizacijo JATA, in sprejeli zavezo, da bodo do konca leta 2007 presli na
elektronsko izdajo vozovnic. Elektronska vozovnica bo postala nov standard delovanja.
Projekt e-vozovnice bo letalski industriji, ko bo v celoti zaklju¢en, prihranil do tri
milijarde dolarjev letno.

Elektronska vozovnica je sestavljena iz dveh delov (priloga 3):

—  Elektronski kuponi za let (flight/value coupons) — del e-vozovnice, ki je
shranjen v elektronski bazi podatkov letalskega prevoznika. Ta elektronski
zapis v bazi podatkov vsebuje prav vse informacije, ki jih je v preteklosti
vsebovala vozovnica na papirju. Potnik v ta del vozovnice nima vpogleda.

— »ltinerary Receipt« oziroma »ATB Passenger's Receipt« — del elektronske
vozovnice, ki jo potnik prejme po izdaji vozovnice osebno pri prevozniku ali
agentu, po posti, po elektronski posti ali po telefaksu. Vsebuje vse informacije
o rezervaciji, $tevilko vozovnice, ceno ter druge informacije, ki so v skladu z
IATA resolucijami: obvestila o omejitvah odgovornosti v zvezi s prtljago,
zamudo letala, odSkodnino zaradi zavrnjenega vstopa v letalo ...

Pri razlagi pojma elektronske vozovnic je treba opozoriti, da:

— elektronska vozovnica ne pomeni potovanja brez vozovnice,

—~ potnik za njen nakup ne potrebuje interneta, internet je le eden od prodajnih in
distribucijskih kanalov,

— potnik za nakup elektronske vozovnice ne potrebuje kreditne kartice, saj
moznosti plalila ostajajo enake kot v svetu klasi¢nih vozovnic na papirju.
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4 SPLETNA PRODAJA LETALSKIH VOZOVNIC PRI ADRII
AIRWAYS, D. D.

4.1 Predstavitev podjetja Adria Airways, d. d.

Adria Airways je slovensko podjetje, ki se ukvarja z letalskim prevozom oseb,
prtljage in tovora, in je edina slovenska letalska druzba. Glede na dejavnost, s katero se
ukvarja, je Adria storitvena organizacija. Slovenski letalski prevoznik z ve& kot
Stiridesetletnimi izku$njami v rednem in Carterskem prometu je bil ustanovljen leta 1961
kot &artersko podjetje. Sele v osemdesetih letih je Adria pricela leteti na rednih progah,
ki danes predstavljajo vecino njenega prometa. Adriina mreZa letov povezuje Ljubljano
z ved kot 20 evropskimi mesti. Se vedno opravlja tudi &arterske polete, vedinoma
sezonsko, najpogosteje na poditniske destinacije v Sredozemlju.

Adriina blagovna sluzba opravlja tudi posiljke tovora na letalis¢a po vsem svetu.
Od jeseni 2005 ima Adria tudi dve tovorni liniji, in sicer med Ljubljano in Sarajevom
ter med Ljubljano in Frankfurtom.

Adriino floto sestavlja trinajst letal: tri letala tipa Airbus A320, sedem letal tipa
Canadair Regional Jet CRJ 200, eno leto Boeing 737-500 ter tovorno letalo SAAB 340
in je sodobna, ekonomiéna in okolju prijazna flota.

Kot dolgoletni partner najvedjih evropskih letalskih prevoznikov, med njimi
predvsem Lufthanse, je bila Adria Airways decembra 2004 kot regionalna ¢&lanica
sprejeta v najmodnejSo stratesko letalsko zdruZenje Star Alliance. S tem je dosegla svoj
strate$ki cilj in jasno zalrtala poslovno politiko mreZnega prevoznika, ki ponuja
globalno storitev.

4.2 Adria Airways in internet

Raziirjena uporaba interneta in elektronske posdte je radikalno spremenila nadin
poslovanja v podjetjih. Tudi Adria Airways ima Ze nekaj let svojo spletno stran, katere
koncept in obliko so leta 2003 spremenili tako, da so potnikom in obiskovalcem na njej
ponudili vse potrebne informacije za potovanje in jim olajali postopek rezervacije
letalskih vozovnic.

Marca 2004 je AA poleg rezervacije omogo€ila tudi nakup in elektronsko plaéilo
letalske vozovnice. Po opravljeni rezervaciji in pladilu je stranka po elektronski posti
prejela potrdilo, vozovnica pa jo je ¢akala na prodajnih mestih AA ali pa so jo poslali po
hitri posti na domaci ali sluzbeni naslov.

14. 11. 2006 je AA odprla prvi liniji, na katerih je bilo mogoce leteti z elektronsko
vozovnico (ET): Ljubljana—Frankfurt-Ljubljana in Ljubljana—Bruselj—Ljubljana.
Odpiranje naslednjih elektronskih linij je potekalo postopoma do konca leta in se
nadaljevalo v naslednjem letu, tako da je sedaj Ze skoraj vsa Adriina mreZa letov pokrita
z elektronsko vozovnico.
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Elektronsko vozovnico je mo¢ kupiti preko Adriinih spletnih strani in jo lahko
prejmete na va§ elektronski naslov (priloga 3), omogocen pa je tudi prevzem na
prodajnih mestih Adrie v Sloveniji in v tujini.

4.3 Postopek nakupa letalske vozovnice preko spletne strani Adrie Airways

Nakup letalske vozovnice preko spletne strani Adrie Airways poteka v ve¢ korakih,
ki jih prikazuje naslednji diagram (slika 4.1).

Slika 4.1 Diagram poteka nakupa letalske vozovnice preko spletne strani AA

Korak 1:
»I§¢i«
<4 =
Korak 2:
»Termini«
= =
Korak 3:
»Leti«
<<

Korak 4:
»Pregled«

- =

Korak §:
»Potniki«

= =

Korak 6:
»Opravi nakup«

Korak 7:
»Rezervacija«

Korak 1: I$¢i

Obiskovalci spletne strani Adria Airways — http://www.adria.si/ — lahko Ze na
vstopni strani pri¢nejo s postopkom rezervacije in nakupa letalske vozovnice.

Izberemo odhodno in ciljno mesto, datum odhoda in povratka; tu lahko dopustimo
prilagajanje datumov potovanja oziroma dolog¢imo, da moramo potovati na izbrane
datume potovanja, izberemo 3tevilo in tip potnikov in to potrdimo.
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Slika 4.2 Korak »I§¢i«
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Korak 2: Termini

Ce se glede datuma potovanja lahko prilagajamo, iz tabele izberemo datume s ceno
(letaliSke pristojbine so vkljuene, razen stroska za rezervacijo, ki se priSteje na
naslednji strani), ki nam najbolj ustreza. Ce pa moramo potovati na izbrane datume, iz
seznama letov izberemo ustrezen let za odhod in za povratek.

Slika 4.3 Korak »Termini«
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Spletna prodaja letalskih vozovnic pri Adrii Airways, d. d.

Korak 3: Leti

Tu lahko izberemo drugo ceno, ¢e nam pogoji prve cene ne ustrezajo oziroma so
naSe zahteve za potovanje drugacne. Na podlagi izbranih letov za odhod in povratek

potrdimo ponujeno ceno za vozovnico.

Slika 4.4 Korak »Leti«
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Spletna prodaja letalskih vozovnic pri Adrii Airways, d. d.

Korak 4: Pregled

Tu nam program ponudi pregled izbranih letov, informacije o dostavi in ceni
vozovnice.

Slika 4.5 Korak »Pregled«
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Spletna prodaja letalskih vozovnic pri Adrii Airways, d. d.

Korak 5: Potniki

VpiSemo priimek, ime, telefonsko $tevilko in elektronski naslov potnika/ov. Lahko
izdamo tudi zahtevek za poseben obrok na letalu in/ali sedez.

Slika 4.6 Korak »Potniki«
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Spletna prodaja letalskih vozovnic pri Adrii Airways, d. d.

Korak 6: Opravi nakup

Se enkrat pregledamo, kaj smo izbrali, si ogledamo pogoje cene in vse skupaj
potrdimo.

Slika 4.7 Korak »Opravi nakup«
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S tem je postopek rezervacije zakljucen in smo preusmerjeni na pladilno stran, kjer
izberemo nadin pla¢ila (Abanet ali pladilo s karticami preko Banke Koper: Visa,
Mastercard/Eurocard, Diners), vpiSemo Stevilko kartice, veljavnost kartice in kontrolno
kodo. Adria Airways, d. d., je poskrbela za najvi§jo raven zas¢ite kreditnih kartic, ki jo
zagotavlja varnostni certifikat Thawte.

Thawte je vodilni svetovni ponudnik SSL digitalnih certifikatov, ki skozi SSL
enkripcijo zagotavljajo, da so informacije, ki se pretakajo med strezniki in brskalnikom .
uporabnikov, zaklenjene in nedostopne za tretje osebe (Trinity 2008).
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Spletna prodaja letalskih vozovnic pri Adrii Airways, d. d.

Slika 4.8 Placilo in potrditev rezervacije
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Pladilo za rezervirano vozovnico je izvedeno takoj in $ele z izvedenim placilom je
zagotovljena veljavnost naSe rezervacije. Po konfanem nakupu na na$§ elektronski

naslov prejmemo potrdilo rezervacije in nakupa. Ce potovanje podpira uporaba
elektronske vozovnice, prejmemo tudi to.
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Spletna prodaja letalskih vozovnic pri Adrii Airways, d. d.

Za kraje, za katere Se ni elektronske vozovnice, pa smo jo rezervirali preko
interneta, bo papimata vozovnica izdana najkasneje 24 ur po izvrSeni rezervaciji in
plagilu. Cakala nas bo na prodajnem mestu, ki ga bomo dologili, ali pa nam jo bodo
poslali po posti, e smo jo rezervirali vsaj pet delovnih dni pred prigetkom potovanja.

Ce smo se odlo¢ili vozovnico prevzeti na letalis¢u, moramo to storiti najkasneje uro
in pol pred odletom.

Za dvig vozovnice potrebujemo racunalniski izpis potrditve rezervacije in pladila,
ki smo ju prejeli po elektronski posti.

Spletna prodaja vozovnic je trenutno samo eden izmed prodajnih kanalov poleg
Adriinih prodajnih mest in turistiénih agencij. V letu 2007 je spletna prodaja letalskih
vozovnic predstavljala 3,8 % celotne prodaje letalskih vozovnic Adrie Airways.

Ce bi na Adrii Airways ocenili, da je trg zrel za spremembo in da bi lahko vse, kar
ponujajo ostali prodajni kanali, prenesli na spletno stran, potem bi verjetno s€asoma
ukinili sodelovanje s turistiénimi agencijami in zaprli prodajna mesta ali vsaj zmanjsali
njihovo Stevilo. Ker pa program, ki ga uporabljajo za rezervacije na spletni strani, §e ne
podpira vseh storitev, ki jih potnik lahko dobi na prodajnem mestu, oziroma jih bo
podpiral Sele v bliZznji prihodnosti, ta premik Se ni smiseln. S prenosom prodaje samo na
spletno stran bi zniZali stroSke zaposlenih ter stroske vzdrZzevanja prodajnih prostorov,
po drugi strani pa bi imeli preseZek zaposlenih, ki bi jih prerazporedili ali celo odpustili.
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5 RAZISKAVA

Stevilo uporabnikov interneta nara¢a in s tem tudi 3tevilo spletnih nakupovalcev,
zato sem se odloila raziskati, kako je s spletno prodajo letalskih vozovnic v Sloveniji.

Zanimalo me je predvsem, ali so anketiranci Ze kupili letalsko vozovnico preko
spleta, kak3ni so razlogi za takSen nakup oziroma kateri dejavniki vplivajo na to, da se
kupec ne odlo¢i za spletni nakup. Poleg tega sem Zelela izvedeti tudi, kako bi vozovnico
Zeleli prevzeti, kakSen nacin placila bi izbrali ter katere storitve in izdelke bi bilo poleg
letalskih vozovnic smiselno ponuditi spletnim nakupovalcem.

5.1 Vprasakhik

Na zadetku vpraSalnika (priloga 1) sem na kratko povzela namen raziskave. Prva
vpraSanja so demografska, v nadaljevanju pa sem uporabila vefinoma vpraanja
zaprtega tipa, saj sem od anketirancev Zelela to¢no dolo€ene odgovore.

5.2 Izvedba anketiranja

Anketiranje sem izvedla konec januarja in v zafetku februarja 2008. Ker sem
raziskovala spletno prodajo, sem se odlodila za izvedbo ankete na spletni strani
http://www.surveymonkey.com/ in povezavo do nje z elektronsko posto poslala ljudem
razli¢nih starosti v razli¢ne kraje Slovenije, poleg tega pa sem povezavo objavila tudi na
enem izmed spletnih forumov. V treh tednih je anketo izpolnilo 125 oseb.

5.3 Analiza trine raziskave

Anketo je izpolnilo 125 anketirancev, 100 Zenskih in 25 moskih. Povezavo do
anketnega vprasalnika sem objavila na spletnem forumu, kjer je vedina €lanic Zenskega
spola, zato tudi tak8no razmerje med spoloma pri analizi izpolnjenih vpra3alnikov.

V anketo sem zajela anketirance, stare med 19 in 60 let. Povpre¢na starost je
znaSala 31,54 let.
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Raziskava

Slika 5.1 Starost

19-24 let

25,6%

25-34 let 35-44 |et nad 45 let

Slika 5.2 prikazuje strukturo

anketirancev po izobrazbi. 48 % anketirancev ima

vigjo 3olo ali veg, le odstotek manj je tistih s srednjeSolsko izobrazbo. Pet (4 %)
anketirancev ima zakljueno poklicno $olo in le eden (1 %) osnovno $olo ali manj.

Slika 5.2 Izobrazba
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srednja Sola

visja 3ola ali ve&

S Cetrtim vpraSanjem sem Zelela ugotoviti, ali so anketiranci v preteklih 24-ih
mesecih potovali z letalom. 61 % odstotkov vpraSanih je odgovorilo pritrdilno.

26



Raziskava

Peto vpraSanje je bilo odprtega tipa. Z njim sem Zelela izvedeti, s katerim letalskim
prevoznikom so anketiranci potovali. Po pogostosti pojavljanja posamezne letalske
druzbe pri odgovorih je bila najvetkrat omenjena Adria Airways, nekajkrat Easy Jet,
Lufthansa, Ryanair, Tunis Airlines, Condor, Austrian Airlines in Air France. Vse ostale
letalske prevoznike, ki so imeli po eno ali dve omembi, sem zdruZila v kategorijo
»drugo«. Na podlagi odgovorov lahko torej sklepamo, da Slovenci $e¢ vedno
najpogosteje uporabljamo storitve nacionalnega letalskega prevoznika, ¢eprav imamo
tudi moZnost letenja z nizkocenovnimi letalskimi prevozniki (Ryanair, Easy Jet ...).
Razlog za to je predvsem v omejeni ponudbi nizkocenovnih prevoznikov, ki letijo iz
Slovenije ter z bliZnjih letalis¢ za mejo (Celovec, Trst, Gradec), saj ve¢inoma ponujajo
le polete v London, Adria Airways pa povezuje Ljubljano z ve kot dvajsetimi
evropskimi mesti. Poleg tega kot mreZni prevoznik ponuja lete po vsem svetu z menjavo
enega ali dveh letal. Prek letalis¢, kot sta Dunaj in Frankfurt, so mogo¢i leti skoraj
kamorkoli v svet.

Slika 5.3 S katerim letalskim prevoznikom ste potovali?

@ Adria Airways
42%

M ostalo (Ltu, Lauda air,
Alitalia, Malev...)
31%
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0, 0
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S Sestim vpra$anjem sem Zelela izvedeti, kje so potniki kupili letalsko vozovnico.
Ponujene so bile mozZnosti: v poslovalnici letalske druzbe, v turisti¢ni agenciji, preko
spleta ali drugo. Najve¢ vprasanih (43,6 %) je letalsko vozovnico kupilo v turisti¢ni
agenciji, drugi najpogostej$i odgovor je bil »preko spleta« — 22,8 %. V poslovalnici
letalske druzbe je vozovnico kupilo 10,9 % anketirancev, 22,8 % pa se jih je odlocilo za
odgovor »drugo« (npr. sluzbeno potovanje, darilo ...). Ker so pri tem vpralanju
anketiranci lahko izbrali le enega izmed navedenih odgovorov, so se za odgovor
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Raziskava

»drugo« odlo¢ili tudi tisti, ki so vozovnico kupili v turisti¢ni agencij in/ali preko spleta

in/ali v poslovalnici letalske druzbe.

Slika 5.4 Kje ste kupili letalsko vozovnico?

v poslovalnici
|etalske druzbe
O drugo: 10,9 %

22,8 % /

Oprek leta @ v turisti€ni
P 22055/ agenciji
s 43,6 %

N

Sedmo vprasanje se je glasilo: »Ali ste Ze kdaj kupili letalsko vozovnico preko
spleta?« 34 % anketirancev je letalsko vozovnico v preteklosti zZe kupilo preko spleta,
kar predstavija nekoliko vegji delez glede na tiste anketirance, ki so z letalom potovali v
preteklih 24-ih mesecih, med katerimi je vozovnico preko spleta kupilo 23 % vprasanih.
Vecina (66 %) pa je na to vpraSanje odgovorila negativno.

Slika 5.5 Al ste Ze kdaj kupili letalsko vozovnico preko spleta?

B da
34%

o ne
66%
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Raziskava

Na osmo vpraSanje so odgovarjali le tisti, ki so letalsko vozovnico Ze kupili preko
spleta. Zanimalo me je, kateri razlogi so jih vodili do nakupa vozovnice preko spleta.
Ponudila sem jim ve¢ moZnih odgovorov, pri vsakem so z odgovorom »da« ali »ne«
izrazili, ali je ponujena moZnost zanje bila (odgovor »da«) oz. ni bila (odgovor »ne«)
razlog za spletni nakup. Najve¢ anketirancev se je strinjalo s trditvijo, da je spletno
nakupovanje enostavnejde, pomembna dejavnika pri odlo¢anju za tovrsten nakup sta
tudi prihranek €asa in moZnost primerjanja cen ve& ponudnikov. Najmanj pogost razlog
za nakup preko spleta je prihranek denarja.

Slika 5.6  Kateri so bili razlogi za nakup vozovnice preko spleta?

izognem se prihranim &as spletno prihranim lahko
gnedi nakupovanje denar primerjam
je bolj cene vel
enostavno ponudnikov

Deveto vpraSanje je bilo namenjeno tistim anketirancem, ki $e niso opravili
spletnega nakupa letalske vozovnice. VpraSanje je bilo ponovno oblikovano tako, da se
je anketiranec za vsako izmed Stirih moZnostih opredelil z odgovorom »da« (to je
razlog, da nisem kupil vozovnice preko spleta) ali »ne« (to ni razlog, da nisem kupil
vozovnice preko spleta). Izkazalo se je, da anketirance predvsem skrbi varnost
pladevanja preko spleta ter posredovanje osebnih podatkov preko spleta. Le 21 % tistih,
ki Ze niso opravili spletnega nakupa letalske vozovnice, meni, da je spletno nakupovanje
neosebno, 12 % vpraSanih pa spletnega nakupa ni opravilo, ker se jim zdi postopek
spletnega nakupa zapleten.
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Raziskava

Slika 5.7 Razlogi, zakaj niste oz. ne bi kupili vozovnice preko spleta

Bda
Bne

postopek skrbi me varnost spletno ne zelim
spletnega plaevanja preko nakupovanje se  posredovati
nakupa je spleta mi zdi neosebno  svojih osebnih
zapleten podatkov preko
spleta

Deseto vpraganje je bilo hipoteti¢no in se je glasilo: »Denimo, da ste se odlocili za
nakup vozovnice preko spleta. Na kakSen nacin bi Zeleli prejeti vozovnico?« Vecina
anketirancev (42 %) bi se odlo¢ila za nakup elektronske vozovnice preko elektronske
poste, 30 % bi jo dvignilo na letalis¢u, 22 % bi jo Zelelo prejeti po posti in le 6 %
vpraSanih bi po vozovnico odSlo v poslovalnico letalske druzbe. 1z tega lahko sklepamo,
da bi uvedba elektronske vozovnice pri kupcih naletela na dober sprejem.

Slika 5.8 Na kakSen nacin bi Zeleli prejeti vozovnico, ¢e bi se odlo€ili za spletni
nakup?

— _

preko e-maila
Opo posti (elektronska
22% vozovnica)
[ 42%

Odvig vozovnice na
letalidgu
30% W dvig vozovnice v
posiovalnici letalske
druzbe
6%

Z enajstim vpra$anjem sem preverjala, katera vrsta plaevanja pri spletnem nakupu
je pri anketirancih najbolj prisotna oziroma katero vrsto pladevanja bi izbrali, ¢e bi
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Raziskava

kupili letalsko vozovnico preko spleta. Na to vpraganje so odgovarjali vsi anketiranci in
lahko so izbrali samo eno izmed navedenih oblik plagila. Najved anketirancev uporablja
ali pa bi uporabilo placilo preko e-ban¢nistva, kar nam kaZe, da je ta oblika plaevanja
pri nas Ze precej razSirjena in tudi pogosto uporabljana. 31 % anketirancev je izbralo
pladilo s kreditno kartico, ki je ena izmed najbolj pogostih oblik pladila spletnih
nakupov v razvitih drZavah, kot so npr. ZdruZene drZave Amerike. Se vedno pa ni
zanemarljiv podatek, da bi 26 % vpraSanih izbralo placilo ob prevzemu, torej ti spletni
kupci Se ne zaupajo najbolj spletnim prodajalcem in platajo izdelek 3ele potem, ko ga
prevzamejo. Le osem anketirancev bi se odlogilo za plagilo s poloZnico, trije anketiranci
pa bi po vozovnico odsli na sedez druzbe.

Slika 5.9 KakSen nacin placila ste oz. bi uporabili pri nakupu letalske vozovnice
preko spleta?

letalskega prevoznika
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34%
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Z zadnjim vpraSanjem sem Zelela ugotoviti, katere izdelke oz. storitve bi poleg
letalskih vozovnic letalski prevoznik lahko ponudil kupcem na svoji spletni strani.
Anketiranci so se lahko odlodili za enega ali ve€ izmed treh ponujenih odgovorov
(hotelske rezervacije, najem avtomobilov in nakup vstopnic za koncerte in druge
dogodke). Ponudila sem jim tudi moZnost, da so dopisali svoje predloge. Najve¢ (83 %)
se jih je odlodilo za hotelske rezervacije, na drugem mestu sledi najem avtomobilov
(59 %), samo 24 % vpraSanih pa bi poleg letalske vozovnice na spletni strani letalskega
prevoznika kupilo vstopnice za koncerte in druge zabavne dogodke. Drugi predlogi so
bili $e: transfer na letalis¢e in z letalis¢a do hotela, taksi, parkiranje, turisti¢ne
informacije, vozovnice za vlak in avtobus.
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Slika 5.10 Katere storitve oz. izdelke bi lahko letalski prevoznik na svoji spletni
strani §e ponudil svojim strankam poleg rezervacije in nakupa letalske

vozovnice?

83,2

90

hotelske najem avtomobilov nakup vstopnic za
rezervacije koncerte in ostale

zabavne dogodke
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6 PREDNOSTIIN SLABOSTI INTERNETNE PRODAJE LETALSKIH
VOZOVNIC TER PREDLOGI IZBOLJSAV

Elektronsko poslovanje je za podjetie med najcenejdimi nalini nastopanja na
mednarodnih trgih, saj omogoga relativno poceni dostop do velikega 3tevila kupcev. To
je tudi eden izmed mnogih razlogov, da se je Adria Airways odlo¢ila vpeljati spletno
prodajo letalskih vozovnic, saj tako lahko sproti spreminja cene in se uginkovito
prilagaja trgu in spremembam na njem, pa tudi kupcem so tako na voljo zadnji,
najsodobnejsi podatki o storitvah in cenah (aktualna ponudba, ki ustreza dejanskemu
stanju).

Po drugi strani pa smo zaradi uporabe interneta omejeni na doloen segment
kupcev, ki imajo dostop do interneta, zato ne smemo zanemariti klasi¢ne prodaje
letalskih vozovnic v poslovalnicah Adrie Airways.

Spletni nakup vozovnice pomeni, da lahko potnik vozovnico rezervira od doma ali
iz sluzbe 24 ur na dan, 365 dni v letu. Ker je za ve€ino destinacij Ze mogoce kupiti tudi
elektronsko vozovnico, to potnik prejme na svoj elektronski naslov in mu ni treba hoditi
v poslovalnico. Omogoceno je placilo z razli¢nimi kreditnimi karticami in preko e-
banke Abanet. Prav tako lahko potnik poSlje zahtevek za poseben obrok in/ali Zeleni
sedez na letalu.

Cene vozovnic so enake kot v poslovalnicah, le stroSek rezervacije je v primeru
spletnega nakupa za 10 EUR niZji. Ce bi Zeleli povecati spletno prodajo, bi bilo
smiselno veckrat izpeljati prodajne akcije, kot je zimsko-pomladna akcija, ki trenutno
poteka, kjer velja posebna cena (99 EUR) za spletne nakupe.

Naslov spletne strani je treba objavljati kjer koli je to mogoée in ljudi ¢im bolj
usmerjati na spletno stran, na kateri jim poleg rezervacije in nakupa vozovnice lahko
nudimo vse potrebne informacije, ki jih potrebujejo za svoje potovanje.

Predlagam tudi izboljSanje ponudbe hotelskih rezervacij in najema avtomobila, saj
si tovrstne storitve Zeli na spletnih straneh letalskega prevoznika veéina anketirancev.
Lahko bi dodali moZnost najema limuzine, »shuttle« avtobusa ali taksija za prevoz do
letali§¢a in nazaj.

V letu 2008 bodo v Adrii v rezervacijski proces dodali moZnost zavarovanja
potovanja, stro$ek zavarovanja pa se bo pristel h konéni ceni vozovnice.

Glede na rezultate ankete bi bilo treba pozornost posvetiti tudi varnosti platevanja
preko spleta ter varovanju osebnih podatkov. Adria Airways na svoji spletni strani
kupce vnaprej obvesti, katere osebne podatke bodo morali navesti (podatki o potnikih:
ime, priimek, starost, telefonsko Stevilko in elektronski naslov). Prav tako je navedeno,
da so poskrbeli za najvi§jo raven zaiCite podatkov o pladilih s kreditnimi karticami z
varnostnim certifikatom Thawte.
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Prednosti in slabosti internetne prodaje letalskih vozovnic ter predlogi izboljSav

Ponudbo prijave na let preko spleta (»web check-in«) bo treba razSiriti na vec

destinacij, saj je trenutno ta storitev omogo&ena samo potnikom iz Ziiricha in Kijeva.

Uvedba elektronskega poslovanja pa ne pomeni samo spletne prodaje letalskih

vozovnic, bolj pomemben del, predvsem s staliS¢a prevoznika, je uvedba elektronske

VOZOoVvhice.

Trenutno Adria Airways Ze izdaja elektronske vozovnice za vse svoje linije razen
za potovanja v Podgorico in Moskvo, ki zaenkrat ostajata destinaciji, kjer elektronska
prijava za let — »check-in« ni mozna.

Prednosti elektronske izdaje vozovnice za prevoznika so naslednje:

Strosek izdaje in procesiranja elektronske vozovnice je precej niZji kot v
primeru izdaje klasi¢ne papirne vozovnice. Prevozniku ni ve¢ treba skrbeti za
zaloge papirnih vozovnic, ni treba kupovati in vzdrZevati tiskalnikov.
Porabljeni kuponi se veliko hitreje prenesejo v oddelek obracuna vozovnic, ni
ve¢ roCnega razporejanja kuponov. Poleg tega prevoznik pri elektronski izdaji
vozovnice v vsakem trenutku ve, na kateri stopnji uporabe je izdani kupon
(status kupona).

Prevozniku ni treba dolgo ¢akati na poravnavo kuponov, realizacija prihodka je
hitrejsa.

Zmanj$ana je moZnost ponarejanja in ponovne uporabe vozovnice.

Prodajni agenti v poslovalnicah so z ukinitvijo postopka tiskanja papirnih
vozovnic pridobili ¢as, ki ga lahko porabijo za izboljSevanje kakovosti storitve
in vzpostavljanje odnosa s kupci (CRM — Customer Relations Management),
predvsem pa na podro¢ju prodaje letaiskih vozovnic podjetjem.

E-poslovanje je torej v poslovanju Adrie Airways Ze zelo prisotno in v prihodnosti
lahko priCakujemo nadgradnjo in izboljSevanje obstojeCega stanja, sledenje
spremembam na mednarodnem prizori$¢u ter uvajanje novosti na vseh podrog&jih.
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7 SKLEP

Diplomska naloga govori o elektronskem poslovanju, ki postavlja povsem nove
osnove v poslovnih odnosih. Tak3en nacin poslovanja postaja klju¢ni dejavnik podjetja,
ki Zeli ohranjati in pove€evati konkurenéno prednost ter uspeti tudi na globalnem trgu.

Pri pisanju diplomske naloge sem ugotovila, da postaja vloga interneta v poslovanju
slovenskega nacionalnega prevoznika Adrie Airways zelo pomembna. V zadnjih letih
nara$Ca delezZ nakupa letalskih vozovnic preko interneta, zato je pomembno, da podjetje
pri komuniciranju s svojimi kupci poleg tradicionalnih trZenjskih orodij uporablja tudi
trzenje preko interneta. Internet se uveljavlja kot medij, preko katerega lahko
posameznik uredi vse potrebno za svojo pot, zato je moZnost rezervacije in nakupa
storitve preko interneta postala Ze kar zahteva in ne samo ena od moZnosti.

Hkrati v poslovanju letalskih druzb prihaja v ospredje elektronska vozovnica, ki
omogoCa enostavnej§i in preglednejSi nacin izdajanja in obradunavanja letalskih
prevozov. PrinaSa mnogo prednosti, predvsem prihranek ¢asa in denarja, zato lahko
podjetje tovrstne vire usmeri v razvoj ¢vrstih odnosov z uporabniki in za negovanje
njihove lojalnosti. Govorim o upravljanju odnosov s potro$niki (CRM), kjer mora
podjetje strmeti k poglobljeni interakciji s potro$niki, analizi njihovih Zelja, navad in
potreb ter k oblikovanju prilagojenih ponudb tako za individualne kupce kot za podjetja.
Vse to se odraza v dolgoro¢nih odnosih in ponovnih rezervacijah.

Izpeljana je bila tudi raziskava v obliki ankete, na podlagi katere lahko sklepamo,
da ljudje prodajo letalskih vozovnic preko interneta poznajo in v dolofeni meri tudi
uporabljajo. Pri izbiri oblike prevzema vozovnice pa se je veéina odloéila za vozovnico
v elektronski obliki, ki jo kupec prejme po elektronski poSti. Prav tako nam je anketa
ponudila nekaj predlogov, s katerimi izdelki in storitvami naj podjetje razSiri dodatno
ponudbo na svojih spletnih straneh. Podala nam je odgovore glede razlogov, ki vplivajo
na odloditev za spletni nakup, oziroma razlogov, ki potencialne kupce od tovrstnega
nakupa odvracajo.

Zavedati se torej moramo, da Zivimo v svetu novosti, inovacij in sprememb.
Najvedje spremembe prihajajo v povezavi z informacijsko tehnologijo, uporabo
radunalnikov in interneta. Vsa podjetja spreminjajo svoje poslovanje ali vsaj njegov del
v elektronsko obliko. Pri tem letalska industrija ni izjema.
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Priloga 1

INTERNETNA PRODAJA LETALSKIH VOZOVNIC

Pozdravljeni.

Sem absolventka Fakultete za management v Kopru. Za diplomsko nalogo delam raziskavo o
nakupovanju letalskih vozovnic preko interneta.

Vpradalnik je anonimen, odgovori pa bodo uporabljeni izkljuéno za raziskavo pri diplomski
nalogi.
Hvala za sodelovanje.

V1. SPOL

1. Zenski
2. Moski

V2. Leto rojsfva

V3.1ZOBRAZBA

1. Osnovna $ola in manj
2. Poklicna $ola

3. Srednja $ola

4. Vi§ja Sola in ve¢

V4. ALISTE V PRETEKLIH 24-JH MESECIH POTOVALI Z LETALOM?

1.Da
2. Ne

V5. S KATERIM LETALSKIM PREVOZNIKOM?

V6. KJE STE KUPILI LETALSKO VOZOVNICO?
1. V poslovalnici letalske druzbe

2.V turistiéni agenciji

3. Preko spleta

4. Drugo:
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V7. ALI STE ZE KDAJ KUPILI LETALSKO VOZOVNICO PREKO
SPLETA?

1.Da
2. Ne

Ce ste odgovorili z ne, nadaljujte z vpraSanjem 3t. 9.' :

V8.V PRIMERU, DA STE NA 7. VPRASANJE ODGOVORILI Z DA:
KATERI SO BILI RAZLOGI ZA NAKUP VOZOVNICE PREKO SPLETA?

da ne

1. 1zognem se gneci

2. Prihranim ¢as

3. Spletno nakupovanje je bolj enostavno

4. Prihranim denar

5. Lahko primetjam cene ve¢ ponudnikov

V9.V PRIMERU, DA STE NA 7. VPRASANJE ODGOVORILI Z NE:

RAZLOGI ZAKAJ NISTE OZ. NE BI KUPILI VOZOVNICE PREKO
SPLETA?

da ne

1. Postopek spletnega nakupa je zapleten

2. Skrbi me varnost placevanja preko spleta

3. Spletno nakupovanje se mi zdi neosebno

4. Ne Zelim posredovati svojih osebnih podatkov preko spleta
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V10. DENIMO, DA STE SE ODLOCILI ZA NAKUP VOZOVNICE PREKO
SPLETA. NA KAKSEN NACIN BI ZELELI DOBITI VOZOVNICO?

1. Preko e-maila (elektronska vozovnica)

2. Dvig vozovnice v poslovalnici letalske druzbe
3. Dvig vozovnice na letali§¢u

4. Po posti

V11. KAKSEN NACIN PLACILA STE OZ. BI UPORABILI PRI NAKUPU
LETALSKE VOZOVNICE PREKO SPLETA?

1. Kreditna kartica

2. Placilo ob prevzemu

3. S poloznico

4, Preko e-banénistva (klik, SKB net ...)
5. V poslovalnici letalskega prevoznika

V12. KATERE STORITVE OZ. IZDELKE BI LAHKO LETALSKI
PREVOZNIK NA SVOJI SPLETNI STRANI SE PONUDIL SVOJIM
STRANKAM POLEG REZERVACIJE IN NAKUPA LETALSKE
VOZOVNICE?

1. Hotelske rezervacije

2. Najem avtomobilov

3. Nakup vstopnic za koncerte in ostale zabavne dogodke
4. Drugo:






Priloga 2

REZULTATI ANKETE
Tabela1:  Spol
frekvenca delez
Zenski 100 80
Mogki 25 20
Tabela2:  Leto rojstva
frekvenca delez
1948 1 0,8
1954 1 0,8
1956 1 0,8
1957 1 0,8
1961 1 0,8
1968 5 4,0
1969 | 0,8
1970 3 2,4
1971 5 4,0
1972 8 6,4
1973 10 8,0
1974 6 4,8
1975 4 3,2
1976 5 4,0
1977 8 6,4
1978 13 10,4
1979 12 9,6
1980 12 9,6
1981 7 5,6
1982 3 24
1983 4 3,2
1984 5 4,0
1985 6 4,8
1987 | 0,8
1988 1 0,8
1989 1 0,8
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Tabela 3:  Izobrazba

frekvenca delez
Osnovna $ola ali manj 1 0,8
Poklicna Sola 5 4,0
Srednja Sola 59 47,2
Vi§ja $ola in ved 60 48,0

Tabela 4:  Ali ste v preteklih 24-ih mesecih potovali z letalom?

frekvenca delez
Da 76 60,8
Ne 49 39,2

Tabela 5: S katerim letalskim prevoznikom ste potovali?

/

/

/

/

Adria, Lufthansa,
Iberia, Air Cubana
Adria

Adria Arways, KLM

Dubrovnik Airlines
Ryanair

/

nobenim

Tunisian Air

Adria Airways
Adria Airways
nobenim

Adria

Adria Airways
Tunis Air

Adria

uf, pojma nimam,
neki takega kot
Turkish Airways
Adria Airways
Nobenim

Tunisair, Air France,
Adria

Al Italia

— Nisem potoval
— Easyjet
— 4 letanazaj iz

Gradca, ne vem
katera letalska
druzba

— Adria Airways

— Easyjet

— Adria

- LTU

- 2

— Adria Airways

— Adria Aiways

— Adria

- LTU

— Malev, Egypt Air
— Brussels Airlines,

EasyJet

— Ryanair

— Adrio

- MALEV

— Adria Airways
— nobenim

— Adria

— Italy Airlines

— Adria Airways,

China Airlines,
Malesia Airlines,

Rynair, Vietnnam
Airlines

Al Italia, Adria,
Portugal Airlines (ne
vem kako se jim
rece)

Aleksandria Air
Adria

nobenim

Adria

ne vem

Air France

Adria Airways
Easyjet

Adria arways,
BulgariaAir

Adria Airways
Laudaair

Myair, Spanair
Adria, Airfrance
NOUVEL AIR
Adria Airways, Air
France

/

Adria Airways

?

Adria, Emirati
Airlines
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— Austria Airlines -/ ~ Adria

— Condor — Condor — Adria

— Adria — Chaina Airlines — Adria,

— Lauda Air — Austrian Airlines ~ Adria

— Easy Jet, Adria —  Tuifly — Adria

~ Adria — Adria, Lufthansa, — Adria, Condor

-/ Condor -/

— Tunis Air — Adria — Austrian Airlines

-/ —~ Adria — Adria

— Adria Airways, — Adria — Adria
Lufthasa, Swisair — Adria Airways

— Lufthansa, Sas — Aerlingus, Ryanair

Tabela 6:  Kje ste kupili letalsko vozovnico?

frekvenca delez
V poslovalnici letalske druzbe 11 10,9
V turisti€ni agenciji 44 43,6
Preko spleta 23 22,8
Drugo 23 22.8

Tabela 7:  Ali ste Ze kdaj kupili letalsko vozovnico preko spleta?

frekvenca delez
Da 43 34,4
Ne 82 65,6

Tabela 8:  V primeru, da ste na 7. vpraSanje odgovorili z da: kateri
so bili razlogi, za nakup vozovnice preko spleta?

da ne skupaj
[zognem se gneti 18 15 43
Prihranim ¢as 36 9 45
Spletno nakupovanje je bolj 37 6 43
enostavno
Prihranim denar 26 17 43
Lahko primerjam cene vec 32 11 39

ponudnikov
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Tabela9:  V primeru, da ste na 7. vpradanje odgovorili z ne: razlogi
zakaj niste oz. ne bi kupili vozovnice preko spleta?
da ne skupaj

Postopek spletnega nakupa je 10 72 82
zapleten
Skrbi me varnost pladevanja preko 37 45 82
spleta
Spletno nakupovanje se mi zdi 17 65 82
neosebno
Ne Zelim posredovati svojih osebnih 37 45 82

podatkov preko spleta

Tabela 10: Denimo, da ste se odlo¢ili za nakup vozovnice preko

spleta. Na kaksen nacin bi Zeleli dobiti vozovnico?

frekvenca delez
Preko e-maila (elektronska vozovnica) 52 41,6
Dvig vozovnice v poslovalnici letalske 7 5,6
druzbe
Dvig vozovnice na letali§¢u 38 30,4
Po posti 28 22,4

Tabela 11: Kaksen na¢in ste oz. bi uporabili pri nakupu letalske
vozovnice preko spleta?

frekvenca delez
Kreditna kartica 39 31,2
Placilo ob prevzemu 33 26,4
S poloznico 8 6,4
Preko e-bancnistva (klik, SKB net ...) 42 33,6
V poslovalnici letalskega prevoznika 3 2,4
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Tabela 12;: Katere storitve oz. izdelke bi lahko letalski prevoznik na
svoji internetni strani §e ponudil svojim strankam poleg
rezervacije in nakupa letalske vozovnice?

frekvenca delez
Hotelske rezervacije 104 83,2
Najem avtomobilov 74 59,2
Nakup vstopnic za koncerte in ostale 30 24

zabavne dogodke
Drugo 9 7,2
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ELEKTRONSKA VOZOVNICA

BISCEVIC/TIA(CHD/06MARO03) 05APR LJU SKP

ELECTRONIC TICKET
PASSENGER ITINERARY RECEIPT

ADRIA AIRWAYS DATE: 30 JANUARY 2008
INTERNET OFFICE AGENT: 2412

KUZMICEVA 7 NAME: BISCEVIC/TIA(CHD/06MAR03)
1000 LJUBLJANA

IATA : 773 90106

TELEPHONE: 00386 (0)1 369

ADRIA AIRWAYS D.D., KUZMICEVA 7, LJUBLJANA, SLOVENIJA
ID.STEV: SI51049406, OPROSCENO DDV PO ODS. (2) 49. CL.ZDDV-1.
VELJA KOT RACUN.

ISSUING AIRLINE : ADRIA AIRWAYS

TICKET NUMBER : ETKT 165 21026394372

BOOKING REF : AMADEUS: YBYPBT, AIRLINE: JP/H3WPQ

FROM /TO FLIGHT CL DATE DEP FARE BASIS NVB NVA BAG ST

LJUBLJANA JP 0826 T OL5APR 1325 TIPS O5APR 05APR 20K OK
SKOPJE ARRIVAL TIME: 1500
LATEST CHECK-IN:1255

SKOPJE JP 0827 T 12APR 1550 TIPS 12APR 12APR 20K OK
LJUBLJANA ARRIVAL TIME: 1720
LATEST CHECK-IN:1520

AT CHECK-IN PLEASE SHOW A PICTURE IDENTIFICATION. PLEASE RETAIN
ITINERARY RECEIPT THROUGHOUT YOUR JOURNEY. YOU MAY BE REQUIRED TO
PRESENT IT IN CASE OF RESERVATION CHANGE OR REFUND. ITINERARY RECEIPT
MUST BE PRESENTED TO IMMIGRATION / CUSTOMS IF REQUESTED.

OB PRIJAVI ZA LET POKAZITE OSEBNI DOKUMENT: POTNI LIST ALI OSEBNO
IZKAZNICO. ITINERARY RECEIPT IMEJTE PRI SEBI VES CAS POTOVANJA.
POTREBOVALI GA BOSTE OB SPREMEMBI REZERVACIJE ALI REFUNDACIJI. OB
VSTOPU V NEKATERE DRZAVE MORATE POKAZATI ITINERARY RECEIPT DOKUMENT.

ENDORSEMENTS : JP ONLY/NO CHANGE/NOREFUND
TOUR CODE : IT8JP2TIPS
PAYMENT : GR

FARE CALCULATION : LJU JP SKP M/IT JP LJU M/IT END
ATR FARE : EOUR IT

TAX : 20.00DU
TOTAL : EUR IT
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THIS TICKET IS NOT VALID AND WILL NOT BE ACCEPTED FOR CARRIAGE UNLESS
PURCHASED FROM ISSUING CARRIER OR ITS AUTHORISED AGENT.

TA VOZOVNICA NI VELJAVNA IN JE PREVOZNIK NE BO SPREJEL, V KOLIKOR NI
BILA IZDANA PRI PREVOZNIKU, IZDAJATELJU VOZOVNICE ALI NJEGOVEM
POOBLASCENEM AGENTU.

NOTICE

IF THE PASSENGER'S JOURNEY INVOLVES AN ULTIMATE DESTINATION OR STOP IN
A COUNTRY OTHER THAN THE COUNTRY OF DEPARTURE THE WARSAW CONVENTION OR
THE MONTREAL CONVENTION MAY BE APPLICABLE AND THE CONVENTION GOVERNS
AND IN MOST CASES LIMITS THE LIABILITY OF CARRIERS FOR DEATH OR
PERSONAL INJURY AND IN RESPECT LOSS OF OR DAMAGE TO BAGGAGE. SEE ALSO
NOTICES HEADED ''ADVICE TO BAGGAGE LIABILITY LIMITATION''

OPOZORILO

CE JE POTNIKOVA KONCNA ALI VMESNA POSTAJA V DRZAVI, KI NI DRZAVA
ODHODA, VELJA VARSAVSKA ALI MONTREALSKA KONVENCIJA. KONVENCIJI UREJATA
IN V VECINI PRIMEROV OMEJUJETA ODGOVORNOST PREVOZNIKOV ZA SMRT ALI
POSKODBE POTNIKOV TER ZA IZGUBO ALI POSKODBO PRTLJAGE. GLEJTE TUDI
OPOZORILI Z NASLOVOMA ''NASVET POTNIKOM NA MEDNARODNIH PROGAH O
OMEJENI ODGOVORNOSTI'' IN '"'OBVESTILO O OMEJENI ODGOVORNOSTI ZA
PRTLJAGO'*.

CARRIAGE AND OTHER SERVICES PROVIDED BY THE CARRIER ARE SUBJECT TO
CONDITIONS OF CARRIAGE, WHICH ARE HEREBY INCORPORATED BY REFERENCE.
CONTACT THEM FOR INFORMATION ON THEIR LIMITS OF LIABILITY. THESE
CONDITIONS MAY BE OBTAINED FROM THE ISSUING CARRIER. THIS
ITINERARY/RECEIPT CONSTITUTES THE 'PASSENGER TICKET' FOR THE PURPOSES
OF ARTICLE 3 OF THE WARSAW CONVENTION AND THE MONTREAL CONVENTION,
EXCEPT WHERE THE CARRIER DELIVERS TO THE PASSENGER ANOTHER DOCUMENT
COMPLYING WITH THE REQUIREMENTS OF ARTICLE 3.

PREVOZ IN DRUGE STORITVE, KI JIH IZVAJA PREVOZNIK, SO PREDMET POGOJEV
PREVOZA, KI SO NAVEDENI TU, SKUPAJ Z OSTALIMI POGOJI. TI POGOJI SO
LAHKO DOSEGLJIVI PRI PREVOZNIKU, KI IZDA VOZOVNICO. TA PROGRAM
POTOVANJA/POTRDILO PREDSTAVLJA POTNISKO VOZOVNICO V SKLADU S TRETJIM
CLENOM VARSAVSKE IN MONTREALSKE KONVENCIJE, RAZEN, CE PREVOZNIK IZROCI
POTNIKU PRUG DOKUMENT, KI USTREZA ZAHTEVAM TRETJEGA CLENA.

VEC SI LAHKO PREBERETE NA TEJ POVEZAVI:
HTTP://WWW.ADRIA.SI/L/?POGOJIPREVOZA. PDF

MORE INFORMATION AVAILABLE ON THIS LINK:
HTTP://WWW.ADRIA.SI/L/?CONDITIONSOFCONTRACT.PDF
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