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1. UvOD

1.1. Predmet i ciljevi rada

Uz sve vecu vaznost i globalizaciju zra¢nog prometa, trgovci na malo poc¢inju mijenjati nacin
na koji razmiSljaju o zratnim lukama, a za njihov posao to je vazan dio cijelog trgovackog
lanca. Zrac¢ni promet brzo raste i niskobudzetni zra¢ni prijevoznici sada nude jeftine redovite
letove do mnogih odredista. Zbog ovakvog razvoja trgovci pokusavaju odgovoriti na sve veéu
potraznju, ali i pobijediti konkurenciju, ¢ime je cilj da zra¢ne luke funkcioniraju poput velikih
trgovackih centara. Maloprodaja u zracnim lukama postala je jedan od najvaznijih prihoda
zraénih luka. Zraéne luke sadrze bescarinske prodavaonice, supermarkete, te ostale
maloprodajne objekte, te se razlikuju po ponudi asortimana, pojedinih usluga, veli¢ini itd.
Zracni promet najmlada je prometna grana u Hrvatskoj, ali i najbrze rastuca koja svake godine

dovodi sve vise turista, koji povezuju Hrvatsku s Europom i svijetom.

Cilj ovog rada je analizirati maloprodaju zra¢nih luka, vrste maloprodaje, te kako maloprodaja
utjece na potroSace i njihovu kupnju prilikom boravka u zra¢noj luci. Cilj rada je 1 utvrditi
koliko su zadovoljni potroSaci maloprodajom u hrvatskim zra¢nim lukama putem primarnog

istrazivanja.
1.2. Izvori i metode istraZivanja

Tijekom pisanja ovog rada koriSteni su sekundarni izvori podataka. Izvori koji su koriSteni su
elektroni¢ke knjige , znanstveni ¢lanci, istrazivacki radovi, statisticki podaci kao i internetski
izvori vezani za predmet istrazivanja ( internetske stranice svjetskih zrac¢nih luka, kao i
hrvatskih) , uz navedene izvore takoder su koriSteni stru¢ni radovi na temu maloprodaje u

zra¢nim lukama.

Za ostvarenje cilja ovog rada, provedeno je primarno istrazivanje. U primarnom istraZivanju
koristen je anketni upitnik kao instrument istrazivanja. Metoda anketiranja provedena je na
uzorku od 103 ispitanika u dobi od 18 godina nadalje, te je ciljana skupina ljudi ona koja je
barem jednom putovala zrakoplovom ili posjetila hrvatske zra¢ne luke. Anketno istrazivanje

provedeno je u kolovozu 2023. godine.



1.3. Struktura rada

Rad je podijeljen u pet poglavija.

Prvi uvodni dio sastoji se od predmeta i ciljeva rada koji se temelje na istrazivanju maloprodaje

u zracnim lukama, nadalje spominju se izvori i metode istrazivanja, te struktura rada.

U drugom poglavlju opisuje se maloprodaja u zra¢nim lukama, kako u hrvatskim tako i u jednim
od najvecih 1 najprometnijih svjetskih zra¢nih luka. Maloprodaja u zraénim lukama navedena

je kao jedan od najvaznijih prihoda zrac¢nih luka.

U tre¢em poglavlju opisuje se kako maloprodaja utjece na potroSace. Takoder se opisuje kako
odredene emocije i situacije koje su prisutne u zracnim lukama utje€u na psiholosko stanje
potrosaca. U poglavlju su opisana istrazivanja provedena na temu ponaSanja potro$aca u
maloprodaji u najprometnijim zracnim lukama kao i problemi s kojima se susrecu potrosaci

prilikom kupovine u zra¢nim lukama.

Cetvrto poglavlje temelji se na provedenom istrazivanju kojem je svrha istraZiti uspjesnost i
zadovoljstvo potrosaca maloprodajom u hrvatskim zra¢nim lukama. Uz provedeno i opisano
istraZivanje, sastoji se 1 od uzorka, instrumenta i rezultata istraZivanja kao i ogranicenja koja su

postojala tijekom istrazivanja.

U petom poglavlju nalazi se zaklju¢ni dio rada u kojem se nalazi sveukupan saZetak i zakljuak

istraZivanja ovog rada.



2. MALOPRODAJA U ZRACNIM LUKAMA

Maloprodaja u zra¢nim lukama je jedno od maloprodajnih trzista koja su sklona najbrzem rastu
i razvoju. Pojam maloprodaje u zra¢nim lukama podrazumijeva prodaju proizvoda u
prodavaonicama, kao i bescarinskim prodavaonicama gdje su kupci oslobodeni odredenih
(lokalnih ili drzavnih) poreza i pristojbi, koji su ¢esto prisutni kod kupnje proizvoda i njihovim

! Maloprodaja u zraénim lukama zapoela je s malim

odnoSenjem u inozemstvo.
prodavaonicama koje su prodavale darove i suvenire za turiste koji su se vracali kuci, te se
postupno razvijale u velike trgovacke centre unutar zraénih luka®. Maloprodaja u zra¢nim
lukama svojim je razvojem i §irenjem postala jedan od glavnih izvora prihoda za zra¢ne luke,
ali je postala i mjesto za razvoj raznih modnih marka i luksuznih marka.® Danas mnoge zraéne
luke nude veliki izbor razli¢itih proizvoda i bogato iskustvo kupnje.* Maloprodaja u zra¢nim
lukama nastavlja rasti zbog povecane potraznje za putovanjima, a operateri zra¢nih luka sve

viSe iskoriStavaju svoj potencijal prihoda od maloprodaje kako bi osigurali financijsku

odrzivost.®

Bescarinske prodavaonice donose prihode raznim industrijama koje su u doticaju s turizmom i
putnicima, kao S§to su zrakoplovna, pomorska, turisti¢ka i trgovacka industrija. Ve¢inom Su
prisutne u medunarodnim zra¢nim lukama, ali se pojavljuju i na brodovima (kruzerima),
pograni¢nim gradovima, trajektnim lukama i medunarodnim Zeljezni¢kim stanicama, a u nekim
zemljama pojavljuju se u gradskim centrima, gdje se od kupaca takoder trazi dokaz o putovanju.
Prodavaonice nude razne proizvode: duhan i alkohol, kozmetiku, parfeme, luksuzne proizvode,
¢okolade, slastice itd. Prodavaonice u zra¢nim lukama izlozene su medusobnoj konkurenciji te

se zajedno s drugim usluznim objektima medusobno natje¢u.®

Zracne luke postale su mjesta gdje odredene robne marke testiraju svoj moguci uspjeh na novim

trziStima nakon lansiranja na odredenim destinacijama. Mnoge marke nude ‘ekskluzivnu

! Naletina, D., Dami¢, M., i Bebek Goricki, A. (2019). : "Passenger retail at airports: The case study of the
Republic of Croatia”, InterEULawEast, 6(1), str. 21.

2Rossi, S., Tasca, C. (2012), "Consumer Behavior and Marketing Strategies in the Duty Free Market: An
Explorative Study on Offer”, Customer Service and Atmosphere. Uppsala:Uppsala University

3 Thubert, S., Francoulon, L., Weber, L., Coste Maniere, 1., & Boyaval, F. (2017.)" Duty-free shops: Are luxury
brands being democratized? ” Procedia Computer Science 122 (2017) 533-540.

4 Ashill, N., Creed, B., Shen, K., Wu, T. (2021.): “Retail shopping at airports: Making travellers buy again”.
Journal of Business Research, vol. 137, str. 293-307.

5Chen, Y., Wu, C., Koo, T., Douglas, 1.(2020.): “Determinants of airport retail revenue: a review of literature”,
Transport Reviews, vol. 40(4), str. 279-505.

5 Ibid.,str. 24



maloprodaju za putovanja', pruzaju¢i putnicima specijalizirane ponude i1 poticu¢i ih da
zadovolje potraznju za ekskluzivnim proizvodima’. Svijet je svjedok nevjerojatnog rasta i
razvoja bescarinskog trzista zbog vanjskih ¢imbenika poput rasta stanovnistva i gospodarstva
te procesa globalizacije 1 internacionalizacije. U putni¢koj maloprodaji, turisticki maloprodajni
lanci rastu i Sire svoju prisutnost u zra¢nim lukama diljem svijeta. Takav trgovacki lanac postoji
i na hrvatskom trzistu.® AeliaDutyFree trgovacki lanac, zauzeo je svoje mjesto u zra¢noj luci
Franjo Tudman u Zagrebu, uz hrvatsku zra¢nu luku Franjo Tudman, AeliaDutyFree
rasprostranjen je po zracnim lukama diljem svijeta, u zracnim lukama Ujedinjenog Kraljevstva,
Italiji, Novom Zelandu, Ceskoj Republici, Poljskoj, Australiji, Francuskoj, Svicarskoj i Irskoj.’

Trgovacki lanac u ponudi sadrzi raznolikost prestiznih medunarodnih proizvoda robnih marka.

Postoje mnoge svjetski poznate zra¢ne luke, ali se ne mogu sve izdvojiti kao one s poznatom
najrazvijenijom maloprodajom. Europske zra¢ne luke koje su u prednosti kada je u pitanju
maloprodaja su London Heathrow (LHR) i Paris Charles de Gaulle (CDG).

Zracna luka London Heathrow (LHR), zraéna luka poznata po svojoj shopping sceni, ima
bescarinsku zonu s poznatim dizajnerskim markama koje prodaju Sirok raspon proizvoda,
ukljucujuéi odje¢u, modne dodatke, kozmetiku, nakit i satove (Hugo Boss, Rolex, Louis
Vuitton, Burberry, Swarovski). Osim dizajnerskih marki, Heathrow ima i prodavaonice koje

prodaju suvenire slavnih britanskih klasika poput Harryja Pottera.°

Paris Charles de Gaulle (CDG) je zrac¢na luka poznata kao luka s jednim od $irih izbora robnih
marka s francuskim modnim kué¢ama kao §to su Cartier, Dior, Chloé, Hermes, Chanel i Lancel.
Takoder se pruza moguénost za kupnju kozmetickih proizvoda, alkohola, hrane itd. u

bescarinskom podrudju.!

Osim poznatih europskih zra¢nih luka po maloprodaji, mogu se izdvojiti i Hong Kong
internacionalna zra¢na luka (HKG), Dubai internacionalna zracna luka (DXB) i Vancouver

internacionalna zra¢na luka (YVR).

Hong Kong internacionalna zra¢na luka (HKG) poznata je po tome $to su prodavaonice uvijek

otvorene, tj. rade 24 sata svakim danom. Zra¢na luka Hong Kong ima velik broj visoke uli¢ne

" Chen, Y., Wu, C., Koo, T., Douglas, 1.(2020.): "Determinants of airport retail revenue: a review of literature”,
Transport Reviews, vol. 40(4), str.tr. 26

8 https://www.aeliadutyfree.com/ (Kolovoz,2023.).

° 1bid.

10 https://www.heathrow.com/at-the-airport/shops-a-z?type=store (Kolovoz, 2023.)

1 https://www.parisaeroport.fr/en/passengers/shops (Kolovoz, 2023.)



https://www.aeliadutyfree.com/
https://www.heathrow.com/at-the-airport/shops-a-z?type=store
https://www.parisaeroport.fr/en/passengers/shops

marke i dizajnerskih marki, s ne$to manje od 50 prodavaonica. Sadrzi prodavaonice elektri¢ne
opreme kao $to su Sound & Vision, DG Lifestyle do marki nakita i satova ukljucujuci Cartier,
Pandora i OMEGA, i klju¢nih modnih marki kao $to su Calvin Klein, Bottega Veneta, Zara

itd., razlikujuéi se od navedenih zra¢nih luka, posjeduje i Disney prodavaonicu.'?

Zra¢na luka Dubai (DXB) u prodaji pruza kupnju zlatne poluge uz nakit BVLGARI, Swarovski
i Pandora te luksuzne olovke marki kao $to su Montblanc i Cross. Poznata je po maloprodaji
parfema svjetskih robnih marka kao $to su Dior, Jean Paul Gaultier i Versace kao i elektronici

(prijenosna radunala, mobilni uredaji, fotoaparati itd.).*3

U Vancouver zra¢noj luci postoje specijalizirane prodavaonice prehrambenih proizvoda koji su
karakteristi¢ni za kanadsko podrucje (The Great Canadian Book Company, Thinking Canada,
Mountain Style). Uz navedene maloprodajne objekte, takoder su prisutne bescarinske

prodavaonice poznatih robnih i luksuznih marka kao i elektronske prodavaonice.'*

Kupnja je bitna turisti¢ka aktivnost i &esto moze djelovati kao atrakcija.’® Prodavaonice
parfema i kozmetike pripadaju u kategoriju koju prema potraznji Svaka zra¢na luka mora
sadrzavati. Moda i dodaci su takoder pokreta¢ uspjeha maloprodaje u zra¢nim lukama.
Potraznja za lokalnim destinacijskim proizvodima raste te je sve viSe dostupna u maloprodaji.
16 prodavaonice su esto otvorene 24/7 i osoblje govori vise jezika. Hrana, pi¢e i bescarinski
duhan proizvodi su obi¢no namijenjeni za konzumaciju izvan zemlje u kojoj su kupljeni.
Ograniceni raspon proizvoda se prodaju u bescarinskim i drugim prodavaonicama u odnosu na
domace trziste. To su Cesto luksuzne dizajnerske marke, elektricna roba visoke vrijednosti,
slatkisi, alkoholna pica, parfemi i duhan. Mnoga roba proizvodi se posebno za carinu samo na
slobodnom trzistu. Mnogi proizvodi kupljeni u bescarinskim i drugim prodavaonicama

namijenjeni su darivanju sa posebnim izdanjima proizvoda i promocija koji su isporuc¢eni samo

12 https://www.hongkongairport.com/ (Kolovoz,2023.)

13 https://www.dubaiairports.ae/ (Kolovoz,2023.)

14 https://www.yvr.ca/en/passengers/shop-dine-and-services/shop?terminal=All&security=All&category=shop
(Kolovoz,2023.)

15 Wan-Teng, L. ( 2013.), ” Shopping Satisfaction at Airport Duty-Free Stores: A Cross-Cultural Comparison”,
Journal of Hospitality Marketing & Management, Vol. 22(1), str. 47-66

16 Bamberger, V., Bettati, A., Hoeffinger, S., Kuruvilla, T., Wille V.(2009.): “Mastering Airport Re-tail. Roadmap
to New Industry Standards” , 2009., p. 4.
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https://www.dubaiairports.ae/
https://www.yvr.ca/en/passengers/shop-dine-and-services/shop?terminal=All&security=All&category=shop

za maloprodaju u zra¢nim lukama.’Mnoge zemlje nastoje maksimizirati svoj profit stvaranjem

i odrzavanjem ucinkovitih prodavaonica kao na¢in poboljsanja profitabilnosti zra¢ne luke.!®

U tablici 1. nalazi se pregled izvjeSca o trzistu maloprodaje u zratnim lukama. Podaci u tablici
prikazuju regije za koje je provedeno izvjesce za razdoblje prognoze od 2020.-2027. godine, a
to su Azija, Europa, Amerika i MEA. Klju¢ni sektori u maloprodaji navedenih zra¢nih luka su
ljepota, alkohol, prehrambeni proizvodi, moda, modni dodaci, elektronika i duhan. Navedeni
sektori su najtrazeniji i najprodavaniji medu potrosacima, te najveéim dijelom pridonose

maloprodaji u zratnim lukama.
Medu kljuéne trgovce spadaju: Dufry, China Duty Free Group, Lagardére Travel Retail i drugi.

Tablica 1. Pregled izvjesca o trzistu maloprodaje u zra¢nim lukama

Veli¢ina trzista (2022. godine)
CAGR (2017.-2027.)
Razdoblje prognoze
Povijesno razdoblje

Kljucne regije

Klju¢ni sektori u maloprodaji u

zra¢nim lukama

Kljucni trgovci

30 milijardi EUR
>17 %
2020.-2027.
2017.-2019.

Azija-Pacifik, Europa, Amerike i
MEA
Ljepota, alkohol, prehrambeni
proizvodi, moda i modni dodaci,
elektronika i duhan
Dufry, China Duty Free Group,
Lagardere Travel Retail, Lotte
Duty Free, Gebr Heinemann, Duty
Free Americas, Dubai Duty Free,
DFS, Aer Rianta International i

King Power International

Izvor: GlobalData. Report store- Airport Retailing Market Size, Trends and Analysis by Region, Sales,

Retail Innovations, Tourism and Competitive Landscape and Forecast to 2027

17 Bush, H., Storey, D. (2016).” The economic impact of duty-free and travel retail in Europe.A report for Duty-
Free World Council”, Paris: Duty-Free World Council, 2016, p. 14

18 park, J.,Choi, Y.,Moon, W. (2013.) “Investigating the effects of sales promotions on customer behavioral
intentions at duty-free shops: An Incheon International Airport case study”, vol 3( 1)



2.1. Vrste maloprodaje u hrvatskim zra¢nim lukama

Europska maloprodaja u zraénim lukama je razvijenija od ostalih u svijetu.!® Predvideno je da
¢e tijekom sljedeéih pet godina maloprodajno trziste europskih zra¢nih luka dozivjeti snaznu
stopu rasta od 45,5%, dosegnuvsi znatnu vrijednost od 12 milijardi EUR do 2027. godine.?
Hrvatska kao drzava ¢lanica Europske unije potakla je ve¢u razmjenu dobara kao i liberalnija
pravila kod putnickog prenasanja proizvoda u druge drzave unutar EU, te tako doprinosi brzem
i boljem razvoju maloprodaje u zraénim lukama.?! Maloprodaja je prisutna u svim hrvatskim

zraénim lukama.

U vece hrvatske zracne luke ubrajaju se: zra¢na luka "Franjo Tudman” u Zagrebu, zrac¢na luka

Split (SPU) , zracna luka Dubrovnik (DBV) i zra¢na luka Zadar (ZAD).

Zracna luka ,,Franjo Tudman” najveca je i najznacajnija zra¢na luka u Hrvatskoj, te je ujedno i
najrazvijenija. Kao najrazvijenija sadrzi i raznovrsne oblike maloprodaje. U zracnoj luci vrste
maloprodaje su: Tisak 1 Tisak Media, AeliaDutyFree prodavaonica, The Fashion Place

prodavaonica, te SonusArt prodavaonica elektronike.

Tisak d.d. je najve¢i maloprodajni lanac kioska te vodeci distributer tiskovina, duhanskih
proizvoda, bonova i start paketa telekom operatera i ostalih proizvoda. U ostale proizvode
ubraja se razli¢iti asortiman, kao Sto su tiskovine (lokalne, nacionalne i strane), pica i
prehrambeni proizvodi te usluge kao §to su igre na sre¢u Hrvatske Lutrije, slanje paketa
uslugom Tisak paket te kupnja ulaznica za razna kulturna i drustvena dogadanja.?? Tisak media
je lanac multimedijalnih knjizara u ekskluzivno uredenim prostorima, te nudi ponudu ¢asopisa,

knjiga, tehnologije te poklon programa.?

AeliaDutyFree prodavaonica proteze se na vise od 500m2, te pruza iskustvo glamura,

.....

proizvoda robnih marki kao sto su Chanel, Dior, Hermés, YSL, Guerlain i hrvatskih robnih

marki: Natura, Aura, Bioaromatika, Stella Mediteranea i Kras.

19 park, J.,Choi, Y.,Moon, W. (2013.) “Investigating the effects of sales promotions on customer behavioral
intentions at duty-free shops: An Incheon International Airport case study”, vol 3( 1),str. 39.

20 https://www.globenewswire.com/news-release/2023/08/02/2716879/0/en/Europe-Airport-Retailing-
Market-Size-Trends-and-Analysis-Report-2023-2027-Regional-Sales-Retail-Innovations-Tourism-and-
Competitive-Landscape.html| (Kolovoz,2023.)

21 Naletina, D., Damié, M., i Bebek Goric¢ki, A. (2019). : “Passenger retail at airports: The case study of the
Republic of Croatia”, InterEULawEast, 6(1), str. 21.

22 https://www.zagreb-airport.hr/putnici/u-zracnoj-luci/trgovine/tisak/428 (Kolovoz,2023.)

23 https://www.zagreb-airport.hr/putnici/u-zracnoj-luci/trgovine/tisak-media/411 (Kolovoz,2023.)
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Asortiman takoder sadrzi i ostale ekskluzivne robne marke poput Godive, Benefita, Smash Boxa
I Bare minerala. Prodavaonica je osigurala i interaktivan prostor Sense of Place koji nudi
putnicima priliku da isprobaju najpoznatije delikatese Hrvatske, od najbolje odabranih vina,

nagradivanih maslinovih ulja do okusa tartufa i ru¢no radenih slatkiga.?

The Fashion Place je prodavaonica veli¢ine 180m2, te je uredena s ciljem jedinstvenog iskustva
prilikom kupovine. Asortiman prodavaonice sastoji se od odjec¢e, modnih dodataka i nakita
poznatih svjetskih robnih marki kao $to su Furla i CK u muskoj koznoj galanteriji, nakit
Michael Kors i Swarovski te mnoge druge svjetske vodece robne marke. U posebnom dijelu
prodavaonice s atraktivnim animacijama predstavljaju se najnoviji trendovi sezone Kkoji
najavljuju novosti asortimana. Takoder, prodavaonica na 27m2 nudi ekskluzivnu francusku

luksuznu robnu marku Longchamp.?

SonusArt prodavaonica nudi $irok spektar tehnoloskih dodataka i komponenti poput noise-
cancelling slusalica. Asortiman obuhvaca najpoznatije svjetske brandove kao §to su Philips,
Dyson, Bowers & Wilkins, Denon, Audio Technica, JBL, Adonit, Celly, Sinox, SBS, Lexon, i
mnoge druge. Osim audio opreme, Sonus Art asortiman obuhvaéa mobilne telefone, opremu za

mobilne telefone i tablete te lifestyle proizvode za uredenje prostora.?®

Slijedeca hrvatska zra¢na luka je Split. Luka sadrzi bescarinsku prodavaonicu Travel Value &
Duty Free Shop koja je zauzela povrsinu od 1000m2. Asortiman prodavaonice sastoji se od
raznih svjetski poznatih robnih marki parfema, kozmetike, slastica, pi¢a, torbi, naocala, te
satova. Finest of Croatia takozvani kutak prodavaonice sastoji se od asortimana poznatih
hrvatskih vina, maslinova ulja, slastica, delikatesa, tartufa, kao i autenti¢nih dalmatinskih
suvenira i domace prirodne kozmetike. Uz navedenu prodavaonicu, zracna luka sadrzi i Mini
Market. Mini Market sadrzi prehrambene i neprehrambene proizvode koji zadovoljavaju

potrebe putnika. 2’

Zra¢na luka Dubrovnik od maloprodajnih oblika sadrzi bescarinsku prodavaonicu i Tobacco
And Newspapers. Bescarinska prodavaonica nudi razli¢iti asortiman svjetski poznatih robnih

marki parfema, kozmetike, elektronike te suvenira. Tobacco And Newspapers je prodavaonica

24 https://www.zagreb-airport.hr/putnici/u-zracnoj-luci/trgovine/aelia-duty-free-art-of-the-gift/412
(Kolovoz,2023.)

5 https://www.zagreb-airport.hr/putnici/u-zracnoj-luci/trgovine/the-fashion-place/413 (Kolovoz,2023.)

26 https://www.zagreb-airport.hr/putnici/u-zracnoj-luci/trgovine/sonusart-elektronika/789 (Kolovoz,2023.)

27 https://www.split-airport.hr/index.php?option=com_content&view=article&id=163&Itemid=111&lang=hr
(Kolovoz,2023.)
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koja se sastoji od asortimana duhanskih proizvoda, pi¢a, prehrambenih proizvoda, te tiskovina.
28

Zratna luka Zadar sadrzi bescarinsku prodavaonicu i Travel Value Shop. U navedenim
prodavaonicama asortiman se sastoji i od proizvoda svjetski poznatih robnih marki kao $to su
Chanel, Armani, Gucci, Bvlgari, Guess itd. Takoder u ponudi su i proizvodi najpoznatijih
svjetskih proizvodaca alkoholnih pic¢a (Glenfiddich, Glenmorangie, Chivas, Jonnie Walker itd),
satova (Tag Heuer, Fossil, Festina, Rotary, Aviator, Luminox itd), nakita i ostalo. U jednom
dijelu prodavaonica su smjesteni isklju¢ivo hrvatski te regionalni proizvodi s velikom ponudom

maslinovih ulja, vina, sireva, priuta te ostalih hrvatskih i dalmatinskih delicija.?®

Koncept bescarinskih prodavaonica sve je prisutniji na hrvatskom trzistu. Medutim, ¢ak i ako
se prodavaonica nalazi u zra¢noj luci, to kupcima ne daje automatski bolje cijene. Umjesto toga,
vec¢ina parfema, odjece i druge robe moze se kupiti u centru grada po istim ili cak jeftinijim
cijenama. Medutim, prodavaonice u zra¢nim lukama nude odabrani izbor proizvoda koji nisu

dostupni u tradicionalnim prodavaonicama.*

28 https://cilipiairport.com/dubrovnik-airport-news-info/dubrovnik-airport-shopping/ (Kolovoz,2023.)

29 https://www.zadar-airport.hr/duty-free-travel-value-shop (Kolovoz,2023.)

30 Naletina, D., Damié, M., i Bebek Gori¢ki, A. (2019). : “Passenger retail at airports: The case study of the
Republic of Croatia”, InterEULawEast, 6(1), str. 28.
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2.2. Prednosti i nedostaci maloprodaje u zra¢nim lukama

Prodavaonice zra¢nih luka nude najprestiznije robne marke kako bi putnicima ispunili vrijeme
izmedu letova. Maloprodaja je postala jedan od glavnih generatora prihoda zra¢ne luke, s vrlo
raznolikim kupovnim iskustvom usporedivim s velikim prodavaonicama.'Prednosti
maloprodaje u zra¢nim lukama su brojne kao na primjer Siroki asortiman proizvoda koji su
odmah dostupni, u zra¢noj luci putnik je na licu mjesta, odnosno povratna cijena je niza. Zracne
luke imaju male ili nikakve troskove nabave prometa zbog velikog broja kupaca i mogu
uspostaviti vrijedna partnerstva sa svojim zra¢nim prijevoznicima i susjednim gradovima.®
Takoder, bescarinske i druge prodavaonice su toliko uspjesne da su mnogi operateri prosirili
svoje maloprodajne objekte kako bi poveéali prihode zra¢nih luka.*® Ujedno, kako bi se
maloprodaja u zraénim lukama mogla natjecati s maloprodajom U sredistu grada, zra¢ne luke
uvele su inovativne politike cijena $to zna¢i povoljnije cijene za kupce. ** Maloprodaja u
zra¢nim lukama zauzela je mjesto gdje potrosaci imaju jedinstveno i pozitivno iskustvo kupnje

koje se razlikuje od tradicionalnog.®®

Robne marke u maloprodaji pokuSavaju izdati puno ograni¢enih izdanja, a neki su odluéili i
stvoriti vlastitu prodavaonicu kako bi savrSeno prenijeli svoj imidz i osigurali sebi
medunarodnu vidljivost.*® Nadalje, koncesija u zra¢nim lukama nije dana tako dugo kao u
prodavaonicama. Maloprodavac¢i moraju stvarati dobar promet kako bi zadrzali svoju lokaciju
u zra¢noj luci. Maloprodavaci se moraju prilagoditi, s gledista komunikacije i procesa prodaje,
ali i za atmosferu prodajnog mjesta. Maloprodavaci preuzimaju rizik otvarajuci svoje prodajno
mjesto u zracnoj luci jer nisu sigurni kako dugo ¢e biti dio zra¢ne luke i ako ¢e uspjeti, moraju
imati veliki promet kako bi platili lokalne i vlastite poreze.®’Maloprodaja u zra¢nim lukama

susrece se s problemom konkurencije koja pruza isti proizvod u bescarinskom podruc¢ju kao i

31 Thubert, S., Francoulon, L., Weber, L., Coste Maniere, |., & Boyaval, F. (2017.)” Duty-free shops: Are luxury
brands being democratized? “ Procedia Computer Science 122 (2017) str. 534

32 Naletina, D., Dami¢, M., i Bebek Gori¢ki, A. (2019). : “Passenger retail at airports: The case study of the
Republic of Croatia”, InterEULawEast, 6(1), str. 24.

3 perng, S., Chow, C., Liao, W. (2010.): “Analysis of shopping preference and satisfaction with airport retailing
products”, Journal of Air Transport Management, Vol. 16(5), str. 279-283.

34 Bamberger, V., Bettati, A., Hoeffinger, S., Kuruvilla, T., Wille V.(2009.): “Mastering Airport Re-tail. Roadmap
to New Industry Standards”, 2009., p. 7.

35 Tymkiw, Alexis D. (2017) "Emotions Involved in Shopping at the Airport," The Catalyst: Vol. 4 (1)

36 |bid.,str 534

37 |bid., str. 535
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kultna prodavaonica. 1z tog razloga prodavaci robnih marki pokuSavaju sve viSe stvoriti

jedinstven imidz svojih bescarinskih prodavaonica u zraénoj luci.®®

Najveca briga za maloprodavace je ¢injenica da upravna tijela zracnih luka biraju dobavljace i
vrstu maloprodaje Sto stvara potencijalnu zlouporabu polozaja. To je posebno vidljivo u
kontekstu takozvane “access fee” naknade koja se naplacuje za pristup na centraliziranu
infrastrukturu, koju naplacuje upravno tijelo zrac¢ne luke i trebao bi biti utvrden na transparentan
1 nediskriminirajuci nacin, ali ako je jedan natjecatelj u polozaju odrediti uvjete ulaska na trziste
drugih konkurenata, uvijek ¢e biti mjesta za diskirminaciju. Sto se ti¢e manjih zra¢nih luka,
iako se neka od ovih pravila na njih ne odnose, i dalje su duzni postivati pravila trzisnog
natjecanja®®. Nedostaci s kojima se susre¢e maloprodaja u zra¢nim lukama u Hrvatskoj, osim
zracne luke "Franjo Tudman” u Zagrebu, su ti da ostale zra¢ne luke nemaju promet vise od dva

milijuna putnika godisnje, te se susre¢u s problemom sezone.*

Maloprodaja je karakteristi¢no povezana s okoli$nim uvjetima u zraénoj luci.*

38 Tymkiw, Alexis D. (2017) "Emotions Involved in Shopping at the Airport," The Catalyst: Vol. 4 (1), str.537

39 Kapetanovi¢, A. (2016). “Opening of Airport Services’ Market: Regulatory Framework and Problems with Its
Application”, Zbornik Pravnog fakulteta u Zagrebu, 66(2-3), str. 283-284.

40 |bid., str. 285

41 Omar, 0. Kent, A. (2001), "International airport influences on impulsive shopping: trait and normative
approach", International Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 29 (5), str. 226-235.
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3. UTJECAJ MALOPRODAJE U ZRACNIM LUKAMA NA
POTROSACE

Razumijevanje ponasanja potrosaca pri kupnji u zracnim lukama presudno je za povecanje
komercijalnih prihoda budu¢i da je maloprodaja u zra¢noj luci najveée trziSte na Sirem
medunarodnom maloprodajnom trzistu.*? Zra¢ne luke svakodnevno pronalaze sve vise na¢ina
za privlaCenje potencijalnih potroSaca i dobitka stalnih kupaca. Uz Sirenje maloprodajnih

podrugja, potrosa¢i imaju vise razloga za kupnju.*®

Maloprodaja u zra¢noj luci opcenito je u zatvorenom trgovackom okruzenju, a putnici u odlasku
prolaze kroz korake parkiranja, dvoranu za odlazak, prostor za prodaju karata, dvoranu za
provjeru putovnica, sigurnost i ukrcaj te su uvijek u doticaju s maloprodajnim objektima. 44
Ponasanje potrosaca je razli¢ito kada je zracna luka dobro razvijena te pruza potroSacu

"walkthrough” iskustvo koje utje¢e na kupovno ponasanje.*®

Maloprodajno okruzenje sastoji se od razli¢itih prodavaonica koje se takoder mogu naci izvan
zraénih luka, ali razlikuju se po cijenama proizvoda. Dvije klju¢ne karakteristike kupnje u
zra¢noj luci koje mogu utjecati na ponaSanje pri kupnji su cijene i vremenska i prostorna
ogranic¢enja. Osim toga, sama situacija putovanja Cesto izaziva specifi¢ne i pojacane emocije
kao §to su stres i dosada, za koje se oéekuje da ¢e utjecati na kupovno ponasanje putnika.*®
Putnici najcesce kod presjedanja imaju vremensku slobodu pri ¢emu ne smiju napustati zracnu
luku, pa se izazvana situacija najcesce povezuje s impulzivnim kupovanjem u maloprodaji koja
ih okruzuje.*’ Prodavaonice smjestene unutar zra¢ne luke pruzaju putnicima ugodnu atmosferu
U svojim prostorima, za razliku od ¢ekaonica, te tako poticu putnike na kupovinu kako bi

"pobjegli” iz zraéne luke.*® Uz ugodnu atmosferu, maloprodaja ima “privilegiju” u tome $to ima

42 Ashill, N., Creed, B., Shen, K., Wu, T. (2021.): “Retail shopping at airports: Making travellers buy again”.
Journal of Business Research, vol. 137, str. 293.

4 Tymkiw, Alexis D. (2017) "Emotions Involved in Shopping at the Airport," The Catalyst: Vol. 4 (1), &l. 2.

4 perng, S., Chow, C., Liao, W. (2010.): “Analysis of shopping preference and satisfaction with airport retailing
products”, Journal of Air Transport Management, Vol. 16(5), str. 279-283.

4 Rossi, S., Tasca, C. (2012), “Consumer Behavior and Marketing Strategies in the Duty Free Market: An

Explorative Study on Offer”, Customer Service and Atmosphere. Uppsala:Uppsala University, str. 29

4 |bid., str. 6

47 Omar, O. Kent, A. (2001), "International airport influences on impulsive shopping: trait and normative
approach", International Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 29 ( 5), pp. 226-235.

48 Tymkiw, Alexis D. (2017) "Emotions Involved in Shopping at the Airport," The Catalyst: Vol. 4 (1), no. 2.
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mogucnost znati kada potencijalni kupci dolaze 1 od kuda, Sto je korisno za napredak i razvoj

maloprodaje kao i na sam utjecaj na potrosace.

Okruzenje zracne luke moze se definirati kao "sve od fizi¢kih faktora unutar maloprodajnog
podrugja, koji imaju utjecaj da poboljsaju ili ograni¢e akcije kupca™® Potrosaci pozitivno
reagiraju na dobro dizajnirana maloprodajna okruzenja, a zadovoljni potrosaci zele provesti
visSe vremena pregledavaju¢i i komuniciraju¢i s drugima u trgovini kao Sto su kupci i
zaposlenici. Okruzenje zracne luke ne moze se procijeniti kao pozitivno. Obi¢no neprodajni
prostor ima neudobne prostore za sjedenje, glasne najave i jedinstvenu, jednoliénu shemu boja,
kao i neprivlacan dekor. Prodavaonice su smjeStene unutar zra¢ne luke, nude potrosa¢ima
ugodan prostor i atmosferu, te samim time utjeCe na emocije potrosaca kako bi izbjegli

neugodne emocije koje sama zraéna luka potice. *°

Pruzena usluga u maloprodaji u zra¢nim lukama od velike je vaznosti, te moze biti klju¢na za
potroSace. Uloga usluge u procesu diferencijacije je relevantna budué¢i da mnogi kupci danas
percipiraju nekoliko varijabli strategije kao standardizirane i sliéne konkurentima. KoriStenje
vrhunske usluge takoder je pristup koji ima za cilj privuéi potroSace, te ih odvojiti od

konkurenata. °!

Maloprodaja privlaci potrosace razli¢itim elementima: vazno je imati na umu da su putnici u
zra¢noj luci s ciljem putovanja. Osim toga, raspoloZenje za putovanje je vazan faktor koji utjece
na poticaj za kupovinu. Kupovina je sekundarna i ne uvijek planirana aktivnost koju treba
obaviti u takvom okruzenju, stoga maloprodaja stvara pravu atmosferu kako bi privukla putnike

i potaknula ih na kupovinu.®?

Kada su potrosac¢i kratkorocni, zracne luke pokuSavaju privuéi nove putnike kroz sektor
zratnog prometa (onaj koji putnici cijene viSe) i ostvaruju veé¢i dio profita kroz sektor

maloprodaje (onaj koji cijene manje).>

4STymkiw, Alexis D. (2017) "Emotions Involved in Shopping at the Airport," The Catalyst: Vol. 4 (1), no. 2, str. 8
%0 Ibid. str. 8.

51 Rossi, S., Tasca, C. (2012), “Consumer Behavior and Marketing Strategies in the Duty Free Market: An
Explorative Study on Offer”, Customer Service and Atmosphere. Uppsala:Uppsala University, str. 29

52 |bid. str. 31

53 D'Amico, G. ( 2022.),”Platform competition and consumer foresight: The case of airports”, Economics of
Transportation, Vol. 29, str. 6
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3.1. Provedena istrazivanja na temu ponasanja potrosaca u maloprodaji u
najprometnijim zracnim lukama

U provedenom istrazivanju Tymkiw u svom istrazivatckom radu, proveo je primarno
istrazivanje koriste¢i intervju kao instrument istrazivanja. Cilj istrazivanja bio je identificirati
emocije 1 kupovne navike potrosaca u zra¢nim lukama. Svrha intervjua bila je potaknuti
potroSace da govore o svom kupovnom iskustvu u zraénim lukama. Na temelju odgovora
ispitanika, rezultati istrazivanja pokazali su da je najjaci emocionalni pokreta¢ kod potrosaca,
kupnja suvenira kako bi se zadovoljila potreba sentimentalne vrijednosti. Postotak putnika koji
su trazili zaokupljenost u prodajnim objektima zra¢ne luke iznosio je 67%, dok je njih 58%
osjetilo negativne emocije kao Sto su dosada, stres i briga §to je rezultiralo kupnjom kako bi se
negativne emocije smanjile, tj. ublazile. Jedini ne-emocionalni pokreta¢ bio je situacijske
prirode, 75% putnika osjetilo je potrebu za kupnjom neophodnih predmeta za nadolazedi let,
kao $§to je elektronika, prehrambeni proizvodi, proizvodi koji bi pomogli u dozivljaju boljeg i

ugodnijeg putovanja.

Nadalje, Baron i Wass u istrazivatckom radu navode kako su kupovne navike potroSaca u
zra¢nim lukama povezane s viskom vremena. U provedenom istrazivanju na ispitanicima u
zra¢noj luci, u regiji Ujedinjenog Kraljevstva , 90% sudionika izjavilo je da kupuju neophodne

proizvode za putovanije, te su svi ispitanici imali poriv za kupnjom zbog osjec¢aja dosade. >*

Omar navodi kako su zra¢ne luke projektirane i izgradene kako bi zadovoljile bihevioralne i
psiholoSke potrebe putnika 1 drugih korisnika. Kao maloprodajna lokacija, zra¢ne luke
potrosacima pruzaju Sirok izbor pogodnosti, a zadovoljstvo kupaca maloprodajnim
proizvodima u zraénim lukama ovisi o tome kako putnici u zratnom prometu doZivljavaju
okruZenje zra¢ne luke.>® U istrazivanju je sudjelovalo 252 ispitanika, te su rezultati istraZivanja
pokazali da je odnos izmedu impulzivne kupnje u zracnoj luci i povezanog ponasanja prilikom
kupnje valjan samo kada potrosaci vjeruju da je impulzivna kupnja primjerena. Navedena
istrazivanja pokazuju kako na ponaSanje potroSac¢a u maloprodaji zra¢nih luka veliki utjecaj

imaju emocije koje se pojavljuju prilikom boravka u zra¢nim lukama.

54 Baron, S., Wass, K. (1996.) “Towards an understanding of airport shopping behaviour”. The International
Review of Retail, Distribution and Consumer Research , Vol. 6(3).

55 Omar, 0. (2002.) “Airport Retailing: Examining Airline Passengers Impuls

ive Shopping Behaviour” . Journal of Euromarketing , Vol. 11(1), str. 87
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Istrazivanje koje su proveli Park, Choi i Moon na medunarodnoj zra¢noj luci Incheon bavilo se
proucavanjem utjecaja promotivnih akcija na namjere ponasanja kupaca u bescarinskim
prodavaonicama. Sudionici su ispunjavali upitnike, a rezultati pokazuju da nize cijene
nedvojbeno imaju pozitivan utjecaj na zadovoljstvo kupaca. Takoder, nalazi potvrduju da
zadovoljstvo kupaca utjeCe na njihovu percepciju vrijednosti, sliku o0 prodavaonici te namjere
za buduée ponasanje, $to znaci da ¢e stvoriti povoljnu sliku o prodavaonicama ako nude
posebne prodajne akcije i na taj nacin ¢ine da se kupci osjecaju zadovoljno. Sve to ih potice da

Zele ponovno kupovati tamo u buduénosti.®

Bogicevi¢ i suradnici istrazivali su ¢imbenike kvalitete usluge na aerodromima koji utjecu na
zadovoljstvo putnika. Cilj njihova istrazivanja bio je identificirati koji faktori zracnih putovanja
smetaju putnicima, a koji faktori poveéavaju njihovo zadovoljstvo. Sto se ti¢e maloprodaje, u
svojim zaklju€cima su istaknuli kako zadovoljstvo putnika raste s povecanjem broja razlicitih
prodavaonica i restorana te kako njihovo zadovoljstvo takoder znacajno utjeCe na prihode i

profitabilnost.>’

6park, J. W., Choi, Y. J., Moon, W. C: “Investigating the effects of sales promotions on customer behavioral
intentions at duty-free shops: An Incheon International Airport case study”,

Journal of Airline and Airport Management, 3(1) 2013, str. 18-30.

57 Bogicevic, V., Yang, W., Bilgihan, A., Bujisic, M.: “Airport service quality drivers of passenger satisfaction”,
Tourism Review, 68(4) 2013, str. 3-18.
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3.2.  Problemi s kojima se susre¢u potrosaci prilikom kupovine u zraénim
lukama

Problemi prisutni u maloprodaji u zra¢nim lukama mogu varirati od situacije. Putnici
dozivljavaju osjecaje tjeskobe, stresa i uzbudenja koji ih tjeraju da reagiraju na neobi¢ne nacine.
Maloprodajna okruzenja u zra¢nim lukama se razlikuju od svakodnevnih kanala distribucije.
Posljedi¢no, pristupi trgovaca moraju se takoder razlikovati kako bi se maksimizirala izvedba.
Postoje dokazi o znac¢ajnom ucinku impulzivne kupnje u maloprodajnim operacijama zracnih
luka koji, ako ih trgovci u zraénim lukama razumiju i iskoriste, mogu poboljsati u¢inak.’®
Osoblje prodavaonica u zracnim lukama moze biti naglaseno usmjereno na prodaju. Putnici se
cesto suocavaju s prodajnim taktikama ili pritiscima da kupe proizvode ili usluge, Sto moze

stvoriti osje¢aj nelagode i prisile.

Cijene proizvoda i usluga u maloprodajnim prodavaonicama unutar zra¢nih luka ¢esto su
primjetno vise nego u tradicionalnim prodavaonicama izvan zra¢nih luka. To moze biti
frustrirajuce za putnike koji osjecaju da su suoceni s nepotrebnim financijskim troskovima.
Visoke cijene €esto se pripisuju visokim troskovima poslovanja u zracnim lukama, ukljucujuci

najam prostora i visoke poreze.*®

Kvaliteta usluge u maloprodaji zra¢nih luka ¢esto moZe varirati zbog brojnih ¢imbenika. Zbog
brzog i dinami¢nog okruzenja zracnih luka, osoblje prodavaonica Cesto se suocava s velikim
prometom putnika i ograni¢enim vremenom za pruzanje usluga. Ovo moZe dovesti do izazova

u pruzanju visoke razine personalizacije 1 paznje prema potrosacima.

S obzirom na brzu rotaciju osoblja u zracnim lukama, potroSaci se mogu suociti s nedostatkom
kontinuiteta u odnosima s prodava¢ima. Ovo moze otezati razvoj dubljeg povjerenja izmedu
potrosaca i osoblja, $to je klju¢no za pruzanje kvalitetne usluge. Putnici takoder mogu osjecati
da osoblje nema dovoljno vremena ili interesa za individualne potrebe i pitanja.5°Uz navedeno,
preteziti problemi potroSaca u maloprodaji su takoder i ograni¢eno vrijeme 1 prisutnost

sigurnosnih mjera koji dodatno kompliciraju proces donosenja odluka o kupovini %!, dugi redovi

58 Crawford, G. (2006.) “The importance of impulse purchasing behaviour in the international airport
environment”. Vol 3(1), str. 85-89.

59 Freathy, P., O'Connell, F. ( 2012.) “Spending time, spending money: passenger segmentation in an
international airport”.Vol. 22(4), str. 397.

0 Saut, M. ( 2022.) “Influences of airport service quality, satisfaction, and image on behavioral intention
towards destination visit”, Planning and transport research 2022., vol. 10(1), str. 82-109

61 Crawford, G. (2006.) “The importance of impulse purchasing behaviour in the international airport
environment”. Vol 3(1), str. 88
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na blagajnama koji mogu izazvati neugodnosti, a prodavaci koji aktivno promoviraju proizvode

mogu stvarati pritisak na potrosace.
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4. ISTRAZIVANJE USPJESNOSTI | ZADOVOLJSTVA
MALOPRODAJOM U HRVATSKIM ZRACNIM LUKAMA

Maloprodaja u hrvatskim zra¢nim lukama relativno je nova na hrvatskom maloprodajnom
trziStu. Ispitivanjem iskustva potrosaca o zadovoljstvu maloprodajom u hrvatskim zra¢nim
lukama cilj je utvrditi koliko je maloprodaja u hrvatskim zraénim lukama uspjes$na po misljenju

potrosaca koji imaju kupovna iskustva i misljenja o istima.

4.1. Uzorak istrazivanja

Uzorak istrazivanja predstavlja skupina ispitanika u dobi od 18 godina pa nadalje, neovisno o
spolu i statusu populacije. Ciljana skupina ljudi bila je ona koja je barem jednom putovala
zrakoplovom ili posjetila navedene hrvatske zra¢ne luke ili jednu od danog izbora ( zra¢na luka

"Franjo Tudman” Zagreb, zra¢na luka Zadar, zra¢na luka Split i zra¢na luka Dubrovnik).

Analizom prikupljenih podataka u istrazivanju su sudjelovala 103 ispitanika. Od 103 ispitanika,
62 ispitanika (60,2 %) je zenskog roda, a 42 (40,4 %) ispitanika je muskog roda. Dobnoj skupini
od 18 do 25 godina pripada 48 (46,6%) ispitanika, od 26 do 35 godina pripada 30 (29,1%)
ispitanika, od 36 do 42 godine pripada 14 (13,6%) ispitanika, a dobnoj skupini od 42 ili vise
godina pripada 12 (11,5%) ispitanika.

S obzirom na status ispitanika, anketni upitnik sastojao se od slijedecih statusa: ucenik, student,
zaposlen/a, nezaposlen/a, umirovljenik. Analizom prikupljenih podataka u anketi je sudjelovalo
50 (48,1%) ispitanika koji su zaposleni, 40 (38,8%) ispitanika su studenti, devet (8,7%)

ispitanika je nezaposleno, dvoje(1,9%) ispitanika su uc¢enici, troje (2,9%) su umirovljenici.

4.2. Instrument istraZivanja

U svrhu ostvarenja cilja rada provedeno je primarno istraZivanje, a kao instrument istrazivanja
koriSten je anketni upitnik. Anketni upitnik sastojao se od 18 pitanja zatvorenog i otvorenog
tipa, viSestrukih odgovora. Pitanja su temeljena na iskustvu i stavovima o maloprodaji u
hrvatskim zra¢nim lukama, od ¢ega se prva tri odnose na spol, dob, status ispitanika, dok se u

sljedecih Sest pitanja ispituje ucestalost putovanja zrakoplovom, posjeéenost hrvatskih zra¢nih
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luka, kupovina u prodavaonicama hrvatskih zra¢nih luka, te u slu¢aju negativnog odgovora
ispitanika ponudena je mogucnost vlastitog odgovora nakon dva pitanja, u preostalih pet

pitanja koriStena je Likertova skala pri ¢emu je potrebno rangirati tvrdnje od 1 do 5.

4.3. Rezultati istrazivanja

Uvodnim pitanjem o opcenitosti putovanja zrakoplovom, potvrdni odgovor bitan je kako bi
nastavak anketnog upitnika bio valjan. 82, 7% ispitanika putuje zrakoplovom, dok je 17, 3%
ispitanika odgovorilo da ne putuje zrakoplovom, ali pod pretpostavkom i1 pomocu analize
podataka, odredeni ispitanici koje ne putuju zrakoplovom barem su jednom posjetili zracne luke

u druge svrhe.

Grafikon 1. prikazuje ucestalost putovanja zrakoplovom, prema odgovorima ispitanika je ta da
65,4% ispitanika rijetko (par puta godi$nje) putuje zrakoplovom, 21,2% ispitanika Cesto (vise
puta mjesecno) putuje zrakoplovom, dok je 13,5% ispitanika nikada ne putuje zrakoplovom.

Grafikon 1. Ucestalost putovanja zrakoplovom

= Rijetko(par puta godisnje) = Cesto( vise od jednom mjesecno) = Nikada

Izvor: autorska izrada na temelju prikupljenih podataka
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Posjecenost hrvatskih zra¢nih luka moze se vidjeti u rezultatima u Grafikonu 2. gdje 83,%
ispitanika tvrdi da je posjetilo zra¢nu luku “Franjo Tudman” u Zagrebu, 31,1% ispitanika tvrdi
da je posjetilo zracnu luku Zadar , 36.9% ispitanika tvrdi da je posjetilo zra¢nu luku Split, a

25,2% ispitanika tvrdi da je posjetilo zra¢nu luku Dubrovnik.

Dobiveni rezultati su u skladu s o¢ekivanim. Zra¢na luka “Franjo Tudman” nalazi se u glavnhom
gradu Zagrebu, koji je glavna poveznica s ostalim medunarodnim letovima, te samim time

stjeCe najvecu povezanost.

Grafikon 2. Posjecenost hrvatskih zra¢nih luka

Zrac¢na luka Dubrovnik

Zracna luka Split

Zracna luka Zadar

Zracna luka “Franjo Tudman”Zagreb

B Posjecenost

Izvor: autorska izrada na temelju prikupljenih podataka

U Grafikonu 3. vidljivo je kako je ispitivanjem nacina provodenja vremena tijekom boravka u
hrvatskim zra¢nim, 59,2% ispitanika odgovorilo je da vrijeme provodi u ¢ekaonici, 68,9%
ispitanika vrijeme provodi u objektima s hranom 1 pi¢em, 36,9% ispitanika vrijeme provodi
razgledavaju¢i maloprodajne objekte, 48,5% ispitanika vrijeme provodi u kupnji, 5,8%
ispitanika odabralo je opciju niti jedno od navedenog, dok je 1% ispitanika vlastoru¢no napisalo
pod opciju "Ostalo” da vrijeme provodi u pusackom prostoru, te je 1% ispitanika navelo da ne

putuje zrakoplovom.
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Promatraju¢i rezultate, moze se =zakljuéiti kako kupovina u bescarinskim i drugim
prodavaonicama hrvatskih zra¢nih luka nije toliko privlacna kao u zra¢nim lukama u ostatku

svijeta, stoga se hrvatske zra¢ne luke ne isticu po samoj maloprodaji kao ostale.

Grafikon 3. Nacin provodenja vremena potroSaca u hrvatskim zra¢nim lukama

U ¢ekaonici | —s o5
U objektima s hranom i picem | —GEe0

Razgledavajuci maloprodajne objekte

Kupnja [ siseven
S 3690%
15,80%

Niti jedno od navedenog

Ostalo  [2§00%

Izvor: autorska izrada na temelju prikupljenih podataka

O moguc¢nosti zadovoljavanja kupovnih potreba u prodavaonicama hrvatskih zra¢nih luka 67%
ispitanika odgovorilo je potvrdno, dok je njih 33% odgovorilo da ne mogu zadovoljiti svoje
kupovne potrebe. Slijedeée pitanje nadovezano je na prethodno, ispitanici koji su na prethodno
pitanje odgovorili na pitanje sa NE, od njih se trazilo obrazloZenje zasto to tvrde. Od 34
ispitanika koja tvrde da ne mogu zadovoljiti svoje kupovne potrebe, njih 19 je odgovorilo na
pitanje zbog ¢ega ne mogu zadovoljiti svoje kupovne potrebe. Od 19 odgovora, 9 ispitanika
tvrde kako su im cijene u maloprodaji hrvatskih zra¢nih luka previsoke za “obi¢ne proizvode”,
te da je ponuda asortimana loSa, 3 ispitanika tvrde kako je nedovoljan izvor proizvoda, osim
kozmetickih proizvoda 1 parfema, te da je muski asortiman oskudan, ali usprkos tome, da se
osnovne potrebe mogu zadovoljiti, 2 ispitanika tvrde kako je u maloprodaji hrvatskih zra¢nih
luka skroman izbor proizvoda, te da su odredene robne marke nedostupne, 2 ispitanika navode
kako ne putuju zrakoplovom, te nemaju iskustva s trazenim informacijama, 1 ispitanik tvrdi
kako moze zadovoljiti kupovne potrebe samo ako kupuje darove, 1 ispitanik tvrdi kako je u

usporedbi s ostalim zracnim lukama, u hrvatskim zraénim lukama potrebno vise prodavaonica.
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O razlozima privla¢enja kupovine u hrvatskim zra¢nim lukama, ispitanici su odgovorili putem
viSestrukih odgovora. Kao §to je vidljivo iz Grafikona 4., 17,8% ispitanika tvrdi da ih kupnja
privlaci zbog cijena, 45,5% ispitanika tvrdi kako ih kupnja privlaci zbog asortimana, 20,8%
ispitanika tvrdi kako ih privlaci kupnja zbog veceg izbora proizvoda, 45,5% ispitanika tvrdi da
je kupnja privlacna zbog drugacijih proizvoda od ostalih na maloprodajnom trzistu, 27,7%
ispitanika odgovorilo je da ih privla¢i atmosfera prodavaonice, 43,6% ispitanika tvrdi kako ih
privlaci izgled prodavaonice, 18,8% ispitanika kupnja privlaci zbog osjecaja stresa, te 58,4%

ispitanika tvrdi kako ih privla¢i kupnja zbog osjecaja dosade.

Dobiveni rezultati mogu se povezati s provedenim istrazivanjem Steve Barona i Karen Wass
koje je opisano prethodno u radu, u kojem je utvrdeno da 90% potroSaca kupuje zbog dosade |

viSka vremena. Emocije koje vladaju u zra¢nim lukama poticu potroSace na impulzivnu kupnju.

Grafikon 4. Razlog zasto potroSace privlaci kupovina u hrvatskim zra¢nim lukama

Stres

Dosada

Privlacan izgled prodavaonice

Atmosfera prodavaonice

Drugaciji proizvodi od ostalih na maloprodajnom trzistu
Vedi izbor proizvoda

Asortiman

Cijena

Izvor: autorska izrada na temelju prikupljenih podataka
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U Grafikonu 5. prikazani su rezultati kojim se Likertovom skalom utvrdivalo zadovoljstvo
potrosa¢a omjerom cijene i asortimana u hrvatskim zra¢nim lukama. 3,9% ispitanika svoje
zadovoljstvo ocijenili su kao "nisam zadovoljan/a” ocjenom 1, 22,3% ispitanika ocijenilo je
svoje zadovoljstvo ocjenom 2, 35,9% ispitanika ocijenilo je svoje zadovoljstvo ocjenom 3, 32%

ispitanika ocijenilo je svoje zadovoljstvo ocjenom 4, a 5,8% ispitanika ocjenom 5.

Dobiveni rezultati pokazuju kako omjer cijene i asortimana u hrvatskim zra¢nim lukama nije
potpuno zadovoljavajuéi vecini ispitanika, §to daje potrebu za napretkom i boljom strategijom

maloprodaje u hrvatskim zra¢nim lukama.

Grafikon 5. Zadovoljstvo potrosaca omjerom cijene 1 asortimana u hrvatskim zra¢nim lukama

A/

= 1 (Nisam zadovoljan/a) =2 =3 4 =5 (Jako zadovoljan/a)

Izvor: autorska izrada na temelju prikupljenih podataka
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Grafikon 6. prikazuje rezultate vezane za zadovoljstvo tijekom boravka u prodavaonicama
hrvatskih zra¢nih luka, su u skladu s o¢ekivanim promatrajuéi prethodne rezultate s obzirom na
razinu pozitivnog zadovoljstva. Likertovom skalom, 3,9% ispitanika ocijenilo je svoje
zadovoljstvo ocjenom 1, 1% ispitanika ocijenilo je svoje zadovoljstvo ocjenom 2, 29,1%
ispitanika ocijenilo je svoje zadovoljstvo ocjenom 3, 35% ispitanika ocijenilo je svoje
zadovoljstvo ocjenom 4, a 35,1% ispitanika je jako zadovoljno te je ocijenilo svoje zadovoljstvo

ocjenom 5.

Medutim, dobiveni rezultati u usporedbi s ostalim rezultatima, neo¢ekivano navode najveéi
postotak nezadovoljstva tijekom boravka u prodavaonicama zra¢nih luka. Nezadovoljstvo se

moze povezati s izgledom, atmosferom prodavaonice, asortimanom ili cijenom.

Grafikon 6. Zadovoljstvo potrosaca tijekom boravka u prodavaonicama hrvatskih zra¢nih luka

m 1 ( Nisam zadovoljan/a) =2 =3 4 =5 (Jako zadovoljan/a)

Izvor: autorska izrada na temelju prikupljenih podataka
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Grafikon 7. prikazuje zadovoljstvo kvalitetom proizvoda u prodavaonicama hrvatskih zra¢nih
luka, Likertovom skalom 2% ispitanika ocijenilo je svoje zadovoljstvo ocjenom 1, 1%
ispitanika ocijenilo je svoje zadovoljstvo ocjenom 2, 31,4% ispitanika ocijenilo je svoje
zadovoljstvo ocjenom 3, 43,1% ispitanika ocijenilo je svoje zadovoljstvo ocjenom 4, 22,5%

ispitanika tvrdi kako su jako zadovoljni te su ocijenili ocjenom 5.

Kvaliteta proizvoda jedan je od bitnih ¢imbenika uspjesnosti maloprodaje i zadovoljstva
potroSaca. Promatrajuci rezultate istrazivanja, kvaliteta proizvoda u hrvatskim zra¢nim lukama

nije u potpunosti odgovarajuca svim potrosacima.

Grafikon 7. Zadovoljstvo potrosaca kvalitetom proizvoda u prodavaonicama hrvatskih zra¢nih

luka

= 1 (Nisam zadovoljan/a) =2 =3 4 =5 (Jako zadovoljan/a)

Izvor: autorska izrada na temelju prikupljenih podataka
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Zadovoljstvo pruzenom uslugom u maloprodajnim objektima u hrvatskim zra¢nim lukama,
takoder se ispitalo Likertovom skalom, te 1,9% ispitanika nije zadovoljno pruzenom uslugom,
te je ocijenilo svoje zadovoljstvo ocjenom 1, 1% ispitanika ocijenilo je svoje zadovoljstvo
ocjenom 2, 21,4% ocijenilo je svoje zadovoljstvo ocjenom 3, 36,9% ispitanika ocijenilo je
ocjenom 4, 38,8% ispitanika jako je zadovoljno pruzenom uslugom, te su ocijenili svoje

zadovoljstvo ocjenom 5.

Pozitivno iznenadujuéi rezultati prikazani u Grafikonu 8. pokazuju kako je najvece
zadovoljstvo potrosaca kada je rije¢ o uslugama u maloprodaji u hrvatskim zra¢nim lukama.
Unato¢ postojeCem nezadovoljstvu kvalitetom, omjerom cijene i samim boravkom u
prodavaonici, utjecaj usluge na potrosaca je pozitivan, te moze biti i jedini indikator kupnje

potroSaca.

Grafikon 8. Zadovoljstvo potrosa¢a pruzenom uslugom u maloprodaji hrvatskih zra¢nih luka

21%

37%

= 1 (Nisam zadovoljan/1) =2 3 4 = 5(Jako zadovoljan/a)

Izvor: autorska izrada na temelju prikupljenih podataka

Vezano za zadovoljstvo potrosaca prilikom kupnje u prodavaonicama hrvatskih zra¢nih luka,
ispitanici su mogli odgovoriti sa DA ili NE, 76,7% ispitanika osjeca se zadovoljno prilikom
kupnje u prodavaonicama zra¢nih luka, a 23,3% ispitanika se ne osje¢a zadovoljno. Slijedece
pitanje nadovezalo se ako je na prethodno pitanje odgovor bio NE. Od 24 ispitanika koja su

odgovorila s NE, njih 13 je odgovorilo i navelo razlog zasto. Razlozi zbog ¢ega se potrosaci ne

26



osjecaju zadovoljno prilikom kupnje bili su: nedovoljno sadrzaja i visoke cijene, skroman izbor,
tvrdnja kako maloprodaja nije neSto posebno da bi se osjecali zadovoljno, opcenito

nezadovoljstvo, nemoguénost da se priuste odredeni proizvodi.

Vezano za razvijenost maloprodaje hrvatskih zra¢nih luka u usporedbi s ostatkom svijeta,
70,6% ispitanika smatra da nisu dovoljno razvijene, dok 29,4% ispitanika ima misljenje kako

je maloprodaja u hrvatskim zracnim lukama dovoljno razvijena u usporedbi s ostatkom svijeta.

Maloprodaja u hrvatskim zra¢nim lukama, po miSljenjima potroSaca se ne istice kako bi
konkurirala s ostalim europskim ili svjetskim zra¢nim lukama. Potreban je rast i razvoj kako bi

se ispunila o¢ekivanja i potrebe potrosaca

Za kraj anketnog upitnika, prikazano u Grafikonu 9., ispitanici su morali ocijeniti sveukupnu
maloprodaju u hrvatskim zra¢nim lukama ocjenama od 1 do 5, 9,7% ispitanika dalo je ocjenu
2, 37,9% ispitanika ocijenilo je ocjenom 3, 42,7% ispitanika ocijenilo je maloprodaju u

hrvatskim zra¢nim lukama ocjenom 4, a 12,6% ispitanika dalo je ocjenu 5.

Sumirajuci sve dobivene rezultate, ocekivano je da se maloprodaja u hrvatskim zra¢nim lukama

smatra vrlo dobrom, ali nedovoljno dobrom u usporedbi s ostalim zra¢nim lukama.

Grafikon 9. Ocijenjena maloprodaja hrvatskih zra¢nih luka od strane ispitanika

1 2 3 4 5

B Ocjena

Izvor: autorska izrada na temelju prikupljenih podataka
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Analizom prikupljenih podataka, anketni upitnik je ispunilo viSe ispitanika Zenskog roda, a
ve¢ina ispitanika koja su ispunila anketni upitnik putuje zrakoplovom, te je upoznato s
maloprodajom u zra¢nim lukama, prema podacima, uglavnom prevladavaju ispitanici koji su

zaposleni, ali 1 studenti, od kojih vecina rijetko putuje zrakoplovom.

Najvecu posjecenost po odgovorima ispitanika od navedenih hrvatskih zra¢nih luka, ima zracna

luka "Franjo Tudman” u Zagrebu, te je na drugom mjestu posjecenosti zracna luka Split.

Prema prikupljenim podacima, najveci broj ispitanika vrijeme prilikom boravka u hrvatskim
zra¢nim lukama, provodi u objektima s hranom i pi¢em, u ¢ekaonici ili u kupovini, te vecina
smatra da moze zadovoljiti svoje kupovne potrebe u hrvatskim zracnim lukama, ostatak

ispitanika se ne osjeca zadovoljno zbog visokih cijena.

Podaci takoder pokazuju kako vecinu ispitanika kupovina u maloprodaji hrvatskih zra¢nih luka
privla¢i zbog osjecaja dosade, te drugalijeg izbora proizvoda nego $to postoje na ostalim

maloprodajnim trziStima.

Omjer cijene i asortimana nije zadovoljavaju¢i prema prikupljenim podacima, ali boravak u
prodavaonicama i kvaliteta proizvoda u maloprodaji hrvatskih zra¢nih luka je zadovoljavajuca.
Od cega se moZe zakljuciti da hrvatske zra¢ne luke prodaju asortiman po visokim cijenama ,te
to odbija potrosace, ali drugaciji asortiman 1 izgled maloprodajnih prodavaonicama u hrvatskim
zratnim lukama ublazuje cjenovno nezadovoljstvo. Najvece zadovoljstvo je povezano za

pruZene usluge u maloprodaji hrvatskih zra¢nih luka.

Maloprodaja u hrvatskim zracnim lukama smatra se ne dovoljno razvijenom u usporedbi sa
zra¢nim lukama u svijetu, prema prikupljenim podacima, nedostatak maloprodaje je taj Sto je
nema dovoljno prodavaonica za ispunjenje svih potreba potrosaca, cijene su visoke, asortiman

nije zadovoljavajuci, prodavaonice ne privlace potrosace u velikoj mjeri.
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4.4. Ogranicenja istrazivanja

Ogranicenje istrazivanja je to Sto je istrazivanju pristupilo 103 ispitanika, $to bi znacilo da se
rezultati istrazivanja ogranicavaju na mali broj ispitanika, postoji mogucnost drugacijih
rezultata istrazivanja ve¢im pristupom ispitanika. Uz navedeno, ogranicenje istraZivanja moze
se ogledati u samim pitanjima u anketnom upitniku, $to moZe znaciti da se postavljanjem vise
pitanja moglo utvrditi drugacije od dobivenog. Takoder, ograni¢enja koja su prevladavala u
istrazivanju su dobne i spolne prirode gdje je manje muskog roda u odnosu na Zenski, te
nedovoljna dostupnost populacije starije od 35 godina na drustvenim mrezama preko kojih su

se prikupljali podaci u anketnom upitniku.
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5. Zakljucéak

Maloprodaja u zra¢nim lukama ima znacajan utjecaj na putnicko iskustvo te predstavlja vazan
segment ekonomske aktivnosti. Analiziraju¢i op¢enito stanje maloprodaje u zracnim lukama,
mozemo uociti da se ova industrija dinami¢no razvija kako na europskoj tako i na globalnoj
razini. Raznolikost vrsta maloprodajnih objekata, od bescarinskih prodavaonica do restorana i
suvenirnica, pruza potro$a¢ima $irok izbor proizvoda i usluga tijekom njihovog boravka u

zraénim lukama.

Hrvatske zraéne luke prate ovaj trend, nudeci potrosacima raznolik spektar maloprodajnih
aktivnosti. Provedena istrazivanja su pokazala da maloprodaja u hrvatskim zra¢nim lukama ima
relativno pozitivan utjecaj na potrosace, stvarajuéi dodatnu vrijednost njihovim putovanjima.
Kroz razne segmente kao Sto su hrana i pice, suveniri, luksuzni proizvodi i osnovni potrosacki
artikli, potrosaci dobivaju priliku zadovoljiti svoje potrebe i zelje. lako maloprodaja u hrvatskim
zracnim lukama zadovoljava osnovne potrebe potrosaca, 1 dalje se treba razvijati i uCiniti
maloprodaju boljom, kako bi mogla konkurirati s ostalim europskim, ali i svjetskim zra¢nim

lukama.

Unato¢ pozitivnim aspektima, istrazivanja takoder ukazuju na niz problema s kojima se
potroSaci suocavaju prilikom boravka u zraénim lukama. Visoke cijene proizvoda, ogranicen
izbor, ograni¢eno vrijeme za kupovinu, prisutnost sigurnosnih mjera i drugi izazovi mogu
umanjiti zadovoljstvo putnika prilikom kupovine. Ovi problemi izazivaju potrebu za

kontinuiranim pobolj$anjem u smislu cijena, asortimana, kvalitete usluge i dostupnosti.

Kako bi se osiguralo pozitivno iskustvo putnika, vazno je da upravlja¢i zracnih luka i
maloprodajni partneri suraduju kako bi stvorili okruZenje koje odrazava potrebe 1 Zelje putnika.
Prilagodavanje cijena, Sirenje asortimana, poboljSanje kvalitete usluge i smanjenje problema s
kojima se putnici susrecu, moze osigurati da maloprodaja u hrvatskim zra¢nim lukama bude u

korist i zadovoljstvo svih dionika.

Uz brzi razvoj zra¢nih putovanja, maloprodaja u zracnim lukama ¢e 1 dalje igrati klju¢nu ulogu
u iskustvu putnika. Stalno pracenje promjena u potrebama i preferencama potrosaca, te
prilagodba strategija maloprodaje, klju¢ni su za odrzavanje konkurentske prednosti i osiguranje

da svaki korak putovanja bude obogacen pravim dozivljajem kupovine.
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2 Popis priloga

ANKETNI UPITNIK

Zadovoljstvo potrosaca maloprodajom u hrvatskim zra¢nim lukama

Postovani, molim Vas da u svrhu izrade rada "Maloprodaja u hrvatskim zra¢nim lukama” na
Ekonomskom fakultetu, ispunite ovaj upitnik kojem je cilj utvrditi zadovoljstvo potrosaca

maloprodajom u hrvatskim zra¢nim lukama.
Upitnik je u potpunosti anoniman, a rezultati ¢e se koristiti isklju¢ivo u svrhu istrazivanja.
Vrijeme trajanja upitnika je 2 minute.

Spol

Musko

Zensko

Dob

18-25 godina

26-35 godina

36-42 godina

42 1ili viSe godina

Status

Student

Ucenik
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Zaposlen/a

Nezaposlen/a

Umirovljenik

Putujete li zrakoplovom?

Da

Ne

Koliko ¢esto putujete zrakoplovom?

Rijetko ( par puta godiSnje )

Cesto ( vise od 1x mjesetno)

Nikad

Koje ste sve hrvatske zra¢ne luke posjetili?

Zratna luka "Franjo Tudman”Zagreb

Zracna luka Zadar

Zratna luka Split

Zracna luka Duborvnik

Kako provodite vrijeme prilikom boravka u zracnoj luci?
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U &ekaonici

U objektima s hranom i pi¢em

Razgledavaju¢i maloprodajne objekte

Kupnja/ shopping

Niti jedno od navedenog

Smatrate li da u prodavaonicama u hrvatskim zracnim lukama moZete zadovoljiti svoje
kupovne potrebe?

Da

Ne

Ukoliko je odgovor na prethodno pitanje bio NE, navedite zaSto?

Zbog ¢ega Vas privladi kupovina u hrvatskim zra¢nim lukama?

Cijena

Veci izbor proizvoda

Asortiman

Drugaciji proizvodi od ostalih na maloprodajnim trziStima

Atmosfera prodavaonice
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Privlacan izgled prodavaonice

Dosada

Stres

Zadovoljan/a sam omjerom cijene i asortimana u prodavaonicama hrvatskih zra¢nih
luka

Nisam zadovoljan 1 2 3 4 5 jako zadovoljan

Zadovoljan/a sam tijekom boravka u prodavaonicama u hrvatskim zra¢nim lukama

12345

Zadovoljan/a sam kvalitetom proizvoda u prodavaonicama hrvatskih zra¢nih luka

12345

Zadovoljan/a sam pruZenom uslugom u prodavaonicama hrvatskih zra¢nih luka

12345

Osjecam se zadovoljno prilikom kupnje u prodavaonicama hrvatskih zra¢nih luka

Da

Ne

Ukoliko je odgovor na prethodno pitanje bio NE, navedite razlog zasto?

Smatrate li da su prodavaonice u hrvatskim zra¢nim lukama dovoljno razvijene u
usporedbi s ostatkom svijeta?
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Da

Ne

Kako biste ocijenili prodavaonice u hrvatskim zra¢nim lukama?

12345
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