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SAZETAK

Turizam se uvrStava medu gospodarske djelatnosti koje biljeze kontinuiran rast. S rastom ove
djelatnosti povecava se i broj turisti¢kih djelatnika i djelatnosti. Radi se o djelatnostima koje
prepoznaju vaznost i ulogu menadZmenta. MenadZment je bitan i u radu kao i u funkcioniranju
turoperatora. To se posebno odnosi na suvremene turoperatore koji se susreéu s brojnim
izazovima koji su posljedica tehnoloskog razvoja, promjena navika turista, razvoja novih
turisti¢kih trzista te novih medija za komuniciranje. Suvremeni turoperatori prepoznali su da
bez dobrog upravljanja utemeljenog na profesionalnim i osobnim znanjima i vjestinama
menadZera nije mogude. U radu je provedeno primarno istraZivanje koje se provodilo medu
iznajmljiva¢ima u Dubrovacko-neretvanskoj Zupaniji te su rezultati pokazali da turoperatori jos
uvijek moraju raditi na podizanju kvalitete svoje usluge.

Kljucne rijeci: turisticka ponuda, turisti, turoperatori

ABSTRACT

Tourism is one of the economic activities that record continuous growth. With the growth of
this activity, the number of tourism employees and activities also increases. These are
activities that recognize the importance and role of management. Management is important
both in the work and in the functioning of the tour operator. This especially applies to modern
tour operators who face numerous challenges as a result of technological development,
changes in tourist habits, the development of new tourist markets and new media for
communication. Modern tour operators have recognized that it is not possible without good
management based on the professional and personal knowledge and skills of managers. In the
paper, primary research was conducted among renters in the Dubrovnik-Neretva County, and
the results showed that tour operators still need to work on improving the quality of their
service.

Key words: tourist offer, tourists, tour operators
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1. UvVOD

Posredovanje je jako vaino na turistickom trZiStu jer ono omogucuje spajanje ponudaca i
potroSaca. . Kao takvo, danas se sve viSe istraZuje iz razlicitih perspektiva. U tom kontekstu
istrazuju se i turoperatori i njihove funkcije na turistickom trziStu u odnosu na suvremene
trendove u turzimu.

5. 1. Definicija rada

Podrucje rada vezano je uz funkcije turoperatora na suvremenom turistickom trzistu. Rad se
bavi ulogom i funkcijom turoperatora i suvremenim trendovima u turizmu na turistickom
trziStu te kljuénim cimbenicima koji utjeCu na njihovo uspjesno turisticko pozicioniranje.
Posebno se naglasak stavlja na kvalitetu turoperatora i njohvih proizvoda.

5. 2. Svrha i ciljevi rada

Svrha rada je ukazati na vaznost kvalitetnog upravljanja u tvrtkama koje rade kao turoperatori
te na odnos koji oni danas ostvaruju sa potrosac¢ima. Cilj rada je rpikazati rad turoperatora u
sklopu inovacija kroz suvremene trendove u turizmu.

5. 3. Metodologija rada

Rad je napravljen teorijskim dijelom. Tijekom pisanja teorijskog dijela koriStene su sljedeée
metode:

- Analiza
- Sinteza
- Komparativna metoda

5. 4. Struktura rada

Rad ima pet poglavlja. Zapocinje uvodo. Destinacija obradena je u drugom poglavlju. Opéenito
o trendovima govori se u treéem poglavlju. Turoperatori i funkcije istih obradeni su u ¢etvrtom
poglavlju. Inovacije u turizmu su obradene u petm poglavlju.. Posljednje poglavlje je zakljucak.



2. SPECIFICNOSTI SUSTAVA TURIZMA

Turizam podrazumijeva privremeno kretanje ljudi prema odrediStima izvan njihovih
uobicajenih mjesta rada i stanovanja, uklju¢ujuéi sveukupnost aktivnosti koje treba poduzeti
tijekom boravka u tim odredistima. Takoder, ukljuCuje sadrZaje proizvedene tako da potrebe
primatelja tih sadrZaja budu zadovoljene (Cook, Roy i Marqua 2002:5) Turisticka industrija je
industrija koja se sastoji od razliitih pruzatelja usluga i proizvoda (luksuznih i poslovnih) koji
rade na korelacijski nacin kako bi ponudili proizvode ili usluge koje izravno ili neizravno utjecu
na funkcionalnost turizma. Slika 1 prikazuje saZetak aspekata uklju¢enih u turisticku industriju.

Slika 1. Turisti¢ka industrija

Izvor: (Cooper 2008, p. 28)

5.1. Integrirani model turizma
Postoje brojne kontradikcije vezane uz odgovarajuce definiranje turizma. Slika 2 prikazuje

kako su aktivnosti razli¢itih pruzatelja usluga u turistickoj industriji medusobno povezane.



Olaksava i identificiranje unutarnjih i vanjskih ¢imbenika koji utjec¢u na klju¢ne procese aktera

u turistic¢koj industriji na negativan i pozitivan nacin.

Slika 2. Integrirane aktivnosti u turistickoj djelatnosti

Izvor: (Cook, Roy i Marqua 2002, p. 7)

Slika 2 opisuje integrirani model turizma. Turisti (putnici) su u srzi (sredistu) turisticke
djelatnosti. U ovom modelu putnici se promatraju kao sredisnja tocka cijelog procesa, dok se
ostali pratedi aspekti u turistickoj industriji nalaze na drugoj razini. 1z najuzeg kruga, grupa je
okruzena turistickim promotorima koji se bave opskrbom turisti¢ke industrije profesionalnim

uslugama poput marketinga turistickih proizvoda i usluga u destinaciji.

Primjeri turistickih promotora su organizatori putovanja, turisti¢ke zajednice, putnicki agenti,
organizatori sastanaka itd. Turisti¢ki promotori su okruzeni drugom skupinom koja se zove
dobavljaci turistickih usluga. Ovu skupinu ¢ine razliciti proizvodi i usluge koje se nude u
turistickoj industriji kao $to su: smjestaj, hrana i pi¢e, prijevoz, odredista, atrakcije i zabava.
Dobavljaci turisti¢kih usluga mogu pruzati usluge pojedinacno ili se mogu udruZiti s drugim
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dobavlja¢ima kako bi ponudili potpuno zapakirane proizvode. Primjer pojedinacnih dobavljaca
usluga su Zeljeznice, zrakoplovne kompanije, cestovne usluge jer svi oni nude usluge prijevoza.
Medutim, meduovisnost u turisti¢koj industriji moze se lako prakticirati kroz kreativnost

pruZatelja usluga u isporuci gotovih paketa kao $to su fly-ride ili fly-cruise proizvodi.

Grupa koja se nalazi u krajnjem krugu smatra se vanjskim okruzenjem. To uklju€uje ucinke
izazvane praksama u razli¢itim aspektima kao Sto su gospodarstvo, politika, tehnologija, okolis,
drustveno-kulturni ucinci i dr. Vanjsko okruZenje moZe imati neke ucinke koji se mogu
promatrati tijekom dugog vremenskog razdoblja, a drugi mogu imati neke neposredne ucinke
u odrediStu, npr. neposredni ucinci vanjskog okruzenja mogu biti izazvani politickim
nestabilnostima na nacin da broj turista koji posje¢uju moze dramati¢no pasti, dok primjer
dugoroc¢nih uc¢inaka moze proizadi iz u€inaka promjena u socio-kulturnom ponasanju kao

rezultat povecanog priljeva turista (Cook, Roy i Marqua, 2002).

5. 2. Destinacija kao kvantitativna pretpostavka za uspjesnost organiziranih
putovanja

Kao i mnoge druge industrije, turisticka industrija se sastoji od kupaca i prodavaca proizvoda.
Turisti¢ku industriju, takoder, ¢ine glavni akteri koji su poznati kao "posrednici" zbog €injenice
da djeluju kao "kupci" kupujuéi proizvode od pruzatelja usluga, npr. zrakoplovne tvrtke i
hotela. Posrednici, takoder, djeluju kao "prodavaci" prodajuci proizvode krajnjim potrosacima
(Cooper 2012, 198). Turisti destinaciju doZivljavaju kao cjelinu koja nudi integrirano iskustvo
ili destinacijski proizvod. To iskustvo je , na kraju, ipak rezultat aktera koji djeluju u destinaciji.
Uspjeh cijele destinacije ovisi o integraciji i koordinaciji resursa gospodarskih proizvoda i
usluga. Destinacijski razvoj predstavlja viseslojni fenomen na svakoj razini sudionika.
Fukcioniranje turisticke destinacije najlakse je objasniti metodom crne kutije. Svaki se
destinacijski sustav sastoji od primarnih atrakcija kao Sto su : klima, flora, fauna, resursi koji
obuhvacaju plaze, pustinje, planine, Sume, rijeke, mora i slapove. PodrZavaju ih sekundarna
ponuda u obliku smjestajnih kapaciteta. Destinacijski inputi predstavljaju o¢ekivanja turista,
kadrovske resurse te poduzetni¢ku kreativnost. Model destinacije se bavi bavi se procesima

unutar kojih se elementi inputa tranformiraju u otpute.



VANISKI UTIECAJI
Moda Konkurencija Tehnologija

INPUTI OUTPUTI

Turistika ofekivanja Ucinci na dionike
- turiste, rezidente,
Poduzetnitka kreativnost ‘ investirore, poduzetnike

Radna snaga DruStveni udinci

- ekonomski, ekologki,

I ticijski kapital
nvesticijs p prostorni, druftveni

Zakonodavstvo Demografija Politika

Ekologija
Slika 3. Izvor: Petri¢, L., Upravljanje turistickom destinacijom

Klju€ni elementi 5A i njihov doprinos u izgradnji uspjeSne destinacije su:

1. Smijestaj - odnosi se na mjesta gdje ée turisti boraviti. Turoperatori su tradicionalno
nudili usluge smjestaja u hotelima i hostelima. Medutim, kao rezultat promjena u
trendovima u turistickoj industriji i u€inaka poveéane konkurencije u poslovaniju,

turoperatori su trebali bili kreativniji kako bi ostali konkurentni u svom poslovanju.

2. Pristupacnost - nedostatak lakoée pristupaénosti destinacije joS je jedna prepreka
rastu turisticke industrije, posebno u zemljama u razvoju. Pristupacnost se odnosi na
nacin na koji turist moze dodi ili otié¢i s odredenog odredista. Dostupnost se postize
razli¢itim prijevoznim sredstvima kao Sto su zrakoplovne linije, vlakovi, automobili i
trajekti. Smatra se da pristupacnost ima izravne ucinke na broj turista primljenih u
zemlju, jer ¢e, na primjer, odrediste za koje su planirana tri leta tjedno vjerojatno

primiti manje turista od odredista s dnevnim dolaznim i odlaznim letovima.

3. Aktivnosti - uspjeSne destinacije trebaju prosiriti opseg ponudenih aktivnosti kako bi
mogle dobro ugostiti i zabaviti korisnike usluga. Ovo je vazan aspekt u uspjehu
destinacije na nacin da, ako mjesto moZe ponuditi proizvode i usluge koji

zadovoljavaju zahtjeve potroSaca, moZe ih potaknuti da ostanu ¢ak i dulje od
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planiranog vremena i potrose jos vise novca . Na dostupnost aktivnosti koje se nude u

destinaciji uvelike utjecu rad na inovacijama i razvoju proizvoda.

Sadrzaji - gradski turizam je jedan od aspekata koji brzo rastu u zemljama u razvoju.
Sadrzaji koji se mogu ukljuditi u gradski turizam su restorani, barovi i trgovacki centri.
Takvi sadrzaji obi¢no ugosScuju veliki broj potroSaca koji su u vedini slucajeva
zainteresirani za aktivnosti poput istraZzivanja noénog Zivota na odredistima i kupovinu

(IATA 2005, 15).

Atrakcije su glavni faktori privladenja turista na odrediste. Atrakcije se mogu
kategorizirati u atrakcije bastine i komercijalne atrakcije. Atrakcije bastine uglavnhom
ukljucuju mjesta koja nose uspomene i iskustva s dodatkom pokaznih mjesta svjetskih
prirodnih ¢uda. Atrakcije bastine su, primjerice, muzeji, povijesna mjesta i umjetnicke
galerije, nacionalni parkovi i zooloski vrtovi, sajmovi, festivali itd. Komercijalne
atrakcije su atrakcije koje se obi¢no razvijaju kako bi se zadovoljile potrebe putnika

tijekom slobodnog vremena. To su zabavni parkovi, tematski parkovi itd.

Kako bi se turisticka destinacija razvila potrebno je imati atrakcije, ali i promociju. Promocija

je slozena aktivnost koja je sastavljena od niza aktivnostima kojima je cilj pridobivanje

potrosaca i povecanje prodaje. Uloga promocije je sloZena zbog neopipljivosti turistickog

proizvoda.

Prvi zadatak promocije je da dovede kupca u mjesto prodaje turisti¢kog proizvoda i da mu

prezentira proizvode koji se tamo mogu koristiti. Promocija u turizmu ima veoma zadaca ali

neke od najznacajnih su :

upoznati turiste sa obiljezjima i prednostima turisti¢kog proizvoda
osigurati i stvoriti pozitivni imidZ na turistickom trZistu
promovirati Zeljeno ponasanje turista

produZiti sezonu

Dobra komunikacija je dobra promocija. Komunikacijski sustav se sastoji od posiljatelja,

primatelja i poruke, Sto moZzemo prikazati i ovim putem. Posiljatelj je organizacija putovanja

koja prenosi odredene informacije koje ¢e promjeniti stavove ljudi i stvara u njima Zelju za

koristenjem proizvoda ili usluga. Primatelj je potencijalni turist. Poruka moze biti verbalna

(radio) i vizualna ( tisak, televizija, izlozbe...).



Promotvni miks su alati koji prenose poruku kupcima. Glavne vrste promotivnog miksa su:
e (Oglasavanje — bilo koji oblik placenog, neosobnog predstavljanja i promocija ideja od
strane odredenog sponzora koristenjem nekog oblika masovnih medija
e Osobna prodaja — usmena prezentacija jednom ili viSe potencijalnih kupaca licem u
lice
e Unapredenje prodaje — aktivnosti koje poticu kupnju
e Odnosi s javnosc¢u — predstavljanje ideja, za razliku od oglasavanja se ne placa,

osmisljen za stvaranje povoljne slike o proizvodu



3. TRENDOVI U TURIZMU

Veliki je izazov biti inovativan jer je tesko izumiti novo i drugacije. Ne samo da inovativnost

oznacava nesto novo veé i poboljSsanje i unaprijedenje staroga. Na primjer, velike tvrtke kada

Zele starim proizvodom napraviti bolju kvalitetu.

ostvariti vece prihode i konkurirati na trzistu. S vremenom inovativnost i prilagodba trendova

¢e sve viSe pokazati svoju vaznost i kvalitetu. Svaka organizacija bi trebala biti spremna na

Ovakvim pristupom svako poduzeée moze

zahtjeve svakog putnika jer ipak turisti su ti koji kreiraju trendove.

5. 1. Suvremeni trendovi u turimu

Trend zapravo obiljeZava smjer kretanja drustvenog procesa ili pojave koji prevladava u

nekom razdoblju. Do velikih promjena u 21.stolje¢u dolazi radi novih potrosackih trendova,

nove tehnologije, globalizacije, brige o okoliSu, fragmentacija trzista i ostalih pojava. Vrste

trendova se mogu podijeliti u vise dijelova, a to su:

Tablica 1. Izvor: izrada autora na temelju Hendija, Z., Medunarodni turizam

TRENDOVI OPIS
Prema mjestu nastanka na turistickom e Trendovi turisti¢ke potraznje
trzistu
e Trendovi turisticke ponude
Prema vrsti turistickog trzista e Trendovi na emitivnim turistickim
trzistima
e Trendovi na receptivnim turistickim
trziStima
Prema sadrzaju proucavanja e Kvantitativni trendovi
e Kvalitativni trendovi
Prema snazi djelovanja e Lokalni
e Regionalni
e Nacionalni
e Globalni




Trendovi prate podatke i obiljezja, vazno je uociti promjene i prilagoditi se na njihove
posljedice. Najpoznatija istraZzivanja trendova su : UNWTO, IPK, Pisa Forum, EU, ETC.
Vaznost trziSnih istrazivanja je jako bitna jer su kvalitetan izvor podataka, dobavljac su
informacija pri stvaranju odluka, uocavaju trzisne trendove i promjene i pokazuju
kretanja na turisti¢kok trziStu. Klimatske promjene, zagadenje okolisa, prijevozna
sredstva, ekonomsko-financijski uvjeti, tehni¢ko-tehnoloska otkriéa, sve su to utjecaj i
promjene okruzenja u turizmu. Nakon nekog vremena moZze doci do promjena kao Sto su
stagnacija, rast i pad. Stagnacija obiljeZzava kada nema promjene, npr. Kada je isti broj
nocenja u nekoj drzavi. Rast ili pad obiljezavaju koliko je posto porastao ili pao broj

nocenja u nekoj drzavi.

5.2. Kvantitativni trendovi u turizmu
U kvantitativnim trendovima najcesée se analizira kretanje medunarodnih turistickih

dolazaka globalno, prostorna distribucija medunarodnih dolazaka, vodece turisticke
destinacije, kretanje prihoda od turizma.

Na slici dolje vidimo da je viSe od polovine inozemnih turistic¢kih kretanja stalno u Europi.
Indikativni podaci za vodeéa emitivna trzista u svijetu su broj putovanja u inozemstvo i

turisti¢ka potrosnja.

Slika 4. Kretanje turista u svijetu, UNWTO:Barometer 2010



5.3. Kvalitativni trendovi u turizmu
Analiza trendova sluzi da kriticki analiziraju vlastiti polozaj na turistiCkom trzistu,
spoznaju koje se promjene dogadaju kako bi se mogle Sto brze prilagoditi tim
promjenama. Analiziraju se globalne promjene, eksterne i interne, te njihov utjecaj. Kao
naprimjer, Sto je utjecalo na razvoj, Sto ¢e ubuduce utjecati, kako ¢e se razvijati. Zbog

utjecaja globalnih promjena turizam se formira na:

e 4S masovni hard turizam — dinamicna stopa rasta, od polovine do osamdesetih
godina 20.stoljec¢a

e 6E indvidualizirani soft turizam — umjereniji rast, od devedesetih godina

e 4M - aktualno M — moderate, M — multidiversification, M — multitasking, M —
mobile

Hard turizam je masovni turizam koji je imao jednu vrstu odmora, opusten, za
odmaranje, kupanje, suncanje, nemaran za okoli§, odmor jednom godisnje, dok je soft
turizam segmentiran, razne vrste putovanja, dozivljaj, aktivnost, uc¢enje, ekoloski

osvjesten i ¢es¢i i kraci odmor.

Povecéana briga za sigurnost i stabilnost, zreli i iskusniji putnici, starenje populacije,

uvodenje nove tehnologije su neki od novih trendova.

Uvodenjem i koriStenjem tehnologije, pametnih telefona, tableta, laptopa i sli¢no,
dostupno je jako puno razli¢itih aplikacija, pa tako i za turizam. Za planiranje nekog
putovanja dosta ljudi se okreée aplikacijama koje su dostupne za neku od kategorija.
Kada se putovanje planira, gledaju se usluge smjestaja, koje prijevozno sredstvo koristiti i
koji su objekti kako ocjenjeni . U sljedec¢im stavkama ¢emo analizirati koje su to aplikacije

i za koju se svrhu sluze.

Prva kategorija kao $to smo je veé naveli je smjestaj, a za tu kategoriju ¢emo koristiti

aplikaciju Booking.com.

https://www.booking.com/index.hr.htm|?label=gen173nr-

1BCAEoggl46AdIM1gEaGWIAQGYARCAARFIAQzYAQHOAQGIAgGoAgO4Atatp6gGWAIBOgI
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https://www.booking.com/index.hr.html?label=gen173nr-1BCAEoggI46AdIM1gEaGWIAQGYARC4ARfIAQzYAQHoAQGIAgGoAgO4Atqtp6gGwAIB0gIkZTM1NTY5MzktN2QwMy00YWYwLTkzMzEtZmUwNzAwYzdjZjAx2AIF4AIB&sid=191e0c4928d25d32107ccaed39315d01&keep_landing=1&sb_price_type=total&
https://www.booking.com/index.hr.html?label=gen173nr-1BCAEoggI46AdIM1gEaGWIAQGYARC4ARfIAQzYAQHoAQGIAgGoAgO4Atqtp6gGwAIB0gIkZTM1NTY5MzktN2QwMy00YWYwLTkzMzEtZmUwNzAwYzdjZjAx2AIF4AIB&sid=191e0c4928d25d32107ccaed39315d01&keep_landing=1&sb_price_type=total&

kKZTM1INTY5MzktN2QwMyO0OYWYwLTkzMzEtZmUwNzAwYzdjZjAx2AIF4AIB&sid=191e0c4

928d25d32107ccaed39315d01&keep landing=1&sb price type=total&

Booking.com je osnovan 1996. Godine u Amsterdamu te se iz male nizozemske tvrtke
razvio u jedan od vodecih online tvrtki na podrucju putovanja u svijetu. Booking.com
ulaze u tehnologiju kako bi olak$ao putovanja te jednostavno spajao milijune putnika s
nezaboravnim iskustvima, mnoStvom prijevoznih opcija i izvrsnim smjeStajnim
objektima. Dostupan je na 43 jezika i u ponudi ima viSe od 28 milijuna smjestajnih

jedinica od ¢ega 6,6 milijuna Cine kuc¢e za odmor, apartmani i drugi jedinstveni smjestaji.

Sve sto trebate napraviti je upisati kamo putujete, datum prijave, datum odjave, koliko

osoba i koliko jedinica.

" Qe W

Pronadite svoj sljedeéi smjestaj

Pretratite ponude za hotele, kuce za odmor | jo maogo toga

" -
tivaite st

Delokeorile fot 48 tuf 2kmer (€ 1ova

E - - >

Slika 5: : Snimka zaslona aplikacije
Booking.com

Druga kategorija je putovanje. Za ovu kategoriju ¢emo uzeti putovanje automobilom i
aplikaciju Blabla car.

Aplikacija Blabla car - ,,U svijetu putovanja donosimo slobodu, pravednost i
prijateljstvo.”. Refena izjava je misija Blabla car-a. Blabla car je vodedéa svjetska mreza za
putovanje koja se temelji na zajednici, a omogucuje vise od 90 milijuna ¢lanova diljem
prijevoza na 22 trzista. Koristi tehnologiju kako bi popunio slobodna mjesta u prometu,
povezao ¢lanove koji Zele dijeliti prijevoz ili putovati autobusom te ucinio svako
putovanjem pristupacnijim, zabavnijim i prakti¢nijim. Njihova mreza mobilnosti brine o

prirodi i o ljudima, a godiSnje ustedi 1,6 milijuna tona CO2 i omoguci 120 milijuna
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https://www.booking.com/index.hr.html?label=gen173nr-1BCAEoggI46AdIM1gEaGWIAQGYARC4ARfIAQzYAQHoAQGIAgGoAgO4Atqtp6gGwAIB0gIkZTM1NTY5MzktN2QwMy00YWYwLTkzMzEtZmUwNzAwYzdjZjAx2AIF4AIB&sid=191e0c4928d25d32107ccaed39315d01&keep_landing=1&sb_price_type=total&
https://www.booking.com/index.hr.html?label=gen173nr-1BCAEoggI46AdIM1gEaGWIAQGYARC4ARfIAQzYAQHoAQGIAgGoAgO4Atqtp6gGwAIB0gIkZTM1NTY5MzktN2QwMy00YWYwLTkzMzEtZmUwNzAwYzdjZjAx2AIF4AIB&sid=191e0c4928d25d32107ccaed39315d01&keep_landing=1&sb_price_type=total&

interakcija medu ljudima. Koristi se tako da se upise iz kojeg grada se polazi, gdje je

odrediste, datum i broj osoba.

Tvoj odabir prijevoza po niskim

ijenama
S =

Slika 6: Snimka zaslona aplikacije Blabla car

Treca kategorija govori o pomodi turistima da se snadu u svojoj destinaciji, koje objekte i
gradevine podsjetiti i kako isplanirati na najbolji mogudi nacin svoje putovanje, a ta
aplikacija je tripadvisor.

Tripadvisor je najveca svjetska platforma za vodenje putovanja. PomazZe stotinama
milijuna ljudi svakog mjeseca da postanu bolji putnici. Diljem svijeta putnici koriste
stranice i aplikaciju kako bi otkrili gdje odsjesti, Sto raditi, gdje pojesti na temelju uputa
onih koji su veé tamo bili. Kao tvrtka za turisticko vodenje dostupna je na 43 trziSta i 22
jezika.

Sve Sto treba napraviti je u¢i na njihovu web stranicu ili aplikaciju, uéi u trazilicu, upisati
neki od ponudenih pojmova i samo traziti. Na racun odabranih pojmova, tripadvisor

nalazi najbolje pogodnosti za vas.

Cars  Wen  Taeawca Ve

Gdje?

Slika 7: Snimka zaslona aplikacije Tripadvisor
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4. POJMOVNO DEFINIRANJE ORGANIZATORA PUTOVANIJA

U ovom poglavlju govori se opcenito o turoperatorima, vrstama turoperatora, razlikama
izmedu turoperatora i turisti¢kih (putnih) agenata te klju¢nim vjestinama potrebnima u radu
turoperatora.

Turoperator je organizacija ili tvrtka koja kupuje pojedinatne komponente putovanja,
odvojeno od svojih dobavljaca i spaja ih u paket-turu, koji se prodaje s vlastitom cijenom
javnosti izravno ili preko posrednika. Organizatori putovanja prvenstveno su odgovorni za
isporuku i izvodenje usluga navedenih u odredenom paket-aranZmanu. Ove usluge mogu
pruzati sami jer neki imaju vlastite automobile i autobuse, hotele i druge usluge povezane s
putovanjimailiih mogu dobiti od drugih dobavljaca. Zato se nazivaju proizvodacima turistickih
proizvoda.Operator putovanja je onaj koji ima odgovornost sastaviti elemente putovanja,
plasirati ih na trZiste, napraviti rezervacije i voditi stvarnu operaciju. Turoperatori imaju
posebnu funkciju u turistickoj industriji, kupuju zasebne elemente turisti¢kih proizvoda/usluga
i kombiniraju ih u paket-araniman koji prodaju izravno ili neizravno turistima. lako turisticka
agencija i turoperatori imaju isti predmet poslovanja, njihova priroda posla se znatno razlikuje.
Turoperatore oznacavaju kao trgovce na veliko, dok turisti¢ku agenciju kao trgovci na malo.

Turoperatore dijelimo na dva trziSna kriterija:

Prema ciljnom trziStu pod koje spadaju :

e turoperatori orijentirani na domace trziste
e turoperatori orijentirani na strano trziste

e incoming”“- domicilni turoperatori s paket-aranZmani za inozemne klijente

Prema obuhvatu trzista potraznje:

e univerzalni turoperatori

e turoperatori specijalisti
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Osnovne razlike izmedu turoperatora i turisticke agencije mogu se saZeti tako da se njihova

glavna obiljeZja suprotstave i da se razluci ima li turisticka agencija sva obiljeZja turoperatora.

Pomocu tablice ¢emo razjasniti koje su to jedne od glavnih razlika izmedu turoperatora i

turisticke agencije.

TUROPERATOR TURISTICKA AGENCIJA
- trgovac na veliko - trgovac na malo
- poduzetnik i posrednik - posrednik

-kupuje usluge u vlastito ime i za vlastit racun | - prodaje usluge u dvoje ime, ali za tudi racun

-kreira vlastiti proizvod Plasira na trziSte tude proizvode

- osnovni izvor prihoda: prodaja vlastitih | -osnovni izvor prihoda: provizija
proizvoda

-snosi rizik za neprodane kapacitete -ne snosi rizik za neprodane kapacitete
-glavna funkcija je organizatorska -glavna funkcija je posrednicka

-lokacija nije presudna za uspjesSno | -lokacija vrlo bitna za uspjeh u poslovanju
poslovanje

Tablica 2. Razlike izmedu turoperatora i turisticke agencije, Ekonomske osnove i
organizacijski sustav, Nevenka Cavlek, Mato Bartoluci i drugi

4.1. Funkcije turoperatora

Turoperator je tvrtka koja planira, proizvodi, plasira, distribuira i prodaje organizirani turisticki
proizvod. Kupuje pojedinacne usluge putovanja, poput, zraénog prijevoza, smjestaja i
odredisnih usluga od dobavlja¢a kao Sto su prijevoznici, hoteli i operateri, te spaja te
sastavnice kako bi proizvela organizirana putovanja i inkluzivne praznike. Turoperator
sastavlja razliCite dijelove usluga putovanja, uglavhom kopnene usluge putovanja i
medunarodni prijevoz, kako bi proizveo organizirano putovanje u paketu. Proizvodi grupna
putovanja, inkluzivne odmore i standardne turisticke pakete. Ukljuivo putovanje ili odmor u
odmaralistu prodaje se javnosti uz dodatnu marzu ili profitnu marzu, izravno ili putem
distribucijskih mreza, posrednickih putni¢kih agencija, elektroni¢kih medija i elektronickih
distribucijskih kanala u vlasniStvu organizatora putovanja ili tvrtki informacijske
komunikacijske tehnologije. Turoperator prodaje svoje proizvode putem neovisnih putnickih

agencija ili putem vlastitih putnickih agencija i putnickih trgovina. Posebno na obalnom
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masovnom trzistu integriraju se s drugim turoperatorima i putni¢kim agencijama, kao i s

zracnim prijevoznicima te smjestajnim objektima (Holloway, 1987).

S obzirom da se slozenost turoperatorskog poslovanja moze uoditi analiziranjem osnovnih

funkcija, najprije moramo objasniti osnovne funkcije turoperatora:

e Formiranje turistickog paket-aranzmana
e Promocija paket-aranZmana na trziste

e Prodaja paket-aranZmana

e Zastita turistickih potrosaca

e Uloga koordinatora i realizatora interesa potrosaca te korisnika turisti¢kog proizvoda

Prva funkcija turoperatorskog poslovanja se bavi formiranjem paket-aranZmana koji se sastoji
od prijevoza, smjeStaja i ostalih turistickih usluga( najam vozila, dodatnih izleta, transfera).
Druga funkcija poslovanja je u fokusu promocije paket-aranZmana zbog pojave globalnog
informiranja i digitalnog marketinga kojim konkurentski trziSni igraci utjecu na potencijalnog
klijenta. Trec¢a funkcija se bavi prodajom paket-aranzmana na trziste. Turoperatori svoje
ponude distribuiraju i dalje preko agencija. Cetvrta funkcija se odnosi na tastitu turisti¢kih
potrosada. Zbog globalne nesigurnosti kao terorizam, globalna pandemija koju je nemoguce
predvidjeti potrebno je reagirati brzo i pouzdano. Peta funkcija govori o ulozi koordinatora i
realizatora potrosaca te korisnika turistékog proizvoda. Turoperatori su prerasli u zastupnike
njihovih Zelja i interesa. S jedne strane su stvorili trziSnog regulatora interesa od agencije, a s

druge strane sudionike turisticke potraznje.
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5. KVALITATIVNA PRILAGODBA PROIZVODA ORGANIZATORA PUTOVANIJA
PAKET-ARANZMANA KROZ SADRZAJNE INOVACIJE SUVREMENIH
TRENDOVA U TURIZMU

5.1. Inovacije u turizmu

U turizmu inovacije su dugo vremena bile zanemarene. Inovacije je moguce definirati kao
proces stvaranja nove vrijednosti namijenjene potrosacima. Inovacija zahtijeva moguénost
prakti¢ne primjene takvog otkri¢a na trziSno odrZiv nacin. Smatra se jednim od najjacih
poduzetnickih sredstava kojim se ve¢ iskoristenim resursima moze dati sposobnost stvaranja
novih vrijednosti. Podjela inovacija u turizmu su sljedece:

e Inovacije na proizvodima

e inovacije na poslovnim procesima

e inovacije na podrucju upravljanja informacijama

e inovacije na podrucju menadZmenta

e institucionalne inovacije

Inovacije na proizvodima odnose se na razvoj potpuno novih turistic¢kih proizvoda i na
poboljsanju onih starih. Turisti je primjeéuju do te mjere da mogu postati vazan faktor za
odluku o kupniji. Inovacije na poslovnim procesima vezane su za optimizaciju poslovnih
procesa, smanjenje troskova poslovanja primjenom inovativnih tehnoloskih rjeSenja koja
mogu smanijiti potrebe za proizvodnim inputima. Inovacije na podrucju upravljanja
informacijama se najvise odnose s razvojem informacijske i komunikacijske tehnologije.
Razvoj informacijske i komunikacijske tehnologije rezultirao je velikim promjenama. Nasao je
vrlo vaznu primjenu u drugim poslovnim funkcijama kao Sto su : nabava, proizvodnja,
financije, raunovodstvo. Inovacije na podrucju upravljanja informacijama se odnose na nove
i inovativne pristupe usmjerene kvaliteti upravljanja ljudskim resursima. Cilj ove inovacije je
povecati zadovoljstvo radnog mjesta, povecéanje lojalnosti djelatnika, team building
aktivnosti i slicno. Institucionalne inovacije podrazumijevaju nove vrste organizacijskih

struktura kojima je cilj poticanje i lakSe odvijanje turisti¢kog procesa.
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Primjerice, ,,co-branding” izmedu glavnih i karti¢nih kuca ( Visa, Mastercard, Maestro) sa
velikim zraénim kompanijama je vrlo dobar primjer institucionalne inovacije.

Hall i Williams (2008) su identificirali Cetiri platforme neophodne za razumijevanje inovacija
u turizmu. Prva se odnosi na organiziranje posla, slobodnog vremena i apsolutnu irelativnu
podjelu dohotka. Druga se odnosi na tehnologiju, treéa se ocituje u ponasanju gospodarskihi
subjekta,a sektor maloprodaje je smjesSten u Cetvrtu platformu razumjevanja inovacija.
Mozemo zakljuditi da izuzetni rast medunarodnih turistickih dolazaka u velikoj mjeri se moze
pripisati procvatu turoperatskog poslovanja. Turoperatori su uvelike napravili korak kojima
su iz luksuznog i dostupnog samo nekima napravili dostupan svakome i da postane nuznost.
Njihov glavni pokretac inovacija je konkurencija. Da bi opstali na turistickom trzistu, stalno

pronalaze nove nacine za smanjenje troskova, povecanje produktivnosti i vra¢anje trzisne

snage.
Tablica 3. Usporedba dvaju vodecih turoperatorskih koncerna u Europi
TUl Thomas Cook
prvi u svijetu Drugi u svijetu
30 milijuna klijenata 19 milijuna klijenata
Preko 80 marki turoperatora 33 marke turoperatora
37 receptvnih agencija No data available
160 zrakoplova 97 zrakopolova
157.000 hotelskih postelja 80 hotela

Najbolji primjer inovacije u odnosu sa gostom je u hotelima Best Western eConcierge.
Uvodenjem elektronskog conciergea, Best Western predstavlja inovativnu mobilnu aplikaciju
koja je nastala kao potreba prilagodavanja novim okolnostima u kojima gosti ocekivaju da
mogu rezervirati putem mobilnog telefona. Aplikacija jo$ nudi usluge prevoditelja, usluge
transporta, direktnu komunikaciju sa zaposlenima u hotelu i druge pogodnosti, a sve sa

ciliem da se poveda njihovo zadovoljstvo i lojalnost.
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Slika 8. : Snimka zaslona aplikacije Best Western eConcierge

5. 2. Inovacije u tehnologiji
Neki tvrde da se podrucje promjena i inovacija u turizmu najvise tice upotrebe tehnologije.
Turoperatori su bili prisiljeni na neprestane promjene i uvodenje novih tehnologija kako bi
zadrzali svoj polozaj na trziStu i zadovoljili turisticku potraznju. Jedan od primjera novih

tehnologija je aplikacija Detour kojoj je osniva¢ Andrew Mason.

Detour je aplikacija koja pomaze turistima da bolje istraze gradove koje posjecuju. Rijec je o

pjesackim turama kroz koje vas vodi glasovna aplikacija kako biste bolje upoznali mjesto.

Kako se krecete po gradu, tako i osobe koje vas vode se mjenjaju. Ova virtualna tura ne samo

da pokazuje mjesta poznata turistima veé i ona koja su samo lokalcima poznata.
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Slika 9.: snimka zaslona aplikacije Detour

Sto se tice hrvatskih inovacija, moZemo reéi da je Hrvatska tek u nekom zaceéu inovacija.
Ipak, moZzemo se pohvaliti sa jednim vrhunskim primjerom inovacije u Hrvatskoj, a govorimo
o Cro cube. Cro cube predstavlja drvenu kocku, magnetskih polja, koja istovremeno
predstvalja i suvenir i komunikacijski kanal u turizmu. Rijec je o online komunikaciji koja
promovira destinaciju. Dobitnica je zlatne medalje na 40. hrvatskom salonu inovacija sa
medunarodnim djelovanjem INOVA. Predstavlja magnet od prirodnih materijala s autorskim
fotografijama. Na plohama kocke nalaze se fotografije hrvatskih gradova te QR kodom na

kojem je promotivni video destinacije.

Slika 10. : Cro cube
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5.3. Inovacije u zrachome prometu

Hrvatska se pokusava orijentirati inovacijama koje ée upotpuniti njezinu turisticku ponudu i
kako bi se povezala i unaprijedila ve¢ postojeée zracne ture, luke i putove koji je povezuju.
Radi sve ¢escih dolazaka niskobudZzetnih kompanija Hrvatska je poboljsala infrastrukturu
aerodroma i povedali kapacitet. Vazan ¢imbenik tome je ulazak u Europsku uniju koja je
omogucila povezivanje zracnog prometa. Uz sve inovacije koje pomazu turistima i
korisnicima zracnih tura nalaze se i brojne izletni¢ke ture koa Sto su : panoramski letovi
Hrvatske, Paragliding, let balonom i mnogi drugi. Jedna od inovacija je Gyrocopter
(zirokopter) Hrvatska koji predstavlja mjesSavinu izmedu aviona i helikoptera koji zbog toga
nudi dodatnu razinu sigurnosti. Nudi pogled iz pticje perpektive na znamenitosti glavnog

grada.

Slika 11. : : Gyrocopter Hrvatska
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Jo$ jedna novija hrvatska inovacija koja spada isto u inovacije zrachog prometa je let
balonom. Balon klub Zagreb je prvi i najvedi klub u Hrvatskoj i dvo balonostvo proizlazi iz
Balon klub Zagreb. Dana Balon klub broji preko 200 ¢lanova, dok srz kluba cini njih 20-ak.
Klub za sada posjeduje osam letno sposobnih balona. Kroz ljetne kampove, male Skole
balonastva i dane otvorenih vrata, svake godine daju priliku zainteresiranoj djeci i mladima

da se upoznaju sa sportom.

Slika 12.: Let balonom u Zagrebu, izvor: Balon klub Zagreb

5.4. Inovacije u smjestaju

U domadim i inozemnim medijima raspravlja se o inovativnim smjestajnim objektima diljem
svijeta. Postoje brojni primjeri poput : ledenih hotela, smjestaja u iglu ku¢icama, smjestaja u
drvenim kucicama i sli¢no.

Poznatija medunarodna inovacija je glamping ili glamurozno kampiranje. Rijec je o
ljubiteljima kampiranja koji na svoje putovanje ne moraju nositi svu potrebnu opremu poput
Satora, vrece za spavanje. Cijela kompletna oprema im je dostupna u destinaciji koju

posjeéuju. Mogu biti kamp kucice, Satori, brvnare, mobilne kucice.
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Neke od poznatijih europskih destinacija koje imaju razvijeniju ponudu glampinga su : Irska,

Skotska, Velika Britanija, Nizozemska, Belgija, Francuska.

Slika 13. : glamping, kucica na Bledu

5.5. Inovacije u posrednistvu

Posrednistvo u turizmu je vrlo izlozeno dinami¢nim izazovima medunarodnog turistickog
okruzZenja i samog trziSta. Potrebno je ulagati u inovacije i u inovativna rjesSenja. Najcesce je
rije€ o tehnoloskim inovacijama koje unapreduju kvalitetu poslovanja, reduciraju troskove,
pozitivno utjecu na zadovoljstvo turista. Jedna od najpoznatijih inovacija ove prirode je
Travel Network Australija. Nominiran je za najbolju inovaciju u kategoriji turistic¢kih agencija.
Namijenjena je svim poslovnim subjektima u poslovanju, a danas zauzima preko 400
zrakoplovnih tvrtki, 200 turistickih operatera, 50 Zeljeznickih prijevoznika, 175 000 hotela.
Ova inovacija nudi moguénost koriStenja baze podataka kao i praéenja uspjesnosti

poslovanja, dok turistima osigurava jednostavniji proces pregleda informacija i podataka.
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Slika 14. : dostupnost smjestaja turistima u Australiji, izvor: travel network Australija

5.6. Inovacije u ugostiteljstvu

Inovacije u ugostiteljstvu se javljaju u kontekstu ponude inovativnih jela i kompletnih menia,
uredenja i fukcionalnosti objekta, nacina rezervacije i komunikacije s gostima. Zanimljivo je
spomenuti inovativno rjesSenje, zapravo inovaticni komunikacijski kanal koji se primjenjuje u
ugostiteljstvu. Sliéna je primjeru Cro cube, toénije koncipirana je na slican,ali namjena i
fukcionalnost su drugacije. Noodoe predstavlja manji elektronicki uredaj koji se postavlja na
stolove u objektu, najéesée luksuznim restoranima. Na svakoj strani kockastog uredaja nalazi
se slikovni prikaz koji predstavlja odredene poruke kupaca poput zahtijeva za novim slijedom
jela, potrazivanje racuna, potrebe za dodatnim piéem i slicno. Okretanjem uredenja na

odredenu stranu elektronickim putem se odasilje poruka osoblju objekta.
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6. ZAKLJUCAK

Turizam je na pocetku 21. stolje¢a postao jedno od vodedéih podruéja drustveno-ekonomskog,
kulturnog i politickog Zivota vecine drzava i regija u svijetu. Putovanje danas nije samo zabava,
odnosno luksuz, vec¢ je postalo sastavni dio suvremenog Zivota, vezan uz zadovoljenje
duhovnih, intelektualnih i drugih potreba, oporavak i razvoj tjelesne snage te odrzavanje

potrebne razine vlastitog Zivota.

Turoperatori su tvrtke koje proizvode turisticke proizvode za industriju koristeci turisticke
proizvode i usluge drugih tvrtki i poduzeca te Cine paket sa svim tim proizvodima i uslugama.
Sve je pripremljeno prije nego $to je putovanje organizirano, tako da je cijena za sve poznata
i prije nego Sto se putovanje objavi i rezervira. MenadzZeri putovanja ukljuceni su u planiranje
rasporeda putovanja osmisljavajudi fleksibilne pakete putovanja kako bi zadovoljili potrebe
razli¢itih klijenata. Oni organiziraju sve funkcije koje paket treba integrirati, na primjer

prijevozna sredstva i rezervacije u hotelima, letove i razna dogadanja.

Poslovanje turoperatora pruza niz usluga koje su spremne za prodaju kao cjelina paketa
putovanja agencije ili vlastito djelo organizatora putovanja velikim ili malim grupama turista
ili jednoj ili dvije osobe. Dakle, turoperator je poput karike u lancu izmedu tvrtki koje pruzaju
usluge turistima i krajnjih kupaca. Takoder, klijentima daju savjete o tome kamo putovati kao
i najbolji nacin dolaska do takvih odredista. Ako klijenti ve¢ znaju kamo Zele putovati,
organizatori putovanja mogu predloZiti putovanje s pratnjom ili mogu pomoéi u osmisljavanju

sloZzenog putovanja.

Ovaj je rad pokazao kako je iznimno vaZzna uloga menadZera u posredovanju te je bitno da
menadzZer bude kompetentna osoba koja ima profesionalne, ali i osobne vjestine, znanja i
sposobnosti. Istrazivanje provedeno za potrebe ovog rada pokazalo je da se od turoperatora,
prema misljenju iznajmljivaca, vise oéekuje, a to znadi da treba poraditi i na kvalitetnom

upravljanju od strane menadzera.
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