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Sazetak

Cilj ovog istrazivanja je analizirati znac¢enje 1 vaznost turistickih agencija u povezivanju turisticke
ponude s turistickom potraznjom. Turisticke agencije 1 turoperatori su nezamjenjiv kanal
distribucije. Njihova vaznost proizlazi iz sposobnosti da olakSaju putovanja i pruze usluge
informiranja, organizacije i1 sigurnosti turistima. Uloga putnicke agencije je pomo¢i ljudima u
planiranju, odabiru i organiziranju odmora. Takoder nude savjete i misljenja o tome gdje i¢i te
omogucavaju porast potraznje destinacija. Turoperatori su odgovorni za pruzanje najboljih
turistickih usluga svojim klijentima. Nude razne turisticke pakete koji turistima olakSavaju
istrazivanje mjesta na kojima nikada prije nisu bili. Organizirana putovanja, poslovanje
turoperatora 1 turistiCkih agencija predmet su brojnih analiza i proucavanja s obzirom na vaznost 1
funkcije koje imaju na turistickom trzistu.

Ovo istrazivanje usmjereno je na pitanje o tome na koji nacin i koliko znac¢ajno turisticke agencije
olakSavaju putovanja 1 pruzaju usluge informiranja, organiziranje i sigurnost turistima. Cilj je bio
dobiti uvid u vaznost i ulogu turistickih agencija u zadovoljavanju turisticke potraznje turistickom
ponudom proizvoda i usluga destinacije. U radu je analizirana turisti¢ka agencija Gulliver Travel
kao primjer uspjeSnog poslovanja putnicke agencije u Hrvatskoj. Istrazivanje je pokazalo kako
putnicke agencije utjeCu na porast turisticke potraznje destinacija te da imaju vaznu ulogu u
zadovoljenju potreba turistiCkog trziSta odabranom turisticCkom ponudom.

Kljuéne rijeci: Turizam; Posredovanje; Turisticke agencije; Turoperatori; Gulliver Travel
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Uvod

Problem ovoga rada bio je utvrditi u kojoj mjeri su vazne turisticke agencije u povezivanju
turisticke ponude s turistickom potraznjom. Osnovni problem ovog rada je stoga, analizirati utjecaj
putnickih agencija na povecanje turisticke potraznje destinacija. Organizirana putovanja biljeze
svoj pocetak tijekom 19. stolje¢a, a na sam razvoj istih djelovali su socijalni i ekonomski
¢imbenici. Masovni turizam i preferencije turistickog trzista izmijenili su pristupe putovanjima i
utjecali na razvoj brojnih povezanih proizvoda 1 usluga. Turisti traZe fleksibilnost i samostalnost u
kreiranju vlastitog putovanja, a skup povezanih usluga formira jedinstveni turisticki proizvod.
Posrednici olakSavaju organizaciju putovanja turista kao 1 kombiniranje usluga prema njithovim
preferencijama. Predstavnici posredovanja u turizmu se odnose na turistiCke agencije i1 ostale
organizatore putovanja. Medu najpoznatijim predstavnicima turistiCkog posredniStva spadaju
turistiCke agencije, ali tu su svakako i turoperatori. Imaju neposredno vaznu ulogu kao glavni kanal
izmedu turista i proizvodaca, te se smatraju klju¢nim igra¢ima na turisti¢kom trziStu. Danas je TUI
AG najveci svjetski turoperator. Funkcije turistickih agencija su iznimno vazne, a posrednicka
funkcija 1 organizatorska su sve vaznije u danasnjem okruzenju. Postoji niz faktora koji utjecu na
turistiC¢ku potraznju kao i ponudu, a koje je vazno poznavati i razumjeti osobito od strane turistickih
agencija. Danas postoji niz putnickih agencija koje posluju u RH, a njihovo poslovanje je
regulirano Zakonom o pruzanju usluga u turizmu. Ovaj rad ¢e obraditi turisti¢ku agenciju Gulliver
Travel kao primjer uspjesSnog poslovanja putnicke agencije u Hrvatskoj. Svrha ovog rada je ukazati
na vaznost turistickih agencija u povezivanju turisticke ponude s turistickom potraznjom. Cilj
istrazivaCkog rada je istaknuti i analizirati znacenje turistickih agencije u zadovoljavanju turisticke
potraznje turistickom ponudom proizvoda i usluga destinacije.

Kako bi se ostvarili ciljevi ovog istrazivanja koristi se metoda kompilacije sekundarnih podataka.
Sekundarni podaci se prikupljaju na osnovi dostupne literature koja je povezana uz poslovanje
turistiCkih agencija, njihov znacaj i ulogu na turistickom trziStu. Primijenjeni su podaci i
informacije dostupni na internetskoj stranici turisticke agencije Gulliver Travel te baza podataka.
U istrazivackom radu se koriste metoda analize kao znanstvenoistrazivacka metoda pomocu koje
se definiraju temeljni pojmovi, te se pojedini elementi analiziraju u sklopu cjeline. Takoder, u radu
se koriste 1 opisna ili deskriptivnha metoda kao i metoda kompilacije i deduktivna metoda. Uz
pomocu kompilacijske metode preuzimaju se tudi rezultati znanstvenoistrazivackih radova kao 1
njihove saznanja. Na osnovi deduktivne metode donose se tvrdnje koje proizlaze iz op¢ih sudova,
te se izvode pojedinacni zakljucci.

Struktura ovog rada je podijeljena na Cetiri konceptualne cjeline. Prva cjelina rada opisuje pocetke
organiziranih putovanja, povijesni razvoj turistickih agencija kako u svijetu tako i u RH, znacenje
turoperatora 1 turistickih agencija, te osnovne razlike izmedu posrednika. Predmet druge cjeline
ovog istrazivackog rada su karakteristike turistickog trziSta. Treca cjelina rada daje uvid u
tendenciju poslovanja turistickih agencija gdje se opisuje primjena suvremenih tehnologija, te
utjecaj putnickih agencija na turisticka kretanja u RH. Posljednja cjelina rada prikazuje turisticku
agenciju Gulliver Travel kao primjer uspjeSnog poslovanja putnicke agencije u RH.



1. Poceci organiziranih putovanja i uloga turistickih posrednika

Organizirana putovanja mogu se pratiti od pocetka 19. stoljeca te brojne gospodarske i drustvene
¢imbenike treba uzeti u obzir kada se govori o njihovom razvoju.

Organizirana putovanja i samo turisticko posredniStvo su izravno odgovorni za mnoga ljudska
djelovanja od kojih mnoga povoljno utjecu na turisticka odredista. U sljede¢em poglavlju detaljno
¢e se definirati povijest putovanja i posredovanja, kao i pojmove putnickih agencija, turoperatora,
njihove uloge, doprinose i utjecaje.

1.1. Povijesni razvoj agencijskog poslovanja u svijetu i RH

Povijest CovjeCanstva ukljucuje putovanja od samog pocetka, a ona su jedan od najstarijih 1
najrasirenijih aspekata ljudskog zivota. Da bi zadovoljio svoje potrebe za hranom, izbjegao
odredene opasnosti te pronasao bolje klimatske i druge uvjete za zivot, Covjek se zbog zelje za
samoodrzanjem poceo seliti s jednog mjesta na drugo. Kako bi migracije prerasle u ono $to danas
smatramo putovanjima, bio je potreban znatni napredak CovjeCanstva u razvijanju zivota u
organiziranim zajednicama.! Tijekom vremena na razvoj turisti¢kih agencija utjecali su razliiti
¢imbenici, ukljuuju¢i tehnoloski napredak, promjene preferencija potroSaca i1 globalna
gospodarska kretanja.

1.1.1. Zaceci putovanja u proslosti

Povijest putovanja, neki teoretiCari turizma tvrde, vezana su za Egipat, Babilon 1 Perziju. Za razvoj
novca, trgovine i izum kotaca i pisma oko 4000. godina prije Krista, zasluzni su Sumerani koji su
1 sami pokretaci putovanja. Tada su putovanja motivirana trgovinom i razmjenom dobara, a kasnije
(u 3.tis.p.k.) pocinje razvoj putovanja i radi kulturnih spomenika. U to doba razvila se i prva
poplocena cesta u Babilonu i jedni od najpoznatijih prometnih pravaca na Istoku, Svilena cesta i
Solna cesta.?

Prva putovanja koja su vezana uz zadovoljstvo javljaju se ve¢ u antiCko doba i motivirana su
sportskim dogadajima na Olimpijskim igrama u antickoj Grckoj ili radi odmora 1 razonode u
JjeciliSna mjesta. Za dobre preduvjete zasluzno je 1 Rimsko Carstvo koji je za vrijeme svog zlatnog
doba, do pada Zapadnog Rimskog Carstva (476. godine), izgradnjom 90.000 kilometara rimskih
cesta osiguralo udobno i brZe putovanje te su pokrivale gotovo cijelu srediSnju Europu. Propast
Rimskog Carstva ozna¢ava osmostoljetnu stagnaciju putovanja i najmracnije vrijeme covjecanstva
koji je popracen stalnim ratovima i razaranjem. Pocetkom srednjeg vijeka dolazi do ponovnog

! Vukoni¢, B., Ke¢a, Puksar: Turisti¢ke agencije, str. 10.
2 Ibid.



ozivljavanja putovanja, trgovine i zelje za istrazivanjem. Pod utjecajem crkve pocinju se razvijati
hodocas¢a u poznata svetista poput Lourdes, Benares, Fatima, Rim i mnoga druga. Zahvaljujuci
tome ulaze se u razvoj novih puteva i cesta te je vazno spomenuti i pojavu hodocasni¢kih
,organizatora® putovanja koja se brinu o cjelokupnom putovanju. Vrijeme 16. stoljeca predstavlja
kulturni, umjetnicki, ekonomski i politi¢ki razvoj, Sto predvodi putovanjima individualaca, to¢nije
mladih pripadnika plemstva, aristokracije i bogatih trgovaca. Takva putovanja nazivali su ,,Grand
Tour* , a odvijala su se u razdoblju od 1547. do 1830. godine koja su sluzila kao zavrSna faza
obrazovanja engleskim plemi¢ima.®

Grand Tour putovanja veliki broj teoretiCara smatra zacetnikom turistickih putovanja 1
najvaznijom fazom nastanka turizma. PreteZno su putovali Englezi, a kasnije 1 Amerikanci, koji su
najprije posjecivali metropole 1 europske gradove bogatoga kulturnog i povijesnog naslijeda.
Putovanja su trajala od dvije, pa ¢ak 1 viSe godina te su najces¢e ukljucivala posjete Francuskom,
Italijom, Njemackom i Svicarskom. Za prijevoz su se koristile ko¢ije i brodovi (pretezno rijeéni),
a razvijale su se 1 posebne usluge za potrebe organiziranog putovanja poput iznajmljivanja kocije
i ko¢ijasa.*

Ova putovanja su upravo stvorila glavne uvjete za ve¢im uklju¢ivanjem ljudi u turisticke migracije,
a to su raspolaganjem slobodnim vremenom iraspoloZiva financijska sredstva koja su namijenjena
turistickim putovanjima.

1.1.2. Razvoj putni¢kih agencija u svijetu

Razvoj posredovanja u putovanjima razvijao se radi drusStvenog napretka, kako se sve veci broj
ljudi ukljucivao u turisticka kretanja porastom slobodnog vremena i zivotnog standarda. Putovanja
su postala sve slozenija, ukljuuju viSe razliCitih mjesta i viSe prijevoznih sredstava (nastanak
zeljeznica 1 brodskog prometa), pri ¢emu se javlja potreba za posrednikom, odnosno organizatorom
koji bi organizirao i pribavljao usluge koje trazi turistiCka potraznja. Tako nastaje putnicka agencija
kao specificno poduzece sa zadatkom da posreduje izmedu turisticke ponude i turistiCke potraznje.

Zaceci u organiziranju i posredovanju temelje se na organizaciji putnih ureda u Rimskom Carstvu.
U Francuskoj se kasnije pojavljuju postanske prijevozne sluzbe koje su uvjetovale nastanak prvog
postanskog ureda, tzv. Bureau d'Adresses imena ,,Coq d'Or* (Zlatni pijetao) za informiranje i
posredovanje koje su se bavile organiziranjem 1 iznajmljivanjem kocija ili konja, rezervacijom
smjeStaja 1 sl. Broj ovakvih ureda se znatno povecavao tijekom 18. stolje¢a u Francuskoj,
Engleskoj, Njemackoj 1 Italiji pod nazivom ,,enterpreneurs®, §to znaci poduzetnik na francuskom
jeziku. Po uzoru na ,,zlatnog pijetla“ u 19. stoljecu otvara se sve vise ureda koji su bili posrednici
emigrantima koji se iseljavaju iz Europe 1 odlaze u Ameriku. Englesku je 1822. godine obiljezio
razvoj prvog specijaliziranog posrednika putovanja, prijevoz parobrodom u luke Bristola i

3 Cavlek, N.: Turoperatori i svjetski turizam, str. 24.
* 1bid., str. 12.



Dublinu, zahvaljujué¢i Robertu Smartu. Ova putovanja su bila odraz tehnologije, tehnike, parnih
strojeva i sveukupnog napretka ¢ovjecanstva.®

Razvoj putnickih agencija pocinje konkretnije u 19. stoljecu te je usko vezan uz rast covjekove
zelje za putovanjem i masovnim turizmom. Kako je turisticko trziSte postajalo sve zahtjevnije,
razvija se potreba za posrednikom izmedu dva trziSna pola, odnosno turisticke ponude i potraznje.
Turisticke agencije postizu poslovni odnos u komuniciranju s oba subjekta turistiCkog trzista. Time
ostvaruje dvostruku posrednicku ulogu, s jedne strane zastupaju interese, Zelje i potrebe velike
koli¢ine turisticke klijentele, a s druge strane predstavljaju interese turistiCke ponude nudeci
njezine usluge 1 proizvode u obliku poput pausalnog putovanja, IT aranzmana 1 sl.

Nastanak putniCke agencije usko se vezuje s osobom Thomas Cook, koji je prvi shvatio i iskoristio
prednosti masovnih prijevoznika. Bio je ¢lan drustva antialkoholicara, a sam alkohol je upravo
smatrao najve¢im britanskim drustvenim neprijateljem. ISao je ¢esto na sastanke u Leicester gdje
su se skupljali pripadnici Pokreta. Kako je 19. stolje¢e bilo vrijeme naglog razvoja Zeljeznica,
Velika Britanija je bila predvodnica, Cook se dosjetio kako bi mogao iskoristiti Zeljeznicu za
prijevoz stanovnika na sastanke antialkoholi¢ara. Htio je provoditi ,,druStvenu reformu®, razne
aktivnosti usmjerene na obrazovanju ljudi i1 prikaz negativnih posljedica alkohola. Prijedlog je s
odusevljenjem prihvacen te je sklopio dogovor sa zeljezniCkom tvrtkom ,,Midland Counties
Railway* da rezervira cijeli vlak za sudionike uz povlaStenu cijenu karata. Thomas Cook je 5.
srpnja 1841. godine uspjeSno organizirao prvo grupno putovanje s unaprijed predstavljenim
programom 1 kalkulacijom. U Cookovoj organizaciji je prevezeno zeljeznicom 570 ljudi iz
Leicestera u Loughborough na kongres drustva.® Bio je to revolucionaran dogadaj, novi turisticki
proizvod koji je bio dostupan svima. Uspjeh ovog putovanja potice ga da 1845. osnuje prvu
putnicku agenciju Thomas Cook, a iste godine sa Zeljeznickom kompanijom ,,Midland* osniva
ugovor o medusobnoj suradnji. Cookove ideje i1 poslovni poduhvati nezaustavljivo su se nizale.
Takoder jo$ jedno od znacajnih putovanja odvilo se 1851. godine u Londonu za vrijeme svjetskih
izlozbi, Cookova agencija asistirala je 165 000 posjetitelja iz Midlanda i Yorkshirea. Sve svoje
zamisli nije mogao iz realizirati zbog nedostatka kapaciteta na vagonima, ali ga je to motiviralo da
od 1855. godine sadrzava koncesiju za prodaju Zeljeznickih karata za cijelo podrucje Europe i
SAD-a.” Ovo je samo nekolicina uspjesnog poslovanja Thomasa Cooka, ¢iji je rad motivirao da
se 1 drugi poduzetnici diljem svijeta okusaju u ovakvom poslovanju, a rezultiralo je masovnim
osnivanjem putnickih agencija po raznim zemljama.

1.1.3. Razvoj putnickih agencija u Hrvatskoj

Organizirana putovanja razvijali su se sporije u Hrvatskoj nego u ostatku Zapadne Europe i
razli¢itim intenzitetom u razli¢itim dijelovima Hrvatske. Razlog tomu je svakako povijesna

5 Cavlek, N., op. cit., str. 28-30. )
& Weber S., Mikaci¢: Osnove turizma; Skolska knjiga, 2004.
" 1bid., str. 15-17.



teritorijalna nedeformiranost koja nije u istim granicama kao danas te ekonomska nerazvijenost u
pojedinim dijelovima Hrvatske.

Prvo organizirano putovanje na nasem podrucju zbilo se 1863. godine, a organizatori su bili bra¢a
Mihailovi¢. Putovanje je trajalo 5 dana, a rije¢ je bila o pausalnom putovanju. Sastojalo se od
prijevoza kocijom iz Zagreba do Beca i Graza, a uz to su imali i organiziran smjestaj i hranu te
zabavni program u Be¢u.®

Prva domaca putnicka agencija otvorila se 1923. godine pod imenom "Putnik d.d.” sa centralom u
Beogradu i filijalom u Zagrebu, a do kraja Drugog svjetskog imala je 35 poslovnica.® Djeluje sve
do 1951. godine, kada Uredba o decentralizaciji omogucuje svim filijalama Putnika da se
osamostale. Tako se otvaraju u Zagrebu agencija Generalturist, Atlas u Dubrovniku, Kvarner
Express u Opatiji 1 Dalmacija turist u Splitu. Najuspje$niji je bio Atlas, pa tako 1970. godine
prihvaca charter-letove te th uvodi u turistiCke aranzmane usmjerene domacem trzistu. To je
predvodilo razvoju njihovog poslovanja i stvaranju prvog domaceg turoperatora.

U doba Jugoslavije za razvoj turizma Hrvatske veliku ulogu su imale putnicke agencije Yugotours
1 Bemex Tours. Bemex Tours su 1981. godine osnovali Ina Commerce iz Zagreba 1 Svicarski
partner Banca della Svizzera Italiana. lako je ta tvrtka bila jugoslavenska, opravdano ju mozemo
smatrati prvim stvarnim hrvatskim turoperatorom, jer je njen rad bio usmjeren isklju¢ivo na
hrvatsko turisti¢ko podrucje.

Ratna razaranja znaCajno su otezala rad i aktivnosti turistiCkih agencija u Hrvatskoj, svodeci
njihovo djelovanje na pokusaj opstanka 1 prezivljavanja u tim teSkim vremenima, ne bi li nastavile
s radom nakon rata. U Hrvatskoj se 8. sijeCnja 1992. u Zagrebu osniva "UdruZenje hrvatskih
turistiCkih agencija" (UHTA), koje kasnije nosi naziv "Udruzenje hrvatskih turistickih putnickih
agencija" (UHPA). Hrvatska gospodarska komora (HGK) osnivac je "Hrvatske udruge putnickih
agencija", a istodobno je osnovana i "Udruga nezavisnih putni¢kih agencija Hrvatske" (UNPAH).0

Danas imamo mnogobrojne putnicke agencije koje djeluju na hrvatskom trziStu zahvaljujuci
postavljenim temeljima organiziranih putovanja u svijetu pa tako ina podruc¢ju Hrvatske, ali njihov
razvoj tu ne prestaje. Na suvremenom turistickom trziStu se moze opstati samo ako se prate
trendovi 1 zahtjevne inovacije danasnjeg poslovanja i tehnologije.

1.2. Turisticko posredovanje — turoperatori i turisticke agencije

Posredovanje je pravni odnos koji nastaje kada jedna strana, poznata kao posredni agent, se
obvezuje da ¢e drugu stranu, poznatu kao komitenta, povezati s odgovarajuom poslovnom
osobom kojom je komitent voljan sklopiti ugovor o kupoprodaji. Vazno je razlikovati pojam
posredovanja od zastupniStva, gdje trgovacki agent preuzima obvezu da u ime i za racun komitenta

8 Vukonié. B., op. cit., str. 20.
° Ibid, str. 21.
10 Ibid., str. 27.



zakljucuje kupoprodajne ili druge ugovore, dok se druga strana obvezuje platiti dogovoreni iznos.
Kljuc¢na razlika izmedu posrednika i zastupnika je da posrednik samo povezuje komitente kako bi
nadalje dogovorili i sklopili posao. Najvaznija zadaca posrednika je ulaganje maksimalnog napora
u pronalaZzenju najboljeg kupca za komitenta, kao i povezivanje kupca s odgovarajué¢im
prodavacem robe. Posrednik koji djeluje u istom posrednickom poslu pravno je povezan s oba
partnera i zastupa interese obje strane istovremeno.

Predstavnici posredovanja u turizmu ukljucuju turisticke agencije, kao i ostale organizatore
putovanja. Ono $to ih karakterizira iz pravnog pogleda jest da obavljaju poslove u ime i za ra¢un
putnika, ili u svoje ime, ali za racun putnika, ali 1 usluge u svoje ime 1 za svoj racun.

Turisticka agencija je nedvojbeno medu prvim 1 najpoznatijim predstavnicima turistickog
posrednistva, ali kao §to je ve¢ spomenuto, isticu se 1 drugi, poput turoperatora. Dok se turoperator
moze nazvati "trgovcem na veliko" u turistickoj industriji, putni¢ka agencija je u biti "trgovac na
malo" u turistickoj industriji. Rije¢ "turoperator" odnosi se na kategoriju turistickih posrednika ¢ija
je primarna zadaca organizacija. Njihova poslovna djelatnost usredotocena je na paketne
aranzmane, $to znaci organiziranje, prodaju i izvr$enje turisti¢kih aranzmana.!

U procesu razmjene usluga i placanja izmedu korisnika usluga 1 pruzatelja usluga, turisticka
agencija obavlja ulogu posrednika. Ona olakSava transakciju usluga izmedu korisnika i pruzatelja
usluga te za tu posredni¢ku ulogu naplaéuje proviziju kao naknadu za svoje djelovanje (Slika 1).2

Slika 1. Dvostruka posrednicka veza i odgovornost turisticke agencije

KORISNIK POSREDUJE/ZASTUPA
KORISNIKE

Potreba za ‘% : S
N'ovac °T j « Pronalazi odgovarajuce
odredenom uslugom 5 korisnike i stupa u kontakt

u turizmu s istima
« Jamci kvalitetu i sigurnost

Provizija
Turisticka
agencija
POSREDUJE/ZASTUPA | 50 PRUZATELJ
o PRUZATE-LJA- ) : - Potreba za pruzanje
. Nal.?m n.‘iuboljeg Usluga 5 2, svojih usluga i
pruzatelja usluga % proizvoda ciljnoj
* Realizira i naplacuje dkupini

zeljeni aranzman

Izvor: Izrada autorice prema Geic S., 2016.

1 1bid., str. 30.-31.str.
12 Gei¢ S., Medunarodni turizam osnove,organizacija,ekonomika, str. 86



Navedena slika predstavlja dvostruku odgovornost i posredni¢ku vezu u zaokruzenom procesu
putovanja. Prvi korak u procesu je potreba za putovanjem koja se javlja kod korisnika. U ulozi
posrednika, turistiCka agencija djeluje kao posrednik na strani pruzatelja usluga tako da nudi
najbolju varijantu koja bi zadovoljila potrebe klijenta prema njihovim zahtjevima. Druga
posredniCka veza se javlja kada se korisnik odluci za putovanje. U toj ulozi, turisticka agencija
jamci kvalitetu usluga koje ¢e biti pruzene korisniku i zastupa interese korisnika. U samom procesu
putovanja, razli¢ite aktivnosti se odvijaju, uklju¢uju¢i dodatne usluge koje korisnik plac¢a po
dogovoru, a ukljucena je i provizija za turisticku agenciju.

1.2.1. Turoperatori

Nakon zavrSetka Drugog svjetskog rata, zra¢ni promet je postao sve vazniji, posebno nakon
prekida blokade Zapadnog Berlina 1948. godine. Privatni zrakoplovi koji su se koristili za "zracni
most" postali su viSak. Poduzetnici su iskoristili tu priliku 1 po povoljnim cijenama ponudili najam
tih zrakoplova. Tada se na trziStu pojavio novi tip organizatora putovanja koji se razlikuje od
klasi¢nih turistickih agencija. Ti organizatori putovanja su u svoje ime i za svoj racun zakupljivali
zracne kapacitete te ukljucivali usluge smyjeStaja, stvarajuci jedinstven paket aranzmana s
fiksiranom cijenom. Danas su ti organizatori putovanja poznati kao turoperatori. 3

Turoperator je izraz koji se sastoji od dvije engleske rijeci: "tour", §to znaci turneja ili putovanje,
1 "operator", §to se odnosi na poduzetnika ili djelatnika. Definicija turoperatora najcesce se odnosi
na gospodarski subjekt koji kreira velika pausalna putovanja za nepoznate kupce u svoje ime i za
svoj racun te ostvaruje prihod. Prvi turoperator u svijetu smatra se britanski organizator putovanja
Horizon Holidays. Godine 1950., Horizon Holidays je planirao i realizirao organizirano putovanje
iz Velike Britanije na Korziku, ¢ime je postavljen temelj za razvoj turoperatorskog modela
poslovanja. Turoperatori obicno kombiniraju prijevoz, smjestaj, obroke, izlete i druge usluge u
paket aranzmane, nudeéi tako cjelovito iskustvo putovanja svojim klijentima.*

Turoperatori imaju klju¢nu ulogu kao glavni posrednik izmedu klijenta i proizvodaca te se
smatraju klju¢nim igraima na turistickom trziStu. Implementiraju odrzivu poslovnu praksu u
turistickim podrucjima i koriste "zelene inovacije" kako bi educirali male i srednje poduzetnike o
odrzivosti. Medutim, studije pokazuju da turoperatori mogu imati negativan utjecaj na usvajanje
inovacija u malim i srednjim poduze¢ima. Zahtijevaju od vlasnika poduzeca najvisu razinu usluge
1 kvalitete uz fiksnu naknadu. Osim toga, turoperatori mogu vrSiti pritisak na mala 1 srednja
poduzeéa u turizmu, Sto bi moglo dovesti do smanjenja zarade, kroz upravljanje i kontrolu
dobavlja¢a u globalnim lancima vrijednosti turizma (TGVC). Potesko¢a za mala i srednja
poduzeca je lociranje resursa potrebnih za usvajanje novih dostignuc¢a koja od njih zahtijevaju

13 Cavlek, N., op. cit., str. 42.-43.
14 Ibid., str. 50.-53.



turoperatori, Sto moze dovesti do zaCaranog kruga i opadanja kvalitete. Ova situacija moze imati
negativne posljedice na dugoro¢nu odrzivost i razvoj tih poduzeéa.®®

Udio organiziranih putovanja u ukupnim turistickim putovanjima se razlikuje znatno od zemlje do
zemlje, ali njihov udio je vedi §to je udaljenost emitivnog trzista od receptivnog trzista ve¢a. Medu
najveéim trziStima organiziranih putovanja u svijetu nalaze se Njemacka, Velika Britanija i Japan.
Ova cinjenica svakako nije zacudujuca, a danas su to najutjecajniji turoperatori koji, osim
turoperatora, imaju svoje vlastite avio-charter kompanije, hotele u svom vlasnistvu, lanac
detaljistickih 1 receptivnih turistiCkih agencija na emitivnom turistiCkom trzistu, rent-a-car
agencije 1 slicno. Time se kreira kompleksni turisticki proizvod s kojim klijenti zadovoljavaju
svoju zahtjevnu turisti¢ku potrebu.

Najpoznatiji turoperatori u Europi su TUI, Thomas Cook, Der Touristik (REWE), KUONI 1 Club
Mediterranee. TUI AG je najveci svjetski turoperator koji kontrolira oko 70% europskog trziSta
organiziranih putovanja. TUI grupa posjeduje 81 turoperatora i upravlja s viSe od 3500 turistickih
agencija koje prodaju njihove aranZmane. Takoder posjeduju 37 lokalnih turistickih agencija u
razli¢itim turistickim destinacijama, Cetiri avio-charter kompanije s ukupno 167 zrakoplova te je
vlasnik/suvlasnik vise od 150.000 hotelskih kreveta diljem svijeta. Drugi najveci turoperator,
Thomas Cook, nastao je udruzivanjem njemackog turoperatorskoga koncerna C&N 1 britanskoga
koncerna Thomas Cook. U njegovom vlasnistvu je 105 zrakoplova, 200 hotela i zapoSljava 21.000
radnika. Grupa DER Touristik dio je tre¢eg po veli¢ini turoperatorskog koncerna (REWE) koji je
jedan od vodecih u Njemackoj i Europi. Dio Rewe je takoder Kuoni, od 2015. godine, koji posluje
pretezno na $vicarskom trzistu.®

Svi navedeni turoperatori su opstali na zahtjevnom i promjenjivom turistickom trziStu zbog
razvijene mreze dobavljaCa, personaliziranog iskustva i1 pradenju trendova i promjena u
tehnologijama. Svakako su postavili temelje i1 postali primjer za mnogobrojne posrednicke
organizacije 1 njihovo poslovanje.

1.2.2. Turisti¢ke agencije

Postoje razne definicije putnickih ili turistickih agencija te se oba termina podjednako koriste. U
Hrvatskoj je poslovanje turisti¢kih agencija regulirano Zakonom o pruzanju usluga u turizmu te se
u njemu navodi da je koristenje naziva ,.turisticka agencija® prvobitno obavezno u tvrtki, ali da je

iznimno dopusteno i koristenje naziva ,,putnicka agencija*.’

Turisticka agencija moze se definirati kao subjekt koji usluge trecih subjekata posreduje turistima
(usluge potrebne za putovanje i1 boravak) ili te iste usluge nudi u posebnim kombinacijama kao
vlastiti proizvod.

15 Romero I., Tejada P., Tourism intermediaries and innovation in the hotel industry, str. 642.-644.
18 1bid., str. 230-231.
17 Zakon o pruzanju usluga u turizmu, &l. 20 (NN 42/20)



Prema zakonu, turisticka agencija je trgovacko drustvo, organizacijska jedinica ili obrtnik koji
pruza usluge organiziranih ili posrednickih putovanja te druge usluge vezane uz putovanje i
boravak turista.®

Razvojem turizma, razvijali su se i odnosi turisticke ponude 1 potraznje na trzistu, $to je znatno
utjecalo na ulogu turistickih agencija. Njihovo poslovanje izravno utje¢e na formiranje turisticke
ponude, utjeCu na formiranje cijena, a istodobno utjeCe i na motive, zelje 1 potrebe turisticke
klijentele.®

Analizom funkcija turisticke agencije mogu se raspoznati njeni poslovi koje obavlja te koji ujedno
predstavljaju njenu svrhu djelovanja. Putnicke agencije imaju Cetiri funkcije, a to su: informativno-
savjetodavna funkcija, posrednicka, promidzbena i organizatorska funkcija.

Informativno-savjetodavna funkcija smatra se najstarijom funkcijom turistickih agencija. Agencija
mora biti azurna 1 pruziti relevantne informacije u trenutku kada su klijentu potrebne te da bude
stalno informirana i upoznata sa svojim okruzenjem kako bi mogla pruziti Sto kvalitetniju 1
azurniju uslugu. Treba pruziti Sirok raspon informacija, ukljucuju¢i podrucje prometa,
ugostiteljstva, hotelijerstva, propise i pravila vezana za putovnice i1 vize, kao 1 informacije o
zabavnim 1 kulturnim dogadanjima. Ova usluga je pretezno besplatna te je vrlo vazna za sam rad
turisticke agencije, jer im pruza priliku ponuditi svoje usluge potencijalnim klijentima.?

Posrednicka funkcija putnicke agencije smatra se jednom od najvaznijih, a nastala je kao subjekt
posredovanja izmedu turisticke potraznje i turisticke ponude. Ova funkcija koordinira sredstva za
prijenos informacija, prometa, hotelsko-ugostiteljske objekte, a na tehnoloSkoj razini,
kompatibilnost prijevoza, usluga smjestaja 1 ugostiteljstva te ostalih usluga koje su povezane s
posebnim motivima klijenata.?! Ona obuhvada poslove posrednitva u vezi s putovanjima,
boravkom 1 ostalim uslugama namijenjen putnicima te ih obavlja kao posrednik (u vlastito ime, za
tudi ra¢un) ili poduzetnik (u vlastito ime, za vlastiti ra¢un).??

Promidzbena funkcija turisticke agencije je klju¢na u promociji turistickih usluga 1 za njihovo
poslovanje. Agencija djeluje kao promotor turisticke ponude, pruzajuéi turistima relevantne
turistiCke informacije te promovira pruzatelje turistiCkih usluga i pomaze turistima da odaberu
najbolje opcije za svoje putovanje. Ova funkcija pruza turistima informacije o razliitim
destinacijama, atrakcijama, aktivnostima, smjestaju i drugim aspektima putovanja. Osim toga,
agencija moze koristiti razne marketinske alate poput oglaSavanja, promocija i posebnih ponuda
kako bi privukla turiste i promovirala usluge svojih partnera. Kroz promotivnu funkciju, turisticka
agencija igra vaznu ulogu u poticanju turizma, privlacenju turista i promoviranju turistickih
destinacija i usluga.?®

8 Ibid., €l. 7 (98/19, 42/20, 70/21)

19 Vukonié. B.., op. cit., str. 35.

20 Vukonié. B.., op. cit., str. 38.

21 Mrnjavec E., Promet u turizmu, str. 61.

22 1hid., str. 37.

2 Franciskovi¢, 1., Tomljanovié, J.; Promocija u funkciji uspjeSnosti i u€inkovitosti str. 418-420.



Organizatorska funkcija postaje vaznija u danaSnjem svijetu turizma. Turisticka agencija se sve
viSe usmjerava na kreiranje vlastitog proizvoda i usluga kako bi se istaknula na trzistu i privukla
Sto viSe klijenata. Kroz ulogu organizatora putovanja, agencija prodaje putovanja koja su
organizirana i realizirana pod vlastitim imenom i rizikom. Diferencijacija usluga postaje kljucna,
a turisticke agencije se moraju prilagodavati suvremenim trendovima kako bi opstale. Kvalitetne 1
kompleksne usluge postaju vazne za privlacenje i zadrzavanje klijenata, uz istovremeno
odrzavanje konkurentnih cijena za kreirane aranzmane.

Ulaganjem u sve cetiri funkcije, turisticka agencija ¢e ste¢i prepoznatljivost na trziStu i ostvariti
konkurentske prednosti. Kroz kreativnost, inovativnost i prilagodavanje potrebama klijenata,
agencija moze osigurati svoju buducnost i opstanak u dinami¢nom turistickom okruZenju.

Putnicke agencije mozemo podijeliti prema vise kriterija. Jedna od njih je podjela prema karakteru
poslovanja koje obuhvacaju turisticke agencije emitivnog i receptivnog karaktera te kombinacija
istih. Emitivni poslovi turisticke agencije odnose na organiziranje putovanja i boravka pojedinaca
ili grupa turista na inozemnom i domacem trziStu. Agencija djeluje kao inicijator i omogucuje
putovanja svojim klijentima, pruzaju¢i im usluge vezane uz rezervaciju prijevoza, smjestaja,
razliCite aktivnosti 1 ostale potrebne aranzmane. S druge strane, receptivni poslovi obuhvacaju
receptivne poslove prihvata turista, organizaciju izleta, obilazaka, transfera i druge aktivnosti koje
omogucuju turistima da se ugodno 1 sigurno provedu u destinaciji receptivnog karaktera. U
suvremenom turistickom trzistu, mnoge agencije kombiniraju emitivne i receptivne poslove.?* To
znaci da pruzaju usluge kako emitivnog, tako i receptivnog karaktera, omogucavajuci klijentima
putovanje iz njihove zemlje u destinacije diljem svijeta, ali istovremeno 1 pruzajuci usluge doceka
1 organizacije boravka stranih turista u njihovoj destinaciji. Ova kombinacija poslova omogucuje
agencijama vecu fleksibilnost i prilagodljivost na trzistu. Medutim, i dalje postoje i specijalizirane
agencije koje se usredotocuju iskljucivo na emitivne ili receptivne poslove, ovisno o svojim
ciljevima 1 trziSnoj nisi koju ciljaju.

Druga znacajna podjela je prema predmetu poslovanja u kojoj razlikujemo grosisticku turisticku
agenciju, detaljisticku te grosistiCko-detaljisticku turisticku agenciju. GrosistiCkim turistickim
agencijama se smatraju turoperatori, koji su u prethodnom poglavlju detaljno obradeni.
Turoperator je gospodarski subjekt koji djeluje kao organizator putovanja te kombinira usluge
razli¢itih ponudaca kako bi stvorio i organizirao pausalna putovanja na veliko, u svoje vlastito ime
i za vlastiti radun za jo§ nepoznatu klijentelu.?® Detaljisticke agencije djeluju kao posrednici
izmedu turoperatora i krajnjih korisnika, tj. turista. Detaljisticke agencije pruZaju turistima detaljne
informacije o putovanjima, destinacijama, cijenama, raspolozivosti 1 drugim relevantnim
aspektima putovanja. Takoder, one se brinu za proces rezervacija, izdavanje karata, osiguranje 1
ostale administrativne procedure vezane uz putovanje. Kroz suradnju s turoperatorima,
detaljistiC¢ke agencije imaju pristup Sirokom rasponu turistickih proizvoda i destinacija te mogu
ponuditi razli¢ite opcije 1 prilagoditi se potrebama i preferencijama svojih klijenata. Grosisti¢ko-
detaljisticka turisticka agencija kombinira obiljeZja prethodna dva tipa agencija, funkcionira kao
organizator putovanja (turoperator) i istovremeno kao prodavatelj turistickih usluga. Takoder,

24 |bid., str. 73-74.
% Gei¢ S., op cit., str. 80.
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mogu suradivati s drugim turoperatorima ili dobavlja¢ima usluga i prodavati njihove aranzmane 1
putovanja. To zna¢i da imaju veéu fleksibilnost u ponudi razli¢itih turistickih proizvoda i
mogucnost prilagodavanja ponude potrebama i zahtjevima svojih klijenata.

1.2.3. Osnovne razlike izmedu turisti¢kih posrednika

Najznacajnije razlike izmedu turistickih posrednika sagledavaju se kroz njihovo poslovanje i ulogu
koju imaju na turistickom trziStu. Bez obzira §to im je svrha i predmet poslovanja podjednaka,
priroda tog poslovanja se znatno razlikuje. Njihova razlika se isti¢e u nacinu distribucije proizvoda
na trzistu, pa tako turoperatori predstavljaju trgovce na veliko (grosiste), a turistiCke agencije kao
trgovei na malo (detaljiste).

Tablica 1. Odnos turoperatora i turisticke agencije prema potrosacima

AGENCIJA 1

POTROSACI < AGENCIJA 2 TUROPERATOR

AGENCIJA 3

Izvor: izrada autorice prema Cavlek, N., Bartoluci, M., Prebezac, D., Kesar, O. i suradnici; Turizam: Ekonomske osnove i
organizacijski sustav. Zagreb: Skolska knjiga, str.222

Navedena tablica prikazuje odnos turoperatora i turistiCkih agencija prema svojim potrosac¢ima.
Putnicke agencije kao trgovci na malo djeluju bez visokog rizika i ponajprije posreduju u direktnoj
prodaji tudih proizvoda i usluga koje ne zakupljuju unaprijed. Za razliku od njih, turoperatori su
dominantniji u organizatorskoj funkciji i unaprijed zakupljuju razne usluge i proizvode za jo$
nepoznate klijente, pa stoga nose ve¢i financijski rizik. Takoder se istiCe razlika u kontaktu s
potroSac¢ima u kojem prednjace turisticke agencije, koje imaju izravan i pristupacniji kontakt sa
svojim klijentima. Turoperatori koriste upravo svoje posrednike, turisticke agencije, za doticaj sa
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mogucim klijentima te im zbog toga nije bitna lokacija poslovnog prostora. U nastavku slijedi
tablica s klju¢nim razlikama izmedu dvaju turisti¢kih posrednika.

Tablica 2. Osnovne razlike izmedu turistickih posrednika

Izvor: Cavlek, N.: Turoperatori i svjetski turizam, Zagreb, Golden marketing, 1998.; str. 61

Moze se zakljuciti da su turoperatori specijalizirani za planiranje, organizaciju i prodaju paketnih
aranzmana te uspostavljaju izravne odnose s dobavljac¢ima i nude gotove proizvode. S druge strane,
turisticke agencije pruzaju individualne usluge putovanja po zahtjevu klijenta. One suraduju s
razli¢itim dobavljacima i pruzaju prilagodene usluge klijentima, uklju€ujuéi rezervaciju prijevoza,
smjesStaja, izleta i savjeta za putovanje.
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2. Karakteristike turistickog trzista

Turisticko trziste ima razne definicije medu teoreti¢arima, no jednu od znacajnijih istice teoretiar
turizma Kurt Krapf, koji turizam smatra trziStem posebne vrste tj. trziStem koje posjeduje odredena
specifi¢na obiljezja.?® Ono §to ga &ini specifiénim je sam naéin njegovog funkcioniranja koji ga
diferencira od ostalih srodnih trzista. Turisticko trziSte funkcionira kroz recipro¢nu korelaciju
ponude i potraznje u odredenom vremenskom i prostornom razdoblju, a moze varirati ovisno o
ponudi i resursima destinacije, razlozima potraznje, sezoni i sl. Dislociranost, odnosno prostorna
odvojenost turisticke ponude i potraznje, jedan je od najznacajnijih karakteristika turistickog
trziSta. Razlikujemo emitivno i receptivno turisti¢ko trziste, pri cemu je prvo usmjereno na vecu
koncentraciju turisticke potraznje, a drugo na turisticku ponudu.?’ Za efektivno funkcioniranje
trziSta nuZzna je kooperacija oba pola, za koje su najzasluzniji sami turisticki posrednici koji
podjednako podmiruju interese turisticke potraznje 1 ponude.

2.1. Turisticka potraznja

Definicija turisticke potraZznje varira o znanstvenom podrucju interesa autora, tako se za potrebe
turistiCke statistike definira kao ukupan broj osoba koji su voljni sudjelovati u turistiCkim
kretanjima koristec¢i se razlicitim turistickim uslugama izvan svog domicilnog mjesta stanovanja
ili poslovanja. Ipak s ekonomskog aspekta, turistiCku potraznju mozemo definirati kao koli¢inu
robe 1 usluga koja se na trzistu plasira uz odredenu cijenu i uvjetima, odnosno ako postoji realan i
objektivan interes moguéih turistickih korisnika.?

Razni ¢imbenici utjecu na turistiC¢ku potraznju, osim cijene, a samu potraznju ne ¢ine subjekti koje
su se voljne ukljuciti u kretanja, ve¢ 1 oni koji bi htjeli ali su sprijeeni iz osobnih razloga. U
nastavku ée se detaljnije prikazati koji ¢imbenici izravno utjetu na turisti¢ku potraznju.?°

2% Andrli¢ B., Cimbenici marketinikog okruZenja u turizmu, 2011.; str.42

27 Hrvatska enciklopedija; https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?ID=62763
28 Cavlek, N. i suradnici; op.cit., str. 54.

29 |bid, str. 55
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Tablica 3. Faktori koji utjecu na turisticku potraznju

(ON]0]=7:

Zelja za putovanjem

Potreba
Znatizeljnost
Samoca
Zadovoljnost, aktivnost

DRUSTVO Odmor
Poslovi

Vrijednosti - norme L DRZAVA
] Komunikacija
Uredenje unutar Zakonodavstvo

drustva Propisi - devizni,
Socijalna formiranost carinski, grani¢ni

Slobodno vrijeme POTRAZNJA Politi¢ki odnosi
Mobilnost Smjestaj
prehrana
Oprema
Posrednistvo
Turisticki vodici
OKOLINA Dopunske usluge
Klima
Krajolik
Ekologija
Urbanizacija
Uvijeti stanovanja

PONUDACI
Ulsuga/proizvod
Cijena
GOSPODARSTVO Kanali prodaje
Razvoj gospodarstva OglaSavanje

Uvjeti trgovanja
Stvaranje prihoda
Raspodjela
Cijene - tecajevi
Radno mjesto i uvjeti
Troskovi prijevoza

Izvor: izrada autorice prema Cavlek, N., Bartoluci, M., Prebezac, D., Kesar, O. i suradnici; Turizam: Ekonomske osnove i
organizacijski sustav. Zagreb: Skolska knjiga, str. 55.

U teoriji turizma postoje razli¢ite vrste turisticke potraznje koji imaju zajednicki cilj razumijevanja
sudionika u turizmu i utvrdivanje razli¢itih segmenata trziSta, a to su:

1. Idealna potraznja; temelji se na ,,savrSenim* uvjetima i bez ikakvih ogranicenja, no to ne
znaci da ¢e svi sudjelovati u turistickim kretanjima
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2. Potencijalna potraznja; ukljuuje osobe koje bi mogle postati turisti, ali trenutno nisu
aktivni turisti. To su osobe koji imaju potencijal i interes za putovanjem, ali nisu donijeli
finalnu odluku

3. Realna potraznja; Ova vrsta potraznje obuhvada stvarne turiste koji su aktivni na
turistickom trziStu. To su ljudi koji su prepoznali svoje potrebe za putovanjem, imaju
sredstva i motivaciju te su aktivno ukljuceni u turisticke tokove

4. Efektivna potraznja; dio realne potraznje, koristi usluge receptivne destinacije kod zadanog
pruzatelja usluga.

Vazno je napomenuti da postoje 1 ljudi koji nisu zainteresirani za turisticka putovanja i nisu

zainteresirani biti dio turistiCkih tokova. Oni se nazivaju "apsolutni nepotrosaci" ili "apstinenti".

Razlozi mogu biti razli€iti, kao Sto su nedostatak interesa, novcanih sredstava ili zdravstvenih

tegoba, osobne preferencije ili druge okolnosti koje ih sprjeavaju da postanu turisti.

Turisticku potraznju karakteriziraju razlicita obiljeZja; dislociranost, heterogenost, elasti¢nost,
dinamic¢nost i sezonski karakter turisticke potraznje. Dislociranost turisticke potraznje predstavlja
prostornu odvojenost od turisticke ponude. Ovo obiljezje podrazumijeva uporabu transportnog
sustava, marketinSkih aktivnosti i razlike u odnosima izmedu ponude i potraznje. Heterogenost
turistiCke potraznje karakterizira neodredena skupina potroSaca razli¢itih turistickih potreba i
navika koje se ispunjavaju na druk¢ije 1 raznolike nacine, u drugim destinacijama i1 u drugacijem
vremenu. Elasti¢nost predstavlja dinami¢nu vezu izmedu turisticke potraznje i1 zavisnih pojava,
gdje potraznja brze mijenja svoju pojavu, a postoje primarna i sekundarna elasticnost. Temeljni
uvjet funkcioniranja trzista karakterizira dinamicnost turisticke potraznje koji predstavlja razlicite
vrste prijevoznih sredstava kojima se gosti sluze do zeljene destinacije. Zadnje karakteristicno
obiljezje, sezonski karakter, oznacava slobodno vrijeme koje turisti koriste za turisticka putovanja,
a vremenska ograni¢enost potraznje glavni je uzrok njegovog postojanja.

Potrebno je imati znanje o osnovnim karakteristikama turisticke potraznje kako bi se smanjile
negativne posljedice na odredenu destinaciju, te kako bi se pratili ekonomski ucinci koji se
manifestiraju kroz broj turista, duljinu boravka, smjestajne objekte i razinu turisticke potrosnje.
Buduc¢i da postoji niz faktora koji imaju utjecaj na turisticku potraznju, osim obujma, potrebno je
predvidjeti 1 koli¢inu proizvoda i usluga koje ¢e odredeni turisti biti spremni kupiti po odredenoj
cijeni i u odredenom vremenskom razdoblju.

2.2. Turisticka ponuda

TuristiCku ponudu definiramo kao komponentu trziSta koji se predstavlja kao ponuda¢ raznih
usluga i proizvoda, odnosno ona koli¢ina usluga i proizvoda po odredenoj cijeni radi zadovoljenja
turistiCke potrebe 1 njihovih Zelja. Ova definicija je vrlo slicna samoj turisti¢koj potraznji, ali se
znatno razlikuju u €injenici da turisticka potreba stavlja odredenu cijenu proizvodima i uslugama,

30 |hid., str. 57-59.
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dok potraznju karakterizira njihova prodaja. Time se oba pola susre¢u na receptivnhom trzistu na
kojem se konzumira turisticki proizvod. Turisti¢ki proizvod definira se kao skup materijalnih i
nematerijalnih ¢imbenika koji pripadaju samoj turisti¢koj ponudi. Takoder, na turisticku ponudu
utjecu sli¢ni ¢imbenici kao na turistiCku potraznju, ali ne mogu imati utjecaj na njih kao $to moze
potraznja. Postoje razni faktori koji utjecu na turisticku ponudu te su prikazani u Tablici 4., u
nastavku.®!

Tablica 4. Faktori koji utjeCu na turisticku ponudu

PODUZETNIK
Inovacije/aktivnosti/profit
Stupanj tehnike
. Investicije
DRUSTVO Proizvodni troskovi
Norme i vrijednosti Ponuda radne snage :
Drustveno uredenje DRZAVA
Socijalna struktura Zakonodavstvo

Slobodno vrijeme Devizni/grani¢ni/c
Kulturno-povijesna PONUDA AL L

ponuda Smijestaj Politika
Prehrana
Oprema
Posrednicka usluga
Turisticki
GOSPODARSTVO vodici/predstavnici )
: : Dopunske usluge POTRAZNJA
Gospodarski razvoj -
Devizne potrebe g

: Moda
Resursi -
Velicina globalne

turisticke potraznje

Cijena i teCajevi valuta
Radna mjesta i uvjeti
TroSkovi prijevoza
Infrastruktura

OKOLINA
Klima
Krajolik
Geografski polozaj
Flora i fauna

Izvor: izrada autorice prema Cavlek, N., Bartoluci, M., Prebezac, D., Kesar, O. i suradnici; Turizam: Ekonomske osnove i
organizacijski sustav. Zagreb: Skolska knjiga, str. 62.

31 |bid., 61-62. str.
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Da bi turisticka ponuda mogla zadovoljiti potrebe turisticke potraznje i da bi turistiCko trziste
moglo funkcionirati, potrebni su razni resursi i subjekti koji ¢e omoguéiti njihovo djelovanje.
Razlikuje se $est komponenti turisticke ponude, a to su:*

e Turisticke atrakcije — drustvene i prirodne

e Ugostiteljstvo — smjestaj, prehrana i pratece usluge koji zadovoljavaju iste potrebe
e Prijevoz — cestovni, Zeljezni¢ki, zra¢ni, morski i prometna dostupnost destinacije

e Turisti¢cko posredniStvo — putni¢ke agencije i turoperatori

e Organizacije turizma — nacionalne, regionalne i lokalne turisticke zajednice, udruge
e Trgovina — usluge trgovine na malo

Turisticku ponudu karakteriziraju heterogenost, neelasti¢nost, staticnost, sezonski karakter i1
diverzificiranost. Heterogenost turisticke ponude uvjetovana je heterogenosScu turisticke potraznje
te je klju¢na za privlaenje potraznje u turisticke destinacije. Neelastinost karakterizira
nemogucénost mijenjanja svog obujma kapaciteta s obzirom na njenu potraznju i promjene na
turistiCkom trzistu. Pojam staticnost govori o neprenosivoj ponudi koja se moze konzumirati samo
na licu mjesta, a moze se minimizirati uspjeSnom promocijom turisticke destinacije. Sezonski
karakter ozna€ava suradnju sudionika turisticke ponude za smanjenjem sezonske oscilacije tj. cilj
je produljiti sezonalnost da bi ekonomski ucinak bio §to profitabilniji. Posljednje znacajno
obiljezje turisticke ponude je diverzificiranost koju karakterizira velika usitnjenost pojedinih
kapaciteta. Kako turisticku ponudu upravo ¢ine razli¢iti subjekti, ona jedino moze efektivno
funkcionirati u cijelosti ako svaki subjekt obavlja svoju ulogu pravodobno.3

2.3. Glavni trendovi na turistickom trzistu

Od klju¢ne je vaznosti razumjeti postojece turisticke trendove i1 predvidjeti one u nastajanju koji
mogu predstavljati poteSko¢e na konkurentnom turistickom trzistu ako zelimo shvatiti kako se
turisticka industrija razvija. Turisticki trendovi mogu se klasificirati kao kvantitativni
(predstavljeni numerickim pokazateljima) ili kvalitativni (izrazeni opisnim jezikom).

Glavni indikatori turistickih trendova ukljuuju medunarodni turistiki promet, geografsku
raspodjelu destinacija, demografske trendove te utjecaj tehnoloSkog razvoja na turisticku ponudu
1 potraznju. Vazno je analizirati trendove u turistickoj potraZnji 1 ponudi za svaku zemlju koja je
izvor ili odrediste turista, posebno na relevantnim trzistima, kao i na trzistu konkurencije.®*

Trendovi turistickog trziSta se mogu podijeliti ovisno o razli¢itim kriterijima. To ukljucuje podjelu
temeljenu na vrsti turistiCkog trziSta, sadrZaju istrazivanja, mjestu njihova nastanka i mjestu na
kojem djeluju.

82 Ihid., str. 63.
33 |hid., str. 64-65.
34 Ibid. str 66.
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Tablica 5. Podjela trendova u turizmu

TRENDOVI OPIS
e Trendovi turisti¢ke potraznje
Prema mjestu nastanka e Trendovi turisticke ponude
e Trendovi emitivnog turistickog trzista
Prema vrsti turistickog trZiSta e Trendovi receptivnog turistickog trzista

e Kvantitativni  trendovi  (usporedba
Prema sadrZaju proucavanja podataka)

o Kuvalitativni trendovi (usporedba
obiljezja)

Lokalni trendovi

Regionalni trendovi

Nacionalni trendovi

e Globalni trendovi
Izvor: izrada autorice prema Hendija, Z., Medunarodni turizam, Zagreb, Ekonomski Fakultet; Zagreb, 2016., str. 4

Prema snazi djelovanja

Kada se razmi$lja o turizmu 1 promjenama na trziStu, ne moze se izostaviti 2020. godina.
Pandemija COVID-19 uzdrmala je globalno gospodarstvo, a turisticki sektor bio je jedan od
najugrozenijih. Ekonomske posljedice turistiCkog trziSta izravno su utjecale na ljudske Zivote i
njihovo egzistencijalno stanje, kulturno nasljede i prirodu. Prema izvjestaju UNWTO® iz kolovoza
2020. godine, 120 milijuna radnih mjesta u turizmu je bilo ugrozeno, a ocekivao se pad turistickog
prihoda izmedu 900 i 1200 milijardi USD, $to je turisticko trziSte unazadilo nekoliko godina
unatrag. U izvjestaju se takoder spominje da se turisticki prihod smanjio izmedu 1,5 1 2,8%, Zene,
¢ij1 je ukupni udio radne snage u turizmu 54% 1 mladi radnici koji su posebno bili ugrozeni,
festivali 1 razne manifestacije su bili otkazana ili odgodeni te je 90% svjetskih muzeja bilo

zatvoreno od kojih je nekolicina zauvijek zatvorila vrata.

Turizam je nebrojeno puta pokazao otpornost. Tijekom proteklih dvadeset godina, turisticko trziste
suocCilo se s brojnim katastrofama, poput teroristickih napada, prirodnih katastrofa, SARS
pandemije 2004. godine i svinjske gripe 2009. godine, kao 1 financijsku krizu 2008. godine. To
opravdava i Cinjenica da je medunarodni turizam na vrlo dobrom putu da se vrati na razine prije
pandemije, s dvostruko viSe ljudi koji su putovali tijekom prvog kvartala 2023. nego u istom
razdoblju 2022. godine.

35 World Tourism Organization; 2020.: https://www.unwto.org/tourism-and-covid-19-unprecedented-economic-
impacts (pristupljeno 03.05.23.)
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Grafikon 1. Medunarodni dolasci turista: Oporavljeni dolasci iz 2019. godine u prvom tromjesecju 2023.
godine. (u %)
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Izvor: Izrada autorice prema podatcima: UNWTO; https://www.unwto.org/news/tourism-on-track-for-full-recovery-as-new-data-
shows-strong-start-to-2023 (pristupljeno 03.05.23.)

Grafikon 2. Medunarodni turisti¢ki dolasci
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Izvor: izrada autorice prema podatcima UNWTO; https://www.unwto.org/news/tourism-on-track-for-full-recovery-as-new-data-
shows-strong-start-to-2023 (pristupljeno 03.05.23.)
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Prema podatcima grafikona 2. i 3. vidljiva je pozitivha promjena turistickih kretanja na globalnoj
razini. Bliski istok zabiljezio je najbolje rezultate kao jedina regija koja je premasila broj dolazaka
iz 2019. godine (+15%) i prva koja je oporavila brojke prije pandemije u cijelom tromjesecju.
Europa je dosegla 90% razine prije pandemije, potaknuta snaznom potraznjom unutar regije.
Afrika je dosegla 88%, a Amerika oko 85% dolazaka iz 2019. godine. Azija i Pacifik ubrzali su
svoj oporavak s 54% razina prije pandemije, no taj ¢e se uzlazni trend ubrzati sada kada je veéina
odredista, posebice Kina, ponovno otvorena.

Gospodarsko ¢e okruzenje i dalje biti primarni ¢imbenik koji ¢e odrediti u¢inkovit oporavak
medunarodnih putovanja 2023., prema odboru stru¢njaka UNWTO-a, s visokom inflacijom i
rastu¢im cijenama nafte koji se pretvaraju u povecéane troskove putovanja i smjestaja.*® Stoga se
ocekuje da ¢e putnici sve viSe traziti nacine da usStede novac i ostanu blize domu. Ruska agresija
na Ukrajinu 1 druge rastuce geopoliticke napetosti stvorile su neizvjesnost koja predstavlja
opasnost za oporavak turisticke industrije.

36 UNWTO; Turizam na putu potpunog oporavka u 2023. godini; https://www.unwto.org/news/tourism-on-track-for-
full-recovery-as-new-data-shows-strong-start-to-2023
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3. Tendencija poslovanja putnickih agencija na turisticCkom trzistu

Dinamika i neizvjesnost trziSta izmjenjuje okvire turisticke agencije ¢ime je obavezna prihvacati
nove izazove, kako u poslovanju, tako i u vlastitoj proizvodnji. Intenzitet promjena sa strane
turisticke ponude, ¢iji se suvremeni na¢in poslovanja subjekata temelji na kriterijima odgovornosti
i konkurentnosti te visokih zahtjeva turisticke potraznje iniciranih specifi¢nim interesima i svijesti
o kvaliteti, infiltrirao se kroz turistiko posredniitvo.®” Neupitna je ¢injenica da se frekvencija
turistickih agencija na trziStu smanjuje, ali s razlogom. Opstaju samo oni turisti¢ki posrednici koji
su spremni pratiti zahtjevno 1 specificno turisti¢ko trziste, prilagodavaju se posebnim zahtjevima 1
zeljama svojih klijenata te ulazu u svoje zaposlenike i proizvodne procese.

3.1. Primjena suvremenih tehnologija u poslovanje putnickih agencija

U danasnjem dobu, kada su turisti ¢esto ograni¢eni vremenom i fizi¢ki udaljeni od turistickih
agencija, nove tehnologije pruzaju brojne prednosti. One omogucuju izravnu komunikaciju s
korisnicima te prevladavanje prostornih i vremenskih prepreka. Na taj nacin poti¢u efikasnost
putem neposrednog kontakta s pruzateljima usluga na odredistu.®

Prilikom planiranja odmora putem turistiCke agencije ne treba zanemariti prednosti koriStenja
povezanih usluga koje stvaraju osebujnu turisticku ponudu. No, s obzirom na brojne prednosti,
moderna tehnologija potiCe interes turista za usluge u kojima svatko ima slobodu 1 fleksibilnost
planiranja vlastitog odmora.

Internet je zasigurno medu najve¢im prijetnjama turistiCkih posrednika ili samo onima koji imaju
strah od primjene novih trendova i tehnologija u svom poslovanju, a da su pritom neophodni za
opstanak na turistickom trzistu. Iako je izravni kontakt s klijentom nezamjenjiv, postoje razne
prednosti u koristenju interneta u svom poslovanju, poput stalne i brze dostupnosti te cjenovne i
informativne pogodnosti o uslugama na online portalima. Dakle, turisticke agencije moraju
prihvatiti suvremene tehnologije kao partnera i poslovnog pomagala, a ne kao poslovnu prijetnju
jer ¢ée time pokazati svoju azurnost i kvalitetu na turistickom trzistu.

Turisticke agencije trebaju se posvetiti novim moguénostima koristenja internetskog marketinga,
poput alata Web 2.0. Koncept Web 2.0 odnosi se na drugu generaciju weba, u kojoj korisnici
aktivno sudjeluju u stvaranju i dijeljenju sadrzaja putem interneta. Za turisticke agencije, web 2.0
tehnologije donose niz prednosti i moguénosti za poboljSanje njihovog poslovanja, a neke od
najvaznijih su:*°

37 Mihajlovié. L., Dinamika utjecaja novih trendova u turizmu primjenom ICT-a i posljedice transformacijskih
procesa na poslovanje turistickih agencija, str. 45.

3 Ibid., str. 54.

% Ibid., str. 225.

“Onfotrend.hr, http://www.infotrend.hr/clanak/2009/4/tehnologija-na-svim-razinama-,29,688.html
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1. Interaktivnost i personalizacija: stvaranje interaktivnih web stranica i aplikacija koje
korisnicima omogucuju personalizirano iskustvo. Korisnici mogu prilagoditi sadrzaj
svojim potrebama, odabrati destinacije, aktivnosti i prilagoditi svoje putovanje prema
vlastitim preferencijama.

2. Drustvene mreze idijeljenje sadrzaja: Web 2.0 je donio ekspanziju drustvenih mreza poput
Facebooka, Instagrama, Twittera i drugih. Turisticke agencije mogu iskoristiti ove
platforme za izgradnju zajednice svojih korisnika, interakciju s njima, dijeljenje
informacija o putovanjima i promociju svojih usluga. Drustvene mreze omogucuju
agencijama da dosegnu veéi broj potencijalnih klijenata i povecaju vidljivost svoje marke.

3. Recenzije i preporuke korisnika: korisnici dijele svoja iskustva putem recenzija i preporuka
na internetskim platformama. TuristiCke agencije mogu koristiti ove recenzije kao alat za
izgradnju povjerenja medu potencijalnim klijentima. Pozitivne recenzije mogu privuci
nove klijente, dok negativne recenzije pruzaju povratne informacije o aspektima
poslovanja koji se mogu poboljsati.

4. Blogovi i1 sadrzajna strategija: Web 2.0 je otvorio mogucénosti za stvaranje i dijeljenje
kvalitetnog sadrzaja putem blogova, videozapisa, vodi¢a 1 drugih formata. Turisticke
agencije mogu koristiti blogove kao alat za informiranje svojih klijenata o destinacijama,
putovanjima, savjetima 1 informacijama o industriji. Sadrzajna strategija moZe privuci
posjetitelje na web stranicu agencije 1 povecati njezinu autoritetu i strucnost.

5. Online rezervacije i pla¢anja: Web 2.0 tehnologije omogucuju turistickim agencijama
integraciju sustava za online rezervacije i placanja na svojim web stranicama.

S obzirom na istaknute promjene, turisti traze kompleksnije turisticke proizvode koji odgovaraju
njihovim potrebama, ali istovremeno su bolje informirani i zele brzu uslugu. U takvom okruzenju
postaje sve izazovnije prodavati turisticke proizvode. Stoga je prilagodba turistiCkih agencija
postala nuzna, Sto znaci da je svrha njihovih funkcija, koje su vidljive kroz aktivnosti, da se iskazu
kroz razumno poslovanje temeljeno na prilagodbi unutarnjim i vanjskim promjenama okruzenja.

3.2. Utjecaj putnickih agencija na turisticka kretanja u Hrvatskoj

Hrvatske turisticke agencije imaju klju¢nu ulogu u dovodenju svakog Cetvrtog gosta u Hrvatsku te
svakog drugog gosta u hotele i apartmane. Njihov doprinos generira preko 2 milijarde eura u
ukupnim turistickim prihodima zemlje. Usprkos modifikaciji u komunikaciji i razvoju tehnologije
na turistickom trzistu, uspjeli su se prilagoditi novim izazovima. Zapravo koriste nove kanale
komunikacije kako bi nastavili rasti i razvijati svoje poslovne aktivnosti.

Turisti¢ki posrednici se smatraju kao kljucni pokretaci suvremenog turizma zbog njihove moci
utjecaja na potraznju te oblikovanje motiva, Zelja i potreba turistickih klijenata. Turisticke agencije
1 turoperatori se razlikuju od drugih posrednika po tome $to imaju ve¢u mo¢ u distribucijskom
lancu turizma, posebno kada je ponuda veca od potraZnje za vrijeme pred- i post- sezone.
Putnicima koji nisu upoznati s odredenom turistickom destinacijom ili dolaze iz udaljenijih
zemalja nezamjenjiv su kanal distribucije. Njithova vaznost proizlazi iz sposobnosti da olakSaju
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putovanja i pruze usluge informiranja, organizacije i sigurnosti turistima. Ovisnost o turistickim
agencijama 1 turoperatorima ima izravne pozitivne ucinke na povecanje turistickog prometa u
Hrvatskoj, posebno u periodu kada je to prioritetni cilj zemlje.

Vazno je napomenuti da turisti iz udaljenijih zemalja koji dolaze putem turistickih agencija i
turoperatora obi¢no postizu vecu dnevnu potrosnju. Lokalne receptivne putnicke agencije obi¢no
nude lokalne usluge stranim organizatorima putovanja, ali isto tako imaju klju¢nu ulogu u kreiranju
sadrzaja u turistickim destinacijama. To ukljuCuje organiziranje izletnic¢kih programa i stvaranje
razli¢itih kompleksnih turisti¢kih proizvoda koji predstavljaju glavni motiv dolaska u odredenu
turistiCku destinaciju.

Godis$nje, domace turisticke agencije provode izletnicke programe za otprilike milijun turista koji
borave u hrvatskim destinacijama. Takoder, organiziraju kruzna putovanja za oko 700 tisuca
stranih gostiju, koji ostvaruju noc¢enja tijekom tih putovanja. Ovi programi i putovanja uglavnom
se realiziraju u predsezoni i posezoni, tj. izvan glavne turisticke sezone.*!

Istrazivanje Drzavnog zavoda za statistiku provedeno je medu 1379 hrvatskih putnic¢kih agencija
1 njihovih podruZnica koje su prosle godine pruZale usluge domacim 1 inozemnim klijentima. Na
viSednevnim izletima u 2022. u Hrvatsku je putovalo 2,1 milijun stranih turista koji su ostvarili
ukupno 12,4 milijuna noc¢enja. Prosje¢an boravak stranih turista u organizaciji hrvatskih putnic¢kih
agencija iznosio je Sest noc¢enja. U usporedbi s prethodnom godinom, dolazak stranih turista u
Hrvatsku putem putnickih agencija povecao se za 72,5%, dok je broj ostvarenih no¢enja porastao
za 58,3%.

Vazno je napomenuti da je 2021. bila izazovna godina za turizam zbog pandemije COVID-19, pa
su brojke za 2022. vjerojatno odrazavale oporavak turistickog sektora. U usporedbi s 2019.
godinom, dolazak stranih turista putem putnickih agencija bio je manji za 22,5%, dok je broj
ostvarenih nocenja stranih turista smanjen za 22,9%.

41 Hrvatski sabor; Hrvatske turisticke agencije kao faktor razvoja hrvatskoga turizma u europskom kompetitivnom
okruzenju,

https://www.sabor.hr/sites/default/files/uploads/dokumenti/201812/preporuke Hrv%20turist%20agencije 12 6 201
3.pdf
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Grafikon 3. Nocenje stranih turista prema zemlji prebivaliSta u organizaciji hrvatskih putnickih agencija
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Izvor: izrada autorice prema DZS-u; Putnicke agencije u 2022. godini; hitps.//podaci.dzs.hr/2022/hr/29528 (Pristupljeno
16.05.23.)

Prema navedenom grafikonu 3., najviSe nocenja su ostvarili turisti iz Njemacke s udjelom od
33,1%. Slijede turisti iz Ujedinjene Kraljevine s udjelom od 10,4%, a usluge hrvatskih putnickih
agencija najmanje koriste turisti iz Nizozemske s udjelom od 2,8%. U usporedbi s prethodnom
godinom, sve prilozene zemlje su ostvarile porast nocenja u Hrvatskoj u organizaciji putnickih
agencija. U odnosu na 2019. godinu, porast nocenja turista u organizaciji hrvatskih putnic¢kih
agencija su ostvarile Ceska s rastom od 2,7%, Poljska s rastom od 2,5% te Slovacka s rastom od
16,2%.

U 2022. godini, u organizaciji hrvatskih putnickih agencija, 403 tisu¢e domacih turista sudjelovalo
je u visednevnim putovanjima u Hrvatskoj, ostvarivsi ukupno 1,5 milijuna no¢enja. To predstavlja
porast od 44,1% u broju domacih turista i porast od 35,9% u broju no¢enja u odnosu na prethodnu
godinu (2021.). U usporedbi s 2019. godinom, broj domacih turista koji su sudjelovali u
putovanjima u Hrvatskoj u organizaciji hrvatskih putnic¢kih agencija povecao se za 6,4%, dok je
broj njihovih nocenja povecan za 5,9%. Prosjek noc¢enja domacih turista u organizaciji hrvatskih
putnickih agencija u Hrvatskoj u 2022. iznosio je ¢etiri no¢enja po turistu.
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Grafikon 4. Domac¢i turisti na viSednevnim putovanjima prema zemlji domacina u organizaciji putnickih
agencija
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Izvor: izrada autorice prema DZS-u; Putnicke agencije u 2022. godini; https://podaci.dzs.hr/2022/h1/29528 (Pristupljeno 16.05.23.)

Prema grafikonu iznad moze se uvidjeti da je najvise putovanja domacih turista u strane zemlje
bilo u Italiji (24,1%), slijede Bosna 1 Hercegovina (9,2%), Njemacka (6,1%), Francuska (5,7%),
Turska (5,5%), Madarska (5,3%) 1 Austrija (5,1%). U usporedbi s 2021. godinom, broj domacih
turista koji su putovali u strane zemlje 1 no¢ili tamo povecao se Cetiri puta, a s 2019. godinom, broj
domacih turista koji su putovali u strane zemlje smanjio se za 47,6%, dok je broj njihovih noc¢enja
smanjen za 47,1%.
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4. Gulliver Travel — primjer uspjeSnog poslovanja putnicke agencije
u Hrvatskoj

U ovom poglavlju ¢e se objasniti djelovanje i same karakteristike putni¢ke agencije Gulliver Travel
te kako svoje poslovanje primjenjuje u praksi. Jedan je od uspjesSnijih receptivnih putni¢kih
agencija u dubrovackoj regiji i Sire. U nastavku ¢e se detaljno obraditi njegov povijesni razvoj,
karakteristike, djelatnosti koje pruza te njegovo odrzivo poslovanje i doprinosi zajednici.

4.1. Povijesni razvoj i opée karakteristike

Gulliver Travel jedna je od vodecih receptivnih agencija u Hrvatskoj 1 regiji. Oni su uspjeSno
unaprijedili svoje poslovanje iz putnicke agencije u destinacijsku menadzment kompaniju (DMC).
Fokusiraju se na pruzanje usluga u destinaciji koju vrlo dobro poznaju, posebno u kreiranju i
provedbi razlicitih dogadanja, aktivnosti, izleta i logistike programa. Njihov cilj je postati pozeljan
partner i poslodavac kroz prepoznatljive proizvode 1 usluge, pruzajuci optimalni odnos kvalitete 1
usluge te postizanje uspjesnih rezultata.*?

Gulliver Travel osnovan je 1. veljate 1989. godine u Dubrovniku, kao prva privatna putnicka
agencija. Djeluje samostalno sve do 2001. godine kada postaje dio grosisticke TUI Grupe do 2016.
godine. Od 2016. do 2018. godine postaje dio Hotelbeds Grupe, a nakon objave preuzimanja dijela
poslovanja Hotelbeds Grupe od strane TUI-ja, Gulliver Travel je od 2018. godine ponovo dio TUI
Grupe.

Obuhvaca Siroko podrucje regije (Sloveniju, Bosnu i Hercegovinu, Srbiju, Makedoniju, Crnu
Goru, Albaniju, Kosovo) te zele biti jedan od klju¢nih faktora u kreiranju destinacije izvrsnosti i
odrzivog razvoja. Sjediste Gulliver Travel-a je u Dubrovniku, imaju podruznice u Splitu i Porecu
te 74 stalno zaposlenih radnika.

4.2. Receptivne djelatnosti

Gulliver Travel nudi Saroliku ponudu izleta 1 usluga za svoje klijente. Raznolikost, autenti¢nost 1
pomno osmisljeni proizvodi i usluge ih razlikuju od ostalih receptivnih agencija na istom podrucju
1 trzistu.

Izlete dijelimo prema kriteriju potroSaca usluga, mjestu polaska, prema tipu mjesta i1 sredstvu

prijevoza (povijest i kultura, nacionalni parkovi i UNESCO, ture s vodi¢ima, vino i gastronomija,
ture brodom, voznjom biciklom i pustolovne ture, tematski izleti, privatne i customize ture itd.),

42 Gulliver Travel https://www.gulliver.hr/ , (pristupljeno 10.05.23)
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prema kriteriju nastajanja (naruceni i raspisani) te prema kriteriju trajanja (poludnevni i
cjelodnevni).*

Proizvodi i usluge koji se nalaze u ponudi Gulliver Travel-a su:**
e [ZLETI —na podru¢ju Dubrovnika, Dalmacije, Istre i grada Zagreba

Izleti Dubrovnik — povijesni razgled grada Dubrovnika (vodenje s licenciranim vodi¢em na
engleskom, njemackom ili francuskom jeziku), razgled grada i carobnog otoka (Lokruma) s
katamaranom, cjelodnevni izlet brodom/razgled Elafita, dvosatna voznja katamaranom oko
starog grada, izlet na Korculu i1 PeljeSac (poznate legende), NP Mljet, izlet u Mostar/Kravice,
vinski vlaki¢ kroz Konavle, izleti u Crnu Goru (posjetite najbolje/opustanje 1
uzivanje/krstarenje obalom), ekskluzivno krstarenje brodom ,,Karaka* (zalazak sunca/Elafiti),
Cilipi (folklorno jutro), filmska tura kroz grad (Game of Thrones), avanturisticki park, buggy
safari 1 ZiCara, sea kayaking, Konavle jeep safari

Izleti Dalmacija — Omis 1 rijeka Cetina, slapovi rijeke Krke, Split i Trogir (UNESCO bastina),
seoski Zivot s Bobom (drevno selo Juretini Dvori), dzip avanture (Brac¢, Makarsko primorje).

Izleti Istra — okusi Istre (Pore¢, Umag, Novigrad, Rovinj, Pula, Medulin), prirodna ¢uda
Plitvickih jezera, cjelodnevni izlet u ,,nezaboravnu Veneciju®, izlet ,,Alpski dragulj jezero
Bled®, biseri kvarnerskog zavi€aja (Opatija), okusi zavicaja, posjet pivovari 1 booze & blues
baru, vinske ture

e KRSTARENIJA — Deluxe krstarenje hrvatskim juznim Jadranom (osmodnevno krstarenje
luksuznom jahtom juznim Jadranom. Posjecuju se mjesta Hvar, Korcula, Split, NP Mljet 1
Dubrovnik)

e TURE - grupne ture, garantirane ture, auto ture, individualne ture

e WINE & DINE — ture: berba grozda na podrucjima Baranje, Istre, Zagreba, Samobora,
ledene berbe, berbe maslina, gastro rafting itd.

e MOTOCIKLISTICKE TURE — ture koje su prilagodene Zeljama klijenata, mogu iznajmit
motor ili voziti vlastiti. Nude izlete motociklima uz stru¢no vodstvo i vodice, a ako radije
vozite sami dobit ¢ete prirucnik i plan puta.

e PUSTOLOVNE TURE I IZLETI — osmiSljen proizvod za avanturiste, za osobe koji su
voljni pustolovno iskusiti hrvatsku regiju 1 kulturu. Grupe se mogu kombinirati prema
trziSnoj segmentaciji : klasi¢ni, luksuzni, Zenski, obiteljski, studentske grupe, itd. Klijenti
mogu uzivati u raznoraznim aktivnostima kao bicikliranje, jedrenje, voznjom kajacima,
hodanje, skijanje.

e TRANSFERI — sve vrste transfera, od aerodromskih transfera, najam auta, mini busa,
luksuznih automobila itd.

43 Corluka, G., Organizacija turizma, str 100.
4 1bid.
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UKRCAJ/ISKRCAJ, IZLETI I LUCKA AGENTURA — Gulliver Travel suraduje s
predstavnicima brodske kompanije kako bi osigurali koordiniranu operaciju i pruzili
kompletnu uslugu gostima do samog ukrcaja na brod. Oni su izravno u kontaktu s gostima
prilikom njihovog dolaska te im u ime brodskih kompanija pruzaju srda¢nu dobrodoslicu.
Osiguravaju pouzdan i siguran prijevoz prtljage te pruzaju dodatne informacije ili
realizaciju izletnickih programa.

SMIJESTAJ — nude online preko 35.000 hotela, 2.500 svjetskih odredita, razli¢ite usluge
u destinacijama.

MICE - raznolika ponuda aranZzmana poput kongresa i sajmova (zahvaljuju¢i bogatom
iskustvu tim Gulliver Travel-a organizira i realizira ili djelomi¢no organizira: tehnicku
organizaciju, iznajmljivanje tehnicke opreme, pripremanje publikacije, organiziranje
catering 1 izlozbi itd.), incentive i teambuilding.

POSLOVNA PUTOVANJA - nude usluge Business Travel Consultiga, hotelskog
smjestaja, rent-a-car, avio karte 1 sl.

PREMIUM - premium linija je namijenjena zahtjevnijem gostu, ekskluzivna je jer
podrazumijeva visu kvalitetu, ograni¢en broj osoba te se mjesta i dogadaji ne mogu pronaci
u ostalim ponudama. Nude se ture i izleti po mjeri, tematski boravci, mali hoteli i vile,
krstarenja po mjeri/rent-a-yacht. ,,Vipcation‘ je ekskluzivno putovanje do Dubrovnika koje
traje 7 dana, prijevoz je organiziran privatnim mlaznjakom, VIP izlaz s aerodroma, voznja
limuzinom do hotela s 5 zvjezdica.

VJENCANJA 1 BRACNA PUTOVANJA — nude usluge odabira lokacije obreda i
svecanosti, catering, obrada potrebnih dokumenata, osmisljavanje programa, setovi usluga.
Ponuda je raznolika a moze se birati izmedu: rustikalnog vjencanja (mirnije vjencanje, za
ljubitelje tradicije i prirode/Konavle), pustolovnog vjen¢anja, ,,Cari Jadrana®“ (vjen¢anje na
otoku), ekskluzivnog vjencanja (vjencanja ili putovanja na ekskluzivnim mjestima poput
dvorci u Hrvatskoj, palaca Sponza i Knezev dvor u Dubrovniku, arboretum Trsteno, NP
Plitvicka jezera...).

PUTOVANJA PO MJERI - izradena putovanja (sve vrste smjestaja, prijevoza, izleta) po
zahtjevu klijenta.

NAJAM — najam auta, brodova, jahti, motora, autobusa, mini busa,...

TOPLICE, WELLNESS [ MEDICINSKE USLUGE - Gulliver Travel nudi pakete toplica,
wellnessa 1 medicinskih usluga uz moguc¢e kombiniranje i turistickog programa poput
vinske 1 gastronomske ture, razgled destinacije i sl. Medicinski partner Gulliver Travel-a
je .Rex Rea“ te osiguravaju najbolja rjeSenja na temelju zahtijeva klijenta. Rex Rea
partnerske klinike u Hrvatskoj su: Akromion (privatna ortopedska bolnica), Arithera
(specijalna bolnica), Daruvarske toplice ( termalne toplice), Klinika Magdalena (centar za
kardiovaskularne bolesti), Sveta Katarina (europski centar izvrsnosti za internu medicinu),
OpticalExpress, Sveti Martin, dr. Bori¢ (klinika za estetsku kirurgiju).
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4.2.1. Suradnja s emitivnim turistickim agencijama

Gulliver Travel djeluje unutar granice svoje zemlje te je specijalizirana da pruza usluge i proizvode
emitivnim agencijama, kao npr. TUI Group, pod ¢ijim je vodstvom. Znacajni partner poput TUI-a
imaju vaznu ulogu u razvoju stabilne platforme organiziranog turizma, koja je klju¢na za kvalitetan
1 uspjesan razvoj Hrvatske kao destinacije. Treba napomenuti da su Nijemci medu najveéim
svjetskim putnicima, s godiSnjim ostvarenjem od otprilike 70 milijuna putovanja. U kontekstu
Hrvatske, Njemacka je ve¢ dugi niz godina najvaznije emitivno trziste, odgovorno za otprilike
tre¢inu ukupnog turistiCkog prometa, a Gulliver Travel nudi i izvrSava dio aranzmana za TUI
Group.*®®

Gulliver Travel sudjeluje na brojnim sajmovima tijekom cijele godine, koji su jako vazni za
uspostavljanje mogucih buducih partnerstva i povezivanja s drugim tvrtkama. Neki od najvaznijih
sajmova na kojima sudjeluju su:*®

* WTM (World Travel Market London) — vode¢i i globalni turisticki sajam na kojem
sudjeluju brojni profesionalci iz turisticke industrije, odrzava se u Londonu

* IBTM World — vodeca svjetska burza medunarodne kongresne i incentive ponude i
potraznje, odrzava se u Barceloni

* ITB Berlin — najveci svjetski turisticki sajam u Berlinu, odli¢na platforma za upoznavanje
trzi8nih lidera

* SEATRADE CRUISE GLOBAL — vode¢a medunarodna izlozba i konferencija industrije
krstarenja, odrzava se u Miamiju na Floridi

* SEATRADE EUROPE — najvec¢i specijalizirani sajam za krstarenja morima i rijekama u
svijetu, odrzava se u Hamburgu

* SEATRADE CRUISE MED - specijalizirani sajam za kruzna putovanja koji se odrzava
u Lisabonu

* IMEX America — specijalizirani kongresni sajam koji se tradicionalno odrzava u Las
Vegasu, Nevada

4.2.2. Odrzivost i doprinos zajednici

Gulliver Travel aktivno podrZava vrijednosti druStvene odgovornosti i ekoloske svijesti u skladu
sa svojom politikom 1 strategijom odrzivog razvoja. lako su svjesni da to mozda nece rezultirati
trenutacnim financijskim uspjehom, oni smatraju da je njihova duznost kao vitalnog dijela drustva

45 Poslovni turizam; https://www.poslovniturizam.com/savijeti/agenti-tui-ja-uce-kako-prodavati-hrvatsku/277/
(pristupljeno 10.05.23.)
46Sajmovi; Gulliver.hr https://www.gulliver.hr/hr/sajmovi-p64 (pristupljeno 10.05.23)
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pridonijeti opéem dobru. Vjeruju u vrijednosti odrzivog razvoja, socijalne odgovornosti i ekoloske
svijesti te ih integriraju u svoje poslovanje.

Gulliver Travel pridaje iznimnu vaznost pra¢enju trendova u industriji turizma te se temeljem toga
fokusira na stvaranje Sirokog spektra novih i razli¢itih turistickih proizvoda i programa. Prirazvoju
novih programa, kljuéne vodilje su inovativnost, originalnost, odrzivost, ekskluzivnost,
autenti¢nost te istrazivanje novih, jo§ nedovoljno turisticki razvijenih lokacija. Gulliver Travel
aktivno ukljucuje lokalno stanovnistvo i potice koriStenje njihovih proizvoda i usluga u svojim
programima. Visoka kvaliteta usluga predstavlja jednu od osnovnih karakteristika njihove ponude.

Gulliver Travel suraduje s razli¢itim drzavnim 1 lokalnim institucijama, javnim ustanovama,
organizacijama, udrugama, sportskim drustvima, Skolama i lokalnim stanovniStvom te je provodio
sliedeée projekte:*’

* Eko akcija ¢iS¢enja plaze Zlatni rt — Punta Corrente Rovinj 1 njenog okoliSa, 2015.
* Eko akcija ¢iS¢enja pjesackih i Sumskih puteva, 2012.
* Eko akcija ¢iS¢enja zasticenog podrucja rijeke Ljute u Konavlima, 2011.

* Eko akcija CiS¢enja podmorja 1 priobalja plaze hotela President i otoka Kolocep (Donje
Celo), 2006.

« Eko akcija ¢i§éenja podmorja i probalja na otoku Sipanu, 2005.

Sponzor je sportskim klubovima, kulturnim dogadanjima, suraduje s obrazovnim ustanovama te

podrzava su:*

* Dubrovacke ljetne igre

* Vaterpolo klub Jug CO

» Udruga Agroturizam Konavle

* Hrvatsko planinarsko drustvo ,,Snijeznica“

* Opca bolnica Dubrovnik

* Festa sv. Vlaha

* Kuturno-umjetnic¢ko drustvo ,,Stjepan Radi¢*
» Koncertni festival ,,Ana Rucner u Gradu“

* Djecji vrti¢ ,,Radost*

* Udruga Nazbilj — ,,Djed Mraz na Stradunu*

47 Qdrzivost; Gulliver.hr https://www.gulliver.hr/hr/odrzivost-p51 (pristupljeno 10.05.23.)
48 |bid.

30


https://www.gulliver.hr/hr/odrzivost-p51

* Turnir u malom nogometu dubrovackih turisti¢kih djelatnika
* Bolnica za medvjedi¢e Dubrovnik

* Djec¢ji dom ,,Maslina“

* Klub borilackih sportova Dubrovnik

* Dubrovnik Fashion Week International

* Epidaurus Festival

* Projekt ,,Djeca leptiri* — udruga DEBRA

* Festival Trece uho

4.3. Posrednicka uloga u formiranju turistickog aranZmana na turistickom
trziStu

Gulliver Travel kao receptivna agencija povezuje razne usluge i proizvode u cjeloviti turisticki
proizvod na turisticko trziSte. Svoje programe izleta objavljuju godinu dana unaprijed, pa ih
emitivne agencije 1 poslovni partneri mogu ukljuciti u svoje programe. Izleti se ponavljaju u
redovnim terminima tijekom sezone, a temelje se na kreiranju grupe minimalnih gostiju za
polazak. Svoje programe prodaju preko vlastite mreze prodaje, u poslovnicama ili preko
posrednika s kojima imaju ugovor.

Svaki turistiCki aranzman se formira kroz nekoliko faza, koje provodi i Gulliver Travel,
kombinirajuéi svoje vlastite i tude usluge.”® Prva faza obuhvada stvaranje grubog itinerara i
kalkulacije gdje se navode sve informacije i cijene o aranzmanu, da bi dobili predodzbu o cijeni
aranzmana. Nakon toga slijedi odabir ponudaca koji zadovoljavaju zelje 1 potrebe klijenta te se
vodi racuna o ekonomskim nacelima izbora i o kvaliteti i ugledu dobavljac¢a. Nakon odabira ciljnih
dobavljaca s njima se sklapa ugovor te se definiraju cijene i drugi uvjeti poslovanja. Slijedi
izraCunavanje cijene aranzmana, gdje se mora voditi racuna o financijskoj mo¢i ciljne skupine i
konkurenciji. Pri izracunu cijene aranzmana razlikuju se izraCun cijene za usluge drugih
aranZzmana te izrac¢un cijena vlastitih usluga. Postoje fiksni troskovi aranzmana koji se odnose na
cijelu grupu (npr. charter zakup zrakoplova, najam autobusa, dnevnice za vozaca i pratitelja, usluge
vodica...) 1 varijabilni troSkovi koji rastu s brojem sudionika (npr. zrakoplovne pristojbe, smjestaj,
prehrana, ulaznice...). Kada se sastavi itinerar sa svim potrebnim informacijama, slijedi
objavljivanje programa putovanja na trziStu te promotivne aktivnosti. Gulliver Travel svoje
programe predstavlja i turoperatoru TUI Group, u ¢ijem je vlasnisStvu, koji th promovira u svojim
vlastitim katalozima. Koristi vlastitu mrezu prodaje preko koje se aranzmani prodaju, preko
sustava evidentiranja i prac¢enja prodaje obavjeStavaju centralu (Dubrovnik) o postupku prodaje.

49 Faze stvaranja turistickog aranzmana; https://prezi.com/azroxc5vqdOv/faze-stvaranja-turistickog-aranzmana/
(pristupljeno 14.05.23.)
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Evidencije se vode prema potpisanim ugovorima o putovanju te prema osobnim podacima putnika,
datumima polaska, prijevoznim sredstvima itd. Gulliver Travel se koristi alotmanskim sustavom
bookinga, njegova prodajna mjesta raspolazu s odredenim brojem aranzmana koje prodaju
samostalno bez konzultacija s centralom u Dubrovniku, a ako prodaju viSe moraju provjeriti
raspolozivost. U realizaciji aranzmana postoje 2 faze, to su pripremna i izvedbena faza. U
pripremnoj fazi Gulliver Travel odreduje konkretan broj izvodaca putovanja (vodi€i, pratitelji) s
obzirom na broj putnika. Sastavlja se popis putnika, rooming liste, osiguravaju se putni i
prijevoznicki dokumenti, osiguravaju se naruc¢ene usluge koje su plaéene putem vaucera te se Salju
konacne informacije putnicima (vrijeme i mjesto polaska/povratka, definirane usluge 1 sl.). U
izvedbenoj fazi se putnik koristi aranZzmanom te dolazi do realizacije itinerara, Sto je Gulliver
Travel duzan realizirati. Obracun aranZmana je zadnja faza, gdje stvaraju kona¢ni obracun
uspjes$nosti aranzmana. Usporeduju stvarne troSkove i1 prihode s planiranim te tako utvrduju
efikasnost aranZmana, a obracun sluzi za formuliranje buduc¢ih aranZmana.
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Zakljucak

Kompleksnost putovanja utjecala je na potrebu uklju¢ivanja posrednika u cilju organiziranja
usluga kako bi se zadovoljila potraznja ciljnog trzista. Posredovanje se razvijalo porastom zivotnog
standarda i potrebama turista. Turisti su sve informiraniji i traze bolju i brzu uslugu. Takve
promjene utjecale su na izazov prodaje turisti¢kih proizvoda. Dakle, doslo je do potrebe prilagodbe
turistickih agencija unutarnjim i vanjskim promjenama okruzenja.

Turisticke agencije su najpoznatiji predstavnici turistiCkog posrednistva, kao i turoperatori.
Turoperator je organizacija odgovorna za planiranje putovanja 1 paket aranzmana. Putnicka
agencija je pojedinacni posrednik koji prodaje paket aranzmane. Dok organizator putovanja stvara
usluge, putnicka agencija je posrednik koji prodaje te usluge. Na razvoj turistickih agencija imali
su utjecaj razni ¢imbenici, a oni se ponajvise vezu uz razvoj tehnologije, promjene navika i zZelja
potroSaca te ujedno svjetska ekonomska kretanja. Opstanak turoperatora rezultat je prilagodbe
zahtjevnom 1 brzo promjenjivom turistickom trZi$tu, a razlog tome su dobro razvijene mreze
dobavljaca, personaliziranog iskustva i analiza trendova 1 tehnoloskih inovacija. U dana$nje
vrijeme postoji veliki broj putnickih agencija, medutim, utvrdeno je kako je njihov opstanak
isklju€ivo temeljen na pracenju i analizi trzZista, trendova 1 Zelja turista te tehnoloskih inovacija.
Turisticke agencije trebaju intenzivno analizirati trendove, kao 1 potrebe trZista, karakteristike
turisticke potraznje te implementirati suvremene tehnologije. Kroz kreativnost, inovacije i
prilagodavanje potrebama klijenata, agencija moze osigurati svoju buducnost i opstanak u
dinami¢nom turistickom okruzenju. Neophodno je u najve¢oj mogucoj mjeri koristiti mogucnosti
internetskog marketinga. Poslovanje turistickih agencija direktno utjece na oblikovanje sadrzaja i
kapaciteta turisticke ponude, formiranje cijena, a istovremeno utjece i na motive, Zelje i potrebe
turistiCkog trzista. Njihova posrednicka funkcija je, zasigurno, jedna od najvaznijih, dok je ona
organizatorska sve vaznija u danasnjem okruzenju turizma.

Ovaj istrazivacki rad je imao za cilj analizirati znaCenje turistickih agencije u povezivanju
turistiCke ponude s turistiCkom potraznjom. Analiza istrazivanja potvrdila je postojanje znacajne
uloge turistickih agencija u povezivanju turisticke ponude i potraznje. Potvrdeno je kako turisticke
agencije neophodno trebaju analizirati trendove, kao 1 potrebe turista, karakteristike turisticke
potraznje te implementirati suvremene tehnologije, a sve u cilju povecanja turisti¢ke potraznje uz
odgovarajucu turisticku ponudu. Istrazivanjem je uvazena ¢injenica kako putni¢ke agencije utjecu
na porast turisticke potraznje destinacija te da imaju vaznu ulogu u zadovoljenju potreba
turistiCkog trziSta. Ovisnost o turistiCkim agencijama i turoperatorima ima direktne pozitivne
ucinke na povecanje turistickog prometa u Hrvatskoj, posebice u razdoblju kad je to primarni cilj
zemlje. Primjer Gulliver Travel turisti¢ke agencije jasno pokazuje receptivnu agenciju koja
adekvatno povezuje razne usluge i1 proizvode u cjeloviti turisticki proizvod na turisticko trziste.
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