Opskrbni lanci na primjeru turisticke atrakcije
Aquatika Karlovac

Mateja, Mordus

Master's thesis / Diplomski rad
2023

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Rijeka, Faculty of Tourism and Hospitality Management / Sveuciliste u Rijeci, Fakultet za
menadzZment u turizmu i ugostiteljstvu

Permanent link / Trajna poveznica: https://um.nsk.hr/urn:nbn:hr:191:353937

Rights / Prava: Attribution 4.0 International/Imenovanje 4.0 medunarodna

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-23

Repository / Repozitorij:

\\ SVEUCILISTE U RLECI .
. FAKULTET ZA MENADZMENT Repository of Faculty of Tourism and Hospitality
U TURIZMU | UGOSTITELISTVU :
OPATUIA, HRVATSKA Management - Repository of students works of the

Faculty of Tourism and Hospitality Management

UN (] 2siaxa aopar

Z i r. n 5 k. h r DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORILII



https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:191:353937
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://repository.fthm.uniri.hr
https://repository.fthm.uniri.hr
https://repository.fthm.uniri.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/fthm:3756
https://www.unirepository.svkri.uniri.hr/islandora/object/fthm:3756
https://dabar.srce.hr/islandora/object/fthm:3756

SVEUCILISTE U RIJECI

Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu
Diplomski sveudiliSni studij

MATEJA MORDUS

Opskrbni lanci na primjeru turisticke atrakcije Aquatika
Karlovac

Supply chain - the case of tourist attraction Aquatika Karlovac

Diplomski rad

Opatija, 2023.



SVEUCILISTE U RIJECI

Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu
Diplomski sveu¢ilisni studij
MenadZment u turizmu

Opskrbni lanci na primjeru turisti¢ke atrakcije Aquatika
Karlovac

Supply chain - the case of tourist attraction Aquatika Karlovac

Diplomski rad
Kolegij: Opskrbni lanci u turizmu Student: Mateja Mordus
Mentor: Prof.dr.sc. Edna Mrnjavac Maticni broj: 3804/22

Opatija, svibanj 2023.



SVEUCILISTE U RUJECI UNIVERSITY OF RIJEKA
‘—\,\ FAKULTET ZA MENADZMENT U TURIZMU | UGOSTITELJSTVU

ACULTY OF TOURISM AND HOSPITALITY MANAGEMENT

OPATLIA, HRVATSKA CROATIA

1ZJAVA O AUTORSTVU RADA |
O JAVNOJ OBJAVI OBRANJENOG DIPLOMSKOG RADA

Mateja Mordus 3804/22

(ime i prezime studenta) (matiéni broj studenta)

Opskrbni lanci na primjeru turisticke atrakcije Aquatika Karlovac

(naslov rada)

Izjavljujem da sam ovaj rad samostalno izradila/o, te da su svi dijelovi rada, nalazi ili ideje
koje su u radu citirane ili se temelje na drugim izvorima, bilo da su u pitanju knjige,
znanstveni ili struéni ¢lanci, Internet stranice, zakoni 1 sl. u radu jasno oznaceni kao takvi, te
navedeni u popisu literature.

Izjavljujem da kao student—autor diplomskog rada, dozvoljavam Fakultetu za menadzment
u turizmu 1 ugostiteljstvu SveuciliSta u Rijeci da ga trajno javno objavi 1 besplatno ucini
dostupnim javnosti u cjelovitom tekstu u mreznom digitalnom repozitoriju Fakulteta za
menadzment u turizmu 1 ugostiteljstvu Sveucilista u Rijeci.

U svrhu podrZavanja otvorenog pristupa diplomskim radovima trajno objavljenim u javno
dostupnom digitalnom repozitoriju Fakulteta za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu
Sveucilista u Rijeci, ovom izjavom dajem neisklju¢ivo imovinsko pravo iskoriStavanja bez
sadrzajnog, vremenskog 1 prostornog mog diplomskog rada kao autorskog djela pod uvjetima
Creative Commons licencije CC BY Imenovanje, prema opisu dostupnom na
http://creativecommons.org/liceses/.

U Opatiji, _20.5.2023.

Matg Macls

Potpis studenta



http://creativecommons.org/liceses/

Sazetak

Opskrbni lanci sastavni su dio poslovanja svih vrsta poduzeca, a njihova slozenost osobito je
vidljiva u poslovanju turistickih poduzec¢a, kod kojih dolazi do ispreplitanja opskrbnih lanaca
materijalnih i nematerijalnih proizvoda. Upravo se iz navedenog razloga u diplomskom radu
isticu kljucne razlike u djelovanju opskrbnih lanaca materijalnih u odnosu na nematerijalne
proizvode. Radi prikaza djelovanja opskrbnih lanaca turistickih poduzeca, za potrebe
diplomskog rada, uzet je primjer Aquatike kao relativno nove antropogene turisticke atrakcije
u gradu Karlovcu. U poslovanju Aquatike posebno su istaknuti procesi prodaje, nabave i
proizvodnje. Radi potpunijeg uvida u odvijanje opskrbnih lanaca u ovom poduzecu provedeno
je istrazivanje putem intervjua s nadleZnom osobom u Aquatici, te istrazivanje putem
anketnog upitnika s posjetiteljima Aquatike. Analizom rezultata istrazivanja uoceni Su
odredeni nedostatci i prostori za napredak u funkcioniranju opskrbnih lanaca, a koji su vezani
za tokove ljudi, te marketinske aktivnosti. Medutim, istaknuti su i primjeri dobrog poslovanja
i djelovanja opskrbnih lanaca, od kojih se istice odabir lokalnih dobavljac¢a u procesu nabave,
uvodenje kruznog postava radi smanjenja optere¢ena kapaciteta koji je na raspolaganju

prilikom pruzanja usluge, te iznimno dobro ocjenjena ljubaznost i susretljivost djelatnika.

Kljuéne rijeci: opskrbni lanci; procesi; usluge; Aquatika u Karlovcu



Summary

Supply chains are an integral part of the business of all types of companies, and their
complexity is particularly evident in the business of tourism companies, where the supply
chains of tangible and intangible products are intertwined. For this reason, the key differences
in the functioning of supply chains of material versus non-material products are emphasized
in the thesis. In order to illustrate the functioning of the supply chains of tourist companies,
the example of Aquatika, as a relatively new anthropogenic tourist attraction in the city of
Karlovac, was taken for the purposes of the thesis. In the business of Aquatika, the processes
of sales, procurement and production are particulary emphasized. In order to gain a more
complete insight into the functioning of supply chains in this company, research was
conducted through interviews with the competent person in Aquatica, as well as research
through a questionnaire with visitors of Aquatika. Through the analysis of the research results,
certain deficiencies and areas for improvement were identified in the functioning of the
supply chains, specifically related to the flows of people and marketing activities. However,
examples of good business and the operation of supply chains are also highlighted, such as
choosing local suppliers in the procurement process, introduction a circular layout to reduce
the capacity load available when providing the service, and the extremely well-rated kindness

and helpfulness of the staff.

Key words: supply chains; processes; services; Aquatika in Karlovac
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Uvod

Podru¢je istrazivanja ovog diplomskog rada je prikazati djelovanje opskrbnih lanaca na
primjeru turisticke atrakcije Aquatika u gradu Karlovcu.

Turisticka atrakcija Aquatika odabrana je kao primjer djelovanja opskrbnih lanaca u
diplomskom radu jer je relativno nova turisticka atrakcija na podru¢ju grada Karlovca koja
svoje poslovanje usmjerava na odrzivost, a ujedno je i prvi slatkovodni akvarij na podrucju
Republike Hrvatske. Osim toga, Aquatika je turisti¢ka atrakcija koja istodobno vrsi pruzanje
raznih vrsta usluga, ali i prodaju materijalnih proizvoda, odnosno suvenira.

Predmet diplomskog rada je prikazati odvijanje opskrbnih lanaca materijalnih i
nematerijalnih proizvoda, te njihovo ispreplitanje na primjeru turisticke atrakcije Aquatika, ali
i predociti njihove prednosti i nedostatke. Glavna problematika rada odnosi se na odvijanje
pojedinih procesa unutar lanca opskrbe nematerijalnih proizvoda.

Svrha i ciljevi ovog diplomskog radu ocituju se u pregledu trenutnog stanja opskrbnih
lanaca Aquatike, uocavanju mogucénosti za napredak, te naposlijetku iznosenju prijedloga za
unaprjedenje i poboljsanje opskrbnih lanaca u svrhu ucinkovitijeg poslovanja, ali i veéeg
zadovoljstva posjetitelja.

U svrhu obrade teme diplomskog rada i provedbe istrazivanja koristene su metode analize i
sinteze, induktivne i deduktivne metode, te field - metode istrazivanja koje su provedene
pomocu intervjua i anketnog upitnika.

Podaci za izradu diplomskog rada koriSteni su iz strucne literature koja je vezana za
tematiku opskrbnih lanaca, kao i sluzbenih web stranica Grada Karlovca i Aquatike, a u radu
se koriste i interni podaci dobiveni od nadleznih osoba u Aquatici.

Rad je podijeljen na cetiri glavna poglavlja, a svaki od njih ima dodatna potpoglavlja
ovisno o opsegu tematike koja se u njima obraduje. U prvom poglavlju prikazane su teorijske
postavke opskrbnih lanaca, struktura i faze opskrbnih lanaca, te djelovanje opskrbnih lanaca
materijalnih 1 nematerijalnih proizvoda. U okviru drugog poglavlja predocena je turisticka
situacija u gradu Karlovcu s naglaskom na geografske karakteristike, te atrakcije koje su za
potrebe rada razvrstane kao prirodne i drustvene, te manifestacije. Trece i Cetvrto poglavlje
rada glavna su poglavlja koja obraduju tematiku opskrbnih lanaca na izabranom primjeru.
Trece poglavlje rada prikazuje opskrbne lance na primjeru Aquatike kroz procese prodaje,

nabave i proizvodnje, dok su u okviru Cetvrtog poglavlja provedena istrazivanja putem



intervjua i anketnog upitnika, te su naposlijetku istaknute prednosti i nedostatci, kao i

prijedlozi poboljSanja opskrbnih lanaca u Aquatici.



1. Opskrbni lanci u turistickoj destinaciji

U sklopu ovog poglavlja prikazani su opskrbni lanci na podrudju turisticke destinacije, Cije je
djelovanje vrlo kompleksno zbog raznovrsnih proizvoda i usluge koje se nude turistima, te
velikog broja dionika koji su uklju¢eni u sam proces.

Stoga je, radi boljeg razumijevanja opskrbnih lanaca na podrucju turisticke destinacije ovo
poglavlje razradeno na nekoliko potpoglavlja koji se odnose na sam pojam opskrbnih lanaca i
upravljanje njima, strukturu i faze lanca opskrbe, te lance opskrbe kod materijalnih i

nematerijalnih proizvoda u turistickoj destinaciji.

1.1. Pojam opskrbnih lanaca i upravljanje opskrbnim lancima

Opskrbni lanci podrazumijevaju raznovrsne aktivnosti od nabave potrebnih sirovina i
materijala za proizvodnju finalnih vrijednosti do distribucije tih vrijednosti krajnjim
korisnicima.

Lanci opskrbe u turizmu definirani su kao lanci koji ,,se sastoje od dobavljaca svih dobara 1
usluga koje ulaze u isporuku turisti¢kih proizvoda potrosa¢ima‘.

Opskrbni lanci sastoje se od elemenata, odnosno poduzeca 1 mnogobrojnih procesa koji se
odvijaju izmedu njih. ,,Logisti¢ki opskrbni lanac je skup aktivnosti i organizacija - vidljivih i
nevidljivih, koje materijale prenose od pocetnih dobavljaca do konaénih kupaca.*?

Opskrbni lanac u osnovi je skupina neovisnih organizacija povezanih putem proizvoda i
usluga kojima zasebno ili zajedno dodaju vrijednost kako bi ih isporucili krajnjim
potrosacima. To je u velikoj mjeri proSireni koncept organizacije koja dodaje vrijednost
svojim proizvodima ili uslugama i isporucuje ih svojim kupcima.®

Lanci opskrbe vazan su dio poslovanja svakog poduzeéa, te obuhvacaju mnogobrojne
dionike koji su povezani zajednickim ciljem, a to je stvaranje finalnog proizvoda, te stvaranje
zarade odnosno dodane vrijednosti. Opskrbni lanci obuhvacdaju cjelokupni tijek procesa

proizvodnje, te u skladu s tim ukljucuju sva tri industrijska sektora, odnosno primarni,

1Zhang, Song, i Huang, ,Upravljanje lancem opskrbe u turizmu: nova istraZivacka agenda“, 347.
2 Mrnjavac, Logisti¢ki menadZment u turizmu, 129.
3 Lu, Osnove upravljanja lancima opskrbe, 8.



sekundarni 1 tercijarni sektor. Prije nego finalni proizvod dode u ruke krajnjeg korisnika on
prolazi kroz proces transformacije u kojem se input, odnosno sirovina preraduje kroz brojne
faze kako bi dosla do gotovog proizvoda spremnog za prodaju.*

U turistickoj destinaciji isprepli¢e se ponuda materijalnih proizvoda i usluga turistima,
stoga su opskrbni lanci u turistickim destinacijama slozeni, te podrazumijevaju veliki broj
dionika ukljucenih u proces opskrbe. Svaki se opskrbni lanac razlikuje prema vrsti proizvoda
koji se isporucuju krajnjim korisnicima, stoga je prepoznavanje znacajki proizvoda i usluga u
turizmu od velike vaznosti za organiziranje lanaca opskrbe u turizmu. U skladu s tim,
opskrbni lanci turisticke ponude mogu se definirati kao mreza turisti¢kih organizacija koje se
bave razliitim aktivnostima u rasponu od opskrbe razli¢itim komponentama turistickih
proizvoda ili usluga do distribucije i marketinga, te konac¢nog turistickog proizvoda u
odredenom turistickom poduzecu, a pritom ukljucuje Siroki raspon sudionika iz privatnog i
javnog sektora.®

Kako bi se ostvarila dodana vrijednost za kupca potrebno je upravljati lancem opskrbe, pa
je tako kroz godine taj proces prerastao u Supply Chain Management (SCM), a moze se
definirati kao integrirani proces koji podrazumijeva i obuhvaca planiranje svim aktivnostima
pri odabiru dionika, nabave materijala, te transformacije prethodno nabavljenog materijala u
finalni proizvod, obuhvaca i upravljanje svim navedenim aktivnostima, kao i drugim
povezanim logistickim aktivnostima koje se nalaze unutar lanca opskrbe. Primarno su
usmjereni na koordinaciju tokova materijala, informacija, te usluga od dobavljaca do krajnjeg
korisnika. ,,Upravljanje lancem opskrbe je istovremeno organizirani troskovno — efikasni tijek
materijala od dobavljada do krajnjeg kupca s primarnim ciljem zadovoljenja zahtjeva kupca.*®

Primarni cilj upravljanja lancima opskrbe je povezivanje i koordiniranje svih procesa i
dionika kao Sto su dobavljaci, distributeri ili kupci.

Najranije pojavljivanje pojma ,,upravljanje opskrbnim lancem* kakvog danas poznajemo
objavljeno je u medijima i literaturi ranih 1980-ih godina, odnosno prvi puta se pojam
upravljanja opskrbnim lancem pojavio u ¢lanku u Financial Timesu kojeg su napisali Oliver i
Webber 1982. godine. Clanak je nastojao opisati upravljanje opskrbnim lancem kao niz
aktivnosti koje odredena organizacija obavlja prilikom nabave i upravljanja zalihama. Pocetne
publikacije bile su usmjerene na aktivnosti nabave i aktivnosti povezane sa smanjenjem

troSkova poslovanja, a publikacije vezane za integraciju opskrbnog lanca i odnos s

4 Crkvendi¢, Buntak, i Krpan, Upravljanje lancima opskrbe, 8.
5 lbid.
5 lbid.



dobavljacima i1 kupcima nastale su tek 1990-ih godina kada se postupno pocinje uspostavljati

koncept kakvog danas poznajemo.’

Upravljanje opskrbnim lancem moze se sazeti kao 4R, odnosno:

1.

Odgovornost (eng. Responsiveness) oznacava da dobavlja¢ u Sto kraCem vremenu
mora

biti u moguénosti zadovoljiti potrebe kupaca.
Pouzdanost (eng. Reliability) odnosi se na to da se poboljSanje pouzdanosti moze
posti¢i jedino reinZenjeringom procesa koji utjeCe na performanse, te se pri tome treba
fokusirati na kontrolu procesa.
Elasti¢nost (eng. Resilience) odnosi se na sposobnost opskrbnog lanca da se nosi s
neocekivanim poremecéajima, odnosno neizvjesnim poslovnim okruzenjem.
Odnosi (eng. Relationships) oznacava da se odnosi s kupcima ili dobavlja¢ima moraju
temeljiti na partnerstvu, a upravljanje opskrbnim lancem odnosi se na upravljanjem

odnosima.?

Upravljanje opskrbnim lancem je sveprisutan koncept, te je vazan dio poslovanja gotovo

svih poduzeca, osobito prilikom stvaranje poslovne vrijednosti.

1.2. Struktura i faze opskrbnih lanaca

Strukturu lanca opskrbe sacinjava niz procesa, te tokova roba, financija i informacija unutar

pojedinih faza 1 izmedu njih. Opskrbni lanci vezani su za klju¢ne dionike koji €ine njihovu

temeljnu strukturu, a to su:

1.
2.
3.
4.

Dobavljaci sirovina i materijala potrebnih za proizvodnju,
Proizvodaci koji proizvode finalni proizvod,
Veleprodajni i maloprodajni trgovci,

Krajnji potrosaci

Temeljna struktura lanca opskrbe ¢esto se nadopunjuje i transportom koji ¢ini svojevrsnu

poveznicu izmedu dionika opskrbnog lanca i nadopunjuje njegovu strukturu.®

7 Lu, Osnove upravljanja lancima opskrbe, 8.
8 Christopher, Logistika i upravljanje lancem opskrbe, 23.-24.
9 Crkventi¢, Buntak, i Krpan, Upravljanje lancima opskrbe, 39.



Kod dobavlja¢a mogu se razlikovati dobavljaci pojedinih komponenata koji vrSe isporuku
komponenata, a ocjenjuje ih se s aspekta cjenovne konkurentnosti, raspolozivih kapaciteta i
kvalitete, te dobavlja¢i sustava koji djeluju tako da angaziraju svoje dobavljace, odnosno
dobavljace komponenata koji se potom ugraduju u sustave.

Kod proizvodaca ili pruzatelja usluge neka organizacija koja je zaduzena za proizvodnju
odredenog proizvoda dodijeli realizaciju nekog dijela procesa nekoj drugoj organizaciji, pa se
takva organizacija naziva pruzateljem usluga. Takve se organizacije primjenjuju kada je
ekonomicnije provesti proizvodnju pomocu eksterne organizacije nego koristiti vlastite
resurse za realizaciju.

Posrednici podrazumijevaju opskrbu trgovaca velikom kolicinom robe, a trgovci potom
opskrbljuju krajnje potrosace, te su u izravnom kontaktu s njima.

Krajnji potrosaci ili kupci dolaze do svojih proizvoda putem direktne ili indirektne prodaje.
Direktna prodaja podrazumijeva da se proizvod izravno isporucuje krajnjem kupcu, medutim
ukoliko izmedu kupca i1 proizvodaca proizvoda postoje odredeni distributeri ili posrednici tada
se radi o0 indirektnoj prodaji. Kako bi se omogucio pravilan pristup krajnjim kupcima provode
se potrebne analize radi stvaranja zadovoljstva kupca.®

Opskrbni se lanac moze podijeliti na nekoliko klju¢nih faza, a to su: nabava, proizvodnja,
distribucija, potrosnja i povrat. Svaka pojedina faza ukljucuje dionike koje su u nju ukljuceni,
te procese koji se odvijaju izmedu njih.

U skladu s tim, faza nabave podrazumijeva dobavljace razli¢itih sirovina, komponenata i
repromaterijala koji ulaze u fazu proizvodnje. Faza proizvodnje ukljucuje proizvodace
finalnih proizvoda koji se u fazi distribucije pomocu veleprodajnih 1 maloprodajnih trgovaca,
logisti¢kih operatera, prijevoznika 1 raznih drugih subjekata isporucuju krajnjim korisnicima.
Faza potrosnje podrazumijeva uporabu proizvoda od strane krajnjeg kupca kojemu je
proizvod isporucen, a faza povrata uzima u obzir kupce, odnosno korisnike usluga,
veleprodajne i1 maloprodajne trgovcee, te logisticke operatere, a podrazumijeva povrat suvisnih
ili neispravnih proizvoda.

Ovisno o tehnologiji proizvodnje i prodaje, te vrsti proizvoda ili usluge, opskrbni lanac
moze ukljucivati sve navedene subjekte ili samo neke od njih, a u tom je slucaju viSe faza

opskrbnog lanca u domeni istog subjekta u potpunosti ili djelomi¢no*.

10 crkvendi¢, Buntak, i Krpan, Upravljanje lancima opskrbe, 39.-47.
1 bid., 38.



1.3. Opskrbni lanci materijalnih proizvoda

Proizvodi se mogu definirati kao ,,sve §to se moze ponuditi kupcu za paznju, kupovinu,
uporabu ili potronju $to moze zadovoljiti Zelju ili potrebu®.1?

Opskrbni lanci materijalnih proizvoda fokusirani su na tokove materijala Kkoji
podrazumijevaju tokove sirovina na pocetku lanca opskrbe pa sve do gotovih proizvoda na
kraju lanca opskrbe. Kontinuirani tok sirovine koja se transformira kroz lanac opskrbe i
zavrSava u finalnom proizvodu povezuje cijeli tok opskrbnog lanca zajedno, te definira
njegovu jasnu granicu. Na uzvodnoj strani toka materijala nalazi se dobavlja¢, dok se na
nizvodnoj strani nalazi kupac, dok je izmedu njih proizvoda¢ finalnog proizvoda.'®

Opskrbni lanci materijalnih proizvoda podrazumijevaju nabavu potrebnih sirovina koje
ulaze u proces proizvodnje, zatim sam proces proizvodnje i potom distribuciju finalnih
proizvoda krajnjim korisnicima.

U skladu s prethodno navedenim, procesi nabave podrazumijevaju nabavu potrebne robe
poput proizvoda, sirovina i poluproizvoda koji su odgovarajuce koli¢ine i kvalitete, odnosno
kretanje robe od trziSta nabave do proizvodnje. Glavni cilj nabavne funkcije je opskrba
poduzeca potrebnim sirovinama u odgovarajucoj koli¢ini, na odgovaraju¢em mjestu 1 uz Sto
ve¢u ekonomicnost. Kako bi se postigla ve¢a ucinkovitost nabavne funkcije potrebno se
usmjeriti na skra¢ivanje vremena potrebnog za isporuku materijala, a kako bi to bilo moguce
poduzece treba ostvariti Sto kvalitetnije komunikacijske veze sa svojim dobavljacima.

Kod opskrbnog lanca materijalnih proizvoda veliku ulogu ima skladisno poslovanje i
upravljanje zalihama. SkladiSta su prostorije u kojima se roba privremeno zadrZava, odnosno
,»SkladiSte je prostor za uskladiStenje robe s namjerom da nakon odredenog vremena bude
ukljuCena u daljnji proces, a to moze biti transport, proizvodnja, distribucija ili pak
potro$nja.«t4

SkladiStenje robe izrazito je bitan proces jer moze do¢i do raznih gubitaka i troskova
uslijed nepravilnog skladiStenja. Osnovna zadaca skladiSta i djelatnosti skladiStenja je
smanjivanje razlika izmedu zaprimanja robe i njene upotrebe ili otpreme kako bi se omogucila
opskrba dionika odgovaraju¢om koli¢inom proizvoda odgovarajuce kvalitete 1 uz minimalne
troSkove. Kako bi se smanjili troskovi cijelog sustava vazno je upravljati zalihama. Osim

zaliha koje se fizicki nalaze u skladiStima, treba uzeti u obzir i onu robu koja se nalazi u

12 Bloomberg, LeMay, i Hanna, Logistika, 79.
13 Lu, Osnove upravljanja lancima opskrbe, 9.-10.
14 Crkventi¢, Buntak, i Krpan, Upravljanje lancima opskrbe, 26.



transportu prema maloprodajnim trgovcima i njihovim skladistima, te koli¢ina robe koja tek
treba biti isporucena, odnosno ona koja se nalazi u narudzbama prema dobavlja¢ima.

Kako bi planiranje i kontrola zaliha bila uspjeSna, potrebno je koristiti sustave koji to
omogucavaju, a koje je moguce klasificirati u tri kljucne skupine.

Prvi od njih je tradicionalni sustav koji podrazumijeva da se popunjavanje stanja zaliha
vr$i kada one dodu do odredene razine, a to znaci da se fiksne koli¢ine zaliha narucuju
periodi¢no (svaki put kada zalihe padnu na odredenu razinu nabavlja se odredena fiksna
koli¢ina novih zaliha) ili pak popunjavanje stanja zaliha u odredenim intervalima (narucuje se
koli¢ina zaliha koja nedostaje u skladi$tu pritom pazeci na maksimalne kolicine).

Planiranje i kontrola zaliha moze se vr$iti 1 temeljem uvjeta na trzistu, §to podrazumijeva
tehniku planiranja potrebne zalihe materijala i tehniku planiranja potrebe zaliha u destinaciji.
Posljednji sustav za planiranje i kontrolu zaliha je proizvodnja bez zaliha, odnosno eng. Just
in Time nabava koja podrazumijeva dostavljanje svega potrebnog za dnevnu proizvodnju.t®

Vazan dio skladisSnog poslovanja je i dorada robe koja podrazumijeva pakiranje robe kako
bi se roba zastitila od mehanickih, ekoloskih, kemijskih i raznih drugih utjecaja, a ujedno
olaksava i skladiStenje, transport robe, te prezentaciju te iste robe krajnjim kupcima.

Nakon §to su nabavljeni potrebni materijali, sirovine 1 poluproizvodi prelazi se u proces
njihove transformacije, odnosno proces proizvodnje, kako bi se stvorili finalni proizvodi za
krajnje potrosace. Proces prodaje finalnog proizvoda krajnjem kupcu organizira se suradnjom
s distributerima 1 ostalim poduze¢ima koji omogucuju plasman krajnjih proizvoda na trziste.
U skladu s tim, potrebno je organizirati adekvatan transport, tako da se ostvaruje Sto krace
vrijeme dostave pritom uzimajuci u obzir troskove 1 zadovoljenje kupcevih zahtjeva. Primarna
je zadaca transporta osim u samoj isporuci proizvoda kupcima, da omoguéi poduzecu 1
pravovremeni dovoz sirovina, reprodukcijskih i ostalih materijala, te poluproizvoda i gotovih
proizvoda.'®

Za pravilno funkcioniranje cijelog opskrbnog lanca potrebna je suradnja i koordinacija svih
dionika 1 procesa koji se odvijaju izmedu njih, a koji omogucuju potrosacu stavljanje finalnih

proizvoda na raspolaganje.

15 Crkvendi¢, Buntak, i Krpan, Upravljanje lancima opskrbe, 28.-29.
18 1bid., 30.



1.4. Opskrbni lanci nematerijalnih proizvoda

Opskrbni lanci nematerijalnih proizvoda razlikuju se opskrbnih lanaca materijalnih proizvoda
i slozeniji su od njih. Kada govorimo o nematerijalnim proizvodima, zapravo je rije¢ o
uslugama ¢ije su karakteristike drugacije od materijalnih proizvoda. Naime, usluge su
heterogene, neopipljive, zahtijevaju interakciju pruzatelja i korisnika usluge ,,licem u lice®, te
su prostorno i vremenski odredene, §to podrazumijeva da se ne mogu uskladistiti i da korisnik
mora biti fizi¢ki prisutan na mjestu pruzanja usluge. Osim toga, vazno je napomenuti kako se
kod usluga razlikuje nacin njihova pruzanja gostu, odnosno dizajn usluge, pa u skladu s tim,
postoje tri suprotstavljena modela kod dizajna usluge. Prvi od njih je model proizvodne linije
koji oznacava da je pruzanje usluge usmjereno viSe na samu proizvodnju rezultata, nego na
posluzivanje ljudi, a ovakav je model uvela tvrtka McDonalds. Model samoposluzivanja
podrazumijeva da korisnik usluge ima vecu ulogu u proizvodnji usluge, S§to u principu
korisnike pretvara u djelomi¢ne djelatnike, te model osobne paznje koji se oslanja na
izgradnju odnosa izmedu djelatnika i korisnika usluge, u njihovom je odnosu prisutan kontakt
Llicem u lice, pa je tako moguca bolja prilagodenost usluge korisniku.’

Proizvodnja nematerijalnih proizvoda podrazumijeva proces prodaje, nabave i proizvodnje.

Opskrbni lanci u osnovi podrazumijevaju prijenos robe i1 sirovina od dobavljaca do
proizvodaca i potom distribuciju finalnog proizvoda krajnjem korisniku. Medutim, kod usluga
ne postoji prijenos robe sam po sebi ve¢ je to prijenos usluge koji pritom ukljucuje odredenu
imovinu 1 osoblje koje pruza uslugu. U principu, kupnja usluge predstavlja prijenos kapaciteta
pruzatelja usluge na korisnika usluge. U skladu s tim definicija upravljanja opskrbnim lancem
moze se prilagoditi za opskrbni lanac usluga, te podrazumijeva da je ,,upravljanje lancem
opskrbe zapravo upravljanje informacijama, procesima, kapacitetom, izvedbom usluge i
sredstvima od prvog dobavlja¢a do krajnjeg kupca.*8

Glavna karakteristika opskrbnog lanca nematerijalnih proizvoda koje ga razlikuju od
opskrbnog lanca materijalnih proizvoda je da ljudski rad ¢ini najznacajniju komponentu
procesa isporuke vrijednosti. Osim toga, kod opskrbnih lanaca materijalnih proizvoda fokus je
na fizickom rukovanju proizvodima koje dovodi do standardiziranih 1 centraliziranih
postupaka i kontrola u lancu opskrbe, dok kod nematerijalnih proizvoda to nije u potpunosti

moguce budu¢i da se ve¢ina odluka mora donijeti lokalno na razini pojedinog slucaja, a Ceste

17 Jacobs i Chase, Upravljanje operacijama i lancem opskrbe, 226.-228.
18 Ellram, Tate, i Billington, ,,Razumijevanje i upravljanje lancem opskrbe usluga“, 24.



su 1 varijacije u krajnjim rezultatima zbog veceg utjecaja ljudskog faktora. Medutim, postoje 1
odredene karakteristike koje su zajednicke opskrbnim lancima materijalnih i nematerijalnih
proizvoda, one se u osnovi odnose na upravljanje potraznjom, te odnose s kupcima i
dobavlja¢ima koji su od jednake vaznosti i kod opskrbnih lanaca materijalnih proizvoda i kod
opskrbnih lanaca nematerijalnih proizvoda.'®

Budu¢i da u opskrbnim lancima usluge ne postoji roba koja se pruza kupcima, polozaj
kojeg ima roba u opskrbnom lancu materijalnih proizvoda u ovom slucaju zauzima kapacitet,
pa je posljedicno umjesto upravljanja zalihama i djelatnosti skladiSta potrebno upravljati
kapacitetom kod opskrbnog lanca nematerijalnih proizvoda.

Kapacitet omogucava cjelokupnom opskrbnom lancu da poveca svoju razinu proizvodnje,
odnosno poslovanja kako bi u¢inkovito odgovorio na zahtjeve kupaca. U situacijama kada je
kapacitet manji od razine potraznje za uslugom, poduzece nece biti u stanju odgovoriti na
zahtjeve kupaca, $to uzrokuje njihovo nezadovoljstvo i odlazak kod konkurencije, stoga
povecanje kapaciteta omogucava vecéu fleksibilnost i moguénost poduzeca da odgovori na
povecane zahtjeve kupca. 2

Buduéi da je kapacitet neizostavan dio kod funkcioniranja opskrbnih lanaca usluga,
potrebno ga je planirati i upravljati njime. Vazno je napomenuti kako usluzni kapacitet ovisi o
vremenu i lokaciji, te oscilacijama potraznje, a sukladno tome iskoristivost kapaciteta utjece
na samu kvalitetu usluge. Vremenski aspekt u usluznom kapacitetu podrazumijeva da
kapacitet mora biti dostupan kako bi se proizvela usluga onda kada je to potrebno, dok
lokacijski aspekt zahtjeva da usluzni kapacitet bude lociran u blizini korisnika. Oscilacije kod
potraznje znatno utjeCu na usluzni kapacitet, a do oscilacija dolazi zbog nemogucénosti
uskladiStenja usluga, Sto znac¢i da nema zaliha koje bi izgladile potraznju, raznovrsnih potreba
korisnika, te ponasanja korisnika koje utje¢e na pruzanje usluge.?

Kod planiranja razine kapaciteta bitno je uzeti u obzir odnos izmedu iskoriStenja usluge i
kvalitete usluge, pa je u skladu s tim vazno razlikovati nekoliko pojmova, a to su: stopa
dolazaka, stopa usluge, kriti€na zona, te zona neusluZivanja. Pojam stopa dolazaka u
usluznom objektu promatra se kao prosje€an broj gostiju koji dolaze u objekt u nekom
vremenu. Stopa usluge uzima u obzir prosjeCan broj gostiju koje je moguce usluziti u

vremenu kada objekt posluje punim kapacitetom. Kriti¢na zona je ona u kojoj gosti dobivaju

19 Sengupta, Heiser, i Cook, ,lzvedba opskrbnog lanca proizvoda i usluga: komparativna analiza“, 4.
20 Ellram, Tate, i Billington, ,,Razumijevanje i upravljanje lancem opskrbe usluga®, 25.
21 Jacobs i Chase, Upravljanje operacijama i lancem opskrbe, 82.
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uslugu koja je manje kvalitete, a zona neusluzivanja je ona u kojoj gosti najvjerojatnije nece
niti biti posluzeni.??

Kada govorimo o upravljanju kapacitetom, postoje odredene metode koje se koriste u tu
svrhu, a one se odnose na podjelu resursa, primjenu proaktivnog marketinga ili prodaje,
obrazovanje osoblja, bolju organizaciju sustava koji se koriste za rasporedivanje i
izvjestavanje, te primjenu strategija za odredivanje cijena.?

Kod opskrbnog lanca nematerijalnih proizvoda kljucan je tok informacija koji poduzeéu
omogucuje utvrdivanje potraznje, prijenos informacija, utvrdivanje ocekivanja, definiranja
opsega posla, vjestina koje su potrebne za pojedino radno mjesto, te povratnih informacija o
postignutom uc¢inku. Protok informacija temelj je u¢inkovitosti opskrbnog lanca, te smanjuje
neizvjesnost.

Upravljanje sposobnostima 1 vjeStinama oznacava ulaganje poduzeca u svoju organizaciju,
procese, imovinu 1 osoblje, $to dovodi do toga da se poduzec¢a medusobno razlikuju, pri cemu
korisnici biraju onu uslugu koja najvise odgovara njihovim potrebama i dostupnim
financijskim sredstvima.

Prilikom upravljanja potraznjom fokus je na predvidanje zahtjeva kupaca i pokusaj
uskladivanja kapaciteta s potraznjom, a poduzeca Se nastoje usmjeravati i na upravljanje
promjenama kod potraznje. Upravljanje potraznjom =zahtjeva od pruzatelja usluga
razumijevanje vlastitih kapaciteta, produktivnosti rada, postojecih obaveza, potencijala za
apsorpciju dodatnog rada kroz zapoSljavanje i prekovremeni rad, te uskladivanje toga sa
svojim nastojanjima da pruzi dodatne usluge. 2*

Osim §to poduzeca nastoje upravljati potraznjom, velika vaznost pridaje se 1 upravljanju
odnosima s kupcima i dobavlja¢ima. Upravljanje odnosima s kupcima ukljucuje
razumijevanje onoga $to klijent treba, kao i usmjeravanje napora na ispunjavanje tih potreba.
Takoder, vazna je 1 segmentacija kupaca i pracenje zadovoljstva kako bi se osiguralo
zadovoljenje njihovih potreba i mijenjanje ponaSanja u poslovanju ukoliko je potrebno, kako
bi se mogle bolje zadovoljiti potrebe kupaca. Kod upravljanja odnosa s kupcima klju¢no je
mjerenje profitabilnosti. Sa stajaliSta kupca proces kupnje usluga zapocinje utvrdivanjem
potreba za njima, a kada se odrede potrebe prelazi se na odabir dobavljaca, stoga je
upravljanje odnosima s dobavlja¢ima izrazito bitno kako bi se smanjile neizvjesnosti u

ocekivanjima izvedbe usluge.

22 1bid., 83.
23 Bloomberg, LeMay, i Hanna, Logistika, 85.
24 Ellram, Tate, i Billington, ,,Razumijevanje i upravljanje lancem opskrbe usluga® 26.
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Lanci opskrbe usluga uklju¢uju i upravljanje pruzanjem usluga koje predstavlja zapravo
kupCevu stranu upravljanja odnosima s kupcima, a iz perspektive dobavljaca oznacava
davanje obecanja korisniku, te omoguéavanje pruzatelju usluge da ispuni to obecanje.

Tok novca unutar lanca opskrbe predstavlja tokove sredstava izmedu strana u lancu
opskrbe, §to se naziva placanjem. Vecina usluga plac¢a se periodicki na temelju ucinka, a
pruzatelji usluga odreduju prikladnost vremena i iznosa pla¢anja na temelju uéinka. °

Ucinkovito upravljanje opskrbnim lancem usluga postize se ako korisnici dobiju uslugu
koju su Zeljeli i s kojom su zadovoljni. Pritom treba uzeti u obzir da kupac, odnosno korisnik
usluge ima veliki utjecaj na izvedbu lanca opskrbe usluga. Naime, kupac je glavni izvor
neizvjesnosti, ima veliki utjecaj na protok informacija, potrebe poduzeca za kapacitetima i

stabilnost tih potreba, te odreduje razinu ukupne potraznje.

5 Ellram, Tate, i Billington, ,,Razumijevanje i upravljanje lancem opskrbe usluga“, 26.
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2. Turisticka situacija u gradu Karlovcu

Turisti¢ku situaciju u gradu Karlovcu moze se sagledati s vise razli¢itih aspekata. Prije svega
vazno je sagledati geografske karakteristike grada Karlovca koje osim §to determiniraju sam
poloZaj grada, ujedno su i vazna odrednica turistickih kretanja buduci da Karlovac povezuje
kontinentalni i primorski dio Republike Hrvatske, ali i druge dijelove Europe s jadranskom
obalom.

Osim geografskih komponenata, turisticku je situaciju vazno analizirati s aspekta
turistickih atrakcija koje obiljezavaju grad Karlovac, a u daljnjem se dijelu rada dijele na

prirodne i drustvene, odnosno antropogene atrakcije, te manifestacije.

2.1. Geografske karakteristike grada Karlovca

Grad Karlovac nalazi se u sredi$njoj Hrvatskoj na njenom najuzem dijelu, pa je tako na dodiru
nizinskog i gorskog dijela Republike Hrvatske, a ujedno je i na dodiru Pokupja i Korduna.
Karlovac je sjediste Karlovacke Zupanije, a geografske koordinate grada su 45° 29' 34" N, te
15° 33' 31" E. Grad Karlovac poznat je pod nazivom ,,Grad na Cetiri rijeke™, a rijeke koje
protjecu kroz grad i po kojima je stekao taj naziv su: Korana, Kupa, Mreznica 1 Dobra.
Gradsko se podrucje prostire na 402 kvadratna kilometra, a nadmorska visina grada krece se
od 112 do 177 metara. 2

Karlovac je od svoje povijesti pa sve do danas bio usmjeren na cestovnu povezanost
Europskih zemalja s lukama na jadranskom moru. Upravo iz tog razloga sagradene su ceste
Karolina, Jozefina i Lujzijana koje su Karlovcu donijele brojne prednosti s prometnog i
trgovinskog aspekta budu¢i da su do druge polovice 19. stolje¢a zajedno s rijekom Kupom
Cinile glavne trgovacke pravce izmedu zitnica u Slavoniji i luka u primorskom podrucju
Republike Hrvatske.?’

Upravo zbog svog povoljnog geografskog polozaja Karlovac je grad s vaznim

gospodarskim 1 prometnim znacajem, a njegovoj vaznosti pridonosi i ¢injenica da je udaljen

6 Grad Karlovac, https://www.karlovac.hr/grad/o-gradu-2728/2728 (13.2.2023.)
27 Karlovac — Grad susreta https://www.karlovac.hr/UserDocsImages/2017/dokumenti/Brosura%20Karlovac-
HR-2017 DP_2111.pdf (13.2.2023.)
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svega pedesetak kilometara od susjedne Slovenije, te Bosne i Hercegovine, a gotovo jednaka
udaljenosti je i od Karlovca od Zagreba. Od luke Rijeka udaljen je 90 kilometara, a povoljan
je polozaj grada i u odnosu na znacajne europske gradove poput Ljubljane, Sarajeva,
Budimpeste 1 Beca.

Povoljan geografski i prometni polozaj na raskrizju najvaznijih autocesta u Hrvatskoj i
Europi, te neposredna blizina dvjema susjednim zemljama, Karlovcu donosi veliki potencijal,
koji je osim s aspekta turistickih kretanja, od velike vaznosti i za opskrbu grada Karlovca i
njegove okolice. Vazna prometna CvoriSta nalaze se na rubnim dijelovima grada kao i
poslovne zone, a gradsko je srediSte ostalo sacuvano za turisticko - ugostiteljske svrhe,
gradnju stambenih zgrada, te razne rekreacijske moguénosti.?®

Grad Karlovac jedan je od rijetkih gradova za koje se zna to¢an datum njegova nastanka, a
to je 13. srpnja 1579. godine, a ime dobiva prema nadvojvodi Karlu HabsburSkom koji ga je
osnovao. To je razdoblje za Karlovac oznacilo pocetak njegove gradnje, odnosno gradnje
vojnih utvrda koje su sluzile za obranu od turskih napada. U spomen osnutka grada Karlovca,
svake se godine 13. srpnja slavi Dan grada Karlovca koji se obiljezava prigodnim
rodendanskim balom na Starom placu, odnosno Trgu bana Josipa Jelaci¢a, sveCanom
sjednicom Gradskog vijeca, te dodjeljivanjem javnih priznanja. Povelju slobodnog
kraljevskog grada Karlovac je dobio 1781. godine odlukom cara Josipa I1. °

Umjereno kontinentalna klima obiljezena hladnim zimama, kratkim prolje¢ima, te toplim i
vlaZnim ljetima karakteristi¢na je za podrucje srediSnje Hrvatske, pa je i u Karlovcu prisutan
ovakav tip klime. Popisom stanovni$tva iz 2011. godine utvrdeno je da Grad Karlovac ima
55.705 stanovnika, medutim posljednji popis stanovniStva iz 2021. godine prikazao je
znacajniji pad broja stanovnika, stoga Karlovac sada ima 49.594 stanovnika.

Zastitnik grada Karlovca je sveti Josip, ¢iji se blagdan obiljezava 19. oZzujka u crkvi sv.
Josipa na Dubovcu. Grad obiljezava modro zelena boja, a osim Sto je poznat po nazivu grad
na Cetiri rijeke, Karlovac krase jo§ i nazivi poput grad parkova, grad — zvijezda, grad piva, te
grad susreta. Karlovac je svojim izgledom idealnog renesansnog grada koji je ujedno i
heksagonalna bastionska tvrdava s pravokutnim rasporedom ulica jedan od rijetkih gradova

takvog izgleda u Europi.

28 Grad Karlovac, https://www.karlovac.hr/grad/o-gradu-2728/2728 (13.2.2023.)
2 |bid.

30 Driavni zavod za statistiku, Popis stanovnistva, kulanstava i stanova 2021. — Prvi rezultati
https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/Pokazatelji/Popis%202021-Prvi%20rezultati.xlsx (13.2.2023.)
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2.2. Atrakcije u gradu Karlovcu

Turisticke atrakcije vazna su odrednica turisti¢kih kretanja, pa prema njima turisti i izletnici
planiraju svoja putovanja i posjet raznim destinacijama. Atrakcije stvaraju komparativnu
prednost destinacije i prepoznatljivost u odnosu na druge turisticke lokalitete, te mogu biti
glavnim razlogom dolaska turista u destinaciju ili pak pridonijeti njihovom ukupnom
dozivljaju tijekom boravka u destinaciji. U turistickim destinacijama razlikuju se prirodne
atrakcije, te drustvene ili antropogene atrakcije koje su nastale radom ¢ovjeka, a u brojnim je
destinacijama prisutna kombinacija prirodnih i drustvenih atrakcija. Osim turisti¢kih atrakcija
komparativnu prednost destinacije stvara i ponuda raznih manifestacija i dogadanja koja se
odrZavaju u njoj.

U daljnjem dijelu ovog poglavlja pojedinac¢no su razradene pojedine vrste atrakcija koje

¢ine turisticku ponudu u gradu Karlovcu.

2.2.1. Prirodne atrakcije u gradu Karlovcu

»Grad u parku® krilatica je povjesniCara Radovinovi¢a kojom se najbolje moZe opisati
bogatstvo prirodnih znamenitosti u gradu Karlovcu. Pogled na prirodna bogatstva i zelenilo
prisutan je neovisno iz kojeg smjera se ulazi u grad, a prvi su parkovi i nasadi zelenila
planirani ve¢ pri samoj izgradnji vojne utvrde.®! Usporedno s ostalim gradovima u Hrvatskoj,
grad Karlovac ima najve¢i udio parkova u odnosu na urbani dio grada. Osim parkova i
zelenila, Karlovac je poznat i po Cetiri rijeke koje kroz njega protjecu, pa ga se ¢esto naziva i
»gradom na Cetiri rijeke”, od kojih se najvisSe istiCe rijeka Korana sa svojim kupaliStem
Foginovo koje je uvrSteno medu najljepse rijecne plaze u Republici Hrvatskoj, a ujedno je i
dom nekolicine labudova koji tamo obitavaju.®?

Upravo zbog bogate prirodne resursne osnove grad Karlovac se u povijesti, pa tako i danas
isticao mnoStvom prirodnih atrakcija koje su nezaobilazan posjet brojnim turistima 1

izletnicima.

31 Turisti¢ka zajednica grada Karlovca, https://visitkarlovac.hr/parkovi-i-perivoji/ (15.2.2023.)
32 Karlovac — grad susreta, https://www.karlovac.hr/UserDocsImages/2017/dokumenti/Brosura%20Karlovac-
HR-2017 DP 2111.pdf (15.2.2023.)
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Najstariji dio parkovne arhitekture u gradu Karlovcu je Marmontova aleja u gradskom
naselju Dubovac, koja potjece iz 1809. godine kada je uz cestu Lujzijanu koja spaja Karlovac
s Rijekom posaden drvored stabala jablana. Marmontovu aleju dao je zasaditi Napoleonov
marSal August Marmont po kojem je aleja 1 dobila ime. Aleja se proteze duz 850 metara s obje
strane ceste, a izvorno je bilo posadeno 112 stabala javora. *

Jos jedan od parkova koji krasi Karlovac ve¢ vise od stotinjak godina je Vrbaniéev perivoj
kojeg je prvobitno osmislilo Drustvo za proljep$avanje grada s namjerom da predstavlja mali
botanicki vrt koji ¢e biti na otvorenom. Park dobiva ime po tadasnjem gradonacelniku Josipu
Vrbani¢u, a nalazi se na jugoistocnom dijelu grada, u blizini rijeke Korane 1 starog dijela
grada, odnosno karlovacke Zvijezde. Park je danas zasti¢en kao spomenik vrtne arhitekture, a
s obzirom na svoje uredenje podijeljen na tri dijela, odnosno engleski dio, centralni dio koji je
ureden u francuskom stilu, te dio u kojem prevladavaju nasadi crnogoriéne smreke i jele.*

Velika Promenada ili Setaliste dr. Franje Tudmana popularna je $etnica za stanovnike grada
Karlovca, ali 1 turiste koji ga posjec¢uju. Smjestena je u blizini karlovacke Zvijezde, a proteze
se od pocetka Radi¢eve ulice sve do gradskog kazaliSta Zorin dom. Promenada je
prepoznatljiva po nasadima divljih kestenova i 11 gradanskih kuc¢a koje su sagradene u 19.
stoljecu. Danas se na podrucju Promenade u zimskom periodu odrzava Advent u Karlovcu, a
u ljetnim mjesecima manifestacija Dani piva.®

Tik uz Veliku Promenadu, a nedaleko kina Edison nalazi se Modrusanov park koji se
zasaden izmedu prvog i drugog svjetskog rata, a kojeg je projektirao vrtlar Josip Kopriva. U
rano proljece park krase magnolije, a na njegovim uglovima posadeni su grmovi §imsira. 3
Prirodnoj raznolikosti Karlovca doprinose i park Arboretum s vise od 1000 posadenih

stabala 1 ukrasnog grmlja, zatim parkovi posveceni znacajnim ljudima iz karlovacke povijesti,

poput povjesni¢ara Radoslava Lopasica, slikara Vjekoslava Karasa, ali i brojni drugi.

33 Karlovacki.hr, https://karlovacki.hr/marmontova-aleja-prije-rekonstrukcije-mali-sat-povijesti/ (15.2.2023.)

34 Turisti¢ka zajednica grada Karlovca, https://visitkarlovac.hr/vrbanicev-perivoj/ (15.2.2023.)

35 Turisti¢ka zajednica grada Karlovca, https://blog.visitkarlovac.hr/2021/04/mala-prica-o-velikoj-promenadi/
(15.2.2023.)

3% AR Tour Karlovac, https://ar-tour.com/guides/karlovac---grad-parkova-hrvatska/modrusanov-park.aspx
(15.2.2023.)
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2.2.2. Drustvene atrakcije u gradu Karlovcu

Drustvene, odnosno antropogene atrakcije nastaju fizickim i umnim radom covjeka, te
stvaraju prepoznatljivost destinacije i doprinose njenoj vecoj posjecenosti od strane turista.
Od drustvenih se atrakcija u Karlovcu najvise isticu gradevine koje su od povijesne ili
kulturne vaznosti za grad Karlovac.

Jedna od najvaznijih antropogenih atrakcija za grad Karlovac koja svjedoci o karlovackoj
povijesti je Stari grad smjeSten u gradskom naselju Dubovac na vrhu brijega iznad rijeke
Kupe. Stari grad Dubovac spada u najbolje sacuvane i najljepSe spomenike graditeljstva u
feudalno doba u Hrvatskoj, a ime dobiva po dubu (hrastu) koji raste u okruzenju. U dvorcu su
nekada obitavali Zrinski i Frankopani, a danasnji izgled stice nakon rekonstrukcije koja je bila
sredinom 20. stolje¢a. U najvisoj Brani¢ - kuli danas se nalazi muzejski postav, a na samom
vrhu kule pruza se pogled na Karlovac, planine Medvednice, Zumberackog gorja, te Gorskog
Kotara, a unutar dvorca nalazi se restoran Bistro Kastel.*’

O strateskoj vaznosti grada Karlovca u ratnom razdoblju svjedoc¢i i Muzej Domovinskog
rata u gradskoj Cetvrti Turanj. Drvena strazarska kula Turna je jo§ 1582. godine predstavljala
posljednju crtu obrane od turskih napada, a danas on predstavlja simbol pobjede za
samostalnu Hrvatsku, jer je u vrijeme Domovinskog rata na Turnju obranjen ne samo grad
Karlovac nego 1 ¢itava Hrvatska. Muze; Domovinskog rata svojim posjetiteljima nastoji
prikazati tijek rata kroz $est tematskih cjelina.®®

Karlovacka Zvijezda najstariji je dio Karlovca koji svjedoci o samom osnutku grada davne
1579. godine kao fortifikacijski sustav u renesansnom obliku Sesterokrake zvijezde.
UnutraSnje ulice unutar Zvijezde vode do glavnog gradskog trga, Trga bana Josipa Jelacica, a
u samom srediStu trga nalazi se zdenac koji je nekad bio znacajno crpiliSte pitke vode. U
obliznjem dijelu nalaze se jo$ i katolicka i1 pravoslavna crkva, te franjevacki samostan sa
svojim muzejom Sakralne bastine. Zvijezda je prvobitno sagradena za obranu grada od turskih
napada, a danas je poznata znamenitost grada.3®

Od drustvenih atrakcija koje su kulturnog znacaja valja istaknuti Gradski muzej Karlovac

koji se nalazi u najstarijoj gradskoj palac¢i unutar Strossmayerovog trga koja je nekad

37 Turisti¢ka zajednica grada Karlovca, https://visitkarlovac.hr/stari-grad-dubovac/ (15.2.2023.)
38 Turisti¢ka zajednica grada Karlovca, https://visitkarlovac.hr/muzej-domovinskog-rata/ (15.2.2023.)
39 Turisti¢ka zajednica grada Karlovca, https://visitkarlovac.hr/zvijezda/ (15.2.2023.)
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pripadala Frankopanima. Muzej je osnovan pocetkom 20. stoljeca, a danas je rasporeden u
sedam odjela koji prikazuju povijesne dogadaje i obicaje.*

Kulturnu tradiciju Karlovca svjedoci i gradsko kazaliste Zorin Dom otvoreno 1892. godine
inicijativom pjevackog drustva Zora. U kazaliStu se danas prikazuju razne predstave i

koncerti, te druge manifestacije likovnog i umjetni¢kog znacaja.*!

2.2.3. Manifestacije u gradu Karlovcu

Manifestacije i ponuda dogadaja doprinosi veem broju posjetitelja u destinaciji koji
posljedi¢no uzrokuju produzenje turisticke sezone, ve¢u potros$nju turista, a ujedno stvaraju i
imidz destinacije. Manifestacije se mogu razlikovati prema razli¢itim kriterijima, medutim
najcesca je podjela manifestacija s obzirom na karakteristike dogadaja na kulturne, zabavne,
poslovne, sportske, obrazovne, rekreacijske, te dogadaje u privatne svrhe.*?

Grad Karlovac svojim posjetiteljima pruza raznovrsnu ponudu manifestacija koje su
namijenjene svima od sportskih zaljubljenika, onih zainteresiranih za dobru glazbu,
gastronomski uzitak ili karlovacku kulturu.

Najstarija manifestacija koja u Karlovcu datira jos od 1779. godine nosi naziv Ivanjski
krijesovi. Na obali rijeke Kupe prvi puta je zapocelo paljenje krijesa i to na strani koja pripada
gradskom naselju Gaza, a kasnije se krijesovi poc€inju paliti i na drugoj strani obale koja
pripada gradskom naselju Banija. Gazanski i Banijski krijes natjeCu svojom veli¢inom,
ljepotom, te duzini vremena koje je potrebno da krijesovi izgore. Danas se tim ¢inom u
Karlovcu obiljezava pocetak ljeta uz prigodne aktivnosti za posjetitelje poput povlacenja
konopca izmedu Gazana i Banijaca, voZnje ¢amcima, letova zmajeva i balona, te vatromet.*®

Grad na cetiri rijeke Cesto istice i svoju petu rijeku, odnosno rijeku piva, pa je njoj u Cast
organizirao manifestaciju Dani piva. Ova se manifestacija u Karlovcu odrzava ve¢ vise od 30
godina, te okuplja sve posjetitelje zainteresirane za degustaciju raznovrsne pivske ponude,
ukusnih slanih jela i slastica kojima je piva glavni sastojak, a sve je to poprac¢eno prigodnom

glazbom koja dodatno doprinosi cjelokupnoj atmosferi. Dani piva odrazavaju se podrucju

40 Tyristi¢ka zajednica grada Karlovca, https://visitkarlovac.hr/gradski-muzej/ (15.2.2023.)

41 7orin dom, http://www.zorin-dom.hr/o_kazalistu/povijest (15.2.2023.)

42 Vrtiprah i Sentié, ,,Dogadaji u funkciji boljeg plasmana turisti¢ke destinacije, primjer Dubrovnika“, 269.
43 Turisti¢ka zajednica grada Karlovca, https://visitkarlovac.hr/dogadanja/ (16.2.2023.)
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Velike Promenade, nedaleko karlovacke Zvijezde, a na istoj se lokaciji organizira i Advent u
Karlovcu, koji se poceo odrzavati unazad nekoliko godina. Advent u Karlovcu svojim
posjetiteljima pruza bozi¢nu i adventsku atmosferu uz mnostvo lampica, bogatu gastronomsku
ponudu i razne izvodace glazbene scene.**

Ponuda sportskih manifestacija stavlja naglasak na Karlovacki cener, odnosno utrku koja
se tradicionalno odrzava u lipnju svake godine na podrucju karlovacke Zvijezde. Karlovacki
cener najbrza je cestovna utrka na udaljenosti od 10 kilometara, a ujedno je i prva u Hrvatskoj
koja nosi status World Atletics Bronze Label. 2019. godine Karlovacki cener obogacen je
dodatnom utrkom Karlovacka milja koja se tr¢i na udaljenosti od 1579 metara u spomen
godine osnutka grada Karlovca, a tu su i razne djecje utrke namijenjene djeci predSkolskog i
osnovnoskolskog uzrasta.*®

Grad Karlovac moze se pohvaliti 1 manifestacijama kulturnog karaktera, od kojih se istic¢e
Sajam vlastelinstva. Sajam je svoje odrZzavanje zapoceo 2005. godine, te se odraZava u ljetnim
mjesecima na podrucju Starog grada Dubovca. Posjetitelji na sajmu mogu sudjelovati u
raznim puckim igrama i viteSkim turnirima, srednjovjekovnom plesu i pjesmama, te upoznati
stare zanate i obrte, kao i obi¢aje i na¢in zivljenja stanovnika u srednjovjekovno doba.*®

ArtiKa festival u gradu Karlovcu okuplja brojne umjetnike i gradane grada Karlovca, a
odrZava se na gradskim ulicama 1 trgovima, te obalama karlovackih rijeka kao umjetnost na
otvorenom. Svrha je ovog festivala stvaranje kulturnog identiteta i prepoznatljivosti grada
Karlovca kroz prezentaciju likovnih umjetnika, plesaca, glazbenika, pjesnika, video umjetnika

i sli¢no.*’

4 Turisti¢ka zajednica grada Karlovca, https://visitkarlovac.hr/dogadanja/ (16.2.2023.)

4 Turisti¢ka zajednica grada Karlovca, https://visitkarlovac.hr/karlovacki-cener/ (16.2.2023.)

46 putovnica.net, https://www.putovnica.net/dogadanja/sajam-vlastelinstva-dubovac (16.2.2023.)
4'Grad Karlovac, https://www.karlovac.hr/novosti/artika-festival-dobre-zabave/473 (16.2.2023.)

19


https://visitkarlovac.hr/dogadanja/
https://visitkarlovac.hr/karlovacki-cener/
https://www.putovnica.net/dogadanja/sajam-vlastelinstva-dubovac
https://www.karlovac.hr/novosti/artika-festival-dobre-zabave/473

3. Opskrbni lanci na primjeru turisticke atrakcije Aquatika

Karlovac

Opskrbni lanci u okviru ovog poglavlja biti ¢e prikazani na primjeru antropogene turisticke
atrakcije Aquatika u gradu Karlovcu. U daljnjem dijelu ovog poglavlja radi boljeg
upoznavanja same atrakcije navedene su najvaznije znacajke Aquatike, a potom je prikazano
djelovanje opskrbnih lanaca na konkretnom primjeru Aquatike.

U sklopu ovog poglavlja provedeno je i istrazivanje opskrbnih lanaca na primjeru Aquatike
putem intervjua s nadleznim osobama u akvariju, te su naposlijetku ispitana misljenja i

zadovoljstvo posjetitelja u Aquatici s kritickim osvrtom i prijedlozima pobolj$anja.

3.1. Turisticka atrakcija Aquatika Karlovac

Aquatika Karlovac prvi je slatkovodni akvarij na podru¢ju Hrvatske koji je s radom zapoceo
2016. godine u okviru projekta ,,Slatkovodni akvarij i muzej rijeka — Kaquarium* ¢iji je
nositelj Grad Karlovac, a koji je sufinanciran fondovima Europske Unije iz fonda za
regionalni razvoj. Glavni partneri projekta su Gradski muzej Karlovac, Hrvatski veterinarski
institut, Udruga za zaStitu okoliSa 1 prirode (Eko Pan), te Hrvatski institut za biolosku
raznolikost Pan.

Aquatika se nalazi na desnoj strani obali rijeke Korane, objekt je ukopan, te s vanjske
strane nasut zemljanim nasipima po uzoru na karlovacku Zvijezdu koja je nekada bila
okruzena bedemima, odnosno obrambenim zemljanim nasipima.

Unutarnji prostor akvarija nudi prikaz biljnog i zivotinjskog svijeta hrvatskih rijeka 1
njihovih ekosustava, geoloske proslosti, tradicijske kulture i povijesti rijeénog podrucja
karlovackih rijeka. Posjetitelji mogu uvidjeti raznolikost Zivotinjskog svijeta u rijekama i
jezerima, s vise od stotinu ribljih vrsta koje obitavaju u slatkim vodama, od cega je 40-tak
vrsta endemskih. U samom objektu nalazi se i prostor za analizu tehnoloSkih parametara vode
s prostorijom za aklimatizaciju riba i znanstveno istrazivackim centrom. Aquatika u svom
sastavu posjeduje 1 suvenirnicu, kongresnu i edukacijsku dvoranu, knjiznicu, te ugostiteljski

objekt koji pruza usluge toc¢enja pi¢a. Buduci da je turistiCka ponuda Aquatike usmjerena na
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kombinaciju robe i1 usluga, u njenom se poslovanju isprepli¢e djelovanje opskrbnih lanaca
materijalnih i nematerijalnih proizvoda.

Turisticka atrakcija Aquatika namijenjena je svim skupinama posjetitelja, a osobito djeci i
mladima, akvaristima, znanstvenicima, te lokalnom stanovniStvu kako bi se razvijala svijest o
vaznosti bioloske raznolikosti, a ujedno se i nastoji educirati posjetitelje o odrzivom
koristenju prirodnih bogatstava Hrvatske u funkciji turizma.*®

Slatkovodni akvarij Aquatika ¢lan je vaznih organizacija u domeni odrzivosti, kao $to su
Plastic free organization, UNESCO Water Museums Global Network, The GLOBE program,
a Clan je i Hrvatske udruge profesionalaca kongresnog turizma. Od 2023. godine Aquatika je
postala i ¢lanica Europske mreze znanstvenih centara i muzeja (ESCITE).

Kako bi se smanjila moguénost negativnog utjecaja raznih poslovnih aktivnost na kvalitetu
proizvoda i usluga, Aquatika je uvela sustav upravljanja kakvo¢om ISO 9001, a certifikat ISO
14001 potvrduje uspostavljanje funkcionalnih sustava koji upravljaju okoliSem, a sadrze
definirane postupke kako bi se svi negativni utjecaji poslovnih aktivnosti koji utjecu na okoli§
sveli na najmanju moguéu mjeru.*®

Aguatika je dobitnica brojnih nagrada, pa je tako u razdoblju od 2017. godine do 2019.
godine osvojila ¢ak 11 razli¢itih nagrada i1 priznanja u kontekstu odrZivosti, te kvalitete

samoga projekta.

3.2. Opskrbni lanci na primjeru turisticke atrakcije Aquatika Karlovac

Turisticka atrakcija Aquatika prvenstveno je usmjerena na pruzanje usluga, stoga je u njenom
poslovanju naglasak na opskrbne lance nematerijalnih proizvoda.

Kao $to je ve¢ spomenuto u prethodnim poglavljima ovog rada, proizvodnja nematerijalnih
proizvoda obuhvaca proces prodaje (promocije), nabave i proizvodnje, koji su u nastavku

prikazani na konkretnom primjeru turisticke atrakcije Aquatika.

48 Aquatika — Slatkovodni akvarij Karlovac, https://www.aquariumkarlovac.com/o-nama/ (20.2.2023.)
49 Aquatika — Slatkovodni akvarij Karlovac, https://www.aquariumkarlovac.com/certifikati/ (20.2.2023.)
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3.2.1. Proces prodaje u turistickoj atrakciji Aquatika Karlovac

Opskrbni lanci usluga razlikuju se od opskrbih lanaca proizvoda s obzirom na raspored
poslovnih funkcija, pa tako proizvodnja usluge zapocinje procesom prodaje. U skladu s tim,
proizvodnja u turistickoj atrakciji Aquatika zapocinje prodajom usluge posjetiteljima,
odnosno prodaje ulaznica za razgled Aquatike.

Prodaja ulaznica vrsi se na dva nac¢ina, odnosno direktnim 1 indirektnim putem. Direktna
prodaja ulaznica oznacava prodaju u samoj Aquatici prilikom dolaska posjetitelja ili prodaju
unaprijed koja je omoguéena putem sluzbene web stranice Aquatike, odnosno preko tvrtke
Entrio koja vrsi prodaju ulaznica za razna dogadanja diljem zemlje, dok se indirektna prodaja
vr$i putem turistickih agencija s kojima Aquatika suraduje. U skladu s tim, Aquatika suraduje
s viSe od 90 razli¢itih turistickih agencija na podru¢ju Republike Hrvatske, a neke od
najpoznatijih su Spektar Putovanja, Atlas, Speranza, Brioni d.d., Cazmatrans d.o.o., te
Galileo. Na ovaj nacin omogucena je prodaja ulaznica za turisticki razgled Aquatike na
velikom broju lokacija u Republici Hrvatskoj, $to doprinosi veéoj prepoznatljivosti Aquatike
kao relativno nove turisti¢ke atrakcije u gradu Karlovcu, a samim time i veéoj posje¢enosti.>®

Ulaznice se prodaju po razli¢itim cijenama koje su formirane prema skupinama
posjetitelja, pa je tako cijena ulaznice za odraslu osobu gotovo 8 eura, dok se cijene ulaznica
za djecu i mlade, te studente i umirovljenike krec¢u oko 5 eura po osobi. Takoder, pogodnosti
su prisutne i pri kupnji obiteljskih i grupnih ulaznica.®

U procesu prodaje ulaznica posjetiteljima dolazi do kretanja nov¢anih sredstava izmedu
krajnjeg potroSaca (posjetitelja) i proizvodaca usluge (Aquatika). Kretanja novcanih sredstava
izmedu strana u lancu opskrbe naziva jos i tok novca, a razlikuje se s obzirom na to kupuju li
posjetitelji ulaznice prije samog dolaska u Aquatiku, kupuju li ulaznice u Aquatici neposredno
prije razgledavanja ili se pla¢anje ulaznice vrsi posredstvom turisti¢ke agencije.

Kako bi se posjetitelje motiviralo na kupnju ulaznica, odnosno na posjet turistickoj
atrakciji, potrebno ih je informirati o samoj atraktivnosti Aquatike, ali i raznim koristima koje
mogu ste¢i posjetom atrakciji koja je usmjerena na educiranje svojih posjetitelja. Za prijenos
raznih informacija posjetiteljima, ali i privlaenje potencijalne potraznje, u poslovanju
Aquatike kljucan je tok informacija. Prijenos informacija potencijalnim posjetiteljima vrsi se

oglasavanjem putem razli¢itth medija, ali i suradnjom s mnoStvom Skola u Republici

50 Interni izvori dobiveni od nadleZnih osoba u Aquatici (podaci prikupljeni u oZujku 2023. god)
51 Aquatika — slatkovodni akvarij Karlovac, https://www.aquariumkarlovac.com/ulaznice/ (10.3.2023,)
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Hrvatskoj. Kod tokova informacija u poslovanju Aquatike naglasak je na sluzbenoj web
stranici, te druStvenim mrezama Facebook i Instagram gdje se redovito objavljuju sve
informacije i novosti vazne za posjetitelje. Za lokalno stanovnistvo grada Karlovca i okolice,
prijenos informacija koje su edukativnog i zabavnog sadrzaja, ali i informacija o novostima
poput gostujucih ili vlastitih izlozbi, projekata i raznih drugih aktivnosti omogucen je
posredstvom lokalnih medija, a to su: Prvi Karlovacki, Kaportal, Radio Mreznica, te Trend
mediji. Redovan prijenos informacija posjetiteljima vrsi se i putem tiskanih medija kao §to su
Eklata, odnosno katalog za Skolska putovanja, brosura Zagreb In Your Pocket, te katalog
Udruge hrvatskih putnickih agencija (UHPA).

Osim toga, u ljetnim mjesecima vrS$i se oglasavanje putem jumbo plakata uz vazne
prometnice koje vode prema primorskom dijelu Republike Hrvatske, §to pridonosi ve¢em
broju inozemnih posjetitelja. Takoder, tijekom samog projekta odradena je suradnja s
mnos$tvom osnovnih $kola kojima su plasirane informacije prije samog otvorenja Aquatike,
$to je omogucilo veliki broj organiziranih $kolskih izleta. >

Nakon $to je organiziran i proveden proces prodaje u opskrbnom lancu nematerijalnih
proizvoda, potrebno je provesti daljnje aktivnosti kako bi se nabavilo sva sredstva neophodna

za proizvodnju usluge kojom ¢e posjetitelji biti zadovoljni.

3.2.2. Proces nabave u turistickoj atrakciji Aquatika Karlovac

Proces nabave kod nematerijalnih proizvoda ponesto je drugadiji, jer ne podrazumijevaju
nabavu sirovina koje se potom obraduju u finalne proizvode. U skladu s tim, proces nabave u
turistickoj atrakciji Aquatika, odnosi se na nabavu materijalnih proizvoda koji sudjeluju u
pruzanju usluge posjetiteljima, ali i nabavu potrebne opreme koja je vazna za cjelokupnu
organizaciju poslovanja.

U procesu nabave je prije svega potrebno istaknuti nabavu Zivotinjskog svijeta, tj. riba koje
su temelj ove turisticke atrakcije. Naime, prilikom same gradnje i opremanja akvarija, sve su
ribe nabavljene od projektnog partnera Instituta za bioloSku raznolikost, od strane Grada
Karlovca kao osnivaca 1 investitora samog projekta. Sve naknadne nabave riba vr$i Aquatika

u vlastitoj organizaciji kupovinom ili pak ribolovom uz posebne dozvole. Transport svih riba

52 Interni izvori dobiveni od nadleznih osoba u Aquatici (podaci prikupljeni u oZujku 2023. god)
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do akvarija u kojima ¢e biti stacionirani obavlja Aquatika samostalno s vlastitim posebno
opremljenim vozilom i posebno educiranim osobljem koje posjeduje Uvjerenje o polozenom
ispitu za pratitelje zivotinja. Kada je rije¢ o nabavi hrane za ribe, ona se vrsi na nekoliko
nacina. Glavni dobavljac¢i su Ribnjaci Vrabac i Ribnjaci Kupa, dok se manje koli¢ine hrane
kupuju u trgovinama za kuéne ljubimce (tzv. ZOO Shopovi), dobivaju se donacije hrane, a
prisutna je i vlastita proizvodnja hrane u samoj Aquatici.>®

Opremu Aquatike potrebnim namjestajem i multimedijom, omogucdila je tvrtka za uredenje
interijera D2D Interijeri, a za uredenje akvarija i koncept rasvjete zaduzena je tvrtka Aquatic
design.

Kada je rije¢ o nabavi potroSnog materijala, Aquatika suraduje s raznovrsnim
dobavlja¢ima, pa tako potreban uredski materijal nabavlja od Lin trgovine u Karlovcu, te od
Narodnih novina. Sredstva za ciS€enje i1 odrzavanje svih prostorija u podru¢ju Aquatike
nabavljaju se od tvrtke Alca Zagreb. Radna odjeca i obuéa za zaposlenike nabavlja se prema
potrebi, a posljednji dobavljag bila je tvrtka Jezerinac iz Karlovca. >

Ronilacku opremu koju strucne sluzbe koriste prilikom odrzavanja akvarijskih bazena, ali i
za ronjenje u rijekama, Aquatici je donirala tvrtka Mares.>®

Kako bi se omogucila prodaja fizi¢kih ulaznica u Aquatici, dijeljenje letaka i broSura, te
tiskanih vodica posjetiteljima u Aquatici, u procesu nabave bitna je suradnja s dobavlja¢ima
koji ¢e to omoguditi. Tiskanje svih promotivnih materijala vr$i Tiskara Pecari¢ — Radocaj iz
Karlovca, a graficki dizajn obavlja tvrtka LA kreativa. Sluzbenu web stranicu Aquatike
izradila je i dizajnirala tvrtka Vega Intro.

Nakon razgleda turisticke atrakcije Aquatike, na zavr$noj tocki nalaze se dizalo 1 stubiSte
koji posjetitelje vode preko suvenirnice do izlaznog prostora. U suvenirnici se mogu kupiti
autenti¢ni karlovacki suveniri koji se nabavljaju od lokalnih dobavljaca, pa se tako u ponudi
mogu naci razni likeri, keramicki proizvodi, nakit u obliku Karlovacke sirene, te raznovrsni
drugi suveniri. Budu¢i da je rije¢ o proizvodima lokalnih proizvodaca, Aquatika suraduje s
mnoStvom obrta 1 obiteljskih poljoprivrednih gospodarstava koji se nalaze na Sirem
karlovackom podrudju, ali i brojnim dizajnerima i fotografima.

U suvenirnici Aquatike moZe se pronaci za svakog posjetitelja ponesto, pa se tako moze
kupiti nakit koji je autenti¢an za Karlovac, a kojeg izraduje Zlatarna Krizek, te dizajnira obrt

Biblo. Osim nakita, u suvenirnici se mogu kupiti i unikatno izradeni keramicarski proizvodi

53 Ibid.
54 Interni izvori dobiveni od nadleZnih osoba u Aquatici (podaci prikupljeni u oZujku 2023. god)
55 Aquatika — slatkovodni akvarij Karlovac, https://www.aquariumkarlovac.com/sponzori/ (10.3.2023.)
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poput Salica ili posuda u obliku raznovrsnih riba ili pak dazdevnjaka, a za koje je glavni
dobavlja¢ najveca keramicarska radionica u Karlovcu, Keramika Nova. Unikatne kozne
torbice u obliku riba, novcanike u obliku Zabe, te kiSobrane u Aquatiku doprema Kozna
galanterija Spor¢i¢ koja u Karloveu posluje veé vise od 60 godina. Oni posjetitelji koji Zele
saznati ne$to vise o slatkovodnim ribama, mogu Kkupiti raznovrsne knjige, od kojih su neke
pod nakladom Aquatike, a tu su i slikovnice i bojanke za one najmlade. Posjetitelji
zainteresirani za umjetnost mogu u suvenirnici pronaci ukrasne predmeti od keramike koji se
nabavljaju od karlovacke umjetnice Lidije Macek Stani¢, te raznovrsna umjetnicka djela od
poznatog karlovackog slikara Milorada Rupcica. Licitarski proizvodi u obliku sirena ili riba,
te domace napravljeni medenjaci nabavljaju se od obrta Prstec koji posluje s dugogodisnjom
tradicijom i iskustvom. °°

Kod procesa nabave bitno je napomenuti kako Aquatika nema sklopljene ugovore s nekim
od prijevoznih poduzeca, ve¢ transport nabavljene robe vrSe samostalno ili u dogovoru s
dobavlja¢ima ukoliko se radi o ve¢im koli¢inama.

Osim samog transporta, vazan je i proces skladiStenja viskova materijalnih proizvoda koji
su neophodni u poslovanju Aquatike, pa se u skladu s tim, viskovi hrane za ribe, uredskog
materijala i ostalih proizvoda pohranjuju u manjim skladistima u sklopu Aquatike. Medutim,
1ako posjeduju skladiSne prostore, cjelokupni proces nabave prvenstveno u pogledu potrosne
robe i robe za daljnju prodaju je usmjeren na Just in Time (JIT) nabavu.®’

Premda je poslovanje Aquatike prvenstveno usmjereno na pruZanje usluga, evidentno je
kako je proces nabave raznovrsnih materijalnih dobara sloZen proces koji zahtjeva suradnju s
mnostvom dionika 1 dobavljaca koji ¢e omoguciti Aquatici sve §to je potrebno za nesmetano

poslovanje, odnosno pruzanje planiranih usluga posjetiteljima.

3.2.3. Proces proizvodnje u turistickoj atrakciji Aquatika Karlovac

Proces proizvodnje nematerijalnih proizvoda zapravo je usmjeren na samo pruzanje usluga
potrosacima koji su pritom ukljuceni u usluzni proces. Pruzanje usluge u turisti¢koj atrakciji

Aquatika podrazumijeva razgled Aquatike koji se moze odvijati samostalnim razgledom ili uz

56 Aquatika — slatkovodni akvarij Karlovac, https://www.aquariumkarlovac.com/aquatikavr/ (12.3.2023.)
57 Interni izvori dobiveni od nadleznih osoba u Aquatici (podaci prikupljeni u oZujku 2023. god)

25


https://www.aquariumkarlovac.com/aquatikavr/

pratnju stru¢nog vodica. Budu¢i da je proizvodnja usluga usmjerena na ljudski rad, te da on
predstavlja najznacajniju komponentu u procesu isporuke vrijednosti, razgled uz stru¢no
vodstvo moze biti atraktivniji, zanimljiviji i naposlijetku edukativniji za posjetitelje od
samostalnog razgleda. Stoga, upravo o ljudskoj komponenti ovisi percepcija posjetitelja o
vrijednosti koja im je isporucena.

Zaposlenici koji u Aquatici sudjeluju u proizvodnji, odnosno stvaranju vrijednosti za
posjetitelje su zaposlenici na info pultu koji im prenose klju¢ne informacije prije razgleda, te
strucni vodici koji su uz samu atrakciju najznacajniji faktor poslovanja. Prema tome, Aquatika
zaposljava 16 djelatnika koji su ukljuceni u proizvodnju usluge za posjetitelje, od toga je 6
djelatnika zaposleno preko Studentskog centra, 4 su stalna vanjska vodi¢a, a dodatni vodici
zapoS§ljavaju se prema potrebi.

U pruzanju usluge osim zaposlenika sudjeluju i sami posjetitelji, stoga je u okviru
opskrbnih lanaca vazno pratiti tok ljudi. Tok ljudi unutar turisticke atrakcije Aquatika moze se
prikazati prema skupinama posjetitelja, pa se tako u strukturi posjetitelja s obzirom na naplatu
ulaznica razlikuju: odrasli, djeca, studenti, umirovljenici, obitelji, te posjetitelji koji imaju

besplatne ulaznice. Tokovi ljudi u Aquatici prikazani su pobliZe u tablici u nastavku.

Tablica 1. Tokovi ljudi u Aquatici prema skupina posjetitelja u razdoblju od 2019. do 2022. godine

POSJETITELJI 2019. god 2020. god 2021. god 2022. god
Odrasli 8.520 4.487 8.190 11.424
Djeca 27.180 2.202 4.820 21.396
Studenti 1.560 981 1.744 1.494
Umirovljenici 4.647 1.052 2.390 3.303
Obitelji 19.898 13.895 24.599 27.178
Posjetitelji s 11.417 5.586 1.650 7.525

gratis ulaznicama

UKUPNO 73.222 28.203 43.393 72.320

Izvor: Obrada autorice prema internim podacima dobivenim u Aquatici (podaci prikupljeni u ozujku 2023. god)

Prema podacima prikazanim u tablici vidljivo je kretanje broja posjetitelja u Aquatici u
razdoblju od 2019. do 2022. godine. Radi usporednog prikaza tokova ljudi za analizu su uzete
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prethodne Cetiri godine, pa se na taj nacin ujedno nastojao vidjeti i utjecaj pandemije COVID-
19 koja je 2020. godine ogranicila sva turisticka kretanja.

Dakle, iz prikazanih podataka vidljivo je kako je u 2020. godini kada je nastupila
pandemija ukupan broj posjetitelja pao za ¢ak 61,5% u odnosnu na prethodnu godinu. Do
blagog oporavka 1 povecanja broja posjetitelja dolazi ve¢ 2021. 1 2022. godine, pa se tako broj
posjetitelja povecao za 53,7% u 2021. godini, odnosno za 156,4% u 2022. godini u odnosu na
2020. godinu. Medutim i dalje nije dostignut broj posjetitelja koji Aquatika biljezi 2019.
godine.

Takoder, ako promatramo tokove ljudi s obzirom na skupine posjetitelja, moze se vidjeti
kako najveéi broj posjetitelja ¢ine uglavnom djeca i obitelji, a Sto se moze povezati s
promotivnim aktivnostima i suradnjom Aquatike s brojnim osnovnim $kolama u Hrvatskoj. U
skladu s tim, djeca su u 2019. godini ¢inila vise od tre¢ine ukupnih posjetitelja u Aquatici, dok
2020. 1 2021. godine dolazi do povecanja obitelji u strukturi posjetitelja, pa su oni ¢inili
gotovo polovicu ukupnih posjetitelja. U 2022. godini djeca i obitelji su u gotovo
podjednakom omjeru bili najzastupljenije skupine posjetitelja.

Iz prikazanih podataka moze se vidjeti kako su kod tokova ljudi prisutne oscilacije ovisno
o raznim ograni¢enjima koja Su prisutna u odredenom trenutku. Proizvodnja usluga, za razliku
od proizvodnje materijalnih proizvoda trpi velike posljedice uslijed oscilacija potraznje.
Razlog tome je taj Sto su za proizvodnju usluga osim zaposlenika nuzni i posjetitelji, a
pruzanje usluge nece biti mogucée ukoliko posjetitelji nisu prisutni na mjestu i U vrijeme

pruzanja usluge.
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4. Istrazivanje opskrbnih lanaca na primjeru turisticke atrakcije

Aquatika Karlovac

Opskrbni su lanci, te njihovo funkcioniranjem veé¢im dijelom prikazani u okviru prijasnjih
poglavlja 1 potpoglavlja, medutim kako bi se dobio detaljniji uvid u opskrbne lance Aquatike,
u okviru ovog poglavlja provedena su dva istrazivanja.

Istrazivanje putem intervjua provedeno je s nadleznom osobom u Aquatici radi saznavanja
misljenja o funkcioniranju opskrbnih lanaca iz perspektive pruzatelja usluge, dok se
istrazivanjem putem anketnog upitnika nastojalo ispitati zadovoljstvo 1 misljenje posjetitelja u

Aquatici.

4.1. Istrazivanje putem intervjua

Kako bi se ispitalo subjektivno misljenje o funkcioniranju opskrbnih lanaca u Aquatici,
provedeno je istrazivanje putem intervjua s nadleznom osobom u Aquatici.
U okviru ovog potpoglavlja prikazani su predmet i svrha, kao i metodologija istrazivanja,

te su naposlijetku izneseni rezultati provedenog istraZivanja.

4.1.1. Predmet i svrha istrazivanja

Predmet 1 svrha istrazivanja putem intervjua je pobliZze uvidjeti i opisati funkcioniranje
opskrbih lanaca sa stajaliSta proizvodaca usluge (Aquatike).

U skladu s tim proveden je individualni intervju u kojem su se nastojali dobiti odgovori
koji omogucavaju uvid u djelovanje pojedinih faza opskrbnih lanaca u poslovanju Aquatike, a

pitanja u intervjuu krecu se od opcenitih, ka specificnima.
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4.1.2. Metodologija istrazivanja

Istrazivanje opskrbnih lanaca Aquatike s aspekta proizvodaca usluge provedeno je putem
individualnog intervjua s voditeljicom sluzbe za marketing u Aquatici, gospodom Ivanom
Kaleb Vuleti¢ u svibnju 2023. godine.

Na samom pocetku intervjua, postavljena su opcenita pitanja o nastanku Aquatike,
uslugama koje se pruzaju u sklopu Aquatike, kao i prikladnost i dostupnost lokacije na kojoj
se Aquatika nalazi u gradu Karlovcu. Potom su postavljena slozenija pitanja koja su se
odnosila na tokove ljudi i informacija unutar lanca opskrbe, a buduci da se radi o opskrbim
lancima nematerijalnih proizvoda, od iznimne je vaznosti bilo doznati susreée li se Aquatika s
ograni¢enjima u kapacitetu prilikom pruzanja usluga, te kako rjeSava takve poteSkoce.
Takoder, postavljena su pitanja o izazovima u poslovanju Aquatike, nacinu odabira
dobavljaca, upravljaju zalihama materijalnih proizvoda, informatickim sustavima koji se
koriste u poslovanju, ali i na koji nacin se vrsi povratna logistika.

Na samom kraju intervjua postavljena su pitanja u kojima se od gospode Kaleb Vuleti¢
traZilo da istakne prednost 1 nedostatak opskrbnih lanaca Aquatike, te Sto je prema njenom

misljenju potrebno unaprijediti kako bi opskrbni lanci Aquatike bili u€¢inkovitiji.

4.1.3. Rezultati istrazivanja

U nastavku ovog poglavlja prikazano je istrazivanje provedeno putem intervjua, sa svim

postavljenim pitanjima i dobivenim odgovorima.

Pitanje: Kako je nastala sama ideja za Aquatiku, bududi da je to prvi slatkovodni
akvarij u Hrvatskoj?

Odgovor: Javna ustanova AQUATIKA — SLATKOVODNI AKVARIJ KARLOVAC
nastala je u okviru projekta pod nazivom ,,SLATKOVODNI AKVARIJ I MUZEJ RIJEKA —
KAQUARIUM* kojeg je sufinancirala Europska unija iz Europskog fonda za regionalni
razvoj u okviru Operativnog programa Regionalna konkurentnost 2007. - 2013. godine, u

iznosu 36,2 milijuna kuna, a ukupna vrijednost projekta je 36,7 milijuna kuna.
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Hrvatska je jedna od europskih zemalja s najbogatijom ihtioflorom i faunom u Europi, a
upravo grad Karlovac, kao grad na cCetiri rijeke: Kupi, Korani, Mreznici i Dobri, pravo je
mjesto za prezentaciju prirodnog bogatstva nasih slatkih voda. Ideja o izgradnji akvarija u
Karlovcu nastala je iz Zelje da tu svoju bogatu prirodnu 1 kulturnu bastinu, posebno element
vode, transformiramo u prepoznatljivu atrakciju. Grad Karlovac prijavio je projekt na prvi
objavljeni natjecaj za dodjelu bespovratnih sredstava iz strukturnih fondova Europske unije.
Europska unija je prepoznala ideju i odlucila podrzati projekt uvrstivsi ga u 15 odabranih od
ukupno 144 pristigle projektne prijave.

Veliko je to priznanje, ali i poticaj Gradu Karlovcu za daljnju aktivnu pripremu novih
projekata za fondove Europske Unije kao jedan od najznacajnijih izvora financiranja razli¢itih
razvojnih projekata.

Ideja za nastanak Aquatike — slatkovodnog akvarija Karlovac nastala je u suradnji
Upravnog odjela za razvoj grada i EU fondove te Regionalne razvojne agencije Karlovacke
zupanije KARLA. Time je Aquatika postala i odlican primjer kako op¢ine i gradovi trebaju
suradivati s regionalnim koordinatorima za apliciranje na strukturne fondove. Aquatika tako
daje svoj doprinos u ocuvanju prirodnih bogatstava Republike Hrvatske i na kreativan i
edukativan nacin predstavlja vaZznost o¢uvanja Zivota koji se skriva ispod povrSina nasih

rijeka.

Pitanje: Koje sve usluge nudite u sklopu Aquatike?

Odgovor: U sklopu Aquatike — slatkovodnog akvarija Karlovac nudimo usluge razgleda
akvarija (za individualne 1 grupne posjetitelje), uslugu stru¢nog vodenja kroz akvarijski
postav (za grupne posjete), najam audio vodica na tabletima (za individualne posjetitelje),
prodaju domacih i unikatnih suvenira izradenih od lokalnih umjetnika, obrtnika, domacih
radinosti i OPG-ova, najam konferencijskih prostora, ugostiteljske usluge u sklopu naseg
caffe bara Aquatika, usluge struénog vodenja ,,Susret s rijekom* po Setnici s prezentacijom
NATURA 2000 podrucja, usluge predavanja o projektu, o stru¢nim temama, usluge radionica
za ucenike, usluge animacije za posjetitelje, usluge dodatnih sadrzaja u vidu izlozbi,

koncerata, predavanja, radionica za javnost, te mogucénost igranja na dva nasa igraliSta.
Pitanje: Smatrate li da lokacija Aquatike koja je udaljena od srediSta grada utjece na

manju posjecenost? Prema VaSem miSljenju, bi li lokacija bliza gradskom srediStu

doprinijela vecoj posjecenosti?
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Odgovor: Lokacija u zelenoj oazi grada Karlovca je idealna, jer nam omogucuje Sirenje
usluga Aquatike i izvan samog akvarijskog kompleksa. Posebice izgradnjom Setnice koja je
spojila lijevu i desnu obalu rijeke Korane, a rezultirala je novim sadrzajem — stru¢nim
vodenjem uz priblizavanje vrijednosti europske ekoloske mreze Natura 2000. Osim toga, jako
puno Karlov€ana sve viSe Seta uz obalu rijeke te vrlo rado dolazi u nas caffe bar na osvjezenje
te na igru s djecom, koja vole gledati vanjski akvarij i igrati se na nasim igrali§tima, a koja su

sigurna jer su udaljena od prometnica.

Pitanje: UzevSi u obzir da u strukturi posjetitelja najveéi udio zauzimaju djeca i
obitelji, je li takva struktura u skladu s promotivnim aktivnostima Aquatike?

Odgovor: Naravno da je, promotivne aktivnosti usmjerene su ka nasim najvecim ciljanim
skupinama, koje su upravo ove dvije koje ste naveli. Uvijek kontinuirano radimo na novim
nacinima komunikacije prema ciljanim skupinama. Ovo je 1 u skladu s naSim glavnim ciljem
edukacije posjetitelja 0 bogatoj bioraznolikosti nasih slatkovodnih ekosustava.

Osim $to je Aquatika turisticka atrakcija, ona ima veliku ekolosku, obrazovnu i znanstvenu

vrijednost, a pritom je i velika potpora lokalnom gospodarstvu i razvoju cijeloga grada.

Pitanje: Planirate li neke nove nacine oglasavanja u buduénosti?

Odgovor: Obzirom smo proracunski korisnik koji se djelomi¢no financira iz proracuna
gradske riznice grada Karlovca, mi nemamo velike budzete za promociju. No, vrlo smo ¢esto
u medijima jer smo zanimljiv i edukativan sadrZaj.

Od oglasavanja koristimo specijalizirana tiskana izdanja, web portale, radio postaje i

drustvene mreze (Facebook I Instagram).

Pitanje: Postoji li maksimalni broj posjetitelja koji u odredenom trenutku moZe biti u
razgledu akvarija?

Odgovor: Nasre¢u imamo kruzni postav koji omoguce prihvat velikog broja posjetitelja
odjednom, jer posjetitelji ulaze na jednu stranu, a izlaze na drugu. No postoje sigurnosne
mjere koliko je maksimalno dozvoljen broj posjetitelja odjednom u akvarijskoj izlozbi, a radi

se 0 300 osoba.
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Pitanje: Kako rjeSavate probleme ogranicenog kapaciteta u slucaju povecane
potrazZnje?

Odgovor: Prilikom odredenih manifestacija kada omogucujemo besplatan ulaz (kao $to su
Dani otvorenih vrata), brojimo posjetitelje (na ru¢ni broja¢ na klik), a ujedno i pratimo
nadzorne kamere, te kada vidimo da je veca guzva i da se brojka priblizila maksimalnom
broju, zaustavimo ulaz novih posjetitelja na nekoliko minuta. Posjetitelji su se ve¢ naucili i u

pravilu nikada nema nikakvih poteskoca te svi uredno ¢ekaju na svoj red.

Pitanje: Postoje li odredeni trendovi na trziStu kojima se morate prilagodavati? Koje
biste izdvojili kao najznacajnije za poslovanje Aquatike?

Odgovor: Uvijek pratimo najnovije trendove jer nam je to i u strategiji razvoja, a posebice
U ocuvanju okoliSa, nabavci novih primjeraka ribe, poslovanju suvenirnice i1 caffe bara.
Primjerice, idemo sa Zelenim planom Aquatike te kontinuirano radimo na smanjenju
ekoloskog otiska nase ustanove (izbacili smo flaSiranu bocu, jer je karlovacka voda iz
vodovoda izvrsne kvalitete; ujedno smo izbacili jednokratnu plastiku (CasSe, slamke, zli¢ice,
ali 1 jednokratna pakiranja u suvenirnici), ¢esto educiramo posjetitelje o vaznosti ouvanja
okoliSa raznim radionicama, recikliramo kao ustanova, izradili smo hotel za pcele i travnjak
koji ne kosimo radi poticanja bioraznolikosti i drugo). Kod nabavke novih primjeraka ribe za
akvarij, kolege iz struéne sluZzbe idu u ribolov 1 elektro ribolov, rukovodec¢i se pravilima struke

i dobrobiti riba.

Pitanje: Susreéete li se i koliko ¢esto s reklamacijama na usluge Aquatike? Na koji
nadin rjeSavate takve situacije?

Odgovor: Jako rijetko dobijemo neku losiju ocjenu na Google-u ili Facebook-u, a to
rjeSavamo na nacin da odgovorimo u roku dan do dva, uvijek prvo izrazavajuéi zaljenje Sto
nismo uspjeli zadovoljiti njihova o€ekivanja, a potom osvréuc¢i se na navedenu poteskocu. U
pravilu se tu radi o oCekivanjima da je prostor ve¢i 1 da ¢e se duze zadrzati. No, takvi
posjetitelji ne koriste preporuc¢ene sadrzaje (besplatni primjerak tiskanog vodica-karte kroz
akvarijski postav, niti najam audio vodica na tabletima koji bi im omogucéio dodatne
zanimljivosti i informacije o svakom od 25 akvarija, 0 samoj rijeci od njezina izvora do usca
te 0 pojedinim vrstama riba koje obitavaju u odredenom dijelu rijeke).

Osim toga, znalo se dogoditi svega par puta da se netko naknadno pozali da mu se kupljeni
suvenir potrgao, a to rjeSavamo na nacin da im posSaljemo novi (o nasem trosku naravno).

Posjetitelj odnosno kupac je kod nas uvijek u pravu te ¢inimo sve Sto je moguce da
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zadovoljimo njihova ocekivanja, a to oni vide i u konacnici cijene te nam se uvijek iznova

ponovno vracaju.

Pitanje: Koji su glavni kriteriji prilikom odabira dobavlja¢a s kojima Cete suradivati?
Odgovor: Prednost dajemo lokalnim dobavlja¢ima iz Karlovacke zupanije, a ukoliko nam
se javi netko iz nekog drugog dijela Hrvatske, suradivat ¢emo iskljucivo ukoliko nitko od
nasih lokalnih dobavljaca ne nudi identic¢an proizvod. Na ovaj nacin vraéamo natrag u lokalnu

zajednicu uzajamnu suradnju te poti¢emo lokalno gospodarstvo.

Pitanje: MozZete li opisati iskustvo s jednim od dobavlja¢a prema vlastitom izboru?

Odgovor: Prilikom otvaranja Aquatike, dok smo trazili lokalne dobavljace, vecina je bila
dosta skepti¢na uloziti u nove proizvode koji bi se kod nas prodavali kao suveniri, jer nisu
imali osjecaj bi li se to moglo dobro prodavati. Svaki pocetak je tezak. No ve¢ nakon samo
prva 3 tjedna od otvorenja, kada smo ostvarili godis$nji plan broja posjetitelja (12.000), ve¢ su
se razuvjerili. Kada smo u prvih 12 mjeseci ostvarili nevjerojatnih 100.000 posjetitelja, svima
je bilo jasno da ¢e kod nas moci doprijeti do velikog broja ljudi te neki su od nase suradnje
mogli 1 Zivjeti (do dolaska korone).

Mogu izdvojiti dobavlja¢a Biblo, vlasnice Jelene Drakuli¢ Draganjac, koja je otisla iz
velike multinacionalne kompanije kako bi otvorila svoj obrt i izradivala karlovacke suvenire.
Toliko je dobro istrazivala trziSte, osluskivala Zelje 1 potrebe posjetitelja, prihvacala naSe
sugestije, da su njezini proizvodi mahom najprodavaniji i najpopularniji posebice kod

najmladih posjetitelja.

Pitanje: Na koji nacin upravljate zalihama materijalnih proizvoda poput hrane za
ribe, tiskarskih proizvoda i slicno? Kako pratite stanje zaliha?

Odgovor: Pratimo potrebe naSe ustanove te narucujemo na godi$njoj bazi hranu za ribe.
Tiskarske usluge naruc¢ujemo po potrebi ovisno o kampanjama koje provodimo. Ne tiskamo
puno toga, samo nekolicinu plakata za najavu za nove izlozbe ili kada imamo neko vece
dogadanje.

Zalihe pratimo ru¢no, odnosno vizualno. Kada su zalihe pri kraju, naru¢ujemo dodatne. No
u pravilu procijenimo dobro godiSnje potrebe, pa imamo dostatno za cijelu godinu.

Dok se zalihe suvenira prate u maloprodajnom sustavu Libusoft, a dobavljaci svaki mjesec
dobiju komisijsku odjavu sa navedenim koli¢inama po prodanim artiklima te tako znaju

koliko je ¢ega prodano te na temelju toga nadopunjujemo zalihe.
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Pitanje: Koje informaticke sustave u poslovanju koristite za uspje$no funkcioniranje
opskrbnog lanca Aquatike?
Odgovor: Koristimo informaticki sustav Libusoft, kao i ostale gradske ustanove, s time da

su za nas posebno osmislili maloprodajni dio sustava.

Pitanje: Sto biste izdvojili kao glavnu prednost i glavni nedostatak opskrbnog lanca
Aquatike?

Odgovor: Glavna prednost bi bila poticanje lokalnog gospodarstva te taj lokalpatriotizam
kojeg njegujemo, a Sto drugi dobavljaci (posebice iz inozemstva) posve razumiju i podrzavaju
kada im objasnimo zaSto s njima ne mozemo suradivati. Ujedno smo vrlo fleksibilni i brzi za
zaduzivanje novo isporucenih proizvoda za suvenirnicu, a isto tako i za caffe bar.

Glavni nedostatak bi bio nedovoljno velik prostor za skladiStenje. No tome doskocimo sa
vrlo dobrim odnosima sa dobavljacima te oni kod sebe skladiSte dio proizvoda, i onda mogu
brzo isporuciti nove koli¢ine nakon udarnih vikenda, kada se proda veliki broj suvenira, kada

nas posjeti oko tisucu posjetitelja u dva dana vikenda.

Pitanje: Smatrate li da je neSto unutar opskrbnog lanca potrebno unaprijediti u
buduénosti? Ako da, §to to¢no?

Odgovor: Zasada stvari funkcioniraju dosta dobro, no mogucost napretka uvijek postoji.
Kada bismo u buduénosti mogli izgraditi dodatne prostore za skladiStenje proizvoda, to bi

nam olaks$alo poslovanje, no nije preduvjet dobrog poslovanja.
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4.2. Istrazivanje putem anketnog upitnika

Kako bi se uvidjelo 1 misljenje posjetitelja koji dolaze u Aquatiku, provedeno je istrazivanje
putem anketnog upitnika. Istrazivanjem se nastojalo ukazati na dobre i loSe strane djelovanja
opskrbnih lanaca iz perspektive posjetitelja.

U okviru ovog potpoglavlja prikazani su predmet i svrha istrazivanja, kao 1 metodologija,

te su naposlijetku izneseni rezultati provedenog istraZivanja.

4.2.1. Predmet i svrha istraZivanja

Predmet i svrha istrazivanja opskrbnih lanaca na primjeru turisticke atrakcije Aquatika putem
anketnog upitnika je odrediti kako funkcioniraju pojedine faze opskrbnih lanaca s aspekta
posjetitelja.

U svrhu istrazivanja posjetitelji Aquatike podijeljeni su u dvije kategorije, pa se tako
razlikuju oni posjetitelji koji su Aquatiku posjetili pomocu virtualne Setnje, kojoj su mogli
pristupiti pomoc¢u linka u samom anketnom upitniku, te oni koji su Aquatiku posjetili uzivo. U
skladu s navedenom podjelom, u anketnom su upitniku posebno podijeljena pitanja

namijenjena za svaku od navedenih skupina posjetitelja.

4.2.2. Metodologija istrazZivanja

IstraZivanje opskrbnih lanaca na primjeru turisti¢ke atrakcije Aquatika Karlovac sa stajaliSta
korisnika usluga, provedeno je na uzorku ispitanika putem online anketnog upitnika.
Istrazivanje se provodilo u trajanju od 8 tjedana, zapocevsi 13. oZujka 2023. godine, a sa
zavrSetkom 8. svibnja 2023. godine.

Anketnom upitniku pristupilo je 120 ispitanika, ¢iji su odgovori analizirani u daljem dijelu

diplomskog rada.
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Anketni je upitnik strukturiran u nekoliko dijelova, pa je tako posebna skupina pitanja bila
namijenjena onim ispitanicima koji su Aquatiku posjetili pomocu virtualne Setnje, a posebna
skupina pitanja bila je namijenjena onima koji su uzivo posjetili Aquatiku.

Na samom pocetku anketnog upitnika nastojalo se saznati na koji su nacin posjetitelji
saznali za Aquatiku, a potom je uslijedila skupina pitanja za posjetitelje koji su posjetili
Aguatiku putem virtualne Setnje.

Veca je pozornost pridana onim ispitanicima koji su Aquatiku posjetili uzivo, pa se u
skladu s tim takve posjetitelje nastojalo ispitati o nacinu kupnje ulaznica za Aquatiku, kao i
nacinu dolaska do Aquatike, te vremenu kojeg su proveli u razgledu. Pomocu Likertove
ljestvice mjerio se stupanj slaganja ispitanika sa pojedinim elementima tijekom posjeta u
Aquatici, poput uskladenosti cijene i kvalitete njihova dozivljaja, ljubaznosti djelatnika,
ponude u suvenirnici, dostupnosti informacija o Aquatici, pristupa¢nosti lokacije Aquatike, te
dostupnosti parkirnih mjesta.

Posljednja skupina pitanja u anketnom upitniku namijenjena je svim ispitanicima, te se u
tom dijelu upitnika putem Likertove ljestvice nastojalo ispitati zadovoljstvo posjetitelja
pomoc¢u odredenih elemenata poput nezaboravnosti iskustva, zadovoljstva oko podijele
akvarija po lokacijama, raznolikosti biljnog i Zivotinjskog svijeta, razumijevanja sadrZaja
pojedinog akvarija, te stjecanju novih znanja tijekom posjeta. Osim toga, ispitana je i namjera
ponovnog posjeta Aquatici, te vjerojatnost preporuke Aquatike svojoj obitelji i prijateljima.

Na samom kraju anketnog upitnika postavljena su pitanja sociodemografskog karaktera

poput dobi, spola i radnog statusa ispitanika.
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4.2.3. Rezultati istrazivanja

U ovom dijelu rada prikazani su rezultati istrazivanja koje je provedeno pomocu anketnog
upitnika na posjetiteljima Aquatike. Tablica u nastavku prikazuje sociodemografski profil

ispitanika.

Tablica 2. Sociodemografski profil ispitanika

Sociodemografski profil ispitanika Broj ispitanika % ispitanika

0,

Spol Muzki 35 29,2%

Zenski 85 70,8%

Dob <20 15 12,5%

21-30 66 55,0%

31-40 28 23,3%

41-50 9 7,5%

>50 2 1,7%

Radni status Ucenik/ca, 38 31,7%
student/ica

Zaposlen/na 78 65,0%

Nezaposlen/na 4 3,3%

Umirovljenik/ca 0 0,0%

Izvor: Obrada autorice

Prema podacima prikazanim u tablici moZe se zakljuciti kako u strukturi posjetitelja
promatrano prema spolu dominiraju zene, odnosno vise od 70% ispitanih posjetitelja bile su
zenske osobe. Vecina je ispitanika, to¢nije 55% ispitanika u dobi od 21 do 30 godina, dok je
najmanji broj ispitanika bio u dobi starijoj od 50 godina. U strukturi ispitanika prema radnom
statusu prednjacili su ispitanici koji su zaposleni, to¢nije 65% ispitanika su zaposlene osobe,
ali veliki dio u strukturi ispitanika ¢ine 1 ucenici i studenti (31,7%).

Kako bi se saznao nacin na koji su posjetitelji razgledali Aquatiku, u prvom pitanju se od
ispitanika trazilo da oznace jesu li Aquatiku posjetili uzivo ili putem virtualne Setnje kojoj su
mogli pristupiti pomocu linka koji se nalazio u uvodnom dijelu upitnika. Od ukupno 120
ispitanika, Aquatiku je uzivo posjetilo 78 ispitanika, putem virtualne Setnje Aquatiku je
posjetio 31 ispitanik, a ostatak ispitanika, odnosno njih 11, Aquatiku je posjetilo na oba

nacina, odnosno i uzivo i putem virtualne Setnje. Ispitanici koji su Aquatiku posjetili i uzivo i
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putem virtualne Setnje, u kontekstu istrazivanja su odgovarali na skupinu pitanja za virtualne
posijetitelje, kao i na skupinu pitanja za posjetitelje koji su uzivo posjetili Aquatiku.

U okviru drugog pitanja, od ispitanika se trazilo da oznace na koji su nacin saznali za
Aquatiku, a §to u okviru opskrbnih lanaca predstavlja tok informacija od pruzatelja usluge do
korisnika usluge. Graficki prikaz u nastavku prikazuje na koji nacin su posjetitelji saznali za

turisticku atrakciju Aquatika.

Graf 1. Nacin na Koji su posjetitelji saznali za Aquatiku

Nacin na koji su posjetitelji saznali za Aquatiku

M Preporuka obitelji/prijatelja B Drustvene mreze
m Sluzbena web stranica Aquatike Putem medija

M Prospekti, broSure i promotivni materijali ® Drugo

Izvor: obrada autorice

Prema prikazanom grafikonu, evidentno je da je najveéi broj posjetitelja za Aquatiku
saznao putem preporuke od obitelji ili prijatelja, odnosno 37% ispitanika, te putem drustvenih
mreZza 29% ispitanika, dok je najmanji broj ispitanika za Aquatiku saznao putem sluzbene
web stranice Aquatike, te putem prospekata, broSura i drugih promotivnih materijala. Iz
prikazanog je moguce zakljuciti da u tokovima informacija dakle, dominiraju informacije koje
dolaze usmenim prenosenjem od obitelji i prijatelja, te informacije koje se plasiraju na
drustvenim mrezama kao suvremenom nacinu oglasavanja.

U daljnjem dijelu istraZivanja, postavljeno je nekoliko pitanja onim ispitanicima koji su
Agquatiku posjetili iskljué¢ivo putem virtualne $etnje. Prema odgovorima koje su ti ispitanici
dali, zakljucuje se kako je najveci broj ispitanika proveo od 4 do 5 minuta u virtualnoj Setnji.

Vecina ispitanika smatra kako virtualna Setnja nije adekvatna zamjena za fizicki posjet
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Agquatici, odnosno da virtualna $etnja ne pruza dozivljaj kojeg bi imali da su uzivo posjetili
Aquatiku, a gotovo svi ispitanici koji su Aquatiku posjetili putem virtualne Setnje izjasnjavaju
se da planiraju Aquatiku posjetiti 1 uzivo.

Pitanja u nastavku anketnog upitnika odnosila su se na one ispitanike koji su Aquatiku
posjetili uzivo, a u ukupan broj ispitanika koji su Aquatiku posjetili uzivo ulaze oni ispitanici
koji su se izjasnili da su Aquatiku posjetili uzivo (njih 78), te oni ispitanici koji su odgovorili
da su Aquatiku posjetili i uzivo i putem virtualne Setnje (njih 11), §to je ukupno 89 ispitanika.

U skladu s tim, ispitanicima je postavljeno pitanje o nacinu kupnje ulaznica za posjet
Aquatici, $to je s aspekta opskrbnih lanaca vazno za pracenje toka novca. Graficki prikaz u

nastavku prikazuje nacin na koji su posjetitelji kupili ulaznice za posjet Aquatici.

Graf 2. Nadin kupnje ulaznica za posjet Aquatici

Nacin kupnje ulaznica za posjet Aquatici

B Online kupnja ulaznica M Kupnja ulaznica u Aquatici ~ ® Kupnja ulaznica preko putnicke agencije

Izvor: obrada autorice

Prema podacima prikazanim u grafikonu, moze se zakljuciti kako je najveci broj ispitanika
ulaznice za posjet Aquatici kupio u samoj Aquatici, odnosno na ulazu Aquatike, dok je nesto
manji broj ispitanika ulaznice kupio online putem sluZbene web stranice Aquatike, a niti jedan
od ispitanih posjetitelja nije ulaznicu kupio putem neke od putnickih agencija s kojima
Aquatika suraduje. Prikazani podaci ujedno oznafavaju da je prodaja ulaznica vrSena

direktnim putem, dakle ili online prodajom ili prodajom ulaznica u Aquatici.
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U okviru pitanja koja su postavljena ispitanicima koji su Aquatiku posjetili uzivo, ispitan je
i nacin njihova dolaska do Aquatike. U skladu s postavljenim pitanjem, vecina se ispitanika
izjasnila da je u posjet Aquatici dosla osobnim automobilom (njih 85,4%), dok je ostatak
ispitanika u manjem broju doSao pjeske ili biciklom (5,6%), javnim prijevozom (3,4%), te
drugim nac¢inima kretanja (2,2%).

Kako bi se saznalo koliko dugo su se posjetitelji zadrzavali u Aquatici tijekom svog
posjeta, Sto je vazno radi pracenja kapaciteta koji je bitan dio u opskrbnim lancima usluga,
osobito prilikom planiranja maksimalnog broja posjetitelja koji u odredenom trenutku mogu
biti u posjetu Aquatici, postavljeno je pitanje o tome koliko su ispitanici vremena proveli u
razgledu Aquatike. Grafi¢ki prikaz u nastavku omogucuje uvid u odgovore ispitanika na

postavljeno pitanje.

Graf 3. Vrijeme provedeno u razgledu Aquatike

Vrijeme provedeno u razgledu Aquatike

M <10 min 11-20 min 21-30 min >31 min

Izvor: obrada autorice

Na temelju podataka prikazanih u grafikonu, zakljucuje se kako najveci broj posjetitelja,
odnosno vise od polovice svih ispitanih posjetitelja (52%), u Aquatici provodi od 21 do 30
minuta kako bi u potpunosti razgledao sve akvarijske postavke, neSto malo manji broj
posjetitelja u Aquatici provodi vise od 31 minute (36%), dok najmanji broj posjetitelja u

razgledu Aquatike potro$i 11 do 20 minuta (11%), odnosno manje od 10 minuta (1%).
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U daljnjem dijelu anketnog upitnika, ispitano je misljenje ispitanika koji su uzivo posjetili
Agquatiku o razli¢itim elementima posjeta, a ispitivanje je provedeno pomocu Likertove
ljestvice s pet stupnjeva slaganja. Ispitanici su ocjenjivali pojedine elemente u okviru razgleda
turisticke atrakcije Aquatika, a tablica u nastavku prikazuje prosje¢nu ocjenu za svaki od

elemenata.

Tablica 3. Prosjecna ocjena pojedinih elemenata vezanih za posjet Aquatici

Elementi Prosjefna ocjena

Cijena ulaznica u skladu s kvalitetom 3,9
dozivljaja

Pristupacnost i ljubaznost djelatnika u 4.4
Aquatici

Kvaliteta i raznovrsnost ponude 4,0
suvenira

Dostupnost informacija o Aquatici, 4,4

cijenama ulaznica i radnom vremenu

Pristupacnost lokacije Aquatike 4,3
Dostupnost parkirnih mjesta za 4,3
posjetitelje koji dolaze osobnim
automobilom

Izvor: obrada autorice

Prema podacima prikazanim u tablici, mozZe se zakljuciti kako se prosjecna ocjena svih
elemenata koji su bili uklju€eni u istraZivanje krece oko ocjene vrlo dobar, odnosno 4. Neki
od elemenata su loSije ocijenjeni, poput elementa uskladenosti cijene ulaznica s kvalitetom
dozivljaja, te elementa kvalitete 1 raznovrsnosti ponude suvenira, medutim najbolje je
ocijenjena pristupacnost i ljubaznost djelatnika Aquatike, $to je vazan segment kod opskrbnih
lanaca nematerijalnih proizvoda. Dostupnost informacija o Aquatici jednako je dobro
ocjenjena kao 1 ljubaznost djelatnika, S§to govori o vrlo dobrim tokovima informacija unutar
lanca opskrbe Aquatike.

Sljedeca skupina pitanja u anketnom upitniku bila je namijenjena svim ispitanicima, dakle
i onima koji su Aquatiku posjetili uzivo i onima koji su je posjetili putem virtualne Setnje, a
pitanja su bila vezana za zadovoljstvo posjeta Aquatici, te su se ispitivala putem Likertove
ljestvice s 5 stupnjeva slaganja. Tablica u nastavku prikazuje prosjecnu ocjenu za svaki od

elemenata koji su se ocjenjivali u okviru zadovoljstva posjetitelja.
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Tablica 4. Prosjecna ocjena pojedinih elemenata vezanih za zadovoljstvo posjeta Aquatici

Elementi Prosjecna ocjena
Nezaboravno iskustva posjeta 3,7
Podjela akvarija po lokacijama 4,2
Bogatstvo i raznovrsnost biljnog i 4,1

zivotinjskog svijeta u akvarijima

Razumijevanje sadrzaja akvarija 4,2
pomocu informacija postavljenih uz
svaki od akvarija

Stjecanje novih znanja i iskustava 4,2
tijekom posjeta Aquatici

Izvor: obrada autorice

Prema podacima prikazanim u tablici, moze se zakljuciti kako se zadovoljstvo posjetitelja
u Aquatici kre¢e oko ocjene vrlo dobar, odnosno 4. NajloSije je ocijenjen element
nezaboravnog iskustva posjeta, dok su ostali elementi gotovo jednako dobro ocjenjeni.
Vidljivo je kako su svi posjetitelji u vecoj mjeri zadovoljni svojim posjetom ovoj turistickoj
atrakciji, medutim unato¢ tome, postoji mogucnost daljnjeg napretka atrakcije, kako bi se
njihovo zadovoljstvo popelo na viSu razinu.

Na samom kraju anketnog upitnika ispitanici su ocijenili svoju namjeru ponovnog posjeta
Aquatici, a njihova prosjec¢na ocjena iznosi 3,8; $to ukazuje na to da veci dio ispitanika planira
ponovno posjetiti Aquatiku. Osim toga, ispitanici su ocijenili i vjerojatnost preporuke
turisticke atrakcije obitelji 1 prijateljima, za Sto prosjecna ocjena iznosi 4,2; $to ukazuje na to
da ¢e vecina ispitanika preporuciti Aquatiku svojoj obitelji 1 prijateljima. Vidljivo je kako se u
oba pokazatelja koji se odnose na namjeru povratka u turisticku atrakciju ocjene posjetitelja
krecu oko ocjene vrlo dobar, a §to ponovno predstavlja jako dobro pozicioniranje turisticke
atrakcije Aquatika u njihovoj svijesti. Medutim, postoji mogucnost za daljnji napredak, kako
bi se namjera povratka posjetitelja i vjerojatnost preporuke Aquatike prijateljima i obitelji

povecala.
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4.3. Analiza provedenih istrazivanja i prijedlozi poboljSanja opskrbnih

lanaca na primjeru turisticke atrakcije Aquatika Karlovac

Temeljem provedenih istrazivanja opskrbnih lanaca na primjeru turisticke atrakcije Aquatika,
mogu se istaknuti primjeri dobrog poslovanja i funkcioniranja opskrbnih lanaca, ali isto tako
su uoceni i odredeni nedostatci, te prostori za napredak i daljnja poboljsanja.

Sukladno tome, u nastavku ovog poglavlja isticu se uocene prednosti i pozitivni primjeri
djelovanja opskrbnih lanaca, kao i prijedlozi za poboljsanje Kkoji objedinjuju informacije
dobivene provedenim intervjuom s voditeljicom sluZzbe za marketing u Aquatici, te
informacije dobivene putem anketnih upitnika koje su ispunjavali posjetitelji Aquatike.

Kao prvi primjer uspjesnog poslovanja i odvijanja opskrbnih lanaca Aquatike istie se
suradnja s lokalnim dobavlja¢ima. Uslijed biranja dobavlja¢a prilikom procesa nabave
Aguatika uvijek daje prednost onim dobavljacima koji se nalaze na podrucju grada Karlovca,
kao 1 Karlovacke Zupanije, dok se suradnja s drugim dobavljacima iz Hrvatske ili inozemstva
vr§i samo u situacijama kada na lokalnom podru¢ju nije moguée naci dobavljace potrebnih
proizvoda. Na taj se nacin poti¢e razvoj lokalnog podrucja, omogucuje se zaposlenje, kao 1
veci prihodi lokalnom stanovniStvu.

Takoder, potrebno je istaknuti uvodenje kruZznog postava, pomocu kojeg posjetitelji na
jedan dio Aquatike ulaze, dok na drugi izlaze. Samim time smanjuje se pritisak na samu
atrakciju, ali se nastoji i prilagoditi kapacitetu koji je dostupan za pruzanje usluge
posjetiteljima.

Osim toga, isti¢e se 1 dobar nacin odvijanja povrata u kontekstu opskrbnih lanaca. Pa se
tako na reklamacije posjetitelja, nastoji odgovoriti u $to kra¢em roku, a uslijed ostecenja ili
neispravnosti proizvoda kupljenih u suvenirnici, posjetiteljima se Salju novi primjerci
kupljenih suvenira.

Jos jedna od prednosti dobrog poslovanja Aquatike je i ljubaznost i susretljivost djelatnika
koji su iznimno dobre ocjenjeni u okviru anketnog istrazivanja, kao i dostupnost i lakoca
pronalaska potrebnih informacija koje su vazne prilikom planiranja posjeta Aquatici.

lako postoji iznimno veliki broj prednosti u poslovanju Aquatike i djelovanju njenih
opskrbnih lanaca, postoje 1 odredeni nedostatci koji su uoceni, te istaknuti u nastavku, zajedno
s prijedlozima za njihovo poboljSanje.

Prvi prijedlog poboljSanja usmjeren je na tokove ljudi unutar opskrbnih lanaca Aquatike.

Naime, u strukturi posjetitelja, koja je prikazana u prethodnim poglavljima ovoga rada,
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dominantnu ulogu zauzimaju djeca i obitelji, medutim najmanji broj posjetitelja ¢ine studenti.
Uzevs$i u obzir vaznu obrazovnu i edukativnu komponentu Aquatike, prijedlog je unutar
tokova ljudi nastojati povecati broj studenata koji bi posjecivali Aquatiku. Budu¢i da su
tokovi ljudi usko povezani s tokovima informacija unutar lanaca opskrbe nematerijalnih
proizvoda, ovaj prijedlog ujedno ide i u smjeru poboljSanja tokova informacija. U skladu s
tim, predlaze se povecanje marketinskih aktivnosti usmjerenih prema studentima, te poticanje
suradnje s raznim fakultetima koji su usko povezani s tematikom Aquatike, poput
agronomskih fakulteta, fakulteta prirodnih znanosti, ali i brojnih drugih. Studenti bi svojim
dolaskom u Aquatiku imali spoj edukativnog i zabavnog posjeta, a dolazak studenata doveo bi
i do povoljnije strukture posjetitelja, odnosno povecanja broja studenata unutar ukupne
strukture posjetitelja.

Osim toga, iz provedenog intervjua doznaje se kako Aquatika ima ogranicena financijska
sredstva za promotivne aktivnosti, a na temelju odgovora u anketnom upitniku, dolazi se do
saznanja da najveéi broj ispitanika saznaje za Aquatike putem druStvenih mreza ili
preporukom obitelji i prijatelja, dok mali broj ispitanika saznaje za Aquatiku putem sluzbene
web stranice. Uzevsi u obzir prethodno navedene dobivene odgovore, predlaze se poboljsanje
promotivnih aktivnosti koji ¢e efikasno utjecati na posjetitelje, a istovremeno biti u granicama
budZeta koji Aquatika ima namijenjen za promotivne aktivnosti. Prijedlog je usmjeren na
povecanje broja potencijalnih posjetitelja koji ¢e za Aquatiku saznati putem sluzbene web
stranice, na nacin da se postoje¢a web stranica obogati novih sadrzajima i informacijama, pa
se u skladu s tim, predlaze prikazivanje recenzija drugih posjetitelja na sluzbenoj web stranici
Aquatike. Takoder se predlaze i dijeljenje sadrzaja na drustvenim mrezama koji generiraju
drugi korisnici, kako bi se potencijalnim posjetiteljima prenijelo iskustvo drugih posjetitelja i
tako ih se privuklo u Aquatiku. Navedeni prijedlozi vezani za marketinske aktivnosti temelje
se na saznanjima da je suvremenim turistima prilikom donosenja odluke za posjet odredenim
atrakcijama izrazito vazna preporuka drugih posjetitelja, odnosno njihova usmena predaja
(eng. Word of mouth).

Temeljem odgovora ispitanika unutar anketnog istrazivanja, doznaje se kako je u okviru
zadovoljstva posjeta Aquatici, najlosije ocijenjen element nezaboravnosti iskustva, kao i
element uskladenosti cijene ulaznice sa kvalitetom posjeta, Kako bi se te ocjene poboljsale,
prijedlog je unaprijediti iskustvo posjeta Aquatici upotrebom ekonomije dozivljaja. U skladu s
tim, posjetitelji bi bili ukljuc¢eni u neke od aktivnosti koje zaposlenici Aquatike svakodnevno
obavljaju, pa bi primjerice odredeni broj posjetitelja, uz struc¢an nadzor i vodstvo zaposlenog

osoblja u Aquatici mogao sudjelovati u hranidbi riba koje se nalaze u akvarijima. Na taj bi se
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naCin posjetiteljima poblize doCarao sam nacdin obitavanja i prehrane odredenih vrsta
slatkovodnih riba, te se unaprijedilo njihovo iskustvo posjeta.

Sljede¢i prijedlog poboljsanja opskrbnih lanaca Aquatike usmjeren je na skladiStenje
materijalnih dobara, budu¢i da je manjak skladi$nih kapaciteta u sklopu intervjua istaknut kao
nedostatak opskrbnih lanaca Aquatike. U skladu s tim, prijedlog je izgradnja dodatnog
pomocénog prostora koji bi omogucio skladiStenje viSkova materijalnih dobara koje Aquatika
koristi u svom poslovanju. Budu¢i da je Aquatika smjeStena izvan uzeg gradskog podrudja, te
se u njenom okruzenju nalazi prostor koji je uglavnom neiskoristen, izgradnja manjeg
skladista s prostornog bi aspekta bila moguca, a time bi se olakSalo poslovanje Aquatike, te
unaprijedilo funkcioniranje njenih opskrbnih lanaca.

Premda su postojeci opskrbni lanci Aquatike dobro postavljeni i funkcionalni, te imaju vise
prednosti nego nedostataka, prijedlozi koji su istaknuti u ovom dijelu rada, sluze daljnjem
unaprjedenju opskrbnih lanaca i cjelokupnog poslovanja Aquatike, u nastojanju da se osigura

bolje i efikasnije poslovanje, ali i stvori veceg zadovoljstvo posjetitelja.
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Zakljucak

Opskrbni lanci ¢ine vazan dio ukupnog poslovanja u poduzeéima, jer opskrbni lanci
podrazumijevaju razlicite procese putem kojih se omogucuje nabava svih potrebnih materijala
kako bi se proizveo odredeni proizvod, te se naposlijetku taj isti proizvod prodao potrosacima.

Stoga se moze zakljuciti kako u procese opskrbnih lanaca nisu uklju¢ena samo poduzeca
koja proizvode i plasiraju finalne proizvode na trziSte, ve¢ i korisnici, odnosno krajnji
potrosaci koji kupuju te proizvode.

Budu¢i da na trziStu postoji Siroki spektar raznovrsnih poduzeca, razlikuju se ona poduzeca
koja proizvode materijalne proizvode, te ona koja se usmjeravaju na pruzanje usluga. U tom
aspektu razlikuju se opskrbni lanci, kao i1 procesi unutar opskrbnih lanaca kod razli¢itih vrsta
poduzeca.

Grad Karlovac poznat je kao grad s dobrim geografskim i prometnim polozajem, ¢ime je
stvoren bitan preduvjet za neometano funkcioniranje opskrbnih lanaca. Osim toga, Karlovac
je poznat kao grad s brojnim turistickim atrakcijama, ali i kao grad u kojem je otvoren prvi
slatkovodni akvarij na podru¢ju Republike Hrvatske, Aquatika.

Aquatika je turisticka atrakcija koja u svom poslovanju objedinjuje Siroki spektar
materijalnih i nematerijalnih proizvoda kako bi omoguéila pruzanje raznovrsnih usluga
svojim posjetiteljima.

Odvijanje opskrbnih lanaca Aquatike zapocCinje procesom prodaje ulaznica posjetiteljima,
koja je omogucena direktnim i indirektnim putem, a nafin na koji se ulaznice prodaju
oznacava tok novca unutar opskrbnih lanaca Aquatike. Za uspjesan je proces prodaje vazan
tok informacija usmjeren ka posjetiteljima koje se nastoji potaknuti na kupnju ulaznica,
odnosno na posjet Aquatici. U procesu nabave Aquatika suraduje sa velikim brojem
dobavljaca koji osiguravaju Aquatici svu potrebnu opremu i proizvode kako bi se na vrijeme
pruZzila usluga turistickog razgledavanja posjetiteljima. Proces proizvodnje zapravo oznacava
dolazak posjetitelja u razgled Aquatike, pa je u tom aspektu vazno pratiti tokove ljudi koji
dolaze u Aquatiku.

Istrazivanje provedeno putem intervjua ukazuje na to da se proces nabave u Aquatici
usmjerava na lokalne dobavljace s podru¢ja grada Karlovca i1 Karlovacke Zupanije, U
poslovanju se redovito prate trendovi na trzitu, povratna logistika izrazito dobro funkcionira,
a problemi ograni¢enog kapaciteta koji predstavlja veliku prepreku kod poduzeca koja pruzaju

usluge, Aquatika je ve¢im dijelom rijeSila uvodenjem kruznog postava. Medutim, rezultati
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intervjua takoder ukazuju na to da postoje ogranicene financijske mogucnosti po pitanju
marketinskih aktivnosti, a veliki nedostatak u funkcioniranju opskrbnih lanaca je i manjak
skladiSta za pohranu viSkova materijalnih proizvoda.

Budu¢i da su u procese opskrbnih lanaca velikim dijelom ukljuceni i krajnji potrosaci,
anketnim upitnikom se nastojalo ispitati misljenje posjetitelja Aquatike. Rezultati istrazivanja
uputili su na to da posjetitelji za Aquatiku doznaju putem preporuke od prijatelja ili obitelji, te
putem drustvenih mreza. Ulaznice za posjet Aquatici najéesée kupuju na samom ulazu u
Aquatiku, te u razgledavanju provode 21 — 30 minuta. Svoj posjet Aquatici, kao i namjeru
povratka, posjetitelji u prosjeku ocjenjuju ocjenom vrlo dobar, pri cemu su najbolje ocjenjeni
pristupacnost i ljubaznost djelatnika, te dostupnost potrebnih informacija o Aquatici, dok je
najlosije ocjenjena uskladenost cijene ulaznica s kvalitetom posjeta, te nezaboravnost iskustva
posjeta.

Opskrbni lanci Aquatike funkcioniraju dobro, te za sada ne postoje vece prepreke ili
ograni¢enja koja bi ugrozila njihovo odvijanje, kao i cjelokupno poslovanje Aquatike,
medutim, potrebno je kontinuirano provoditi unaprjedenja i poboljsanja poslovanja u cilju

postizanja bolje ucinkovitosti, te veceg zadovoljstva posjetitelja.
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