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Sazetak

Dinamicnost i neizvjesnost okruzenja mijenja okvire turisticke agencije nalazuéi joj
prilagodbu, prihvaéanjem novih izazova i mogucnosti iz okoline kako opéenito u poslovan-
ju, tako i uze - u vlastitoj proizvodnji. Intenzitet promjena sa strane turisticke ponude, Ciji
se suvremeni nacin poslovanja subjekata temelji na kriterijima odgovornosti i konkurent-
nosti, te visokih zahtjeva turisticke potraznje iniciranih specificnim interesima i svijesti o
kvaliteti, infiltrirao se kroz turisticko posrednistvo. Bez obzira na to kakav predznak i u
konacnici kakav ishod te promjene sobom donose, turisticke agencije, ako uvode promjene
u svoje poslovanje, onda ve¢ samim time pokazuju spremnost na prilagodbu. Navedena
problematika, koja je argumentirana u prvom dijelu rada, potkrijepljena je dodatnim re-
zultatima sekundarnog istraZivanja koje je provedeno medu 27 zemalja ¢lanica EU. Nad-
alje se analizira obiljezje promjena kroz razinu intenzifikacije rada u turistickoj agenciji te
vjerojatnosti za napustanje tradicionalnog nacina rada agencije uz prihvacanje i primjenu
suvremenih informacijskih i komunikacijskih tehnologija (Information and Communica-
tion Technologies - ICT) te pripadajulih organizacijskih kultura. U drugom dijelu rada
naglasak je na primarnom istraZivanju koje je provedeno medu menadzerima turisickih
agencija u Republici Hrvatskoj kako bi se istrazio intenzitet utjecaja novih tredova u tur-
izmu i novih tehnologija na mogucnost smanjenja uloge turistickih agencija, kroz analizu
razine utjecaja novih tehnologija na posebna podrucja poslovanja u turistickim agenci-
jama. Rezultati navedenih istrazivanja govore u prilog specificne uloge ICT-a u turizmu i
njegova specificnog koaliranja u posebnim podrucjima poslovanja u okviru interne okoline
turistickih agencija radi prilagodbe novim trendovima i uvjetima na turistickom trzistu.
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1. UVOD

Imajudi na umu globalne trendove koji se odvijaju na turistickom trzistu, ¢iji
se utjecaj reflektira na postoje¢im turistickim prostorima stvarajuci pritom i nove, u
ovom radom ukazat e se na nove trendove uocene utjecajem novih tehnologija, koje
u potpunosti utjecu na transformaciju procesa poslovanja ili djelomi¢no na redefini-
ciju nacina poslovanja turistickih agencija.

U kontekstu turizma i antagonizma, znacajki obaju trzi$nih polova ponude i
potraznje, turisticka se kretanja mogu opisati kao aktivnosti uocene u masovnim se-
zonskim migracijama turista usmjerenijim ka odredistima specifi¢nih obiljezja koja
sadrzajno mogu odgovoriti sve sofisticiranijim zahtjevima turista. Pretpostavka je da
¢e drustveno-ekonomske promjene na trzistu i nadalje utjecati na stvaranje novih
potreba. Pritom se neprestano profiliraju novi motivi i pridaje veca vaznost poje-
dinim vrijednostima proizvoda. Primjerice, sudionici turistickih kretanja u bijegu
od rutine svakodnevnice tragaju za udaljenim odredistima (destinacijama) u koji-
ma mogu u pretpostavljenom vremenu na $to kvalitetniji nacin konzumirati resurse
uoblic¢ene kao izvorne pogodnosti i dozivljaje.

Turisticke agencije su pritom odigrale veliku ulogu ,integratora interesa® s
obzirom na vrijeme, mjesto, ali i jednostavnost imajuc¢i na umu obiljezja i nove zahtje-
ve potraznje, a, s druge strane, mogucnosti subjekata turisticke ponude, koji su u
posrednistvu odavno prepoznali ekonomsku opravdanost i razvojnu $ansu, posebice
ako se ima na umu prostorna razasutost i usitnjenost smjestajnih kapaciteta koji su
sastavnica heterogenog trzisnog miljea. Odgovor na pitanje hoce li primjena ,visoke
tehnologije voditi potrebi bliskog kontakta®, kad je rije¢ o poslovanju turistickih agen-
cija, te biti isklju¢ivo u sluzbi tehnicke nadogradnje, ili ¢e dodatnim angazmanom
i prodorom u nova podrucja poslovanja turistickih agencija poprimiti takvu ulogu
kojom bi preklopila sam smisao njihova poslovanja, dodatni je argument kojim se
upotpunjuje znacenje problematike u ovome radu. Pritom treba imati na umu supti-
Inost i visoku razinu osjetljivosti turistickog trzista s obzirom na razinu ocekivanja
u odnosu na uslugu, $to se dodatno naglasava s ve¢om prostornom i vremenskom
udaljenos¢u dvaju trzisnih polova.

2. DINAMICNO OKRUZENJE I ULOGA ICT-A U TURIZMU
S GLEDISTA INTERESA POTENCIJALNIH TURISTA I
SUBJEKATA TURISTICKE PONUDE

Urbanizacija, rast standarda i uvjeti rada, obiljezeni slobodnim vremenom
i slobodnim sredstvima, predstavljali su samo dio pretpostavki za pojavu i razvoj
turizma. Pri tome su industrijsko-tehnoloske pretpostavke samo nuzan, ali ne i do-
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voljan uvjet za pojavu turizma. Turizam se javlja tek interesom dovoljno jakog inten-
ziteta i kod dovoljno velikog broja ljudi koji se iz osobnih razloga i motiva ukljucuju
u turisticka putovanja, tj. kretanja prema odredistu koje im, kroz svoje sadrzaje,
pruzaju zadovoljenje turistickih potreba. Sljedeci uvjeti za razvoj turizma bili su, u
kvantitativnom i kvalitativnom smislu, spremnost sudionika, subjekata u turistickom
prometu, u emitivnim i receptivnim zemljama, uociti : 1) mogucnost organizacije
prijevoza i boravka turista do turistickih odredista, 2) fizicki prihvat turista u okviru
receptivnih kapaciteta, 3) osmisljavanje dodatnih sadrzaja u odredistu.

Da je turizam poprimio nove oblike, sadrzaje i nacine kojima se upotpunjuje
njegova realizacija (tehnickim usavr$avanjem prijevoznih sredstava s obzirom na kri-
terije brzine i sigurnosti), uz prihvatljivu cijenu dostupnu sirim drustvenim sloje-
vima, svjedoci dimenzija masovnosti uocena na kvantitativnoj razini, ali sve vise i
kvalitativnoj, pri ¢emu je ocito pregrupiranje interesa potrosaca specifi¢cnih zahtjeva
koji inzistiraju na ,radikalnim zahvatima“s obzirom na sustinske izmjene sadrzaja,
specijalziranih ili standardiziranih, koji su poticaj nastanka novih uvjeta, novih pra-
vila za sudionike i novih mjerila kvalitete.

Zbog povecanja zivotnog standarda, kojim se povecava slobodno vrijeme, a
pojedincu povjerava sloboda nacina na koji ga moze utrositi uz financijska sredstva
prijeko potrebna za njegovu ,realizaciju®, raste razina prirodne osvijestenosti i kul-
turne dosljednosti u ponasanju turistickog potrosaca. Time se iniciraju migracijska
kretanja ve¢e mase turista sa sve istancanijim ukusima, zeljama i na¢inima vezano uz
oraganizaciju putovanja, koja pokazuje specifi¢cnu tendenciju ponasanja u vremenski
determiniranim okvirima. Stoga je jedna od pretpostavki da ¢e u turizmu subjekti
turisticke ponude i posrednici kvalitetom sadrzaja svojih proizvoda (ili proizvoda
koncipiranog na temelju integracije pojedinih elemenata usluga), donekle determi-
niranom uniformnos¢u, ali definiranom kvalitetom u odnosu na kriterije razvojne
odrzivosti odredista, morati nastaviti udovoljavanje zahtjevima rastuceg turistickog
trzita. Pritom je, dakle, potrebito ostaviti slobodan manevarski prostor pojedincu
za izrazavanje i zadovoljavanje individualnih ideja, a imaju¢i na umu tendenciju
porasta aktivnog sudjelovanja turista u kreiranju prostorne i vremenske dimenzije
tijekom turistickog boravka u odredistu, i to bez obzira na nacin organizacije dolaska
u odrediste i nacin koristenja usluga (u paketu ili proizvoljno - pojedinacno).

Danasnja sofisticirana tehnologije samo ubrzava poniranje u ve¢ postojece in-
formacijsko drustvo koje je dio ekonomske zbilje, a u kojem su informacije i znanje,
kao prakti¢no iskoristivi, odlucujuéi ¢initelj gospodarskog i drustvenog Zivota
(Baleti¢, 1995., str. 320). Nova informaticka tehnologija ,kao visoka tehnologija ¢ija
je primjena omogucila odmasovljenje materijalne proizvodnje, formiranje globalnog
gospodarstva“ (Baleti¢, 1995., str. 320), nije stvorila novo informacijsko drustvo. In-
formacijsko drustvo je ve¢ potkraj pedesetih godina proslog stoljec¢a bilo dobro uzna-
predovalo postindustrijsko drustvo. Strucnjaci su neprestano ponavljali da e se po-
stindustrijska privreda temeljiti na uslugama. Zaposlenici se u usluznim djelatnosti-
ma, uglavnom, bave stvaranjem, obradom i raspodjelom informacija (Naisbitt, 1982.,
str. 51). Informacijska i komunikacijska tehnologija ,,omogucuje prijenos i uporabu
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svih vrsta informacija te predstavlja najprirodniju genericku tehnologiju danasnjice
i temelj je ekonomije drustva 21. stolje¢a® (Budin, et al., 2001, str. 3). Ova tehnolo-
gija generator je promjena u svim drustvenim podrudjima, o ¢emu svjedoci njezina
primjenjivost u razli¢itim podrucjima od gospodarstava do znanosti, kao i primjenji-
vost u dimenzijama mikrookoline poduzeca pri c¢emu se, posebice, izdvaja njezino
znacenje u segmentu poticaja razvoja poduzetnistva. Imajuci na umu potrebu da je
za uspjesno poslovanje temelj znanje i iskustvo, ¢ije su pretpostavke inovativan stav u
rjeSavanju problema, a pretpostavka za brzo i pouzdano dobivanje informacija u di-
gitalnom obliku (transformacija analogne informacije u digitalnu), logi¢na je tvrdnja
prema kojoj institucije, gospodarske aktivnosti i moguci odnosi medu poduze¢ima
poprimaju obiljezje virtualnog.

TIako neki autori misle da bi paralelno stimuliranje nove dostupnosti proizvo-
da i transparentnosti informacija, vezanih za njih putem novih oblika komunika-
cijske tehnologije, moglo voditi slabljenju posrednistva (Chang, 2007., str. 158),
diskutabilnom se ¢ini prethodno izrecena tvrdnja zbog nesuglasnosti koja se javlja
na turistickom trzi$tu, a proizlazi iz obiljezja oba trzi$na pola i specificnosti obiljezja
usluga, $to se posebno naglasava u kontekstu vremenskog raskoraka determiniranog
od trenutka placanja, trenutka dostupnosti i do moguénosti koristenja usluga.

Nesuglasnost izmedu vremenske i prostorne dimenzije turisticke ponude i
potraznje daje dodatnu odgovornost posrednicima vezano za pouzdanost kvalitete
usluga koje jamce, ugovarajuci usluge s odabranim davateljima usluga u odredistu,
a Ciji ¢e se integrirani sadrzaj usluga kroz dozivljaj i pozitivno iskustvo turista, od-
nosno njihovu ,,emotivnu valorizaciju®, dugoro¢no isplatiti svim sudionicima ovog
procesa. Povec¢anjem odgovornosti smanjuje se rizik (Cleary & Malleret, 2006., str.
131). Izraz ,high tech to high touch ovdje dobiva svoj pravi smisao imajuc¢i uvid
u nematerijalnost usluge i dozivljaj koji pruza prostor u kojemu se ona istodobno
proizvodi i konzumira. Dokazano je da pozitivno iskustvo, koje je u bliskoj proslosti
turist dozivio vezano za kvalitetu ponudenog turistickog proizvoda ili jednostavno
uslugu ili, ¢ak, preporuku (informaciju), utjece na pozitivne aspiracije i povjerenje
u odnosu na proizvod konkrenog subjekata, ¢ime se jac¢a njegova reputacija i imidz
(slika, tj. predodzba o njemu). Ulazuci vrijeme i novac u toliko prizeljkivani dozivljaj
u odredistu te zbog vremenskog odmaka od trenutka kupnje do trenutka realizacije,
za turista se dodatno povecava neizvjesnost, a time i tenzija te emotivna kriticnost u
odnosu na kvalitetu usluge u turistickom odredistu. Informacijsko - komunikacijski
progres zasigurno utje¢e na konkurentnost subjekata te naglasava ,netoleranciju” u
odnosu na duljinu i trajanje dijaloga u obliku skraéivanja vremena potrebnog za od-
govor i prilagodbu sve zahtjevnijem klijentu.

Dobivajuci uvid u alternativne razvojne mogucnosti turistickih agencija, po-
sebna pozornost usmjerena je na analizu njihova mjesta i uloge. Na kompleksnost
istrazivanog podrucja ukazuje tvrdnja prema kojoj je ,,suvremena tehnologija ostavila
dubok trag u sustavu turizma na podruéju kanala prodaje kojim u kona¢nici mijenja -
transformira ulogu turisticke agencije kao i nacin u okviru kojeg ona djeluje” (Know-
les, Diamantis & El — Mourhabi, 2001., str. 220.)
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U traganju za ve¢om profitabilno$¢u i preuzimanjem vece globalne trzisne
prednosti u zadnja tri desetlje¢a se ,kontinuirano oblikuju mnoge tehnologije,
usavr$avaju se i mijenjaju, ukljucujudi rezervacijske sustave, on-line, interaktivne,
video ikompjuterske rezervacijske sustave® (Rayman-Bacchaus & Molina, 2001., str.
591). Zbog malog opsega poslovanja i visokih financijskih izdataka koje je ta tehnolo-
gija u samim pocecima zahtijevala, turisticke agencije su se relativno kasno, tek deve-
desetih godina 20. stoljeca ukljucile u taj proces. Interes i potreba za koristenjem raste,
posebice u Europi, $to je ocito uklju¢ivanjem na ve¢ postojece rezervacijske sustave
ili davatelje usluga (zrakoplovnih kompanija i hotelskih lanaca) ili integrirane susta-
ve s viSestrukim input-output vezama ujedinjenih davatelja usluga (Vukoni¢, 1998.,
str. 70). Danas istaknute komunikacijske tehnologije predstavljaju okvir poslovanja
koji osobito podrzavaju europske turisticke agencije. Radi toga ¢e, prema misljenju
Raymana i Molina, suvremena informacijska tehnologija pridonositi: smanjenju tran-
sakcijskih troskova, realizaciji e-trgovine uz povecanje brzine razmjene dobara na
obostranu korist (Rayman - Bacchaus & Molina, 2001., str. 589 -603).

Prema misljenju Eggera i Buhalisa suvremena informacijska i komunikacijska
tehnologija (ICT) ima snazan utjecaj na konkurentnost poduzeca, a razvojem novog
partnerstva utjeCe na konkurentnost subjekata turisticke ponude i turistickih posre-
dnika (Egger & Buhalis, 2008., str. 327). Ova tehnologija zahtijeva mnoge izmjene
u organizacijskom smislu i nacinu rada kod turistickih posrednika, krenuvsi od ra-
cionalizacije poslovnih aktivnosti do restrukturiranja poslovnih procesa. Laksa do-
stupnost, brzina, to¢nost i pouzdanost informacija vezano za sadrzaje komponenata
(usluga) turistickih proizvoda turistickih agencija, kojima se u konacnici olaksava i
njihov plasman, trebali bi i nadalje predstavljati prioritete koje podrzava nova teh-
nologija. Takoder, postoje misljenja da ¢e korist primjene suvremene informacijske
tehnologije u posrednistvu biti uocena u racionalizaciji troskova u poslovanju te u
koristenju diferenciranih strategija kojima ¢e se masovno trziste individualizirati
(Buhalis & Zoge, 2007., str. 482). To bi u konacnici moglo znaciti zahtjev za stva-
ranjem novih mogucénosti, novih turistickih proizvoda prema kriteriju visoke kva-
litete i personalizirane usluge (Egger & Buhalis, 2008., str. 327) te stvaranje novih
»potrosackih prostora®“

Prodor nove tehnologije ,turisticke agencije moraju shvatiti kao evoluciju
njihova poslovanja jer im ona zasigurno donosi brojne pogodnosti“ (Cavlek, 1998.,
str. 96), $to se potkrepljuje ¢injenicom ,,da turisticke agencije Internet kao hit nove
tehnologije trebaju shvatiti kao pomo¢ kojom ve¢ danas mogu doprijeti na veliki broj
trzista, a da ne moraju uspostaviti posebnu prodajnu mrezu na trzistu niti ra¢unati s
dodatnim trogkovima uposljavanja novih djelatnika“(Cavlek, 1998., str. 96.). Midd-
leton i Clarke (Middleton & Clarke, 2001., str. 286.) turizam nazivaju ,informaticki
bogatom industrijom®. Ovaj fenomen protkan je vrijednos¢u informacija od inicijalne
ideje za posjetom odredistu do vrijednih informacija vezanih za odluke o putovanju,
tehnicke izvedbe rezervacija, uplata, pri cemu ¢e se sveukupne vrijednost istaknutih
aktivnosti valorizirati odlaskom na putovanje i njegovim dozivljajem. Izravan se i
prijateljski kontakt sa zaposlenicima u turizmu opcenito ne moze podcijeniti, a kupcu
ulijevaju povjerenje i pouzdanje da ce dobiti trazenu uslugu.
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Mnogi misle da ¢e internet za veliku vecinu predstavljati komplementarnu, a
ne alternativnu ulogu, sto bi u $irem kontekstu primjene novih tehnologija i njihova
utjecaja na pojedine subjekte turisticke ponude i posrednike oznac¢valo nadopunu i
olaksan nacin poslovanja istaknutih subjekata u segmentima informiranja, promo-
cije, i/ili bookinga te prodaje. Time bi se demantirali stavovi onih teoreticara prema
kojima nove tehnologije primjenom, tj. intenzitetom i koncentracijom utjecaja prven-
stveno na kanale distribucije - ukidaju klasi¢nu funkciju posredovanja, $to bi utjecalo
na temeljnu misiju turistickih agencija i ostvarenje prognoza kojima se u budu¢nosti
aludira na njihovo i$¢ezavanje, ve¢ suprotno, transformacijom uocljivom na razini
kanala distribucije, i kroz nove oblike komunikacije, nove tehnologije su u funkciji
poboljsanja djelotvornosti plasmana proizvoda i usluga posrednika.

Analiza i komparacija znanstvenih i stru¢nih misljenja vezanih za eksterne
promjene turisticke potraznje s obzirom na glavne sudionike makrookruzenja, ali i
sinternih ¢initelja“ na strani turisticke potraznje — definiranih motivima, ukazuju
na vaznost, obiljezje, ali i znacenje tendencija razlic¢itih oblika povezivanja subjekata
turisticke ponude i turistickog posredovanja. Koncentracije na strani turisticke po-
nude poti¢u nove trendove, dok na razini poslovanja i realizacije funkcija poslovanja
utjeCu na tendencije dominacije pojedinih nacina poslovanja. Preuzimanjem novih
i napustanjem starih poslova agencije, s ve¢im ili manjim naglaskom na pojedinim
funkcijama iz poslovanja, skicira se profil turistickih agencija u buduénosti. Pretpo-
stavka koja otvara nove razvojne mogucnosti turistickim agencijama zasigurno je
kvalitetna i pouzdana informacija, a primjena ICT-a jamstvo je njezine pouzdanosti,
transparentnosti i transmisije na ¢ijim se osnovama gradi suvremena organizacijska
kultura, tj. nacin rada i adekvatna prilagodba turistickog proizvoda.

3. UTJECAJ SUVREMENE TEHNOLOGIJE I
INFORMATIZACIJE NA NOVE OBLIKE
KOMUNIKACIJE I PRILAGODBU POSLOVANJA
TURISTICKIH AGENCIJA

Informacijski sustav oznacuje “cjelokupnost materijalnih sredstava, programa,
timova strucnjaka, metoda i organizacijskih postupaka namijenjenih prikupljanju,
obradi, pohranjivanju te dostavljanju podataka i informacija korisnicima. Obi¢no se
sustavom informiranja nazivaju formirane, organizirane, sredene metode i postupci
po kojima se odvija proces informiranja“ (Baleti¢, 2995., str. 319). Informacijski sustav
se, iz jednostavnog sustava sastavljenog od komponenata (koji podrazumijeva nema-
terijalne elemente, materijalnu bazu, specijalizirane kadrove i organizacijsku rutinu),
a koje skupljaju, obraduju, pohranjuju i salju informacije za podrsku vizualizacije,
analize, koordinacije, donosenja odluka, kontrole u organizaciji, razvio u dinamicki
interoperabilni sustav koji skuplja, obraduje, pohranjuje i koristi informacije iz svoje
i vanjske okoline (Laudon &, Laudon, 2007, str. 117). Informacijska i komnikacijska
tehnologija kao najprirodnija genericka tehnologija danasnjice - predstavlja potporu
i obuhvaca integrirani sustav koji osigurava u¢inkovitu obradu podataka. Razvoj
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tehnologije kljucan je za inovacije unutar turistickog sustava jer ¢e “osigurati” pri-
mjerene pretpostavke poput kreiranja prihvatljivog softvera i umrezavanja koje ce
poboljsati komunikaciju s partnerima i klijentima.

Iz istaknutoga se razvija pretpostavka da je, radi $to u¢inkovitijega koristenja
vremena tijekom putovanja turista, potrebno prikupiti informacije vezane kako za
specificnost odredista, tako i za sadrzaje usluga dostupnih turistima u skladu s njiho-
vim preferencijama na $to djelotvorniji na¢in. Specificnosti informacija ovise o priro-
di putovanja, nac¢inu njegove organizacije, imajuci na umu da koristenjem proizvoda
posrednika, poput turistickog aranzmana, turisti zadrzavaju dozu sigurnosti buduci
da je rije¢ o sinkronizaciji izvedbe usluga u okviru aranzmana, pri ¢emu se razina
neizvjesnosti minimalizira, dok su aktivnosti vezane uz detalje izvedbe usluga, koje
se odnose na putovanje, povjerene posredniku. Kao izvoru informiranja prilikom
donosenja odluka o putovanju turisti se u tom slucaju, takoder, okrecu turistickim
agencijama. Modaliteti rezervacije putovanja odnose se na direktne rezervacije te re-
zervacije putem posrednika (turistickih agencija i turoperatora) koji kao kanali distri-
bucije u turizmu predstavljaju ,sustav” koji olaksava prodaju i isporuku turistickih
usluga (Buhalis & Laws, 2001., str. 67).

......

nog gospodarstva, pojam informatizacija ima $iroko znacenje, pa se u “tehnickom”
smislu odnosi na “uvodenje i Sirenje uredaja za elektronicko prikupljanje, pohranji-
vanje i obradivanje podataka namjenjenih korisnicima” (Baleti¢, 1995., str. 321), dok bi
u kontekstu razvoja tehnologije, koju obiljezavaju procesi i postupci protkani snagom
kreativno - destruktivnih utjecaja, informatizacija predstavljala “nastavak procesa
industrijalizacije, mehanizacije i automatizacije gospodarskoga i ostalog drustvenog
djelovanja” (Baleti¢, 1995., str. 321). Razvoj informacijske i komunikacijske tehnolo-
gije uvelike je olak$ao dostupnost turistickih informacija, ali je doveo i do prevelikog
broja informacija, §to turistima moze otezati njihov izbor. Zbog svojih sofisticiranih
mogucnosti sadrzanih u nac¢inu provedbe komunikacije medu korisnicima, iskazanih
u prednostima koje sadrzava World Wide Web, internet utjece na u¢inkovitost proce-
sa pruzanja usluga bez obzira na to o kojoj je “fazi procesa usluzivanja” ili usluzi rijec.
Prema tome, internetske stranice svoju kvalitetu potvrduju podmirenjem turistickih
ocekivanja na nacin da su one informativne, interaktivne i atraktivne (Chu, 2001.,
str. 96). Web stranice svojim sadrzajem trebaju poticati i podrzavati interes klijenata,
potaknuti kontinuitet suradnje i rezerviranje usluga. Tako Baloglu i Pekcan daju
preporuke da, npr. hotelijeri trebaju stalno vrjednovati sadrzaj web stranica kako bi
klijentima osigurali u¢inkovite stranice, sadrzajno prilagodene njihovim potrebama
(Baloglu &, Pekcan, 2006., str. 173). Istrazivanja potvrduju da siromasan sadrzaj web
stranice, bez kvalitetnih informacija, moze rezultirati gubitkom od 50% potencijalne
prodaje te stvoriti negativan dojam kod korisnika, a 40% potencijalnih korisnika vise
nece pristupiti potencijalnoj web stranici (Cunliffe, 2000., str. 321). Kvalitetu usluge
web stranica moguce je klasificirati po principu Sest dimenzija koje se odnose na nje-
zinu kvalitetu: jednostavnosti uporabe, korisnosti, sadrzaju, sigurnosti, odgovornosti
i personalizacije (Kim, Cavusgil & Calantone, 2006., str. 49). U tom konteksu, posebi-
ce s gledista perceptivnog procesa pojedinca, internet svoje znacenje u turizmu kon-
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tinuirano potvrduje uklanjanjem ili korekcijom nekih nedostataka odredenih priro-
dom kontaktiranja subjekata, uspjesno prevladavaju¢i manjkavosti, dok u¢inkovitom
obradom podataka i usavrsavanjem moguc¢nosti informiranja u smjeru personalizi-
rane usluge, ¢inedi je prihvatljivijom - prilagodava se subjektima i potrebama turista.
Informacijska i komunikacijska tehnologija pojacava snagu povratnog odnosa u pri-
lagodbenom lancu izmedu davatelja usluga, odnosno posrednika i turista, stvarajuci
pritom novi poredak i ustroj na trzistu te nove prioritete. Istodobno turisti, vodeni
vlastitim odabirom, klju¢nima drze ona obiljezja proizvoda i usluga kojima se jamci
njihova sigurnost, tocnost i brzina provedbe, pri ¢emu su u izboru vodeni istaknu-
tim, novim kriterijima i vrijednostima koji oplemenjuju uslugu, a koji se izrazavaju
kroz komplementarnost koja je sadrzana u usluzi. Prilagodbom trzi$nim zahtjevima,
medu subjektima se u turizmu definiraju novi odnosi koji polaze od same prilagodbe
plasmana vlastitih turistickih proizvoda i usluga turistima, pokazujuci na taj nacin
spremnost uvazavanja novih prioriteta kao novih mjerila kvalitete usluga. Povratni
uc¢inak ovog odnosa uocava se u trenutku kad davatelji turistickih usluga u “prilago-
dbenom procesu”, sinergijom - sadrzaja usluga i nacina njihova plasmana - prodiru
u svijest pojedinca stvarajuci pritom konkurentne proizvode, pri cemu postoji vje-
rojatnost da ICT na indirektan na¢in moze utjecati na izmjenu prioriteta prihvatljivih
obiljezja usluga kakve turisti preferiraju pri izboru turistickih proizvoda.

Dok na turistickom trzi$tu polarizacija potice testiranje primjenjivosti teorija,
alii nuznost kontinuiteta u¢inkovite razmjene i pripadaju¢ih metoda i alata, ¢injenica
je da snaga ovog kreativnog procesa na turistickom trzistu ne utje¢e na temeljnu fi-
lozofiju sustava turizma. Prema tome, snaga bi ovog kreativnog procesa bila ocita u
nacinu plasmana turistickih proizvoda pri ¢emu je moguca transformacija nacina, a
ne misije kojima bi subjekti odgovarali na trzi$ne izazove.

Predmet turisticke razmjene u izravnoj je ovisnosti o obiljezju subjek-
ta turistickog poslovanja, pa u tom smislu mozemo govoriti o tri pojavna oblika
turistickog proizvoda: jednostavnom, poput pojedinacne usluge davatelja, elementar-
nom, poput hotelskog proizvoda ili integriranom, poput proizvoda turistickih agen-
cija - turistickog aranzmana (Middleton, V. T. C., Clarke, J., 2001., str. 45). Pritom je
kvaliteta informacija, koja se moze dobiti vezano za istaknute turisticke proizvode, u
ovisnosti o uc¢inkovitom nacinu oglasavanja i informiranja koje pruzaju isti subjekti
ili izvori. Istrazivanja pokazuju da je kvalitetna informacija komplementarna kva-
liteti usluge, ¢ime se naglasava njihov sinergijski u¢inak usmjeren na zadovoljstvo
potrosaca i lojalnost kojom turisti percipiraju koristene turisticke proizvode, vezudi
ih za konkretni subjekt turisticke ponude ili turisticko posredovanje.

Razumijevanje sustava kanala distribucije u svrhu plasmana proizvoda i usluga
u turizmu dozivjelo je veliki pomak od tradicionalonog poimanja kao jednostavnog
modela prema kojemu su se “proizvodi i usluge nudili turistima bilo direktno ili indi-
rektno preko posrednika kao $to su turisticke agencije” (Lubbe, 2005., str. 386). Prema
tome, i smisao je turistickih agencija dominirao u podruéju “posrednika koji nudi da-
vateljeve proizvode i usluge krajnjim korisnicima ” (Lubbe, 2005., str. 386). Funkcije
turistickih agencija kroz razvojne faze biljeze odmak od njihova klasi¢nog poimanja:
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obavljanja funkcije informacijskog brokera, prenosenja informacija izmedu kupa-
ca i prodavaca; obavljanja procesa transakcije (ukljucujuci tiskanje putnih karata i
prosljedivanje novca ponudacima usluga); savjetovanja putnika (Standing, 2001.). U
takvom se svjetlu na turisticke agencije gledalo kao na agente subjekata turisticke
ponude koji su primali proviziju kao naknadu za prodane usluge davatelja, za valjano
realiziran posao. Medutim, novi nacin u sustavu distribucije turistickih proizvoda
turisticke agencije, te §ire, novi nacin u sustavu plasmana proizvoda turistickih agen-
cija koji uklju¢uje kvalitetne izvore informiranja - potaknuli su subjekte turistickog
posredovanja na radikalnu promjenu nacina poslovanja kao pretpostavke konku-
rentnosti. To znaci da turisticke agencije, koje su svojom veli¢inom bile ogranicene
u trziSnom obuhvatu, u danasnjim uvjetima koristenjem novih tehnologija mogu
ostvariti interaktivni pristup na Sirem trzistu. Golob istice da su ,lokalne turisticke
agencije koje su koristile sustav (GDS-Global Distribution System) prilagodile
marketingke strategije i prosirile podrucje usluga u nastojanju realizacije povecanja
konkurentnosti” (Golob & Regan, 2001., str. 98).

Prema Mamaghaniju, internet je, kao pretpostavka kanala distribucije te kva-
litetnog izvora informiranja, omogucio turistickim posrednicima jednostavniji pri-
stup globalnom trzistu, omogucavajudi pristup ka dodatnim marketingkim segmen-
tima, a s druge je strane, potaknuo globalno udruzivanje radi obogacivanja turisticke
ponude oglasavanja i rezervacija putem meduorganizacijskih rezervacijskih sustava
(Mamaghani, 2009, str. 367). Pritom se novi nacini kanala distribucije ne mogu pro-
matrati odvojeno od ostalih segmenata poslovanja. Stav je istoga autora da online
turisticke agencije cjelokupno iskustvo turista i njihova ocekivanja moraju uskladiti
s dizajnom web stranica, online rezervacijama te da ¢e “buduce turisticke agencije
morati poticati vlastita natjecateljska nastojanja u odnosu na konkurentne destinacije
koje nude i koje ¢e nuditi specificne oblike sadrzaja, vrijednosti i pogodnosti na nacin
kojim je tehnicki istodobno pojednostavljeno koristenje informacija do razine prija-
teljskog odnosa s turistom” (Mamaghani, 2009., str. 368). Tehnologija na taj nacin ne
mijenja samo jedan segment poslovanja, ve¢ utjece na sve elemente organizacije te na
kompletan lanac vrijednosti turistickog posrednika.

Na temelju istrazivanja te uvazavanja spoznaja i recentnih stavova o predvi-
danjima vezanima uz buduca turisticka kretanja i interese, na organizacijskoj razi-
ni turisticke agencije potrebno je oblikovati specifican - fleksibilan model - koji ¢e
uvazavati i prilagodavati se trzi$nim trendovima i pripadaju¢im promjenama koje
oni nose sa sobom. Te promjene uklju¢uju promjenu nacina zivota, specifican odnos
prema slobodnom vremenu i na¢inu njegova koristenja. Zbog istaknutih promjena,
turisti traze slozenije turisticke proizvode posrednika koji odgovaraju njihovim po-
trebama, dok su istodobno bolje informirani i zele brzu uslugu. U takvim je uvjetima
sve ,teze“ prodati turisticki proizvod. Razlog prilagodbe turistickih agencija se, pre-
ma tome, ¢ini nuznim, $to znaci da smisao njezinih funkcija, uocljivih kroz aktiv-
nosti, dolazi do izrazaja u razumnom nacinu poslovanja koji se temelji na prilagodbi
unutarnjim i vanjskim promjenama okruzenja.

Kako bismo vrjednovali izvore informiranja kojima se turisti orijentiraju pri-
likom odabira turistickih putovanja, kao osnovni pokazatelji koristeni su rezultati
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sekundarnog istrazivanja koje je u tu svrhu i provedeno. Ispitanici koji su sudjelovali
u istrazivanju Eurobarometra® 2009., zamoljeni su iskazati kojim se izvorima infor-
miranja koriste prilikom dono$enja odluka o putovanju i planovima za njih, iskazavsi
razinu kojom vrjednuju izvore informiranja od najvaznijih do manje vaznih, te su na
taj nacin izrazili sklonost prilikom odabira specificnog izvora informiranja.

Rezultati istrazivanja iskazani udjelima turista s obzirom na koristene izvo-
re informiranja, koje se drzi najvaznijima prilikom odabira turistickih putovanja u
2009. godini, govore u prilog podatka prema kojemu u najve¢em broju slucajeva ispi-
tanici preferiraju preporuke prijatelja i kolega, a istaknuti izvor koristi priblizno 1/3
ispitanika (29,7%). S druge strane, 1/4 ispitanika ili (24,3%) koristi internet. Klasi¢ni
nacin informiranja turista o specificnostima usluga vezanih za putovanja ili za nacin
njegove organizacije, koji podrazumijeva kontaktiranje subjekata turistickog posre-
dovanja u turizmu, nekada je dominirao u jednostavnom obliku linearne komunika-
cije izmedu turista i tursticke agencije. Medutim, uvodenjem novih tehnologija u
poslovanje turistickih agencija, unapreduje se nac¢in plasmana, a kvaliteta koristenja
posrednika kao izvora informiranja ¢ini se djelotvornom, §to se potvrduje i ovim
istrazivanjem koje govori u prilog stabilnog udjela ispitanika od 11% koji prednost
daju koristenju turistickih agencija kao kvalitetnog izvora informiranja. Rezultati
ovog istrazivanja, takoder, isticu znacenje informiranja kod prijatelja/kolega kao vrlo
prihvatljivog izvora informiranja. Pretpostavka o razlozima zbog kojega se turisti u
najve¢em udjelu orijentiraju na ovaj izvor informiranja temelji se na stavovima turi-
sta o vrijednosti, odnosno korisnosti informacija s obzirom na pouzdanost kojom
turisti percipiraju ovaj izvor informiranja. Pritom valja uzeti u obzir iskustvo ste¢eno
koristenjem konkretne usluge, a koje je sadrzano u informaciji dobivenoj iz ovog
izvora te dozu subjektivnosti sadrzanoj u stavovima pojedinaca koji su koristili uslu-
ge. Turistima je u interesu dobiti to¢nu, pravodobnu i pouzdanu informaciju, ¢ime se
stjecu pozitivni dojmovi kod potencijalnih korisnika usluga o kvaliteti usluga ili kva-
liteti turistickog proizvoda konkretnih davatelja u odredistu ili samih posrednika.
Pozitivni stavovi i zadovoljstvo poticu svaku idu¢u kupnju kod istih ponudaca, ¢ime
se jaca reputacija i imidz istaknutih subjekata koji su pretpostavka njihove konku-
rentne pozicije.

U danasnje vrijeme, kad su turisti vremenski ograniceni i fizicki cesto disloci-
rani od turistickih agencija, prednosti novih tehnologija sadrzane su u moguénostima
izravne komunikacije korisnika, u prevladavanju vremenskih i prostornih prepreka
na nacin poticanja ucinkovitosti sadrzane u nacinu izravnog kontaktiranja s dava-
teljima usluga u odredistu. Kad je rije¢ o organizaciji putovanja putem turisticke
agencije, koriste se usluge inkorporirane u turisticki aranzman, pri ¢emu nisu za-
nemarive prednosti nacina i uvjeta koristenja tako povezanih usluga u jedinstveni
turisticki proizvod. Medutim, nova tehnologija, poput u¢inkovitog alata, kroz broj-
ne prednosti potice interes turista za uslugama u odnosu na ¢iji je odabir pojedinac
fleksibilan te samostalan u kreiranju vlastitog putovanja, pri ¢emu ima slobodu u

2 Prema Eurobarometru (2010.), Survey on the attitudes of Europeans towards tourism.
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kombiniranju usluga i odabiru usluga posrednika koje ¢e mu olaksati organizaciju
njegova putovanja.

U nastavku su, u Tablici 1, predoceni najvazniji koristeni izvori informiranja
prema demografskim obiljezjima ispitanika u 2009. godini.

Tablica 1: Najvazniji kori$teni izvori informiranja
prema demografskim obiljezjima ispitanika u 2009.

Tu.r.isti Prepo- ... | Kata-

kolFisuRliOsob Iy e [ Shedlally T Turisticka | Mediji | Nije

barem | no aon zirani Internet " .

e | s [._vrljatelja e E)ro- % age:lcua (novTe, poz:ato

dan |tvo% |1 kci}ega e sm:/re % V) % %o

putovali ’ ’
EU27 27115 18,2 29,7 4,8 55 24,3 1M1 3,3 3,1
SPOL
Muski 13110 19,4 28 4,5 53 28,2 8,7 3,3 2,5
Zenski 14005 17,2 31,3 5,1 5.7 20,6 13,2 3,2 3,7
DOB
15-24 3914 15,3 32,2 3,4 3 33,3 8,2 3,7 0,8
25-39 6325 16,3 33,6 3,7 3,6 32,1 8,4 1,3 1
40 - 54 7269 18,1 29,8 5 4,4 27,7 10,3 2,8 19
55 + 9369 20,8 25,9 6 8,7 12,8 14,7 4,7 6,3
DOB ZAVRSETKA OBRAZOVANJA
Do 15 4220 | 188 | 292 45 6| 107 18,8 39 8
godina
16- 20 11914 19,7 30 4,4 6 23,4 11,3 3,1 2,2
20 + 7635 | 16,8 | 28,6 59 52 | 31,9 7,1 32 1,4
Jog se 2631 | 156 | 33,2 43 3.2 32 8,3 3 04
obrazuje
URBANIZACIJA
Metropola 4986 18,4 29,8 5,2 4,8 27,8 9,2 2,9 1,9
Urbano 11684 18,4 29,4 49 55 24,7 1M1 33 2,7
Ruralno 10297 18 29,9 4,5 6,1 22,2 11,9 3,4 4
ZANIMANJE
Samoza- 2455 | 21,6 28,2 4,6 3,8 29,1 8,5 2,5 1,7
poslen
Zaposlen 8585 15,5 30,7 4,9 4,6 32,6 8,1 2,8 0,8
Manualni 2349 20,2 33,1 3,5 4,6 23,9 10,1 2,6
radnik
Nezaposlen | 13596 19 28,7 5 6,6 18,3 13,6 3,9 4,9

Izvor: Eurobarometar (2010). Survey on the attitudes of Europeans towards tourism.

Nacini informiranja i vaznost pojedinih informacija ovisi o obiljezjima trzi$nih
segmenata uocenih kroz starosnu dob, dohodak, spol, obrazovanje te osobne zahtjeve
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turista koji poti¢u motiviranost ka pojedinim izvorima (Hsu, Tsai & Wu, 2009., str.
293).

Prema rezultatima istrazivanja Eurobarometra u 2009., vezano uz koristenje
najvaznijih izvora informiranja prilikom odluke turista o putovanjima, a s obzirom
na demografska obiljezja ispitanika, internet - kao vazan izvor informiranja - cesce
koriste muskarci od Zena te ispitanici mlade dobi od 15 do 24 i od 25 do 39 godina.
Takoder, internet ¢esce koriste ispitanici koji se jo$ uvijek obrazuju te ispitanici koji
zive u metropolama, koji su samozaposleni ili zaposleni kod poslodavca. Turisticke
agencije kao izvor informiranja ¢esce koriste Zene i starije ispitanike koji imaju vise
od 55 godina. Podatak koji govori u prilog nesto starije dobne granice ispitanika,
koji navode turisticke agencije kao vazan izvor informiranja, moze predstavljati do-
datne argumente vezane uz obiljezja turistickih segmenata, a odnose se na njihove
navike i Zivotni stil, ali i dugogodis$nju kulturu putovanja svojstvenu za emitiv-
na turisticka podrucja i podrucja zacetaka prvih organiziranih putovanja (Velika
Britanija, Njemacka). S druge strane, turisticke agencije, kao izvor informiranja,
cedce koriste slabije obrazovane ispitanike. Rezultati istrazivanja, nadalje, govore u
prilog moguce nize razine obrazovanja i osvijestenosti ispitanika u primjeni novih
tehnologija, $to se odrzava povecanim interesom istaknutog segmenta ispitanika za
turistickim agencijama kao izvorom informiranja u okviru kojih - navedeni ispitanici
- osobnim kontaktom uspostavljaju komunikaciju, traze stru¢nu pomo¢ od infor-
macija do mozebitne organizacije putovanja. To ponovno govori u prilog stabilnosti
udjela turistickih agencija kao izvora informiranja u odnosu na ukupne izvore in-
formiranja i ulozi koju ima ovaj izvor kod trzisnih segmenata - specificnih demo-
grafskih obiljezja. Ovisno o preferencijama i specifi¢cnim interesima turista razvijaju
se posebne sklonosti, pa prema tome i informacije variraju ovisno o specifi¢cnim
podrucjima interesa pojedinaca i razloga koji ih poti¢u na putovanje, a odnose se na
informacije vezane za kulturne znamenitosti, zabavu, sport, zdravlje, itd. (Sparksa,
Wen Pan, 2009., str. 486)

Sigurnost provedbe aranzmana, temeljena na odgovornosti koju posred-
nik na sebe preuzima u izvedbi aranZmana jedan je od argumenata koji govori u
prilog koncentracije turista oko nacina organizacije putovanja koji podrazumijeva
angazman turistickih agencija. Kao $to je i prethodno ve¢ istaknuto, interes turista
za turistickim agencijama mogao bi se odrzati koriste¢i ih kao prihvatljiv izvora in-
formiranja imaju¢i na umu i stru¢nost osoblja kojima se istodobno moze povjeriti
organizacija putovanja. Medutim, imajuc¢i na umu brojne prednosti koje internet i
opcenito koristenje ICT-a pruza, turisticke agencije, koje ih koriste, mogu biti u pred-
nosti ako ih primjenjuju na nacin kojim se pospjesuje uc¢inkovitost informativno - sa-
vjetodavne funkcije, funkcije oglasavanja, ¢ak i plasmana; u odnosu na turiste koji su
informiraniji, potaknuti na odluku o kupnji usluga, spremniji komunicirati pri c¢emu
im je istodobno olaksan sam postupak pribavljanja proizvoda ili usluga. Takvi uvjeti
poslovanja i moguénosti koje se, uz pretpostavku inovativnih tehnoloskih rjesenja,
pruzaju turistickim agencijama na turistickom trzistu, predstavljaju - dodatnu pri-
liku - a kod turista poticu pozitivan dojam povjerenja i sigurnosti u informacije veza-
ne uz usluge i turisticke proizvode u odredistu.
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4. PRIMARNO ISTRAZIVANJE O UTJECAJU NOVIH
TRENDOVA NA TRANSFORMACIJU TURISTICKIH
AGENCIJA U REPUBLICI HRVATSKO]J

Brojna istrazivanja ukazuju na to da nova tehnologija ima znacajan utjecaj na
poslovanje u turizmu (Buhalis & Law, 2008., str. 609 - 623). Tehnicko - tehnoloske
promjene utjecu na sva gledista ljudskog djelovanja i Zivota, pa tako i na turizam kao
fenomen putem kojega se reflektiraju promjene nastale u drustvu. Imajuc¢i na umu
progresivan razvoj novih oblika komunikacije i medija na turistickom trzistu, istice
se znacenje vrijednosti informacijskog resursa te nova vrsta njegove transparentnosti,
dakle, korisnosti koja poprima nove dimenzije. Na taj se nacin otvara mogucnost
dodatnog poticaja prilagodbe i izmjene funkcija turistickih agencija, ¢ak do razine
njihovih uloga i temeljne misije koja se definira transformacijom u skladu s uvjetima
poslovanja.

Utjecaj tehnicko - tehnoloskih promjena je dvojak. S jedne strane, otvaraju se
nove mogucnosti. Internet i nove pripadajuce tehnologije generiraju velikom brzi-
nom novi oblik komunikacije koji omogucuje turistickim agencijama da brze doz-
naju potrebe klijenata, njihove motive, kao i nac¢ine donosenja odluka o turistickim
putovanjima. S druge strane, nove tehnologije bi se mogle shvatiti i kao prijetnja
posrednickoj ulozi turistickih agencija.

Provedenim empirijskim istrazivanjem, ispitana je moguc¢nost smanjenja uloge
turistickih agencija ¢iji se nacin poslovanja temelji na paralelnoj primjeni suvremene
informacijske i komunikacijske tehnologije. Prema tome, jedna je od pretpostavki da
bi novi trendovi u turizmu, uoceni, izmedu ostalog, primjenom suvremene informa-
cijske i komunikacijske tehnologije, mogli utjecati na smanjenje uloge posrednika na
turistickom trzistu.

Primjereno prethodno definiranoj problematici slijedi hipoteza prema kojoj ce:

H: proces globalizacije, ali i druge promjene Zivotnih uvjeta, minimizirati ulogu
posrednika na turistickom trZistu.

Za ispitivanje ove hipoteze provedeno je izvorno empirijsko istrazivanje meto-
dom anketiranja. Kako bi se istrazio utjecaj globalnih tredova u turizmu, uocen kroz
promjene u makrookolini poduzeca, a posebice kroz nove mogucnosti i primjenu
ICT-a, kojom se poti¢u promjene u nacinu poslovanja posrednika s naglaskom na
njihov polozaj na turistickom trzistu, koristene su metode deskriptivne i inferencijalne
statistike. Rezultati empirijskog istrazivanja provedenog na uzorku turistickih agen-
cija u Republici Hrvatskoj o utjecaju primjene suvremene tehnologije (kao jednoj od
dimenzija makrookruzenja) na izmijenjenu ili novu ulogu turistickih agencija, ociti
su razvojem njihova poslovanja u skladu s promjenama, tj. intenziviranjem uvodenja
novih tehnologija na sve ve¢i broj podrucja poslovanja i stvaranjem uvjeta temeljenih
na organizacijskim pretpostavkama, koji uklju¢uju resurse poput kvalitetnih ljudskih
resursa, obrazovanih, stru¢nih i osposobljenih kadrova. Prilagodba promjenama
prvenstveno se odrazava na organizacijsku kulturu, nacin rada i pripadajuce uvjete
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poslovanja koji pod utjecajem inovativnih tehnoloskih rjesenja podlijezu ubrzanim
izmjenama na razini interne okoline subjekata - turistickih agencija, $to bi u konacnici
moglo pridonijeti otvaranju mogucnosti redefinicije njihova mjesta i uloge.

4.1 Obiljezja uzorka i metodologija istrazivanja o utjecaju primjene
novih tehnologija u turizmu na smanjenje uloge posrednika na
turistickom trzistu

Ciljana populacija je skup turistickih agencija registriranih u Republici Hrvatskoj
koje su objavile rezultate poslovanja za godinu 2009. Okvir izbora, koji sadrzava popis
turistickih agencija u Republici Hrvatskoj, kao jedinica izbora, napravljen je na temelju
Registra trgovackih drustava Hrvatske gospodarske komore. Prema istom izvoru u lip-
nju 2010. registrirano je 1350 trgovackih drustava koja kao primarnu djelatnost imaju
navedene usluge turistickog posredovanja (NKD 79 Putnicke agencije, organizatori pu-
tovanja - turoperatori i ostale rezervacijske usluge te djelatnosti povezane s njima).

Da bi se osigurala reprezentativnost uzorka, na temelju okvira izbora, u
slucajni uzorak koristenjem generatora slucajnih brojeva izabrano je 200 turistickih
agencija na prostoru Republike Hrvatske. Provjeravaju¢i primarnu djelatnost’ te
spremnost za sudjelovanje u istrazivanju, anketa je provedena tako da su trgovacka
drustva kontaktirana telefonom, a potom je istrazivacki upitnik odaslan na adrese
elektronicke poste. Na taj nacin prikupljena su 82 upitnika, $to ¢ini stopu odaziva od
41%, a koja je prihvatljiva za ovaj tip istrazivanja.

Ispitanici su menadzeri u turistickim agencijama u Republici Hrvatskoj, a pre-
dstavljaju stru¢ne osobe, upucene u sva gledista poslovanja turistickih agencija. Anke-
tirane osobe obavljaju funkciju direktora/direktora-vlasnika, izvrsnog menadzera,
prodajnog i produkt menadzera (upucenih u kompletno poslovanje turistickih agen-
cija u srednje velikim i malim agencijama), voditelja turisticke agencije te voditelja
poslovnice.

Predmet istrazivanja odnosi se na specificnosti turistickih agencija u Republici
Hrvatskoj na takav nacin da reprezentiraju razlicita obiljezja tipi¢na za turisticke agen-
cije, a na temelju kojih se i obavlja njihovo grupiranje prema: regiji (Kontinentalna Hr-
vatska, Istra i Primorje, Dalmacija), pretezitosti, odnosno dominaciji pojedine funkcije
u poslovanju (organizatorska, posrednicka), obiljezju poslovanja (emitivne, odno-
sno inicijativne, receptivne, emitivno-receptivne), predmetu poslovanja (grosistiéke,
detaljisticke), organizacijskom sastavu (bez mreze poslovnica, s mrezom poslovni-
ca) te nacinu pojavljivanja na turistickom trzistu (samostalne, zavisne). Ispitivane su
menadzerske sposobnosti pocevsi od obrazovanja, kvalifikacijske strukture, funkcije
koju agencijski menadzeri obavljaju te radnog iskustva i posjedovanja komunikacijskih

* Prije provodenja istrazivanja provjerena je aktivnost trgovackih drustava u odnosu na glavnu djelatnost

kojom se subjekt bavi, je li rije¢ o turistickom posredovanju, buduci da je zapazeno kako trgovacka
drustva kao svoju glavnu djelatnost obavljaju neku drugu od one za koju su primarno registrirani pri
trgovackom sudu.
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vjestina u kontaktu s turistima, kako bi se stekao uvid u menadzerske kompetencije
pri ocjenjivanju i profiliranju temeljnih stavova koje se smatra valjanima u okviru ovog
istrazivanja. Takoder, istrazene su sljede¢e menadzerske sposobnosti: informacijska
osvijeStenost menadzera u turistickim agencijama u Republici Hrvatskoj, spremnost
prihvacanja i prilagodljivost izazovima okruzenja ukljucujudi prilagodbu poslovanja na
temelju promjena proizaslih iz novih navika turista na putovanjima.

Za ispitivanje hipoteze (H) koristena je metoda logisticke regresije, pri cemu
je kao zavisna varijabla koristena ocjena ispitanika o promjeni rezervacija (bookin-
ga) u posljednjih pet godina. Nezavisne varijable mjere promjenu Zivotnih, radnih
uvjeta primjenom novih tehnologija u turistickim agencijama kroz: (1) obrazovanje i
trening zaposlenika u svrhu primjene novih tehnologija, (2) poznavanje i sposobnost
primjene novih tehnologija kod osoblja turisticke agencije i (3) broj podrucja na koja
utjecu nove tehnologije.

Istrazivacki upitnik sadrzava tri grupe pitanja koja se odnose na: a) temeljne po-
datke o subjektu, podrudju poslovanja, nacinu organizacije poslovanja te specificnostima
poslovanja (10 pitanja); b) profil menadzera (3 pitanja); ¢) vaznost uvodenja suvremene
informacijske i komunikacijske tehnologije u poslovanje (9 pitanja).

Tablica 2. sadrzava detaljne podatke o broju i postotku turistickih agencija
koje su sudjelovale u istrazivanju s obzirom na njihova obiljezja. Na temelju prikazane
raznovrsnosti turistickih agencija koje su sudjelovale u istrazivanju moze se zakljuciti
da je njihov odabir reprezentativan.

Tablica 2: Obiljezja turistickih agencija koje su sudjelovale u istrazivanju

ObiljeZja turistickih agencija N %
UKUPNO 82 100%
Kontinentalna Hrvatska 32 39%
REGLA Istra i Primorje 11 13%
Dalmacija 39 48%
PRETEZITA FUNKCIA Organizatorska 48 59%
Posrednicka 34 41%
Emitivni/inicijativni 10 12%
OBILJEZJE POSLOVANJA Receptivni 31 38%
Emitivno-receptivni 41 50%
Grosisticka 2 2%
PREDMET POSLOVANJA Detaljisticka 33 40%
Grosisticko-detaljisticka 47 57%
Bez mreze poslovnica 62 76%

ORGANIZACIJSKI SASTAV . -
S mreZzom poslovnica 20 24%
NACIN POJAVLJIVANJA NA TRZISTU Samostalna i %%
Zavisna 3 4%

Napomena: Anketno istrazivanje na uzorku turistickih agencija u RH, rujan, 2010.; autorova
obrada
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Vecina turistickih agencija iz uzorka (Tablica 2) posluje na podrucju Dalmacije
(48%), dvije je petine turistickih agencija (39%) iz Kontinentalne Hrvatske, dok je
najmanje agencija iz Istre i Primorja (13%). Poslovanje turistickih agencija kod kojih
je naglasak na organizatorskoj funkciji sudjeluje s (59%) udjela, $to je rezultat Sirenja
kompetencija i otvaranja novih moguc¢nosti na trzistu koje sluze kao daljnji poticaj
kreativnosti i inovativnosti menadzera s naglaskom na posebna podrucja poslovanja.
U nesto manjoj mjeri, kod odredenih subjekata dominira pretezito posrednicka
funkcija (41%).

Ispitanici iz turistickih agencija koji su sudjelovali u istrazivanju (Tablica 3) u
vecini sluc¢ajeva imaju visoku stru¢nu spremu (63%), a zanimljiv je i podatak prema
kojemu najvedi udio ispitanika (38%) ima od 21 do 30 godina radnoga staza. Obiljezja
menadzerskih sposobnosti kao kombinacija stru¢ne osposobljenosti i kvalificiranosti
(¢iju pretpostavku potvrduje udjel od 63% ispitanika koji imaju visoku stru¢nu spre-
mu) te znanja i vjestina ste¢enih kroz iskustvo (¢iju pretpostavku potvrduje udjel od
38% ispitanika koji imaju od 21 do 30 godina staza), govore u prilog njihove meritor-
nosti procjene vaznosti pojedinih elemenata za potrebe ovog istrazivanja, pri cemu se
odgovori menadzera drze reprezentativnima. S obzirom na funkciju koju obavljaju,
prema odgovorima, najvise je direktora ili direktora koji su ujedno i vlasnici, a slijede
menadzeri i voditelji turistickih poslovnica.

Tablica 3: Obiljezja ispitanika koji su sudjelovali u istrazivanju

N %
UKUPNO 82 100%
Srednja stru¢na sprema 10 12%
STUPANJ OBRAZOVANJA | Visa strucna sprema 20 24%
Visoka stru¢na sprema 52 63%
Manje od 11 godina 19 23%
N 11-20 godina 19 23%
RADNI STAZ -
21-30 godina 31 38%
Vise od 30 godina 13 16%
Do 40 godina 32 39%
DOB MENADZERA 41-49 godina 18 22%
vise od 49 godina 32 39%
Direktor, direktor vlasnik 41 50%
MenadZer 15 18%
Izvr$ni menadzer 2 2%
FUNKCUA Prodajni menadzer 2 2%
Produkt menadzer 1 1%
Voditelj turisticke agencije 11 13%
Voditelj poslovnice 5 6%
Nema jasno definiranu funkciju 5 6%

Izvor: Anketno istrazivanje na uzorku turistickih agencija u RH, rujan, 2010.; autorova obrada
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4.2 Rezultati istrazivanja utjecaja primjene novih tehnologija u
turizmu na smanjenje uloge posrednika na turistickom trzistu

Analiza povezanosti primjene novih tehnologija u turizmu i mozebitnog utje-
caja na smanjenje uloge posrednika na turistickom trzistu temelji se na analizi sljede¢ih
gledista: podrudja utjecaja suvremene tehnologije i informatizacije, obrazovanju i tre-
ningu zaposlenika u svrhu primjene ICT-a kod zaposlenika turisticke agencije te pozna-
vanju i sposobnosti primjene ICT-a kod zaposlenika turisticke agencije.

4.2.1. Ocjena menadzera turistickih agencija o podrucjima utjecaja
suvremene tehnologije i informatizacije

Ispitanici su zamoljeni da procijene na kojim podrucjima suvremena tehno-
logija i informatizacija utjeCe na promjene u plasmanu proizvoda turisticke agencije.
Pokazalo se kako najveci udio ispitanika navodi suvremenu tehnologiju i informati-
zaciju kao katalizator novih oblika komuniciranja s potrosacima (73%), a slijede oni
koji navode nove oblike prodaje (39%) kao i nove oblike bookinga (38%).

Tablica 4. sadrzava obiljezja turistickih agencija s obzirom na podrudja kroz
koja suvremena tehnologija i informatizacija utjecu na promjene u plasmanu proizvo-
da turisticke agencije. Znacenje suvremene tehnologije, sadrzane u novom obliku ko-
municiranja s turistima, u najvecoj se mjeri istice u agencijama koje posluju u Istri i
Primorju (91%), grosisticko-detaljistickim turistickim agencijama (81%) te odgovara
podatku od (85%) udjela turistickih agencija koje posluju s mrezom poslovnica. Kva-
liteta i kratko¢a vremena potrebnog za dobivanje informacija prednosti su koje idu
u prilog novog oblika komuniciranja s turistima. Prema nekim podacima, koriste¢i
se internetom, grosisticke turisticke agencije u svojim promotivnim aktivnostima
naglasavaju i atribute kakvoce ¢itavog jednog odredista te predstavljaju prave promo-
tore pojedinih mjesta.

Ostale skupine agencija, s obzirom na njihova obiljezja, navode ovaj oblik
primjene novih tehnologija u priblizno jednakom omjeru kao i prosjek ukup-
ne populacije. Novi oblici prodaje i bookinga putem suvremene tehnologije i
pod utjecajem informatizacije, kao generatori promjena u plasmanu proizvoda
turisticke agencije, navode se u postotku vecem od prosjeka kod cijele popula-
cije za turisticke agencije koje posluju na podrucju Dalmacije (novi oblik prodaje
44%, novi oblik bookinga 41%); medu emitivnim/inicijativnim agencijama (u
okviru kojih novi oblik prodaje sudjeluje sa 60%, a istodobno novi oblik bookinga
sa 40%); grosistickim turistickim agencijama (medu kojima novi oblik prodaje
¢ini 50%, a novi oblik bookinga 50%), zavisnim turistickim agencijama (u okviru
kojih novi oblik prodaje sudjeluje sa 67% u ukupnom broju) te ne§to manje u re-
ceptivnim turistickim agencijama (gdje novi oblik prodaje generira 42% prodaje),
odnosno detaljistickim turistickim agencijama (gdje novi oblik bookinga generi-
ra tek 39% bookinga).
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Moze se zakljuciti kako veéina agencija prepoznaje znacenje informatizacije i
suvremenu tehnologiju kao novi oblik komuniciranja s potrosac¢ima. Tek manji dio
agencija suvremenu tehnologiju i pripadajuci proces informatizacije prepoznaje te
koristi u svrhu novih oblika prodaje i bookinga, a §to se prvenstveno odnosi na vi-
sokospecijalizirane turisticke agencije ili zavisne turisticke agencije koje su svojim
poslovanjem sastavnica, vezane i u funkciji ve¢ih mati¢nih poduzeca koja su ih

osnovala.

Tablica 4: Obiljezja turistickih agencija s obzirom na podrucja
kroz koja suvremena tehnologija i informatizacija utjeCu na promjene
u plasmanu proizvoda turisticke agencije

Nove oblike Nove Nove Ukupno
komuniciranja | oblike oblike Bez

s potrosacima | prodaje | bookinga odgovora | N | %
UKUPNO 73% 39% 38% 5% | 82| 100%
Kontinentalna Hrvatska 75% 41% 34% 9% 32| 39%
REGIA Istra i Primorje 91% 18% 36% 1] 13%
Dalmacija 67% 44% 41% 3% 39| 48%
PRETEZITA Organizatorska 73% 42% 38% 8% 48| 59%
FUNKCUA Posrednicka 74% 35% 38% 341 1%
. Emitivni/inicijativni 70% 60% 40% 10% 10| 12%
gglsLsg\Z/fNjA Receptivni 71% 42% 58% 31| 38%
Emitivno-receptivni 76% 32% 22% 7% 411 50%
Grosisticka 50% 50% 50% 20 2%
ESE?OM\E/IN n Detaljistitka 64% 2% 39% 6% |33 40%
Grosisticko-detaljisticka 81% 36% 36% 4% | 47| 57%
ORGANIZ. SASTAV Bez mreZe poslovnica 69% 40% 35% 6% 62| 76%
S mreZom poslovnica 85% 35% 45% 20| 24%
NACIN POJAVLII- | Samostalna 75% 38% 39% 4% 79| 96%
VANJA NA TRZISTU | Zavisna 33% 67% 33% 3] 4%

Izvor: Anketno istrazivanje na uzorku turistickih agencija u RH, rujan, 2010.; autorova obrada

4.2.2. Ocjena menadzera turistickih agencija o obrazovanju i
osposobljenosti zaposlenika u svrhu koristenja suvremene
informacijske i komunikacijske tehnologije i primjeni informatizacije
u poslovanju

U prethodnom dijelu rada pokazalo se kako suvremena tehnologija i infor-
matizacija u poslovanju turistickih agencija u novim oblicima posebno dolaze do
izrazaja u podrud¢ju komuniciranja, a nesto manje u podrucju kanala prodaje i boo-
kinga Kao pretpostavci njezine primjene, izuzetno se znacenje daje obrazovanju i
osposobljenosti zaposlenika. Da bi se procijenila razina obrazovanja i osposobljenosti
zaposlenika u koristenju ICT-a u poslovanju, ispitanici su zamoljeni da ocijene koliko
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se Cesto u turistickoj agenciji u kojoj su zaposleni organizira izobrazba za zaposlenike
te u kojoj mjeri su zaposlenici osposobljeni za primjenu novih tehnologija. U nesto
manje od jedne polovine (44%) turistickih agencija izobrazba se povremeno odvija,
a s priblizno jednakim udjelom od (39%) izobrazba se odvija kontinuirano. Samo u
(16%) turistickih agencija izobrazba se rijetko provodi, a tek (1%) turistickih agen-
cija ne provodi dodatnu izobrazbu. Osposobljenost zaposlenika za koristenje suvre-
mene tehnologije u poslovanju je (dobra) u vise od polovine agencija (54%), dok je
u jednoj trecini turistickih agencija (27%) ocijenjena izuzetno dobrom. Samo jedna
petina turistickih agencija (20%) ima osrednje osposobljene zaposlenike za potre-
be koristenja suvremene tehnologije. Rezultati, takoder, govore u prilog visoke razi-
ne informaticke osvijestenosti koja je uvodenjem suvremenih koncepata poslovanja
ocita i kroz kulturu rada (tj. nacin rada, odnos prema radu i moguc¢nosti vodenja
politike poslovanja).

Tablica 5. sadrzava detaljan pregled obiljezja turistickih agencija s obzirom
na obrazovanje i trening zaposlenika u svrhu koristenja suvremene informacijske i
komunikacijske tehnologije i primjene informatizacije u poslovanju.

Za proces kontinuiranog obrazovanja zaposlenika u koristenju suvremene
informacijske i komunikacijske tehnologije i primjeni informatizacije u poslovanju
poseban interes pokazuju turisticke agencije u Kontinentalnoj Hrvatskoj (44%), u
odnosu na ostale dvije regije (Istru i Primorja te Dalmaciju), koje sa provodenjem
kontinuiranog obrazovanja zaposlenika sudjeluju s (36%). S obzirom na pretezitost
funkcije koja dominira u poslovanju, turisticke agencije s pretezito zastupljenom or-
ganizatorskom funkcijom kontinuirano provode proces obrazovanja svojih zaposle-
nika u svrhu primjene ICT-a u poslovanju s udjelom od (44%), u odnosu na turisticke
agencije s pretezitom posrednickom funkcijom koje taj proces provode kontinuira-
no s (32%). Na temelju obiljezja poslovanja, uocena je najveca disproporcija, $to
potvrduje podatak da u navedenoj kategoriji upravo emitivne/inicijativne turisticke
agencije u svrhu primjene ICT-a u poslovanju provode proces kontinuiranog obrazo-
vanja s udjelom (60%), emitivno-receptivne (44%), dok receptivne sa samo (26%). S
obzirom na predmet poslovanja, nadalje je razvidno kako grosisticke turisticke agen-
cije u kontinuitetu provode proces izobrazbe i treninga zaposlenika u svrhu primje-
ne ICT-a u poslovanju (50%), grosisticko-detaljisticke (47%), a detaljisticke turisticke
agencije (27%). Prema organizacijskom sastavu, turisticke agencije s mrezom poslov-
nica provode kontinuirano obrazovanje dvostruko vise (60%) u odnosu na turisticke
agencije bez mreze poslovnica (32%).
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Tablica 5: Obiljezja turistickih agencija s obzirom na izobrazbu i trening
zaposlenika u svrhu koristenja suvremene informacijske i komunikacijske
tehnologije i primjene informatizacije u poslovanju

1ZOBRAZBA | TRENING ZAPOSLENIKA U SVRHU
PRIMJENE ICT-a U POSLOVANJU TURISTICKE Ukupno
AGENCIJE PROVODE SE
ne
kontinuirano | povremeno | rijetko | provode N %
se

UKUPNO 39% 44% 16% 1% 82 | 100%

ﬁ‘r)vnatglf;“a'”a 44% 47% 9% 32| 39%
REGLA Istra i Primorje 36% 27% 36% 11 13%

Dalmacija 36% 46% 15% 3% 39 48%
PRETEZITA Organizatorska 44% 46% 10% 48 | 59%
FUNKCUJA Posrednicka 32% 41% 24% 3% 34 | 41%
OBILEZJE Emitivni/inicija-tivni 60% 40% 10 | 12%
POSLOVANJA Receptivni 26% 42% 29% 3% 31 38%

Emitivno-receptivni 44% 46% 10% 41 50%

Grosisticka 50% 50% 2 2%
PREDMET Detaljisticka 27% 48% 21% 3% 33 40%
POSLOV. isticko-

Sg?aslljslgtcllcfa 47% 43% 1% 47 | 57%
ORGANIZACUSKI Ezlmiz 32% 47% 19% 2% 62 | 76%
SASTAV

S mreZ. posl. 60% 35% 5% 20 | 24%
NACIN Samostalna 39% 43% 16% 1% 79 | 9%
POJAVLJIVANJA
NA TRZISTU Zavisna 33% 67% 3 4%

Izvor: Anketno istrazivanje na uzorku turisti¢kih agencija u RH, rujan, 2010.; autorova obrada

Tablica 6 sadrzava detaljni prikaz obiljezja turistickih agencija s obzirom na
poznavanje i sposobnost primjene suvremene informacijske i komunikacijske tehno-
logije iinformatizacije kod osoblja turisticke agencije. Prema ocjeni ispitanika, izu-
zetno dobra osposobljenost zaposlenika u koristenju suvremene tehnologije i primje-
ni informatizacije istice se za agencije iz podrucja Kontinentalne Hrvatske (34%), te
grosisticke turisticke agencije (50%), dok menadzZeri emitivnog/inicijativnog obiljezja
poslovanja osposobljenost svojih zaposlenika u primjeni ICT-a u poslovanju (70%)
ocjenjuju s dobrim.

Iz rezultata proizlazi da ¢e one agencije, kojima u poslovanju prevladava
pretezito organizatorska funkcija, gdje do izrazaja dolazi kreativnost u podrudju stva-
ranja inovativnih i specificnih turistickih aranzmana s obzirom na interese turista,
inzistirati na potrebnoj dostupnosti kvalitetne informacije, dok ¢e se brza reakcija
i odgovor na izazove konkurencije morati odraziti kroz ocekivani proizvodni pro-
gram i nacin njegova plasmana. Preduvjet konkurentskog nadmetanja odnosit ce se
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na prihvacanje novih tehnoloskih izazova od strane menadzera i zaposlenika, Sto ¢e
se nadalje realizirati kroz njihovo dodatno obrazovanje i usavr$avanje.

Tablica 6: Obiljezje turistickih agencija s obzirom na sposobnost primjene
suvremene informacijske i komunikacijske tehnologije iinformatizacije kod osoblja

POZNAVANIJE | SPOSOBNOST
PRIMJENE SUVREMENE Ukupno
TEHNOLOGIJE KOD OSOBLJA P
TURISTICKE AGENCIJE
|z:;§'::o dobro | osrednje N %
UKUPNO 27% 54% 20% 82 100%
Kontinentalna 34% 4% | 19% 32 | 39%
REGUA Hrvatska
Istra i Primorje 27% 64% 9% 11 13%
Dalmacija 21% 56% 23% 39 48%
PRETEZITA FUNKCUA Organizatorska 29% 52% 19% 48 59%
Posrednicka 24% 56% 21% 34 41%
Emitivni/inicijativni 20% 70% 10% 10 12%
OBILJEZJE POSLOVANJA | Receptivni 19% 61% 19% 31 38%
Emit.-recept. 34% 44% 22% 41 50%
Grosisticka 50% 50% 2 2%
iictic 0 0, 0 0
PREDMET POSLOVANJA Deta!Jls.tvlcka 18% 64% 18% 33 40%
Grosisticko- 32% 7% | 21% 47 | s7%
detaljisticka
B Z lovni 279 509 239 62 769
ORGANIZACHSKI SASTAV [ oes POSOUIES L L L L
S mrezom poslovnica 25% 65% 10% 20 24%
NACIN POJAVLJIVANJA | Samostalna 28% 53% 19% 79 96%
NA TRZISTU Zavisna 67% 33% 3 4%

Izvor: Anketno istrazivanje na uzorku turistickih agencija u RH, 2010.; autorova obrada

Rezultati istaknutog istrazivanja govore u prilog tvrdnji da Ce, s jedne strane,
konkretni i specifiéni uvjeti kakvi obiljezavaju turisticko trziste te obujam prome-
ta, s druge strane, turistickim agencijama nametati potrebu za ucinkovitijim upra-
vljanjem vremenom u kojemu se plasiraju proizvodi i usluge. To dodatno testira
izdrzljivost subjekata od kojih se zahtijeva kreativnost i aktivniji pristup klijentima
koji traze inovativne proizvode prilagodene specificnim zahtjevima. Prema rezulta-
tima istrazivanja vecina turistickih agencija u Republici Hrvatskoj primjenjuje su-
vremenu informacijsku i komunikacijsku tehnologiju kroz tehniku poslovanja i in-
tegrira je u poslovne procese ponajprije u okviru aktivnosti vezanih za nove oblike
komunikacije s potro$acima (73%). To nikako ne mora voditi slabljenju posrednicke
instance, ve¢ suprotno, komplementarnijem pristupu usluzi s dodatnom dimenzijom
kvalitete. Prema rezultatima istrazivanja pozitivan stav, koji menadzeri imaju u od-
nosu na primjenu novih tehnologija u poslovanju turistickih agencija, manifestira se,
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takoder, poticanjem izobrazbe i treninga za osposobljavanje zaposlenika i stjecanje
znanja u koriStenju informacijiske i komunikacijske tehnologije. Buduci da znanje
o informacijskim tehnologijama podlijeze promjenama, izuzetno je vazna konti-
nuirano obrazovanje iz ovog podrucja. Takoder, izuzetno se vaznom ¢ini spoznaja
menadzera turistickih agencija u Republici Hrvatskoj da oni, kao i zaposlenici, budu
svjesni znacenja novih tehnologija u poslovanju te da se vodi briga o njezinu utjecaju
pri izradi operativnih i strateskih planova.

Prednost koristenja suvremene informacijske i komunikacijske tehnolo-
gije sadrzana je u koristi koja proizlazi iz u¢inkovitog odnosa turistickih agencija
sa partnerima i potencijalnim potro$acima. Nadalje, prihvacanje smisla i koristenje
ICT-a shvaca se kao podrska poslovanja posrednika, a ne - kao izazov. Parterskim
pristupom u promisljanju ICT-a istice se njegova uloga, pri cemu njegovo znacenje
dodatno naglasavaju stavovi recentnih autora iz podrudja turizma prema kojima se
sinformaticka tehnologija sve viSe smatra kao integrativna tehnologija...koja ima
komplementarnu, a ne supstitutivnu ulogu“ (Cavlek, Bartoluci, Prebezec, Kesar, 2011.,
str. 88).

4.3. Kriticka analiza utjecaja primjene novih tehnologija u turizmu
na smanjenje uloge posrednika na turistickom trzistu

Proces je globalizacije pod velikim utjecajem informacijsko - komunika-
cijskih tehnologija koje pridonose prostorno - vremenskoj konvergenciji (Knowles,
Diamantis, El-Mourhabi, 2001., str. 222). Pretpostavka je kako nove tehnologije,
kao pokazatelj promjena Zivotnih uvjeta, predstavljaju ujedno i katalizator globa-
lizacije, sto potvrduje njihov utjecaj kako na turisticka kretanja, tako i na ulogu
posrednika na turistickom trzistu Republike Hrvatske. U svrhu dokazivanja hipo-
teze, prema kojoj ¢e (H1): proces globalizacije, ali i druge promjene Zivotnih uvjeta,
minimizirati ulogu posrednika na turistickom trzistu, koristena je metoda multiple
logisticke regresije.

U tu se svrhu ,,promjena bookinga“ definira kao zavisna varijabla. Ispitanici
su zamoljeni da procijene promjenu oblika bookinga u posljednjih pet godina. Kako
bi se izbjegao efekt utjecaja krize na gospodarstvo, pa tako i na turizam, koristeno je
dulje razdoblje. Od ukupno 82 ispitanika, njih 60 ili (73,2%) slaze se da je booking
smanjen, dok preostalih 12 ispitanika (14,6%) smatra da je booking povecan.

»Utjecaj novih tehnologija na promjenu uloge posrednika na turistickom trzistu”
definira se kao nezavisna varijabla. Efekt utjecaja primjene novih tehnologija na
smanjenje uloge turistickih agencija mjeren je kroz izobrazbu i trening zaposlenika
u svrhu primjene novih tehnologija, poznavanje i sposobnost primjene novih tehnolo-
gija kod osoblja turisticke agencije te broj podrucja na koja utjecu nove tehnologije.U
svrhu primjene novih tehnologija u poslovanju turistickih agencija ispitanici su za-
moljeni da procijene u kojoj mjeri se u njihovoj turistickoj agenciji provodi izobrazba
i trening zaposlenika, pri ¢emu su ponudeni odgovori: (1) izobrazba i trening provode
se kontinuirano i (2) izobrazba i trening provode se povremeno ili rijetko. Ispitanici
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su zamoljeni ocijeniti u kojoj su mjeri zaposlenici njihovih turistickih agencija upoz-
nati s ICT-om te su im ponudeni odgovori: (1) zaposlenici izuzetno dobro poznaju
nove tehnologije, (2) zaposlenici osrednje poznaju nove tehnologije i (3) zaposlenici
uopcée nemaju znanja vezano uz nove tehnologije. Ispitanici su, takoder, zamoljeni
ocijeniti na koja je od sedam podrucja u njihovim turistickim agencijama aktivno
promovirana uloga novih tehnologija. Ispitanicima su ponudena sljede¢a podrucja:
koristenje ljudskih resursa, razina koordinacije i integracije, razina tehnologije rada,
opcenito tehnoloska osnovica, novi oblici bookinga, novi oblici prodaje i novi oblici
komuniciranja s potro$a¢ima.

Kako bi se ispitala hipoteza H ovoga rada, kojom se tvrdi da ¢e proces glo-
balizacije, ali i druge promjene Zivotnih uvjeta, minimizirati ulogu posrednika na
turistickom trzistu, pri cemu je primjena novih tehnologija u turizmu koristena kao
aproksimacija promjene Zivotnih uvjeta i procesa globalizacije, razvijen je model
multiple logisticke regresije.

Rezultati multiple logisticke regresije

Tablica 7. prikazuje rezultate multiple logisticke regresije. Model multiple
logisticke regresije objasnjava 32,4% varijacija (Nagelkerke R Square) u smanjenju
uloge posrednika na turistickom trzistu primjenom novih tehnologija.

Modelom su prikazani sljedeci utjecaji nezavisnih varijabli (nove tehnologije)
na zavisnu varijablu (promjenu bookinga) : (1) redovita izobrazba i trening zapo-
slenika statisticki znacajno utjecu na promjenu bookinga na razini 5% vjerojatnosti
(p-vrijednost=0,038), a pozitivan predznak koeficijenta ukazuje na pozitivnu vezu
izobrazbe i promjene bookinga; (2) turisticke agencije koje su na vise podrucja uvele
ICT statisticki su znacajno uspjesnije u porastu bookinga na razini 1% vjerojatnosti
(p-vrijednost=0,007), a pozitivan predznak koeficijenta ukazuje na pozitivhu vezu
aktivnog uvodenja ICT-a na $to veci broj podrucja i promjene bookinga i (3) pozna-
vanje i sposobnost primjene ICT-a kod osoblja turistickih agencija ne utjece statisticki
znacajno na promjenu bookinga, pri emu postoji moguénsot da ispitanici, koji su
sudjelovali u istrazivanju, nisu mogli realno procijeniti stvarno poznavanje ICT-a od
strane zaposlenika.

Koeficijenti vjerojatnosti promjene prikazani u Tablici 7 pokazuju za koliko se
puta povecava vjerojatnost promjene bookinga ako se vrijednost nezavisne varijable
poveca za jedan. Najveli koeficijent vjerojatnosti promjene od statisticki znacajnih
varijabli ima varijabla izobrazba i trening zaposlenika, koji ukazuje da je vjerojatnost
povezanosti primjene nove tehnologije i promjene bookinga veca za 4,655 puta ako
se rang redovitosti provodenja izobrazbe i treninga poveca za jedan.
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Tablica 7: Osnovni rezultati logisticke regresije (zavisna varijabla: promjena
bookinga u posljednjih pet godina; nezavisne varijable: primjena informacijske i
komunikacijske tehnologije u turizmu)

B (Koeficijent Wald Koeficijent
Utjecaj ICT-a logisticke DF | P-vrijednost | vjerojatnosti
- test n
regresije) promjene (KVP)

Izobrazba i trening zaposlenika -
u svrhu primjene ICT-a 1,538 43101 1 0,038 4,655
Poznavanje i sposobnost primjene ICT-a
kod osoblja turistickih agencija 0.208 0.160 | 1 0,689 1,231
Broj podrucja na kojima .
su aktivno uvodili ICT (n 7) 1,088 73421 1 0,007 2,968
Konstanta 0,275 0,038 | 1 0,845 1,317
Nagelkerke R Square 0,324

** statisticki znacajno uz 5% vjerojatnosti; *** statisticki znacajno uz 1% vjerojatnosti

Na temelju prikazanih rezultata (Nagelkerke R Square=0,324; statisticka
znacajnost nezavisnih varijabli, izobrazba i trening zaposlenika u svrhu primjene
ICT-a (p-vrijednost=0,038) i broj podrucja na kojima su aktivno uvodili ICT (p-vrije-
dnost=0,07)) moze se zakljuciti kako model multiple logisticke regresije ne potvrduje
hipotezu da e proces globalizacije, ali i druge promjene Zivotnih uvjeta, minimizirati
ulogu posrednika na turistickom trzistu.

5. ZAKLJUCNO O MOGUCNOSTIMA NOVIH
TEHNOLOSKIH RJESENJA I UTJECAJU PRIPADAJUCIH
TRENDOVA NA ULOGU TURISTICKIH AGENCIJA NA
TURISTICKOM TRZISTU

U uvjetima poslovanja, koje na globalnoj razini obiljezavaju prezasi¢enost
trzista, promjenjivi zahtjevi kupaca, novi trendovi koji ukljucuju brz razvoj novih
tehnologija, turisticke agencije, kako bi osigurale opstanak na trzistu i kontinuitet
poslovanja, trebaju uloziti dodatni napor u dijelu inovacije turistickih proizvoda i
njihova plasmana. Zbog mnogobrojnih prednosti koje pruzaju nove tehnologije, tu-
risti se sve viSe orijentiraju na rezervacije usluga i kupovinu putovanja online, ¢ime
i nacin poslovanja turistickih agencija dozivljava promjene. Prema tome, uvodenje
informacijske i komunikacijske tehnologije u poslovanje predstavlja snagu uocenu
kroz prednosti koje nisu vise samo rezervirane za pojedinacne davatelje usluga u
odredistu, ve¢ ih i turisticke agencije trebaju znati prepoznati, ugraditi u poslovanje
te iskoristiti pospjesujuci aktivnosti koje uklju¢uju nacin kreiranja novih proizvoda,
njihov plasman, a koje podrazumijevaju inovativan nacin komunikacije i aktivno-
sti vezane i za prodaju pojedinacnih usluga. Dodatni napor koji turisticke agencije
trebaju uloziti odnosi se na pribavljanje informacija o proizvodima, pribavljanje kva-
litetnih informacija o sadrzajima koje nudi odrediste, a §to je olaksano koristenjem
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nove tehnologije na temelju prednosti sadrzanih u moguc¢nostima koje ono pruza,
poput interaktivnog pristupa u komunikaciji, koristenja multimedije, anticipacije
prostora i pogodnostima odredista njegovim vizualnim dozivljajem.

Navedene prednosti, sadrzane u tehnologiji, pretpostavke su kontinuiteta
razvoja putovanja organiziranih putem posrednika, kao nadopuna tradicionalnom
modalitetu koji se do danas zadrzao zahvaljujué¢i neospornim prednostima koje
ima ovaj nacin organizacije putovanja Kreiranjem sadrzajno i cjenovno prihvatljiih
prozvoda te plasmanom kojim se jamci pouzdana informacija vezano za proizvode i
usluge, na nacin da se ciljno trziste upozna s pogodnostima i specificnostima proizvo-
da, uz dostupnost proizvoda ili njegovih komponenata na uc¢inkovit na¢in, uocene su
prednosti koje proizlaze iz primjene suvremenih informacijskih i komunikacijskih
tehnologija. One se odnose na obostrane koristi, u odnosu na posrednike i u odnosu
na potencijalne turiste.

Nove tehnologije, kao pokazatelj promjene zivotnih uvjeta, zbog brzeg
prenosenja informacija te visoke umrezenosti kojima se pojacavaju globalizacijski
utjecaji, jako utje¢u na turisticka kretanja. Taj utjecaj uocava se kroz specificno
ponasanje turista od trenutka iniciranja odluke o putovanju (koriste¢i se pritom
prihvatljivim izvorima informiranja), tijekom rezervacija usluga i tehnickih pripre-
ma vezano uz pojedinosti oko izvedbe putovanja i boravka turista na razini kontak-
ta izmedu turista i subjekta turistickog posredovanja, do brojnih aktivnosti i usluga
utkanih u realizaciju cjelokupnog putovanja i boravka turista u odredistu. Kako bi se
kvantificirao taj utjecaj, koristeni su rezultati anketnog istrazivanja provedenog na
uzorku turistickih agencija u Republici Hrvatskoj. Rezultati su pokazali da turisticke
agencije uvidaju vaznost nove tehnologije i informatizacije vezano za poslovanje, a §to
se potvrduje sljede¢im pozitivnim stavovima prema kojima: a) informacijska tehno-
logija ne moze ostvariti svoj utjecaj na najbolji moguéi nacin ako turisticka agencija
nema dobro obrazovane zaposlenike, a s obzirom na brz razvoj novih tehnologija,
izuzetno je vazna njihova kontinuirana izobrazba iz podrudja kojima bi se stekla po-
trebita znanja i vjestine; b) velik broj turistickih agencija kontinuirano ili povremeno
obrazuje svoje zaposlenike ¢) velik broj turistickih agencija izuzetno dobro ili dobro
skoluje zaposlenike za koristenje suvremene tehnologije; ¢) turisticke agencije ucestalo
koriste suvremenu tehnologiju za nove oblike komuniciranja s potrosa¢ima, medutim,
uoceno je njezino nesto rjede koristenje za nove oblike prodaje i bookinga.

Ispitivanjem hipoteze (H) ovoga rada kojom se tvrdi da ¢e proces globalizacije,
ali i druge promjene zivotnih uvjeta, minimizirati ulogu posrednika na turistickom
trzistu, razvijeni model multiple logisticke regresije je ukazao na pozitivhu vezu
izobrazbe i promjene bookinga; pozitivnu vezu aktivnog uvodenja ICT-a na §$to veéi
broj podrucja i promjene bookinga; izuzevsi poznavanje i sposobnost primjene ICT-a
kod osoblja turistickih agencija kojim se utvduje kako statisticki znacajno ne utjece
na promjenu bookinga, pri ¢emu postoji mogucénost da ispitanici, koji su sudjelovali
u istrazivanju, nisu mogli realno procijeniti stvarno poznavanje ICT-a kod zaposle-
nika. Slijedom istaknutih rezultata istrazivanja pokazalo se kako proces globalizacije
i druge promjene zivotnih uvijeta, koje su izmedu ostalog obiljezene ali i potaknute
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visokim intenzitetom utjecaja suvremene informacijske i komunikacijske tehnologije,
ne minimiziraju ulogu posrednika na turistickom trzistu, ¢cime se odbacuje hipoteza.
Ucinkovitost poslovanja turistickih posrednika temelji se na brzoj identifikaciji zelja
turista, u prilagodbi sadrzaja i na¢ina njihove ponude zahtjevima turista te u prilago-
dbi komunikacije. Za turiste vrlo znac¢ajnu ulogu ima dostupnost informacijama pri-
likom donosenja odluke o putovanju, pri ¢emu primjena ICT-a ne samo da smanjuje
nesigurnost i mogudi rizik, ve¢ dodatno povecava kvalitetu putovanja. Turisti iz
najve¢ih europskih emitivnih podrucja redoviti su putnici, lingvisticki i tehnoloski
su vjesti sa sposobnoscu prilagodbe u multikulturalnom i zahtjevnom okruzenju, $to
je uogeno i kroz razinu komunikacije. Cinjenica je da veéi broj informacija rezultira
boljom uslugom jer ¢e dobro informirani turisti bolje dozivjeti lokalnu kulturu te iza-
brati turisticke proizvode u skladu s njihovim interesima, §to ¢e potaknuti moguc¢nost
za dodatnom potrosnjom u odredistu.
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DYNAMICS OF IMPACT OF NEW TRENDS IN TOURISM
BY USING ICT AND CONSEQUENCES OF BUSINESS
TRANSFORMATION PROCESS OF TRAVEL AGENCIES

Iris Mihajlovié *

Summary

Dynamic and uncertain surroundings change the scope of travel agencies, thus im-
posing adjustments by accepting new challenges and possibilities in both general business
and in their own production. The intensity of changes from the point of view of the tourist
offer has infiltrated the tourist agency, and is based on the criteria of responsibility and
competitiveness as well as on high requirements of the tourist demand initiated by specific
interests and based on the perception of quality. No matter the character or the outcome of
the changes, travel agencies show their willingness to adapt by introducing some changes
into their business. These issues, argued in the first part of the paper, are supported by the
results of a secondary research that was conducted among 27 EU member states. The char-
acter of the changes is further analyzed by the level of intensification of work in a travel
agency and the probability of abandoning traditional ways of doing business by accepting
and applying modern communication technologies and associated organizational cultures.
In the second part, the emphasis is on primary research conducted among travel agency
managers in the Republic of Croatia in order to investigate the intensity of the impact of
new trends in tourism and new technologies on diminishing the role of travel agencies, or
the meaning of the impact of new technologies on specific business areas. The results of
these studies indicate the specific role of ICT in tourism and its specific coalition in specific
areas of business within an internal environment of the travel agencies under new business
conditions.

Key words: dynamic surroundings, the system of tourism, tourist agencies, ICT,
transformation.
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