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ABSTRACT

This paper focuses on the area of monitoring the development of tourist destination and aims
to examine to what extent international digital information systems are developed in tourism
destinations, as well as to show the first results of implementation of innovative project eVisitor,
as a system for monitoring tourism flows in the Republic of Croatia. The paper, in addition to
a brief theoretical framework, also presents recommendations and guidelines of relevant tourist
organizations and associations at the international level, with the presentation of several
successful regional, national and cross-border projects aimed at building integrated systems
for monitoring the development of tourist destinations. In addition, the paper describes the
eVisitor system and examines the first experiences of the user of the system. The paper
concludes with recommendations and guidelines for the further development of information
management systems in the context of sustainable development of tourist destinations.
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SAZETAK

Ovaj rad je usmjeren na podrucje pracenja — monitoringa razvoja turisticke destinacije i kao
svrhu ima ispitati do koje mjere su na medunarodnoj razini razvijeni digitalni informacijski
sustavi u turizmu destinacije, kao i prikazati prve rezultate implementacije inovativnog projekta
eVisitor, kao sustava pracenja turistickih tijekova u Republici Hrvatskoj. U radu se, pored
kraceg teoretskog okvira, donose i preporuke i smjernice relevantnih turistickih organizacija i
udruzenja na medunarodnoj razini, uz prikaz nekoliko uspjesnih regionalnih, nacionalnih i
prekogranicnih projekata usmjerenih ka izgradnji integriranih sustava pracenja razvoja
turisticke destinacije. Osim toga, u radu se opisuje sustav eVisitor i ispituju se prva iskustva
korisnika tog sustava. Rad se zakljucuje preporukama i smjernicama za daljnji razvoj
informacijskih upravljackih sustava u kontekstu odrzivog razvoja turistickih destinacija.

KLJUCNE RIJECI: menadZment turisticke destinacije, poslovna inteligencija turisticke
destinacije, informacijski sustavi u turizmu, eVisitor, odrzivi razvoj turizma

JEL: M37, 031, Z32, Z38

"We cannot manage what we cannot measure."
(,, Ne mozemo upravijati onim $to ne moZemo izmjeriti. )

http://www.necstour.eu/who-we-are

1. UVOD

U ovom radu autorice razmatraju problematiku pracenja turistickog prometa u destinaciji.
Suvremeni razvoj turizma zahtijeva inovativni pristup upravljanju turistickom destinacijom koji
se temelji na strateSkim principima, pri ¢emu se turizam ne treba ,,samo deSavati* ve¢ njime
treba svjesno upravljati.

Jedno od klju¢nih funkcija u procesu strateSkog upravljanja turistickom destinacijom je
monitoring. Na temeljima uspje$nog monitoringa, na vrijeme se dobivaju potrebni podaci koji
su nuzni za donoSenje odluka u menadZmentu turisti¢ke destinacije.

Ranije se govorilo o jednostavnoj turisti¢koj statistici, ,turizmu u brojkama“ i drugim
kvantitativnim pokazateljima koji su se, obi¢no na godi$njoj razini, analizirali (i danas se
analiziraju) sa svrthom boljeg upravljanja turisti¢kim sustavom. No €ini se da, uz sve dobrobiti
1 koristi statistiCkog pracenja turistickih pokazatelja, to nije dovoljno. Ocituje se potreba za
»instantnim* monitoringom, odnosno sustavom koji ¢e prezentirati aZurirana (dnevna, tjedna,
mjesecna i godiSnja) izvjesca o relevantnim pokazateljima koji ¢e se moc¢i pratiti tijekom, a ne
nakon zaklju¢enog poslovnog razdoblja, odnosno na istim principima na kojima se kreiraju
menadzerska izvje$¢ima u poduzeéima.

Na ovoj pretpostavci zasniva se istrazivanje prikazano u ovom radu. Autorice su zeljele istraziti
do koje mjere su razvijeni informacijski upravljacki sustavi u turistickim destinacijama te
ispitati na koji nac¢in funkcionira novi, nedavno uvedeni sustav pracenja turisti¢kih pokazatelja
u Republici Hrvatskoj, nazvan e-visitor. Polazna je teza rada u tome da je danas postignut op¢i
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znanstveni 1 strucni konsenzus o vaznosti izgradnje adekvatnih informacijskih sustava i sustava
pracenja turistickih tijekova kao podrske donoSenju strategija i politika turistickog razvoja te
donosenju odluka u turistickim organizacijama i poduzeéima.

Rad se sastoji od tri dijela. U prvom se dijelu prikazuje teoretski okvir inovativnih pristupa u
kreiranju informacijskih sustava kao podloge za upravljanje u turizmu, nakon ¢ega slijedi
pregled nekoliko uspjesnih projekata — sustava indikatora za pracenje turisticke uspjesnosti u
izabranim turistickim zemljama 1 regijama. Pored toga, izlazu se i zakljucci i preporuke
relevantnih medunarodnih udruga i inicijativa u tom smislu. Slijedi prikaz odabranog case-
studyja — slucaja sustava eVisitor u Republici Hrvatskoj kao statistickog i informacijskog
sustava pracenja turistickih tijekova s kritickim osvrtom na sustav koji prikazuje rezultate
primarnog istrazivanja autorica. Metodologijom kreativnog brainstorminga u travnju 2018.
godine odrzana je radionica na temu Prednosti i nedostaci sustava eVisitor u sklopu
edukativnog programa ,,Destinacijski menadzer u Poslovnom uciliStu Experta d.0.0. u
Zagrebu. Rezultati su utemeljeni na prakti¢nim iskustvima 15-ak sudionika — dionika u
turistickom sustavu RH koji u svom radu koriste sustav eVisitor. Istrazivacki rezultati prikazuju
se u ovom radu, pri ¢emu su sudjelovale i autorice ovog rada (prva autorica kao moderatorica
a druge dvije autorice kao sudionice radionice). Na kraju rada prikazuju se znanstvene i
prakti¢ne implikacije istrazivanja, smjernice koje mogu posluziti kao prijedlozi za poboljsanja
1 kvalitetniju upotrebu ovoga i slicnih sustava u kontekstu odrzivog razvoja turizma te zaklju¢na
razmatranja.

2. TEORETSKI OKVIRI ISTRAZIVANJA

U svom radu iz 2014. Fuchs et al. prikazuju i analiziraju koncept tzv. ucece turisticke destinacije
(‘Learning Tourism Destination’), koncept koji su 2007. godine uveli Schianetz, Kavanagh &
Lockington (Fuchs et al., 2013, 1). Taj se koncept oslanja na Okvire znanja u destinaciji
(‘Knowledge Destination Framework”) kojega su Hopken, Fuchs, Keil i Lexhagen uveli 2011.
godine, a koji predstavlja teoretski temelj za izgradnju tehnicke arhitekture aplikacije poslovne
inteligencije (Business Intelligence — BI) u turistickoj destinaciji. (Fuchs et al., 2013, 126)

Ova nova paradigma zasnovana na znanju, a primjenjena na podrucje upravljanja turistiCkom
destinacijom, temelji se na tezama ranijih autora (Jafari, 2001) da je ,,turizam kompleksan
drustveni fenomen gdje je znanje osnova za odrZivi razvoj destinacije (Jafari, 2001, cit. u
Fuchs etal., 2013, 1). Ova skola misli polazi od teze da se kroz generiranje inteligentnih sustava
znanja (o potrebama potrosaca, suradniCkim partnerima, okoliSnim, ljudskim i1 kulturnim
resursima i sl.) reducira informacijska asimetrija izmedu dionika (Stakeholdera) u turisti¢koj
destinaciji. To dovodi do jacanja inovacijskog i kolaborativnog kapaciteta turistiCke destinacije,
koja na taj nacin jaca svoju trziSnu moc¢ (,,market cultivation®, Fuchs et al., 2013, 122) i
unaprjeduje ucinkovitost pruzenih usluga na odrziv nacin. (Fuchs et al., 2013, 122)

Razli¢iti autori u svojim radovima opisuju slucajeve uspjeSnih prototipa informacijske
infrastrukture za upravljanje turistiCkom destinacijom. Jedan od ovakvih sustava, predstavljen
u radu Fuch et al. (2013), je sustav DMIS (Web-based Destination Management Information
System) za kojega autori navode: ,,DMIS je korak prema procesu destinacijskog razvoja koji ¢e
biti voden znanjem, a samim time i dugoro¢no odrziv*. Radi se o sustavu uredenih podataka na
bazi principa usmjerenosti prema klijentu, koji se percipira kao ,,integracijski, inovativni i
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koordinirani proces“ (Fuchs et. al., 2013, 141). Isti autori zagovaraju pristup poslovne
inteligencije jer se na taj nacin informacije prilagodavaju potrebama korisnika, ¢ime postaju
,bolje upravljive®. Time se rjeSava problem, c¢esto uocen u praksi, da se brojni korisni podaci u
turistickim destinacijama ne koriste u dovoljnoj mjeri (Fuchs et. al., 2013, 126).

Poslovna inteligencija (Business Intelligence — BI) predstavlja integrirani pojam koji ukljucuje:

1. identifikaciju i pripremu podataka,

2. modeliranje sustava za upravljanje podacima i skladiStenje podataka,

3. aplikaciju (eksplorativnih) OLAP (Online Analytical Processing) sustava i
(eksplanativnin) DM (Data Mining) tehnika (Larose, 2005; Hastie et al., 2009, cit. u:
Fuchs, Hopken & Lexhagena, 2014)

DM ukljucuje: klasifikaciju, procjenu i prognozu, klasteriranje i dodjelu uloga. (Fuchs, Hopken
& Lexhagena, 2014)

Liebowitz (2013, cit. u Baggio, 2016) isti¢e ulogu BD (Big Data) kao izvora poslovne
inteligencije. Navodi da tradicija BI analitike postoji ve¢ duze vijeme, no da je to podrucje vrlo
osjetljivo na pojavu novih podatkovnih i informacijskih izvora koji mogu omoguditi bolji
povrat na investicije. Stoga su sustav Big Data i sustav poslovne inteligencije (Bl) visoko
komplementarni. Napredni analiti¢ki sustavi i bolji i bogatiji izvori podataka omogucuju dublju
perspektivu o podacima, $to dovodi do bolje strukturiranog 1 kvalitetnijeg korisni¢kog iskustva.
Viseslojne mogucénosti interpretacije koje omogucuje Bl mogu, slijedom toga, biti od krucijalne
vaznosti za operacionalizaciju naprednih BD analitickih sustava (Baggio, 2013, 1).

Carson et al. (2003) u svome radu opisuju sustav Decipher, razvijen u Australiji. U projekt su
se ukljucile tri najvece australske putnicke agencije, sva javna tijela u turizmu i druge
organizacije. Rije¢ je o sustavu koji agregira vise od 200 razli¢itih izvora podataka.
Utemeljitelji projekta su hotelska grupacija Best Western i rent-a-car kompanije Avis i Budget.
(https://www.traveltrends.biz/strong-foundations-for-decipherbiz/) Mark  Phillips, CEO
projekta, isti¢e da velike turisticke kompanije koje su utemeljile projekt ,,u njemu prepoznaju
vrijedan alat za poslovno planiranje — ono im omoguéava pristup najnovijim podacima s
podrucja cijele zemlje te njihovu implementaciju u proces izgradnje poslovne strategije®.
Projekt je razvijen od strane australskog Kooperativnog istrazivackog centra za odrzivi turizam,
naziv kojim je oznaceno istrazivacko partnerstvo izmedu 15 sveuciliSta, drzavnih i regionalnih
javnih turistickih organizacija, gospodarskih udruzenja u turizmu 1 konzervatorskih agencija.
Carson, Taylor i Richards, koji su bili aktivno uljueni u razvijanje, testiranje i implementaciju
modela Decipher, u svom radu isti¢u njegove prednosti, koje su ujedno osnovne prednosti i
drugih sli¢nih sustava poslovne inteligencije u turizmu:

e Jacanje konkurentnosti, pri ¢emu posebno isti¢u upravljanje resursima i inovacijski
potencijal

e Klasteriranje resursa 1 optimalno upravljanje resursima, pri ¢emu posebno isticu bolje
dijeljenje tacitnog znanja i povecanje brzine difuzije informacija

e UmreZavanje, pri ¢emu citiraju zanimljivu tezu Nelsona iz 1996. godine da ,,druStvene
1 profesionalne interakcije izmedu organizacija i sustava inovacija su signifikantnije u
smislu inovacija nego fizi¢ka blizina per se “. Sustavi koji dobro funkcioniraju ukljucuju
povjerenje, dijeljenje znanja i suradnju. (Malmberg and Maskell, 1997, cit u Carson et
al., 2003, 358-359)
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e Razvoj poduzetniStva, posebno u smislu razvoja klastera i/ili mreznih partnerstva
e Postojanje kriticne mase, u smislu dovoljnog broj ukljucenih organizacija u projekt
e Interakciju javnog i privatnog sektora na razli¢itim razinama
e Produkciju i distribuciju znanja—,,Sustavi trebaju biti u moguénosti ne samo ,,dohvatiti*
relevantne informacije u i izvan sustava, ve¢ moraju proizvoditi nova znanja radi jatanja
kapaciteta kumulativne inovacije”. (Breschi and Malerba, 1997; Edquist, 1997, cit. u
Carson et al., 2003, 359).
e Drustveni 1 kulturni kapital - Macbeth (1997) navodi tezu da ,nove inicijative
zahtijevaju druStvenu ,,volju“ i energiju da bi se razvile i implementirale. ... DruStveni
kapital je na viSe naina teze sacCuvati nego ekonomski kapital. On je nevidljiv, a
odgovornost za njegovo odrzavanje ne pociva na jednom individualcu ili organizaciji.*
(Macbeth, 1997; Putnam, 2000, cit. u: Carson et al., 2003, 359)
Neo-klasi¢an pogled na ekonomske i industrijske sustave, koji smatra da sustav (sam, op. aut.)
razvija inovacije koje maksimiziraju ekonomski povrat, nije dovoljan za razumijevanje
jedinstvenog nacina na koji se razvijaju industrijski sustavi (Marshall 1947, cit u: Carson et al.,
2003, 359). Sli¢ni sustavi mogu razviti razliite inovacije. Pri tome je vazan razvoj sustava
(strukture sustava) kroz vrijeme. Kada se raspravlja o sustavima, naime, uocava se opci
konsenzus da poduzeca rijetko inoviraju u izolaciji. Autori smatraju da inovacije zahtijevaju
kompleksnu povratnu spregu i iterativni proces ucenja koji ukljucuje vise agenata (Edquist
1997; Cooke and Morgan 1998, cit u: Carson et al., 2003, 359). Na osnovu ovih teza moze se
zakljuciti da se sustavi informacijskog upravljanja u turistickim destinacijama mogu razvijati
samo kroz kolaboraciju vise ukljucenih dionika u projekt. Time ne samo da se §iri znanje o
destinaciji i turistickim tijekovima, kao $to je navedeno ranije, ve¢ se potice upotreba sustava i
uredenih podataka u donosenju odluka, tacitno znanje pretvara se u eksplicitno, a samim time
se reducira informacijski jaz izmedu ,,velikih* i ,,malih* dionika u destinaciji, o ¢emu ¢e vise
biti rije¢i u nastavku rada.

3. 0 VAZNOSTI PRACENJA TURISTICKOG PROMETA —
INICIJATIVE, PREPORUKE | PROJEKTI

Statisticko 1 razvojno pracenje turistickog prometa predmet je brojnih znanstvenih i stru¢nih
rasprava. No ¢ini se da je suvremeno doba u kojem djeluje turisticka industrija ono u kojemu je
nuzno koriStenje podataka i pokazatelja, kao i popratnih alata koji sluze pracenju trendova,
analizi planiranju, upravljanju i promociji.

Incijativa NECSTouR - The Network of European Regions for a Sustainable and Competitive
Tourism (,,Mreza europskih regija za odrziv i kompetitivni turizam®) odrzala je u veljaci 2018.
godine u Madridu Struc¢ni skup — radionicu koja je okupila europske i1 regionalne turisticke
dionike, naziva “Investing in the European Tourism of Tomorrow” (,,Investirati u europski
turizam sutrasnjice*). Na radionici se raspravljalo o dvije strateski vazne teme: Pristup
podacima i digitalizacija i Drugi aktualni trendovi (klimatske promjene, zelena mobilnost,
dostupnost 1 povezanost) pri ¢emu se posebno govorilo o novim 1 potencijalnim
meduregionalnim projektima.
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Na Skupu je posebno istaknuto znacenje izgradnje integriranih informacijskih sustava u
turizmu, koje dovodi, kako je istaknuto, do sljede¢ih ucinaka:

Podrska malom i srednjem poduzetniStvu, Sto privlaci dodatne investicije
Poticaj mreznom partnerstvu

Jacanje sposobnosti koriStenja podataka u malom i srednjem poduzetniStvu
Poticaj nadogradnji postojecih statistickih sustava pracenja turistickog prometa.

Kao specifi¢ni ciljevi procesa izgradnje informacijskih sustava u turizmu isticu se:

Identifikacija potreba i najboljih praksi u novim podru¢jima kao $to su ekonomija
dijeljenja, dostupnost podataka i razvoj informacijskih sustava

Nadi¢i tradicionalni big data konflikt (,,informacijski jaz*), koji se zasniva na principu
da informacija (i njeni ucinci) ne dotiCu ravnomjerno svih, odnosno ucinci od
informatizacije = ne  rasporeduju se ravnomjerno na  sve  entitete.
(https://irevolutions.org/2013/04/10/big-data-conflict-prevention/, slika 1)

Izgradnja sustava indikatora pri ¢emu sluZbena statistika igra klju¢nu ulogu

Integracija sa sustavima statistickih prac¢enja drugih sektora.

Pri tome se posebno isti¢e relevantnost podataka za lokalnu razinu i vaznost ,,user friendly*
sucelja.

Slika 1. KAKO PREVENIRATI INFORMACHSKI JAZ

B@@Jh@ﬂ W @u\fmm

Izvor: Big Data for Conflict Prevention, https://irevolutions.org/2013/04/10/big-data-conflict-
prevention/
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Informacijski jaz ima pri tom organizacijsku (informacijsku) i vremensku dimenziju. U smislu
organizacije, radi se 0 navedenom jazu pri kojemu manji i marginalizirani entiteti (primjerice
mala poduzeca, obrti 1 sl.) nemaju istu mogucnost dostupnosti informacija kao velike
kompanije, turisticke organizacije i sl., dok je u smislu vremenske dimenzije rije¢ o tome da se
statistiCki podaci odnose na proslost, nemaju ugradenu prediktivnu notu te nisu obradeni u
smislu strateskog upravljanja i poslovnih prognoza.

Stoga je izgradnja svima dostupnih digitalnih platformi u sustini dijelom koncepta ekonomije
dijeljenja, na podrucju turizma. Rije¢ je o tezi da se, u ovom slucaju informacija (besplatno)
dijeli svim dionicima, kako bi potom, sinergijskim uc¢inkom, svi stakeholderi imali koristi od
ovakvog dijeljenja. Na taj na¢in ova teza postaje i sastavnim dijelom odrzivog turizma i odrzive
i inkluzivne ekonomije, s jednakim razvojnim prilikama za sve.

Ovakav koncept svakako trazi izgradnju novih poslovnih modela i inovativnih pristupa.
(http://www.necstour.eu/news/tourism-stakeholder-workshop-‘““investing-european-tourism-
tomorrow™)

Kroz preporuke Europske komisije za regije iz 2016. godine navodi se nuznost unapredenja
sustava Eurostat, kao i sustava sli¢nih organizacija kao $to su European Travel Commision,
Svjetska turisticka organizacija (WTO) i drugih sustava pomoc¢u kojih te organizacije
prikupljaju i obraduju podatke o turistickom prometu i turistickim tijekovima. U tim
preporukama 1 misljenju Komisija poziva Eurostat ,,da opskrbi sustav relevantnim
informacijama o turistickom prometu na visim razinama od one NUTS 2(1) i prilagodi ih novim
potrebama 1 zahtjevima korisnika. To ¢e omoguciti destinacijama pristup konsolidiranim i
usporednim podacima s ciljem valuacije i unaprjedenja koristenja resursa s aspekta odrzivosti.*
(https://cor.europa.eu/Documents/Migrated/events/Tourism%20as%20a%20driving%20force

%20for%20regional%20cooperation%20across%20the%20EU.pdf, COR-2015-06648-00-01-
AC-TRA (EN) 4/15)

Jedan od projekata koji je predstavljen na ranije spomenutom skupu je “Smart Destination”.

»Smart Destination® je projekt, razvijen u talijanskoj regiji Toskani, koji ima za cilj ,,poduprijeti
inovaciju turisticke ponude regije u eri transformacije 1 potpomo¢i malo poduzetni§tvo u
poboljsanju svoje konkurentnosti na medunarodnom trzistu“, kako je naglaseno na opisu
projekta na Skupu (http://www.tweetimprese.com/?p=38383). Voditelj projekta je regija
Toskana, dok su partneri na projektu: regija Ligurija, autonomna regija Sardinija, organizacija
Fondazione Sistema Toscana te partnerske organizacije: CAT Confesercenti iz Pize, Citta'
Metropolitana iz Nice te Gospodarska komora PACA-e. Projekt je nastao u transgrani¢noj
suradnji s francuskom regijom Céte d’Azur (Azurna obala). Na web stranici jednog od nositelja
Projekta, Fondazione Sistema Toscana
(https://www.fondazionesistematoscana.it/progetto/smart-destination/), navodi se:

»dmart Destination ima za cilj razviti 1 testirati tehnoloski sustav poslovne inteligencije u
kojemu poduzeca, turisticki konzorciji, transgranicni operateri, javne organizacije, turisticke
zajednice i drugi subjekti u sektoru turizma mogu na kolaborativan nacin integrirati podatke i
informacije o ponudi proizvoda i usluga u destinaciji, kako bi na kompetitivan na¢in odgovorili
mikro, malih 1 srednjih turistickih poduzeca koji djeluju u transnacionalnom podrucju Italije 1
Francuske.*
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U projektu su objedinjeni podaci o turistickim tijekovima i banke podataka o uslugama
regionalnih destinacijskih menadzment organizacija (DMO) Toskane, Ligurije 1 Sardinije, kao
1 turistickih gospodarskih subjekata (hotelijera, prijevoznickih poduzeca, turistickih agencija)
te organizacija kulturnih djelatnosti i pruzatelja drugih turistickih i srodnih usluga. Integrirani
podaci sluzit ¢e za donosenje poslovnih odluka.

U projektu naglaSavaju da je rijec o ,,pametnoj i efikasnoj mrezi koja omogucuje valoriziraciju
kompleksne 1 bogate turisticke ponude Italije 1 Francuske te koja omogucava turistima bolje
snalazenje u turisti¢koj destinaciji“. (https://www.fondazionesistematoscana.it/progetto/smart-
destination/)

U projektu su uvjereni da regije mediteranskog kruga, koje su do se do sada samostalno
promovirale na turistickom trzi$tu, trebaju biti upuéene na bolju medusobnu suradnju. Smatraju
da nove drustvene i trziSne okolnosti traze nove organizacijske forme upravljanja destinacijama
pri ¢emu posebno istiCu upravljanje informacijama i sposobnost dobivanja brzih, potpunih 1
dostupnih odgovora (podataka). U tom smislu, zalazu se za inicijative koje podrzavaju
medunarodnu konkurentnost kao §to je transnacionalna integracija informacijskih tijekova i
banki podataka koje su trenutno na raspolaganju u sustavima javno-privatnih partnerstva
organiziranima na teritorijalnoj (nacionalnoj) razini. Stoga poti¢u prekograni¢nu suradnju u
turizmu, S$to je ujedno i jedan od ciljeva ovog projekta, kojom bi se, smatraju, postigli sljedeci
ciljevi:

1. Definirati i distribuirati tehnoloski sustav upravljanja informacijskim 1 promocijskim
tijekovima, integriraju¢i postojeée lokalne sustave i sustave podrSke sa sustavima
turisticke ponude i inovativnim servisima.

2. Zajednicki definirati akcijski plan prekograni¢ne suradnje u smislu nadogradnje
postoje¢ih susava, distribuirati aktualna tehnoloSka rjeSenja omogucavajuéi pri tom
pristup tre¢im stranama, organizacijama i institucijama.

3. Osmisliti pilot projekt kao nadogradnju projekta Smart Destination u regijama drugih
zemalja s ciljem verifikacije projekta i testiranja njegove efikasnosti i potencijala u
drugacijim kontekstima.

4. U svakoj fazi projekta ukljuciti regije, poduzeca, turisti€¢ke organizacije, udruge i druge
dionike u turizmu. (http://www.tweetimprese.com/?p=38383)

U lokalnom web listu ,,Tocana Notizie* (,,Vijesti Toskane*) u zasebnom ¢lanku znakovitog
naziva ,,Projekt Smart Destination — zivi laboratorij toskanskog turizma“ opisuju se tekuce
aktivnosti na projektu 1 zakljuCuje se da se radi o ,,prekograni¢nom digitalnom turistickom
ekosustavu®. (http://www.toscana-notizie.it/-/progetto-smart-destination-living-lab-del-
turismo-della-toscana)

U Kanadi je, u suradnji organizacije ,,Statistics Canada“ 1 Kanadske turisticke komisije
(Canadian Tourism Commision) razvijen sustav nacionalnih turistickih indikatora (National
Tourism Indicators — NIT), koji azurno izvje$cuje o kvantitativnim pokazateljima u turizmu
Kanade. Sustav je razvijen iz ranijeg TSA sustava kao njegova ekstenzija. (Delisle)

Zanimljivo je spomenuti da je Kanada razvila istrazivacki model Destination Canada (ranije
Canadian Tourism Commision) u sklopu programa godisnjeg izvje$¢ivanja nazvanog GTW
(Global Tourism Watch). Primarna je svrha tog programa ,,prosiriti bazu inteligencije — znanja
o kupcima s obzirom na dvanaest klju¢nih trzista u svijetu®.
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Op¢i ciljevi GTW programa su:

1. Monitoring svjesnosti o destinaciji, pokazatelja o namjeri putovanja i drugih klju¢nih
marketinskih indikatora
2. Ispitati saznanja o percepciji Kanade i pratiti performansu brenda Kanade kao turisticke
destinacije u komparaciji s konkurentskim setom
3. Identificirati znacajke i kvalitetu iskustva posjetitelja s putovanja u Kanadu, utvrditi
kompetitivno pozicioniranje Kanade s obzirom na klju¢ne proizvode i identificirati
potencijale rasta
4. ldentificirati motivatore i barijere putovanju u Kanadu
5. Razvijati programe podrske u turistickom kontekstu. (Destination Canada, Global
Tourism Watch, 2015 Canada Summary Report (November 2015) @ TNS, 1)
U veljaci 2018. godine u Madridu odrzan je 18. susret Komiteta za statistiku i turisti¢ku bilancu
Svjetske turisticke organizacije. Medu glavnim ciljevima Susreta isticu se:

- Povecano znaCenje turisticke statistike u eri odrzivosti 1 ciljeva odrzivog razvoja
(Sustainable Development Goals — SDG)

- Mjerenje odrzivog turizma (Measuring Sustainable Tourism - MST) - statisti¢ki okviri
kao podloga za procjenu i politiku odrzivog razvoja turizma

- Pracenje uloge turizma u ekonomiji - refleksije na dekadu TSA (Tourism Satellite
Account) — turisticke satelitske bilance

- Razvoj platformi za statisticko praéenje u turizmu.
(http://statistics.unwto.org/committeestsa_18thmeeting)

,» Turisticka statistika je od kljunog znacenja za unaprjedenje znanja u sektoru turizma, u
monitoringu turistiCkih tijekova, jacanju upravljanja zasnovanom na rezultatima i u
naglasavanju strateSki vaznih pitanja u donoSenju turistickih politika.” (Compendium of
Tourism Statistics, Data 2012 — 2016, 2018 Edition) U tom smislu razvijen je projekt
Kompendium turisticke statistike, izdanje na tri jezika, koje opskrbljuje korisnike podacima o
emitivnom i receptivnom te domacem turizmu, kao i o broju i tipovima gospodarskih subjekata,
broju zaposlenih 1 makreokonomskim pokazateljima vezanih uz medunarodni turizam. Izdanje
iz 2018. godine predstavlja podatke o 202 zemlje za razdoblje od 2012. do 2016. godine.
(Compendium of Tourism Statistics, Data 2012 — 2016, 2018 Edition)

Program Svjetske turisticke organizacije UNWTO - Tourism Market Trends Programme
opskrbljuje zainteresirane dionike u turizmu ,,aZuriranim podacima trZiSne inteligencije®,
ukljuéujuci najnovije trzisne trendove u turizmu, kratkoro¢ne i dugoroéne prognoze i saznanja
o specifiénim karakteristikama pojedinih trziSnih segmenata te o drugim trziSnim izvorima.
Radi se o objavljenim rezultatima redovitih istraZivanja o turistiCkom trZiStu i specifi¢nim
trziSnim segmentima, kako se navodi u opisu projekta (http://wwwz2.unwto.org/content/data).
Kao korisne edicije u tom smislu treba posebno spomenuti: UNWTO World Tourism
Barometer, UNWTO Tourism Highlights i UNWTO Long term forecasts - Tourism towards
2030.
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4. STUDIJA SLUCAJA: SUSTAV eVISITOR HRVATSKA

Elektronicki sustav za evidenciju turistickog prometa u Republici Hrvatskoj, sustav eVisitor
dostupan je korisnicima putem internetske adrese: http://evisitor.hr

Slika 2. CILJEVI SUSTAVA eVISITOR

Objedinjavanje
podataka o
pruzateljima usluga
smjestaja

Prijavai odjava
Suradnja tijelajavne turista od strane
vlasti pruZatelja usluga
smjestaja

IzvieStavanje u Obracun i kontrola
statisticke i naplate boraviSne
marketinSke svrhe pristojbe

Izvor: eVisitor_ PPT_odrzane_edukacije_za TZ, ppt-prezentacija, https://htz.hr/hr-
HR/projekti-i-potpore/evisitor

Na tom portalu opisana je svrha sustava:

,Informacijski sustav za prijavu i odjavu turista eVisitor je jedinstveni informacijski sustav za
prijavu 1 odjavu turista koji funkcionalno povezuje sve turisticke zajednice u Republici
Hrvatskoj. Sustav eVisitor sluzi prikupljanju i obradi podataka o pruzateljima usluga smjestaja
i njihovim smjestajnim objektima na podrucju Republike Hrvatske, u svrhu vrSenja prijave i
odjave turista od strane pruzatelja usluga smjestaja, obracuna i kontrole naplate boravisne
pristojbe, obrade 1 analize podataka potrebne za izvjeStavanje u statisticke svrhe te medusobne
suradnje tijela javne vlasti u izvrSavanju zakonskih zadaca (slika 2). Sustav je dostupan putem
Interneta bez potrebe za posebnim instaliranjem na racunalo.*

Putem navedenog sustava povezane su i medusobno se dijele osnovne turisticke informacije
svih turisti¢kih zajednica u Republici Hrvatskoj te oko 60.000 pruzatelja usluga smjestaja, a
pojedina turisticka zajednica ima uvid u sve prikupljene podatke o pruzateljima usluga
smjestaja 1 njithovim smjeStajnim objektima kao i kretanjima turista na svom podrucju. Za
uporabu navedenog informacijskog sustava dovoljan je Internet preglednik i Internet veza, a
krajnji korisnici iz sigurnosnih razloga dobivaju posebne lozinke za pristup sustavu ¢ime se
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prikupljanje i obrada podataka iz djelokruga rada turistickih zajednica uskladuje s propisima o
zastiti osobnih podataka.

Slika 3. SVRHA SUSTAVA eVISITOR
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Izvor: eVisitor_ PPT_odrzane_edukacije_za TZ, ppt-prezentacija, https://htz.hr/hr-
HR/projekti-i-potpore/evisitor

Sustav eVisitor sluzi prikupljanju i obradi podataka o pruZateljima usluga smjestaja i njthovim
smjestajnim objektima na podruéju Republike Hrvatske - u informacijski sustav za prijavu i
odjavu turista se unose svi relevantni podaci o pruzateljima usluga smjestaja (ime/naziv, OIB,
adresa) i njihovim smjeStajnim objektima (vrsta, kategorija, lokacija, smjeStajni kapacitet)
dostupni iz rjeSenja koja izdaju Uredi drzavne uprave u zupanijama odnosno Ministarstvo
turizma. Iz navedenog razloga informacijski sustav za prijavu i odjavu turista moze biti
upotrijebljen kao jedinstvena i lakopretraziva baza svih pruzatelja usluga smjestaja odnosno
jedinstvena baza svih smjestajnih objekata koji posluju na teritoriju RH. U tom smislu zelja je
da eVisitor zamijeni dosadasnje pojedinacne registre koji su se zasebno vodili po pojedinim
Zupanijama odnosno od strane Ministarstva turizma. (slika 3)

Slika 4. PREDNOSTI SUSTAVA eVISITOR
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Izvor: eVisitor_ PPT_odrzane_edukacije_za_TZ, ppt-prezentacija, dostupno na:
https://htz.hr/hr-HR/projekti-i-potpore/evisitor

SLIKA 4. ZADACI SUSTAVA eVISITOR

Integrirano slanje
odvojenogizvjestaja

Izravanuvidu
aktualan broj gostiju

na podrucjuTZ

Trendovi kretanja
brojagostijui
nocenja

Izvor: eVisitor PPT_odrzane_edukacije_za TZ, ppt-prezentacija, dostupno na:
https://htz.hr/hr-HR/projekti-i-potpore/evisitor

Sustav eVisitor pridonosi ostvarenju postavljenih ciljeva na sljedece nacine:

Procesu prijava i odjava gostiju od strane pruzatelja usluga smjestaja putem Interneta -
krajnji korisnici informacijskog sustava za prijavu i odjavu turista (fizicke 1 pravne osobe koje
djeluju kao pruzatelji usluga smjestaja) u mogucénosti su, putem informacijskog sustava, u svako
doba samostalno izvrsiti prijavu i odjavu gostiju koji borave u njihovim objektima, a $to
rezultira automatiziranim popisom (knjigom) gostiju na razini svakog pojedinog objekta
odnosno pojedinog pruzatelja usluge smjestaja. (slika 4)

Obracunu i kontroli naplate boraviSne pristojbe - na temelju izvrSenih prijava i odjava
gostiju te podataka o pojedinom smjestajnom objektu informacijski sustav za prijavu i odjavu
turista automatski, uzimajuéi u obzir parametre koji se odnose na kategoriju turistickog mjesta,
trajanje sezone 1 druge elemente bitne za obracun, vr$i obracun boraviSne pristojbe po
pojedinom smjestajnom objektu, odnosno pojedinom pruzatelju usluga smjestaja, te povezuje
izvrSene uplate sa zaduzenjima i time automatski izra¢unava trenutnu obvezu.

Obradi i analizi podataka te izvjeStavanju u statisticke svrhe — Sustav omogucuje pracenje
kretanja turista gotovo u realnom vremenu, s odmakom od najvise 24 sata, po jednom ili vise
kriterija kao $to su duljina posjeta, lokacija, spol, dob, drzava ili mjesto prebivalista i drugo, Sto
sustavu turistickih zajednica omogucuje provodenje aktivne marketinSke politike, a javnosti
pruza aktualne podatke o kretanju turista. S obzirom da je dio tih podataka besplatno dostupan
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putem internetskih stranica, iste mogu koristiti 1 svi gospodarski subjekti koji pruzaju turisticke
usluge u svrhu prilagodbe svoje ponude ¢ime se postize sinergijski ucinak svih turistickih
dionika na promociju hrvatskog turizma i jaca konkurentnost ponude. Dodatno, pristupom bazi
podataka omogucéuje se 1 Drzavnom zavodu za statistiku te znanstveno-istrazivackim
institucijama provodenje daljih i kompleksnijih statistickih i drugih analiza vezanih uz turisticki
sektor.

Medusobnoj suradnji tijela javne vlasti u izvrSavanju zakonskih zada¢a putem udaljenog
pristupa bazi podataka informacijski sustav za prijavu i odjavu turista ¢e omogudéiti svim
zainteresiranim javnim tijelima (Carinska uprava, MINT, MUP, DORH i dr.) koriStenje
prikupljenih podataka za ostvarenje svojih zakonom propisanih zadaca, bez dodatnih
administrativnih zahtjeva ili barijera.* (https://htz.hr/hr-HR/projekti-i-potpore/evisitor)

Sustav eVisitor dobio je i medunarodnu nagradu na Medunarodnom turistickom sajmu FITUR
International Tourism Trade Fair u Madridu 2018. godine. O tome postoji novinski zapis iz
kojega izdvajamo:

Sustav eVisitor osvojio je treCe mjesto i nagradu Svjetske turisticke organizacije za inovativnost
u istrazivanju i tehnologiji. U konkurenciji je bilo 128 razli¢itih inovativnih projekata iz 55
zemalja, a pobjednik je u toj kategoriji Spanjolski projekt ,,Smart Tourism System (SIT)*, dok
je druga nagrada otisla u Australiju za turisticki projekt ,,Building Planning and Design
Standard (BPDS)“. Nagrade su urucene u sklopu sajma Fitur u Madridu, a za eVisitor primio
juje direktor Glavnog ureda Hrvatske turisti¢ke zajednice Kristjan Stanic¢i¢, koji navodi: ,,Medu
finalistima je eVisitor bio jedini nominirani projekt iz Hrvatske. Jako se ponosimo tre¢im
mjestom. Sustav eVisitor vaZzan je za hrvatski turizam 1 izuzetno nam je drago $to je njegova
kvaliteta prepoznata i u svijetu. Na§ nacionalni turisticki informacijski sustav eVisitor, inace,
znatno smanjuje administrativni posao u procesu prijave i odjave turista, ali je i izvrstan alat za
daljnji razvoj turisti€¢kih ponuda te marketinSkih i promotivnih aktivnosti svih, od privatnih
iznajmljivaca do turistickih tvrtki i institucija.* Stani¢i¢ dodaje da je ovo priznanje motivacija
za nadogradnju sustava i stvaranje novih inovativnih projekata. Sustav eVistor su razvili
hrvatski stru¢njaci, u primjenu je pusten pocetkom 2016., a odluka da se krene u tu inovaciju,
Cija je cijena bila oko dva milijuna kuna, donesena je u mandatu ministra turizma Darka
Lorencina. ... Pripreme za projekt eVisitor zapocele su potkraj 2013. godine, a u pokusnu fazu
tog projekta u travnju 2015. prve su se ukljucile turistiC¢ke zajednice Crikvenice, Dubrovnika,
Zagreba, Malog Losinja, Osijeka, Rovinja i Splita. Teskoce su rjeSavane u hodu, a eVisitor, kao
jedinstveno i srediSnje mjesto prijave i1 odjave turista te obrauna i kontrole naplate boravisne
pristojbe, zapravo je relativno brzo potpuno zaZivio. Inace, ta inovativna platforma za korisnike
je besplatna, jednostavna i dostupna s bilo koje lokacije koja ima pristup internetu, a nudi niz
dragocjenih podataka za pracenje turistickog prometa. Zahvaljuju¢i tom sustavu moguce je
prakticki u realnom vremenu detaljno pratiti razliite parametre, pa, recimo, ustanoviti koliko
je turista u zemlji, gdje su smjesteni, koje su dobi, iz kojih zemalja, njihov spol itd. U eVistor
je umrezeno oko 60.000 pruzatelja usluga smjestaja, tristotinjak turistickih zajednica, turisticka
inspekcija, ministarstva turizma i unutarnjih poslova, Porezna uprava, Drzavni zavod za
statistiku... Priznanje Svjetske turisticke organizacije potvrduje da je Hrvatska danas na
razliCite naCine prepoznata kao jedan od lidera u turistickoj industriji svijeta®, rekao je Stanicié.
(http://www.samopozitivno.com/hrvatski-evisitor-dobio-trecu-nagradu-inovativan-projekt/,
prema: www.vecernji.hr)
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Zanimljivo je istaknuti napore Hrvatske turistiCke zajednice u upoznavanju sa sustavom i
popularizaciji sustava kod svih dionika u turizmu Republike Hrvatske, prema kojoj su krenuli
s kreativnom kampanjom pod sloganom ,,eVisitor — prijava gostiju s kojom ¢ete kliknuti* u
kojoj je osmisljen i kratak promotivni video, dostupan na web stranici Hrvatske turisticke
zajednice (https://htz.hr/hr-HR/projekti-i-potpore/evisitor).

Slijedi ocjena sustava od strane polaznika DM skupine EXPERTA, sukladno postavljenim
ciljevima sustava. Sudionici su dobili zadatak ocjenama od jedan do pet, pri ¢emu jedan
oznacava najslabiju, a pet najbolju ocjenu, ocijeniti do koje mjere je, u prvoj fazi
implementacije, projekt dostigao pojedini postavljeni cilj, uz opisnu ocjenu.

1. cilj: Prikupljanje i obrada podataka o pruzateljima usluga smjeStaja i njihovim
smjeStajnim objektima na podruéju Republike Hrvatske

Misljenje skupine EXPERTA: Ovim sustavom po prvi put je kreirana sveobuhvatna baza
podataka o nositeljima pruzanja usluga u turizmu, vrlo korisna i radi kontrole, statistickog
praéenja, ali i radi ,,inventarizacije* svih stakeholdera u turistickoj destinaciji. Na taj je nacin
ve¢im dijelom rijeSen i problem sive ekonomije (privatni iznajmljivaci ,,na crno®). Jedini je
problem uocen u pocetku djelovanja sustava kada je na turisticke zajednice prebacen zahtjevan
pravno-administrativni zadatak ,ubacivanja u sustav svih stakeholdera, zajedno s
pripadaju¢om dokumentacijom koja je ujedno u turistickim zajednicama i arhivirana u e-obliku.

Na pocetku implementacije projekata zabiljezene su operativne poteskoce. Sami pruzatelji
usluga smjestaja — voditelji smjeStajnih objekata morali su osobno do¢i u ured turisticke
zajednice (TZ) kojoj pripadaju i predati svoje dokumente i rjeSenje o obavljanju ugostiteljskih
usluga radi unosa u sustav. Djelatnici sustava TZ-a nisu bili dovoljno educirani ni informirani,
za vecinu TZ nije postojao prijelazni period, implementacija sustava i njegove prednosti nisu
bile iskomunicirane na adekvatan nacin pa je u po¢etku implementacija sustava mahom bila
dozivljena kao nametnuti ¢in. No to je vrijedilo samo u pocetku - kasnije je shvac¢eno da je ovaj
sustav umnogome olaksao daljnji posao oko prijave turista, jer se turisti prijavljuju u samom
objektu smjestaja, dakle nije potrebno njihovo ubacivanje u sustav dvaput (prvo u smjestajnom
objektu u knjizi gostiju a zatim u turisti¢koj zajednici temeljem prijavnice). Ostao je (u trenutku
radionice, 2018. god.) nerijeSen problem vodenja evidencije o turistima - nauti¢arima, koji se
vode u zasebnom sustavu e-Crew koji obuhvaéa dva resorna ministarstva, pa je potrebno
integrirati ova dva sustava, odnosno i prijavu nauticara ukljuciti u sustav eVisitor. Isto tako,
posjetitelji koji borave u vlastitim apartmanima za odmor (tzv. ,,vikendasi®) se Cesto tretiraju
kao komercijalni oblik smjestaja, iako to nisu, pa bi ih iz tog razloga tijekom izvjesS¢ivanja
trebalo izrazavati odvojeno, u protivnom se statisticki podaci o turistiCkom prometu
,hapuhavaju®, odnosno ne pruzaju realnu sliku (komercijalnog) uspjeha turisticke destinacije.

Ocjena skupine: 5.
2. cilj: Prijava i odjava turista.

Misljenje skupine EXPERTA: Rije€ je o tehnoloski naprednom sustavu gdje se turist prijavljuje
samo jedanput, i to u objektu smjestaja. Sustav pruza i druge ,,automatske usluge* kao §to su:
odjava turista, tereCenje pla¢anja boravisne pristojbe, terecenje pauSalne boravisne pristojbe i
drugo. Naprednija varijanta sustava prijavljuje turiste skeniranjem dokumenata, ¢ime se prijava
vr$i u nekoliko sekundi. Kako turisticke zajednice, tako i nositelji smjestaja visoko ocjenjuju
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tehnoloske performanse ovakvog sustava, koji im znacajno olakSava 1 ubrzava
(administrativno) poslovanje.

Ocjena skupine: 5.
3. cilj: Obracun i kontrola naplate boraviSne pristojbe

Misljenje skupine EXPERTA: Rjesavanjem veceg dijela sive ekonomije u podrucju turizma,
sustav je doprinio redovitom pla¢anju boraviSne pristojbe 1 turisticke cClanarine, pa je
posljedi¢no ovo placanje stavljeno pod vecu kontrolu, ¢ime su povecani prihodi turistickim
zajednicama.

Ocjena skupine: 5.
4. cilj: Obrada i analiza podataka te izvjeStavanje u statisticke svrhe

Misljenje skupine EXPERTA: Ovim sustavom dobivena je snazna statisticka i marketinska baza
podataka o dobnoj i spolnoj strukturi turista, zemlji iz koje dolaze, vremenska razdioba
dolazaka i nocenja i drugi vazni podaci za turisticke zajednice i pruzatelje usluga smjestaja,
posebno radi donoSenja adekvatnih marketinskih odluka. Iz turistickih zajednica izvjeStavaju
da neke turisticke zajednice donekle koriste te podatke u kreiranju daljnjih marketinskih taktika
te u izvjeSc¢ivanju ¢lanova Turistickog vije¢a o uspjesnosti turisticke godine. Neke turisticke
zajednice jo$ nisu pocele koristiti te podatke u tu svrhu, a treba spomenuti dobar primjer
zagrebacke Turisticke zajednice koja Salje svojim stakeholderima obradene statisticke podatke
iz sustava eVisitor koji oni ve¢ koriste u donoSenju marketinskih odluka. Preporuka je da se i
druge turisticke zajednice usmjere u tom pravcu, kako bi, nakon turisticke sezone ili turisticke
godine obradile podatke iz sustava eVisitor i o tome na adekvatan nacin izvjestile sve
stakeholdere na svom podrucju ili one koji to Zele. Svakako treba istaknuti da jo§ ovim
sustavom nije obuhvacena nautika, koja se treba jos pridruziti sustavu, $to je navedeno ranije.

Ocjena skupine: 4
5. cilj: Medusobna suradnja tijela javne vlasti u izvrSavanju zakonskih zadaca

Misljenje skupine EXPERTA: Ovaj je sustav dobro umrezio sva relevantna tijela i organizacije,
no temeljem prvih iskustava iz prakse uoceno je da za iS¢itavanje podataka o turistima iz sustava
jo§ uvijek nisu dovoljno educirani svi korisnici sustava, pri ¢emu se posebno isti¢e primjer
pripadnika MUP-a koji, kako je uoéeno, ponekad dolaze u hotel i traze izlistavanje podataka o
turistima, premda ih imaju 1 kod sebe, odnosno u svojim sustavima. To bi se moglo rijesiti
dodatnom edukacijom zaposlenika u MUP-u. Drugi, znacajniji problem koji ¢lanovi skupine
isticu je uskladivanje sustava sa Zakonom o zastiti osobnih podataka, s obzirom da ni turisticke
zajednice, ali 1 neke druge organizacije, nisu (u trenutku odrZavanja radionice, 2018.) dobile
sluzbene upute kome, i temeljem ¢ega, smiju izdavati informacije — 0sobne podatke o turistima
1 njthovom boravku iz sustava eVisitor. Vjerojatno je ovaj postupak u tijeku, pa se ocekuje da
¢e u dogledno vrijeme i taj problem biti rijeSen.

Ocjena skupine: 3.
6. cilj: Upravljanje destinacijama
Misljenje skupine EXPERTA: Ocjenjuje se da je ovaj zadatak ispunjen u cijelosti i da se ovim

sustavom po prvi put dobiva jedna pouzdana i sveobuhvatna baza podataka o turistima i
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njithovom boravku u smjestajnim objektima u RH. eVisitor predstavlja snazan alat koji moze
posluziti za poslovno odlucivanje na svim razinama, ne samo u turistickim zajednicama i
jedinicama lokalne i regionalne samouprave, ve¢ 1 u smjestajnim objektima, ali i na najvisoj
razini — HTZ i Ministarstvu turizma. Rije¢ je o sustavu koji sluzi kao poslovna inteligencija za
operativne, takticke i strateSke poslovne odluke u turizmu od najnize razine — turistickog mjesta,
do razine drzave. lako su sli¢ni podaci prije postojali 1 bili prikupljani unutar sustava drzavne
statistike (Drzavni zavod za statistiku) oni su bili mahom nepotpuni, zbog postojanja ,,sive
ekonomije®, 1 nasumi¢ni - mnogi pruzatelji usluga su prilikom popunjavanja statistickih
izvjesca iste ispunjavali nasumicno, a osim toga oni nisu bili dodatno obradeni ve¢ su postojali
u obliku ,,sirovih* broj¢anih podataka. Hvalevrijedan je projekt Ministarstva turizma Republike
Hrvatske u sklopu kojega se iste na godi$noj razini obraduju u izvjes¢u Turizam u brojkama
(https://www.htz.hr/sites/default/files/2018-
08/HTZ%20TUB%20HR_%202017%20FINAL.pdf) za svaku turisticku godinu, no zbog
nedovoljne pouzdanosti i nepotpunosti primarnih podataka raniji su podaci u odredenoj mjeri
trebali biti uzeti s rezervom. eVisitor je stoga pouzdan sustav, koji u realnom vremenu svakom
subjektu uklju¢enom u pruzanje usluga smjestaja i ostalim subjektima koji djeluju u turizmu
destinacije donosi iznimno vrijedan alat — informacijsku bazu podataka koja predstavlja
dragocjen alat za donoSenje vaznih strateskih odluka o turistickom razvoju pojedine destinacije,
ali i Republike Hrvatske u cjelini.

Ocjena skupine: 5.

Sveukupna ocjena sustava eVisitor od strane skupine: 4+,

5. PREPORUKE | SMJERNICE ZA RAZVOJ INFORMACIJSKIH
SUSTAVA U KONTEKSTU ODRZIVOG RAZVOJA TURIZMA

Preporuke su utemeljene na analitickom modelu AnE Moniche, voditeljice Radne skupine za
indikatore za EU fondove u turizmu u projektu NECSTouR
(http://cf.cdn.unwto.org/sites/all/files/docpdf/2ndsf-mstcommentssaetaam.pdf)  uz vlastito
promisljanje autorica ovog rada.

Kada se govori o informacijskim platformama za donoSenje odluka u turistickim destinacijama,
rije€ je, dakako, o utjelovljenju koncepta ,,Ne mozes upravljati onime $to ne mozes izmjeriti®.
Taj je koncept posebno znacajan u procesu strateskog upravljanja turistickim destinacijama, u
koji svakako treba ugraditi inovativne menadzerske modele.

Kada je u pitanju destinacijski menadzment, poseban izazov predstavlja ¢injenica da se
elaboracija indikatora treba odvijati prema teritorijalnoj dimenziji, a ukljucuje kako partnere iz
privatnog, tako i one iz javnog sektora.

Razvoj digitalnih platformi za informacijski utemeljeno upravljanje u turizmu izravno je
povezano s razvojem statistickih sustava pracenja pokazatelja, ali 1 s odrzivim razvojem
turizma, u smislu pracenja njegove odrzivosti. Stoga se predlaze nadogradnja postojecih sustava
pokazateljima odrzivosti turizma, u smislu problematike klimatskih promjena, posebice
globalnog zagrijavanja, emisije CO2 i realizacije drugih ciljeva odrzivog razvoja UN.
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Osim menadZerske dimenzije, u smislu poslovne inteligencije za turisticke gospodarske
subjekte i destinacijske menadzerske organizacije, ovakve digitalne platforme treba razmatrati
1 u Sirim, nacionalnim okvirima, u cilju jacanja konkurentnosti zemalja u medunarodnom
turizmu, ali 1 odrzivog turistickog razvoja. Ovakvi sustavi trebali bi omoguciti odgovore na
sljede¢a pitanja, smatra Moniche: Doprinosi li turizam odrzivom razvoju? Koliki je udio
turizma u nacionalnoj ekonomiji? Koji je intenzitet razvoja turizma u odnosu na razvoj ostalih
sektora? Je li nacionalna ekonomija previse vezana uz turizam? Kolika je sezonalnost turizma
i kako ona utjece na zaposljavanje u sektoru? i slicna pitanja.

Na lokalnoj razini trebalo bi pratiti u kojem smislu i kojim intenzitetom turizam utje¢e na
ekosustav, pratiti zadovoljstvo lokalnog stanovnisStva razvojem turizma i drugo.

Poseban znacaj digitalnih platformi je da one sluZze kao informacijska podloga za donoSenje
strategija turistickog razvoja i turistickih politika.

Marche naglasava da je ,,isto tako vrlo vazno identificirati prave potrebe za inovacijama na
razli¢itim geografskim (,,spatial®) razinama u turizmu. Mora postojati balans izmedu koristi i
troskova u sustavu. U tom smislu, uloga besplatnih i lako dostupnih informacija je od krucijalne
vaznosti.“ (http://cf.cdn.unwto.org/sites/all/files/docpdf/2ndsf-mstcommentssaetaam.pdf, 41)

Sli¢ni integrirani projekti koji objedinju statisticke i menadzerske podatke s indikatorima
mjerenja odrzivog razvoja su medunarodni projekti NECSTouR i MITOMED+. NECSTour
ukljucuje 37 snaznih europskih regija koje su identificirale potrebe korisnika podataka
Europskog statistickog sustava i1 utvrdile potrebu za integriranjem ekonomske, ekoloske,
kulturne i socijalne dimenzije turizma i prac¢enjem indikatora za svaku od tih dimenzija. Time
bi se dobio integrirani homogeni multidimenzijski sustav turistickog monitoringa, koji ujedno
omogucuje 1 trZiSno pracenje te benchmarking. MITOMED+ je Interreg projekt koji ukljucuje
opisani projekt NECSTouR te regije Andaluziju i Toskanu kao partnere na projektu s ciljem
izgradnje platforme pametne specijalizacije u turizmu. 15 pilot destinacija na Mediteranu
testiraju monitoring utemeljen na homogenom sustavu indikatora i njegovu integraciju u proces
donoSenja odluka, a time 1 ja¢anje dionika u turizmu i destinacijskih menadZment organizacija.

Kroz realizaciju ovih projekata naglasena je prioritetna potreba za izgradnjom jedinstvenog
integriranog sustava indikatora na §iroj platformi.

Vrijedan spomena u tom procesu je projekt Svjetske turisticke organizacije “Statistical
Framework for Measuring Sustainable Tourism”, koji identificira klju¢ne pokazatelje
odrzivosti turizma na temelju ranijeg projekta Sustava ekoloSkog izvje$¢ivanja (System of
Environmental Account).

INSTO inicijativa ne definira specifi¢ne indikatore ve¢ naglasava genericka pitanja iz podrucja
koje zahtijevaju bolje pracenje i monitoring, kao $to su: sezonalnost, zaposlenost i trZiste radne
snage u turizmu, ekonomske koristi razvoja turizma destinacije, javno upravljanje u turizmu,
zadovoljstvo lokalnog stanovniStva razvojem turizma, odrzivo upravljanje energijom, vodno
gospodarstvo, gospodarenje otpadom i sl.

ETIS inicijativa usmjerena monitoringu razvoja turisticke destinacije, projekt koji takoder
ukljucuje ekonomske i neekonomske parametre pracenja, kreirala je 2016. godine koristan
upravljacki alat u tom smislu. No nakon pocetnih dvaju pilot iskustava s ukljuc¢enih vise od 100
turisti¢kih destinacija, nije uocen bitan napredak, kao ni poticaj projektu od strane Europske
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komisije, a nije ni prihvacen ni podrzan u dovoljnoj mjeri od strane Europskog statistickog
sustava, pa se preporucaju daljnji koraci u tom smislu.
(http://cf.cdn.unwto.org/sites/all/files/docpdf/2ndsf-mstcommentssaetaam.pdf, str. 42)

Svakako je preporuka da se regije zemalja koje se jos nisu u dovoljnoj mjeri ukljucile u ovakve
integrirane medunarodne projekte, u vecoj mjeri ukljuce.

6. ZAKLJUCAK

Osim u opisanom integriranju ekonomskih i neekonomskih pokazatelja u monitoringu
destinacija, razvoj digitalnih informacijskih platformi u turistickim destinacijama trebao bi se
razvijati u smjeru smanjenja distance izmedu proizvodaca i korisnika podataka. Time ¢e se
povecati dostupnost podataka, Sto je u duhu koncepta odrzivog i inkluzivnog turizma
(primjerice kroz prac¢enje dostupnosti radnih mjesta i kvalitete rada u turizmu). To bi se nacelo
trebalo poticati posebice kroz razvoj turisticke statistike, a klju¢nu ulogu u tom procesu trebale
bi odigrati europske regije. Kljucni koncepti u tom procesu trebaju biti: kolaborativna
ekonomija, stavovi lokalnog stanovnistva, big data i sl. Posebno treba razmotriti specifi¢ne
informacijske potrebe na Cetiri glavne razine u tom procesu: europska, nacionalna, regionalna i
lokalna. U proces treba ukljuciti sve relevantne dionike u turistiCkom sustavu. Za javni sektor,
podaci trebaju sluziti prvenstveno za donoSenje strategija i politika turistickog razvoja, dok se
za privatni sektor predlaze koristiti podatke u svrhu donoSenja poslovnih odluka na podrucju
geo-relevantnih informacija (primjerice prostorni raspored turistickih posjetitelja), upravljanje
dohotkom, alatima Search Analytics-a, trzisnim analizama i sli¢no.

Za destinacijske menadzment organizacije (DMO, u sadasnjem sustavu Republike Hrvatske
turisticke zajednice) i javni sektor ovakvi monitoring sustavi trebaju sluziti jaCanju turisticke
performanse destinacije, pra¢enju odrzivosti turizma, upravljanju i monitoringu turisti¢kog
razvoja, odnosno za kreiranje razvojne strategije turisticke destinacije.

Za ,proizvodaCe informacija® preporuka je wusavrSavati arhitekturu 1 performansu
informacijskih sustava, kako bi informacije bile dostupne i lako ,.Citljive* te lako upravljive i
relevantne.

Kada je u pitanju Republika Hrvatska, sustav turistickog pracenja eVisitor moze se pohvaliti
visokom tehnoloskim i1 informacijskim performansama, za §to je dobio i medunarodnu nagradu.
Pored tog sustava, u sustav poslovne inteligencije treba svakako uvrstiti hvalevrijedne projekte
TOMAS - istrazivanje stavova i potrosnje turista u Hrvatskoj i ,, Turizam u brojkama“ te druge
slicne projekte Instituta za turizam u Zagrebu, ali 1 redovitu znanstvenu 1 stru¢nu ediciju
,»Sektorske analize — turizam* Ekonomskog instituta u Zagrebu (a koja se donosi redovito 1 za
druge sektore). Hvalevrijedne su i korisne redovite gospodarske analize Hrvatske gospodarske
komore te pojedinac¢ne analize drugih gospodarskih i strukovnih udruga, edicije istrazivackog
novinarstva, primjerice Business Outlook 18/19 — posebno izdanje: prognoze za devet sektora,
u izdanju “Jutarnjeg lista“, kao i1 brojne druge analize turistickog sektora na svim razinama. Ne
sumnjajuéi u korisnost i dostupnost ovakvih analiza za korisnike — dionike u turistickom
sustavu, jedina zamjerka u tom smislu moze se uputiti da su ovakve informacije ,,rasprSene* na
vise izvora te se moze preporuciti njihovo objedinjavanje na jednom mjestu — kroz integrirani
sustav koji bi ekstrahirao, objedinio i prikazao sve sli¢ne analize i obradene podatke na jednom
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mjestu, ne zadiru¢i u njihovu izvornu formu 1 sadrzaj. Svakako bi i za Republiku Hrvatsku bilo
korisno prosirenje ovakvih korisnih sustava pra¢enja ekomskih i marketinskih aspekata turizma
I na sustav prac¢enja odrzivosti turizma, odnosno njegovih neekonomskih dimenzija — ekoloske,
socijalne 1 kulturne. Jedino ¢e se tako mo¢i kvalitetno upravljati svim aspektima turizma i
prevenirati negativne pojave kao S$to su turistifikacija, pretjerana komodifikacija i
komercijalizacija resursa, turisticka saturacija, a o ekoloSkim Stetama da ne govorimo.

Na globalnoj razini, autorice se slazu s tezama Marche da treba teziti prekograni¢noj suradnji
u izgradnji transnacionalnih informacijskih sustavapracenja turistickih tijekova, ali i unifikaciji
— izgradnji jedinstvenog medunarodnog sustava informacijskog i statistickog pracenja koji ¢e
integrirati ekonomski, trziSni (marketinski) i strateski monitoring s ekoloskim, socijalnim 1
kulturnim monitoringom.

Ocekivani doprinos ovog rada je u senzibiliziranju znanstvene, ali posebice stru¢ne javnosti u
turizmu da informacijski sustavi, kao Sto je opisani eVisitor, nisu kreirani samo sa svrhom
olaksanja (birokratskih) procedura prijave i odjave gosta i lakSeg, u¢inkovitijeg i ubrzanog rada
na tim i drugim administrativnim poslovima u turizmu, §to mnogi stakeholderi jo$§ uvijek
uvidaju kao njegov primarni cilj, ve¢ je on, prema miSljenju autorica, znacajan alat
menadzerskog izvjeS¢ivanja, kako u turistickim destinacijama, tako i u pojedinim turistickim
subjektima. Prilika je to da se, unutar procesa izgradnje menadzerskih informacijskih sustava
za destinacijski menadzment, ujedno sagledava i princip odrzivosti, jer je svrha turistickog
praéenja, osim povecanja kompetentnosti (u smislu uc¢inkovitosti) samih destinacija, i cilj par
excellence - razvoj odrzivog turizma, ,,turizma pod kontrolom*®.

Daljnja istrazivanja trebala bi se usmjeriti na analizu i daljnji razvoj digitalnih informacijskih
sustava pracenja turistickih tijekova u razli¢itim kontekstima, razvoj medunarodnih projekata
na tom podrucju, a posebno na razvoj integriranih sustava upravljanja turisti¢kim destinacijama
na medunarodnoj razini, koji ¢e objedinjavati ekonomski 1 neekonomski monitoring razvoja
destinacije. Krajnji cilj bi bio razvoj svojevrsnog ,,medunarodnog ra¢unovodstvenog standarda“
za turisti¢ke destinacije, koji bi, medutim, bio i vise od toga — objedinjavao bi kvantitativne
(statisticke, makroekonomske) pokazatelje 1 kvalitativne pokazatelje (trziSne analize,
gospodarska kretanja, trendove i sl.) kao ultimativni upravljacki alat u menadZzmentu turisticke
destinacije na principu odrZivosti, koriStenja smart tehnologija i inkluzivnosti. Mogli bismo
tada govoriti o sretnijem turizmu u sretnijem drustvu.
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