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1. UVOD

Inovacije su neophodne u turizmu i turistitkom posredovanju zbog sve vece
konkurencije i opstanka na turbulentnom turisticCkom trziStu. Danas u turizmu se moze
pratiti razvoj velikih online agenata poput Booking.com, Airbnb, Expedia Group i drugih
koje svjetski turoperatori moraju pratiti i paralelno se razvijati kako bi zadovoljili sve

potrebe danasnjeg gosta.

Predmet ovog rada je analiza inovacija u turistiCkom posredovanju u svijetu i u

Hrvatskoj, kao i doprinosi i utjecaji inovacija u hrvatskom turizmu.

Cilj rada je na temelju proucene literature o inovacijama u turistickom posredovanju
uvidjeti smjernice za doprinos i utjecaje inovacija u hrvatskom turizmu na primjeru
Channel managera BeeRent-a. Svrha rada je uvidjeti kako i na koji nacin inovacije
utjeCu na posrednistvo u turizmu i na hrvatski turizam opcenito te pribliziti temu o kojoj
se ne piSe puno u hrvatskoj literaturi. Poseban naglasak se stavlja turistiCko
posredovanje u Hrvatskoj i svijetu gdje se navode brojni primjeri inovacija koje su

pridonijele ve¢em broju posijetitelja, a samim time i ve¢im prihodima.

Znanstvene metode koje su koriStene prilikom izrade ovog rada jesu induktivna i
deduktivha metoda, metode analize i sinteze, deskriptivha metoda, povijesna metoda,

metoda klasifikacije te metode dedukcije i indukcije.
Postavljene hipoteze ovog rada su:

HO- Inovacije i tehnoloSka rjeSenja imaju potencijal znaCajnog povecanja

konkurentnosti turisticke ponude.

H1- Inovacije doprinose razvoju i stvaraju brojne utjecaje, prvenstveno ekonomske i

socio-kulturne.

H2- Inovacija u turizmu je Channel manager BeeRent i predstavlja napredni sustav

internetskog rezerviranja smjestaja.

H3- Doprinos Channel manager BeeRent-a je u ponudi naprednih tehnoloskih rieSenja

kao i doprinos u smislu proZimanja kulturnih utjecaja.



Rad je podijeljen na pet glavnih poglavlja sa potpoglavljima, te uvodom, zakljuCkom i
popisom literature. U prvom poglavlju rada pod naslovom ,Turizam i turistiCko
posredovanje” govori se 0 razvoju putovanja kroz povijest, zaecima organiziranog
posredovanja u putovanjima, prvom utemeljitelju suvremenog turizma Thomas Cooku
te ukratko o razvoju agencijskog poslovanja u Hrvatskoj. Definiraju se pojmovi
turistickin agencija i turoperatora, sagledavaju se razlike izmedu njih te se dotiCe

trendova i suvremenih tendencija razvoja u turizmu.

Drugo poglavlje rada ,Inovacije i tehnoloSka rjeSenja u turizmu® donosi sazeti pregled
inovacija kroz definicije pojma i vrsta inovacija te klasifikacije inovacija koje su dobar
uvod u sljedece poglavlje rada. Navode se i glavni pokretaci inovacija u turizmu u koje
se ubrajaju konkurencija, turisti, turoperatori, tehnoloSke promjene, ekonomski ucinci,
inovacije vodene potraznjom, strategije i resursi na razini tvrtke, individualna

poduzetnistva te uloga drzave.

U tre¢em poglavlju rada ,Primjena i znacaj inovacija u turizmu® prikazuje se utjecaj
inovacija na razvoj i stvaranje utjecaja u turizmu kroz ekonomske, socio-kulturne i
ekoloSke utjecaje. Daje se naglasak na znacCaj inovacija u turizmu kroz programe,
konferencije i dogadanja kojima je cilj promicanje inovacija i financiranje poduzeca.
Nadalje se govori o djelovanju inovacija na primjerima u turizmu te se istiCu njihove

znacajke i doprinosi.

Cetvrto poglavlje ,Primjer inovacije u turizmu- Channel manager BeeRent* donosi
primjer hrvatske inovacije u turizmu, a to je Channel manager BeeRent. Sagledavaju
se nastanak i razvoj BeeRent-a, paketi koje nudi korisnicima, usluge i sve prednosti i
funkcionalnosti njegova sustava. U petom poglavlju ,KritiCki osvrt na istrazivanje”
prezentiraju se rezultati istraZivanja te se daje naglasak na stanje u hrvatskom turizmu

danas uz osobne zakljuCke autorice.

Na kraju slijedi zaklju€ak i zaklju€na razmisljanja na temelju provedenog istrazivanja i

proucene literature te misli autora za buduca istrazivanja.



2. TURIZAM | TURISTICKO POSREDOVANJE

Razvoj turizma kroz povijest bitno se dotiCe i razvoja turistiCkin agencija, a kasnije i
turistickog posredovanja. Kada se govori o razvoju turizma mnoge su gospodarske i
ljudske djelatnosti koje se mogu dovesti u vezu upravo sa njime, kao i mnogi pozitivni
utjecaji na mjesta gdje se turizam pojavio. U nastavku rada opisati e se razvoj povijesti
putovanja i posredovanja te ¢e se detaljno definirati pojmovi turistickih agencija i

turoperatora, njihove uloge, doprinosi i utjecaji.

2.1. Povijesni razvoj putovanja

Putovanja se ubrajaju u najstarije pojave u ljudskim Zivotima, medutim, tadasnje
selidbe iz egzistencijalnih razloga ne mogu se usporediti sa danasnjim pojmom
putovanja. Neki teoretiari turizma tvrde da je povijest putovanja zapocela Zivotom u
organiziranim zajednicama te pojavom novca i razvoja trgovine u Babilonu oko 4000
godina p.n.e. Sumerane (prema enciklopediji to su stanovnici Sumera u juznoj
Mezopotamiji koji su podigli gradove Uruk, Ur, Nipur i LagaS) se moze smatrati
najzasluznijima za razvoj putovanja upravo zbog izuma novca, kota€a i pisma. Slijede
putovanja motivirana trgovinom, stjecanjem novih iskustava i znanja, zdravstvenih i
kulturnih razloga. Nesto kasnije, u treCem tisucljecu p.n.e., zapoc€inju putovanja i radi
kulturnih spomenika (Babilon, Perzija), no jo$ uvijek se iskljuivo putovalo zbog
trgovine. Tada su se razvili i jedni od najpoznatijih prometnih pravaca kao Sto su ,Put
svile” i ,Put soli“. U antiCko doba putovanja se naj¢eSCe vezu uz zadovoljstvo,

primjerice posjet Olimpijskim igrama u anti¢koj Grékoj (776. godina p.n.e.)."

U doba Rimske drzave redovito su se organizirale priredbe i zabave u izgradenim
rimskim amfiteatrima te je veoma vazno istaknuti gradnju cesta koje su omogucile
daljnji razvoj putovanja u svijetu. Razdoblje mraCnih osam stoljeCa u povijesti je
zapocelo propascu Zapadnog Rimskog Carstva 476. godine, a time se zaustavio i
daljnji razvoj putovanja. PoCetkom ranog srednjeg vijeka dolazi do smirivanja prilika i

ponovnog ozivljavanja trgovina i putovanja. Crkva je u srednjem vijeku poticala vjernike

1 Cavlek, N.: Turoperatori i svjetski turizam, Zagreb, Golden marketing, 1998., str. 21-23.



na putovanja u poznata svetiSta (Lourdes, Loreto, Rim, Fatima) te zahvaljujuci tome
razvijaju se putevi i grade nove ceste. Procvatom duhovnog i kulturnog stvaralastva u
razdoblju renesanse i humanizma dolazi do poticanja intelektualne elite na putovanja
Europom. U 16. stoljeCcu dolazi do kulturnog, ekonomskog, umjetnicCkog i politickog
procvata najviSe zbog burZoaske revolucije. Razdoblje nakon toga se isti¢e po razvoju
individualnih putovanja sa edukativhom svrhom pod nazivom ,Grand Tour” of Europe
(1547.-1830.). Razvoj ,Grand Tour” putovanja oznacio je i poetnu fazu u povijesti
putovanja, ali i razvoj turizma tada.? Moze se reéi da su upravo ova putovanja bila
preteCa turistiCkin putovanja te da su se tada stvorili glavni uvjeti za vece turistiCke

migracije, a to su slobodno vrijeme i novac.

2.2. Zaceci organiziranog posredovanja u putovanjima

KoriStenjem i usavrSavanjem prijevoznih sredstava doSlo je do potrebe za
organizacijom putovanja, a zatim i razvojem posredovanja. Devetnaesto stoljece je bila
povijesna prekretnica zbog pronalaska parnog stroja koji je potaknuo nastanak
Zeljeznica i brodskog prometa. U 1825. godini u Engleskoj je bila organizirana prva
ZeljezniCka veza, a ubrzo nakon toga je uvode i druge zemlje poput Njemacke i
Francuske. Zahvaljuju¢i zeljeznicama dolazi do razvoja putovanja sa ve¢im brojem
putnika.® Prva preteca turistickim agencijama se pojavila u Francuskoj, tzv. Bureau
d’Adresses imena ,,Coq d'Or* Sto u prijevodu znaci zlatni pijetao. Otvorio ga je
Theophraste Rendaudot u Parizu 1630. godine te je u tom uredu nudio usluge
iznajmljivanja prijevoznih sredstava, unajmljivanja mazgi ili konja, rezervacije
smjestaja na dionicama puta. Broj slicnih posrednika se u osamnaestom stoljecu
poveéavao u Francuskoj, Engleskoj, Njemackoj i Italiji gdje su se mogle kupiti
organizirane viSednevne ture unutar i izvan vlastite zemlje. Velike migracije
stanovniStva iz Europe u Ameriku u osamnaestom stoljeCu potakle su brzi razvoj
organizacije putovanja i razvoj putni¢kih ureda koji su se tada nazivali ,Reisebliroe“.
Godine 1822. u Engleskoj doslo je do razvoja prvog specijaliziranog posrednika

putovanja zahvaljujuéi Robertu Smartu iz Bristola koji je organizirao razli€ita putovanja

2 |bidem, str. 23-25.
3 Vukoni¢, B.: Turisticke agencije, Zagreb, Mikrorad, 1998., str. 7.



parobrodom u luke Bristolskog kanala te u Dublin. Svi ti oblici organizacije putovanja
predstavljaju odraz drustveno- ekonomskog i tehniCckog stupnja razvitka toga
razdoblja. Turizam kao novi drustveno- ekonomski fenomen nastat ¢e na ovim
osnovama kreativno$¢u novih poslovnih ljudi i poduzetnika, a medu kojima je prvi bio

Thomas Cook.*

Prvi ozbiljan razvoj turistickih agencija zapocCinje u 20. stoljeCu te je povezan sa
Covjekovom Zeljom za putovanjima. TuristiCke agencije povezuju potrebe i interese
sudionika na strani ponude te potraznje na turistickom trZistu Sto znaci da ima
dvostruku posredni¢ku ulogu. S jedne strane ima veliku koli€inu turistiCke klijentele sa
svojim Zeljama, potrebama i interesima, a s druge strane zastupa interese na turistickoj
ponudi nudeci svoje usluge i proizvode koji su oblikovani kao na primjer IT-aranZmani
i ostalo. MoZe se reci da se postanak putni¢kih, odnosno turisti¢kih agencija vezuje uz
osobu Thomas Cook koji sredinom 19. stoljeca (1841.) osniva prvu putni¢ku agenciju
,Cook"®

Thomas Cook je tijekom Zzivota radio kao prodavac, vrtlar, tesar, baptisticki
propovjednik stolar, politicki advokat i organizator putovanja. Godine 1828. organizirao
je takozvane ,anti liker“ procesije, predavanja i sastanke. Vjerovao je da je alkoholizam
jedan od glavnih socijalnih problema u to vrijeme, te je veéi dio Zivota proveo na
podupiranje pokreta umjerenosti ,Temperance movement‘ u Engleskoj. Nakon &to se
Cook sa svojom obitelji 1841. godine preselio iz Market Harborougha u Leicester
otvara smjesStaj za putnike pokreta umjerenosti. Taj pokret je donosio putnicima
slobodu izbora u smjestaju. Njegova glavna ideja je bila da provede drustvenu reformu
i da zahvaljujuéi Zeljeznicama prevozi ljude na sastanke u borbi protiv alkoholizma.
Stupa u pregovore sa zeljeznickom kompanijom ,Midland“ da organiziraju povoljnije
karte za prijevoz njegovih sudionika kongresa te da u skladu sa engleskom tradicijom
u cijenu ukljuCe serviranje popodnevnog ¢aja. Cook je 5. srpnja 1841. godine uspjesno
organizirao prvo grupno putovanje sa unaprijed definiranim programom i

kalkulacijama. To je veoma znacCajan datum u povijesti razvoja turizma jer je Thomas

4 Cavlek, N.: op. cit. str. 28-30.
5 Vukoni¢, B.: op.cit. str. 20-23.



Cook time udario temelje za nastanak i razvoj organiziranih turistiCkih putovanja te se

ujedno smatra prvim utemeljiteliem suvremenog turizma u svijetu.®

2.3. Razvoj agencijskog poslovanja u Hrvatskoj

U Hrvatskoj je razvoj agencijskog poslovanja tekao sporije nego u ostatku Zapadne
Europe te je tada bila joS uvijek pod vladavinom Austro- Ugarske Monarhije. Prvo
organizirano pauSalno putovanje u Hrvatskoj je bilo organizirano od strane
zagrebackih poduzetnika Mihailoviéa 1863. godine u Gradac i Be€. Prva putniCka
agencija na prostoru tadasnje drzave je bila ,Putnik”, osnovana 2. listopada 1923.
godine. Tek nakon drugog svjetskog rata agencija ,Putnik® je ozivjela svoj rad te
obnovila sve svoje prijeratne filijale. Do 1951. godine je poslovala kao centralizirano
drzavno poduzece sa sjediStem u Beogradu te nakon toga je slijedila decentralizacija.
U Zagrebu se uz ,Putnik® razvilo i drugo poduzece ,Centroturist” i , Turist‘ te njihovom

integracijom godine 1963. nastaje ,Generalturist* putni¢ka agencija.’

2.4. Turisticke agencije i turoperatori

Najvazniji predstavnici u posredniStvu u turizmu su svakako turistiCke agencije i
turoperatori. Bez njihovih aktivnosti kroz povijest i danas turizam ne bi imao pozitivhe

utjecaje koji su danas od iznimne vaznosti za ekonomiju drzava.

Pojam posredovanja se definira kao pravni odnos koji nastaje u trenutku kada se
posrednik ili agent obvezuje da drugu stranu (komitent) dovede u poslovnu vezu sa
trecom stranom, a s kojom je komitent spreman platiti i zaklju€iti kupoprodajni ugovor.
Uz turisticke agencije danas postoje i drugi organizatori putovanja, a to su
turoperatori.® Da bi turistiCki posrednici opstali na trzistu uz inoviranje moraju

osluskivati Zelje danasnjih putnika te pratiti trendove.

6 Simmons, J.: Thomas Cook of Leicester, Leicestershire archaeological and Historical society, 49,
1973., str. 18-31.

7 Cavlek, N.: op. cit. str. 43-45.

8 Vukoni¢, B.: op. cit. str. 39-41.



2.4.1. TuristiCke agencije

Razvoj i aktivnost turistiCkih agencija vezuje se uz razvoj prijevoza putnika, najprije
ZeljezniCkog, a kasnije i ostalih. Aktivhosti agencija su zapravo zapocele samo
posredovanjem prodaje karata za prijevoz putnika. TuristiCke agencije se ubrajaju u
usluzne djelatnosti zbog toga Sto kao takav pretezno pronalazi interesente za svoje
usluge na turistickom trziStu te su svojim najve¢im dijelom orijentirane na turisticko
trziSte. Sluzbena definicija turistiCkih agencija u Hrvatskoj je dosla nakon objave novog
Zakona o turistiCkoj djelatnosti u 1996. godini. Po njemu se turistiCka agencija definirala
kao ,trgovacko drustvo ili trgovac pojedinac koji moze obavljati djelatnost pruzanja
usluge putniCke agencije radi ostvarivanja dobiti, ako ispunjava uvjete za pruzanje
usluga utvrdenih ovim zakonom*.° TuristiCke agencije su gospodarstvene organizacije
Cije su organiziranje i prodaja putovanja i boravka te pruzanje drugih usluga putnicima

jedne od osnovnih djelatnosti.™®

Prema Zakonu o pruzanju usluga u turizmu ¢lanak 8. turistiCka agencija se definira kao
trgovacko drustvo, obrtnik ili organizacijska jedinica koja moze pruzati svoje usluge
kao trgovac, organizator ili prodavatelj te organizirati, pruzati i posredovati druge

usluge vezane uz boravak i putovanje turista.™

Uz razvoj turizma razvijali su se i motivi turistiCke potraznje, sto je bitno utjecalo na
izmjenu uloga turistickih agencija. One su sada pomalo zapustile klasi€no agencijsko
poslovanje te sada direktno djeluju na formiranje kapaciteta i sadrzaja u turistiCkim
destinacijama, kao i formiranje cijena. Njihov djelokrug rada se sada proSirio te postoje
mnogi zadaci i predmeti poslovanja koji su u djelokrugu njihova rada. Mogu se svrstati
u Cetiri velike skupine, a to su: usluge koje su vezane uz prijevoz putnika, zatim usluge
koje su vezane uz ugostiteljstvo i hotelijerstvo (restorani, hoteli i ostali smjesta;j),
aranzmani te ostale usluge. Moze se reCi da turistiCke agencije imaju dvojaku
posredni¢ku ulogu jer s jedne strane se pojavljuje kao posrednik te obavlja poslove u
vlastito ime, za tudi racun, a s druge strane kao poduzetnik jer obavlja poslove u

vlastito ime za vlastiti racun. Kod turistickih agencija prevladava opca informativno

9 Vukoni¢, B.: op. cit. str. 49.

10 Ibidem, str. 42-50.

"Zakon o pruzanju usluga u turizmu, https://www.zakon.hr/z/343/Zakon-o0-pru%C5%BEanju-usluga-u-
turizmu, (pristupljeno 21. svibnja 2021.)
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savjetodavna funkcija koja se sastoji od niza besplatnih turistiCkih informacija i savjeta
s podrucja prijevoza, smjestaja, turistickin znamenitosti i atrakcija pojedinih mjesta.
Nadalje, propagandna funkcija je veoma bitha u radu turistickihn agencija jer
omogucava kroz razne propagandne materijale, obavijesti, biltene i ostale dokumente
tocCnije informacije s kojima se prezentiraju posjetiteljima. Najvaznija funkcija turistickih
agencija je svakako posrednitka te se ona manifestira u poslovima poput prodaje
voznih karata za prijevoz ili koncerte, organizaciju smjeStaja za posjetitelje,
organizaciju osiguranja putnika, pribavljanja putnih dokumenata i ostalo.
Organizatorska funkcija se vezuje uz suvremeno poslovanje agencija te znaci da
agencija radi kao poduzetnik organizirajuci vlastite aranzmane za vlastiti raCun i na

vlastiti rizik.12

Unato€ konkurentskim aktivnosti disintermedijacije i intermedijacije, o kojima ce biti
rijeCi u Cetvrtom poglavlju rada, tradicionalne turistiCke agencije su ipak opstale.
Njihova uloga nije samo pruzanje turistiCkih usluga, oni su takoder konzultanti koji
pruzaju vrijedne informacije svojim klijentima. Turisti koji se odlu€e putovati sa
turistiCkom agencijom vjerojatno su stariji i konzervativniji te manje otvoreni za
inovacije. Stoga hoteli manjih i srednjih poduzeca koji svoje sobe prodavaju putem

turisti¢kih agencija imaju manje poticaja za inoviranje.'

Temeljem navedenog zakljuCuje se da opstanak turistickin agencija danas ovisi
iskljuivo o njihovom prilagodavanju promjenama na trziStu, zahtjevima i navikama
putnika. Bitno je istaknuti kako je vazno poticati razvoj i inovacije u klasi¢nim turistickim

agencijama zbog njihovih funkcija, uloga i turista koji se odluc€uju putovati s njima.

2.4.2. Turoperatori

Nakon 2. svjetskog rata zracni promet sve viSe dobiva na znacaju, naroCito nakon
prekida blokade Zapadnog Berlina 1948. godine, kada veliki broj privatnih zrakoplova

koriStenih za ,zra¢ni most“ postaje viSak. Neki poduzetnici tada su to uspjeli iskoristiti

2 \/ukoni¢, B., op. cit., str. 51-57.

3 Romero, I., Tejada, P., Tourism intermediaries and innovation in the hotel industry, Current Issues in

Tourism, 23 (5), 2019., str. 644.,

https://www.researchgate.net/publication/330770383 Tourism_intermediaries_and_innovation_in_the
hotel industry, (pristupljeno 27. kolovoza 2021.)
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te nude ove zrakoplove u najam po povoljnim cijenama. Tada se na trzistu javlja
organizator putovanja koji se razlikuje od klasicne turistiCke agencije i koji u svoje ime
i za svoj racun zakupljuje avio-kapacitete te im ukljuCuje usluge smjestaja
organizirajuéi jedan paket aranZman sa jedinstvenom cijenom. Upravo opisani

organizator putovanja je danas poznat pod imenom turoperator.'

Rije€ turoperator dolazi od dvije engleske rijecCi ,,four” sto znaci turneja, putovati i rijeci
Loperator‘ 5to znacCi poduzetnik i djelatnik. Definicija turoperatora najCeSce se promatra
u kontekstu gospodarskog subjekta koji u svoje ime i za svoj radun kreira velika
pauSalna putovanja za nepoznate kupce te time prihoduje za sebe. Britanski
organizator putovanja Horizon Holidays se smatra prvim turoperatorom u svijetu kada
je 1950. godine isplanirao i ostvario organizirano putovanje turista iz Velike Britanije

na Korziku. 1°

Izmedu turisti€kih agencija i turoperatora doslo je do razdvajanja pojmova najvise zbog

odraza njihove funkcionalne razlike u poslovanjima.

Brojni turistiCki teoreti¢ari poput Burkarta i Medlika (1998) tvrde da su turoperatori
djelomi¢ni derivat turistickih agencija te se Cesto nazivaju grosistima, a svoj korijen
imaju u detaljistiCkim putnickim agencijama. Najuocljivija razlika je da je djelovanje
turistickin agencija kao trgovci na malo, a turoperatora kao trgovci na veliko.
Turoperatori najcesS¢e ne prodaju sami svoje proizvode ve¢ putem i uz pomoé
posrednika. Za razliku od turistiCkih agencija, kod turoperatora se najviSe razvija
upravo organizatorska funkcija. Smatra se da su turoperatori u punom smislu
poduzetnici zbog toga Sto sami snose rizik u poslovanju te suoCavaju sa moguéim
gubicima. TuristiCke agencije svoje proizvode najceSc¢e nude i prodaju direktno
kupcima, dok kod turoperatora se koriste drugi posrednici i prodajna mreza. Lokacija
nije toliko bitna jer rijetko kada turoperatori dolaze direktno u doticaj sa klijentima.
Informativno- savjetodavna funkcija kod turistiCkih agencija se ocituje u izravnom
kontakti s turistima te je od veoma vaznog znacaja, dok kod turoperatora se ona

najCeSc¢e ogleda u pisanu obliku. Turoperatori za razliku od turistickih agencija vrlo

14 Cavlek, N., op. cit., str. 42-43.
15 |bidem, str. 50-53.



vazan znacCaj daju promocijskoj funkciji jer zele promovirati odredenu destinaciju u

kojoj Zele ostvariti veéu prodaju te time povecati svoju zaradu.®

Danas se aktivnosti posrednika manifestiraju kroz pripremu i kreiranje grupnih te
individualnih putovanja. Isto tako posrednici u turizmu imaju moguc¢nost da kontroliraju
distribucijski kanal hotela, priblizavaju proizvod kupcu na svoj nacin, koriste vertikalne
integracije te se mogu nazvati liderima u distribucijskom lancu u turizmu. Vazno je
spomenuti i Cetiri faze evolucije masovnosti u turistickim kretanjima koje se povezuju

sa globalizacijom, a to su:

» ,misionari na trzistima“- moZze se definirati kao trud koji ulazu nacionalni turisticki
sustavi kako bi se pozicionirali na novim trzistima i privukli kupce u destinacije,
zemlje ili poduzeda.

» ,prekogranina integracija“- moze se opisati kao aktiviranje poslovanja van
granica maticne zemlje.

> fragmentacija lanca vrijednosti“- definira ju pojam outsourcinga u poslovanju te
rad na fleksibilnosti ljudskih resursa.

» ,prelazak u novi lanac vrijednosti“- moze se manifestirati kroz razvoj, trziSnu

poziciju, marku te globalnu proizvodnju turisti¢kih usluga.’”

Nadalje, glavna uloga turoperatora je biti glavni kanal izmedu turista i proizvodaca te
se jo$ identificiraju kao klju¢ni igraci u politkama i radnjama koje pomazu svim
dionicima u turizmu. Turoperatori daju pozitivan doprinos ocCuvanju odrZivosti u
destinaciji te podizu svijest malim i srednjim poduzetnicima o odrzivo$¢u putem
,Zzelenih inovacija (green innovation). U istrazivanjima su uoCeni moguci negativni
utjecaji turoperatora na implementiranje inovacija u malim i srednjim poduzeéima sa
kojima posluju. Primjerice od poduzetnika mogu ocCekivati maksimalne standarde
usluga i kvalitete uz minimalnu ugovorenu cijenu te upravljanjem i kontrolom nad
dobavljacima TuristiCkog globalnog lanca vrijednosti (Tourism Global Value Chains
TGVC) mogu vrSiti pritisak na turizam malih i srednjih poduzeéa (SMEs) $to moze
dovesti do smanjenja profita. Malim i srednjim poduzec¢ima u turizmu moze biti teSko

naci resurse za implementaciju novih inovacija koje od njih o€ekuju turoperatori stoga

'6 Ibidem, str. 53-60.

17 Grzini¢, J., Sugié Cerva, M., ,Utjecaj suvremenih trendova na razvoj poslovanja agencija i
turoperatora®, U: Grzini¢, J., Bevanda, V (ur.), Suvremeni trendovi u turizmu, Pula, SveuciliSte Jurja
Dobrile u Puli- Fakultet ekonomije i turizma ,Dr. Mijo Mirkovi¢®, 2014., str. 40-41.
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ovo moze biti negativna posljedica koja moze dovesti do zaCaranog kruga i opadanja

kvalitete.'8

Kada je rije€ o turoperatorima, bitno je spomenuti i globalne distribucijske sustave
(GDS), putem kojih se na turistickom trzistu moze bukirati direktno kod dobavlja¢a u
realnom vremenu. Medutim informacijsko-komunikacijske tehnologije ICT su izmijenili
odnos izmedu GDS-a i dobavljata poput hotela. SuoCavaju¢i se sa padom broja
rezervacija GDS je reagirao na nacin da je stvorio online turistiCke agencije OTA-a
(Online Travel Agents) kao $to su Travelocity od Sabre ili Expedia od WorldSpan-a i
Microsoft-a. Jedan put inovacije je i hibridizacija turistickih agencija i agregatora

turisti¢kih usluga (metasearch companies).'®

|z svega navedenog zakljuCuje se da je doslo do promjena na turistiCkom trziStu koje
su dovele do novih trendova i suvremenih tendencija razvoja u turistiCkom

posredovanju.

2.5. Trendovii suvremene tendencije razvoja

Kao $to je vec prethodno navedeno, kada je doslo do pojave masovnosti u turistiCkim
kretanjima u svijetu, po€elo se raspravljati i o medunarodnom turizmu te nastanku
turistiCkih posrednika. Zahvaljujuci rastu turoperatorskog poslovanja najvise u Europi

u posljednjih pedesetak godina doSlo je i do razvoja medunarodnih turistickih dolazaka.

Turoperatori su doprinijeli tome da se turisticki proizvod priblizi ve¢oj masi turista te da
putovanje postane nuznost. Oni usmjeravaju turisticka putovanja u destinacije prema
njihovom izboru. Njihovi glavni pokretaci su turisti te konkurencija, a da bi opstali na
trzistu moraju svakodnevno prilagodavati svoje proizvode individualnim zahtjevima
turista. U danasnje vrijeme turisticka ponuda je velika, cijene aranZmana su sve
konkurentnije te zastita potroSaca/ turista je na prvom mjestu kod kreiranja paket
aranZzmana. Inovativnost kod turoperatorskog poslovanja moze se vidjeti ponajviSe u
fleksibilnosti odabira komponenti aranzmana ,dynamic packaging®, ekskluzivnih

ponuda odmora, dodanoj vrijednosti i profesionalnosti koju pruzaju potroSacima/

8 Romero, I., Tejada, P., op.cit., str. 642-644.
9 |bidem, str. 645.
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turistima. Isto tako veoma je vazna i online kupnja koju turoperatori danas nude.
ZakljuCuje se da inovacije u poslovanju turoperatora dolaze u Cetiri podrucja
djelovanja, a to su proizvod i sadrzaj, distribucija i marke, poslovni model i ljudi te rast

i alokacija kapitala.?®

Kada se govori 0 izazovima za inovacije u turizmu tada se spominje i revitalizacija
zrelih destinacija. One se veZu za razdoblje osamdesetih i devedesetih godina proslog
stoljeca kada je doSlo do gubitka priviacnosti nekih do tada privlacnih destinacija, a
inovacije su te koje su doprinijele revitalizaciji tih destinacija. Navode se dvije vrste
strategija revitalizacije, a to su objektivne strategije koje pokuSavaju destinaciju
pribliziti (gurnuti) potencijalnim ulagacima, te subjektivne strategije koje se bave
povlacenjem na nacin da komuniciraju sa potencijalnim stanovnicima, pruZateljima
usluga i poslovnim subjektima koriste¢i marketinSke objave i dogadanja kako bi

izgradili profil destinacije. 2!

Bilo je nuzno prilagoditi se novim trziSnim trendovima u turizmu te u skladu s time
formirati paket aranZzmane koji su prilagodeni Zeljama turista. U medunarodnom
turizmu danas jedan od bitnijih istaknutih trendova je turistiCko iskustvo i ture koje su
vodene uz ekspertizu odnosno razvijanje linearnih tura putem koji se ostvaruje veoma
vazan multiplikativan utjecaj na razvoj u destinaciji. Zatim uz naglasak na odrzivi
turizam posjete u vide destinacija tijekom putovanja te kombiniranje raznih ponuda i
turistickin atrakcija zbog bogatijeg turistickog iskustva. Jo$ jedan od trendova su
upravo inovacije i kreacije turisticke ponude na koje je vazno staviti naglasak upravo

zbog stvaranja dodatne vrijednosti i imidZza destinacije.??

Vazan poslovni model u nastajanju je ekonomija dijeljenja koja je dodatno promijenila
hotelsku industriju. Njena ideja je u€inkovitije koriStenje neiskoriStenih osobnih resursa
poput rezervnih spavacih soba ili sjedala u autu. Za primjer moze se navesti

rezervacijski portal Airbnb koji bez posjedovanja vlastitog smjestaja za iznajmljivanje

20 Cavlek, N., Mategig, 1., Ferjani¢ Hodak, D., Pokretaci inovacija u turizmu: neki teoretski i prakti¢ni
aspekti, Acta turistica, 22 (2), 2010., str. 6-9.,

https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id clanak jezik=105165, (pristupljeno 10. svibnja 2021.)
21 Cooper, C., Izazovi za inovacije u turizmu: revitalizacija zrelih destinacija, Acta turistica, 28 (2),
2016, str. 185., https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id clanak jezik=256230, (pristupljeno 8.
lipnja 2021.)

22 Grzini¢, J., ,lzvori atraktivnosti- od potrebe do dozivljajnog iskustva“, U: Grzini¢, J (ur.), Turisticke
atrakcije- nastanak, razvoj, utjecaji, Pula, Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli- Fakultet ekonomije i turizma
,Dr. Mijo Mirkovi¢“, 2020., Str. 27-30.
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sluzi vise od 30 milijuna gostiju te je procijenjen na oko 24 milijarde dolara. Pojava
novih rezervacijskih portala ugasila je mnoge turistiCke agencije. Postojece turistiCke

agencije moraju se brzo prilagodavati inovacijama i promjenama kako bi opstale.??

Investicije u isti koncept ponude moze dovesti do viSih troSkova te rizika od gasenja
na trzidtu stoga je za turistiCke agencije vazno ukljuciti fleksibilne politike putovanja u

svoje poslovanje. %

Jo$ jedan od trendova u posrednistvu danas je pritisak na marketinSke strategije
turoperatora poradi velike konkurencije na trziStu te sve vecih zahtjeva od strane
turista. Turist sam bira $to mu odgovara prilikom odabira ponuda na trziStu. Upravo
zbog toga je danas velika atraktivnost web stranica koje nude pretrazivanje dobavljaca,
recenzije te cjenovne usporedbe. Posrednici u turizmu se moraju znati prilagoditi i
nepredvidivim situacijama kao sto je to COVID- 19 pandemija koja je utjecala na

ekonomiju cijelog svijeta.?®

Nadalje, strategije i planovi odrzivog razvoja su veoma bitan faktor u posrednistvu.
Odrzivi razvoj je nuzan zbog opstanka na trziStu. Potrebno je djelovati u skladu sa

smjernicama odrzivog razvoja, a ne samo razmisljati o njima.2®

Nadalje, turistiCki klasteri koji se promatraju kao grupiranje svih poduzeca i drugih
elemenata, mogu doprinijeti regiji da postane konkurentna na trzistu ukljuCujuci
edukaciju, osposobljavanje te infrastrukturu. Naglasak je na komplementarnosti,
kolokalizaciji, sinergiji i integraciji (umrezavanju) radi postizanja zajednickih ciljeva. U
turizmu manji subjekti su viSe osjetljivi na konkurenciju nego kada rade u suradnji sa
drugima. Suradnja ukljuCuje destinacijski marketing koji je prilagoden tom
geografskom podrucju i vlastima. Klasteri igraju vaznu ulogu u sposobnosti za

inovacije jer imaju niZze troSkove, bolju vidljivost i bolji odgovor na promjenjivu

2 Bilgihan, A., Nejad, M., Innovation in hospitality and tourism industries, Journal of Hospitality and
Tourism Technology, 6 (3), 2015, https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/JHTT-08-
2015-0033/full/html, (pristuplieno 13. svibnja 2021.)

24 Grzini¢, J., Florici¢, T., Turoperatori i hotelijeri u suvremenom turizmu, e-izdanje, Pula, Sveuciliste
Jurja Dobrile u Puli, 2015, str. 33., dostupno na:

https://fet.unipu.hr/images/50016021/Turoperatori i hoteljeri u_suvremenom_turizmu.pdf,
(pristupljeno 20.7.2021.)

25 |bidem, str. 34.

26 |bidem, str. 38.
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potraznju.?” Ovaj primjer danas se moze pratiti i u Istri kroz udrugu vinara i vinogradara
Istre- Vinistra, koja danas broji preko stotinjak ¢lanova iz Istarske Zupanije. Ovo je
odliCan primjer klastera putem kojih poduzetnici mogu podici svoju konkurentnost te

razvoj poslovanja.?

S vremenom, zahvaljujuéi razvoju posredovanja, je doslo i do razvoja novih selektivnih
turistickihn formi koje su dovele do razvoja autentiCnosti i novih iskustava u
destinacijama. Razvile su se ponude razli€itog tipa poput tura specijalnih interesa, tura
uz pratnju, inozemnih ili domacih neovisnih tura te grupnih tura. Jako je bitno u
posredniStvu pratiti trendove te isto tako prilagodavati se novonastalim promjenama
na turistiCkom trziStu kako bi poduzece opstalo. Sve veca individualizacija turisti¢kih
putovanja i velika konkurencija mogu napraviti i veci pritisak na marketinSke strategije
u posredovanju. Stoga je veoma vazno na vrijeme prepoznati kada i na koji nacin

implementirati inovacije i tehnoloska rjeSenja u turizmu u posredovanje.?®

|z svega navedenog da se zaklju€iti da trendovi i suvremene tendencije razvoja u
turistickom posredovanju danas imaju vazan utjecaj na medunarodna turistiCka
kretanja i razvoj selektivnih oblika turizma. U nastavku rada podrobnije Ce se istraziti

tematika inovacija i tehnolo$kih rieSenja u turizmu.

27 Decelle, X., A conceptual and dynamic approach to innovation in tourism, Pariz, Organisation for
Economic Co-operation and Development, 2004, str. 11, Dostupno na:
https://www.oecd.org/cfe/tourism/34267921.pdf, (pristupljeno 9. srpnja 2021.)

28 Vinistra, http://www.vinistra.com/, (pristupljeno 2. rujna 2021.)

2 Grzini¢, J., Sugi¢ Cerva, M., op. cit., str. 43-45.
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3. INOVACIJE | TEHNOLOSKA RJESENJA U TURIZMU

Poslovanje u turizmu se moze unaprijediti kroz inovacije na nacin da se poStuju principi
drustveno odgovornog poslovanja, unapreduje sigurnost, diversificira ponuda, osigura
sigurnost klijenata te da se minimiziraju mogudi rizici. U vrijeme globalizacije potrebno
je na vrijeme prepoznati i iskoristiti nove suvremene tehnologije i iskoristiti ih za svoje

poslovanje.3°

Nadalje, vaznost inovacija turoperatorima je na prvom mjestu zbog napretka i opstanka
na trziStu, odrzavanja kvalitete te konkurentnosti. Javlja se polarizacija trziSta koja
oznaCava s jedne strane visoku cjenovnu osjetljivost te s druge strane kreiranje
proizvoda sa visokom dodanom vrijednoSc¢u. Inovativni proizvodi kod turoperatora
dovode do konkurentske prednosti, veci profit, nove trZziSne koncepte te percepcije

javnosti.3!

Inovacije je potrebno uvoditi i u specijalizirane ponude koje se razvijaju istraZivanjem
trziSta u destinaciji kao i uloge destinacijskih menadZzment kompanija koji su dionici.
Njihova uloga je upravljati promjenama i provoditi turisticke transformacije u destinaciji.
TehnoloSke inovacije u posredovanju imaju vaznu ulogu jer putem njih dolazi do
transformacije destinacije i poticanja na putovanja. DanaSnje poslovanje online
turistiCkih agencija (najam smjesStaja) se temelji na brokerskim i pretplatniCkim
poslovnim modelima putem kojih se optimizira prodaja i kupnja te izbjegava placanje

provizije.3?

Smatra se da su inovacije u turizmu dosta sloZenije nego u ostalim sektorima i
industrijama. TuristiCka inovacija sadrzi kompletan lanac vrijednosti, povecava
vrijednost turistickog proizvoda, profitabilna je te tako poti¢e nove inovativne procese i

proizvode.

30 |bidem, str. 38-40.
31 |bidem, str. 51-53.
32 Grzini¢, J., str. 30-37.
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3.1. Pojam i vrste inovacija

Inovacije opcéenito su od strateSkog znacaja za sve industrije, a posebno one u kojima
su trziSta zasicena i gdje klijent bira proizvod kao $to je to u turizmu. RijeC inovacija
potjeCe od latinske rijei ,innovatio“ §to znaci stvarati nesto novo. U literaturi se navodi

pet podrucja u kojima poduze¢e moze u svoje poslovanje uvesti inovacije, a to su:
~Generiranje novih ili poboljSanje ve¢ postojecih proizvoda,
uvodenje novih proizvodnih procesa,

1

2

3. razvoj novih prodajnih trzista,
4. razvoj novih trziSta opskrbe,
5

reorganizacija ili restrukturiranje tvrtke.“33

Navedena kategorizacija jasno razlikuje inovacije od manjih promjena u sastavu ili
isporuci proizvoda putem prosirenja proizvodnih linija, dodavanjem novih komponenti

usluzi ili diferencijacije proizvoda.

Inovacije se mogu definirati kao proces implementacije novih ideja za rezanje troskova,
reorganizaciju poslovanja, poboljS8anja komunikacije ili uvodenja novina u proracun.
One se odnose na prihvacanje i provedbu novih ideja, proizvoda, procesa i usluga u
poslovanju. Pod inovacije se podrazumijeva i uvodenje novih proizvoda i proizvodnih
metoda, trziSta, dobavljaca ili organizacijskih struktura. Inovacije su rezultat razvoja i
istraZivanja pojedinaca ili skupine stru¢njaka.3* Kod inovacija jako je bitno uvodenje
kreativnosti u proizvod, usluge ili ideje. Nova vrijednost se moze dobiti koriStenjem
inovacija kao i njegovim utjecajem na odrzivi razvoj u destinaciji. U turizmu inovacije
se koriste ¢eS¢e nego u drugim podrucjima naj¢eSce zbog konstantne potrebe za

opstankom i konkurentnosti na turbulentnom trzistu.3°

33 Peters, M., Pikkemaat, B., Innovation in Tourism, Journal of Quality Assurance in Hospitality &
Tourism, 6 (3-4), 2006., str. 1.,

https://www.researchgate.net/publication/254374191 Innovation in_Tourism, (pristupljeno 20. lipnja
2021.)

34 Slivar, ., Bozi¢, S., Batkovi¢, A., Innovation in tourism: perception of tourism providers from Croatia
and Serbia, A Journal of economic and Social Research, 2 (4), 2016., str. 40.,
https://hrcak.srce.hr/171769, (pristupljeno 16. lipnja 2021.)

35 éergo, Z., Afli¢, S., ,Inovacijske perspektive hrvatskog turizma®, U: Grzini¢, J., Bevanda, V (ur.),
Suvremeni trendovi u turizmu, Pula, SveuciliSte Jurja Dobrile u Puli- Fakultet ekonomije i turizma ,Dr.
Mijo Mirkovic®, 2014., str. 96-98.
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Danas inovacije ne znace nuzno i neke velike promjene, ali u tom postupku je potrebno
uzeti u obzir i neizvjesnu prirodu procesa potrebnih da inovacija vodi do dodanih
vrijednosti o kojima u konacnici prosuduje potrosac ili gost. NajéesSce se definira kao
proces stvaranja novih vrijednosti usmjerenih prema kupcima kao glavnim sucima tog
procesa, ali i drugih dionika kao Sto su zaposlenici, sama organizacija ili vanjski
partneri. Kreativnost i inovacije se razlikuju u tome Sto se kreativnost odnosi na
stvaranje novih ideja, izuma i pristupa, dok inovacija oznaCava primjenu novih i
kreativnih ideja i provedbe inovacija. Ljudi i organizacije mogu biti kreativci ali ne i

inovatori.36

Kod definiranja inovacija u turizmu potrebno je razgraniciti pojam inovacija od pojma
izum. lzum se definira kao znacajna tehnoloSka i znanstvena promjena bez neke
definirane industrijske upotrebe, dok inovacija predstavlja daljnji razvoj izuma. Turizam
se ubraja u jedan od najbrze rastuéih aktivnosti gospodarstva u svijetu vec¢ viSe od
Sezdeset godina. S obzirom da je turizam veoma dinamian te podlozan mnogim
promjenama, prilagodba tim promjenama znaci inovativhost. Odnos inovacija i rasta u
turizmu se promatra i kroz u€inke kriza koje su pogodile svijet. Zahvaljujuci njima
pojavljuju se razne inovacije u organizacijskim strukturama, poslovnim modelima te

mnogi drugi uginci.3”

Kako bi se inovacija uspjela realizirati na pocetku je potrebno primijeniti nove procese,
proizvode ili oblike organizacije Sto znaci da ideja sama za sebe nije dovoljna. Ideja
mora imati potencijal da bi se komercijalizirala i razvila kako bi bila testirana na trzistu.
Sve to dovodi do razvoja dodane vrijednosti za kupce te osigurava odrzivost na
turbulentnom trzistu. U turizmu je naime proces upravljanja kod uvodenja inovacija
slozeniji nego u drugim djelatnostima te u literaturi autori Peters i Pikkemaat (2006)

navode odabrana podrucja istrazivanja (Slika 1) za navedeni problem.

% Decelle, X., op. cit., str. 2.
37 Cavlek, N., Mateci¢, 1., Ferjani¢ Hodak, D., op. cit., str. 1-4.
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Slika 1. Inovacije i odabrana podrucja istrazivanja

Inovacije Odabrana podrugja istrazivanja

Novi procesi razvoja usluga

Trzista

|zvor: I1zrada autorice prema: Peters, M., Pikkemaat, B., (2006), Innovation in Tourism,

Inovacije u raznim
podgranama turizma

Journal of Quality Assurance in Hospitality & Tourism, 6 (3-4), str. 3.

Iz navedenog prikaza mogu se uvidjeti glavna istrazivaCka podruc¢ja u podrucju
inovacija u turizmu obuhvacéena slozenim procesima upravljanja. Oni dovode do novih
proizvoda ili inovacija u turizmu te imaju sposobnost stvaranja dodatne vrijednosti za
kupce te odrzivog rasta za poduzetnike Sto je i danas vrlo aktualno u turistiCkom

sektoru.

Jedna od Cetiri pokretaca inovacija u turizmu su turoperatori, konkurencija, turisti i
tehnoloske promjene. Kroz povijest mijenjali su se interesi, vrijednosti, dozivljaji te
motivacija turista. Razlog zasto su upravo turisti jedni od glavnih pokretaca inovacija u
turizmu jest Sto su oni pokretaci u lancu vrijednosti te su na putovanjima u potrazi za
kvalitetnim i sadrzajnim proizvodima i uslugama. Turisti u danasnje vrijeme oCekuju
puno viSe od putovanja nego prije te su putovanja na neki naCin postali stil Zivota.
Glavni pokreta€ inovacija kod turoperatora su upravo turisti i konkurencija. Turoperatori
da bi opstali na turbulentnom turisticCkom trziStu moraju konstantno povecavati svoju
produktivnost te smanijiti troSkove. Kroz povijest moze se zakljuciti da su turoperatori
morali nakon faze zasi¢enja i masovnosti okrenuti se novim fleksibilnijim
aranZmanima, inoviranju marketinskih strategija te uvaZavanju individualnih Zelja

turista. Danas u aranZzmanima sudjeluju i sami potro$aci odnosno turisti.38

Autori Hall i Williams (2019) uz ove pokretaCe inovacija navode joS i ekonomske
ucinke, inovacije vodene potraznjom (Demand-led innovation), strategije i resurse na
razini tvrtki, individualna poduzetniStva i uloge drzave. Veza izmedu inovacija i

ekonomskih uc€inaka u turizmu je kumulativna. Tvrtke sa visokim ekonomskim

38 |bidem, str. 4-6.
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ucincima najceSce posjeduju znacajnija financijska sredstva potrebna za radikalnije
inovacije. Kod inovacija vodenih potraznjom navodi se primjer promjena u radnom
vremenu stanovnistva, starosnoj strukturi i prihodima jer su oni oblikovali rast turisticke
potraznje. Dakle rast potraznje u nekoj destinaciji moZze dovesti do potrebe za
inovacijama, primjerice razvoj nove generacije vecih i ucinkovitijin zrakoplova koji
primaju veci broj putnika. Nadalje, strategije i resursi na razini tvrtki mogu biti pokretaci
inovacija, a posebice njihove organizacijske znacajke i strateski ciljevi. Oni mogu
odrediti stupanj proaktivhog trazenja inovacija i njihovih vrsta. Kao primjer
individualnog poduzetniStva mogu se navesti revolucionarne inovacije poput inovacije
Thomasa Cooka koji je imao vaznu ulogu u stvaranju paket aranzmana. Za kraj se kao
pokretac inovacija navodi i uloga drZzave zbog sudjelovanja u upravljanju destinacijama
i marketingu. DrZzava daje i financijske potpore za inovacije kroz lokalne i regionalne

programe gospodarskog razvoja te ulaze u turistiCke atrakcije i razvoj infrastrukture.3®

MozZe se recCi da su turoperatori induktori turistickog razvoja jer doprinose razvoju
turistiCke ponude destinacije dajuci veliki zna€aj sadrzaju i kvaliteti koju trziste traZzi.
Zahvaljujuci razvoju turoperatora na nekim podrucjima doslo je i do valorizacije
kulturne bastine, organizacije raznih festivala i revitalizacije kulturno- povijesnih

spomenika.*°

Smatra se da je upravo upotreba komunikacijske i informacijske tehnologije glavni
pokretaC promjena i inovacija u turizmu. Od pojave interneta turisticke agencije i
turoperatori su bili prisiljeni na konstantne promjene i uvodenja novih tehnologija u
poslovanje kako bi opstali na trziStu. Vazno je i to da informacijska tehnologija podupire
umrezavanje i klastere koji potiCu ekonomski rast i razvoj turizma. Konkurencija
obiljezava turizam kakvog danas poznajemo. Pojava i razvoj niskotarifnih zra¢nih
prijevoznika je promijenila strategije turistiCkih destinacija. Pojavile su se nove
destinacije koje su postale konkurencija tradicionalnima. NaZalost danas je jo$ uvijek

veliki broj turistiCkih destinacija baziran na suncu, moru i pijesku ,sun, sea and sand*

39 Hall, C., Williams, A., Tourism and Innovation- second edition, Introduction: understanding
innovation as the key to understanding changes in tourism, London and New York, Routledge, 2019,
str. 31-36. Dostupno na: https://www.taylorfrancis.com/books/mono/10.4324/9781315162836/tourism-
innovation-michael-hall-allan-williams, (pristupljeno 2. rujna 2021.)

40 Cavlek, N., op. cit., str. 220-224.
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zbog straha od promjena i manjka povjerenja. Inovacije su neophodne kako bi se

konkurencija svela na minimum i da bi destinacija bila prepoznatljiva.*’

Prema autorima Hallu i Williamsu (2019) razlikuju se tri vrste inovacija, a to su
inkrementalna, karakteristicna te prijelomna. Kod inkrementalnih inovacija nisu
potrebni veliki pothvati ni na trZistu ni u tehnologiji. KarakteristiCne inovacije najceSce
zahtijeva prilagodbu ponaSanja potrosaca te organizacije poduzeca. Prijelomna
inovacija oznaCava novi pristup potroSaCima, sistemskoj organizaciji ili novim

tehnologijama.*?

Kada se govori o dinamici inovacija u turizmu spominju se linearni, lancani te logisticki
modeli. Kod linearnih modela proces kreCe od temeljnih istrazivanja, zatim
primijenjenog istrazivanja, tehnoloSkog razvoja, razvoja proizvoda i procesa,
proizvodnje te marketinga. Ovo je ujedno i najstariji model te ima viziju koja je u skladu
sa percepcijom napretka u tehnoloSkom, ekonomskom i ljudskom smislu. Nadalje,
lan€ani modeli pomocu trziSnog potencijala, analitickog dizajna proizvoda i dogadaja,
detaljnog dizajna te distribucije i trziSta dolazi do znanja i istrazivanja. Ovdje nema
jednosmjerne uzroc¢nosti kao u linearnom modelu. Kod logistickog modela spominje se
Zivotni ciklus odnosno proizvodni ciklus i ciklus turistiCkih proizvoda. Ovaj model slijedi
logisti¢ku krivulju u tri faze, a to su inkubacija, uzlijetanje te zasi¢enje. Kod inkubacije
radi se o malom broju inovativnih poduzeca, virtualnoj potraznji i dohotku inovatora.
Uzlijetanje oznacCava proSirenje trzista i broja tvrtki, moguénosti za oponaSanje i
poteskoCe kod zastite prava intelektualnog vlasnistva inovatora. Kada trziSte postane
strukturirano, segmentirano i diferencirano dolazi do razvoja strategija. Na kraju ciklusa
dolazi do zasi¢enja koje definiraju trZiSni limiti, konkurencija cijena, koncentracija
kretanja te banalizacija proizvoda. LogistiCki model se koristi za odredivanje tehnicke i
ekonomske starosti nekih oblika turizma kao Sto su seoski, industrijski ili urbani

turizam. 43

U literaturi se spominje i model obrnutog ciklusa (1986) Richarda Barrasa (Tablica 1)

Ciji je poseban fokus na utjecaje novih tehnologija na usluge. U pocetku se radi o

inkrementalnim inovacijama s kojima se Zeli poboljSati u€inkovitost usluga zamjenom

41 Cavlek, N., Matedic, I., Ferjani¢ Hodak, D., op. cit., str. 9-12.

42 Hall, C., Williams, A., op. cit., str. 9.

43 Decelle, X., A conceptual and dynamic approach to innovation in tourism, Pariz, Organisation for
Economic Co-operation and Development, 2004, str. 6-8, Dostupno na:
https://www.oecd.org/cfe/tourism/34267921.pdf, (pristupljeno 9. srpnja 2021.)
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kapitala za rad (primjerice automatizacija pozadinskog ureda turoperatora), a zatim

akumulacija znanja i informatiCkog napretka koji omogucuju radikalne inovacije u

procesu pobolj$anja kvalitete usluge (ukljuéujuéi i rad recepcije).** Slikom u nastavku

se zeli prikazati primjer modela obrnutog ciklusa inoviranja u turizmu uz nadopunu i

prilagodbu danasnjem vremenu i inovacijama.

Tablica 1. Primjer modela obrnutog ciklusa inoviranja u turizmu

Period* Priroda Svrha Ekonomske Objasnjenje
inovacija koristi napretka
1. Inkrementalni | Porast Zamjena Automatizacija
proces produktivnosti | radnog pozadinskih
inovacija kapitala — | ureda (back
agencije office)
dobivaju IT
opremu
2. Radikalni PoboljSanje Prikupljanje Rad u upravi
proces kvalitete kompetencija | (front office)-
inovacija usluge (IT) rezervacije
3. Inovacija Diferencijacija | Tehnologije Novi online
proizvoda proizvoda umrezavanja proizvodi
(akcije, last
minute)
4. Nadogradnja Dodane Partnerstva i | mobilne
na postojece | vrijednosti za | potpuna aplikacije,
inovacije Klijenta digitalizacija sustavi
podrske
destinacijama i
klijentima

*periodi procesa inoviranja u turizmu prema obrnutom ciklusu

|zvor: prilagodeno i nadopunjeno prema X. Decelle (2004), A conceptual and dynamic

approach to innovation in tourism, Organisation for Economic Co-operation and

44 |bidem, str. 7.
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Development, Pariz, str. 7, Dostupno na:
https://www.oecd.org/cfe/tourism/34267921.pdf, (pristuplieno 15. srpnja 2021.)

Tablica prikazuje procese inovacija, periode, njihovu prirodu, svrhu, znacenje i
objasnjenje. Ovaj ciklus je ,obrnuti“ jer je obrnut proces u odnosu na tradicionalno
glediste koje u pocetku ocCekuje radikalnu inovaciju (proizvoda ili procesa) te zatim
generiranje inkrementalne inovacije. Primjerice radikalna inovacija bi bilo uvodenje 3D
virtualne Setnje hotela na web stranici, dok bi inkrementalna inovacija bila kupnja novih

LED televizora u sobe hotela.

3.2. Kilasifikacija inovacija

U literaturi se istiCe da inovacije u turizmu imaju razne oblike te se mogu klasificirati na
razne nacine. U nastavku je odabrana i pojasSnjena klasifikacija prema novini, fokusu

te atributu inovacija.
Prema autorima Hallu i Williamsu (2019) tri su nacina kako klasificirati inovacije:

1. Natemelju novina, primjerice da li novi hotel ima potpuno nove znacajke dizajna
ili se ponavlja ve¢ postojeéa formula,

2. na temelju fokusa na inovacije §to obuhvaca ili centar proizvoda, procesa,
administracije ili tehnoloskih dimenzija,

3. na temelju atributa inovacija ili njegovih opisnih svojstava, kvalitete i sadrzaja,
primjerice da li su novi hoteli i njegovi inovativni proizvodi ili procesi kompatibilni

sa drugim komponentama lokalnog turistickog sustava?+®

Na temelju Schumpeterove ideje (1988) o ,kreativhom unistenju” kreirao se Abernathy-
Clark model koji klasificira inovacije u dvije dimenzije, a to su intenzitet zastarjelosti
znanja nakon inovacija te intenzitet industrijskih promjena potaknuti inovacijama.
Prema ovom modelu inovacije se dijele na Cetiri tipa, a to su redovite inovacije,
inovacije niSa, revolucionarne inovacije te arhitektonske inovacije. Pod redovite
inovacije podrazumijevaju se inovacije koje podizu produktivhost proizvoda,

osposobljavaju vlasnike i osoblje da budu ucinkovitiji te inkrementalni porast kvalitete

45 Hall, C., Williams, A., op. cit., str. 7.
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i osoblja. Inovacije niSa sadrze promociju za ulazak novih poduzetnika zbog
iskoriStavanja poslovnih prilika, poti€e tvrtke da udu u nova marketinSka saveznistva
te spaja postojece proizvode na nove nacine. Kod revolucionarnih inovacija klju¢na je
difuzija novih tehnologija, novih metoda kod osoblja i privrZzenosti istim trziStima sa
novim metodama. Arhitektonske inovacije se odnose na stvaranje novih atrakcija i
dogadaija koji zahtijevaju reorganizaciju, redefiniranje fizicke ili pravne infrastrukture te

stvaranje centara izvrsnosti koji $ire nova operativna istraZivanja.*6

Kada je rijeC o inovacijama turistiCkog proizvoda, usluga te usluznog procesa razlikuju
se fluidna, tranzicijska i specificna faza. DinamiCne i brojne promjene se ocekuju
najviSe kod fluidne faze kada dode do neizvjesnih ishoda i promjena unutar
organizacije. Kako bi organizacija opstala medu brojnom konkurencijom potrebno je
stvoriti dominantan turistiCki proizvod i dizajn. Kod tranzicijske faze dolazi do
smanjenja obujma inovacija turistiCckog proizvoda. Naj¢eS¢e dolazi do promjena u
turistickom proizvodu ili usluzi te se povecCavaju inovacije usluznih procesa. Kod
specificne faze opada obujam stope inovacija turistiCkog proizvoda ili usluga te stopa
inovacija usluznog procesa. Tu je bitha ekonomija obujma te kako i na koji nacin
najbolje iskoristiti potencijal smjestajnih i ostalih kapaciteta. U provodenju inovativnih
strategija u hotelskim poduzecima razlikuju se evolucijski te revolucionarni turisticki
proizvodi. Razlika izmedu njih je Sto kod revolucionarnog turistickog proizvoda se
kreira potpuno novi i nepoznati proizvod, dok kod evolucijskog se mijenja veé

postojeéi.*’

Prema navedenim klasifikacijama inovacija zaklju€uje se da je svim ovim inovacijama
cilj o€uvanje postojecih kompetencija, u¢vrséivanje postojecih veza, stvaranje novih
veza te uklanjanje zastarjele tehnologije. U nastavku slijedi detaljniji prikaz primjena i

znacaja inovacija u turizmu, njihovih utjecaja, znacaja te primjera inovacija u turizmu.

46 |bidem, str. 10-11.

47 lvanovi¢, S., Inovativni turisti¢ki proizvod u funkciji hotelske industrije, Tourism and hospitality
management, 9 (2), 2003, str. 88-90.,

https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id clanak jezik=267471, (pristupljeno 9. lipnja 2021.)
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4. PRIMJENA 1 ZNACAJ INOVACIJA U TURIZMU

U danasnje vrijeme interneta i online distribucije moze se reci da je tradicionalni nacin
komunikacije u turizmu otiSao u zaborav te je doSlo do povecanja komunikacije i
transparentnosti kao i potreba za novim prilagodbama u ponudi i potraznji na
turistiCkom trZistu. Inovacije u turizmu su neophodne zbog sve vecdih izmjena u

trendovima i vanjskih turbulentnih utjecaja kao $to je to pandemija COVID-19.

U literaturi se javlja pojam disintermedijacije koji se definira kao takozvano ,uklanjanje
posrednika®“. Isto tako pojam reintermedijacija koji se definira kao ,stvaranje novih
posrednika izmedu korisnika i dobavljac¢a“. Disintermedijacija podrazumijeva sustave
koji zaobilaze agencije poput Expedia Group-e, Opodo i ostalih. Njihove prednosti u
poslovanju svakako su nizi troSkovi, suvremenost u poslovanju te vaznost principa
opstanka na trziStu. Reintermedijacija obuhvaca potpuno nove on-line posrednike
popust lastminute.com. Svjedoci smo da je turizam veoma izlozen svim vanjskim
utjecajima kao $to su recesija, povecanje ili smanjenje cijena robe ili usluga, politickih
nestabilnosti i slicno. Danas se turoperatori trude odrzati svoje poslovanje i imidz na
nadin da kreiraju paket aranZmane koiji ¢e biti prilagodeni trenutnoj situaciji na trzistu.4®
Primjerice, hoteli mogu doseci vecu vidljivost putem OTA-e (online turisticke agencije)
Sto moze donijeti vec€u prodaju na direktnim kanalima prodaje. Tako mogu biti potaknuti

da uvode nove inovacije na svojim direktnim kanalima.*°

Danas brojni hotelski lanci svoj smjesStaj nude putem online prodajnih kanala poput
Booking.com-a, Expedia Group, Hotels.com-a i sli¢nih, medutim gube veliki dio zarade
na njihovim provizijama i na drzavnim porezima. Stoga je neophodno da rade na
inovativnosti svojih vlastitih web stranica putem kojih ¢e modéi prodavati svoj smjestaj

potencijalnim turistima.5°

Nadalje, navode se specificnosti znanja kao javhog dobra u turizmu koje moze
rezultirati neoptimalnom razinom proizvodnje inovacija te na kraju i nemoguénosti

zadrzavanja vlasnickih prava na inovacije koje su kreirali zbog njegovog slobodnog

48 Grzinié, J., Sucié Cerva, M., op. cit., str. 45-49.

49 Romero, |., Tejada, P., op. cit., str. 645.

50 Dadig, I., Slivar, I., Flori¢i¢, T., Online Reservations and Hotel Distribution Channels in European
Tourism: A Case of Croatia, Central European Business Review, 10, 2021, str. 6.,
https://www.researchgate.net/publication/352867117 Online_Reservations_and Hotel Distribution C
hannels in European Tourism A Case of Croatia, (pristupljeno 29. kolovoza 2021.)
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kruzenja. Ono se definira kao cirkuliranje kodificiranog znanja koje najCeS¢e dolazi
zbog neadekvatne struCnosti i inovacija u turistiCkim poduzeéima. Mala i srednja
poduzeca koja su najCeSCe obiteljska su skloni inovacijama zbog sve vece
nestabilnosti iz okoline kao $to su bankroti, otkupi ili niska profitabilnost. Problem kod
uvodenja inovacija moze biti i neuskladenost obuke i poslova kao i nekvalificirana
radna snaga u turizmu (problem sezonalnosti). Ovo je i danas aktualno u turizmu u
Hrvatskoj. Kao neadekvatni mehanizmi poticaja na inovacije u turizmu navode se
priroda turistiCkih inovacija kao ,avnog dobra“ troSkovi inovacija i njihova
kompleksnost te averzija prema riziku poduzetnika u turizmu. Bitno je znati emitirati i
distribuirati inovacije u turizmu te ih znati kreirati u obliku kodificiranog znanja za lakSu
vanjsku upotrebu. To znadi internalizirati znanje (Tablica 2) koje je kodificirano te ga

pretvoriti u vjestinu ,know- how*".>!

Bitni kanali putem kojih se znanje prenosi u turistiCku industriju su struka, tehnologije,
teritoriji i infrastruktura te regulatorni okvir. Bitno je da svi dionici medusobno suraduju

kako ne bi doslo do zastoja u izvoru inovacija.

51 Decelle, X., op. cit., str. 12-14.
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Tablica 2. Kanali putem kojih se znanje prenosi u turistiCku industriju

Struka:
-Sirenje studija,
konferencije
-dobre prakse

-certifikacija i
standardizacija

-veze sa
istrazivanjima

Teritoriji i
infrastruktura:

Tehnologije:
-drzavna tijela,

- oprema dzirani
_ Turistick nadziranje
- pribor luristicka inovacija
. : industrija .
-zamjenski -nacionalna
industrijski kulturna bastina

proizvodi

- prometna
infrastruktura

Regulatorni okvir:

- zdravstveni i
sigurnosni standardi

- oporezivanje
- zakon o radu
-propisi o zastiti
okolisa

Izvor: prilagodeno prema X. Decelle (2004), A conceptual and dynamic approach to
innovation in tourism, Organisation for Economic Co-operation and Development,

Pariz, str. 15, Dostupno na: https://www.oecd.org/cfe/tourism/34267921.pdf,

(pristupljeno 18. srpnja 2021.)

Ova tablica autora Hjalager (2002) prikazuje vaznost povezivanja svih dionika u
turizmu gdje su prijenos znanja i informacija glavni izvor inovacijama. Pod njihovim
utjecajem snazno su prisutni produktivnost, inovacije i gospodarski rast. Danas je to
isto tako od izuzetne vaznosti kada su u pitanju inovacije u turizmu stoga se tablica

navodi kao primjer za buduca istraZivanja.

Neki od glavnih izazova koje ograni€avaju organizacije na uvodenje inovacija su
zakoni, propisi, nedostatak znanja, vjestina i raspolozivih resursa. Primjerice kod

muzeja autorska prava se naj¢esce kritiziraju zbog ograniavanja mogucnosti muzeja
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da opsluzuju internetske posijetitelje. Unato€ ograni€enjima muzeji se trude usvajati
nove digitalne tehnologije te u njih ukljuCuju svoje zaposlenike, ljudske resurse i odjele

za obrazovanje.%?

Bitno je spomenuti i znacaj inovacija u vrijeme globalne pandemije COVID-19 koji je
zasigurno imao znacCajan utjecaj na turizam i turistiCko posredovanje. Turizam je
osjetljiva industrija i jako je bitno na vrijeme reagirati, pa i u ovoj velikoj globalnoj krizi
koja je nastupila nakon pojave pandemije. U ovoj globalnoj pandemiji koriStenje online
sustava je doslo joS$ viSe do znacCaja. Turoperatori su se morali na vrijeme pripremiti za
izazove koji su uslijedili kada se svijet poCeo ponovno otvarati za turistiCka kretanja u
lipnju 2020. godine. Proaktivni pristup i inovacije su bile potrebne kako bi se na vrijeme
stvorila konkurentska prednost u odnosu na druge te stvorilo samopouzdanje kod
kupaca. Ukoliko dode do zanemarivanja holistickog i proaktivhog pristupa moze doci
do manjka konkurentnosti i nedostatka povjerenja kupaca. Prednost u ovim kriznim
vremenima svakako je koristenje informacijske tehnologije u turistickim aranZzmanima

i ponudama. %3

U literaturi se spominje pojam zdravstvene sigurnosti €iji znaCaj raste nakon pandemije
COVID-19 te njegov utjecaj na domaci i medunarodni turizam. Turizam je ovisan o
zdravstvenim prilikama na svim razinama. Kvalitetan zdravstveni sustav te sigurnost
znaCi da pandemija ne moZe znaCajno utjecati na opstanak turizma.
Interdisciplinarnost u turizmu je vrlo bitha te odrzavanje povezanosti svih dionika.
Provedba kvalitetne zdravstvene sigurnosti turizma je direktno povezana sa
zdravstvenim sustavom destinacije na svim razinama. Zaklju€uje se da je zdravstvena
sigurnost povezana sa ekonomijom drzave, odrzivoSc¢u destinacije i na kraju razvojem

turizma.>*

Ubrzani razvoj tehnologija, vanjski utjecaji na globalnoj razini, turbulentno turisti¢ko

trziste te nove tendencije razvoja dovode do sve veceg znacaja inovacija i njegove

2 Navarrete, T., Digital heritage tourism: innovations in museums- Turismo digital cultural, World
Leisure Journal, 61 (3), 2019, https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/16078055.2019.1639920,
(pristupljeno 1. lipnja 2021.)

53 Grzini¢, J., Bevanda, B., Turisticki razvoj i utjecaji na destinaciju, Pula, Sveuciliste Jurja Dobrile u
Puli, , Fakultet ekonomije i turizma ,,Dr. Mijo Mirkovi¢®, 2021, str. 165-169, Dostupno na:
https://repozitorij.unipu.hr/islandora/object/unipu:5651, (pristupljeno 15. srpnja 2021.)

54 Kranjc¢evi¢, J., Turizam i zdravstvena sigurnost, Institut za turizam, 5, 2021., str. 24-29., dostupno
na: http://www.iztzg.hr/UserFiles/file/novosti/2020/COVID-19%20radovi/Kranj%C4%8Devi%C4 %87 -
J_2020.pdf?fbclid=IwAR3zxhUOqtJHu1gQYHIcQ7h4ngu7XywgLNSX3HBUO7aOFUWYadL20LXFm
WI, (pristupljeno 1. kolovoza 2021.)
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primjene u turizmu. Bitno je na vrijeme reagirati i svakodnevno pratiti novitete na

globalnom trzistu.

4.1. Utjecaj inovacija na razvoj i stvaranje utjecaja u turizmu

Najbitniji utjecaji inovacija su ekonomski, socio-kulturni te ekoloski. Neki od trendova
u poslovanju turoperatora danas su novi tehnoloski razvoj, eko oCuvanje i kulturne ture,
angaziranost kroz socijalnu odgovornost, razvoj novih inovativnih i visoko
specijaliziranih proizvoda te razvijanje putovanja za interesne grupe. Svakako na
prvom mjestu je razvoj novih inovativnih proizvoda putem kojih turoperatori ciljaju na

neko specifiéno trziste.%®

4.1.1. Ekonomski utjecayji

Danas je neupitno kako turizam igra vaznu ulogu u suvremenoj ekonomskoj dinamici.
Intenzivan rast u turizmu je povezan sa ekonomskim aspektima poput opceg
povecéavanja diskretnog dohotka. S obzirom da se turizam ne svrstava u gospodarski
sektor, on obuhvac¢a Sirok raspon aktivnosti ukljuCujuéi usluge povezane sa
smjesStajem, transportom, pruzanjem usluga hrane i pi¢a, kulturnih ili ekoloskih
aktivnosti, maloprodaje i drugih usluga. Pocetna toCka u mjerenju ekonomske vaznosti
u turizmu je implementacija turisticke satelitske bilance ,Tourism Satellite Accounts®
(TSA) prema preporukama medunarodnih institucija sa relevantnim ulogama u
turistiCkoj politici i upravljanju. Njena glavna svrha je identificirati te razluciti potrosSnju
lokalnog stanovnistva ili turista za svaki pojedini sektor ili aktivhost kao $to su restorani,
prijevoz, kultura, edukacije, zabava ili trgovina. Ova metodologija omogucéava procjenu
djelotvornog doprinosa turizma u proizvodnji svakog gospodarskog sektora
pojedinacno. Utjecaji turizma na lokalno, regionalno i nacionalno gospodarstvo su
izravni (potroSnja turistiCkih proizvoda i usluga), neizravni (inputi drugih proizvoda i
usluga potrebnih za opskrbu turistickin sadrzaja) te inducirani ucinci turistiCke

potrosnje (vezu se uz ostvarenu potroSnju od strane zaposlenika ukljuenih u pruzanje

5 Grzini¢, J., Sugi¢ Cerva, M., op. cit., str. 53-55.
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turistickih proizvoda i usluga). Utjecaji turizma na druge regionalne ili nacionalne
gospodarske aktivnosti se procjenjuju pomocu tablice input-output. Njome se utvrduju
neizravni ekonomski ucinci turizma te se procjenjuje potencijalni utjecaj povecanja
turistiCke potraznje na regionalnu i nacionalnu ekonomiju. Nadalje, spomenici i kulturna
bastina se ne mogu mijeriti njihovom trziSnom vrijednosti jer nisu predmet trziSne
transakcije, ve¢ se razmatra njihova upotrebna vrijednost (oekivana vrijednost) i
vrijednost koja se ne koristi (poput emocionalne povezanosti ili kulturne vaznosti). Tri
su vrste percipiranih vrijednosti funkcionalna (razlika izmedu troSkova i Koristi),

emocionalna (afektivan odnos sa imovinom) i reputacijski (reputacija resursa).%®

Pozicioniranje kulturne bastine kao ekonomskog resursa neke drzave dovelo je do
toga da je kulturni turizam postao jedan od najsnaznijih ekonomskih, socijalnih,
ekoloskih, kulturnih i politickih snaga na svijetu. To potkrepljuju Cinjenice da on
doprinosi prihodima od prodaje ulaznica, posebnih dogadaja, maloprodaje, donacija,
kao i javnih fondova, bespovratnih sredstava i sponzorstava. Sto je veéi broj posjetitelja
to su veée ekonomske eksternalije u obliku otvaranja novih radnih mjesta, putovanja

posijetitelja, troSkova hrane i pi¢a te regionalnog razvoja grada i okolice.%’

Kada se spominju ekonomski aspekti kod kulturnog turizma na prvom mijestu je
upravljanje kulturom za potrebe turizma Sto oznaCava upravljanje od strane
menadzera koji u danaSnje vrileme moraju imati nova znanja i znati napraviti od
lokaliteta odredenu turistiCku atrakciju. Slijede ih ucinci kulture na turizam gdje se
spominje pojam paket-aranzmana u kojima glavnu promociju €ine upravo turoperatori.
Danas se zahtijeva da oni kreiraju personalizirana putovanja namijenjena svakom
turistu prema njegovim Zeljama i zahtjevima. SljedeCi ekonomski aspekt je utjecaj
turizma na kulturu odredene destinacije koji ukljuCuje pitanje identiteta. Kao klju¢no
pitanje u ovom aspektu se navodi kulturna nosivost upravo zbog toga Sto lokalno
stanovnistvo u posjecenoj destinaciji bi trebalo biti prikazano kao $to je u stvarnosti te
bez idealiziranja pred turistima. Kod sljedeceg aspekta percepcije imidZza destinacije
od strane potencijalnih turista glavnu ulogu imaju mediji zbog reklamiranja odnosno

promidzbe destinacije. Promidzba bi trebala biti istinita i bez uveliCavanja da ne bi

56 Gursoy, D., Nunkoo, R., The Routledge Handbook of Tourism Impacts, u Romao, J. (ur.), Long-term
Economic Impacts of tourism, London, Routledge, 2019, str. 1-4. dostupno na:
https://www.researchgate.net/publication/341815569 Long-term Economic Impacts of tourism,
(pristupljeno 2.8.2021.)

57 Navarrete, T., op. cit.
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doslo do razo€aranja turista nakon posjete destinaciji. Kod aspekta potrosnje kulturnog
turizma javlja se problem osjecaja lokaliteta te vrednovanja popularne kulture, dok se

kod kulturnog utjecaja turizma na turiste to odnosi na turisticku kulturu u destinaciji.%8

Svaki oblik inovacije u kulturnoj industriji moze dovesti do razli€itih ekonomskih i
socijalnih utjecaja. Primjerice kreiranje inovativhe web stranice moze dovesti do vecCeg

broja posjetitelja i provedbe strategije digitalizacije.5°

Istrazivanja pokazuju kako je razvoj turizma povezan sa znaCajnim razvojem
gradevinskog sektora i pruzanja nerazmjenijivih usluga, dok su poljoprivreda, ribarstvo
i proizvodnja izgubile na vaznosti. TuristiCcka destinacija kada dosegne stupanj razvoja
obuhvaca Siroki skup proizvoda i usluga kako bi otkrila potencijal turistickog sektora i
mobilizirala resurse, proizvode i usluge ostatka ekonomije. Neki primjeri su agrikultura,
prehrambena industrija, transport, proizvodnja energije, kulturne i obrazovne aktivnosti

te razliCite usluge podrske koje se pruzaju putem komunikacijskih tehnologija.®°

4.1.2. Socio-kulturni utjecayji

Da bi se kultura definirala uz pojam turizma potrebno je prvo raditi na socio-kulturnim
aspektima turizma. Za promatrati njihove utjecaje bitno je uvidjeti sve sudionike koji su
u procesu turizma pocCevSi od lokalnog stanovniStva, turista, rezidualne kulture,
turistiCkih djelatnika te njihove poslovne kulture. Spominje se pojam turistiCke kulture
koji se povezuje sa razvojem turoperatora upravo zbog promjene ponasanja koja slijedi
nakon dolaska turista u njihovu zemlju. Pojam kulture koji se veze uz turizam naj¢esc¢e
se definira kao materijalna i duhovna vrijednost u turizmu i stupanj poznavanja odnosa,
pogleda, rizika, ponasanja turista ili lokalnog stanovnistva koji sadrzava stavove ljudi,

njihov rad i stvaranja.®’

Veoma je bitna i socijalna odgovornost koja se u korporacijama ocituje kroz razvoj
kvalitete proizvoda, edukacije zaposlenih, zastite okoliSa, dodane vrijednosti,

zadovoljstva korisnika, potpore lokalnom poduzetniStvu, dugorocnom partnerstvu,

58 Jelingi¢, D. A., Abeceda kulturnog turizma, Zagreb, Meandarmedia, 2008., str. 60-64.
* Navarrete, T., op. cit.

60 Gursoy, D., Nunkoo, R., op. cit., str. 5-6.

61 Jelinci¢, D. A., op. cit., str. 29-31.
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razvoju lokalne zajednice te zdrave radne atmosfere. Primjerice poznati japanski
turoperator JTB djeluje na podrucju socijalne odgovornosti na nacin da u svoje
poslovanje ukljuCuje razne projekte za CcCiS¢enje turistiCkih destinacija, radi na
potporama za obnove destinacija pogodenih potresima i drugim nepogodama,
suraduje sa Unicef-om, nagraduje zaposlenike te prikuplja sredstva za dodatne

edukacije.?

Kod socio-kulturnih aspekata u turizmu kljuéna pitanja su na koji nacin prezentirati
kulturu te Cinjenica da kultura nije dovoljan razlog da bi netko posjetio turistiCku
destinaciju. Svi segmenti i potrebe se moraju zadovoljiti kako bi se destinacija mogla
razvijati poCevsi od infrastrukture, smjestaja, ponude u destinaciji i osje¢aja ugode. %3
Kao negativni socio-kulturni aspekti u turizmu navode se razni nesporazumi, stereotipi,
komercijalizacija kulture, drustveni konflikti, izazivanja kulturnih paradoksa te
autenti¢nosti i sukobi vrijednosti. Potrebno je imati sposobnost interpretirati

autentiénost u destinaciji prilagoden novom vremenu.%*

4.1.3. Ekoloski utjecaji

Svjedoci smo da turistiCke aktivnosti itekako utjeCu na okolinu i okoli§ u destinaciji kao
i veliki broj turista na jednom mijestu, stoga je veoma vazno raditi na odrzivosti u
turizmu i inovacijama. Javlja se potreba za organizacijskim i institucionalnim
inovacijama zbog suradnje medu glavnim dionicima kljuCnih za odrzive turistiCke
politike i inicijative.®

Jedan od najvaznijih trendova u poslovanju turoperatora je svakako eko oCuvanje.
Buduénost razvoja i opstanka na trziStu leZi u koncepciji odrzivog razvoja te pruzanja
visoke kvalitete usluge. TOI (Tour Operators Initiative), inicijativa turoperatora za

odrzivi razvoj turizma, predlaze tri koraka za odrzivost poslovanja turoperatora:

62 Grzinié, J., Sugi¢ Cerva, M., op. cit., str. 61.
63 Jelinci¢, D. A., op. cit., str. 59.

64 |bidem, str. 66.

65 Hall, C., Williams, A., op. cit., str. 30.
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» Uspostavljanje odrzivih politika i upravljackih sustava lancem distribucije Sto
znaci da upravljacki sustav mora ukljuciti sve procedure koje su neophodne za
pracenje i nadzor nacela odrzivosti.

» Podrzavati dobavljaCe radi postizanja cilieva za odrzivost na nacin da
turoperatori podizu razinu svijesti o odrzivom razvoju, daju tehnicku podrsku te
pruzaju razne poticaje.

» U ugovorima sa dobavljaCima ukljuciti sve kriterije odrzivosti. Prioritetna pitanja

te ciljevi moraju od pocetka biti jasno istaknuti svima pa tako i dobavlja¢ima.®

Primjera eko tura ima raznih, a mogu se bazirati na hotelima oznake eko, koriStenja
prijevoznih sredstava sa niskom emisijom plinova ili eko o€uvanoj hrani. Jedan od
primjera kako i na koji nacin kreirati zanimljive i pou¢ne eko ture moze se pronaci na
stranici http://www.ecotourdirectory.com/ Ciji predstavnici su 111 ekoloskih turistickih
agencija (eco holiday travel agents), turoperatora i pruzatelja eko smjestaja. Svi oni su
prije ukljuCenja morali pokazati svoju predanost aktivhom doprinosu socijalnih,
ekonomskih i ekoloskih pitanja (eko turizma te nacela odgovornog putovanja)
relevantnih za njihove destinacije. Eko ture (Slika 2) se mogu definirati kao putovanje
koje uzrokuje minimalan utjecaj na lokalno stanovnistvo i okolis. Destinacija u koju se
putuje je kulturno i bioloSki raznolika te privlaci turiste koji imaju interes za prirodu,
kulturu i divlje Zivotinje. Temeljni element eko tura je obrazovanje o pitanjima zastite
okoliSa kao Sto su zastita prirodnih resursa ili ugroZenih vrsta. To se naj¢eS¢e provodi
putem predavanja, sudjelovanja u projektima zastite ili u¢enjem od strane stru¢nog
vodiCa u destinaciji. Veoma je vazan rad sa lokalnim zajednicama, ogranienje broja
posjetitelja te sufinanciranje projekata. Eko ture su jedinstvena prilika za ucenje i
potpuni doZivljaj prirode te se uz njih razvija veca svijest o pitanjima zastite okolida koja

se mogu ukljuciti u svakodnevni Zivot pri povratku sa putovanja.®’

86 Grzini¢, J., Sucié Cerva, M., op. cit., str. 57-59.
67 Eco Tours, http://www.ecotourdirectory.com/, (pristupljeno 2. srpnja 2021.)
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Slika 2. Pregled eko tura na stranici http://www.ecotourdirectory.com/

Recently Added Eco Holiday Providers » Advertise with us from just $12.50 a month!

» Tree Frog Night Inn, Bellingham, USA NEW:

Luxurious King Suites in serene, lush forest full of flying and roaming wildlife near many
outdoor activities. Organic breakfast. Spa services, infra-red sauna. Beautiful artwork.
Appreciate that you are staying in the first Eco-Inn in Bellingham, nurturing both your
health and that of the surrounding environment.

» Highway Tours Ethiopia "®™

Highway Tours is a family run tour company based in Addis Ababa, Ethiopia and dedicated
to providing a quality, eco-friendly and value for money holiday experience to Ethiopia.
We provide site seeing tours, adventure tours, bird watching tours, historic and cultural
tours and have been operating successfully since 2006.

. to "support, protect and expand the Children’s Eternal Rainforest™. MCLUS changed it's
name in 2011 to Friends of the Children's Eternal Rainforest (FCER). FCER leads tours to

» Friends of the Children's Eternal Rainforest (FCER) MEW!
E In 2002, the non-profit Monteverde Conservation League U.S., Inc. {MCLUS) was formed

Costa Rica each year. The Children's Eternal Rainforest, is a pristing 54,000 acre preserve
high in the Tilaran Mountains of Costa Rica. Our eco-tours include access to our biological
field stations in this rainforest as well as activities in other rainforest ecosystems.

= » Wildlife Photo Tours - Tiger watching and photoegraphy holiday in India "=
Travel with a wildlife photographer as a small group to Bandhavgarh and Kanha MNational
Parks, the two best places to see and photograph wild bengal tigers up close along with
| the rare Barasingha and cther wildlife. Staying in Bandhavgarh & Kanha in eco-friendly,
1 luxurious, jungle resorts.

» Dolphin Connection Experience - The Azores "EW
The Azores is one of the best places in the world to see whales, This is a very exciting
opportunity and it is common to sight sperm whales and a variety of other cetaceans.

There is a good chance to see the Fin, Sei and Blue Whale, the biggest mammal on earth!

|zvor: http://www.ecotourdirectory.com/ (Eco Tours)

Ova prikazana slika prikazuje primjer ponude eko tura na web stranici

http://www.ecotourdirectory.com/ na datum 2. srpanj 2021. godine. Kao primjer

postovanja prirode navodi se organizacija Club Med C€ija politika zastite okoliSa se
temelji na zelenoj gradnji, upravljanjem okoliSem i podizanjem svijesti. Isto tako
turoperator GAP Adventures podrzava i poti€e partnerstva putem drustvenih mreza te

na taj nacin Zeli potaknuti jaéanje zajednice i poboljSavanje kvalitete Zivota u njoj.58

Vazno je istaknuti i takozvane zelene hotele s kojima posrednici suraduju, kao
inovativnost u hotelijerstvu, Ciji je princip poslovanja odgovorno upravljanje te briga za
okoliS. Sve viSe hotela u svom poslovanju trudi se smanijiti potrodnju energenata i
emisije uglji€nog dioksida, brinuti za razvrstavanje otkada zajedno sa zaposlenicima i
gostima, smanijiti zagadenje u destinaciji te utjecati na bio raznolikost destinacije. Kao

dobar primjer u Hrvatskoj navodi se hotel Split (Slika 3) u Podstrani koji sa raznim

68 Grzini¢, J., Florici¢, T., op. cit. str. 39-40.
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djelovanjima i uzancama potiCe odrzivi turizam i povecanje osvijeStenosti o zastiti

okoli$a u destinaciji.®®

Slika 3. Djelovanje zelenog hotela Split u Podstrani

Solarna priprema
tople vode

sakupljanje
vlastita solarna kiSnice-
elektrana od 10 koriStenje vode iz
kW obnovljivih
izvora

detrdzenti i
Samponi su pH koristenje LED
neutralni s rasviete
ekoloskim !
certifikatima

koriStenje kanta
za recikliranje u
hodnicima hotela

lzvor: https://hotelsplit.com/sustainability (Hotel Split)

Rezultati ovog djelovanja zelenog hotela Split su usSteda, zadovoljstvo gosta i
zaposlenika, dobra trziSna pozicija i odrzivi razvoj. U Hrvatskoj je potrebno raditi na
tome da se joS hotelijera osvijesti te krenu stopama navedenog hotela kako bi mogli

donijeti Hrvatskoj prepoznatljivost zelene destinacije.

Nadalje, u okvirima odrzivog razvoja u turizmu postoji dokument koji se zove Agenda
21 Ciji je cilj ostvariti potencijale uz postizanje odrzivog razvoja na svim razinama
pocevsi od lokalnih pa do medunarodnih. Njega su prihvatile i usvojile vlade 182 zemlje

svijeta. Odgovorni i odrzivi turizam obiljezava o€uvanje prirodnih i kulturnih ljepota,

69 Grzini¢, J., ,Novi trendovi u hrvatskom hotelijerstvu®, U: Grzini¢, J., Bevanda, V (ur.), Suvremeni
trendovi u turizmu, Pula, Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli- Fakultet ekonomije i turizma ,,Dr. Mijo
Mirkovi¢®, 2014., str. 185.
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unapredenje kvalitete Zivota lokalnog stanovniStva, zadovoljavanje gospodarskih

cilieva kao i pravo na turisticka kretanja. 7°

4.2. Znacaj inovacija u turizmu

Znacaj inovacija u turizmu u Hrvatskoj i svijetu raste svake godine sve viSe upravo
zbog konkurentnosti na trzistu. Inovacije u hotelskoj i kulturnoj industriji su direktno
povezani i sa posredniStvom u turizmu te je zbog toga bitno razjasniti njihova obiljezja,

znacajke i primjere u Hrvatskoj i u svijetu.

Inovativnost u hotelskoj industriji oznaCava promjenu kao vrstu izazova koja zahtijeva
posebnu brigu i koja je povezana sa rizikom poslovanja. Cilj promjena je da poboljSa
efikasnost i efektivnost nekog hotelskog poduzeca. Ukoliko hotelsko poduzecée na
vrijeme ne reagira na promjene na turistiCkom trZistu te ih neadekvatno prati moze dodi
do gubitka u poslovanju. Iz tog razloga vazno je reagirati na vrijeme, stvoriti
konkurentsku prednost te uvesti inovacije u poslovanje. Kako bi se stvorila
konkurentska prednost u poslovanje se moraju ukljuciti nove tehnologije, dizajn, novi
proizvodni i usluzni procesi te novi pristupi trZistu. Inovacije bazirane na konfiguraciji
razliCitih vrsta znanja su veoma vazne jer mogu dovesti do poboljSanja strategijske

pozicije nekog poduzeca.”"

Svako inovativno poduzece ima za cilj maksimizirati svoju poslovnu aktivnost i nove
vrijednosti, a kako bi se to ostvarilo potrebno je imati viziju ljudskog kapitala pa tako i

kapitala poduzeca i potroaca. 72

Kada se govori o inovacijama u hotelskoj industriji moze se zakljuCiti da su nove
inovativne tehnologije zapravo transformirale njihove poslovne modele. Potreban im je
integrirani pristup pri razmatranju novih poslovnih modela, novih marketinskih pristupa,
upravljanjem talentima i kupcima, pruzanjem usluga i kanala distribucije. Online
inovativnhe zajednice (co-innovation- OCCs) omogucéavaju kupcima da dijele,

raspravljaju i unapreduju vlastite ideje. Takvo dinamiéno okruzenje tvrtkama pruza

70 Jelinci¢, D. A., op. cit., str. 37-39.
7 lvanovi¢, S., op. cit., str. 79-82.
2 |bidem, str. 85-88.
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bogat izvor inovacija, ali i prisiljava pruzatelje usluga da kontinuirano rade na

inovativnosti i redizajnu svojih usluga.”

U Europskoj Uniji od 2007. do 2013. godine djelovao je ,Okvirni program za
konkurentnost i inovacije za mala i srednja poduzecéa“ (CIP- The Competitiveness and
Innovation Framework Programme) Ciji je cilj bio poticanje konkurentnosti europskih
poduzecda i podrZzavanje inovacija putem financiranja i pruzanja poslovne podrske.
BudzZet programa je bio 3.6 milijjuna eura. Sadrzavao je tri specificna programa:
Program poduzetniStva i inovacija (EIP), Program podrSke informacijsko-
komunikacijskim tehnologijama (ICT PSP) i Europski program inteligentne energije
(IEE)™

U Europi tema Phocuswrighta je bila ,Pisanje nastavka“ (Writing the Sequel) sa
naglaskom da se nauci iz dosadasnjih postignuca i pogreSaka te da se tezi sretnoj
buducnosti. Razgovaralo se o promjenama u protoku novca i poslovnih modela,
promjeni starih struktura moci, porastu automatizacije koja transformira ljudske
procese, novim standardima i pravilima koja mogu ujediniti, ali i podijeliti, izazovima u

ispunjavanju oCekivanja putnika u svijetu nakon pandemije.”®

Nadalje, u studenom ove godine na Floridi se odrZzava konferencija pod nazivom
Renesansa putovanja (Travel's Renaissance) takoder u organizaciji Phocuswrighta Ciji
je cilj promocija inovacija u turizmu i putovanjima. Zeli se podrzati startup zajednica,
steéi nova znanja, analizirati globalna trzista i trendove te identificirati inovacije i
njihove utjecaje na turisticku industriju. Phocuswright prednjaCi u inovacijama u
globalnoj turistickoj industriji te okuplja lidere i najperspektivnije poduzetnike iz

turistiCke industrije na jednom mjestu.”®

S obzirom da je Hrvatska ve¢inom odmoriSna destinacija te je glavno obiljeZje turizma
sezonskog karaktera (ljetna sezona) trebalo bi se poraditi na unapredenju i brendiranju
destinacije kao takve i njezinog hotelskog smjestaja. Brendirati hotel znaci diferencirati
ponudu od ponude konkurencije. Vrlo je vazno istaknuti se u konkurenciji. Bolji

poslovni rezultati dolaze zahvaljujuci dodanoj vrijednosti hotela, prodaji usluge gostima

3 Bilgihan, A., Nejad, M., op. cit.

74 CIP, https://ec.europa.eu/cip/files/docs/factsheets _en.pdf, (pristuplieno 10. kolovoza 2021.)

75 Phocuswright Europe, https://www.phocuswrighteurope.com/News/2021/phocuswright-europe-
2021-theme-writing-the-sequel, (pristupljeno 19. kolovoza 2021.)

76 Phocuswright Conference, https://www.phocuswrightconference.com/News/2021/2021-theme-
travels-renaissance-smarter-bolder-better, (pristuplijeno 19. kolovoza 2021.)
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izvan zemlje, vlastitim rezervacijama ili rezervacijskim sustavima te manjoj ovisnosti o
turoperatorima. Hotelski brend je jedinstvena oznaka marke hotela kao organizacije

pomocu kojeg se mogu zadovoljiti sve potrebe gosta.”’

Bitno je spomenuti inovacije u kulturnoj industriji jer su muzeji oduvijek bili vazne
destinacije za razonodu i atrakcije zbog svog autenti¢nog fundusa te su €esto ukljuceni
u itinerare i paket aranzmane turistiCkih posrednika. Digitalna tehnologija sluzi kao
veoma vazan alat za inovacije u muzejskih institucijama $to dovodi do novih oblika
potroSnje. Danas web stranice, a posebno druStvene mreze, predstavljaju nove
komunikacijske kanale putem kojih muzeji mogu doseci veci broj digitalnih posjetitelja.
Primjerice, u Nizozemskoj je u 2017. godini broj muzeja koji su imali vlastitu Facebook
stranicu bio veci nego onih sa web stranicom. Digitalne tehnologije i inovacije sve vise
omogucavaju posjet muzejima sa bilo kojeg mjesta u bilo koje vrijeme. Prihvacanjem
vrijednosti digitalnih posjetitella moze se ocCekivati pokretanje daljnjih inovacija u
muzejskim organizacijama kako bi se dodatno ojaCale pozicije kulturnih institucija na
rastucem digitalnom trZistu. Posjet muzeju se sagledava kroz ideju posjeta muzeju,
stvarni posjet te buduce prisje¢anje na posjet kao cjelokupno muzejsko iskustvo. To
se moze usporediti sa definicijom turizma koja od pojedinca zahtijeva putovanje izvan
mjesta boravka te nocCenje. Digitalni kulturni turist dobrovoljno dolazi u kontakt sa
muzejima i uslugama putem interneta. Na taj nacin turist posjecuje muzej na daljinu
kako bi uzivao u internetskom katalogu na web stranici muzeja, gledanju videozapisa
ili objavljenih fotografija. Kod nekih muzeja pristup specijaliziranim sadrzajima moze
ukljucivati placanje putem internetske trgovine. Digitalni turist se smatra samo ako se
potro$nja odvija na web stranici muzeja, profilu drustvenih mreza ili nekim drugim
stranicama gdje se oglasavaju. Turist istovremeno mozZze biti i digitalni i fizi€ki jer nakon
posjete online sadrzajima nekog muzeja moze se odluciti i na osobni posjet. Nadalje,
razvoj digitalne tehnologije je pokrenuo premjesStanje zbirki u takozvanu ,novu
renesansu“ jer korisnicima omogucuje ponovno otkrivanje zbirki za nove namjene. Bez
obzira $to su digitalne tehnologije puno razvijenije u drugim djelatnostima brojni muzeji
sve viSe primjenjuju digitalne aplikacije za razvoj novih proizvoda i usluga poput
internetskih  izlozbi, novih procesa istrazivanja, prikazivanja zbirki, novih

organizacijskih struktura, dosezanja novih trzista i iskoriStavanja postojeéih za

7 Grzini¢, J., op. cit., str. 175-179.
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stvaranje novog kapitala. Inovacije proizvoda, procesa, organizacija, trzista i resursa

se razvijaju novim kombinacijama postojeéih znanja, sposobnosti, vjestina i resursa. 7@

ProsSirenom stvarno$c¢u informacije koje se nude postaju interaktivhe te sadrze sve
elemente virtualnosti. Cilj je unaprijediti dozivljaj i iskustvo raznih turisti¢kih dogadaja,
atrakcija ili destinacija krajnjem korisniku- turistu. ProSirena stvarnost obi¢nu fotografiju
ili video zapis obogacuje i nadograduje sa programiranim ili generiranim elementima
kao Sto su grafika, tekst ili GPS podatak te dodaje dvodimenzionalne ili

trodimenzionalne grafike (2D ili 3D).”®

4.3. Primjeri inovacija u turizmu

Inovacije u hotelskoj industriji prate putanju nacina inovacija usluga razlikujuci se od
inovacija proizvoda. Takve inovacije povecavaju operativhu ucinkovitost te stvaraju
vecu vrijednost za kupce. Na taj nacin usluzna poduzeca poboljSavaju kvalitetu svoje
usluge i nude prilagodenije iskustvo. To se moze posti¢i predvidanjem Zelja i potreba
kupaca, povecCanjem lojalnosti kroz razne programe, Sirenjem baze kupaca uz
istovremeno smanjenje neiskoriStenih kapaciteta i povecanjem produktivnosti i
uCinkovitosti. Kao rezultat inovacija doSlo je do razvoja novih vrsta korisniCkih
iskustava. Primjer su luksuzni apartmani u zrakoplovu A380, razgledavanje grada
putem proSirene stvarnosti, pametni turizam, novi kanali distribucije i ekoloski

prihvatljivi turisticki objekti.8°

Kao primjer inovacija u turizmu moze se navesti inovativni proizvod ,Povratak u
vrijeme® Kkoji je rezultat suradnje europskog turoperatora TUI te njemacke udruge
Akademija tuge. Osmis$ljen je na nacin da osobama koje su izgubile dragu osobu
ponudi putovanje na kojemu bi se osoba uz savjetovanje psihologa pokusSala duSevno

izlijeCiti. Nadalje, kao primjer razvoja visoko specijaliziranog proizvoda navodi se

8 Navarrete, T., op. cit.

9 Bevanda, V., MatoSevi¢, G., ,Mobilne aplikacije u turizmu®, U: Grzini¢, J., Bevanda, V (ur.),
Suvremeni trendovi u turizmu, Pula, SveuciliSte Jurja Dobrile u Puli- Fakultet ekonomije i turizma ,Dr.
Mijo Mirkovi¢®, 2014., str. 77-79.

80 Bilgihan, A., Nejad, M., op. cit.
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britanski turoperator Political tours (Slika 4) Ciji je glavni fokus kreiranje tematskih

programa temeljenih na politickim zbivanjima.®

Slika 4. Pregled aktualnih itinerara na web stranici Political toursa

PﬂlITIEAl | | |1 - | TOURS WEBINARS BOOK TAILOR MADE EXPERTS REVIEWS BLOG CONTACT
ravel beyond the headlines

headl

Tour: Northern Ireland Tour: Scotland Tour: Lebanon

20 - 26 June 2021 27 June - 3 July 2021 Please contact us for dates
Lessons from the peace process and an in depth look Do Scots really want independence and an end to Discover Lebanon's diverse politics and people first-
at NI today the Union? hand

|zvor: https://www.politicaltours.com/tours-holidays-and-trips/ (Politicaltours)

Nadalje, za primjer proizvoda koji je kreiran i namijenjen nekim interesnim skupinama
moZe se navesti ameriCki turoperator Tumlare (Kuoni Tumlare) i njihov paket
aranZzman za zborove. Kao primjer klasicnog putovanja sa razliitim marketinskim
nastupom i uklju€enim inovacijama navodi se takozvano tajno putovanje ,mystery“ od
ameriCkog turoperatora AAA u kojemu nije otkrivena destinacija putovanja kupcu paket
aranzmana. Kada se govori o ostalim trendovima u poslovanju turoperatora na prvom
mjestu je razvoj tehnologija jer je to ujedno i najvazniji trend pri poslovanju te je veoma

vazno uz nove tehnologije ukljuditi i cjeloZivotna uéenja za sve zaposlenike.8?

Kao primjer dobre prakse inovativnosti u turizmu navodi se Viator, odnosno virtualni
dionik koji nudi novi nacin usStede vremena modernom turistu na jasnoj i jednostavnoj
web stranici. Cilj mu je unaprijediti prodaju i potaknuti inovacije poslovanja subjekata
s kojima suraduje. Kreiraju itinerare koji povezuju razliCite destinacije i sve dionike koji

su ukljuceni u taj proces te na taj nacin razvija sustav atrakcija. Naglasava se vaznost

81 |bidem, str. 53-55.
82 |bidem, str. 55-57.
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recenzija te prilagodenost svim putnicima koji su u pokretu.8Viator na svojoj web
stranici oglasava najpopularnije svjetske destinacije, atrakcije i ture (Slika 5) te je

posrednik u prodaji karata za atrakcije, muzeje, nacionalne parkove i ostalo.

Slika 5. TuristiCke ture koje nudi Viator na dan 28. srpanj 2021.

&« c 0O @ viator.com
252 Aplikacije _-:3:-: AlR B Connectivity 4D B b.com 5{1 My View - BeeRent.. & beeRent BackOffice

hours in advance of most experiences.

Top Tours

Museum Tickets & Passes Attractions & Museums

@ paris, le-de-france ) Plitvice Lakes National Park, Central Croatia & Tadoussac, Quebec

Entry ticket - Museum of lllusions Plitvice Lakes National Park Whale Watching Cruise & Fjord

Paris Admission Ticket fromTadoussac or Charlevoix
148 294 20

from $21.66 from $15.82 from $86.33

|zvor: https://www.viator.com/ (Viator)

Inovativne tehnologije i novi poslovni modeli revolucionirali su hotelsku industriju. Neki
od primjera koji se danas mogu pronaci su prijava u hotel putem mobitela ,mobile self-
check-in“, rezervacija smjestaja putem aplikacija ,mobile booking*, elektronske oznake
za prtljagu, sustavi za optimizaciju hotelskih usluga, alati za povezivanje sa gostinjskim
uredajima, nosivi uredaji za prepoznavanje gostiju, meniji na tabletima i narudzbe
hrane i pi¢a putem tableta, i mnogi drugi. U nekim ugostiteljskim objektima gosti mogu
putem najnovijih uredaja u predvorju hotela planirati veCeru ili koristenje drugih usluga.
Na primjer Link@Sheraton je zaslon na dodir koji stvara novo iskustvo putem

interakcije sa gostima i pruza im novi nacin za istrazivanje lokalnih turistickih atrakcija

83 Grzini¢, J., Florici¢, T., op. cit., str. 68-71.
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te poboljSanje njihovog iskustva. Neke inovacije u odnosima sa kupcima (CRM) i
alatima za obavjeStavanje kupaca gosti ne primjecuju, ali hotelijeri mogu poboljSati

iskustva svojih gostiju koriste¢i povijest narudzbi i njihovih navika.8

Muzeji, s kojima turoperatori suraduju, takoder rade na razvoju novih usluga kao
odgovor na nove oblike potroSnje koje pruzaju digitalna tehnologija i internet. Kao
primjer dobre prakse u literaturi se navodi drzavni muzej u Amsterdamu
»Rijksmuseum® koji je 2019. godine predstavio Rembrandtov glas koji je proizasao iz
biometrijskog internacionalnog istrazivackog projekta od strane americkih
znanstvenika koji su koristili njegove autoportrete za procjenu fizionomije i utvrdivanje
njegovog glasa. U istom muzeju mogu se pronaci digitalne kolekcije fotografija koje su
kreirane pomocu digitalne hermeneutike. Zamisao muzeja je bila da njihove zbirke
budu u digitalnom okruzZenju te na taj nac¢in budu dostupnije buduc¢im posjetiocima i
van zidova muzeja. Primjerice, snimili su video o Rembrandtovim lekcijama slikanja te
ga postavili na You Tube kanal §to se odrazava na posjete kako internetskih (digitalnih)
posjetitelja tako i fiziCkih posjetitella muzeja. Muzeji se zbog nedostatka resursa,
znanja, autorskih prava i ograni¢enja bore kako i na koji nacin digitalizirati svoje zbirke.
Kada se muzejske zbirke postave na internet, fotografije se mogu gledati i preuzimati
bez potrebe za odobrenje od institucije. Neki svjetski poznati muzeji poput Amsterdam
Museum, Statens Museum for Kunst u Kopenhagenu, Walters Art Museum u
Baltimoru, Rijksmusem u Amsterdamu i ostalih aktivno sudjeluju u procesu koji se
naziva ,Open Knowledge Fundation“ te na taj nacin daju priliku svima da mogu
pristupiti njihovom objavljenom sadrzaju na internetu, da koriste, mijenjaju i dijele
informacije. Primjerice 3D vizualizacija arhitektonske reminiscencije Millet’s “Angelus”
slike Salvadora Dalia iz 1935. godine. Godine 2016. Muzej Salvador Dali u St.
Petersburgu na Floridi je zapo€eo suradnju sa Walt Disneyom kako bi kreirao i stvorio
izlozbu o dvojici inovatora te su narucili izradu fotografija za stvaranje proSirene
stvarnosti. Proizvod u 3D verziji je dostupan u muzeji kao i petominutnoj verziji na web
stranici. Navedeni muzej je izvijestio da na druStvenim mreZama imaju vise od 50%
posjetitelja, dok fizickih imaju svega 15-20%. Postoji niz projekata koji postoje
neovisno o muzejskim izlozbama te se da zakljuciti kako povezivanje digitalnog i
fiziCkog muzeja nije uvijek potrebno. Kao primjer navodi se studio Rijks, Wikimedia

Commons, Google Art Project i druge mreze. Zahvaljujuéi Google-u i njihovim Google

84 Bilgihan, A., Nejad, M., op. cit.
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Earth kartama moze se uci u muzej i putem proSirene stvarnosti pregledati slike sa

tehnologijom zumiranja s pomo¢u megapiksela. 8

Svi ovi primjeri inovacija u turizmu su direktno povezani i sa posrednicima u turizmu

jer samim time paket aranzmani koje nude turistima su personalizirani te fleksibilni, a

usluga potpuna.

85 Navarrete, T., op. cit.
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5. PRIMJER INOVACIJE U TURIZMU - CHANNEL MANAGER
BEERENT

U Hrvatskoj se danas sve viSe ulaze u inovacije u turizmu i samim time moze se
zakljuciti da se podize kvaliteta turistickog proizvoda, usluga i destinacija. U ovom
poglavlju detaljno ¢ée se prikazati primjer inovacije u turizmu- Channel manager
BeeRent. BeeRent Channel manager je platforma koja je donijela revoluciju u sektoru
iznajmljivanja. Ima jednu centralnu bazu podataka sa decentraliziranom
distribucijskom mreZzom te certifikate za dvosmjerne veze sa najvecim online prodajnim

kanalima.

Ovaj primjer se odabrao kako bi se prikazala situacija inovacija u hrvatskom turizmu te
njihov utjecaj na posrednistvo u turizmu. Metodologija istrazivanja je temeljena na
osobnoj uklju€enosti autorice rada u ovaj projekt kao i istrazivanju dodatne literature
vezane za ovu temu. U ovom istrazivanju koristene metode su metoda analize i sinteze

te deskripcije.

5.1. Channel manager kao primjer novog trenda poslovanja u turizmu

Potrebe i Zelje modernog turista u danasnje vrijeme se mogu zadovoljiti uvodenjem
inovacija u turistiCkoj ponudi te to dovodi do vece konkurentnosti na trziStu. Turisticki
sektor danas je pod utjecajem razvoja novih informacijsko-komunikacijskih tehnologija
(IKT) u koje se ubrajaju semanti¢ki web, mobilne tehnologije te racunalstvo u oblaku.
Mnoga poduzeca u turizmu zbog nedostatka vremena, znanja i planiranja ne stizu
primjenjivati nove tehnologije u svoje poslovanje Sto moze dovesti do manjka
konkurentnosti te neuspjeha. Koristenje mobilnih tehnologija u poslovanju ne ovisi o
lokaciji gdje se nalazi te je zbog toga ono mobilno, zatim se temelji na elektroniénom
sustavu i zbog toga je digitalno te na kraju je i osobno zbog jedinstvene veze izmedu

uredaja i korisnika.®®

86 Grzini¢, J., Florici¢, T., op. cit., str. 71-74.
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Prilagodba i nadogradnja mobilnih aplikacija danas potiCe razvoj novog oblika
mobilnog poslovanja te utjeCe na personalizaciju i interakciju izmedu korisnika.
Ulaganje u marketinSka sredstva danas je sve manje upravo zbog razvoja web
inovacija koji su dali promociji novu dimenziju. Upravo zahvaljujuéi razvoju ICT
tehnologija doslo je do bolje i lakSe prodaje turistiCkih aranzmana, kapaciteta i sadrzaja
putem interneta. Ovaj nacin je jednostavniji, jeftiniji, ima veéi izbor informacija te je
transparentniji od onog klasi¢nog fizickog oglasa ili kataloga. Za promociju treba biti
na prvom mijestu originalan, iskren te kreativan kako bi se privukao Sto veci broj

zainteresiranih korisnika.8”

U danasnje vrijeme u posredniStvu vrlo je bitno pratiti trendove i inovacije u turizmu
kako bi se $to bolje pozicionirali smjestajni kapaciteti te kako bi se izvukao maksimum.
Channel manager se moze definirati kao alat koji malim privatnim iznajmljivacima,
hotelima, hostelima i upraviteljima nekretnina (property managers) olakSava vodenije i
pracenje svih kanala prodaje sa kojima rade te koji omogucava da se sa jednog

centralnog mjesta upravlja sa cijenama i raspolozivosti svih smjestajnih jedinica.

5.2. Nastanak i razvoj BeeRent Channel managera

BeeRent- Channel manager je nastao kao potreba vlasnika ve¢ osnove turisticke
agencije Travel Horizont, koja posluje na podrucju Hrvatske od 2013. godine, za
dobrim rjeSenjem koje bi im olakSalo vodenje te smanijilo troSkove. TuristiCka agencija
Travel Horizont je turoperatorska tvrtka koja suraduje sa mnogo svjetskih portala poput
Booking.com-a, Airbnb-a, Vrbo, Tui Villas i ostalih te popunjava smjestajne kapacitete
svojih klijenata.8® Turisticka agencija je godinama koristila i pla¢ala skupe alate i

rieSenja, a koji na kraju ipak nisu zadovoljili sve Zelje i potrebe djelatnika i vlasnika.

Glavni problemi s kojima su se susretali svakodnevno u vodenju turistiCke agencije bili
su Cesta prebukiranost kapaciteta zbog preklapanja rezervacija (overbookings),

manualna naplata i fakturiranje svake rezervacije, mnogo potroSenog vremena

87 |bidem, str. 104.
88 Travel Horizont, https://www.beerent.com/hr/reference/24/travel-horizont/, (pristupljeno 7. svibnja
2021.)
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djelatnika na manualne unose na portale, mnogo razli€itih ekstraneta te nedostatak
centralizirane baze. 1z toga je proizasSla ideja u 2014. godini da zajedno sa timom
vrhunskih hrvatskih programera osmisle dobar projekt te ga polako krenu realizirati. 8°
Naporan rad svih zajedno definira i logo koji su osmislili i kreirali (Slika 6), a koji

predstavlja pCele u koSnici koje rade u isto vrijeme i zajedno.

Slika 6. Logo BeeRent-a

B==R

Izvor: www.backoffice.beerent.com

™

NT

U 2016. godini BeeRent je bio spreman za testiranje od strane turistiCke agencije

Travel Horizont. Vlasnici zajedno sa programerima su odlu€ili da jednu turistiCku
sezonu odrade samo oni kako bi isprobali sve funkcionalnosti sustava, otklonili
eventualne probleme i poteSkoce te na kraju dosli do besprijekornog proizvoda kojeg
mogu nuditi svima ostalima. U 2017. godini BeeRent je poeo nuditi svoje usluge
korisnicima potpuno besplatno. Razlog tomu je Sto se uspjelo ispregovarati da dio
financiranja dode direktno od strane rezervacijskih portala. Broj smjestajnih kapaciteta
unutar sustava je sve viSe rastao. Tim je vrijedno radio te je odrzao viSe od deset
seminara zajedno sa najvecim portalima (Booking.com, Airbnb, Vrbo, Expedia group)
dillem Hrvatske. Do kraja godine u BeeRent sustavu je bilo viSe od deset tisuca
smijestajnih kapaciteta. Osim ve¢ osnovanog ureda u Rovinju slijedilo je otvaranje

ureda u Amsterdamu u Nizozemskoj te u Beogradu u Srbiji.

5.3. Paketi BeeRent-a

Danas unutar BeeRent sustava postoje dva paketa koja sadrze sve funkcionalnosti
koje klijenti svakodnevno mogu Koristiti, a to su Premium i Premium Plus paket. Jedina
razlika izmedu ova dva paketa je ta Sto za Premium Plus paket se pla¢a godis$nja

licenca te je namijenjen isklju€ivo za turisticke agencije i turoperatore. Kod Premium

89 Nas$ tim, https://www.beerent.com/hr/nas-tim/, (pristupljeno 7. svibnja 2021.)
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Plus paketa turistiCka agencija mora imati ugovor sa karticarskim ku¢ama zbog isplata

rezervacija.

BeeRent omogucuje povezivanje sa najvec¢im prodajnim kanalima, svu komunikaciju
sa gostima na jednom mjestu, priljev rezervacija u jednom sustavu, sigurnu i
jednostavnu naplatu rezervacija, potpuno besplatnu web stranicu smjeStajnih
kapaciteta te jednostavan pregled raspolozivosti. Isto tako svojim klijentima u Hrvatskoj
nudi koriStenje besplatne mobilne aplikacije za prijavu gostiju u eVisitor, SelfCheckin
koja se moze preuzeti i instalirati na Android i iPhone mobitele. Ova aplikacija
omogucava jednostavnu prijavu gostiju od strane vlasnika smjeStaja ili turistiCke
agencije kao i od strane samog gosta putem QR koda kojeg dobije putem BeeRent

sustava nakon potvrdene rezervacije. %

Nadalje, Premium paketi unutar BeeRent-a svojim korisnicima nude svakodnevnu
email i telefonsku podrsku, spajanje sa svim kanalima prodaje, alate za izradu
izvjeStaja (praenje prodaje po godini/mjesecima, usporedba po kanalima prodaje),
napredni cjenik sa svim funkcionalnostima, prilagodene notifikacije za iznajmljivace i

goste i napredne opcije za unos objekata (kloniranje, hotelska struktura, itd.).

5.4. Usluge i prednosti BeeRent-a

Glavna usluga BeeRent-a je upravljanje smjeStajnim kapacitetima sa jednog mjesta i
povezanost sa najvecim svjetskim prodajnim kanalima. Prednosti BeeRent-a su
usteda vremena, dvosmijerna integracija sa kanalima prodaje, sinkronizacija kalendara
i cijena u sekundama, kvalitetna podrska i konstantno ulaganje i razvijanje proizvoda.
BeeRent nudi i potpuno funkcionalnu besplatnu web stranicu koja se automatski kreira
kada korisnik unese svoju smjestajnu jedinicu u sucelje BeeRent-a i unese sve
potrebne podatke koji se od njega traze. Takoder u sucelju postoji funkcija naprednog
cjenika sa svim dodatnim opcijama sezona (vertikalno kopiranje cjenika, kopiranje
cjenika iz godine u godinu, kopiranje cijena iz objekta u objekt, mijenjanje cijena po

9% Knowledge base, https://kb.beerent.com/knowledge-base/mobilna-aplikacija-selfcheckin/?lang=hr,
(pristupljeno 8. svibnja 2021.)
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danima u tjednu, odabir minimalnog broja nocenja, odabir kojim danima u tjednu je

moguci check-in/check out, itd.).%"

BeeRent je tekstualno i slikovito (Slika 7) u svojoj bazi znanja opisao kako teku koraci
koje korisnik nakon registracije mora procCi kako bi zapoCeo spajanje sa kanalima

prodaje.

Slika 7. Koraci koji su preduvjet za spajanje sa kanalima prodaje

" Opéento. Detaly, Slke. Falendar Ciene * Opterito, Detaljl Sike
Popush/moguénost, Opremljencst | dodatne prisicibe
Izvor: https://kb.beerent.com/knowledge-base/kako-poceti-koristiti-platformu-

beerent/?lang=hr (Baza znanja)

Nakon registracije na web stranici BeeRent-a potrebno je popuniti sve osnovne
podatke o korisniku profila, bilo da se radi o privatnom iznajmljivacu ili turistickoj
agenciji, zatim poslati zahtjev za spajanje sa Zeljenim kanalima prodaje, nakon toga
slijedi definiranje tarifnih planova za svaki kanal prodaje, te na kraju slijedi i unos

smjestajnih jedinica u sucelje BeeRent-a.%?

91 BeeRent platforma, https://www.beerent.com/hr/beerent-platformal/, (pristuplieno 15. kolovoza
2021.)

92 Baza znanja, https://kb.beerent.com/knowledge-base/kako-poceti-koristiti-platformu-
beerent/?lang=hr, (pristupljeno 17. kolovoza 2021.)
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Nastavak rada dotaknuti ¢e se bitnih usluga i prednosti koje Channel manager
BeeRent ima u odnosu na svoju konkurenciju u okruzenju. Neke od prednosti su
direktna veza sa prodajnim kanalima, partnerstva i eventi u njihovoj organizaciji,

automatska naplata BeeRent Pay te Self Check In aplikacija za foto prijavu gostiju.

5.4.1. Direktna veza sa prodajnim kanalima

BeeRent se od pocetka pridrzava najvisih standarda PCI DSS sukladnosti i sigurnosti
za sve ukljuCene strane te je spojen sa mnostvom najpoznatijih prodajnih kanala na
svijetu. BeeRent je svog osnutka svakodnevno radio na usavrSavanju veza i
komunikacije sa njima kako bi u svakom trenutku mogao pomoc¢i svojim korisnicima u
radu sa njima. Neki od prodajnih kanala (Slika 8) s kojima je BeeRent spojen
dvosmjernom vezom su Booking.com, Airbnb, Vrbo (Home Away), Expedia Group, Tui

Villas (Atraveo), E-domizil, HomeToGo i ostali. 3

Slika 8. Partneri BeeRent-a

= OUR PARTNERS

{0 u[*B Booking.com ! el ( a-dOl'I'IiZil
Connectivity Partner Fome/inay

U. Ll T@Qed Awning hometogo

|zvor: hitps://www.beerent.com/hr/partneri/ (Partneri)

Kroz BeeRent se uz kalendar i cijene mogu sinkronizirati i ostale stavke oglasa poput
opisa, sadrzaja, fotografija odnosno kompletne smjestajne jedinice §to ujedno skracuje
posao korisnicima koji zele podiéi novi oglas na prodajne kanale. Dovoljno je da
jednom unesu kompletnu smjestajnu jedinicu u BeeRent te e se ona poslati kao nova

93 Partneri, https://www.beerent.com/hr/partneri/, (pristupljeno 18. kolovoza 2021.)
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na sve spojene prodajne kanale s kojima je korisnik spojen. Ovo je bila i ideja na

pocCetku, a to je ustediti vrijeme i novac kroz koriStenje BeeRent-a.

5.4.2. Partnerstva i eventi u organizaciji BeeRent-a

BeeRent Channel manager svakodnevno komunicira sa svojim partnerima u Hrvatskoj
i u svijetu. Direktorica Silvana Cvek svakodnevno poti¢e razvoj partnerstava kako bi
tvrtka bila konkurentna na trziStu te znala kako i na koji nacin reagirati na vanjske
promjene. Svi kanali prodaje s kojima BeeRent ima uspostavljenu konekciju (vezu) od
velike su vaznosti za nastavak rada kao i daljnja ulaganja te promicanja vaznosti
turizma u Hrvatskoj. BeeRent je do sada organizirao mnogo evenata i seminara u
Hrvatskoj na kojima je gostovao zajedno sa nekim od najvecih kanala prodaje na
svijetu kao $to su Booking.com, Airbnb, Vrbo i Expedia Group. Primjer pisma novosti
ili newslettera za iznajmljivace (Slika 9) prikazuje $to sve ona mora sadrzavati kako bi

potencijalnog polaznika seminara zainteresirala za seminar i njegov sadrzaj.
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Slika 9. Pismo novosti za seminar u organizaciji BeeRent-a
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Izvor: uz dopustenje koriStenja od strane direktorice BeeRent-a Silvane Cvek

Ovaj prikaz pisma novosti koji se slao svim potencijalnim korisnicima (privatnim
iznajmljivaCima, hotelima, hostelima, kampovima...) i onima koji bi mogli biti
zainteresirani za temu seminara omogucuje BeeRent-u izravnhu komunikaciju sa njima
te moze izazvati veliki broj reakcija i odgovora na njega. Rezultat je veliki broj sudionika
koji ¢e prisustvovati dogadaju ili seminaru na kojemu se poblize mogu pojasniti sve

funkcionalnosti sustava te dobiti veci broj novih korisnika.

Na organiziranim seminarima najprije u Istri, a zatim i u Dalmaciji, posje¢enost je bila
izuzetno dobra o ¢emu su pisali i domaci mediji. Primjerice, jedan od najvecih svjetskih
portala Airbnb je gostovao na seminarima zajedno sa BeeRent-om i upravo zbog toga

veliki broj iznajmljivaca se odlucio prijaviti za seminar. Na njima su se poblize mogli
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upoznati sa Channel managerom BeeRent, sa nainom rada te $to je najvaznije

ustedom njihova vremena. %

Nadalje, BeeRent je zajedno sa direktoricom i djelatnicima, bio sudionik i sponzor
jednog od najvecih europskih konferencija VRME (Slika 10) u Parizu u ozujku 2018.
godine. Ovo svjedoCi da BeeRent prati svjetske trendove i odlazi na sva vazna
dogadanja u svijetu IT-a i turizma kako bi $to bolje bili pripremljeni za nove inovacije te
ih mogli implementirati na vrileme u svoj sustav. Zele na vrijeme reagirati i iskoristiti

sve §to mogu za $to bolju pozicioniranost na trzistu.®®

Slika 10. BeeRent najavljuje pohadanje europske konferencije VRMA u Parizu

2018 VRMA

European Conference
4-6 March 2018

Le Méridien Etoile | Paris, France

Izvor: https://www.beerent.com/hr/blog/8/join-us-paris-vrmaeurope/ (BeeRent)

Na ovoj konferenciji su se upoznali sa ostalim tvrtkama iz Europe, zainteresiranim
korisnicima BeeRent-a te se druzili i razmijenili svoja iskustva sa organizacijama iz

svijeta turizma.

94 Ogroman interes iznajmljivaca za Airbnb, ali i za BeeRent, https://www.glasistre.hr/istra/ogroman-
interes-iznajmljivaca-za-airbnb-ali-i-za-beerent-559946, (pristuplieno 10. kolovoza 2021.)

9 BeeRent- Vrma, https://www.beerent.com/hr/blog/8/join-us-paris-vrmaeurope/, (pristupljeno 8.
kolovoza 2021.)
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5.4.3. Automatska naplata BeeRent Pay

BeeRent svojim korisnicima uz koriStenje svih funkcionalnosti sustava nudi i
opcionalnu uslugu, a to je koriStenje automatske naplate BeeRent Pay. Putem
BeeRent Pay automatske naplate (Slika 11) korisnik moze naplaéivati svoje direktne
rezervacije, ali i rezervacije sa prodajnih kanala Booking.com, Expedia Group i Vrbo.
Vazno je napomenuti kako nakon aktivacije ove usluge nema manualnog rada, vec¢ se
sve odvija automatski, po unaprijed postavljenoj proceduri u sustavu. Nakon potvrde
rezervacije gostu automatski se Salje zahtjev za naplatu akontacije (ovisno o
postavkama tarifnog plana u BeeRent-u) nakon koje gost unosi broj svoje kreditne
kartice koja se onda tereti za odredeni iznos. Ukoliko naplata prode, obavijest dobiva i
gost i korisnik putem emaila. Ukoliko naplata ne prode iz nekog razloga korisnik moze
ruéno otkazati rezervaciju u sustavu. Cjenik ove usluge se razlikuje u paketima te

iznosi ili 0,5% + PDV ili 2% + PDV po potvrdenoj i naplaé¢enoj rezervaciji.®

Slika 11. BeeRent Pay automatska naplata

Novi BeeRent Pay model

- Automatska -
naplata

==R=NT

Izvor: uz dopustenje koriStenja od strane direktorice BeeRent-a Silvane Cvek

Korisnik sam prati naplatu rezervacija u svom sucelju u odjeljku rezervacija gdje moze
vidjeti da li su naplate proSle, koliko je naplaceno i kada, te mozZe reagirati sukladno
statusu naplate. Ova usluga se provodi zahvaljujuéi suradniji i ugovorom sa karti¢arima

WSPay i SIX Payment Services.

9% BeeRent Pay, https://www.beerent.com/hr/cijene/beerent-pay/, (pristupljeno 20. kolovoza 2021.)

52


https://www.beerent.com/hr/cijene/beerent-pay/

5.4.4. Self Check In aplikacija za foto prijavu gostiju

Direktorica BeeRent-a zajedno sa svojim timom u 2018. godini je za svoje korisnike
osmislila i kreirala aplikaciju za foto prijavu gostiju Self Check In (Slika 12) koja je
povezana direktno sa eVisitorom- informacijskim sustavom za prijavu i odjavu turista
u Hrvatskoj. Ova aplikacija je besplatna i dostupna za koristenje svim korisnicima
Premium i Premium Plus paketa unutar BeeRent-a. Aplikacija se izradila kako bi svojim
korisnicima olakSali vodenje u upravljanje smjestajem, posebno onima sa vec¢im
brojem smjestajnih jedinica u sustavu. U par koraka korisnik BeeRent-a ili sam gost

moZze poslati prijavu o boravku sa svim podatcima direktno u eVisitor.

Slika 12. Prikaz mobilne aplikacije Self Check In
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Izvor: uz dopustenje koriStenja od strane direktorice BeeRent-a Silvane Cvek

Ovu aplikaciju za prijavu gostiju mogu koristiti i iznajmljivaci odnosno turistiCke
agencije ili hoteli i gosti. Gost se sam moZe prijaviti u smjestaj skenirajuci svoj
dokument putem QR koda kojeg dobije putem e-maila par dana prije dolaska u
smjestaj. Aplikacija je vrlo jednostavna te je dostupna za Android i iPhone mobitele te
se moze preuzeti i instalirati putem Google Play stranice. %7

97 Knowledge Base, https://kb.beerent.com/knowledge-base/mobile-application-selfcheckin/,
(pristuplieno 18. kolovoza 2021.)
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Zakljucno, Channel manager BeeRent moze biti izvrstan primjer inovacije u turizmu
koja omogucuje korisnicima povezivanje sa najvecim online prodajnim kanalima,
koriStenje svih funkcionalnosti sustava, ustedu vremena te povecanje prihoda. Ovaj
sustav svakodnevno osluskuje nove zahtjeve svojih korisnika te reagira na njih na
nacin da u sustav implementira dodatne funkcije koje bi to zadovoljile. Nadalje, reagira
i na vanjske utjecaje, kao ve¢ navedenu pandemiju COVID-19, na nacin da uskladuje
nacin rada i funkcioniranja sustava u skladu sa prodajnim kanalima (izmjena polica
placanja i slicno). Nadamo se jo$ dobrim primjerima inovacija, u turizmu u Hrvatskoj i

nasem okruzenju, jer svaka od njih moze donijeti viSestruke koristi i pozitivne utjecaje.
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6. KRITICKI OSVRT NA ISTRAZIVANJE

|z provedenog istrazivanja moze se zakljuCiti da je u turistickom posredovanju
neophodno primjenjivati inovacije radi opstanka na trziStu. Zahvaljuju¢i razvoju
posredniStva u turizmu doSlo je do razvoja suvremenog turizma. TuristiCko
posredovanje danas obiljezavaju trendovi individualnih rezervacija, rezervacija u zadnji
trenutak (,last minute®), specijaliziranih ponuda, pracenja trendova, primjena inovacija
i novih tehnologija u poslovanju. Takoder snazno se prate i uvazavaju vanjski Cimbenici

koji utjeCu na poslovanije svih dionika u turizmu.%8

UCinci inovacija mogu biti pozitivni i negativni te se oni direktno odrazavaju na
destinaciju, domicilno stanovnistvo i organizacije. Kada se inovacije u turizmu
unaprijed planiraju na kvalitetnoj osnovi onda moze doéi do mnogobrojnih pozitivnih

utjecaja kao $to su ekonomski, socio-kulturni te ekoloski.

Svaki oblik inovacije moze dovesti do ekonomskih utjecaja u destinaciji. Primjerice
koriStenjem Channel managera BeeRent-a korisnik moze doc¢i do veceg broja
rezervacija, a samim time i prihoda, zbog mogucnosti povezivanja na vise online
prodajnih kanala. Ovo za korisnika moze biti inovacija u njegovom dosadasnjem
poslovanju i radu u popunjavanju svog privatnog smjestaja. Isto tako jako su bitni i
ekoloski utjecaji zbog odrzivog razvoja te pruzanja Sto kvalitetnije usluge. Svjetski
putnici su danas izuzetno osjetljivi na eko oCuvanje i odrzivi razvoj stoga je veoma
bitho poslovati u skladu sa njihovim smjernicama. lzuzetno je vazno Sto manje
zagadivati okolis nepotrebnim otpadom stoga kao primjer inovacije u turizmu koja ima
ekoloski utjecaj moZe se navesti i BeeRent aplikacija te njegove funkcionalnosti koje
omogucuju korisniku kreiranje i slanje raCuna gostu, bez dodatne papirologije i

stvaranja dodatnog otpada u tom procesu.

Svakako jedni od najvaznijih utjecaja u turizmu su socio-kulturni (Slika 13) zbog svog

utjecaja na lokalno stanovnistvo, ali i turiste.

98 Grzini¢, J., Florici¢, T., op. cit. 21.
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Slika 13. Pozitivni socio-kulturni utjecaji kroz inovacije

Ocuvanje Socijalni
tradicije razvoj

Povecanje
Zivotnog
standarda

Svijest o
kulturnom
identitetu

Potpora

lokalnom Eﬁgﬁi
po?éL:\Z/Stn zajednice

Zastita
okolisa

Izvor: lzrada autorice

Na temelju istraZivanja kreirana je Slika 13. koja prikazuje najbitnije pozitivhe socio-
kulturne utjecaje koji putem inovacija mogu doprinijeti razvitku u odredenoj destinaciji.
Zahvaljujuci socijalnoj odgovornosti kompanija u turizmu, inovacije koje se uvode,
moraju se ocitovati kroz educiranje zaposlenika, zastitu okoli$a, zadovoljstvo korisnika,
razvoj lokalne zajednice i poduzetnistva. Ovdje kao pozitivan primjer socio-kulturnog
utjecaja kroz inovaciju se moze navesti projekt dozivljajnog turizma Istra Inspirit koji je
odlican primjer kako na kreativan i inovativan nacin valorizirati neiskoriStene resurse
kulturne i povijesne bastine u Istri.®® Ovaj projekt pokazuje kako turizam moze

valorizirati autohtonu kulturu i obi¢aje te na taj nacin o€uvati i prenijet kulturnu tradiciju

9 |stra Inspirit, https://www.istrainspirit.hr/projekt/, (pristupljeno 28. kolovoza 2021.)
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na druge. Ova inovacija potvrduje hipotezu postavljenu u uvodu rada da se zahvaljujuci

njihovoj implikaciji stvaraju brojni utjecaji, medu kojima su i socio-kulturni.

Nadalje, bitno je navesti i neke od negativnih socio-kulturnih utjecaja. Da bi se izbjegli
negativni socio-kulturni ucinci turizma i inovacija u turizmu potrebno je raditi na
obrazovanju lokalnog stanovnistva i turista te podizanja svijesti o kulturi destinacije.
Ukoliko je organizaciji i destinaciji bitan samo profit moze doc¢i do velikih negativnih
posljedica kao Sto su druStveni konflikti, komercijalizacija kulture i bastine, sukobi
vrijednosti i slicno. U nastavku (Slika 14) prikazuje se konkretan primjer negativnih

socio-kulturnih utjecaja na primjeru grada Rovinja, prebivalistu autorice rada.

Slika 14. Negativni socio-kulturni utjecaji na primjeru grada Rovinja

) Preizgradenost odredenih dijelova grada

> Prevladavanje privatnog smjestaja - nedostatak parkiraliSnih mjesta

> Zakup lokalnih plaza (hoteli, kampovi) i naplata ulaznica

) Izgradnja McDonald's-a u gradu

Izvor: lzrada autorice

Na primjeru slike zakljuCuje se da loSe planiranje, betonizacija i apartmanizacija mogu
dovesti do gubitka prepoznatljivosti, degradacije okoliSa, otpora i smanjenja kvalitete
Zivota lokalnog stanovnistva. Moguce rjeSenje za nedostatak parkiraliSnih mjesta je
izgradnja garaze na mjestu ,stare hladnjace” pored parkiraliSta Mala Valdibora koja bi
svakako pridonijela smanjenju stresa lokalnom stanovniStvu i turistima za vrijeme
lietnih mjeseci kada je velika guzva u centru grada. Isto tako rjeSenje kod zakupa
lokalnih plaza moze biti kreiranje aplikacije putem koje domaci gosti bi mogli
unoSenjem vlastitih podataka sa osobne iskaznice dobiti besplatan pristup svim
plazama, pa i onima od kampova i hotela do kojih je inaCe teZze docCi. Mnogi lokalni
stanovnici se nisu slagali sa izgradnjom objekta brze hrane McDonald's u Rovinju zbog
straha od gubitka autohtonosti i smanjenja prometa malim lokalnim restoranima koji

rade dugo godina. Moguce je da i ostale destinacije na obali u kojima turizam
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prevladava imaju slicnu situaciju kao i grad Rovinj stoga je potrebno poraditi na

negativnim utjecajima kako bi se oni minimizirali, a pozitivni utjecaji povecali.

U turizmu motivacija se ispreplece sa ciljevima putovanja. Na primjer, motivacija za
posjet skupoj destinaciji i boravak u niskobudzetnom hotelu moze se uvelike razlikovati
od motiva za posjet jeftinijem mjestu te boravkom u luksuznijem hotelu. Sljededi trend
koji je imao velike posljedice je prebacivanje iz kulture posjedovanja i zadrzavanja u
kulturu koriStenja i dijeljenja. Potrosaci su danas puno viSe zainteresirani za dijeljenje
svog iskustva s drugima. Bolje razumijevanje motivacije za usvajanje i koriStenje
inovacija na podrucju turizma pomoci ¢e da se razviju prikladnije usluge i plasiraju se
na trziste. Vazno je priznati da inovacije takoder dolaze sa preprekama ukljuCujuci
vlasniCke strukture u hotelskoj industriji kao i modele franSiza. Inovacije su jo$ uvijek
nepoznanica mnogim hotelima te hotelska industrija sporije prihvaca nove tehnologije.
Neke prepreke su troSkovi, otpor vlasnika i promjenama, problemi sa obukom
djelatnika, tempo napretka novih tehnologija te vremenska i proracunska

ogranicenja.100

Kada je rijeC o razvoju posredovanja i inovacija u hrvatskom turizmu u posljednjih
desetak godina moze se reéi da je na uzlaznoj putanji. Moze se vidjeti da se prate
inozemni trendovi po pitanju inovativnosti u hotelskoj industriji. Turisti¢ki posrednici su
morali u svoje poslovanje uvesti inovacije kako bi svoje proizvode i usluge mogli nuditi
na turistickom trzistu van Hrvatske. Na primjeru Chanel managera BeeRent-a se moze
uvidjeti kako jedna hrvatska inovacija moze biti u rangu sa nekim od svjetskih poznatih
poput Kigo-a, Rentals United-a i Guesty-a i po svojim funkcionalnostima i povezanosti

sa najveéim svjetskim prodajnim kanalima.

Prema provedenom istrazivanju i analizi prof. Dadi¢, Slivar i Flori€i¢ iz 2021. godine
utvrduje se da najvedi broj hotela u Hrvatskoj GDS smatraju kao jedan od najvaznijih
kanala izmedu indirektnih kanala prodaje. Medutim, prema podatcima iz Europske
studije o distribuciji hotela u Hrvatskoj, 2017. godine samo 1% rezervacija je bilo
realizirano putem GDS-a. Za vedinu hotela u Hrvatskoj povezivanje sa GDS-om

predstavlja preskupo ulaganje. Smatraju da su druStvene mreze veoma bitne za

100 Bilgihan, A., Nejad, M., op. cit.
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pridobivanje mlade populacije turista stoga Zele ulagati u te nove distribucijske

kanale.101

|zazov za hotelsku industriju je pronalazenje optimalne kombinacije digitalnih i ljudskih
interakcija za stvaranje personaliziranih iskustava gostiju uz postivanje njihove
privatnosti. Potencijalni buduci trend moze biti i koriStenje robota u hotelskoj industriji.
MenadZeri moraju uzeti u obzir da kupci ne prihvacaju i koriste nove usluge samo zbog
svrhe koju ona nudi, vec je koriste i zbog socijalnih aspekata. To dovodi do razli€itih
segmenata prilagode na nove usluge bazirane na motivaciji kupaca. Turisti mogu

koristiti odredenu uslugu zbog atributa koji su dodijeljeni korisnicima te usluge. 02

Nadalje, u radu se spominju i inovacije u kulturnoj industriji zbog utjecaja na
posrednistvo u turizmu. Usvajanje digitalnih tehnologija za poboljSanje svih muzejskih
aktivnosti dovelo je do razvoja i rasta turista digitalne bastine. Digitalne tehnologije su
pomogle i omogucdile muzejima da na inovativan nacin budu prisutne potrosacima koji
nisu fizicki prisutni, ali potencijalno Zele vidjeti i podrzati ustanovu. Dostupnost
kolekcija na internetu omogucuje potroSacima da bolje dozive muzej, ukljuCujuéi one
koji nisu u mogucénosti fizicki ga posjetiti. Da se zakljuciti da usvajanje digitalnih
tehnologija i inovacija od strane muzeja su dovele do toga da muzeji preusmjeravaju
svoje usluge na trZiStu putem internetskog objavljivanja digitalnih sadrzaja. Turisti
digitalne bastine su i dalje zanemareni zbog manjeg ekonomskog doprinosa u
zajednici. Medutim, vecCina muzeja Zeli pokrenuti misiju u €ijoj su osnovi obrazovanje i
pristup pruzanja znanja drugima. Inovacije u proizvodima i procesima Kkoristeci
digitalnu tehnologiju su navele muzeje da iskoriste stare resurse kako bi stvorili neke
nove te dosegnuli na nova trzista. Velika koli€ina predmeta i znanja o na3oj proS$losti
koja se Cuva u muzejima izvanredan su izvor otkrica, razonode i cjeloZivotnog u€enja
za turiste digitalne bastine koji su u nastajanju. Organizacije i poduzec¢a su potaknuta
na inovacije kako bi poboljSale svoje mjesto na trzistu diferencirajuci svoje proizvode i

usluge od konkurenata istovremeno nastojeci pobolj$ati u¢inkovitost.'%3

101 Dadié, I., Slivar, 1., Florici¢, T., op. cit. str. 14-16.
102 Bilgihan, A., Nejad, M., op. cit.
103 Navarrete, T., op. cit.
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Prosla i ova godina u turizmu je bila turbulentna svima, pa tako i Hrvatskoj, zbog
posljedica pandemije COVID- 19. Bilo je neophodno odmah reagirati te istraziti trziste

kako bi se moglo doprijeti do Sto veceg broja turista.

Na primjerima inovacija u turizmu, i Channel managera BeeRent-a, zaklju€uje se da je
potrebno osluskivati trZiste te biti jedinstven na turistiCkom trZistu kako bi se opstalo. S
obzirom na intenzivnost konkurencije danas, jako je bitno ulagati, te se pokusati
istaknuti u okruzju gdje se posluje. Kao Sto se vec isticalo u radu, turisticki posrednici
su jedni od najvaznijih pokretaca suvremenog turizma kakvog danas poznajemo, te su

u konstantnoj suradnji sa ostalim dionicima u turistickoj destinaciji.
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7. ZAKLJUCAK

Diplomski rad Inovacije u turistickom posredovanju- doprinosi i utjecaji u hrvatskom
turizmu posljedica je osobne zelje i iskustva rada u turizmu posljednjih deset godina te
usvojenog stru¢nog znanja iz raznih kolegija na studiju Kultura i turizam. Noviji radovi
i istrazivanja se u posljednje vrijeme viSe bave inovacijama i njihovim doprinosima i

utjecajima na odredene industrije nego $to je to bilo prije.

Uz dostupnu literaturu te vlastita kriticka promisljanja proveden je empirijski dio ovog
diplomskog rada. IstraZivanjem literature i praktichog dijela potvrdene su hipoteze

postavljene u uvodu rada.

Rad je zapoCeo prikazom razvoja povijesti putovanja i posredovanja jer nakon toga
slijedi razvoj suvremenog turizma, a kasnije i uvodenja inovacija i promjena na
turistickom trziStu. Kroz povijest turizma mogu se pratiti konstantne promjene u
turistickom posredovanju kao i njegovom razvoju i ulogama. U turistiCkom
posredovanju neophodno je djelovati na vrijeme te uz proaktivni pristup implementirati
inovacije. Uvidjelo se da su Cetiri glavna pokretaa inovacija u turizmu upravo
turoperatori, turisti, tehnoloSke promjene i konkurencija 1z rada proizlazi da inovacije i
tehnoloSka rjeSenja u turizmu dovode do znacajnog povecanja konkurentnosti
turistiCke ponude, ¢ime se potvrduje postavljena hipoteza u uvodu ovog diplomskog

rada.

Velika konkurencija i vanjski utjecaji na turistickom trzistu izazivaju na promisljanje o
uvodenju inovacija u proizvode i usluge. Kao odgovor na razne izazove u poslovanju
turistiCki posrednici i poduze¢a moraju uvoditi inovacije u proizvode, distribuciju,
poslovne modele i ljude. Danasnje trziSte zahtijeva brzu prilagodbu, fleksibilnost i

posebnost.

Nadalje, prikazani su utjecaji inovacija na razvoj kroz ekonomske, socio-kulturne i
ekoloSke utjecaje. Navodi se vaznost eko o€uvanja, tehnoloSkog razvoja i inovacija,
angaziranosti kroz socijalnu odgovornost te kreiranje visoko specijaliziranih proizvoda
u turizmu. Inovativne tehnologije se implementiraju u hotelskoj industriji, ali i kulturnoj,

zbog povecanja operativne ucinkovitosti te stvaranja dodane vrijednosti proizvoda.
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U radu je prikazan odliCan primjer hrvatske inovacije u turizmu, Channel manager
BeeRent, Ciji je doprinos vidljiv u ponudi naprednih tehnoloskih rjeSenja te u smislu
kulturnih utjecaja (spajanja kultura). Zahvaljujuéi entuzijazmu direktora BeeRent-a i
zalaganju domacih IT strunjaka ovaj inovativni proizvod i dalje sluzi korisnicima ne
samo u Hrvatskoj vec¢ i u svijetu. BeeRent je sustav koji olakSava korisniku vodenje
prodaje na viSe prodajnih kanala te mu nudi pregrst funkcionalnosti koje mu Stede

vrijeme i mogu donijeti ve¢€u zaradu.

Rezultati ovog diplomskog rada pruzaju uvid u vaznosti inovacija kako u hotelskoj
industriji tako i u kulturnoj te njegovi ekonomski, socio-kulturni i ekoloSki utjecaji u
destinaciji. Uvodenje inovacija u proizvode i usluge u turizmu mogu samo donijeti
pozitivne ucCinke kao &to su primjerice svodenje konkurencije na minimum te

prepoznatljivost destinacije.

Buduca istrazivanja na ovu temu bi mogla istraziti koriStenje novih tehnologija u
turistickom posredovanju kao i njihovu implementaciju u turistiCku ponudu destinacija
u Hrvatskoj. Moze se zakljuCiti da ¢e u buducénosti opstati samo poduzeca koja
konstantno ulazu u svoje poslovanje te prate i implementiraju inovacije koje ¢e im

pomoci da privlaCe potencijalne kupce i na kraju ih kupe.
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SAZETAK

Tema ovog diplomskog rada je Inovacije u turistiCkom posredovanju- doprinosi i
utjecaji u hrvatskom turizmu. TuristiCki posrednici da bi opstali na turbulentnom
turistickom trziStu moraju se prilagodavati promjenama na trzistu, odgovarati na Zelje
turista, planirati odrzivi razvoj te implementirati inovacije i tehnoloSka rjeSenja u svoje
proizvode i usluge. Rad se sastoji od empirijskog i teorijskog dijela istraZivanja, a
predmet istrazivanja je analiza inovacija u turistickom posredovanju u svijetu i u

Hrvatskoj.

Cilj rada je uvidjeti smjernice za doprinos i utjecaje inovacija u hrvatskom turizmu na
primjeru Channel managera BeeRent-a, a svrha rada je uvidjeti kako inovacije utjecu

na posrednistvo u turizmu i na povecanje konkurentnosti turisticke ponude.

Rezultati istraZzivanja ovog diplomskog rada su otkrili da inovacije i tehnoloska rieSenja
pridonose konkurentnosti turisticke ponude te da stvaraju brojne utjecaje, prvenstveno
ekonomske, socio- kulturne i ekoloSke. Nadalje, napredna tehnolosSka rjeSenja u
turizmu doprinose kulturnim utjecajima. U danasnje vrijeme globalizacije veoma je

bitno znati iskoristiti nove suvremene tehnologije u poslovanju.

Kljune rijeCi: inovacije, turisticko posredovanje, doprinos i utjecaji inovacija,

konkurentnost, tehnoloska rieSenja
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SUMMARY

The theme of this master's thesis is Innovations in tourism intermediaries -
contributions and influences in Croatian tourism. In order to survive in a turbulent
tourism market, tourism intermediaries must adapt to changes in the market, respond
to the wishes of tourists, plan sustainable development and implement innovations and
technological solutions in their products and services. The master's thesis consists of
an empirical and theoretical part of the research, and the subject of the research is the

analysis of innovations in tourism mediation in the world and in Croatia.

The main goal of this master's thesis is to see guidelines for the contribution and impact
of innovation in Croatian tourism on the example of Channel Manager BeeRent, and
the purpose is to see how innovation can affects the tourism intermediaries in and

increase the competitiveness of the tourist supply.

The results of the research of this master's thesis revealed that innovations and
technological solutions contribute to the competitiveness of the tourist supply and that
they create numerous influences, primarily economic, socio-cultural and
environmental. Furthermore, advanced technological solutions in tourism contribute to
cultural influences. In today's time of globalization, it is very important to know how to

use new modern technologies in business.

Keywords: innovations, tourism Intermediaries, contribution and impacts of

innovations, competitiveness, technological solutions
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