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UvOD

Turizam danas spada pod jednu od najprofitabilnijin i najbrzerastucih industrija u
svijetu koji teZi ka zadovoljavanju potreba modernog putnika. Pomoéu posrednika,
turistickin agencija i turoperatora vodi ka ispunjenju dozivljaja, a kontinuiranim
pratenjem i analizom trzista posrednici formiraju turisticke proizvode i paket
aranzmane putem kojih utje€u na putnikove doZivljene vrijednosti, te nastoje pruziti

sve potrebne usluge u turisti¢kom prometu.

TuristiCka potraznja opcenito je izlozena dinami¢nim trendovima i promjenjivoj okolini,
8to znaci da promjene u turistiCkoj potraznji zna¢ajno utje€u na promjene u ponudi
turistiCkih agencija, ponajprije na dinamiku njezina mijenjanja. UspjesSno poslovanje u
dana$njici, na primjeru receptivnih turistiCkin destinacija, moguce je jedino uz
kontinuirano pracenje trendova i promjena na strani turisticke potraznje i uspjeSnog

odgovaranja i prilagodavanja zahtjevima iste.

Predmet istrazivanja je prilagodba suvremenih turistickih agencija zahtjevima mlade
populacije. Moze se istaknuti kako je rije€ o analizi specijalizacije turistiCkih agencija
u suvremeno doba, koje se istiCu kao jedna od skupina turistickih posrednika u

turizmu i subjekata koji Cine izravnu vezu izmedu turistiCke ponude i potraznje.

Cilj istrazivanja je analizirati specificnosti poslovanja turistiCkih agencija. Posebna
paznja usmjerena je znacaju specijalizacije u suvremeno doba. Osim toga, cilj je
analizirati i obiljezja mlade populacije u turizmu. O toj problematici piSu brojni domacdi
i inozemni autori poput Grzini¢ (2014.), Marusi¢ (2004.), Prebezac (2004.), Vukoni¢
(2003.), Buffa (2015.), Eusébio (2015.), Richards (2007.) i brojni drugi, a posebice je

znacajna aktualnost ove problematike na razini Europe.

Svrha istrazivanja je prikazati kako turistiCke agencije kao posrednici u turizmu
prilagodavaju i specijaliziraju svoju ponudu i poslovanje mladoj populaciji. ToCnije,

rijeC je o primjerima specijalizacije suvremenih turistickih agencija.



S obzirom na svrhu i cilj zavrSnog rada, temeljna hipoteza glasi:

HO: Prilagodbe turistiCkih agencija zahtjevima mlade populacije sve su intenzivnije

tijekom proteklih nekoliko desetljeca.

Iz polazne hipoteze prozlaze i tri podhipoteze:

H1: Domace i inozemne turistiCke agencije odluCuju se na strategiju podijele trzista i

specijalizacije proizvoda kako bi odgovorile zahtjevima mlade populacije.

H2: Inovativnha ponuda je klju¢ opstanka turistiCkih agencija na trziStu, zbog sve

veceg broja prisutnosti kuc¢nih agenata, Internet agencija i turistickih servisa.

H3: Mlada populacija je pokreta¢ promjena u turistiCkom lancu vrijednosti pri ¢emu

uloga posrednika moze biti iznimno znacajna.

TuristiCke se agencije danas sve viSe prilagodavaju zahtjevima mlade populacije
ponudom specifi¢nih turistickih proizvoda, ali i prilagodbom kroz nacin i vrstu
promidzbe i prodaje koja privlaci upravo tu cilinu skupinu. Istaknuta ciljna skupina je
glavna trziSna niSa za brojne turistiCke destinacije. Istrazivanjem se postavlja pitanje
o tome da li se turistiCke agencije uspjesno prilagodavaju zZeljama i zahtjevima mlade

populacije, te na koje nacine ih provode .

U istrazivanju se postavlja pitanje i o tome na koji nacin se turistiCcke agencije danas
mogu optimalno prilagoditi suvremenoj turistiCkoj potraznji, uz poseban osvrt na
turizam mladih. ToCnije o kojim je strategijama rije¢ te kako na iste reagira ciljni

segment.

Zavrsni rad koncipiran je na nacin da osim uvoda i zakljuénih razmatranja sadrzi jo$
tri poglavlja. U uvodu je postavljen predmet istrazivanja i hipoteze, definirani su svrha

i cilj istrazivanja, te struktura rada.

Nakon uvodnog dijela slijedi poglavlje koje istrazuje poslovanje turistiCkih agencija uz

poseban osvrt na vaznost specijalizacije u suvremeno doba.



Poglavlje koje slijedi posveceno je analizi mlade populacije kao jednom od ciljnih
segmenata suvremene turistiCke potraznje. Poglavlje prije samog zakljucka analizira

ponajviSe specijalizaciju turistickih agencija zahtjevima mlade populacije.

Znanstvene metode koriStene prilikom izrade rada su metoda analize, metoda
sinteze, metoda komparacije, induktivna metoda te metoda dokazivanja i apstrakcije
kljucne su metode koje su koriStene u ovome istrazivanju. Osim njih koristi se metoda

kritickog promi$ljanja, metoda studije slu€aja i metoda deskripcije.

1. TURISTICKE AGENCIJE | TRZISNO POSLOVANJE

Turizam je prepoznat kao vazan i brzorastu¢i ekonomski sektor, koji generira
kvalitetna radna mjesta i uvjete za odrzivi, “zdravi” razvoj ekonomija diljem svijeta, ali
i kao podru€je pod znacajnim utjecajem novih informacijsko-komunikacijskih
tehnologija (V.Bevanda,G.MatoSevi¢,2014:71).

Posrednici imaju kljuénu ulogu u turizmu, naime oni povezuju prostorno dislocirane
pruzatelje turistiCkih usluga na strani ponude sa konzumentima tih usluga, odnosno s
turistima. Glavna zadaca turistiCkih agencija kao i ostalih posrednika u turizmu je
koordinacija, organizacija i realizacija trazenih usluga te osluskivanje zahtjeva trzista

od strane korisnika i potroSaca turistickih usluga.

Predstavnici turistickog posrednistva su: turistiCke agencije, turoperatori, te kao noviji

predsavnici pojavljuju se i Internet agencije, klubovi i udruzenja.

TuristiCku agenciju ponaijprije definiramo kao subjekt koji nudi usluge tre¢ih subjekata
potrebnih za putovanje i boravak, posreduje turistima ili te usluge nudi u posebnim

kombinacijama kao “vlastite usluge”.!

1 peduti¢, A., 2014. Zastita korisnika usluga turisti¢ke agencije u RH. Pravo i porezi, Vol. 11, pp. 10-24.



lako se posljednjih desetljeca sve viSe uoCava trend starenja populacije, mladi Cine
30-35% svjetske populacije (Klarin, Gusi¢, 2013:57). Mlada populacija je danas
prvenstveno pokreta€ novih trendova u turizmu i Sire, zbog ¢ega se na mlade ljude u

turizmu gleda kao na skupinu jedinstvenih putnika sa jedinstvenim vrijednostima.

1.1. TURISTICKE AGENCIJE KAO POSREDNICI U TURIZMU

Posrednistvo u turizmu jedan je od njegovih temeljnih podsustava i gotovo je
nemoguce zamisliti turizam i poslovanje u turizmu bez podrSke posrednika. TuristiCka
agencija je bez sumnje prvi i najpoznatiji predstavnik turistiCckog posredovanja, ali nije
i jedini, tu spadaju i drugi organizatori putovanja, a medu njima je na posebnom
mjestu turoperator. TuristiCka agencija je u svojem osnovnom obliku prvenstveno
»irgovac na malo“ u turizmu, dok se za turoperatora svakako moze reci da je ,trgovac

na veliko®“.

TuristiCki se posrednici mogu definirati kao slozeni subjekti u turizmu koji se
kontinuirano razvijaju i nadograduju. Oni su katalizatori promjena na turistiCkom
trzistu i predstavljaju poveznicu izmedu turistiCke ponude i potraznje te se ujedno da
zakljuciti ¢e upravo zbog brzih prilagodbi na novonastale promjene i trendove njihov

znacaj rasti s pojavom suvremenoga doba i turizma.

Konkretna razlikovna obiljeZja izmedu dva najveéa posrednika su u tome Sto se
turistiCke agencije vezu za neko regionalno podrucje i podiZzu njegovu atraktivnost te
posluju za maniji broj korisnika, $to je ujedno i njihovo osnovno razlikovno obiljezje u
odnosu na turoperatore, dok prema Brownellu (1976) turoperator je kompanija koja
kreira i plasira na trziStu inclusive ture, obavlja turisticke usluge i pojavljuje se kao

kooperant u njihovu izvr$enju.?

TuristiCke se agencije kroz turistiCku ponudu moraju $to brze inovativnije i kvalitetnije

prilagoditi i pronaci rijeSenja za zadovoljavanje novim zahtjevima na trzistu, putem

2 Brownell, Georg G., Travel Agency Management, Southern University Press, New York, 1976, str.253.



diversifikacije turistiCkih proizvoda, visoke specijalizacije, i prilagodavanjem ponude s
ciliem privlaCenja ciljnih segmenata. Tradicionalna koncepcija odmora temeljena na
suncu, plazi i moru sve viSe gubi na vaznosti. Kako bi opstale na trziStu i bile u korak
s vremenom i trendovima turistiCke agencije kreiraju nove proizvode s kojima
povecéavaju svoju konkurentnost na trziStu, a samim time povecavaju i svoj trzisni

udio koji u konacnici rezultira priviaenjem novih potencijalnih klijenata.

U nastavku slijedi prikaz odnosa turisti¢kih agencija s klijentima, turistima (Slika 1.).

Slika 1. Odnos turisti¢kih agencija i turista (klijenata)

A. DIREKTNI ODNOS S KLIJENTOM, POTROSACEM

i lzravni medusobni odnosi |

Putnik, klijent Direktni odnosi Agencija, organizator

!

Davatelji usluga:

+ vlastite usluge

* angaZirane,
zakupliene, tude
usluge

A. INDIREKTNI ODNOS S KLIJENTOM, POTROSACEM

[ Izravni medusobni odnosi ]

Putnik, klijent —— Agencija, posrednik —— Agencija, organizator

Posredni odnosi
Davatelji usluga:

vlastite usluge

* angazirane,
zakupljene, tude
usluge

Izvor: Gospi¢, P. (2017.) Suvremeni modeli poslovanja turoperatora i turistiCkih agencija i njihovo
zZnacenje u turizmu Republike Hrvatske. Dostupno na:
https://repozitorij.unizd.hr/islandora/object/unizd%3A1164/datastream/PDF/view (13.07.2020.). Str.17.

5


https://repozitorij.unizd.hr/islandora/object/unizd%3A1164/datastream/PDF/view

Dani prikaz je u svojstvu objasnjenja principa poslovanja turisti¢kih agencija. Vidljivo
je kako one ostvaruju izravni kontakt s turistickom potraznjom, tj. posluju ,licem u

lice“. One predstavljaju vezu izmedu turista i turoperatora.

1.2. OBILJEZJA TURISTICKIH AGENCIJA

TuristiCka agencija je gospodarstveni organizam (organizacija) €ija se osnovna
djelatnost sastoji od organiziranja i prodaje putovanja i boravka te pruzanja drugih

usluga putnicima i sudionicima turistickog prometa (Vukonic¢, 2003).

TuristiCke agencije svoje usluge i aranzmane formiraju u skladu s preferencijama
potencijalnih klijenata koje su heterogene, (0 navedenoj temi se viSe moze vidjeti u
nastavku rada, toCnije u poglavlju 2.2. pod naslovom, suvremena turisticka
potraznja). Usmjerene su prema odredenom ciljnom segmentu na trzistu te kreiraju
usluge kako bi ostvarile Zelje i zadovoljile potrebe potencijalnih klijenata, odnosno

turista.

Posreduju izmedu ponude i potraznje, to¢nije izmedu klijenata i onih koji nude usluge
na trzistu, u obliku smjestaja, putovanja i ostalih usluga koje turisti potraZzuju. Na
trziSte plasira tude proizvode, te ih prodaje u svoje ime i za tudi racun. Provizija od
prodanih proizvoda je osnovni izvor prihoda. No, s promjenom trendova ne racunaju
viSe na velike provizije od usluga posredovanja pri smjeStaju vec¢ prihode ostvaruju

kroz dodane vrijednosti za klijenta.3

UnatoC tome Sto na globalnoj razini interes za turistickim agencijama pada, njihova
uloga je i dalje izuzetno bitna. TuristiCke agencije uvelike mogu utjecati na rast i
razvoj turisticke destinacije, putem kvalitetne informativne uloge i velikog utjecaja na
kretanje turisticke ponude i turistiCke potraznje. Mozemo takoder spomenuti da
turistiCke agencije imaju Cetiri osnovne funkcije, organizacijsku funkciju, informativno

- savjetodavnu funkciju, posrednicku funkciju i funkciju oglasavanja (Vukonic, 2003).

3 Griini¢, J. (2019.) Uvod u turizam, povijest, razvoj, perspektive. Pula: Sveudili$te Jurja Dobrile u Puli. Fakultet
ekonomije i turizma “Dr. Mijo Mirkovic¢”.



Obiljezja turistickih ili putni¢kih agencija naj¢eS¢e se obraduju usporedno s onima na
primjeru turoperatora. Cilj je pri tome ukazati na razlike i specificnosti svakog od ovih

subjekata.

Pregled tih obiljeZja prikazuje se u Tablici 1.

Tablica 1. Putni€ke agencije vs. turoperatori

PUTNICKA AGENCIJA

TUROPERATOR

Trgovac na malo.

Trgovac na veliko.

Posrednik.

Poduzetnik i posrednik.

Prodaje usluge u svoje ime, ali za tudu

racun.

Posluje u svoje ime i za svoj racun.

Plasira na trziste tude proizvode i usluge.

Kreira vlastiti paket-aranZman — proizvod.

Glavni izvor prihoda je provizija.

Glavni izvor prihoda je prodaja vlastitog

turistiCkog proizvoda.

Ima izravan kontakt s klijentima.

U pravilu kontakt s klijentima nije izravan.

Vrsi izravnu prodaju klijentima.

Prodaju vrsi naj¢es¢e preko posrednika.

Posrednicka funkcija.

Organizatorska funkcija.

Prevladava opce-informativna funkcija.

Prevladava informativno-savjetodavna

funkcija.

Vrlo izrazena komercijalno-propagandna

funkcija.

Promocijska funkcija iznimno izrazena.

Vrlo presudan ¢imbenik poslovanja je
lokacija.

Lokacija nije presudna za poslovanije.

Destinacijska menadzment kompanija

Medunarodna menadzment kompanija

Presudna su partnerstva dionika

Partnerstva nisu presudna, ali su

pozeljna, medunarodne kooperacije.

Online marketing i povezivanje sa online

servisima

Globalno trziste-globalna digitalna

interakcija

Promocija destinacija kroz lokalne

atrakcije

Odrzivi razvoj, kvaliteta ponude, CRM

Golden marketing. str. 61.

Izvor: Izrada autorice prema: Caviek, N. (1998.) Turoperatori i svjetski turizam. Zagreb:




Sumirajuci obiljezja turisticke agencije moguce je istaknuti da su to posrednici koiji
posluju na malo putem izravnog kontakta s turistima. One prodaju usluge u svoje ime
i za tudi racun i time ostvaruju prihode putem provizije. Moguce je takoder izCitati iz
prikazane tablice da one takoder utje€u na povecanje potroSnje po dolasku i da
potiCu potraznju kada je ona smanjena. Osnovne funkcije su im opée informativne i

komercijalno-propagandne, a za uspjeh poslovanja presudna je njihova lokacija.

1.3. SPECIJALIZACIJE U TURIZMU

Kao Sto je vec i istaknuto, promjene na suvremenom medunarodnom turistickom
trzistu dovele su do brojnih promjena na strani turistiCkih agencija i organizacije
njihova poslovanja. Posebnu ulogu u tom procesu ima specijalizacija putnickih

agencija, a samu specijalizaciju moguce je sagledati na uzi ili Siri nacin.

Cilj specijalizacije opcenito je osigurati i osnaziti konkurentnost, pozicioniranje i
inovativnost. Konacni rezultat toga je veci uspjeh u poslovaniju i bolja prepoznatljivost
na ciljnom trzistu. Smatra se kako postoje konkretne odrednice specijalizacije
turistickih agencija, a one su uglavnom iskazuju kroz:

e Kvalitetu usluge i odnosa s turistima;

e Privlatnost proizvoda potencijalnim klijentima;

e Orijentaciju prema turistima;

e Orijentacija prema zaposlenicima.

Nadalje se u radu pobliZze objasnjava svaka od prethodno nabrojanih kategorija.

Kvaliteta u turizmu strateski je cilj svih dionika ili subjekata turistiCcke ponude, ali i
tendencija turista kao Cinitelja turisticke potraznje. Definira se na razne nacine i s
diferenciranih aspekata istrazivanja. Opcenito je mogucée tvrditi da objedinjuje
kvalitetu resursa, proizvodnih procesa, odnosa, planiranja razvoja i slicnoga. Briga o
kvaliteti vrlo je izraZzena u suvremeno doba, a podredena je djelovanju sustava

upravljanja kvalitetom (engl. Total Quality Management), koji predstavlja skup



standarda upravljanja i prakse upravijanja (Simigié, 2015:1). Sustav upravljanja
kvalitetom u turizmu, a time i na primjeru turistiCkih agencija, je integrirani skup
kulture i naCina Zzivota stanovnika, te sadrzaja i usluga koje se nude turistima. Na
primjeru ovih subjekata, sustav upravljanja kvalitetom usmjeren je na kvalitetu
turistiCckog proizvoda, odnosno poslovanja i usluga koje turistiCka agencija pruza.
Kako bi kvaliteta bila garantirana vazno je brinuti o razini informiranosti,
specijalistickim znanjima i vjeStinama, komunikaciji, suradnji, investicijama i
inovacijama. Povezanost kvalitete poslovanja i specijalizacije turistiCkih agencija
oCituje se u ucinkovitom i efikasnom upravljanju svim poslovnim segmentima, od
poslovnih procesa i funkcija, preko marketinga, motivacije zaposlenika, do

komunikacije i ostaloga (Simi¢i¢, 2015).

Privlacnost kao sljedeca odrednica ponajprije podrazumijeva motivaciju u turizmu.
Kako bi turisticke agencije bile $to privlaCnije i konkurentnije, nuzno je provodenje
specijalizacije konstantnim prouavanjem trzista bilo u poslovanju ili pracenju
najnovijih trendova medu ciljnim skupinama, usmjeravajuci se tako pojedinim ciljnim
segmentima, s cillem stvaranja specijaliziranih usluga i proizvoda te imidza.
Ostvarenje privlacnosti u suvremeno doba vrlo je oteZzano, iziskuje mnogo truda te je
upravo zbog svoje otezanosti priviacnost dobila na znagenju. Potrebno je naime biti
aktualan i iznimno kreativan u osmisljavanju nacina za pridobivanje ciljnog trzista, a u
tu svrhu vazno je osigurati modernu infrastrukturnu podrsku, uspostaviti razna
partnerstva, educirati djelatnike, umreziti se te kontinuirano pratiti suvremene

trendove i prakse poslovanja.

Orijentacija prema kupcima i zaposlenicima sve je izrazenija s obzirom na razvoj
svijesti o njihovu presudnom znacaju. Naime, vec¢ je u prethodnom dijelu bilo rijeci
kako su turisticCke agencije izrazito usmjerene kupcima, a danas se sve viSe
usmjeravaju i prema zaposlenicima. Usmjerenost prema kupcima danas je na visoj
razini. Dakle, sve poslovne aktivnosti i procesi podredeni su kupcima, a sve vise i
zaposlenicima. Cjelokupno organiziranje poslovanja u skladu je s njihovim potrebama
i zeljama. Smatra se kako najuspjesnije u ovome segmentu bivaju turisticke agencije
koje su specijalizirane za odredena trzista ili ciljne segmente. Kako bi se unaprijedilo
navedeno, vazno je kontinuirano ulagati u obrazovne programe i treninge ljudskih

resursa, uvodenjem cjelozZivotnog obrazovanja, organiziranjem radionica, suradnjom
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znanosti i prakse, kako bi se podigla razina vjestina, a time i uvela mogucnost
razvoja osobne karijere kojim bi se zadrzao kadar na dulje razdoblje (Grzinic,
2014.,63).

2. TRENDOVI TURISTICKE POTRAZNJE | TURIZAM MLADIH

Praéenje i analiziranje promjena u turistiCkoj potraznji ponajprije rezultira
unaprijedenjem poslovanja, prodaje proizvoda i usluga specificnim trzistima. Dovodi
do lakSeg uoCavanja novih trziSnih prilika i isplativih podrucja za daljnja ulaganja i
lakSeg usmjeravanja na nove potencijalne trziSne niSe te uz to takoder dovodi do
potrebnih saznanja o novim trendovima, Zeljama i potrebama koje kupci zahtijevaju,
jer kupci viSe nisu pasivni promatraci sa strane vec takoder sudjeluju u procesu
stvaranja turistickog aranZzmana i turistiCkih proizvoda. Suvremeni turisticki trendovi
danas su pokretaci globalnog turistickog razvoja, a njihova implementacija u ponudi

receptivnog turistickog subjekta moze osigurati znacajne i brze povrate ulaganja. *

Trendovi turistiCke potraZznje odnose se na promjene kod osoba koje sudjeluju ili bi
Zeljele sudjelovati u turistiCkim kretanjima, kako bi se Koristile razli€itim turistiCkim
uslugama u mjestima izvan svog uobigajenog okruZenja u kojem Zive ili rade (Cavlek,
et al., 2011:54).

U ovome se poglavlju pristupa analizi obiljezja suvremene turisticke potraznje
opcenito. Nesto veci naglasak postavljen je na specifiCnha obiljezja mlade populacije,
koja ujedno daje smijernice turistickim agencijama da se specijaliziraju u zeljenom

smijeru.

4 Marusié, M., PrebeZac, D. (2004.): IstraZivanje turisti¢kih trZista, Zagreb, Adeco, str. 9.
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2.1. DINAMICNOST MEBUNARODNOG OKRUZENJA

Medunarodno okruzenje, a govori se pri tome o ekonomskom, socio-kulturnom,
tehnicko-tehnoloSkom, pravno-politickom i ekoloSkom, utjecalo je na opce promjene
u medunarodnoj ekonomiji i globalnom drustvu. One su dovele do stvaranja
heterogene turistiCke potraznje, kao i potrebe za specijalizacijom u turizmu. Inovacije
u turizmu postaju nuzne, posebice zbog ubrzanih promjena na medunarodnom trzistu

koje se odnose na proizvode, cijene i poslovne procese.

Pojava moderne tehnologije uvelike je olak8ala proces odluke i realizacije putovanja
klijentima odnosno turistima, upravo zbog mogucnosti ostavljanja recenzija na
stranicama Internet agencija putem kojih se vrlo jednostavno mozZe doci do vaznih
informacija, bilo da se radilo o uslugama smjestaja ili ostalim turistiCkim uslugama u
nekoj turistiCkoj destinaciji. Uloga recenzije u turizmu je od velikog znacaja
potencijalnim klijentima i moze potaknuti osobe da rezerviraju Zeljenu uslugu ili ¢ak
(upravo zbog danih recenzija) odustanu od nje, zbog toga $to prijasnji korisnici tih
istih usluga mogu ostaviti svoje dojmove (bilo pozitivne ili negativne), kratka misljenja
i preporuke vezane za turistiCke usluge ili samu destinaciju i time uvelike utjecati na

odluke novih potencijalnih kupaca.

Tablica 2. Promjene u turisticCkom okruzenju

OKRUZENJE PROMJENE
Socio-kulturno o Medukulturalnost i postivanje;
okruzenje ¢ Lokalni identiteti naspram globalnog identiteta;

e Valorizacija i revitalizacija;
e Pripadnost;

o MijeSanje naroda.

Ekonomsko e Svjetska ekonomska kriza — pad potroSnje;
okruzenje e Razina diskrecijskog dohotka veca je u razvijenim i naprednim gospodarstvima;

e Visoke razlike u razvijenosti dijelova svijeta.
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Tehnicko- e |zazovi tehnoloskih dostignuéa;

tehnolosko o Digitalizacija poslovanja, ali i Zivota;

okruzenje ¢ Uloga tehnologije za poslovanje putni¢kih agencija uslijed dislociranosti ponude

od potraznje, rasta putovanja i broja korisnika;
e Tehnologija u ogladavanju i informiranju;
e CRS/CRM sustavi;
e Internet kao suvremeno sredstvo komunikacije;

e Sve ucestalije bez kontaktno poslovanije i placanje.

Pravno- e Regulatorni okvir, medunarodni standardi, odredbe i akti;

politicko e Politicke krize i nesigurnosti Stete turizmu i poslovanju putni¢kih agencija;
okruzenje e Naglasavanje pitanja osiguranja i sigurnosti u turizmu.

Ekolosko e Promicu se potrebne aktivnosti za suzbijanje prijetnji — koncept odrzivosti;
okruzenje e  Odrzivi turizam postaje alternativa;

e Sustavi upravljanja kvalitetom.

lzvor: Izrada autorice

TrziSte postaje nemilosrdno i turoperatori na opisane trendove odgovaraju
osmiSljavanjem personaliziranih proizvoda (turistiCki paket aranzZzmani krojeni po
zahtjevima korisnika) i okrupnjavanjem poslovanja. Inovacije na turistickom trzistu su
i online turisticke agencije koje su rezultat smanjene potraznje trzista za
tradicionalnim uslugama agenata u turizmu nudeci tehnolosSke i marketinske inovacije
(Expedia.com, Preview Travel, Priceline.com) (Grzini¢, Bevanda, 2014:2). Inovativni
paket aranZzmani danas ponajprije odgovaraju mladoj populaciji upravo zbog

raznovrsnosti same ponude u paket aranZmanima i cijenama istih.

TuristiCki se posrednici s ciliem opstanka na trziStu moraju sve viSe i intenzivnije
prilagodavati potrebama i Zeljama potencijalnih klijenata, jer nudenjem uobicajenih
turistiCkih usluga sve se teze moze udovoljiti zahtjevima modernog turista. Turisti sve
viSe odabiru inovativnije i modernije aranzmane krojene od strane specijalista, putem
kojih mogu kvalitetno utroSiti svoje slobodno vrijeme te takoder sve viSe dolaze do

izraZaja paketi krojeni upravo po njima koji ¢e obuhvatiti sve njihove Zelje i potrebe.

Razvoj novih tehnologija rezultirao je promjenom tradicionalnog drustva u drustvo
koje je uvelike orijentirano tehnologiji i internetu, kojoj je izmedu ostalog i postalo

ovisno. Danas je sve transparentno i dostupno, u svakom trenutku moguce je bilo
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koju informaciju provijeriti i usporediti na internetu, no unato€ toj moguénosti i dalje se
nailazi na visok spektar nevaljanih informacija koje takoder u istom intenzitetu postaju
dostupne i koje na kraju u istoj mjeri mogu znacajno utjecati na krajnju odluku o
kupnji ili ne kupnji odredenog turistickog proizvoda. Upravo te spoznaje tjeraju
turisticke posrednike da postanu Sto konkurentniji i inovativniji te ih uvelike poticu na
to da nude odgovarajucu kvalitetu i vrijednosti za novac. Time stjeCu valjanu
reputaciju, a svi znamo koliko je danas teSko zadobiti dobru i kvalitetnu reputaciju
koja ¢e u konacnici rezultirati poveéanjem poslovanja i ostvarenjem zadovoljavajuceg

profita.

U narednom poglavlju govori se o ucestalosti promjena u turistickoj potraznji i samoj

brzini mijenjanja trendova te prilagodavanju agencija zahtjevima ciljnih skupina.

2.2. SUVREMENA TURISTICKA POTRAZNJA

Ubrzano mijenjanje trendova u turizmu, rezultirano visokom digitalizacijom i pojavom
novih informacija, dovodi do promjenama u pona$anju potroSata na turistiCkom
trziStu te se iz toga da zakljuciti da je diverzifikacija turistiCke potraznje izazvala

diverzifikaciju turistiCkog proizvoda.

Na stvaranje suvremene turistiCke potraznje i ponude utjecali su i brojni drugi
trendovi koji su takoder svojim utjecajem doprinjeli potrebi kreiranja specijalizacije u
poslovanju turistiCkih agencija. S jedne strane zapaza se visoka individualizacija
potraznje, zelja za aktivnim i raznovrsnim odmorom, zabavom, bijegom od
svakodnevice, obrazovanjem, dozivljajem i oCuvanjem prirode. Time tradicionalna
koncepcija odmora temeljena na suncu, plazi i pijesku gubi na vaznosti, te se
pojaCava trend putovanja izvan glavne sezone, rezervacija u posljednji trenutak,
koristenje suvremenih tehnologija u pripremi putovanja i ostalo. Turizam iz scenarija
masovnosti prelazi u kategorije bijega, doZivljaja, edukacije, zabave, uzbudenja,
ekologije. Sintagma ,vrijednost za novac” prelazi u ,vrijednost za vrieme* (Grzini¢,
Bevanda, 2014.).
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Promjene na stani turisticke potraznje mnogobrojne su. Neka od osnovnih obiljezja,

koja determiniraju poslovanje i razvoj u turizmu su (Grzini¢, Sugié Cevra, 2014.):

e Kraca i uCestalija putovanja;

e PotraZivanje autenti¢nih doZivljaja i iskustva;

e Individualizirani pristup putovanjima i rezervacijama;
e Sofisticiranost;

e Znacaji uloga informacija te tehnologije;

e Sve vedi zahtjevi;

e Aktivan odmor;

e Zdrave navike;

e Zelja za identificiranjem s turistickom destinacijom;

e Integriranje s lokalnim stanovnistvom.

Istaknuta obiljezja utjecala su, a to jo$ uvijek Cine, na razvoj diferenciranih skupina

potroSaca u turizmu.

Turizam ima svoj tok kojim se razvija, nastoji i¢i u korak s vremenom, suoCava se sa
svim izazovima modernog Zivota i poslovanja. Uzevsi u obzir sve to, treba imati sluha
za zelje i potrebe potrosaca i znati pogoditi u samu srz misli i Zelja potro$aca, izazvati
ih da kupe odredene usluge, tocnije navesti ih da pomisle da trebaju te usluge i da su
te usluge namijenjene upravo njima i da ¢e im to poboljSati kvalitetu Zivota ili ih u

najmanju ruku dovesti do ostvarenja Zelja i potreba.

S vremenom turisticko trziSte postaje sve viSe heterogeno, $to turistiCkim
posrednicima predstavlja izazov u praéenju i prilagodavanju interesima kupaca.
Svatko ima neku svoju ideju idealnog odmora, bilo pasivnog ili aktivhog, netko bi se
prije pozicionirao u hotelu i uZivao u njegovim uslugama, dok bi s druge strane
nekome taj tip odmora bio zamoran i dosadan te bi se prije odlu€io na razgledavanije

obliznjih destinacija i aktivno provodenje svog odmora.

TuristiCke agencije moraju pravovremeno predvidjeti, a sukladno tome primijeniti

strategiju i osmisliti ponudu koja ¢e cjelovito zadovoljiti njihove Zelje i potrebe. Uslijed
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heterogenosti turistiCcke potraznje mnoge se agencije odlu€uju na specijalizaciju, to
jest orijentaciju prema jednoj ili nekoliko ciljnih segmenata, medu kojima je i mlada

populacija.

Moze se istaknuti kako je rije€C o osjetljivoj turistiCkoj skupini koja postaje sve
zahtjevnija i informiranija, s obzirom da je ona najpodloZnija izazovima i promjenama
na medunarodnoj razini. U skladu s time, odgovaranje na zahtjeve ciljne skupine
smatra se vodec¢im izazovom s kojim se turisticke destinacije i turistiCki posrednici u

danasnijici suoCavaju.

2.3. MLADA POPULACIJA U TURIZMU

Struktura drustva se ubrzano i neprekidno mijenja bilo da se govori o stratifikacijskoj
drustvenoj strukturi ili o produljenju Zivotnog vijeka. Predvidanja govore da ce
svjetska populacija znatno porasti u buduénosti, a o€ekuje se da ¢e se zivotni vijek u
vecem dijelu svijeta povecati, ku¢anstva i obitelji postaju sve raznolikiji, jaz izmedu
klasa stanovniStva postaje sve vecéi, a migracije mijenjaju drustva. Sve ove promjene
utjecati ¢e na vrste turista, odakle potjeCu, gdje putuju, vrste smjeStaja koje

zahtijevaju i aktivnosti kojima se bave tijekom putovanja.

UNWTO izvjeSée o demografskim promjenama i turizmu ima za cilj dati smjernice za
destinacije i industriju kako bi se postiglo bolje razumijevanje sadasnjih i buducih

promjena te predvidale i reagirale na njih na najkonkurentniji nacin.

Uklju€uje sveobuhvatnu analizu glavnih demografskih trendova i kako ¢e oni utjecati
na turizam na specifi¢nim trzistima usredotoCujuéi se na tri glavna trenda (UNWTO,
2020):

e Rast stanovnistva i starenje stanovnistva;

e Sastav domacinstava i putovanja;

e Migracije.
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Posljednjin godina znanstvena zajednica i praksa sve viSe skreCu pozornost na
ispitivanje odredenog segmenta turistiCke potraznje, a to su mladi. Oni se odreduju
kao novi posjetitelji u turizmu. Znacaj ovog trziSnog segmenta ocCituje se u tome $to

on postaje sve vecdi i predstavlja trziSte buduénosti.

Sve je veca prisutnost utjecaja generacija Z i Y koje €ine novi segement turistiCkog
trzista, a pretpostavlja se da ¢e do 2025. Ciniti ¢ak 50% turista na svijetu. Obje
generacije predstavljaju nove generacije koje teZe novim trendovima, iako je
generacija Y nesto starija, dok je generacija Z mlada. Fokus istaknutih generacija su
putovanja povezana sa istrazivanjem, emocionalnim iskustvom i interakcijom s time
da teze povezanosti svakodnevnog Zivota i turistiCkih usluga uz visok stupan;j
uporabe tehnologije, ° sve te spoznaje tjeraju suvremene turistiCke posrednike da se

Sto inovativnije i kvalitetnije prilagode ciljnoj populaciji.

Utjecaj generacije Z iz godine u godinu ostavlja sve veci utjecaj na turizam i turisti¢ko
trziste, a najznacajnija razlika izmedu navedenih skupina je ta Sto generacija Z
znatno viSe upotrebljava tehnologiju u svom svakodnevnom Zivotu. Tehnologija,
Internet i drustvene mreze su moze se reci postale dio Zivota spomenute generacije
preko kojih dolaze do bitnih informacija koje su im kljuéni element u donoSenju
odluka o putovanju. Upravo zbog toga posrednici u turizmu poput hotela,
touroperatora i turistickin agencija moraju napraviti znacajnu prilagodbu unutar
turistiCkog sektora i integrirati se u digitalni svijet, postati fleksibilniji i jedinstveni,
kreirati posebne doZivljaje jer je opstanak na trziStu ovisan o nacinu prilagodbe
suvremenim trendovima u turizmu i konstantnim prac¢enjem kvalitete danih usluga
klijentima.

Istaknute je skupine moguée u turizmu povezati i s dogadajima, posebno rodenjem
novih tehnologija i teroristiCkih napada, kao i s drustvenim pojavama, odnosno vec¢om
neovisno$c¢u, boljim obrazovanjem, mijenjanje uloga unutar obitelji i promjenom
obiteljskih struktura. Nastavno tome mijenjaju se i njihove navike te stavovi, odnosno

zivotni stilovi, a time oni i potrazuju specifi¢nu turisticku potraznju (Buffa, 2015).

Mladi turisti donose visoke vrijednosti u turizmu (Udruga za promoviranje turistickih

5 http://corporate.cms-horwathhtl.com/wp-content/uploads/sites/2/2015/12/Tourism-Mega-Trends4.pdf str.5.
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destinacija, proizvoda i usluga - UZAPHR, 2012., navedeno u Grzini¢, 2014:60):
e Trendseteri — postavljaju trendove putovanja,
e Pridonose odrzivom turizmu,
e Pridonose eliminaciji siromastva,
e Promicatelji su odgovornih navika putovanja,
e Preferiraju dulja putovanja i boravak, a manju dnevnu potrosnju,

e U kasnijoj dobi mogu biti pozeljni posijetitelji.

U segmentu mladih turista Cesto se istraZuju ,putnici sa naprtnjaCama“ (engl.
backpakers). Suvremeni putnici ovog tipa viSe nisu okarakterizirani samo kroz pojam
“Backpackers” ve¢ sve ucestalije “Flashpackers”™ . Brend Base Backpackers je
pokrenut od strane Accor Hotels, jednog od najveéih svjetskih hotelskih lanaca, sa
svrhom privlaCenja rastuceg trzista mladih. Program je osmislien od strane
backpacker operatora, a idejni koncept je ponuda vrhunske usluge po povoljnim

cijenama s kvalitetnim sadrzajima i paketima s obiljem zabave (Grzini¢, 2014:61).

Oni se mogu objasniti sliede¢im ¢imbenicima ili obiljezjima (Buffa, 2015):

e Demografska obiljeZja — vecina istaknutih putnika su mladi, no postoje i stariji
putnici;

e Teritorijalni kontekst — najvise dolaze iz Europe, posebice Skandinavije, Velike
Britanije i Njemacke, no zamijeéen je rast i onih iz Australije, Novog Zelanda,
Sjeverne Amerike te jugoistocne Azije;

e Motivacija i ponasSanje — na motivaciju i ponaSanje utje€e njihova socio-
kulturna pozadina, koja se odrazava i mijenja tijekom odmora. Vrlo su otvoreni
putnici, neovisni, motivirani novim iskustvima, avanturom i stjecanjem novih
dozivljaja.

Turizam mladih treba shvatiti kao relativnho nov, ali brzo rastuci sektor u turizmu.
Mladi putnici su takoder, pored navedenih obiljezja, skloni jeftinom smjestaju,
neovisno organiziranom putovaniju, fleksibilnom putnom rasporedu i duzem odmoru.

Danas postoje razne moderne inicijative, pored navedene, koja karakterizira mlade u
turizmu i vrste putovanja koja poduzimaju. To su pjeSacenja, hosteli za mlade,

putovanja, edukacije, studentski letovi, kulturne razmjene, avanturistiCke ture,
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volontiranje, staziranje, studentska putna osiguranja, turistiCke zajednice, teCajevi

stranih jezika, studentske iskaznice, razmjene studenata i slicno.

Upravo ove inicijative odreduju specijalizaciju i prilagodbu turisti¢kih agencija koje se

usmjeravaju prema ovom ciljnom segmentu.

Za razradu navedenoga vazno je istaknuti vode¢e motive ovog ciljnog segmenta
(Slika 2.).

Slika 2. Motivi mladih turista

Boravak u drugacijem okruZenju
Ucgenje novih stvari

Obavljanje razli€itin aktivnosti
IstraZivanje krajolika
Upoznavanje drugih kultura
Prosirivanje znanja

Upoznavanje drugih ljudi

Boravak u prirodi

Interakcija s lokalnim stanovniStvom

Boravak u mirnom okruZenju

Bolje upoznavanje sebe
Iskusiti rizik i uzbudenje

Razvoj fizitkih sposobnosti
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Izvor: Eusébio, C., Jodo Carneiro, M. (2015.): "How diverse is the youth tourism market? An

activity-based segmentation study” Turizam. 6(3):303.

Osnovna svrha putovanja istaknutog ciljnog segmenta su zabava i opustanje, ucenje
stranih jezika i studiranje u inozemstvu. Temeljni izvor informacija je internet, a Ceste
su i preporuke prijatelja te rodbine. Kao Sto je i istaknuto teze jeftinom smijeStaju i

prijevozu, a najpopularnije odrediste je Europa.

U nastavku slijedi detaljniji pristup razradi srediSnje problematike rada. Tocnije, daje
se analiza nacCina i pristupa putem kojih se turisticke agencije u suvremeno doba
prilagodavaju zahtjevima mlade populacije. Pri tome se u obzir uzimaju prethodno

istaknuta obiljezja ove ciljne skupine turista.
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3. PRILAGODBA TURISTICKIH AGENCIJA

Ovo poglavlje istrazuje sredidnju problematiku rada. Primarno iznosi neke osnovne
smjernice putem kojih se agencije prilagodavaju zahtjevima mlade populacije. Kako

bi se to dodatno argumentiralo obraduju se primjeri takvih agencija.

3.1. SMJERNICE PRILAGODBE

U radu je ve¢ bilo rije€i o tome da prilagodba turistiCkih agencija, neovisno o kakvoj je
prilagodbi rije€¢, podrazumijeva specijalizaciju, inovacije, investicije i modifikacije.
Kada se govori o prilagodbi odredenoj ciljnoj skupini turista ili segmentu mladih
potroSaca misli se zapravo na formiranje i prezentaciju specijalizirane ponude putem

onih kanala distribucije i promocije koji su kod te ciljne skupine popularni.

Definiranjem profila cilijne skupine ili specificnih turista zapravo se ukazuje na one
elemente o kojima turisticke agencije moraju voditi brigu. Na primjeru mlade

populacije prethodno je bilo rijeci o tim odrednicama.

U kategoriji opc¢ih instrumenata prilagodbe posebice treba istaknuti inovacije i
investicije. Naime, suvremeno turistiCko trziSte obiljeZzava izrazita dinami¢nost na

strani potraznje.

Uspjeh poslovanja time je jedino mogu¢ uz kontinuirana ulaganja, to jest investicije
koje se provode s ciliem unapredenja kvalitete poslovanja i obogacenja ukupne
turisticke ponude, odnosno razvoja one specijalizirane ponude koja ¢e najbolje

zadovoljiti profil ciljnog trzista.

Neki od primjera inovacija i investicija mogu biti ulaganja u tehnologiju, dostupnost
informacija, obrazovanje, kvaliteta i vrsta usluge te proizvoda, nacini promocije i
sli€éno. PutniCke agencije danas sve veci naglasak usmjeravaju prema specificnim
ciljnim skupinama turista jer je na taj naCin moguce jednostavnije odgovoriti na

izazove suvremenog poslovanja i na heterogene zahtjeve turista.
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Razvoj novih, diferenciranih i inovativnih proizvoda postaje vodeca strategija
putniCkih agencija za opstanak na turistiCkom trziStu. PutniCke agencije ¢e uz
investicije u tehnologiju i obrazovanje kadrova te istrazivanja trzista, profesionalnim
nastupom razviti dodatnu vrijednost putem osmiSljavanja novih usluga i turistickih

proizvoda (Grzinié, Sugi¢ Cevra, 2014.).

Inovativni proizvodi time ¢e osigurati konkurentsku prednost, visoki prinos,
fleksibilnost ulaganja i novi trziSni koncept. Oni su odgovor putni¢kih agencija na
prilagodbu nastalim uvjetima, kao i odgovor na zahtjeve specijalizacije. Osim
inovacija i investicija, poseban znacaj danas ima i socijalna odgovornost turistickih
agencija, na sto su vrlo osjetljivi pripadnici mlade populacije. Turizam 21. stoljeca ili

suvremeni turizam posebno je obiljezio trend socijalne odgovornosti (Slika 3.).

Slika 3. Socijalna odgovornost putni¢kih agencija

SOCIJALNA ODGOVORNOST

-DODANA VRIJEDNOST -RAZVOJ LOKALNE ZAJEDNICE
-ZADOVOLJSTVO KORISNIKA -ZDRAVA RADNA ATMOSFERA
-ZASTITA OKOLISA -DUGOROCNO PARTNERSTVO
-EDUKACIJA ZAPOSLENIKA -POTPORA LOKALNOM
-KVALITETA PROIZVODA PODUZETNISTVU

Izvor: Grzinié, J., Sugié¢ Cevra, M. (2014.) Utjecaj suvremenih trendova na razvoj poslovanja
agencija i turoperatora. U: Grzini¢ J.; Bevanda, V. Suvremeni trendovi u turizmu. Pula:

Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli, Fakultet ekonomije i turizma ,,Dr. Mijo Mirkovic¢®, str. 61.
Primjenjuju¢i ove smijernice putniCke agencije uspjesSnije odgovaraju na zahtjeve

suvremen potraznje opcenito. Ujedno na ovaj nacin grade svoj imidz i jacaju lojalnost

korisnika.
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U narednom poglavlju prezentiraju se tri studije sluCaja. Tocnije, rijeC je o0

specijaliziranim turistickim agencijama za mlade.

3.2. HOSTELLING INTERNATIONAL - HI

Jedna od medunarodno renomiranih putnic¢kih agencija koja je usmjerena prema

mladoj populaciji je Hostelling International (Slika 4).

Slika 4. Hostelling International

HOSTELLING
INTERNATIONAL

Izvor: Hostelling International (2020.) About us. Dostupno na: https://www.hihostels.com/
(08.07.2020.).

Logo Hostelling International agencije asocira na prirodu i smjestaj u prirodi, te
ponajprije aktivnosti u prirodi. Time ukazuje na aktivan odmor, kao i zna¢aj odrzivosti

u turizmu, pri E¢emu se posebice potencira zna¢aj o€uvanja okolisa.
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Hostelling International agencija takoder pruza svoje usluge rezerviranja hostelskog
smjeStaja na podru€ju Republike Hrvatske. Hrvatski ferijalni i hostelski savez
ponajprije je neprofitna i nevladina organizacija, te nezavisna asocijacija omladinskih
hostela koja se bavi razvojem omladinskog turizma, odnosno svih oblika i sadrzaja
organiziranog i individualnog odmora i rekreacije mladezi na podrucju Republike

Hrvatske.b

Slika 5. Hosteling International Croatia

A

HOSTELLING
INTERNATIONAL

HIN
CROATIA

Izvor: Hostelling International Croatia (2020.) Dostupno na: https://www.hicroatia.com/

Osnovni ciljevi Hostelling International-a su promicanje i razvitak omladinskog
turizma i Sirenje turisticke kulture mladih u svijetu, a ostvaruju ih polazeci od opcih
potreba mladezi za Sto raznovrsnijim odgojem i obrazovanjem, slobodnim
okupljanjem i koriStenjem slobodnog vremena te odmora i rekreacije.’ Nastoje
promicati sve oblike upoznavanja, druzenja i suradnje mladih bez ikakvog podvajanja
na politickoj, rasnoj, nacionalnoj, vjerskoj, kulturnoj ili spolnoj osnovi s ciljem

stvaranja trajnih navika mladezi na koristenje turistickih programa.

RijeC je o agenciji koja pruza smjeStaj i programe za pomo¢ svima, posebice
mladima, s ciljem stjecanja boljeg razumijevanja i percepcije suvremenog svijeta i

globalnog drustva. Time u svojem svakodnevnom poslovanju promovira globalne

8 https://www.hicroatia.com/o-nama/

7 https://www.hicroatia.com/o-nama/
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svijesti kroz medukulturalne interakcije, edukaciju posjetitelja i uklju€ivanje lokalne

zajednice u hostel programe (Hostelling International, 2020).

Hostelling International nastoji ujediniti mlade putnike s jedinstvenim iskustvima,

podrzava lokalne zajednice i $titi planet.

Agencija nudi mreZu hostela kao smjestajnih objekata diliem svijeta. Uslijed utjecaja
medunarodne pandemije Covid 19 neki od hostela su trenutno izvan ponude, a time
potvrduje svoju medunarodnu integriranost, osjetljivost i drustvenu odgovornost.

Hostelling International agencija, kao $to je ve¢ spomenuto, takoder nudi niz
smjestajnih objekata Sirom Hrvatske na raznoraznim atraktivnim lokacijama, kao $to

su HI hostel Dubrovnik, Pula, Rijeka, Veli LoSinj, Zagreb, Sveti KriZ i mnogi drugi.

Takoder nudi iznimno atraktivnu smjesStajnu jedinicu smjeStenu u ZeljezniCkom
vagonu, poznatiju kao Adriatic Train Hostel, koji je ujedno prvi i jedini hostel-vagon u
Hrvatskoj. Adriatic Train Hostel smjesten je na zagrebackom Glavnom kolodvoru, u
neposrednoj blizini glavhog zagrebackog trga, gdje mladi imaju pri ruci sve §to

pozele, a s obzirom na lokaciju imaju i viSe vremena za istraziti grad.

Osnovna vodilja ove agencije glasi: ,Vjerujemo da istraZivanje i putovanje vode
boljem razumijevanju drugih kultura, a zauzvrat to stvara miran, pametniji i tolerantniji
svijet. Tendencija je doprinijeti stvaranju doba solidarnosti i uvazavanja. To je i nasa

misija ve¢ vise od 100 godina (Hostelling International, 2020)."

Portfelj ove turistiCke agencije moze se prikazati sljede¢om slikom (Slika 6.).
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Slika 6. Hostelling International portfolio

\'IO'II FOR YOUR
SCOFAVOURITE
PROJECT
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Izvor: Hostelling International (2020.) About us. Dostupno na: https://www.hihostels.com/
(08.07.2020.).

Danim prikazom ukazuje se na orijentaciju agencije prema zajednistvu, oCuvanju
turizma, istrazivanju i grupnom putovanju, volonterizmu i studijskim putovanjima.
Specijalizacija u ovome ciljnom segmentu trzidta potvrduje se i grupnim putovanjima
koja su vazan segment njezine ponude, kao i poticanju medunarodnog volontiranja te

razmjene studenata.

Agencija je snazno integrirana u odrzivom turizmu, ocuvanju turizma, kao i
promicanju njegove dostupnosti za sve skupine drustva. Svojom ponudom ona
nastoji zadovoljiti osnovne zahtjeve mlade populacije, a posebnu paznju posvecuije,

kao Sto je vec istaknuto, lokaciji, vrsti smjestaja, cijeni te distribuciji i promociji.

Vodeci je kanal pri tome njezina mrezna stranica, no ne treba zanemariti niti suradnju
s medunarodnim organizacijama i institucijama, posebice obrazovnim, kao i

sudjelovanje na specijaliziranim turistiCkim sajmovima.

Kako bi optimalno zadovoljila mladu populaciju agencija u ponudi ima i specijalizirane
turisticke proizvode kao $to su (Hostelling International, 2020):

e Hosteli u Parizu;

» Skolska putovanja i ekskurzije;

e Putovanja za uCenje stranih jezika;

e Eden projekt putovanja;
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e Putovanja za upoznavanje povijesti i novih kultura

e oOstalo.

Cjelokupna turisticka ponuda agencije evidentna je na njezinoj mreznoj stranici. RijeC
je o interaktivnoj stranici, koja nudi Sirok spektar dodatnih pogodnosti svojim

¢lanovima.

3.3.  YOUTH HOSTELLING AUSTRALIA

Youth Hostelling Australia je agencija koja ima za cilj potaknuti svoje putnike da
putovanjima pristupe otvoreno, slobodnog duha, istrazivacki, obrazovno i samo

razvojno. Agencija nudi smjestaj u hostelima diljem Australije (Slika 7.).

Slika 7. Youth Hostelling Australia ponuda — destinacije

NORTHERN

Broome TERRITORY

QUEENSLAND

Alice Springs
O
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AUSTRALIA Brishane

SOUTH

AUSTRALIA
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®

hdcide | LM SEUAS
?Sydney
O
vicToriA > Canb
ORA 2 anberra

Melbourne

msmmu )
Hobart

BOOK INTERNATIONAL HOSTELS

Izvor: Youth Hostelling Australia (2020.) Home. Dostupno na: https://www.yha.com.au/
(08.07.2020.).
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Predmetna turisticka agencija ¢lanica je organizacije Hostelling Internationala.
Osnovna vizija glasi: ,Putuj kako bi ucio, u€i putujuéi (Youth Hostelling Australia,
2020)".

Posljednjih godina organizacija je promijenila fokus i zatvorila mnoge hostele u
ruralnim podrucjima i koncentrirala se na pruzanje usluge smjestaja i putovanja u
glavnim turistiCkim destinacijama, posebno smijestajnim kapacitetima u gradskim
podrucjima i obalnim gradovima. lako jo$S uvijek koristi naziv YHA (Youth Hostels
Association), organizacija sada pruza usluge smjeStaja bez obzira na dob, ali unato¢
tome se i dalje u najvecoj mjeri orijentiraju na ciljno trziste, toCnije na mladu

populaciju.
Sam cilj YHA je "Davanje mogucnosti svima, ali posebno mladima, za obrazovanje,
osobni razvoj, njegovanje prijateljstva i postizanje boljeg razumijevanja drugih i
svijeta oko njih".
Osnovni turistiCki proizvodi ove agencije su:

e Putovanja za putnike sa naprtnjaom (backpacker)

e Medunarodni hosteli;

e Hosteli na Novom Zelandu.

Na svojoj sluzbenoj stranici, koja je ujedno i vodeci kanal promocije te distribucije

nudi razne informacije te izdvaja najpopularnije hostele na ovome podrucju (Slika 8.).
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Slika 8. Popularni hosteli u Australiji
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Izvor: Youth Hostelling Australia (2020.) Home. Dostupno na: https://www.yha.com.au/
(08.07.2020.).
Na jednak nacin kao i kod prethodnog primjera, predmetna turisticka agencija nastoji

zadovoljiti zahtjeve mlade populacije. Tendencija je na ponudi cjenovno pristupacnih

putovanja, koja zadovoljavaju temeljne interese, motive i potrebe mladih.

3.4. AGENCIJA ZA MLADE (AZM)

Sljede¢a na popisu agencija ove vrste je Agencija za mlade (AZM) koja posluje u
Hrvatskoj. RijeC je o agenciji koja je orijentirana na putnike mlade zivotne dobi,

studente i putnike koji se na putovanju zele zabauviti.

,Osnovni cilj osnivanja agencije je da radimo to $to najvise volimo - putujemo. Iza ove
agencije stoje ljudi koji su se upoznali na putovanju (AZM, 2020).¢

U najranijim razdobljima poslovanja promatrane agencije nudila su se putovanja u
one destinacije u koje je Ryanair putovao, odnosno prevozio putnike po cijeni od 4.99
eura. Nocenje se rezerviralo preko CouchSurfinga, a vode¢a destinacija bila je
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Europa, dok danas opsluZuje putnike putovanjima koja pokrivaju sve svjetske
kontinente. Za putnike organiziraju kompletno putovanje, sve potrebne transfere |

smjestaj.

Istaknuta agencija za mlade raspolaze stru¢nim vodi¢ima i djelatnicima te uz to pri
odabiru putovanja nudi Sirok spektar atraktivnih i egzoti¢nih destinacija po iznimno
pristupacnim cijenama koje su prvenstveno kreirane i orijentirane ciljnom segmentu,
toCnije mladoj populaciji, s ciliem da im osiguraju nezaboravna putovanja koja su

bogata zanimljivim i informativnim sadrzajima.

O prilagodbi mladoj populaciji i njezinim zahtjevima vjerodostojno svjedoci slika koja

prikazuje dio putovanja korisnika ove agencije (Slika 9.).

Slika 9. Putovanje agencije AZM u Palestinu

Izvor: AZM (2020.).Dostupno na:
https://hr-hr.facebook.com/AZMPolitripTravel/photos/a.1709565535996998/2417364421883769/?type=3&theater

(01.09.2020.).
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Vizija i misija ove agencije najbolje opisuju njezino poslovanje. U okviru vizije
predmetna agencija navodi kako je usmjerena prema ponudi usluga na svim
kontinentima, a pri tome naglasak postavlja na inovacije, kako bi makismizirala
zadovoljstvo putnika. Cilj je pri tome pribliZiti se putnicima i stvoriti s njima prijateljske
veze (AZM, 2020).

Misija agencija AZM je ,raditi sa stabilnim i pouzdanim partnerima iz cijelog svijeta.
Zelimo na¢i bad onaj najbolji hostel/hotel u svakom gradu s kojim ¢emo imati
dugoroCnu suradnju i na koji ¢emo uvijek moci raCunati. Osim poznavanja
destinacije, pristojnosti, uljudnosti, odnosu prema putnicima, glavne su kategorije kod

izbora prijevoznika i profesionalnih vozaca s kojima suradujemo (AZM, 2020).°

Sam cilj AZM agencija nam jasno ukazuje u kojem smijeru se Zele dalje razvijati i u
kojem pravcu usmjeravaju svoj fokus, a cilj kako i sami navode, im nije ulaziti u trziSte
drugih agencija, ve¢ Zele izgraditi svoje vlastito trziSte. Time iskazuju prijateljski stav
prema ostalim agencijama i Zelju za pokretanjem svog vlastitog trZista i da isto

postane prepoznatljivo medu mladom populacijom i Sire.

Iz navedenih vrijednosti i organizacijskih obiljezja vidljivo je kako je agencija
orijentirana na nisko budzetna putovanja, ‘party weekend” putovanja, sigurnost i
zadovoljstvo, smjestaj u hostelima, kao i aktivan, edukativan i iskustveni boravak u

destinaciji.

3.5. COLLEGIUM PUTOVANJA

Collegium putovanja je poznata agencija za putovanja mladih i studenata. Posluje
preko vise od 20 godina, a danas nudi putovanja u 10 atraktivnih destinacija Sirom
svijeta. Svake godine s njom putuje preko 10 000 zadovoljnih putnika (Collegium,
2020).
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Osnovna vrijednost ove agencije, na kojoj temelji kvalitetu poslovanja i lojalnost
korisnika, je sigurnost. Osim toga, ona brine o klju¢nim odrednicama kvalitete i

specifiCnosti ciljnog segmenta.

One se mogu prikazati sljedecim slikovnim prikazom (Slika 10.).

Slika 10. Odrednice poslovanja turisticke agencije Collegium putovanja

>ROVJERENI SMJESTA]

Biramo samo osobno provjereni
smjestaj i smjestaj na preporuku
naih partnera iz CMT grupacije.

Na velikim projektima o vama uz
pratitelje grupa brinu i licencirani
lijecnici, profesionalni redari,
simpaticni animatori, kamermani i
fotografi koji biljeze predivne
trenutke.

lako je Collegium agencija
specijalizirana za mlade, putnici svih
generacija u nasoj ponudi mogu
pronaci savrieno putovanje bas za
sebe!

Dosta ti je dosadnih, klasiénih
putovanja i tura? Nama dan ne
zavriava sa zalaskom sunca - nasi

programi ispunjeni su zabavom do
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Ove godine budi i ti jedan od njih &

Na3e mlado osoblje koje vas prati
na putovanjima uvijek je spremno
za 3ale, animaciju i druZenje, pa
smijeha ne nedostaje

Izvor: Collegium (2020.) O nama. Dostupno na: https://collegium.eu/ (08.07.2020.).

O specijalizaciji ove putniCke agencije, u kontekstu opsluzivanja mlade populacije,
svjedoCi njezin portfolio. Treba istaknuti kako je rije€ o jeftinim putovanjima, koja
uklju€uju niske cijene smjestaja i prijevoza, ali i boravak u atraktivnim destinacijama

Europe.
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Specifi¢ni turistiCki proizvodi namijenjeni mladima su (Collegium, 2020):
e Knock Out Festival Snow;
e Knock Out Festival Closing;
¢ Nova godina;
e Zrce travel;
¢ Novalja Boat Party;

e Travel2UItra.

ZakljuCuje se da se agencija usmjerava na ponudu putovanja u razdobljima
organiziranja raznih festivala i dogadanja koja pohode uglavnom mladi.

Osnovni motiv koji se pri tome nastoji zadovoljiti jest zabava, dok je kod ostalih
primjera rije€ o ve¢em broju motiva, kao Sto su edukacija, druZzenje, upoznavanje
povijesti i kulture te slicno. Stoga je moguce tvrditi kako je ova agencija uze

specijalizirana.

3.6. TURISTICKA AGENCIJA EKLATA

Eklata je turistiCka agencija i destinacijska menadZzment kompanija iz Splita, koja
posluje od 1991. godine. Danas predstavlja jednog od vodecih incoming
turoperatora, koji su specijalizirani za djecji i omladinski turizam u Hrvatskoj & pa time

zasluzuje posebnu paznju u ovome radu.

Klju€ni turistiCki proizvodi kojima ova agencija nastoji zadovoljiti zahtjeve mladih su
tematski paket aranzmani, edukativni programi, izleti, Skolska putovanja,

medunarodni ljetni kampovi za djecu i mlade kao i party putovanja.

U okviru njih kontinuirano se razvija specijalizacija ove agencije, a taj podatak ide u

korist potvrdi jedne od hipoteza rada, koja istiCe kako se prilagodba agencija

8 https://eklata.com/o-nama
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zahtjevima mladima primarno provodi putem ponude specijaliziranih turistickih

proizvoda.

Poseban znacaj ove agencije u kontekstu razrade studija slu€aja unutar ovoga rada
oCituje se u Cinjenici kako je ona certificirani specijalist organizacije Skolskih
putovanja sukladno kriterijima koje je propisala Udruga hrvatskih putnickih agencija,
odnosno nositelj Certifikata 1SO 9001:2015 kao medunarodno priznatog sustava
upravljanja kvalitetom. Ujedno je i dobitnik nagrade Turisticki cvijet — kvaliteta za
Hrvatsku u kategoriji srednjih DMK putni¢kih agencija u 2017. godini (Eklata, 2020).

U svojem poslovanju ova agencija koja iza sebe ima tim mladih, educiranih i
profesionalnih turistiCkih djelatnika, osmisljava, nudi i realizira sigurna, edukativna i
nezaboravna nastavna i izvan nastavna putovanja za djecu i mlade u Hrvatskoj i
inozemstvu. U poslovanju posebnu paznju poklanja kvaliteti, profesionalnosti i
tradiciji, a suraduje s brojnim provjerenim prijevoznicima, turistickim objektima
specijaliziranim za prihvat djece i mladih te mladim i educiranim voditeljima putovanja

(pratiteljima) i licenciranim vodi¢ima.

3.7. KOMPARATIVNA ANALIZA PROMATRANIH AGENCIJA

Provedenom analizom poslovanja i obiljezja domacih i inozemnih turistickih agencija
specijaliziranih za mlade uoCavaju se brojne sliCnosti. Time se daje potvrditi kako
turisticke agencije, neovisno o tome na kojem teritoriju posluju, imaju medunarodni

karakter. O tome svjedo i intenacionalizacija hrvatskih putni¢kih agencija.

U nastavku slijedi prikaz usporedne analize i preporuka djelovanja (Tablica 3.).
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Tablica 3. Usporedna analiza i preporuke djelovanja turisti€kih agencija za

mlade

Nacionalne Obiljezja poslovanja Prilagodba trendovima

agencije

Collegium Naglasak se postavla na | Pracenje medunaronih dogadanja i

putovanja aktivan odmor mladih, zabavu i | manifestacija;
nocni zivot; Poznavanje zahtjeva mladih, wuz
Integracija s manifestacijskim | posebnu orijentaciju prema
turizmom i turizmom dogadaja. | studentima.

Eklata Djecji i omladinski turizam; Prac¢enje medunarodnih praksi;
Kvaliteta u poslovanju — | Odgovaranje na trendove u
standardi kvalitete; omladinskom turizmu;

Orijentacija na domadu turistiCku | Naglasak na edukativha i nastavna
potraznju. putovanja.

AZM Suradnja s provjerenim i lojalnim | Ponuda atraktivnih destinacija i paket
partnerima; aranzmana;

Posebna briga o0 sigurnosti | Atraktivne destinacije;
prijevoznika, osiguranju putnika i | Inovativne usluge.
iskustvu zaposlenika.
Inozemne Obiljezja poslovanja Prilagodba trendovima
agencije

Youth UmrezZavanje i suradnja; Pratenje  medunarodne turisticke

Hostelling Medunarodna turistiCa | potraznje;

International | potraznja; Analiza novih zahtjeva i potreba
Hosteli, volonterizam, turizam za | mladih;
sve. Briga o cijeni, ali i kvaliteti;

Youth Specijalizacija za uze podrucje — | Suradnja i udruzivanje;

Hostelling Australija - hosteli; Grupna putovanja;

Australia Beckpackersi. EDEN destinacije.

lzvor: Izrada autorice

Temeljem istrazenih primjera domace i medunarodne prakse u turizmu dolazi se do

zaklju€ka kako su strategije specijalizacije prema mladoj populaciji vrlo sli¢ne, Sto je
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rezultat njihove internacionalizacije i uske suradnje u turizmu. Vidljivo je da su

inozemne turistiCke agencije predvodnice u inovacijama, prac¢enju medunarodnih

trendova i postavljanju ucinkovitih strategija poslovanja, dok domace agencije

uspjesno prate navedene prakse.

U nastavku se daje prikaz moguée modela buduceg poslovanja koji bi osigurao

uspjesniju specijalizaciju ove prirode (Slika 11.).

Slika 11. TuristiCke agencije - katalizatori i nositelji promjena u turizmu mladih

Inputi

Prirodni, kulturni,
ljudski resursi;
Znanje, edukacija;
Iskustvo, dozivljaj.

Turistiki proizvod destinacije

Specijalizirane
ponude

Izvor: Izrada autorice.

TURISTICKE AGENCIJE

ZA MLADE

Miladi

Hosteli;
Aktivni odmor;
Nove destinacije;
Volonterizam;

Suradnja;

Grupna putovanja;
Edukativna
putovanja;

EDEN*

Vanjski utjecaji:
pravno-politicko,
ekonomsko, socio-
kulturno, ekolosko,
teholosko okruZzenje.

Vaznost suradnje i
podjele odgovornosti;

Medunarodne
organizacije u
turizmu.
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*EDEN — Europske destinacije izvrsnosti

Dani prikaz (sl.11) predstavlja okvirni model specijalizacije u turizmu. Time se
pokazuje kako su specijalizirane turisticke agencije za mlade katalizatori dinamiénih
promjena iz okruzenja, te ujedno i promotori destinacijske ponude. One prate
medunarodne trendove, sve izazove najnovijih tehnoloskih dostignuéa i digitalizacije
novog doba, teZe medukulturalnosti i u novije vriieme LGTB turizmu, koji ¢e postati
Ce sve znacajniji. Odgovaraju na sve istaknute izazove na nacin da formiraju

posebno specijalizirane turistiCke proizvode prilagodene mladima.

U prikazu se koristi i termin Eden Sto je akronim za Europske destinacije izvrsnosti.
Radi se o projektu koji promi¢e modele odrzivog razvoja turizma, preko nacionalnih
natjecanja koja se odrzavaju svake godine, a rezultiraju izborom turistiCke

“destinacije izvrsnosti” za svaku zemlju sudionicu.

Sam projekt nastao je s ciliem da se stvori europska mreza najljepsih destinacija i da
se privu€e paznja na vrijednosti, raznolikosti i na obiljeZja koja povezuju europska
turistiCka odredista te da se u konacnici suzbije sezonalnost. Prioritet je promovirati
turistiCki manje razvijene destinacije pod sloganom “Otkrijte skrivena blaga Europe”
koje takoder obiluju svojim ljepotama i bogatim sadrzajima i time povecéaju njihovu

vidljivost na trzistu.

3.8. KRITICKI OSVRT NA PROVEDENO ISTRAZIVANJE

Istrazivanjem se potvrduje kako je skupina turista mlade zZivotne dobi ili mlada
populacija vrlo heterogena, iskusna i samostalna u putovanju, a obiljezavaju je
specificni motivi, Zelje i potrebe. Kako bi turistiCke agencije uspjeSno zadovoljile
njihove sve kompleksnije zahtjeve znacajno je kontinuirano, pravovremeno i opsezno

pratiti dogadanja na medunarodnom turistiCkom trzistu.

Vidljivo je kako postoje brojni primjeri specijaliziranih turistickin agencija koje su
orijentirane prema opsluzivanju ovog trziSta, a popularnost istih zamjecuje se
podjednako na inozemnom i domacem turistiCkom trziStu. Neki od primjera analizirani
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su u ovome radu i potvrduju pocCetne hipoteze samog rada. Na temelju njihove
analize moguce je zakljuCiti kako se uglavhom nude destinacije u Europi, poput
glavnih gradova i prijestolnica kulture. Osim toga, prevladava smjestaj u hostelima, a
takoder tendencija je niske cijene prijevoza. Sigurnost putnika i dalje je vrlo vazna, a

poseban naglasak postavlja se na aktivni odmor, zabavu i nove doZivljaje.

Analizirani primjeri specijaliziranih turistickih agencija za mladu populaciju potvrduju
poCetne hipoteze rada. Misli se na trend sve intenzivnije prilagodbe njihovim
zahtjevima, kao i specifiCnost obiljezja ove ciljne skupine, posebice u segmentu

neovisnosti i sofisticiranosti, ekoloSke osvijeStenosti i aktivnog odmora.

lako u praksi ne postoji jedinstveni okvir koji bi jamcio uspjeSnost u prilagodbi
zahtjevima mlade populacije, moguce je ukazati na neke strateSke odrednice.
Primarno se misli na odabir atraktivnih destinacija koje ¢e pruZiti iskustvo, nova
znanja i aktivni odmor. Cesti primjeri su glavni gradovi, prijestolnice Kulture,

neotkrivene destinacije ili destinacije izvrsnosti.

U procesu specijalizacije putni¢kih agencija treba brinuti posebice o cijeni putovanja
te duljini boravka u samoj destinaciji. Pri tome je tendencija ponuditi $to niZzu cijenu

uz dodanu vrijednost koja ¢e zadovoljiti interese ovih potrosaca.

U kontekstu prilagodbe mladoj populaciji, istrazene turistiCke agencije pokazuju
pracenje aktualnih trendova, a posebice trebaju brinuti o aktualnim trendovima u
turizmu. Pri tome se misli na one pozitivhe i negativhe. O tome svjedocCe i aktualna
dogadanja u svezi pandemije Covid 19, koja snazno pogada cCitavo medunarodno
turistiCko trziste. Na umu treba imati Cinjenicu kako je rije€ o vrlo informiranim
potroSacima, iskusnim putnicima i zahtjevnim turistima. Kako bi se optimizirali u€inci
u poslovanju ove prirode smatra se korisnim promisljati kontinuirano o alternativnim
ponudama ili supstitutima. Primjerice, u svezi aktualnih dogadanja turistiCke agencije
trebaju imati sposobnost ponuditi destinacije koje su u najmanjoj mjeri pogodene
ovom epidemijom ili pak promisljati o nacCinima na koje je mogucée odgoditi putovanja

ili ponuditi alternative u smjestaju, boravku i sl.
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ZAKLJUCAK

Turisticke i putniCke agencije predstavljaju izravnu vezu izmedu turistiCke destinacije i
putnika, odnosno izmedu turisticke ponude i potraznje. Uz ostala obiljezja, to je
njihova vodeca znaCajka koja potvrduje nezamjenjivu ulogu u medunarodnom

turizmu i promicanju njegova razvoja.

Suvremeno doba nametnulo je sasvim nove koncepcije poslovanja, koje su odraz
brojnih promjena koje se dogadaju u ovome razdoblju. U kontekstu turizma one su
utjecale na kompleksnost turistiCke potraznje, koju je u danasnjici sve teze zadovoljiti.
Medunarodna turistiCka potraznja time postaje vrlo kompleksna i heterogena,

zahtjevna i nepredvidiva.

Zadovoljenje svih skupina potro$a¢a na ovome trzistu sve je vise otezano pa se
turistiCke agencije sve CeSce odluCuju na uzu specijalizaciju u turizmu, Cime se

orijentiraju prema jednoj ili nekoliko ciljnih skupina turista.

Danas postoji veliki broj renomiranih i specijaliziranih turistickih agencija koje

opsluzuju ovo trziste, Sto se ovim istrazivanjem i potvrdilo.

Osim inovacija, investicija i orijentacije prema specificnim zahtjevima ciljne skupine
turista, zadovoljenje njihovih potreba provodi se posebice u okviru ponude
specijaliziranih turistickih proizvoda. Neki od njih analizirani su u radu, a treba
istaknuti da integriraju sve navedene odrednice mlade populacije, njihovih

mogucnosti i potreba.

U buducnosti se predlaze istraziti promjene u strategijama koje dovode do optimalne
specijalizacije putni¢kih agencija u sferi mlade populacije jer do sada, koliko se kroz
pisanje rada dalo istraziti, nisu zadovoljene sve potrebe mladih u turizmu, upravo
zbog manjka orijentacije na istu ciljnu skupinu. Barem danas, praéenje trendova,
pogotovo medu mladom populacijom, ne predstavlja uvelike nekakav problem,

upravo zbog prisutnosti drustvenih mreza putem kojih se lako mogu istraziti i uociti
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svi noviteti u druStvu, bez da to iziskuje veliki napor ili duzi vremenski interval.
Takoder daje se uvidjeti po koristenoj literaturi da postoje domaci autori koji su pisali
0 ovoj problematici ali vrlo malo novijeg datuma i fokusirano na promjenjivost
trendova. Ovoj aktualnoj temi dana$njice treba pridonjeti viSe paznje, s ciliem
razvijanja trzisSta, jaCe specijalizacije i poticanja fokusa na ciljani oblik turizma.
Ujedno, predlaze se pratiti na koje se segmente ponude postavlja naglasak i kako na

te promjene reagira skupina mladih.
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SAZETAK

Specijalizacija u turizmu vec¢im djelom odnosi se na sposobnost prilagodbe
trendovima, potraznji ili situacijama. Ona je karakteristicCna posebice za subjekte
posrednike, a time i turisticke agencije. UspjeSnost specijalizacije uvjetuje konacni
uspjeh u poslovanju. Specijalizacija ili prilagodba mladoj populaciji zahtjeva ponudu
specificnih turistickin proizvoda, pristupaéne i niske cijene, ali i aktivhog te
iskustvenog odmora. Poseban znacaj imaju odabir destinacije, ali i na€in promidzbe.
U Hrvatskoj i Europi zamije¢en je sve cCeS¢i trend prilagodbe turistiCkih agencija
zahtjevima mlade populacije, s obzirom da je rije€ o brzo rastuéem trzistu. U okviru
ove specijalizacije vazno je brinuti o pojedinim generacijama ili pod segmentima ove
ciline skupine. Kako bi se to potvrdilo u radu je izvrSena komparativha analiza

poslovanja domacih i inozemnih agencija.

Kljucéne rijeci: turisticke agencije, prilagodbe, specijalizacije, mlada populacija.
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SUMMARY

Specialization in tourism largely refers to ability of adapting trends, demand or
situations in tourism. It is characteristic especially for intermediary entities, for
example travel agencies. The success of the specialization determines the ultimate
success in the business. Specialization or adaptation to the young population
requires the offer of specific tourist products, affordable and low prices, but also
active and experiential vacation. Of particular importance is the choice of destination,
but also the method of promotion. In Croatia and Europe, there is an increasing trend
of adaptation of travel agencies to the requirements of the young population, given
that this is a fast-growing market. Within this specialization, it is important to take
care of individual generations or sub-segments of this target group. To confirm that in

the paper is given comparative analyse of the domestic and international agencies.

Keywords: tourist agencies, adaptations, specializations, young population.
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