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UvOD

Turisticko trZiste je vrlo zahtjevno, osjetljivo i podloZno promjenama. Stalno se
mijenja potraznja, jer moderni turist trazi puno aktivnosti, njihovu stalnu izmjenu i
raznolikost sadrzaja. Uspjeh na turistiCkom trZistu podrazumijeva veliki angazman i

potporu svih dionika turizma pojedine destinacije.

Republika Hrvatska, sa svim svojim specificnostima na turistickom je trzistu
konkurentna i zanimljiva turistiCka destinacija. Njezin turisticki proizvod je raznolik i
bogat, a obuhvaca Siroko podrucje, od hotela, kampova, restorana, klubova, preko
izuzetne gastronomije, kulturno-povijesnih spomenika, prirodnih ljepota, zanimljive
arhitekture, sportskih sadrzaja, ali i pozitivan, iskren i ljubazan odnos prema gostu,
pa sve do ekoloSke komponente. Ne mozZe se u strategiji razvoja turizma oslanjati
samo na prirodne resurse i bogatu bastinu, ve¢ se mora stvarati novi, atraktivan,

sadrza;.

Buduci da danasniji turisti¢ki trendovi ne poti¢u smjestaj turista u hotelima, ve¢ se tezi
individualizmu, velik broj turista odsjeda u privatnim smjestajima. Kako bi olaksali
nocenje turista, putniCke agencije se trude u svojim aranzmanima nuditi uslugu
smjeStaja te tako sklapati poslovne odnose sa ugostiteljskim objektima koje pruzaju

usluge istog.

Cilj rada je ukazati na to kako putniCke agencije svojim osmisljenim programima
(turistiCkim aranzZzmanima) olakSavaju turistima pri odabiru destinacija za putovanje.
Nastoje im pribliziti destinaciju, za koju su se odlucili ili ce se tek odluciti, Sto je vise
moguce, tako da im prikazu sve zanimljivosti i znamenitosti koje destinacija pruza

kako bi im ispunili sve njihove Zelje i potrebe.

Tematika rada razradena je u Cetiri pet dijelova, odnosno od prvog do petog
poglavlja. U prvom poglavlju govori se opcéenito o organizaciji putovanja nekad i

danas.

U drugom poglavlju, Ciji naslov glasi "TuristiCka destinacija i putniCke agencije",
definiran je pojam turistiCke destinacije kao i pojam same putni¢ke agencije.



U tre¢em, poglavlju pod nazivom "Putnicka agencija Da Riva" govori se opcenito o

istoimenoj agenciji te 0 organizaciji njezinih poslovnih funkcija.

U Cetvrtom poglavlju prikazani su svi elementi marketinSkog miksa, definiran je pojam
samog turistickog proizvoda kao elementa marketinSkog miksa te su navedene faze

razvoja novog proizvoda.

U petom poglavlju definiran je pojam turistiCkog aranZzmana, navedeni su op¢i uvjeti
organizacije putovanja u putni¢koj agenciji "Da Riva" te je prikazana politika
proizvoda na primjeru dva jednodnevna izleta istoimene agencije. Analizirajudi

odabrane izlete i usporedujuci ih, formirani su odredeni zakljucci.

Prilikom izrade rada koriStene su sliedeCe metode: analize i sinteze, indukcije i
dedukcije, apstrakcije, komparacije i dr. Od izvora podataka najviSe su koristene

knjige i Internet.



1. ORGANIZACIJA PUTOVANJA NEKADA | DANAS

Turisticko putovanje se moze definirati kao unaprijed pripremljena kombinacija dvije
ili vise usluga (smjeStaja, hrane i pi¢a, prijevoza i druge turisticke usluge) koje se
pruzaju u periodu duzem od 24 sata. Ono predstavlja zbir usluga koje pruzaju
razliCite poslovne organizacije kao $to su putnicke agencije, hotelska, prometna i

ostala poduzeca koja sudjeluju u zadovoljavanju potreba turista.

1.1. ORGANIZACIJA PUTOVANJA NEKADA

Razlog putovanja u povijesti nije bila potreba za odmorom kao Sto je to danas, vec¢ su
tada ljudi bili prisilieni putovati kako bi prezivjeli. U najranijoj pisanoj povijesti
putovanja su vezana za Babilon, Perziju, Asir i Egipat. Prva poploCena cesta u
Babilonu se spominje ve¢ 3000. godine prije Krista, kao i ceste pokrivene prvim
oblicima asfalta na Istoku. U to doba Covjek se krece najviSe pravcima kojima se
odvija razmjena dobara, a to su, na primjer, Svilena cesta od Kine do Crnog mora,
Jantarska cesta od Baltika do Mediterana, ili Solna cesta od Hadramauta do Arabije i

Male Azije.

1.1.1. ANTICKO DOBA - STARI VIJEK

U Antickom dobu tj. u starom vijeku razvija se doba putovanja u kojem pretezito
putuju: putopisci, pjesnici, istrazivaci i trgovci. Rimsko Carstvo je u doba svog
najveceg procvata, izgradnjom 90 000 kilometara rimskih cesta, stvorilo dobre uvijete
za relativno brzo i udobno putovanje svima koji su to Zeljeli. Ljudi su na put kretali
vecinom radi trgovine ili drugih drzavnih poslova, ali je tada vec¢ bilo i drugih razloga
kao S§to su to, na primjer, Olimpijske igre na koje su dolazili Grci iz svakog kutka svoje
zemlje. Te su igre viSe nalikovale masovnim oblicima fiziCke rekreacije nego igrama u

danasnjem smislu rijeci.



U rimskoj su drzavi sli¢ne bile redovne priredbe koje su privlacile mnostvo gledatelja
iz Rima, ali iz drugih krajeva Carstva i Cije je srediSte bilo na velikom stadionu,
rimskom amfiteatru Circus Maximus, koji je primao 80 000 gledatelja. Osim takvih
priredaba, drugi veliki motiv za putovanja bila su proro€ista. Poznato prorociste Delfi
posjecivali su i ljudi koji su Zivjeli izvan Grcke. Termalna kupalista takoder su bila
vazan motiv za putovanja, odnosno izvori tople ljekovite vode. Zdravstveni motiv tako

postaje jedan od najstarijih poticajnih motiva kretanja ovjeka u prostoru.

1.1.2. SREDNJI VIJEK

U ranome srednjem vijeku mijenjanje prilika vidljivo je na svim podrucjima ljudskih
aktivnosti, kao na primjer u proizvodnji, trgovini, istraZivanju novih krajeva i tako dalje.
Putovanja su u pocetku bila individualna no ubrzo dobivaju mnogo otvoreniji,

masovniji karakter, pa iz tog vremena datiraju i prva masovna putovanja.

Pod utjecajem crkve, pocinju se razvijati hodo¢as¢a, koja s vremenom poprimaju
goleme razmjere. U svezi s tim putovanjima, na primjer u Francuskoj, grade se ceste
koje iz raznih pravaca vode do najpoznatijih svetiSta. Tada se ponovno, nakon
rimskog vremena, pojavljuju "organizatori" hodocCasni¢kih putovanja koji brinu o
cjelokupnom putovanju, nocenju i drugome. Turisticke usluge su besplatne —

hodocasnici svoj doprinos daju u vidu milodara.

1.1.3. GRAND TOUR PUTOVANJA

"Grand Tour" putovanja pojavljuju se ve¢ od polovice 16. stoljeca, a osobito se
razvijaju od 1760. do 1840. godine. Za mnoge teoreti¢are turizma ona ¢ine jednu od
najvaznijih faza u nastanku turizma. Ta se putovanja naj¢eSc¢e opisuju kao drustvena
putovanja 18.stoljeCa, a putuje mlado englesko plemstvo zbog obrazovanja. Ta se
predodzba o "Grand Tour" putovanjima znatno izmijenila novijim istrazivanjima koja
pokazuju da su na putovanja isli i putnici iz vrlo razli€itih slojeva, najvise Engleza koji

putuju Europom, najéesée Francuskom, ltalijom, Njemadkom i Svicarskom. Cilj su



bile metropole i gradovi bogatog povijesnog i kulturnog nasljeda. O duzini vremena
provedenog na putovanju ovisili su i duzina i pravac putovanja, a zajedni¢ka im je

bila organizacija. Za prijevoz su se koristili brodovi i kocije.

Turizam je, dakle, nastao kao logi¢na posljedica razvoja putovanja, ali je njegov
nastanak bio uvjetovan razvojem ukupnih druStveno-ekonomskih prilika u svijetu.
Turisticko putovanje je putovanje koje se poduzima radi odmora i rekreacije u
najSirem smislu rijeci. Putovanje i boravak u odrediStu okvir su u kojem se odvija akt
potroSnje — turisticka potroSnja. Sve do trenutka dok su putnik i okolina ostajali dva
medusobno odvojena elementa, bez posebnog medusobnog utjecaja nije bilo

turizma.

Povijest turistickog putovanja pocinje onog trenutka u povijesti Covje€anstva kada su
sazreli drustveni, tehnicki i gospodarski uvjeti da velik ili barem veci dio CovjeCanstva
raspolaze odredenim slobodnim vremenom i slobodnim financijskim sredstvima koja
moze namijeniti turistickim putovanjima. Takvi su uvjeti nastali polovicom 19. stoljeca,
u vrijeme opceg napretka CovjeCanstva u svim oblastima njegove aktivnosti. Svake
se godine poveéava broj putovanja, usprkos nastaloj situaciji ove godine zbog
pandemije uzrokovane virusom COVID19, Sto dokazuje Clanak iz lista Turizam i
Ugostiteljstvo iz 2020. godine: "Usprkos "korona-krizi", 60 posto ispitanika smatra da
¢e si moci priustiti godisnji odmor, a 30 posto ispitanika ima i konkretne planove i ve¢

su odabrali destinaciju u koju Zele putovati."*

Uz grand tour putovanja sve viSe se razvijaju kongresna i incetive putovanja, te se
zbog njih otvaraju nova poduzeca koje se bave njihovom organizacijom: U Zagrebu
je svoju tvrtku otvorila austrijska firma AIMS, jedna od tri najjae europske kompanije
koje se bave iskljuCivo organizacijom kongresa i incetive putovanja. Prepoznavsi
velike mogucnosti za razvoj poslovanja te dobro snimivSi potencijale i sadrzaje
Zagreba, ali i nedoreCenost njegove ponude, pronasli su interes da ovdje otvore

tvrtku i pokupe vrhnje nasim organizatorima kongresa.

! Ugostiteljstvo i turizam, srpanj 2020, broj 02; str.52.-53.
< http://www.utm.hr/index.php?view=article&id=228:2020-02-srpanj-ut&catid=29 > (01. rujna 2020.)
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1.2. ORGANIZACIJA PUTOVANJA DANAS

Ljudi danas kao i nekada putuju iz razliCitih razloga, kao na primjer zbog odmora,
rekreacije, trgovine, vjere, nekih poslovnih razloga, kongresa i drugog. Putuju u
granicama svoje drzave, iz jednog mjesta u drugo, iz jedne drZzave u drugu, ili putuju
cijelom planetom, pa ¢€ak i izvan njenih okvira, kao Sto su oni koji iz radoznalosti
putuju na Mjesec.

Putovanja spadaju u stvari kojima ljudi dodaju zacin svakodnevnom Zivotu i puno ih
Zivi za nekoliko dana tijekom kojih upoznaju kulturu neke zemlje, njezine
znamenitosti i zanimljivosti. Turisti su ti koji skupljaju dojmove na raznim mjestima.

Stoga postoje zemlje koje su puno vise posjeéenije od drugih zemalja svijeta.



2. TURISTICKA DESTINACIJA | PUTNICKE AGENCIJE

Turisticka destinacija i putniCke agencije su medusobno povezane. Kako bi u
odredenoj destinaciji bilo vise posjetitelja, izletnika i turista, potrebno je turistiCku
destinaciju Sto viSe promovirati. Zato su tu putniCke agencije koje preko svojih
turistickin aranzmana i izletniCkih programa pribliZavaju destinaciju svojim klijentima

kako bi se oni stalno vracali u nju.

2.1. TURISTICKA DESTINACIJA

Turisticka povijest i “evolucijski put turizma pokazuju da se poceci turizma, ali i
njegov kasniji razvoj, temelje na razvoju onih mjesta koja su privlacila viSe od drugih,
pa se tijekom vremena pocinju nazivati turistickim. Osim nekog atraktivhog obiljezja
koje potiCe dolazak turista, turistiCka se mijesta pocCinju razvijati kada postanu
prometno dostupna i kada se razviju kapaciteti nuzni za prihvat gostiju. TuristiCkim
mjestima uobiajeno se smatraju ona mjesta koja turisti i dnevni posijetitelji posjecuju
u veéem broju, a svojom opremljeno$éu omogudéuju prihvat i boravak gostiju.”
TuristiCke destinacije su mjesta koja najCeS¢e posjeduju neku turistiCku atrakciju ili
viSe njih koje su turistima zanimljive i upravo ih zbog toga posjecuju. Turisti su oni
koji su spremni platiti klimu, prirodne i druge ljepote odredene destinacije, kao i

zadovoljavanje svojih Zelja, potreba i navika.

TuristiCke destinacije nastaju tamo gdje se nalazi velika koncentracija ljudi. U njima
se nalaze hoteli koji turistima osiguravaju boravak, restorani, muzeji, parkovi,
Setalista, te ostale zanimljivosti vezane za zabavu i kulturnu bastinu destinacije. Uz
sve te sadrzaje otvaraju se i turisticke zajednice, a samim time i puno malih putnickih

agencija koje se brinu da se gosti Sto bolje doCekaju i ugoste.

2 Weber, S., Mikaci¢, V.; Osnove Turizma, Skolska Knjiga, Zagreb, 1994., str. 31.
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2.2. PUTNICKE AGENCIJE

Djelatnost putnike agencije ostvaruje se na trziStu putnickih ili turistickih usluga. To
je djelatnost posredovanja izmedu onih koji nude putnicke ili turistiCke usluge i onih

koji te usluge kupuju i troSe.

Zacijelo prva cjelovita autorska definicija putniCke agencije je ona od poznatih pisaca
i teoretiCara turizma W. Hunzikera i K. Krapfa. Oni istiCu da su "putniCke agencije ona
poduzeta koja pruzaju stranim osobama neophodne usluge tre¢ih za vrijeme
putovanja i boravka ili samo posreduju ili samo ove u posebnim kombinacijama
pruzaju kao novo viastito usluzno jedinstvo." Tu je istaknuta komponenta

posredovanja i organiziranja prometa usluga, $to su glavne djelatnosti agencije.

Isti elementi javljaju se i u definiciji njemackih autora H. Klatta i J. Fisehera, koiji istiCu
da je putnicka agencija ,poduzece koje usluge trecih poduzecéa, koje su (usluge)
potrebne za putovanje i boravak, posreduju turistima, ili te usluge nude u posebnim

n3

kombinacijama kao nove vlastite usluge," §to znaci da organiziraju putovanje.

B. Vukoni¢ kaze da je putniCka agencija "gospodarstveni organizam €ija se osnovna
djelatnost sastoji od organiziranja i prodaje putovanja i boravka te pruzanju drugih
usluga putnicima i sudionicima turistiSkog prometa.”* N. Cavlek istic¢e da je to
gospodarski subjekt koji objedinjavajuéi usluge razli€itih ponudaca kreira i organizira
pausSalna putovanja na veliko u svoje ime i za svoj racun za joS nepoznate kupce te
na toj osnovi kontinuirano ostvaruje glavni izvor svojih prihoda. 1z svih prethodno
citiranih definicija moze se reci da je putniCka agencija poduzece koje prodaje svoje
vlastite proizvode i usluge za svoje ime i za svoj racun, ili posreduje proizvode i

usluge trec¢ih poduzecéa za njihov racun, ali u svoje ime.

3 Navedeno prema: B. Vukoni¢: Turisti¢ke agencije, Mikrorad, Zagreb, 1998., str 46.
4 B. Vukoni¢, op. cit., str. 48.



3. PUTNICKA AGENCIJA "DA RIVA"

Svaka organizacija ili poduzece imat svoje poslovne funkcije Ciji zadaci se ras¢lanjuju
i dodjeljuju zaposlenicima s odredenim znanjima i sposobnostima. Navedeno je
preduvjet lak8eg postizanja postavljenih ciljeva. Tako i Putni¢ka agencija "Da Riva"
ima poslovne funkcije, koje su podijeljene u pojedinacne zadatke i dodijeljene
zaposlenicima. Oni dodijeljene im zadatke izvrSavaju radeci u odredenim skupina
(organizacijskim jedinicama). Na taj nacin rade brze i kvalitetnije te uspjeSno postizu

postavljene ciljeve.

3.1. OPCENITO O PUTNICKOG AGENCIJI "DA RIVA"

,Da Riva“ je putnicka agencija sa sjediStem u Opatiji. Svojom dugogodiSnjom
tradicijom, koja je duza od 20 godina, pokazuje uspjeh koji se temelji na Sirokom
spektru ponude. Od samog pocetka djelovanja putni¢ke agencije "Da Riva" ideja im
je bila pruzati kompletna rjeSenja za putovanja te omoguciti profesionalnu, struénu,
brzu uslugu po mjeri svakog pojedinog klijenta. PutniCka agencija "Da Riva" pruza
usluge destinacijskog menadzmenta, preuzima kompletnu organizaciju strucnih
skupova, sastanaka, incentive putovanja, kongresa, tematskih programa, te team
building programa. Profesionalni su organizatori kongresa, kao na primjer
organiziranje stru¢nog skupa, od planiranja do realizacije. Nude i receptivnhe usluge
kao Sto su organizacija putovanja i smjestaja za goste u Hrvatskoj i Sire. Takoder, joS
nude usluge transfera, najma autobusa i automobila. Uz sve ove ponude, putni¢ka
agencija "Da Riva" najviSe ponuda ima za jednodnevne izlete za koje organiziraju

polaske svaki dan.’

® Turisti¢ka agencija "Da Riva" d.0.0.; Company profile
< https://www.da-riva.hr/hr/company-profile/53_0/24 > (01. rujan 2020.).
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3.2. ORGANIZACIJA FUNKCIJA PUTNICKE AGENCIJE "DA RIVA"

Kao i svako drugo poduzece, tako i putniCke agencije imaju svoje zaposlenike.
Zaposlenici su organizacijski element koji ostvaruje planirane zadatke tako $to svaki
zaposlenik ostvaruje svoj dio ukupnog zadatka poduzeca. Svaki zaposlenik zna da je
njegov dio zadatka odreden podjelom rada. Tako je i putni¢ka agencija "Da Riva"
podijelila svoj rad u tri poslovna dijela: Salter (pult), knjigovodstvo i komercijalni

poslovi.

3.2.1. SALTER (PULT)

Salter ili pult u putni¢koj agenciji "Da Riva" nalazi se na samom ulazu poslovnice s
lijeve strane, tako da ga turisti odmah uoce. Na ovom poslovnom dijelu zaposlena su
4 zaposlenika koji rade u dvije smjene. Jedan zaposlenik u svakoj smjeni dolazi u
izravan kontakt s turistom, dok drugi daje potrebne informacije turistima preko
telefona. PutniCka agencija "Da Riva" organizira jednodnevne izlete stranim turistima,

ali im daju i sve informacije koje su im potrebne.

3.2.2. KNJIGOVODSTVO

Knjigovodstvo je sustav koji na temelju dokazivih isprava prati gospodarske procese i
financijske tokove, te vremenskim slijedom sustavno biljezi u poslovne knjige nastale
poslovne promjene imovine, kapitala, obveze, rashoda, prihoda i financijskog
rezultata poduzec¢a. U putni¢koj agenciji "Da Riva" knjigovodstvenim se poslovima

bavi samo jedna osoba.

3.2.3. KOMERCIJALNI POSLOVI

Komercijalni zaposlenici se bave poslovima nabave i prodaje prodajnih usluga. Na

temelju godisSnjeg plana proizvodnje, koji donosi poslovodstvo poduzeca, komercijalni
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zaposlenici izraduju plan nabave. U tom planu uskladuju se Cetiri vida nabave: cijenu,

kvalitetu, rokove isporuke i troSkove prijevoza nabavne robe.

U svom radu koriste se rezultatima ispitivanja prodajnog trziSta. Procjenjuju
potraznju, odnosno plasman, proizvoda i predlazu mjere oglasavanja. Prate kretanja
na domacem i inozemnom trzidtu, uklju€uju se u razvoj proizvoda kako bi se on $to

viSe priblizio zahtjevima kupaca i utvrduju potrebe bududih trzista.
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4. MARKETINSKI MIKS U TURIZMU

MarketinSki miks je moguce predstaviti kao skup marketinSkih instrumenata kojima
se nastoji zadovoljiti potrebe ciljnog trZista, te nastoji ostvariti ciljeve i podrzati ili
osnaziti poziciju turistickog proizvoda na ciljnpom trziStu. Osnovni elementi
marketinSkog miksa jesu tzv. 4P - proizvod, cijena, promocija, te prodaja i distribucija
(Shema 1.). Treba istaknuti da u turizmu instrumente marketinSkog miksa nije
moguce preslikati iz ople teorije marketinga, ve¢ ih se mora prilagoditi
specificnostima turistickog trzista. Takoder, postoje i dodatni instrumenti koiji
nadopunjuju prijasnje elemente, a to su 3P elementi — ljudi, fizicka pojavnost i

procesi.® U nastavku se opisuje proizvod kao element marketingkog miksa.

Shema 1. Instrumenti marketinSkog miksa u turizmu — 4P

TURISTICKI
PROIZVOD

prozvon1  MARKETINSKI
DISTRIBUCIJA M I KS

CIJENA

PROMOCIJA

Izvor: https://marketingmix.co.uk/

® Krizman Pavlovié D. (2008.) Marketing turistiCke destinacije, Mikrorad, Zagreb, str. 150.-151.
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4.1. TURISTICKI PROIZVOD KAO ELEMENT MARKETINSKOG MIKSA

Proizvod je glavni element marketindkog miksa. Kupci odluc€uju Sto ¢e kupiti (robe ili
usluge), te kave ¢e vrste kupnja biti (krajnje potroSnje, poslovne potrosnje ili oboje).
Isto tako, kupac definira obiljeZja proizvoda, kako bi zadovoljio svoje potrebe. Svaki

proizvod treba imati sljedeca obiljeZja:

e Kvaliteta — miris, okus, boja, oblik, kemijski sastav, zakonski propis, nacin
proizvodnije i sli¢no,

e Asortiman — raznovrsnost,

e Pakiranje — da je privlano kupcima, prakticno, izgled ambalaze i graficki
dizajn, svrsishodno i sli¢no,

e Etiketiranje — privlaéno kupcima, informativno i zanimljivo, istovremeno
promotivno,

e OznacCavanje — oznaka zemljopisnog podrijetla, marka, eko oznaka i ostalo,

e Prodajni servis — reklamacije i garancije.

Vazno je dobro upoznati proizvod. Kupci trebaju biti upoznati sa snagama i
vrijednosti proizvoda ili usluge koje kupuju, a isto tako i njihove nedostatke odnosno
slabosti. Poduzetnik treba dobro poznavati koje su koristi proizvoda ili usluge kojeg
nudi, jer kupci odnosno potrosaci nec¢e kupovati samo osobine proizvoda ili usluge,
vec¢ njihovu korisnost za njihov Zivot ili poslovanje. Takoder, poduzetnik treba dobro
upoznati trziSte na koje Salje svoj proizvod. Treba definirati po ¢emu se njegov
proizvod ili usluga razlikuje od ponude konkurencije, s time da se ta konkurentska
prednost treba odraziti na ciljnu skupinu potro$aca, te da onda kupci vise kupuju i

konzumiraju njihov proizvod u odnosu na proizvod konkurencije.

4.2. RAZVOJ NOVOG PROIZVODA

Konacan rezultat svake proizvodne djelatnosti je proizvod, koji nastaje nakon Sto je
dovrden proces njegove proizvodnje. Prema svome obliku, proizvodi mogu biti dobra

ili usluge. U turizmu turistiCki djelatnici prodaju fizicka dobra i usluge od kojih neke
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pruzaju i psihiCko zadovoljstvo. Oni su namijenjeni zadovoljenju potreba i Zelja

potroSaCa. Prodaja proizvoda ce biti uspjeSnija ako je proizvod bolje prilagoden

zadovoljenju Zelja i potreba potro$ada. Sto duzi opstanak i napredak na trzistu ovisi

najviSe o proizvodacu i o tome je li on sposoban ponuditi potroSacima bolji proizvod.

NajCesci razlozi neuspjeha novih proizvoda su:

Pogresna procjena trzista

Previsoka cijena

LoSe ideje za razvoj novog proizvoda
Neodgovarajuce pozicioniranje proizvoda
Pogredno odabrana promocija

Propusti u oblikovanju i sl.

Proces razvoja novog proizvoda sastoji se od sljedecih faza:

1.

Stvaranje ideja za novi proizvod — obuhvaca ideje za novi proizvod, te
poboljSanje starih proizvoda.

Ispitivanje i selekcija ideja — ideje treba trzidno, tehnoloski, pravno analizirati,
te donijeti odluku o tome koiji ¢e proizvod iéi u daljnji razvoj. Vazna je pazljiva
analiza da ne dode do prihvacenja loSe ideje ili odbacivanja dobre ideje.
Razvoj i testiranje koncepcije — kako bi se ideja pretvorila u koncept trebaju se
postaviti pitanja kao $to su: tko Ce koristiti proizvod, koja je njegova prednost i
sl. U ovoj fazi se takoder izraduje i plan marketinga za proizvod, odnosno
odreduje se ciljno trziste, cijena, nacin distribucije, profit koji se oCekuje u
pocCetku, plan prodaje i ostalo.

Poslovna analiza — obuhvaca predvidanje profita, prodaje i troSkova. Njom se
utvrduje hoce li zamisljeni ciljevi biti ostvareni.

Razvoj proizvoda — ova faza obuhvaca ispitivanje proizvoda, projektiranje i
konstruiranje proizvoda, razradu ostalih elemenata (osiguranje materijala i
opreme za proizvodnju, izrada proizvoda i sl.). MarketinSka koncepcija se
pretvara u proizvod.

Pokusni marketing (testiranje trzista) — u ovoj fazi se istrazuje trziste, proucava

se kako potencijalni potroSaci reagiraju na proizvod ili uslugu, te kako smanijiti
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rizik neuspjeha proizvoda. Bitno da se testira cijeli marketinski miks, a ne
samo proizvod.

7. Komercijalizacija — lansiranje novog proizvoda na ftrziSte — ukoliko se
testiranjem trzisSta utvrdi da potrosSaci pozitivno reagiraju na proizvod ili uslugu,
njih se lansira na trziste. Vazno je odluciti kada i na koja trzista treba uci i kako

uvesti proizvod na trziste.

Razvoj novog proizvoda iznimno je riziCan proces, gdje postoje brojni razlozi
neuspjeha novih proizvoda. Kako bi putni¢ka agencija bila $to uspjeSnija u prodaiji
svojih proizvoda ista mora Sto preciznije i Sto profesionalnije prouciti sve faze

procesa stvaranja proizvoda.
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5. POLITIKA PROIZVODA NA PRIMJERU PUTNICKE AGENCIJE "DA
RIVA"

Proizvod je jedna od najvaznijih stavki svakog profitabilnog poduzeca, a moglo bi se
reci i najvazniji. Ako poduzece kao $to je putni¢ka agencija nema proizvod nec¢e moci
oCekivati ni ostvarenje profita. Isto tako, ako organizacija Zeli viSe profitirati i imati
koristi od proizvoda kojeg nudi, mora dobro prouciti svoje trziSte, odnosno mora
saznati $to potrosaci Zele te koje su njihove potrebe za koje Ce platiti odredenu svotu
novca samo da bi ih zadovoljili. U svakoj putnic¢koj agenciji, pa tako i u agenciji "Da
Riva", kraj ostalih proizvoda koje nude, glavni turistiCki proizvod je turistiCki

aranzman.

5.1. POJAM TURISTICKOG ARANZMAN | NJEGOVO KREIRANJE

Pojam turistiCki aranzman moze se najkraée definirati kao dvije usluge ili vise njih,
koje su u vremenu i po sadrzaju sinkronizirane, a nude se potencijalnom turistu bilo
po vlastitoj odluci agencije ili na trazenje klijenta, kojima isti zadovoljava djelomicno ili
potpuno svoju turisti¢cku potrebu.” Posao stvaranja turistiSkog aranZmana nije
imaginaran posao, niti pripada sferi iracionalnoga. To je vrlo konkretan posao, iako
se to mozda ne bi moglo pomisliti na prvi pogled na osnovi upotrijebljenog termina
"stvaranje". Termin "stvaranje" obi¢no razumijeva duhovni akt, intelektualni posao,
pa ga se zbog toga ovdje i upotrijebilo. Uostalom, agencija se koristi svojim znanjima,
svojom intelektualnom sposobno$c¢u, pa zato i trazi i dobiva naknadu za ulozeni trud i

obavljeni posao.’

Kreiranje turistickog aranzmana bez prethodno izuc€enih trziSnih uvjeta povecava rizik
poslovanja. Kada su prethodno izu€eni uvjeti i odnosi na trzistu i u tome smislu
sacCinjene analize, pristupa se utvrdivanju bitnih elemenata turistickog aranZzmana u

Sto spada:

e Odredivanje pravca i destinacije

" Navedeno prema: B. Vukoni¢: TuristiCke agencije, Mikrorad, Zagreb , 2003., str. 166.
16



e Prijevozno sredstvo

e Vremensko trajanje aranzmana (vrijeme polaska i vrijeme povratka)
e Raspored vremena u toku putovanja

e Obujam i kvaliteta turistickih usluga

e Broj uesnika putovanja.

lzmedu putnika i agencije "Da Riva" dolazi do ugovornog odnosa o realizaciji
putovanja. Predmet ugovora su bitni elementi aranzmana: itinerar, prijevozno
sredstvo, vremensko trajanje putovanja, raspored vremena u toku putovanja, te
obujam i kvaliteta turistiCkih usluga, i cijena. Stoga priprema pretpostavlja da su svi
elementi precizno definirani, jer agencija time isti¢e ponudu za sklapanje ugovora s

kupcem.

Definiranje turistickog aranZzmana vrsi se razradom i donoSenjem pravila putovanja.
Bez pravila putovanja turistiCki se aranZman ne moze realizirati, jer moze doc¢i do
veceg broja spornih situacija, koje mogu biti na Stetu klijenata, ali i na Stetu putnickih
agencija. Pravilima putovanja potrebno je definirati nekoliko bitnih karakteristika

aranzmana, koji postaju sastavni dio ugovora. To su:

e Nacin uspostavljanja ugovornog odnosa izmedu putni¢ke agencije i putnika ili
kako se to prakticno naziva prijava putovanja,

¢ Nacin placanja cijene putovanja. Agencija utvrduje uvjete akceptiranja prijave.
Obi¢no placanjem akontacije u odredenoj visini i krajnjem roku za uplatu
ukupne cijene putovanja,

e Uvjeti i nacin raskida sklopljenog ugovora o putovanju, ili kako se naziva u
praksi putni¢kih agencija otkaz aranzmana,

e Ograni€enja odgovornosti putni¢ke agencije,

e Uyvjeti i nacin izmjene cijene putovanja,

e Osiguranje putnika i prtljage u toku putovanja,

e Odredbe obavjestenja o uvjetima putovanja. U okviru ovih odredbi daju se
obavjeStenja o uvjetima popusta, o dokumentima za putovanje kao i koje
dokumente putni¢ke agencije putnik mora posjedovati prilikom dolaska na
mjesto otpocinjanja putovanja, o tezini prtljage, kao i druge informacije vezane

za putovanje, koje putnicima trebaju biti poznate.
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Finalni posao kreiranja turistickog aranZmana je njegova priprema za ponudu na

turistiCkom trzistu. Turisticki aranzman se na trziStu prezentira u vidu programa

putovanja putniCke agencije "Da Riva", u tiskanoj formi, obi¢no u obliku tiskanih

programa, kataloga, prospekata, CD, internetskih stranica, ali i drugim prikladnim

oblicima. Prezentacija turistickog aranzmana moze se razlikovati po:

Obliku, tj. prezentiranje aranzmana pojedinacno, tiskaju¢i za svaki turisticki
aranZzman poseban program,

Izgledu prezentacije turistiCkog aranZmana, tj. mozZe se plasirati kao: letak,
prospekt, brosura u tisku i sli¢no,

Sadrzaj prezentiranog aranZmana. To mogu biti individualni ili grupni
aranzmani Ciji se sadrzaj moze promatrati prema razliCitim kriterijima, npr.
godidnji programi putovanja u inozemstvo ili godiSnji programi putovanja u
zemlji, programi pojedinih sezona: ljetni, zimski, ili sezonski i vansezonski, ili
jesen-zima, proljece-ljeto, itd. Posebno se vr8e prezentiranja praznicnih
aranzmana, vikend-programa, novogodiSnjih programa i dr. Sadrzaji

aranzmana grupiraju se i prezentiraju i prema destinacijama.

Bez obzira kako je prezentiran na trziStu, svaki turistiCki aranzman koji se nudi mora

sadrzavati tri dijela:

Programski dio, koji sadrzi bitne elemente turistitkog aranZmana, i pravila
izvodenja (itinerar, prijevozno sredstvo, vremensko trajanje aranZmana,
raspored vremena u toku putovanja i obujam i kvaliteta turisti¢kih usluga),
Cijenu turistickog aranzmana,

Uvjete poslovanja koji mogu biti i posebno opisani kao dodatak ugovoru.

Prezentirani turistiCki aranzman u vidu programa na trziStu obvezuje putniCku

agenciju kao ponudaca usluga. Uspjeh ponude zavisi od njene kompletnosti i

konkurentnosti. Svaka ponuda sadrzi i sve karakteristike i elemente, neophodne za

sklapanje ugovora o pristupu.
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5.2. OPCI UVJETI ORGANIZACIJE PUTOVANJA U PUTNICKOJ AGENCIJE "DA
RIVA"

5.2.1. OPCE ODREDBE

Opéi uvjeti i upute o putovanju sastavni su dio Ugovora odnosno vouchera za usluge
smijestaja u hotelu ili privatnom smjestaju, koji su sklopljeni izmedu putni¢ke agencije
,Da Riva“ i ugovaratelja putovanja, odnosno putnika. Svi podaci i uvjeti u programu i
Opéim uvjetima obvezuju agenciju i putnika ukoliko u Ugovoru nije drugacije

definirano.

5.2.2. SADRZAJ PONUDE

Agencija osigurava uslugu prema informacijama objavljenim i vaze¢im na dan
potvrde rezervacije, te prema opisu i terminu sukladno potvrdenoj rezervaciji, osim u

slu€aju ako dode do nekih promjena, na koje oni sami ne mogu utjecati.

5.2.3. REZERVACIJE | UPLATE

Upiti i rezervacije smjestaja primaju se elektronickim i telefonskim putem, pismeno ili
osobno u poslovnici agencije. Prilikom izvrSene rezervacije putnik potvrduje da je
upoznat s Opcim uvjetima pruzanja usluge putovanja koje je prethodno paZljivo
proucio, te da ih u cijelosti prihvaca. Na taj nacin sve $to je navedeno u Opéim

uvjetima postaje pravna obveza kako za putnika, tako i za agenciju.

Prilikom rezervacije putnik je duzan dati sve podatke koje zahtijeva postupak
rezervacije. Za rezervaciju usluge potrebno je izvrSiti uplatu po predracunu ili
dostaviti popunjeni rezervacijski formular osim ako u uvjetima nije drugacije
navedeno a s kojima je putnik upoznat prilikom potvrde rezervacije. Karti¢no placanje
preko web stranica putniCke agencije ,Da Riva® moguce je sa sljede¢im karticama:

Master Card, Maestro i Visa.
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5.2.4. BORAVISNA PRISTOJBA

Prema vazeCem Zakonu o boravisnoj pristojbi Republike Hrvatske, putnik je duzan
platiti boravisSnu pristojbu istovremeno s pla¢anjem usluge smjeStaja. BoraviSna
pristojba propisana Zakonom o boravidnoj pristojbi Republike Hrvatske iznosi od 2,00
do 7,00 kn po osobi na dan za odrasle osobe. Mladi od 12. do 18. rodendana imaju
popust od 50% na taj iznos, dok djeca do 12. rodendana ne placaju boraviSnu
pristojpu. Konafan iznos boraviSne pristojpe za odredenu rezervaciju ovisi o
odrediStu u Republici Hrvatskoj i terminu boravka, a naplacuje se prema Opcéim
uvjetima i istovremeno s uplatom konacnog iznosa za smjeStaj. Na kalkulaciji za

rezervaciju bit e izrazen iznos boravi$ne pristojbe.

5.2.5. CIJENA USLUGE

Cijena usluge uklju€uje osnovnu uslugu, kako je opisano uz smjestajnu jedinicu iz
rezervacije. Posebne usluge su one usluge koje nisu uklju¢ene u cijenu smjestaja (u
opisu smjeStaja naznaceno izrigkom ,po dogovoru" ili dodatne usluge koje su
ostvarive uz prethodnu najavu), pa ih stoga putnik posebno placa. Ove se usluge

trebaju zatraziti prilikom rezervacije.

Cijene usluge objavljene su u Eurima. Agencija zadrZzava pravo promjene objavljenih
cijena. Putnicima koji su izvrsili uplatu po predraCunu za odredenu rezervaciju,
agencija jamcéi cijenu smjestaja navedenu u kalkulaciji, temeljem koje su uplatili
iznos. Ukoliko se promjena dogodi prije uplate akontacije, agencija se obvezuje
obavijestiti putnika o promjeni cijene. Ugovorne strane su suglasne da agencija ima
pravo povisenja cijene, najkasnije do 20 dana prije poCetka putovanja, ako je nakon
potvrde rezervacije doSlo do promjena u teCaju ugovorene valute, koje utjeCu na
cijenu putovanja, a za koje nije znao ni mogao znati. Putnik ima pravo otkazati
rezervaciju ako bi poviSenje uglavljene cijene iznosilo vise od 10 %. U tom sluc€aju

ima pravo na povrat do tada uplacene cijene bez prava na naknadu Stete.
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Cijene navedene u ponudama i programima putovanja bazirane su na osnovi
ugovora s partnerima agencije i ne moraju odgovarati cijenama objavljenim na licu
mjesta u objektu u kojem putnik boravi. Eventualna razlika u cijeni ne moze biti

predmet reklamacije.

Ukoliko u rezerviranu smjestajnu jedinicu dode viSe osoba nego $to je naznaceno na
putnim dokumentima (voucher), pruzatelj usluga ima pravo uskratiti uslugu
nenajavljenim putnicima ili prihvatiti sve putnike uz nadoplatu nenajavljenih putnika

na licu mjesta.

5.2.6. KATEGORIZACIJA |1 OPIS USLUGA

Ponudene smjestajne jedinice opisane su prema sluzbenoj kategorizaciji nadlezne
institucije, te na temelju uvida u stvarno stanje smjestaja prilikom objave. Standardi
smijestaja, prehrane, usluga i ostalog kod pojedinih mjesta i zemalja su razli€iti i nisu

usporedivi.

5.2.7. OBVEZE AGENCIJE

Duznost agencije je briga o provedbi usluga kao i izboru pruzatelja usluga, te briga o
pravima i interesima putnika, sukladno dobrim obi€ajima u turizmu. Agencija Ce sve
navedene obveze izvrSiti u potpunosti i na opisani nacin, osim u izvanrednim

okolnostima.

5.2.8. OBVEZE PUTNIKA

Putnik je duzan:

e posjedovati valjane putne isprave,

e postivati carinske i devizne propise drzave u kojoj je odrediste,
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e pridrzavati se deviznih i carinskih propisa, kao i zakona i drugih podzakonskih
propisa Republike Hrvatske i drugih zemalja kroz koje putnici prolaze. U
slu€aju nemogucnosti nastavka putovanja radi krSenja propisa od strane
putnika, sve nastale troSkove snosi sam prekrsitelj,

e pridrzavati se kucnog reda u smjeStajnim objektima, te suradivati s
pruzateljima usluga u dobroj namijeri,

e prilikom dolaska na odrediste, pruzatelju usluga predati dokument o placenoj
usluzi (voucher dobiven elektronskom postom),

e provjeriti je li mu za ulazak u drZzavu u kojoj je odrediste ili susjedne zemlje

potrebna viza.

U sluCajevima nepostivanja ovih obaveza, putnik snosi troSkove i odgovara za
ucinjenu Stetu. Potvrdom rezervacije putnik se obvezuje da ¢e, ukoliko uzrokuje bilo

kakvo ostecenje, pruzatelju usluga na licu mjesta platiti svu uzrokovanu Stetu.

5.2.9. DINAMIKA PLACANJA REZERVACIJA

Rezervacija usluge se plac¢a po sljedecoj dinamici:

e 100% cijene usluge smjestaja po odobrenom upitu ovaj model vrijedi samo za
privatni smjestaj

e 50% cijene usluge smjestaja po odobrenom upitu

e 50% cijene usluge smjestaja na dan pocetka konzumacije usluge po dolasku u

smjestaj kod vlasnika.

Svota novca koju klijent mora platiti prije poCetka konzumiranja proizvoda za koji se
odlucio nije uvijek ista. Svaki ugostiteljski objekt, pa i poslovni partner putnicke

agencije "Da Riva" ima svoje pravilo i poseban dogovor sa agencijom.
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5.2.10. PRAVO PUTNIKA NA PROMJENE | OTKAZ PUTOVANJA

U slu€aju da putnik Zeli promijeniti ili otkazati rezervaciju u€injenu prema njegovom
zahtjevu, mora to uciniti pismeno (e-mailom, postom ili faxom). Pod promjenom se
smatra promjena broja osoba ili datuma pocetka i/ili zavrSetka koriStenja usluge
najkasnije 30 dana prije poCetka koriStenja usluge. U slu€aju da promjena rezervacije
nije moguca, te ako putnik zbog toga odustane od potvrdene rezervacije, primjenjuju
se uvjeti otkaza rezervacije. Promjena smjestajne jedinice i svaka promjena unutar
30 dana prije poCetka rezervacije te tijekom koriStenja rezervacije smatra se otkazom

rezervacije.

U slucaju otkaza fiksno potvrdene rezervacije hotelskog i privatnog smijestaja, datum
primitka pismenog otkaza predstavlja osnovu za obradun otkaznih troSkova kako

slijedi:

e za otkaz rezervacije do 30 dana prije poCetka koriStenja usluge, naplacuje se
15 % od ukupne cijene rezervacije, a najmanje 15 Eura,

e za otkaz rezervacije od 29 do 22 dana prije poCetka koriStenja usluge,
naplaéuje se 30 % od ukupne cijene rezervacije,

e za otkaz rezervacije od 21 do 15 dana prije poCetka koriStenja usluge,
naplacuje se 40 % od ukupne cijene rezervacije,

e za otkaz rezervacije od 14 do 8 dana prije poCetka koristenja usluge,
naplacuje se 80 % od ukupne cijene rezervacije,

e za otkaz rezervacije od 7 do 0 dana prije poCetka koristenja usluge, naplacuje
se 100 % od ukupne cijene rezervacije,

e za otkaz rezervacije nakon polaska, ili ako se putnik ne pojavi u rezerviranom

smjestaju, naplacuje se 100 % iznosa ukupne cijene rezervacije.

Ukoliko putnik mora otkazati rezervaciju unutar 7 dana prije poCetka usluge, agencija
mu nudi moguénost da nade novog putnika/korisnika za istu rezervaciju ukoliko je to
moguce (ovo ovisi i o krajnjem pruzatelju usluge). Novi korisnik rezervacije preuzima

sve obveze iz Opc¢ih uvjeta.

Ukoliko putnik u rezervirani smjestaj ne dode do ponodi na dan poCetka usluge, a nije

se javio agenciji ili pruzatelju usluge, rezervacija se smatra otkazanom, pa se troSkovi
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otkaza obraCunavaju prema prethodno navedenom kriteriju. Ukoliko stvarno nastali
troSkovi otkaza premasuju prethodno navedene troSkove, agencija zadrzava pravo

naplate stvarno nastalih troSkova.

Agencija ne nadoknaduje putniku troSkove nastale oko nabave putnih isprava ili viza,

vezanih za rezervaciju koju putnik otkazuje.

5.2.11. PUTNO OSIGURANJE

Cijene putovanja ne ukljuCuju "paket" putnog osiguranja: osiguranje od rizika
nesretnog slucaja i bolesti na putovanju, osiguranje od osteéenja i gubitka prtljage,

kao i dragovoljno zdravstveno osiguranje.

Agencija putnicima preporu€a ugovoriti putno osiguranje preko osiguravajuce kuce

po vlastitom izboru.

5.2.12. PRTLJAGA

Prijevoz prtljage zrakoplovom je besplatan do mase koju odreduje zrakoplovni
priievoznik. ViSak prtljage putnik plaéa prema vazeCim cijenama zracnog
prijevoznika. Djeca bez obzira na dob nemaju pravo na besplatan prijevoz prtljage u
zracnom prijevozu. Kod prijevoza autobusom putnik mozZe ponijeti 2 komada osobne
prtliage. Putnici su duzni voditi brigu o svojim stvarima unesenim u kabinu autobusa,
te su ih prilikom svakog napustanja autobusa duzni ponijeti sa sobom. U protivnom,
putnici sami snose odgovornost za kradu, gubitak ili oSte¢enje stvari ostavljenih u

kabini autobusa bez njihovog nadzora.

Agencija ne odgovara za ostecenu, unistenu ili izgubljenu prtljagu, kao ni za kradu
prtljage ili dragocjenosti u smjestajnom objektu (preporu€a se najam sefa ukoliko
postoji takva moguénost, ili uplata paketa osiguranja gdje bi se osigurala i prtljaga).
lzgubljena prtljaga ili krada prijavljuju se pruzatelju usluge smjestaja i nadleznoj

policijskoj postaji.
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5.2.13. PRAVO AGENCIJE NA PROMJENE | OTKAZ

Agencija zadrzava pravo promjene rezervacije ako nastupe izvanredne okolnosti koje
se ne mogu predvidjeti, izbjeci ili otkloniti. Rezervirani smjeStaj moze se zamijeniti
samo uz prethodnu obavijest putniku i to smjeStajem iste ili viSe kategorije i po cijeni
smjestaja po kojoj je putnik potvrdio rezervaciju. Ako je zamjenski smjeStaj moguc
samo u objektu vise kategorije ili po cijeni veéoj za 15 % od cijene uplacene

rezervacije, agencija zadrzava pravo naplate razlike u cijeni uz konzultaciju putnika.

U slu€aju nemogucnosti zamjene uplacenog smjestaja, agencija zadrZzava pravo
otkaza rezervacije uz prethodnu obavijest putniku najmanje 7 dana prije pocetka
koriStenja usluge, te jaméi povrat cjelokupnog uplaéenog iznosa. Putnik u slucaju
otkaza rezervacije od agencije nema pravo traziti naknadu Stete od agencije.
Agencija je obvezna izvrsiti povrat samo onog iznosa koji je uplacen na racun

agencije.

Ukoliko se dogodi da nije moguc¢a adekvatna zamjena na dan pocetka koristenja
usluge, agencija ¢e se truditi putniku pruZziti informaciju 0 mogu¢em smijestaju koji nije

u ponudi agencije i svakako vratiti putniku kompletan uplaceni iznos za rezervaciju.

5.2.14. RIESAVANJE PRIGOVORA

Ako su usluge iz ponude nekvalitetno izvrSene, putnik moze zahtijevati razmjernu
odstetu tako da prilozi pismeni prigovor. Svaki putnik ima pravo prigovora zbog
neizvrSene uplacene usluge. Svaki putnik - nositelj potvrdene rezervacije, prigovor

podnosi zasebno.

Putnik je duzan na dan dolaska odmah kod predstavnika pruzatelja usluga
(recepcionara ili vlasnika smijestaja i sl.) reklamirati neodgovarajucu uslugu i o tome
obavijestiti ured agencije. Nadalje, putnik je duzan suradivati sa pruzateljem usluga i
agencijom u dobroj namjeri da se otklone uzroci prigovora. Ako putnik na samome
mjestu prihvati ponudeno rjeSenje prigovora koje odgovara upla¢enoj usluzi, agencija

nije duzna uvaziti naknadni prigovor.
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Ukoliko ni nakon intervencije na licu mjesta problem nije bio otklonjen, najkasnije 8
dana po povratku s odmora, putnik je duzZan poslati pismeni prigovor zajedno s
popratnim dokumentima i fotografiama koje dokazuju osnovu prigovora agenciji.
Agencija ¢e uzeti u razmatranje samo potpuno dokumentirane prituzbe zaprimljene u

roku od 8 dana nakon zavrSetka rezervacije.

Dok postupak rieSenja traje, a ukupno najviSse 14 dana, odnosno 28 dana nakon
ulaganja prigovora, putnik se neopozivo odri¢e posredovanja bilo koje druge osobe ili
druge institucije, kao i davanja informacija u medije. Isto tako u ovom vremenu putnik
se odriCe prava na tuzbu. Najvisa nadoknada po prigovoru moze doseéi iznos
reklamiranog dijela usluga, a ne moZe obuhvatiti ve¢ iskoriStene usluge kao ni
cjelokupni iznos usluge. Ovime se iskljuCuje pravo putnika na nadoknadu idealne
Stete. Agencija se ne moze smatrati odgovornom za eventualne klimatske uvjete,
CistoCu i temperaturu mora u destinacijama, te sve ostale slicne situacije i dogadaje
koje mogu uzrokovati nezadovoljstvo putnika, a ne tiCu se direktno kvalitete
rezervirane smijestajne jedinice (npr. loSe vrijeme, loSe uredene plaze, prevelike

guzve, krada ili oste¢enje imovine i sl.).

5.2.15. ZASTITA OSOBNIH PODATAKA

Putnik osobne podatke daje dobrovoljno. Osobni podaci putnika potrebni su u
procesu realizacije trazene usluge. Koristit ¢e ih se i za daljnju medusobnu
komunikaciju. Agencija se obvezuje da ne¢e osobne podatke putnika iznijeti iz zemlje
ili dati tre¢oj osobi, osim u svrhu realizacije trazene usluge. Osobni podaci putnika
Cuvat Ce se u bazi podataka, sukladno odluci Uprave agencije o naCinu prikupljanja,
obrade i ¢uvanja osobnih podataka. Stranka daje privolu da se njezini osobni podaci

mogu koristiti u svrhu marketinskih akcija agencije.
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5.2.16. NAPOMENA, POPUSTI | NADLEZNOST SUDA

Putnik potvrdom rezervacije i uplatom akontacije odnosno ukupnog iznosa potvrduje
svoju suglasnost s prethodno navedenim uvjetima. U slucaju paralelnih akcija popusti
se ne zbrajaju. Putnik i agencija nastojat ¢e eventualne sporove u primjeni Ugovora
rieSavati sporazumno, a u protivnom podvrgavaju se odluci nadleznog suda u Rijeci,

a mjerodavno pravo ¢e biti Hrvatsko pravo.

5.3. PRIMJER PROGRAMA PUTOVANJA PUTNICKE AGENCIJE "DA RIVA" |
KRITICKI OSVRT

Putni¢ka agencija "Da Riva" uz svu svoju bogatu ponudu izleta i toura, ima najviSe
ponuda za jednodnevne izlete. Tako je za ljeto 2020. pripremila polaske na
jednodnevne izlete od ponedjeljka do petka. U nastavku su prikazana dva primjera

programa jednodnevnih izleta putni¢ke agencije "Da Riva".

Primjeri programa putovanja.
Primjer 1.
Program jednodnevnog izleta autobusom: ISTRA TOUR

POLAZAK: svake srijede tijekom ljetne sezone 2020. iz Opatije u 8:30h. Slijedi

voznja obalom do Pule u trajanju od otprilike 1:45h.

PULA: Jedan od najstarijih istarskih gradova €ija povijest seze vise od 2000 godina
unatrag. Razgled znamenitosti, amfiteatra (izvana), Dvojnih vrata, Herkulovih vrata,
Slavoluk Sergejevaca, slobodno vrijeme za Setnju. Polazak iz Pule prema Rovinju u

dogovoru sa turistickim vodiCem.

ROVINJ: jedan od najljepSinh istarskih gradova. lzgraden na otoku, sa Sarenim
kuéicama venecijanske arhitekture stisnute jedna uz drugu, uz sam rub do mora, s
predivnom crkvom Sv. Eufemije u kojoj se i dan danas moze vidjeti sarkofag s

poCetka 4.stolje¢a. Nakon razgleda u Rovinju mozete iskoristiti preostalo vrijeme za
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istrazivanje starih rovinjskih ulica ili oti¢i na rucak u jedan od rovinjskih restorana.

Polazak za PoreC€ prema dogovoru sa vodi¢em.

POREC: anti¢ki grad sa svojom ulicom Decumanus i s Eufrazijevom bazilikom iz 6.
stolje¢a koja predstavlja pravi primjerak bizantske umjetnosti sa svojim nadaleko
poznatim mozaicima. Tu je i romanicka kuéa i jo§ puno spomenika kulture koji odisu
povijeS¢u i pricama. Osim povijesnih znamenitosti Pore€ je i moderan turisticki grad,
centar turizma koji svojim sadrzZajima plijeni paznju svih turista koji dolaze, ali i koji se
po tko zna koji put vracaju. Nakon razgledavanja Porec€a i njegovih znamenitosti

slijedi slobodno vrijeme a Setnju te zatim povratak u Opatiju.

IZLET UKLJUCUJE: prijevoz autobusom, struéno vodstvo te organizaciju izleta
(Tablica 1.).

Vodenje izleta je moguée na 5 jezika, a to su engleski, njemacki talijanski,
nizozemski i hrvatski. Ali postoji mogucnost i na drugim jezicima ukoliko se radi o

vecem broju gostiju.

Tablica 1. Cijena jednodnevnog izleta: ISTRA TOUR 2020.

CIJENA U KUNAMA CIJENA U EURIMA
ODRASLI 390,00 kn 52,00 €
DJECA 5 -12 god 195,00 kn 26,00 €
DJECA 0 - 5 god GRATIS GRATIS
REZERVACIJA PREDNJIH
VOESTA 35,00 kn 4,60 €

Izvor: Cjenik "Turisticka agencija Da Riva d.o.0." < https://www.da-riva.hr/hr/istra-
tour/120_0/8 (07.09.2020.)
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Primjer 2.
Program jednodnevnog izleta autobusom i brodom: VENECIJA

POLAZAK: svakog utorka i srijede tijekom ljetne sezone 2020. Utorkom iz Opatije u
6:00h do Poreca gdije slijedi ukrcaj na brod. Srijedom iz Opatije u 5:45h do Rovinja

gdje slijedi ukrcaj na brod. Slijedi trosatna voZnja prema Veneciji.

VENECIJA: Slobodno vrijeme za Setnju gradom tijekom koje mogu vidjeti brojne
znamenitosti jedinstvenog grada ne samo u ltaliji, ve¢ poznatog u cijelome svijetu.
lzmedu mnogobrojnih kulturnih spomenika, tu se nalaze i svjetska umijetniCka
remekdjela. Obilasci trgovina, Setnja stotinama veliCanstvenih mostova, voznja

gondolom ili uzivanje u ponudi ugostiteljskih objekata.

Nakon samostalnog razgledavanja Venecije slijedi povratak na brod prema
organiziranom vremenu te trosatna voznja prema PoreCu ili Rovinju. Zatim

presjedanje u autobus i povratak u Opatiju.
IZLET UKLJUCUJE: prijevoz autobusom i prijevoz brodom.
Strukturu cijene ovoga izleta u Veneciju prikazuje Tablica 2.

Tablica 2. Cijena jednodnevnog izleta: VENECIJA 2020.

CIJENA U KUNAMA CIJENA U EURIMA
ODRASLI
Venezia Lines 580,00 kn 78,00 €
Atlas 620,00 kn 84,00 €
DJECA 4-14 god.
Venezia Lines 290,00 kn 39,00 €
DJECA 7-14 god.
Atlas 310,00 kn 42,00 €
DJECA 0- 3,99 god.
Venezia Lines GRATIS GRATIS
DJECA 0-6,99 god.
Atlas GRATIS GRATIS

Izvor: Cjenik 'Turisticka agencija Da Riva d.0.0." < https://www.da-riva.hr/hr/izlet-
venecija/125 0/8 > (01.09.2020.)

29



https://www.da-riva.hr/hr/izlet-venecija/125_0/8
https://www.da-riva.hr/hr/izlet-venecija/125_0/8

Kriticki osvrt.

Na internetskoj stranici putnicke agencije "Da Riva" su prikazani svi izleti i ture koje
agencija nudi. Medu njima su jednodnevni izleti najbrojniji i najcesci. Ovoga ljeta
agencija pruza jednodnevne izlete tijekom cijelog tjedna, od ponedijeljika do petka,
svaki dan u drugu destinaciju. Od svih ponudenih izleta, za studiju slu€aja odabrana
su dva razli€ita, a opet na neki naCin jednaka izleta, srijedom. Jedan izlet je tura po
Istri, koji uklju€uje voznju autobusom, dok je drugi odabrani izlet onaj u Veneciju, koji

uklju€uje voznju autobusom i brodom. Oba izleta su cjelodnevna.

Promatrajuci jednodnevni izlet "Istra Tour" i jednodnevni izlet "lzlet Venecija",
usporedit e se sadrZaj oba izleta te njihove cijene. Putovanje se kod oba izleta
odvija srijedom, no na izlet u Veneciju je moguce i¢i i utorkom, Ovisno o tome kako

kome viSe odgovara.

Cijena izleta "Istra Tour" iznosi 390 kn za odrasle, za djecu od 5 do 12 godina cijena
je 50% niza te iznosi 195kn, dok je za djecu mladu od 5 godina izlet besplatan. Za taj
izlet agencija nudi i rezervaciju prvih sjedala u autobusima te ona iznosi 35 kn po
osobi. Ovaj izlet ukljuCuje obilazak tri destinacije u Istri, a to su Pula, Rovinj i Porec.
U cijenu je uklju¢eno putovanje autobusom, turistiCki vodi¢ te organizacija cijelog

izleta.

Cijena izleta "lzlet Venecija" ovisi 0 tome kojim danom se putuje. Tijekom
organizacije ovog izleta putni¢ka agencija "Da Riva" suraduje s dvije agencije koje
nude prijevoz brodom, a to su "Venecia Lines" i "Atlas". Ako se putuje utorkom cijena
izleta iznosi 580 kn za odrasle, za djecu od 4 do 14 godina cijena je za 50% manja te
iznosi 290, dok je za djecu do 4 godine izlet besplatan. Ovaj izlet ukljuCuje samo
prijevoz autobusom i prijevoz brodom, nije uklju€ena stru¢na pratnja, niti organizacija

izleta.

Dakle, oba izleta su cjelodnevna i jednodnevna, ali su drugacije organizirani. Izlet
"Istra tour" je cjenovno isplativiji od izleta "lzlet Venecija". Program koji nudi putnicka
agencija u ova dva izleta se u odredenim segmentima razlikuju. Polazak za oba izleta
je autobusom iz Opatije. Dok izlet "Istra tour" pruza samo voznju autobusom, na izlet
u Veneciju putuje se i brodom. Na prvom izletu agencija je organizirala turistiCke
vodiCe koji ¢e putnicima pricati bitne dijelove povijesti svake znamenitosti koju ¢e
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posijetiti i tako uciniti izlet joS zanimljivijim i poucnijim. Na drugom izletu, pak, agencija
je organizirala samo put do Venecije bez struCne pratnje, tako da se na ovaj izlet
mogu odluciti oni koji vole putovati slobodno i sami stvarati svoje price te posijetiti ono

Sto oni Zele i kada zele.

Istovrsnom usporedbom i jednog i drugog jednodnevnog izleta Putnicke agencije "Da
Riva" mozZe se zakljuCiti da se njihove cijene razlikuju. Program izleta je u jednom
dijelu jednak, npr. ista vrsta prijevoznog sredstva pri polasku i trajanje putovanja, dok
se u drugom dijelu razlikuje pri organizaciji cjelokupnog programa dolaskom u
destinaciju. U konacnici se zakljuCuje kako se izlet "Istra tour" vide isplati zbog nize

cijene i sadrzajnijeg programa u samoj destinaciji.
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ZAKLJUCAK

Turistickoj destinaciji i ugostiteljskim objektima vazno je da se u ofima svijeta, pa i
ljudi, ali i konkurentima pokazu u najboljem mogucem svjetlu i ostave na njih $to jaci
pozitivan utisak. Cilj svake drzave, grada, sela i ugostiteljskih objekata jest da svoje
klijente zadrZze, a nove osvoje uz pomo¢ govorne rijeCi ili svojim odnosima s

javnoscu, te sto boljim uslugama kao i ljubaznim osobljem.

Kako bi to Sto bolje izveli koriste se raznim multimedijalnim i pisanim nacinima
oglaSavanja. Uz to sklapaju suradnje i udruzuju se s ostalim putni¢kim agencijama, te
im daju pravo da njihovi aranZmani i paketi stignu na njihovo trziste i tako jedni druge
podupiru i potiCu na veéu zainteresiranost turista, ali i na veéi spektar ponuda i
atraktivnijih lokacija, Sto donosi vecéi profit. TuristiCki aranzman pomno je smisleni i
kroz odredene faze usavrSen proizvod putni¢kih agencija. Svojom ponudom i onim

8to dodatno nudi gostima privlaci paznju ljudi i njihovo zanimanje.

Prakti¢ni dio zavrdnog rada izraden je na primjeru dvaju izleta putni¢ke agencije "Da
Riva"- izleti "Istra tour" i "Izlet Venecija". Oba izleta su jednodnevna i cjelodnevna te
su oba ponudeni na internetskoj strani putni¢ke agencije "Da Riva". lako su ova dva
izleta razliCita i stvorena su za klijente razliCitih zahtjeva i ukusa, cilj putniCke
agencije je da zadovolji potrebe i zelje svojih klijenata kao i samo predstavljanje
svojih programa na najbolji moguci nacin kako bi se privukli i buduci potencijalni
klijenti. Usporedbom izleta "Istra tour' i izleta "Izlet Venecija" moze se zakljuciti kako

putni¢ka agencija za izlet "Istra tour" nudi "zaokruzeniji" i profitabilniji program.

Buduc¢i da u suvremenom dobu tehnologija ima veliku ulogu i da turisti, odnosno
potencijalni posjetitelji i gosti turistiCkin destinacija ne dolaze kao nekada u
poslovnicu putniCke agencije da s njom dogovori i rezervira odlazak na odredeno
putovanje i izlet, ve¢ svoje mjesto rezerviraju pomocu interneta, putnicke agencije
uklju€uju internetsko poslovanje. Putem svojih internetskih stranica, putniCke
agencije svojim klijentima omogucuju da na neki nacin virtualno stvore cjelokupan
dozivljaj o destinaciji za koju su zainteresirani. Tako putniCke agencije Sire svoje

ciljne skupine kupaca vlastitih proizvoda.
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SAZETAK

Zavr$ni rad iz kolegija "Marketing u turizmu" bavi se tematikom putnickih agencija,
odnosno njihovom politikom proizvoda i samim poslovanjem istih. Rad zapoc€inje
uvodom u organizaciju putovanja te se prikazuje kako je to izgledalo nekad, a kako
izgleda danas. Zatim se definiraju pojmovi turisticka destinacija, putni¢ka agencija te
pojam turistickog proizvoda kao elementa marketing miksa. Objasnjavaju se turisticki
aranzman i faze njegova nastajanja. Te kao zavrdno poglavlje ovog zavrdnog rada
prikazuje se provodba politike proizvoda u praksi gdje se analiziraju i usporeduju dva

istovrsna izleta jedne putnicke agencije.

Kljuéne rije€i: putniCke agencije, turisticCka destinacija, turisticki aranZzman,

marketinski miks (turistiCki proizvod), politika proizvoda.
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ABSTRACT

The final paper from the course "Marketing in Tourism" deals with the topic of travel
agencies, ie. with their product policy and their business. The work begins with an
introduction to the organization of travel and shows how it looked like in the past and
how it looks like today. Then the terms tourist destination, travel agency and the term
tourist product as an element of the marketing mix are defined. The tourist
arrangement and the stages of its creation are explained. And as the final chapter of
this final paper, the implementation of product policy in practice is presented, where
two identical trips of one travel agency are analyzed and compared.

Key words: travel agencies, tourist destination, tourist arrangement, marketing mix

(tourist product), product policy.
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