Tehnoloska rjeSenja za podrsku poslovanja putnickih
agencija

Sabi¢, Dunko

Undergraduate thesis / Zavrsni rad
2017

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Split, Faculty of economics Split / Sveuciliste u Splitu, Ekonomski fakultet

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:124:835178

Rights / Prava: In copyright /Zasti¢eno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-12

Repository / Repozitorij:

REFST - Repository of Economics faculty in Split

AN

zir.nsk.hr

é UNIVERSITY OF SPLIT i i O i ;O r

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORILII



https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:124:835178
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.efst.unist.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/efst:1371
https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst:1371
https://dabar.srce.hr/islandora/object/efst:1371

SVEUCILISTE U SPLITU
EKONOMSKI FAKULTET

ZAVRSNI RAD

TEHNOLOSKA RJESENJA ZA PODRSKU
POSLOVANJA PUTNICKIH AGENCIJA

Mentor: Student:

Doc. dr. sc. Danijela Garbin Pranicevié¢ Dunko Sabi¢

Split, kolovoz 2017.



SADRZAJ

LU UVOD e 1
1.1. DefiniCija ProDIBIMA. ........couiiiiiie b 1
R O 1 I - To - TP P TP PRORPRRPO 1
1.3, MBEOUE FAUA. ...t 1
1.4, SEUKEUA FAOA ... 2
2. ICT | AGENCIISKO POSLOVANUIE ......c.oooiiiiiiieiee et 3
2.1. Tehnologija, druStvo i pOVIJESNa PrOMIENA .....ccueevirieeriieririeesieeie e 3
2.2, PUNICKE QZEIICIJC. .. vevviteeiiiiee ittt ettt b e nb e 5
2.3. Zadatci 1 funkcije turistiCke agenCije........couviviiiiiiiiiiiieie e 5
2.3. Organizacija poslovanja turisticke ageNCIJ€ .......ecvververieriirieeiieire e 6
2.4. TuristiCke agencije BUAUCNOSL......ecviiieriieiiiiiesieee e 6
2.5. Informacijska tehnologija u radu turistiCkih agencija ..........cccoeveeiiiiieiiienie e 7
2.6. Integrirana marketinSka KomuniKacija .........ccccoooiiiiiiiiiiiiiie e 7
2.7, INTEINEL PrOMOCI]A ..vcvveivieiecie ettt e e e et e et e e s e sra e reeneesreenteannenreas 8
2.7.1. Odabir CIJNOZ trZIStA ......eeviiiiiiiiii e 8
2.7.2. Odredivanje Ciljeva PIrOMOCTE ......c.ueiveerieiiiieiieareesee et see bbb e sn e 10
3. SUVREMENA TEHNOLOSKA RJESENJA ZA PODRSKU POSLOVANJA
PUTNICKIH AGENCIJA ..ot 12
3.1. Utjecaj suvremenih tehnoloskih rjeSenja na poslovanje putnickih agencija................... 12
3.2. Tehnoloska rjeSenja — podrska suvremenom poslovanju putni¢kih agencija................... 13
3.2, L. OTRAMS e 13
3.2. 2. AGENCIJAINEL ... 16
3.2, 3. DIUSEVEINE INICZE......veieiiiieiiiii ettt ettt ettt e e e e e e b e s b e 19
3.2 A TTRAVEL ..ot bbbt 26
KT TR 1o o] 1 SRS 28
3.3. Osvrt na tehnoloSka rjeSenja ..........ccociiiiiiiiiiii 30
4. ZAKLIUCAK ...ttt 31
LITERATURA Lt b b bbbttt b e bbbttt ne s 33
SAZETAK .....oooiimieimetseiseees s 36

SUMMARY Lttt bbbt e bt e bt bbbt e n e 37



1. UVOD

1.1. Definicija problema

Informacijsko-komunikacijska tehnologija u 21. stoljeCu postaje dio svakodnevice cijelog
drustva. Svoju primjenu je nasla i u radu i poslovanju poduzeca, posebice putnickih agencija.
Putnicke agencije su danas glavni distributeri u svjetskim okvirima u podrucju turizma, te
posluju u drugacijim uvjetima trzista u odnosu na vrijeme kada su se tek pojavile turisticke
agencije. Putovanja su poprimila novu dimenziju, a tehnoloSka dostignu¢a su omogucila
povecanje produktivnost, te pad cijena istih, $to ih je jo§ viSe priblizilo drustvo. Sukladno
navedenom proizlazi problem istrazivanja, a to je prikazati koja su tehnoloska rjeSenja na

raspolaganju putni¢kim agencijama i u kojoj mjeri ih agencije koriste.
1.2. Cilj rada

Putnicke agencije danas primjenjuju tehnoloska rjeSenja s ciljem veée produktivnosti,
odnosno profitabilnijeg poslovanja. S obzirom na konkurentsko trZiste cilj svake putnicke
agencije je biti prepoznatljiva na trziStu, te stvoriti lojalnost svojih kupaca, odnosno turista.
Cilj rada je istraziti koja poslovanja i tehnoloska rjeSenja podrzavaju poslovanje putni¢kih

agencija.

1.3. Metode rada

Prilikom izrade zavr$nog rada koristene su sljedece znanstvene metode:
— metoda sinteze
— metoda analize
— opisha metoda
— metoda usporedbe
— metoda studije slucaja

— deskriptivna statistika.



1.4. Struktura rada

Rad ¢ine Cetiri dijela. Prvi dio rada je Uvod u kojem se iznosi problematika istrazivanja, cilj
rada, metodologija izrade, te struktura. Drugi dio rada ICT i agencijsko poslovanje prikazuje
Sto je zapravo ICT, te u kojoj mjeri se primjenjuje i utjeCe na agencijsko poslovanje. Treci dio
rada Tehnoloska rjesenja u putnickim agencijama, pregled i studije slucaja je istrazivacki dio
rada. U ovom dijelu rada se na temelju izabranih putnickih agencija vrsi pregled upotrebe
tehnoloskih rjeSenja u radu i vrsi usporedba primjene tehnoloSkih rjeSenja u radu odabranih

agencija. Cetvrti dio rada je Zakljucak donesen na temelju pisanog rada i koristene literature.



2. ICT | AGENCIJSKO POSLOVANJE

Racunalna tehnologija se pocinje razvijati jako brzo poslije zavrSetka Drugog svjetskog rata,
te se pocetkom 50-ih godina pojavljuju prva racunala od elektronskih cijevi. Prvi primjer
takvog raCunala je Eniac koji je tezio 30 tona, imao preko 18 000 elektronskih cijevi, te se
koristio za raCunanje i testiranje hidrogenske bombe. Glavni sustav KoriStenja je bio
decimalni. Kako je napredovao razvoj tako su sastavni dijelovi bili manji s puno vise
funkcija. Silicijska plo¢ica je na sebi imala jako puno tranzistora na kojim se grade
elektroni¢ki sklopovi, poznatiji pod nazivom integrirani sklopovi. Razvija se nova tehnoloska
grana- mikroelektronika koja svoju primjenu ima u izgradnji ra¢unala. Godine 1971. se
proizvodi prvo ra¢unalo od mikroelektroni¢kih sklopova i ra¢unalnih naprava, $to je i danas
jedna od najvaznijih grana u najrazvijenijim svjetskim drzavama. Usporedno se razvijalo i
podrucje telekomunikacija, na pocetku su to bile telefonske centrale, da bi danas imali

konacni sustav za prijenos glasa 1 slike.

Racunala se povezuje u racunalne mreze, te se podaci velikom brzinom S§ire i prenose od
korisnika do korisnika. Danas se takav sustav jednim imenom zove informacijska i
komunikacijska tehnologija - ICT. Prednosti tehnologije su u brzini primanja, obradi i

upotrebi svih dostupnih informacija.

Danas je velika primjena tehnologije pocevsi od individualne primjene, a zatim one na veéim
nivoima u gospodarstvu, znanosti, usluznim djelatnostima, u poslovanju svih drustvenih 1
drzavnih oblasti, te u poduzetnistvu obuhvaca istrazivanje, razvoj, proizvodnju i marketing u
cilju dobivanja kona¢nog proizvoda koji se plasira na trziSte. Razvoj informacijske
tehnologije je nezaustavljiv proces, te prihvacanje nove tehnologije je moguce samo uz

obrazovano pucanstvo.

2.1. Tehnologija, drustvo i povijesna promjena

,» 1ehnologija je drustvo, a drustvo se ne moze shvatiti niti prikazati bez svojih tehnoloskih
alata (Castells, 2000:40). 1970. godine u SAD-u se uspostavlja tehnoloska paradigma s
temeljem na podru¢ju informacijske tehnologije. Dio americkog drustva pocinje
materijalizirati novi nacin proizvodnje na svjetskoj pozornici. Dolazi do procvata
individualizacije i poduzetniStva na americkim sveucilistima. Poznati model, i njegova
provedba - triple hellix je kod njih prisutan ve¢ odavno, a kod nas se tek sad radi na

realiziranju istog.



Internet, kakav danas drustvo poznaje, se realizirao unutar programa komunikacije kao
upravljanja zivljenja 1960. godine. Nastao je unutar Agencije istrazivackih projekata unutar
Ministarstva obrane, naziv mreze bio je Arpanet u cilju komunikacijskog umrezavanja tisuca
racunala. Ovladavanje tehnologijom na nivou drzave, a kasnije i svakog pojedinca u svakom
domacinstvu je od strateSke vaznosti za oblikovanje sudbine drustva. U pocetku je to bio

veliki iskorak za drustvo, no danas je od sastavni dio svakodnevice svakog individualca.

Naime, razvoj tehnologije uvelike je pomogao u poboljSanju uvjeta zivota, ali i
pojednostavljivanju rada i radnih navika. Kad pogledamo izum tiskarskog stroja koliko je
znacio za onodobne ljude, nadalje izumi strojeva u industriji, pa automobili, a onda sve
ostalo Sto je ljudima omogudéilo kvalitetnije, brze i jednostavnije obavljanje poslova.
Uznapredovanom tehnologijom, ¢ovjekov rad se svodi na obavljanje posla umno, ljudske
fizicke napore zamijenili su strojevi, a u zadnje vrijeme i robotika je jako uznapredovala, te

nasla svoje mjesto i doprinos u djelovanju ljudskog drustva, poglavito u radu.

Nove informacijske tehnologije povezuju svijet u globalne mreze. Komunikacija putem
racunala stvara Sirok niz virtualnih zajednica. Prvi koraci informacijskih drustava daju sliku
drustva u kojemu identitet prevladava kao nacelo organizacije. Pod identitetom se
podrazumijeva proces kojim se druStveni sudionik reorganizira i izgraduje smisao.
Komunikacijska tehnologija ne nudi ljudima nikakve preobrazbe, ve¢ ih samo pokazuje.
Povijesna promjena od mehanickih do informacijskih tehnologija pomaze pri potkopavanju
ideja o suverenitetu i samodostatnosti koje su pruzale ideoloSko sidriSte pojedinacnom
identitetu. Tehnologija pomaze kod rastavljanja vizije svijeta koju je u proslosti njegovala.
Padom cijene komunikacijskih uredaja dolazi do digitalne revolucije koja je obuhvatila Siroki
aspekt tehnoloskih 1 druStvenih promjena, usporedo se javlja i digitalna revolucija. Javlja se
70-ih godina 20. stoljeca izumom mikroprocesora, a vrhunac je bio 20-ak godina poslije kada
internet postaje dio svih privatnih sfera. ICT tehnologija obuhvaca rac¢unala i komunikacijsku

opremu.



2.2. Putnicke agencije

Razvojem turizma razvija se i jaca funkcija turisticke agencije. Naziv dolazi od latinske
rije¢i, $to konkretno u turizmu predstavlja poduzetnika koji posreduje dobra, proizvode i
usluge fizi¢kim ili pravnim osobama. Potreba za osnivanjem turisti¢kih agencija javlja se
zbog pojave masovnih putovanja, te potrebe za sjedinjenjem veéeg broja usluga razli¢itih
davatelja usluga, kao i mogucnosti ostvarivanja zarade posrednickom djelatnosti. Turisticke
agencije su svako ono poduzece koje kod putovanja i boravka stranaca ili samo posreduje
potrebne usluge tre¢ih lica ili ove nudi u posebnim kombinacijama kao nove vlastite

turisti¢ke usluge (Dul¢i¢, 2001:7).

Iz navedenog proizlazi kako je agencija maloprodajni objekt koji svojim klijentima prodaje
usluge iz podruc¢ja turizma u ime dobavljaéa. Dobavlja¢i mogu biti hotelijeri, poduzeca za
rent-a-car ili poduzeéa koja nude turistiCke aranzmane. Turisticka agencija je jedna od
najizrazenijih tvorevina turistickog fenomena, a bit postojanja i djelovanja sastoji se u
pruzanju usluga turistickoj klijenteli, ali i svim putnicima. S pravnog aspekta, turisticke
agencije sklapaju poslove u ime i putnika (turista) ili u svoje ime. Postoji mogucnost

obavljanja posrednic¢ke usluge u svoje ime i za svoj racun (provizija).

2.3. Zadatci i funkcije turisticke agencije

Turisticke agencije su specificne u odnosu na klasi¢na trziSta roba koje su, takoder, vazna u
ekonomiji turizma. Specifi¢nosti proizlaze iz turisti¢ke potraznje i ponuda koje se formiraju
na udaljenim prostorima. Upravo velika prostorna razdvojenost ponuda i potraznja turisticku
agenciju ¢ine specifiécnom gospodarskom organizacijom. Turisticke agencije posrednickom
ulogom vezu za sebe znacajan dio ponude i potraznje. Iz navedenog se moze zakljuciti kako
je turisticka agencija trgovac na malo koji plasira na trziste tude usluge, ali u svoje ime, te im
je izvor prihoda provizija. Turisticka agencija ne snosi rizik za neprodani tj. nepopunjeni
kapacitet. Agencija ima izravan kontakt s potencijalnim klijentima, te im je funkcija

informativno-savjetodavna, iako je i marketinska funkcija vrlo izrazena.

Turisticka agencija obavlja poslove pruzanja usluga svojim korisnicima, te poslove
upravljanja agencijom. Osnovna djelatnost agencije je pruzanje usluga korisnicima. Male
agencije se bave operativnom prodajom, te donoSenjem operativnih odluka, organizirane su
kao jedna organizacijska jedinica &iji vlasnik je na &elu agencije. Cine kanal prodaje usluga

smjestaja, izleta, prijevoza i sli¢no. Velike putni¢ke agencije operativne poslove obavljaju na

5



prodajnim mjestima u sastavu agencije ili putem mreza malih agencija. Zbog veliCine agencije

1 opsega posla u organizacijskoj strukturi potrebno je uvodenje stru¢nih sluzbi.

2.3. Organizacija poslovanja turisticke agencije

Turisticka agencija formira usluzni program, utvrdivanjem usluga po kvantiteti i kvaliteti koje
¢e pruziti korisnicima u odredenom vremenskom razdoblju. Turisticke agencije formiraju
svoj program za obavljanje poslova na turistickom trziStu. Razvoj trziSta uvjetuje programe
turisticke agencije s obzirom na uvjete poslovanja, te karakteristike turisticke agencije. Na
prvom mjestu utjece veli¢ina agencije, te materijalni, kadrovski i financijski resursi. Osnovne
grupe poslovanja turisticke agencije su usluge produkcije i plasiranja turistickog aranzmana,
usluge vezane za hotelijerstvo, restoraterstvo i prijevoz putnika, te ostale usluge. Turisticki
aranzman turisti¢kih agencija je klasi¢ni posredni¢ki posao 0 kreiranju putovanja za pojedinca
ili grupu turista. U oblast prijevoza turisticke agencije spada rezervacija i prodaja karata za
sve vrste prijevoza, kao i posredovanje u iznajmljivanju razli¢itih prijevoznih sredstava
zainteresiranih poduzeca 1 prijevoznih poduzeca. U ostale usluge turistickih agencija spada
pruzanje financijskih usluga, posredovanje kod osiguranja raznih dozvola za boravak ili
bavljenje aktivnostima (lov, ribolov), posredovanje u prodaji karata za kulturna, sportska
dogadanja i druge manifestacije, kao i posredovanje u prodaji robe namijenjene turistima i

organiziranje aktivnosti na odabranoj destinaciji.

2.4. Turisticke agencije buduénosti

Kao 1 sva turisticka poduzeca, turisticke agencije moraju drzati korak i ne smiju zaostajati za
novim komunikacijskim tehnologijama i kanalima. Turisticke agencije koriStenjem vise
razli¢itih kanala s ciljanim pristupom lakse dolaze do postojecih i potencijalnih klijenata. To
im omogucuje da iskoriste kombinaciju poznavanja trzista i novih tehnologija i tako ostvare
kompetitivhu prednost. Osim tehnologije, autenti¢nost je jo$ jedan od trendova koji
obiljezavaju globalni turisticki sektor. Turisticke agencije trebaju uskladiti dobro poznavanje
destinacije s potrebama klijenata i personaliziranim uslugama ukoliko Zele ostati konkurentne
te ponuditi autenti¢ne i inovativne usluge umjesto ve¢ iskuSanih i provjerenih planova

putovanja.

Najveci izazovi za turisticke agencije leZze u prilagodbi tehnoloSkom napretku, istovremeno

imaju¢i na umu potrebe 1 zelje klijenata. IstraZivanje, specijalizacija 1 pracenje trziSnih



trendova klju¢ su uspjeha turistickih agencija buduénosti. UspjeSna turisticka agencija
buducnosti treba takoder biti odgovorna tvrtka koja promice druStveni i ekoloski aspekt

odrzivog turizma (Udruga hrvatskih putnickih agencija).

2.5. Informacijska tehnologija u radu turisti¢kih agencija

Imaju¢i na umu globalne trendove koji se odvijaju na turistickom trziStu, ¢iji se utjecaj
reflektira na postoje¢im turistickim prostorima stvarajuci pritom i nove, uocavaju se novi
trendovi pod utjecajem novih tehnologija, koje u potpunosti utjecu na transformaciju procesa
poslovanja ili djelomi¢no na redefiniciju nacina poslovanja turistickih agencija (Mihajlovié,

2013: 46).

Informacijske tehnologije znacajno olakSavaju poslovanje turistiCkih agencija danasnjice.
Informacijsketehnologije za turisti¢ku agenciju predstavljaju predstavljaju alat koji povezuje
sve dijelove turisticke industrije. One omoguc¢avaju dodavanje vrijednosti proizvodu ili usluzi
uz povezanost turistickog subjekta i1 njegove okoline. Ove se tehnologije u turisti¢koj

industriji razvijaju zbog globalizacije, brzog razvoja tehnologije, posebno Interneta.

Koristenje informacijskih tehnologija u turistickim agencijama poboljSava se odlucivanje,
planiranje i upravljanju zaposlenicima. Informacijske i komunikacijske tehnologije
omogucuju svima pristup trziStu, ne postavljajuéi ni uvjete ni ogranic¢enja. Upravo zbog
navedenoga su ove tehnologije u turizmu brzo i1 Siroko prihvacene. Nove mogucénosti
komuniciranja promijenile su tradicionalnu distribuciju turistickih proizvoda koje nude
turisticke agencije. To je rezultiralo promjenama u strukturi turistickog trZista 1 u ponasanju

potroSaca u turizmu.

2.6. Integrirana marketin§ka komunikacija

Integrirana marketinSka komunikacija je oblik komunikacije poduzeca sastavljena od
kombinacija strateskih uloga komunikacijskih disciplina s ciljem ostvarivanja §to veceg
komunikacijskog utjecaja. Definiciju je dao americki komunikator D. E. Schultz.
Osamdesetih godina se javila potreba za strateSkim integracijama svih elementa marketinSke
komunikacije. Glavni uzroci pojave integrirane marketinske komunikacije su smanjena
efikasnost koriStenja masovnih medija i vece koriStenje 1 vece vjerovanje drugim

komunikacijskim sredstvima. Od uzoraka se navode i1 veci zahtjevi za pracenjem u ulaganja u



komunikaciju. Integriranu marketin§ku komunikaciju odlikuje utjecaj na ponaSanje potrosaca,
te koriStenje jednog ili kombiniranje vise oblika komunikacije. Odlika integrirane marketinske
komunikacije je i sinergijski uc¢inak, te izgradnja dugoroc¢nijih odnosa s potrosac¢ima (lojalnost

kupaca).

Integrirana marketinSka komunikacija se javlja u obliku oglaSavanja, kao i unapredenja
prodaje. Oblik integrirane marketinske komunikacije je i osobna prodaja, vanjsko
oglaSavanje, te odnosi s javnos¢u. Cijeli proces kre¢e od potrosaca, odnosno potencijalnih
kupaca. Potrebno je kombinirati poruke 1 medije kako bi se postigli Zeljeni ucinci

komunikacije, a zeljeni kontakt je ili posredstvom marke ili posredstvom poduzeca.

Turisticke su agencije stavile znacajan fokus na integriranu marketinsku komunikaciju.
Navedeno potvrduje Cinjenice da se sve uspjeSne turisticke agencije fokusiraju na vanjsko
oglasavanje 1 na odnose s javnos¢u. Medij koji doseze potroSaca izvan njegova doma jest
vanjsko oglasavanje putnickih agencija. U vanjska oglaSavacka sredstva putnickih agencija
ubrajaju se: vanjsko oglasavanje, oglasavanje na javnom gradskom prijevozu, plakati na
autobusnim i Zeljezni¢kim postajama te zracnim lukama, oglasavanje na mjestu prodaje,

oglaSavanje na zutim stranicama i oglasavanje u kinima i kazaliStima.

2.7. Internet promocija

Internet promocija sadrzi mnoStvo mogucénosti oglaSavanja. Izbor stranica na kojima ¢e biti
promoviran turizam ovisi o posjecenosti skupine ljudi koja trazi turisticke sadrzaje i1 odrediste.
Takoder, bitni su i forumi i blogovi koji takoder predstavljaju reklamnu poruku, kroz
pozitivna/negativna iskustva onih koji su ve¢ bili dio turisti¢ke destinacije 1 njezini sadrzaja.
Tek kada se pazljivo rezimiraju svi segmenti, koji ¢e biti navedeni u nastavku rada, moze se

re¢i kako ¢e posjecenost 1 zainteresiranost turista biti veca.

2.7.1. Odabir ciljnog trzista

Prilikom odabira ciljnog trzista turisticke zajednice, turisticki oglasiva¢i moraju obuhvatiti
cjelokupnu ponudu, na temelju obiljezja od kojih su najvaznije demografske znacajke, Zivotni
stil odredene zemlje i kulturu, zemljopisna lokacija, koja je bitna s obzirom na udaljenost
mjesta iz kojega dolaze turisti, te cijeli niz drugih specifi¢nosti koje uzrokuju sli¢no ponasanje

odredene skupine, kao npr. vid turizma koji se pruza turistima s obzirom na godiSnje doba u



koje turisti planiraju svoj dolazak. Bitno je obuhvatiti sve elemente i sagledati ponudu za
mlade Zeljne ludoga provoda, za one koji Zele mirno prirodno okruzenje, za obitelji pazljivo
segmentirajuci ponudu za djecu, do osoba starije dobi i njihovih Zelja za sadrzaje prilagodene
njihovim htijenjima o idealnom odmoru. Takoder, bitno je naglasiti i kupovnu mo¢
potencijalnih turista. Navedene znacajke se odreduju prema geografskim parametrima. U koju
regiju spada destinacija, koji su turisti najzastupljeniji prema porijeklu, odnosno prebivalistu,
te kakvi su klimatski uvjeti, kakva je ponuda u sezoni, ali i tijekom cijele godine. Bitno je i
odredivanje vida turizma kako bi se mogla odrediti ciljna skupina zeljeznih turista prema

demografskim obiljezjima turista (dob, spol, obiteljski status) (Sudar, Keller, 1991: 31).

Ciljno trziste su sada$nji i potencijalni kupci. Bitno je odrediti kakav stav ciljna skupina ima
prema usluzi i organizaciji. Pri odabiru ciljnog trzista potrebno je uz naveden znacajke obratiti
i pozornost na povezanost s drugim dostupnim turistickim proizvodima. Tek kada se utvrde
¢injenice iz stvarne situacije, moguce je napraviti sljede¢e korake u upravljanju promocijom

putem interneta.

Budu¢i da Internet pruza neograni¢en broj moguénosti komunikacije prema ciljnom trzistu,
potrebno je pratiti potrebe potrosaca, u ovom sluéaju turista, koji su organiziraniji, zahtjevniji,
ali 1 samostalniji u prikupljanju informacija. Drustvene zajednice, kao i druStvene mreze
imaju velik utjecaj na misljenje potrosaCa, jer posjetitelji ostavljaju Svoje dojmove u
komentarima o putovanju, te tako pozitivno ili negativho utjeCu na donoSenje odluka

potencijalnih posjetitelja o online kupnji.

Ukoliko se promovira turisticki proizvod zdravlja i rekreacije ciljno trziSte su korisnici
zdravstvenih i wellness programa, kao i sportasi i kupaci. Oni su korisnici programa sportske
rehabilitacije, odlaze 1 putuju zbog wellness odmora, putuju na viSednevni odmor, ali ne na
more, ili su pak profesionalni i amaterski sportasi koji sudjeluju u timskim ili borilackim
sportovima.Ako se promoviraju aktivnosti u prirodi ciljno trziSte su zaljubljenici u prirodu 1
prirodne aktivnosti. Tu spadaju lovci na krupnu 1 sitnu divljac, ribolovci, zaljubljenici u
promatranje ptica, biciklisti, jahac¢i ili planinari. Svi oni koji vole odlaziti u prirodu,
avanturistickoga duha. Kulturu zivljenje promatraju zaljubljenici u gastronomiju i vina.
Ukoliko su oni ciljno trziSte turisticki proizvod se mora bazirati etno-gastronomskim
dogadajima 1 programima. U ovu grupu spadaju 1 oni koje interesira kulturno nasljede.
Ukoliko je ciljno trziSte osobe koje dolaze na kratke odmore (vikend) ili ture (kruZna
putovanja) onda turisti¢ki proizvod mora biti raznovrstan kako bi u kratkom vremenu turiti
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vidjeli ponudu razli¢itih vidova turizma (kulturni, gastronomski, sportski, avanturisticki). Ovu
ciljnu skupinu se zadovoljava organiziranim izletima koji obuhvacaju kulturne i1 prirodne
atrakcije, s tradicionalnom ponudom gastronomije, uz kulturni ili sportski turizam nakon
izleta. Sve popularniji i zadnje vrijeme je kongresni turizam, Cija ciljna skupina su tvrtke i
institucije koje organiziraju skupove (i do 300 sudionika) ili Salju svoje djelatnike na razne
seminare 1 edukacije. Ovdje je potrebno da turisticki proizvod bude prilagoden potrebama, $to
je puno otmjenije u odnosu na navedene vidove ciljnih trzista. Ovim turistima su potrebne i
funkcionalne dvorane s novim tehnologija (zvuk, video zapisi), kao i smjeStaj najbolje

kategorije uz najvece gastronomske delicije zemlje (ili regije) u koju su dosli.

2.7.2. Odredivanje ciljeva promocije

Kada se promovira turisti¢ka agencija ide ka ostvarivanju nekog cilja. Dugoro¢no gledano
podrazumijeva se plasiranje pozitivnog imidzZa u javnosti, a kratkoro¢no gledano misli se na
prodajne ciljeve. Cilj promocije turizma putem interneta je promoviranje svih aktivnosti kako
bi se kratkoro¢no i dugoro¢no realizirali postavljeni ciljevi. Cilj je privuéi Sto veci broj turista
i stvoriti imidz destinacije. Komunikacijski ciljevi (uinci) se usmjeravaju na jednu ili
nekoliko faza u komunikacijskom procesu. Bitno je informirati potencijalne turiste o svim

dostupnim sadrzajima i uslugama u sezoni, ali 1 izvan sezone.

Prvi cilj obuhvaca poticanje i stvaranje potrebe za odredenom kategorijom proizvoda, zatim
kreiranje upoznatosti s markom, pojacavanje ili stvaranje stava, utjecaj na stvaranje namjere
kupnje specifi¢ne marke dok se posljednji cilj odnosi na utjecaj na samu kupovinu proizvoda
(Kesi¢, 2003: 74). Ukoliko se stvori potreba potrosaca da svoje zelje i potrebe zadovolji
postojeca internet ponuda promocije turizma, on ¢e i¢i istraZivati o prepoznatljivost
destinacije i usluga, kao i misljenja onih koji su vec¢ tu bili. Kreiranje upoznatosti sastoji se od
nekoliko podciljeva koji obuhvacdaju kreiranje opée upoznatosti, utvrdivanje njezine uloge na
putu prema kreiranju stava, uoCavanje razlike izmedu upoznatosti i prepoznavanja, te

spoznaje da je upoznatost zapravo povezivanje razliitih obiljezja (Kesi¢, 2003: 75).

Stav prema destinaciji je drugi op¢i komunikacijski cilj. Moze se definirati kao potroSacevo
vrednovanje u odnosu na mogucnost da isto zadovolji trenuta¢no aktualne motive. Potrosaci
odnosno turisti ostvaruju pozitivan stav prema destinaciji ukoliko je ona poznata i pozeljna.
Utjecaj na kupovinu je posljednji i kona¢ni cilj komunikacije s potroSa¢ima i potencijalnim
kupcima. Ovdje se ne smiju zanemariti ostali ¢imbenici marketinskog miksa koji mogu postati
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zapreka kupovini specifiéne marke ukoliko ih nismo integrirali u promocijski miks (Kesi¢,
2003: 78).

Ukoliko se osvrnemo na Internet promociju turisti¢kih agencija moze se zakljuciti kako danas
gotovo da 1 ne postoji turistiCka agencija koja se ne oglaSavanja putem Interneta. Internet je
turistickim agencijama otvorio brojne moguénosti prema ciljnom trzi$tu, a putem internetskih
marketinskih aktivnosti moze se u realnom vremenu doprijeti do velikog broja potrosaca-

turista.

Iznimnu ulogu kod Internet promocije marketinSkih agencija imaju druStvene mreze koje su
danas postale najvazniji alat turistickih agencija putem Interneta. Interakcija sa korisnicima,
dodavanje multimedijskih sadrzaja, recenzije 1 osvrti od strane korisnika samo su dio onog

zbog Cega turisticke agencije ostvaruju znacajne rezultate u poslovanju.

Osim klasi¢nih marketinskih promocija na drustvenim mrezama, turisticke agencije koriste i
placeno oglasavanje u kojem se korisnicima pojavljuju razne reklame o ponudi i samoj

turistickoj agenciji.
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3. SUVREMENA TEHNOLOSKA RJESENJA ZA PODRSKU
POSLOVANJA PUTNICKIH AGENCIJA

3.1. Utjecaj suvremenih tehnoloskih rjeSenja na poslovanje putnickih agencija

Kod tehnoloskih je rjeSenja svakako neophodno spomenuti informacijske sustave Kkoji
oznaCuju ukupnost materijalnih sredstava, programa, timova stru¢njaka, metoda i
organizacijskih postupaka koji su namijenjeni prikupljanju, obradi, pohranjivanju te
dostavljanju podataka i informacija korisnicima. Obi¢no se sustavom informiranja nazivaju
formirane, organizirane, sredene metode 1 postupci po kojima se odvija proces informiranja

(Baleti¢, 1995: 319).

Informacijska 1 komunikacijska tehnologija predstavljaju tehnoloska rjeSenja kao obuhvacaju
najprirodniju genericku tehnologiju danasnjice - predstavlja potporu i obuhvaca integrirani
sustav koji osigurava ucinkovitu obradu podataka. Razvoj tehnologije klju¢an je za inovacije
unutar turistickog sustava jer ¢e “osigurati” primjerene pretpostavke poput kreiranja
prihvatljivog soft vera i umreZavanja koje ¢e poboljSati komunikaciju s partnerima i

klijentima.

Iz istaknutoga se razvija pretpostavka da je, radi Sto ucinkovitijega koriStenja vremena
tijekom putovanja turista, potrebno prikupiti informacije vezane kako za specifi€nost
odredista, tako i1 za sadrZaje usluga dostupnih turistima u skladu s njihovim preferencijama na
Sto djelotvorniji nacin. Specificnosti informacija ovise o prirodi putovanja, nafinu njegove
organizacije, imaju¢i na umu da koriStenjem proizvoda posrednika, poput turistickog
aranzmana, turisti zadrZzavaju dozu sigurnosti budu¢i da je rije¢ o sinkronizaciji izvedbe
usluga u okviru aranzmana, pri ¢emu se razina neizvjesnosti minimalizira, dok su aktivnosti
vezane uz detalje izvedbe usluga, koje se odnose na putovanje, povjerene posredniku. Kao
izvoru informiranja prilikom donoSenja odluka o putovanju turisti se u tom slucaju, takoder,

okrecu turistickim agencijama (Buhalis & Laws, 2001: 67).

Kao jedan od vaznijih pokazatelja razvijenosti putnickih agencija ili jo§ Sire, nacionalnog
gospodarstva, pojam tehnoloskih rjeSenja i informatizacije ima Siroko, ali vazno znacenje u
poslovanju putnickih agencija, pa se u “tehnickom” smislu odnosi na “uvodenje i Sirenje
uredaja za elektronicko prikupljanje, pohranjivanje i obradivanje podataka namijenjenih

korisnicima™ (Baleti¢, 1995: 321), dok bi u kontekstu razvoja tehnologije, koju obiljezavaju
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procesi i postupci protkani snagom kreativno — destruktivnih utjecaja, informatizacija
predstavljala  “nastavak procesa industrijalizacije, mehanizacije 1 automatizacije

gospodarskoga i ostalog drustvenog djelovanja” (Baleti¢, 1995: 321).

Razvoj informacijske i komunikacijske tehnologije uvelike je olakSao dostupnost turistickih
informacija, ali je doveo i do prevelikog broja informacija, Sto turistima moze otezati njihov
izbor. Zbog svojih sofisticiranih moguénosti sadrzanih u na¢inu provedbe komunikacije medu
korisnicima, iskazanih u prednostima koje sadrzava World Wide Web, internet utjece na
ucinkovitost procesa pruzanja usluga bez obzira na to o kojoj je “fazi procesa usluzivanja” ili
usluzi rije¢. Prema tome, internetske stranice svoju kvalitetu potvrduju podmirenjem
turistickih ocekivanja na naéin da su one informativne, interaktivne i atraktivne (Chu, 2001:

96).

Web stranice svojim sadrzajem trebaju poticati i podrzavati interes klijenata, potaknuti
kontinuitet suradnje i rezerviranje usluga. Tako Baloglu i Pekcan daju preporuke da, npr.
hotelijeri trebaju stalno vrjednovati sadrzaj web stranica kako bi klijentima osigurali
uc¢inkovite stranice, sadrzajno prilagodene njihovim potrebama (Baloglu &, Pekcan, 2006:
173).

3.2. Tehnoloska rjesenja — podr§ka suvremenom poslovanju putni¢kih agencija

3.2. 1. OTRAMS

OTRAMS je program izgraden od strane tvrtke Qtech Software, tvrtke za tehnologiju
putovanja koja ima viSe od 12 godina iskustva u izgradnji mreznih sustava za rezervaciju
putovanja. 40 klijenata na globalnoj razini odabralo je OTRAMS kako bi osnazili svoje online
putnicke tvrtke (OTRAMS, http://www.otrams.com/, 19.08.2017.).

OT-A'YS

online travel reservation and management system

Slika 1. OTRAMS logotip
Izvor: http://www.otrams.com/blog/wp-content/uploads/2017/03/OTRAMS logo.png
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OTRAMS je program za sustav putovanja za agente 1 agencije, putnicke portale,
konsolidatore, tvrtke za upravljanje destinacijom i hotelske prodavace. OTRAMS nudi buket
prilagodljivih znacajki prilagodenih zahtjevima svake putnicke agencije. Dugogodisnje
iskustvo u domeni putovanja dalo je navedenom poduzecu duboki uvid u zahtjeve putnicke
industrije. Tim zaposlenika poduze¢a OTRAMS c¢ine visoko posveceni stru¢njaci 1 portfelj
nul-klijenata u vise od 20 zemalja Sirom svijeta koji potkrepljuju sposobnost izgradnje
bogatog programa za putnicke agencije koji igraju klju¢nu ulogu u rastu putnicke agencije. U
poduzeéu OTRAMS neprestano rade na integraciji najnovijih tehnologija i aZuriranja i
osmisljavanju novih nac¢ina u poslovanju (Product, http://www.otrams.com/travel-reservation-
booking-software, 20.08.2017.).

OTRAMS se sastoji od sljedecih dijelova koji su potpora u poslovanju putnicke agencije:

- hotelski sustav rezervacije - OTRAMS je snazan i prilagoden sustav hotelskog
rezerviranja koji nudi mogucnost da ga svaki korisnik u potpunosti prilagodi prema
svojim potrebama. OTRAMS je jednostavan i intuitivan i daje svojim gostima
mogucnost izravnih rezervacija izravno s web stranice ili mobilne aplikacije.
Integriranje u postojeCe web stranice je povjetarac jer je sustav u potpunosti
kompatibilan sa svim web i mobilnim platformama. Sustav prikazuje azurirane
informacije u stvarnom vremenu o0 dostupnosti smjeStaja i cijenama. Hotelski
rezervacijski sustav spaja hotele iz razli¢itih dobavljaca pod jednim nazivom, filtrira
hotele prema lokaciji ili cijeni 1 prikazuju Zeljene hotele na vrhu. Svaki korisnik moze
prihvatiti rezervacije iz viSe valuta, jer sustav podrzava razliCite jezike 1 valute.
Dodavanje dodataka, kao S§to su dorucak ili drugi posebni paketi kao $to su sala za
konferencije ili sauna ili posebni zahtjevi poput soba za puSace, pruzaju agente
fleksibilnosti za stvaranje prilagodenog iskustva za putnika. Rezervacije se takoder
automatski organiziraju i plac¢aju, a korisnik ima moguénost otkazati rezervacije.
Sustav radi za putnicke agencije tako da se one mogu usredotociti na ono najvaznije -
poslovanje (Hotel booking system, http://www.otrams.com/hotel-booking-system,
21.08.2017.).

- sustav rezervacije za zrakoplovne letove - OTRAMS nudi najsuvremeniji sustav

rezervacije letova s modernom, skalabilnom i robusnom arhitekturom rezervacija.
Intuitivno korisni¢ko sucelje olakSava prijavu i omogucéava pravovremeni pristup
rezervacijama. OTRAMS je izgraden od temelja do potpunog rjeSenja za putnicke

agente, tako da se moze lako upravljati inventarom, kontrolom agenata, rezervacijama
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1 rezervacije karata na jednom mjestu. Jedinstvena struktura olakSava upravljanje
kupcima i korisni¢ku sluzbu (Flight Reservation System,
http://www.otrams.com/flight-reservation-system, 21.08.2017.).

- TripAdvisor sustav - OTRAMS integrira recenzije tre¢e drzave u sustav.. Kupci ¢e
takoder moc¢i procitati recenzije neposredno prije rezerviranja 1 donoSenja
informiranog izbora na temelju stvarnih recenzija korisnika (Trip Advisor Integration,

http://www.otrams.com/trip-advisor-integration, 21.08.2017.).

- sustav rezervacije za rent-a car - OTRAMS sustav integrira usluge rezervacije
najma automobila. Sustav prihvaca online rezervacije i olakSava upravljanje najamom
automobila s jedne kontrolne ploce. Ovaj modul ima visoko prilagodljiv sustav
rezervacije koji bi mogao kombinirati rjeSenja koja nude drugi dobavljaci automobila

(Car Rental Reservation System, http://www.otrams.com/car-rental-reservation-

system, 21.08.2017.).

- sustav za grupnu rezervaciju - OTRAMS nudi jednostavan skup rezervacijskih
sustava koji omogucava rezervaciju za grupe svih veli¢ina. Sustav omoguduje
upravljanje raznim skupinama kao Sto su leZaji, poticaji, sastanci / konferencije /
izlozbe, alumni  skupine i  drugi (Group reservation systeem,
http://www.otrams.com/group-booking-software , 21.08.2017.).

- sustav za prijevoz putnika - OTRAMS nudi sustav prenoSenja transfera kako bi
agencijama za putovanja i njihovim pododjeljcima omogucio rezervacije transfera za
putnike. OTRAMS sustav trenutano integrira brojne pruZzatelje usluga prijenosa

XML-a, kao i nudi moguénost pristupa i inventara vlastitin prijenosa (Transfer

Booking Engine, http://www.otrams.com/transfer-booking-engine, 21.08.2017.).

OTRAMS je povezan s nizom pruzatelja turistickih usluga. OTRAMS je povezan s vise od
133 dobavljaca, ukljuujuéi smjestaj, upravitelje kanala, distribucijske kanale, hotelske lance
kroz upravitelje kanala, letove, iznajmljivanje automobila, aktivnosti i izleta, transferi,
pristupnice placanja, virtualne kreditne kartice, Sustave zastite od prijevara i racunovodstvenih

sustava (Partners, http://www.otrams.com/partners#, 17.08.2017.).
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3.2. 2. AGENCIJA.net

AGENCIJA.net je najnovija aplikacija tvrtke Infokom software & consulting d.o.0. nastala
kao nastavak je uspjeSne aplikacije "Agencija" razvijene u suradnji sa nekolicinom turistickih

agencija na podru¢ju Dalmacije specijaliziranih za "Incoming turizam".
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Slika 2. AGENCIJA.net aplikacija

Izvor: http://korp.hr/www/images/razno/agencija/agencijamaska.jpg

Tehnicke karakteristike rjeSenja su (AGENCIA .net,
http://www.korp.hr/www/index.php/programi/61-agencija-net, 21.08.2017.)

- C#1i Mysql tehnologija,

- 24 satni backup/sigurnost podataka,

- pristup podacima bilo gdje u bilo koje vrijeme
- "real time" informacije rezerviranosti kapaciteta

- modularnost (desktop aplikacija, web katalog, web stranice
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Osnovne karakteristike rjesenja su (AGENCIJA.net,
http://www.korp.hr/www/index.php/programi/61-agencija-net, 21.08.2017.):

- mogucénost brzog dodavanja/prosirivanja naknadno dogovorenih kapaciteta u
rezervacijskoj maski (van ugovora),

- brojne moguc¢nosti filtriranja kapaciteta u rezervacijama,

- mogucénost samostalnog formiranja izgleda grafickog pregleda rezervacija,

- mogucnost automatskog uvjetovanja cijene vremenom boravka i brojem osoba u
kapacitetu,

- formiranje i ispis ponuda i raCuna, za agencije i goste, automatizirano formiranje
tecajne liste,

- dodavanje brojnih dodatnih sadrzaja smjestajnim jedinicama,

- mogucnost slanja najava i upita direktno iz programa na mail,

- automatizirano slanje prijave gostiju TZ-i i MUP-u,

- jedinstvena baza napomena sa moguénos§cu grupiranja,

- brzo formiranje cjenka za selektirane partnere prema nabavnoj cijeni,

- sigurnost podataka (svakodnevni automatizirani backup podataka),

- izrada i ispis racuna u ime i za racun domacina,

- pregled po iznajmljivacima te periodicni ispis obracuna i ra¢una za proviziju,

- rekapitulacije racuna i prometa po raznim kriterijima i razna statisticka izvjesca.

Aplikacija je podijeljena na tri glavna modula (AGENCIJA.net — program za poslovanje
turisticke agencije, http://www.program-agencija.net/, 22.08.2017.) :

1. Osnovni modul A —"SMJESTAIJ"

2. Dodatni modul B — "TRANSFERI"

3. Dodatni modul C —"IZLETI"

Opce karakteristike programa Agencija.NET su (AGENCIJA.net — program za poslovanje

turisticke agencije, http://www.program-agencija.net/, 22.08.2017.) :

"non

- Formiranje i ispis ponuda, ra¢una u "svoje ime i za svoj racun”, "u tude ime i za
tudi racun", racuni za akontacije, racuni za proviziju, voucheri, obracuni,..

- Racuni za smjestaj, izlete, transfere ili bilo kakvu uslugu,

- Fiskalizacija "obi¢nog" i "ra¢una u ime 1 za ra¢un",

- Business to Business i Business to Customer nacin rada,

- Automatizirano formiranje tecajne liste,
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Mogu¢énost slanja najava i upita direktno iz programa na mail,

Automatizirano slanje prijave gostiju TZ-i i MUP-u,

Jedinstvena baza napomena sa mogu¢noscu grupiranja,

Brzo formiranje cjenika za selektirane partnere prema nabavnoj cijeni,

Sigurnost podataka (svakodnevni automatizirani backup podataka),

Pregled po iznajmljiva¢ima/partnerima te periodi¢ni ispis obracuna i racuna za
proviziju,

Rekapitulacije racuna i prometa po raznim kriterijima i razna statisti¢ka izvjesca.

Karakteristike modula "SMJESTAJ" su (AGENCIJA.net — program za poslovanje turisticke

agencije, http://www.program-agencija.net/, 22.08.2017.):

graficki 1 tabli¢ni pregled rezervacija + brojne mogucénosti filtriranja

mogucnost automatskog uvjetovanja cijene vremenom boravka i brojem osoba u
kapacitetu

dodavanje brojnih dodatnih sadrzaja smjestajnim jedinicama

moguénost prikaza smjestajnih kapaciteta na webu

primanje i automatski import upita u program preko definiranog formulara na

webu

Karakteristike modula "TRANSFERI" su (AGENCIJA.net — program za poslovanje turisticke

agencije, http://www.program-agencija.net/, 22.08.2017.):

definiranje vodica, odredi$nih toCaka, relacija, kategorija i tipova cjenika
formiranje cjenika, moguénost importiranja excel liste transfera

definiranje osnovnih parametara transfera

upis korisnika transfera, moguc¢nost pridruzivanja transfera rezervaciji smjestaja

ispis 1 slanje najave transfera za vozaca

Karakteristike modula "IZLETI" su (AGENCIJA.net — program za poslovanje turisticke

agencije, http://www.program-agencija.net/, 22.08.2017.):

definiranje naziva izleta, vodica, predstavnika, pratitelja, vozila
formiranje osnovnih podataka o izletu i dodjeljivanje vodica
upis podataka o gostu, vremenu i lokaciji kupljenja

Ispis najave za pratitelja i vozaca

statistika i ispis po izletima, po predstavnicima, po hotelima i po datumima
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3.2. 3. DruStvene mrezZe

Drustvene mreZe su usluzne Internet stranice koje omogucuju stvaranje virtualne zajednice te
svojim korisnicima nude platformu za dijeljenje dnevnih aktivnosti, povezivanje u interesne
grupe ili Sirenje kruga poznanstava. To su Internet zajednice koje povezuju ljude Sirom svijeta
koji dijele iste ili sli¢ne interese i /ili aktivnosti (Social Network Sites: Definition, History and
Scholarship, http://onlinelibrary.wiley.com/doi/10.1111/j.1083-6101.2007.00393.x/pdf,
20.08.2017.).

Drustvene mreze predstavljaju besplatne Internet servise koje korisnicima omogucavaju
stvaranje javnih ili polu-javnih profila na temelju osobnih informacija, listu kontakata s

kojima imaju vezu te pregled liste kontakata svojih kontakata i komunikaciju s njima.

Online drustvene mreze mozemo definirati kao uslugu temeljenu na webu koja omogucéava
pojedincima da izgrade javni ili polu-javni profil unutar omedenoga sustava, artikuliraju listu
drugih korisnika s kojima dijele vezu i gledaju i koriste vlastiti popis veza i popise veza
drugih unutar sustava (Kusi¢, 2010: 104).

Drustvene mreze mozemo definirati kao web stranice na kojima mozemo kreirati svoj profil,
uredivati ga, komunicirati sa poznanicima (ali 1 strancima), dijeliti sadrzaj, te se oglaSavati
ukoliko imamo svoju tvrtku ili marketing agenciju. S tom definicijom pokriveno je 99 posto
ljudi koji koriste drustvene mreze. Sam pojam drustvenih mrezZa je isto nov. Prije je Internet
bio mjesto na kojem su se Internet entuzijasti (nazovimo ih tako) druzili i u kasne sate nesto
tipkali u svojoj sobi. Danas se internetom koriste svi, od predskolske djece do ljudi u

mirovini.

Primarni cilj velikih drustvenih mreZa nije traZenje i1 upoznavanje novih ljudi, ve¢
komunikacija s ljudima s kojima su korisnici 1 prije bili na neki nacin povezani. lako
drustvene mreze implementiraju Siroku paletu tehnickih znacajki, njihov oslonac je vidljiv
profil. Profili su jedinstvene stranice koje opisuju korisnike. Vidljivost profila ovisi 0 samoj
drustvenoj mrezi i o Zeljama korisnika. Nakon pridruzivanja druStvenoj mrezi, od korisnika se
o¢ekuje da identificira druge korisnike s kojima Zeli biti povezan. Naziv za takve odnose se

razlikuje medu drustvenim mreZama, najceS¢e se koriste termini “prijatelj”, “oboZzavatelj”,

“’sljedbenik” ili ’kontakt”. DruStvene mreze uvelike se razlikuju po njithovim osobinama.
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Neke mreze su dizajnirane prema etnickoj, vjerskoj, spolnoj orijentaciji ili prema nekom
drugom obiljezju (Povijest drustvenih mreza, http://ekonomskiportal.com/povijest-drustvenih-
mreza-infografika/, 20.08.2017.).

Broj korisnika drustvenih mreza raste svakim danom. KoriStenje druStvenih mreza postaje
primarna aktivnost zauzimajuc¢i jednu od svakih pet minuta koju korisnici provedu na

Internetu.

Korisnici u Hrvatskoj prate svjetske trendove kada se radi o vremenu koje provode na
Internetu kao i o koriStenju i prisutnosti na druStvenim mrezama. Prema podacima
Mediascope Europe istrazivanja, jednog od najopseznijih istrazivanja u svijetu, danas je 2,4
milijuna Hrvata online od sveukupne odrasle populacije Hrvatske od 3,8 milijuna. To bi
znacilo da je 64% svih Hrvata prisutno na internetu u odnosu na 65% populacije u zemljama
Europske unije. Korisnici Interneta u Hrvatskoj provedu prosje¢no 15,1 sati online tjedno
(Mediascope Europe,  https://www.i-scoop.eu/mediascope-europe-2012-online-media-

consumption-in-europe/, 20.08.2017.).

Najpopularnija metoda za pristup internetu je putem racunala (63% u odnosu na 64% u
zemljama EU). Internet korisnici u Hrvatskoj tvrde kako im internet pomaze upravljati stilom
zivota, 1 to njih 86%, a vecina tvrdi kako im internet pomaze da ostanu u kontaktu sa

prijateljima i rodbinom (78%) (Mediascope Europe, https://www.i-scoop.eu/mediascope-

europe-2012-online-media-consumption-in-europe/, 20.08.2017.).

Prema navedenom istrazivanju, ¢ak 85% svih korisnika interneta u Hrvatskoj Koristi
profesionalni ili privatni website druStvenih mreza. Medu najpoznatije drustvene mreze u
Hrvatskoj spadaju Facebook i1 Twitter. U Hrvatskoj je neSto vise od 1,5 milijuna korisnika
Facebook-a s§to svrstava Hrvatsku na 70. mjesto u svijetu (Mediascope  Europe,
https://www.i-scoop.eu/mediascope-europe-2012-online-media-consumption-in-europe/,
20.08.2017.).

Popularnost drustvenih mreZa seZe mnogo dalje od pojave danasnjih najpopularnijih mreZa.
Potreba za povezivanjem prirodna je druStvena potreba ljudi a s pojavom Interneta prosirila se
1 preselila na web. Drustvene mreZze omogucile su ljudima kreiranje vlastitih profila i liste

kontakata kao i komunikaciju i razmjenu informacija s korisnicima diljem svijeta.
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Slika 3. Povijesni razvoj drustvenih mreza

Izvor: https://cachynetworks.files.wordpress.com/2011/10/evoluc3a7c3a30-das-redes-sociais.jpg

Prva drustvena mreza pokrenuta je 1997. godine pod nazivom SixDegrees i korisnicima je
omogucavala stvaranje profila i listu prijatelja. Neke od tih znacajki postojale su 1 prije i to
uglavnom na stranicama za upoznavanje. SixDegrees.com je prvi udruzio te znacajke te na taj
nacin uspio privuéi milijun korisnika. Nije se odrzao te je zatvoren 2000. godine a osnivac
vjeruje da je glavni razlog to §to je mreza bila ispred svog vremena (Pojava drustvenh mreza
kao globalnog komunikacijskog fenomena“,
https://www.google.hr/url?sa=t&rct=j&g=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ve
d=0ahUKEwjckYGM2tjiTAhUFM8AKHDbgsDkgQFgghMAA&url=http%3A%2F%2Fhrcak.s
rce.hr%2Ffile%2F188969&usg=AFQJCNHYVU5n50B0XgCpbSk3KgPPbjbFoYw&sig2=eZpt
bCZstX5tNm31KcHOVA, 22.08.2017.).

€
6 SixDegrees.org,

Slika 4. Logotip SixDegrees

Izvor: http://www.sixdegrees.org/wp-content/themes/sixdegrees/images/six-degrees-logo.png
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LiveJournal je krenula u 1999. godini te je zauzela svoj smjer u drustvenim mrezama. Dok je
Six Degree omogucavao korisnicima da kreiraju staticne profile, LiveJournal je omoguéavao
korisnicima da kreiraju svoju mrezu oko konstantno osvjezavanih blogova. Kako su se
drustvene mreze razvijale, tako je pocetkom 21 stoljeca doslo do veceg napretka u stranicama
za drustveno umrezavanje. Prva od tih novijih stranica je bila Friendster. Friendster je bila
prva, moderna online drustvena mreza. Osnovana 2002. godine, Friendster je jo$ uvijek vrlo
aktivna druStvena mreza, sa preko 90 milijuna registriranih ¢lanova (Kronoloski pregled
poznatih  druStvenih  mreza,  http://web.studenti.math.pmf.unizg.hr/~mhanzev/4.htm,
22.08.2017.).

LIVEJOURNAL

Slika 5. Logotip LiveJournal

Izvor: https://upload.wikimedia.org/wikipedia/en/6/6c/Livejournal-logo.png

Sljede¢i val drustvenih mreZa poceo je kada je Ryze.com pokrenut 2001. godine. Namjena je
bila pozitivan utjecaj na poslovno umreZzavanje. Ryze.com je uz ¢lanove jednog poduzeca i
tehnoloSke zajednice ukljucio poduzetnike 1 investitore. Ryze.com nikad nije stekao masovnu
popularnost. Hi5 je jos jedna velika druStvena mreza, uspostavljena 2003. te trenutno broji
oko 60 milijuna aktivnih korisnika. Privatnost korisnika radi drugacije na Hi5, gdje se
korisnikova mreza sastoji ne samo od njegovih kontakata, nego i od prijatelja njegovih
prijatelja i njihovih prijatelja. LinkedIN je osnovan 2003. godine, te je bio jedna od prvih
drustvenih mreza posvecenih poslovanju. Originalno, LinkedIN je omogucavao korisnicima
da postave svoje profile koji su u biti bili zivotopisi, te da medusobno komuniciraju putem
privatnih poruka dok su kasnije dodane i napredne funkcionalnosti (Pojava drustvenh mreza
kao globalnog komunikacijskog fenomena®,

https://www.google.hr/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ve
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bCZstX5tNm31KcHOVA, 22.08.2017.).

Slika 6. Logotip Ryze.com

Izvor: http://creativesocialstudios.com/wp-content/uploads/2015/02/Ryze.png

Od 2003. nadalje, pokrenuto je mnogo Internet stranica koje su se bazirale na profilima i koje
su pokusavale replicirati raniji uspjeh Friendstera. Rasla je i razmjena korisni¢ki generiranih
datoteka. To je dovelo do novih vrsta drustvenih mreza koje su se fokusirale na dijeljenje
razli¢itih medija: Flicker (fotografije), Last.FM (glazba), YouTube (video). MySpace je
nastao 2003. godine po uzoru na Friendster i nastojao je privu¢i njegove korisnike. MySpace
se brzo Sirio i postao je planetarno popularan, a tome je doprinijela i moguénost
personalizacije profila. Broj i popularnost drustvenih mreza u svijetu Su se povecavali.
Nastajale su razli¢ite drustvene mreze diljem svijeta: Orkut u Brazilu, Mixi u Japanu,
LunarStorm u Svedskoj, Hyves u Nizozemskoj, Grono u Poljskoj, Hi5 u Latinskoj Americi,
Juznoj Americi i Europi, Bebo u Velikoj Britaniji, Novom Zelandu i Australiji, QQ u Kini,
Cyword u Koreji.

Facebook je poceo s radom 2004. Najprije su pristup imali samo studenti Harvarda, a zatim i
druge obrazovne ustanove, tj korisnici koji su imali otvorene webmail racune u obrazovnim

ustanovama. Ve¢ 2005. godine Facebook se prosirio na srednje Skole, a nakon toga ne sve
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ostale. Twitter je osnovan 2006. godine te je u veoma kratkom vremenu uspio ste¢i svjetsku
popularnost (Sigurnosni rizici drustvenih mreza,
http://security.lss.hr/documents/LinkedDocuments/ CCERT-PUBDOC-2009-08-273.pdf ,
22.08.2017.).

facebook

Slika 7. Logotip Facebooka i Twittera

Izvor:https://crunchbase-production-

res.cloudinary.com/image/upload/c_limit,h 600,w 600/v1422480063/h0fvargheeyaybm4oyvt.jpg,

https://www.webceo.com/blog/wp-content/uploads/2015/11/twitter.jpg

Iz navedenog je vidljivo se veca upotreba druStvenih mreza javlja s 21. stolje¢em 1 razvojem
mreza koje su otvorenog tipa s profilima koje korisnici mogu prilagodavati. Bitno je
napomenuti kako nisu sve drustvene mreze postigle jednak uspjeh u svijetu kao $to se nisu sve
uspjeSne druStvene mreZze odrzale. Nekada najveéa druStvena mreZza MySpace biljeZi
kontinuiran pad posjeta, dok mjesto vodece drustvene mreze po broju korisnika i popularnosti

ve¢ nekoliko godina drzi Facebook.

Jedna od najbitnijih karakteristika druStvenih mreZa jest uklju¢enost odnosno participacija.
Ukljucenost u drustvene mreZe nije ogranicena. Koristenje drustvenih mreza je jednostavno i
dostupno svakom prosje¢nom korisniku pa i bilo kojoj organizaciji. Ne postoje barijere za
pristup nekoj drustvenoj mrezi, a prisutnost na nekoj od njih moze i pojedincu i organizaciji
donijeti odredene koristi jer su potpuno besplatne, a omogucavaju povezanost sa poznatim
kao 1 nepoznatim osobama sa kojima se dijele zajednicki interesi. UkljuCenost se takoder
ogleda i u mogu¢énosti povezivanja korisnika koji nisu privatno povezani jedni s drugima ali

mogu davati javne komentare i objave koje su vidljive svim ostalim korisnicima.

24


http://security.lss.hr/documents/LinkedDocuments/CCERT-PUBDOC-2009-08-273.pdf
https://crunchbase-production-res.cloudinary.com/image/upload/c_limit,h_600,w_600/v1422480063/h0fvargheeyaybm4oyyt.jpg
https://crunchbase-production-res.cloudinary.com/image/upload/c_limit,h_600,w_600/v1422480063/h0fvargheeyaybm4oyyt.jpg
https://www.webceo.com/blog/wp-content/uploads/2015/11/twitter.jpg

Drustvene mreze su transparentne. Sav sadrzaj koji kreiraju korisnici je dostupan i javan. Niti
jedna informacija ili podatak se ne moze sakriti i upravo zbog toga drustvene mreze u svakom
trenutku mogu pruziti transparentne informacije bitne pojedincima 1 organizacijama.
Drustveno odgovorne organizacije koje su uvidjele koristi transparentnosti druStvenih mreza

uvele su u svoje komunikacijske alate i drustvene mreze

Drustvene mreZe pruzaju moguénost ,,izre¢i nesto Sto stvara Cvrstu sponu sa drustvenom
zajednicom/ili prijateljem/ili obitelji bez ocekivanja za interaktivnom komunikacijom®.
Dakle, fokus drustvenih mreza je na stvaranju zajednica. Grupe odnosno zajednice mogu

nastati kao utjecaj razli¢itih ideja, druStvenih ciljeva, zajednickih hobija i posla i sli¢no.

Drustvene mreze olakSavaju proces kreiranja grupa na temelju razlicitih interesa. Korisnici
koji imaju ulogu administratora na jednostavan nacin mogu upravljati sadrzajem, aZurirati

sadrzaj te koordinirati komunikaciju u grupi.

Jedna od vaznih karakteristika druStvenih mreza je interaktivna komunikacija.Korisnici
drustvenih mreza imaju moguénost dvosmjerne komunikacije sa drugim korisnicima §to im
zapravo omogucéava da iznesu svoje stavove, misljenja kao i trenutne reakcije. Interaktivna
komunikacija im omogucava povratnu informaciju druge strane koja ne mora nuzno biti u
obliku javnih komentara ili privatnih poruka, nego ona poprima razli¢ite oblike poput video
isjecaka ili fotografija. Komunikacija putem druStvenih mreza ne iskljucuje kritike i pohvale

te kao takva moze biti koristan alat u komunikaciji organizacije 1 njenih javnosti.

Drustvene mreZe karakterizira globalna povezanost. Svaki korisnik u bilo kojem trenutku
povezan je sa mnoStvom poznatih i nepoznatih korisnika u svijetu, a za komunikaciju je
doslovce potrebno samo otvoriti korisnicki profil, posjecivati razne stranice 1 dijeliti ih javno

medu korisnicima.

Drustvene mreze omogucavaju obradu podataka u digitalnom obliku. Karakterizira ih i
integracija razliCitih kodova 1 sredstava izrazavanja prilikom kreiranja sadrzaja kao i

hipertekstualnost koje ozna¢ava nelinearno povezivanje skupova informacija.

Upravo iz sveg navedeno moze se vrlo lako zakljuciti kako druStvene mreze imaju sve veci
znaaj u poslovanju turistickih agencija, te je vrlo lako putem drustvenih mreza do¢i do

zeljenih turistickih informacija.
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3.2. 4. iITRAVEL

iTravel je inovativni program za turistiCke agencije stvoren od strane Lemax razvojnog tima.
Lemax je osnovan u srpnju 1990. godine, sa sjediStem u Zagrebu Hrvatska, s klijentom od
preko 200 kupaca. U poduzeéu Lemax kontinuirano rade na na izgradnju pametnih i
jednostavnih rjeSenja za putnicke agencije u nastajanju koje im mogu pomoci centralizirati
svoje poslovanje, poboljSati angazman korisnika i poboljsati marketing 1 prodaju svojih
usluga na mrezi (About Lemax, https://www.itravelsoftware.com/en/company/index.aspx,
23.08.2017.).

4
itravel2000:<om

Slika 8. Logotip iTravela

Izvor: http://westminstergroup.com/wp-content/uploads/2015/08/itravel2000.jpg

Lemax viSe od 20 godina stvara napredna informaticka rjeSenja za turizam i putnicke
agencije. Lemax poduzeée ima viziju postati globalni pruzatelj svjetskih rjesenja za putni¢ku
industriju. Lemax se zalaze za buduéi razvoj iTravelovog rezervacijskog sustava, a usko
suraduje s klijentima kako bi se svakom Klijentu osigurali buduci razvojni rad pruza
moguénosti koje im je potrebno (About Lemax,

https://www.itravelsoftware.com/en/company/index.aspx, 23.08.2017.).

Prednosti koje iTravel donosi su (Benefits,

https://www.itravelsoftware.com/en/iTravel/benefits.aspx, 23.08.2017.) :

- Povecanje prodaje - Sustav iTravel omogucava da brzo i ucinkovito putnicka
agencija poveca svoje poslovanje novim turistickim proizvodima i trziStima uz

minimalne operativne troskove.
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- Kompletno rjeSenje - iTravel pokriva cjelokupnu djelatnost putni¢kih agencija
(prodaje krajnjem korisniku putem interneta ili telefona, prodaje subagentima,
upravljanje rezervacijama i izradu sve potrebne dokumentacije).

- iTravel podrzava rad s raznovrsnim turistickim proizvodima (apartmani, vile,
hoteli, brodovi, ture, avio karte ...).

- Za potpuno koriStenje sustava iTravel nije potrebno imati 2 razlicite aplikacije
(jedan za online rezervaciju i jedan za podrsku klasi¢nom turistickom poslovanju)
jer je sve ukljuceno u jedno rjeSenje.

- iTravel je modularan, moguce je odabrati module i broj korisnika koji su putni¢koj
agenciji potrebni.

- iTravel ima jednostavno sucelje, a korisnicki vodi¢i i video prezentacije
omogucuju lako upravljanje koriStenjem sustava kako bi se povecala u¢inkovitost i
produktivnost $to je prije moguce.

- iTravel pomaze svakodnevnim procesima da rade brze i u¢inkovitije i time mozete

ostvariti znacajne financijske ustede.

Moguénosti iTravel tehnoloskog rjeSenja su (What IS iTravel?,

https://www.itravelsoftware.com/en/iTravel/iTravel.aspx, 22.08.2017.):

- Stvaranje i unoSenje turistickih proizvoda - iTravel podrzava ulaz i stvaranje raznih
turisti¢kih proizvoda (hoteli, brodovi, apartmani, vile, ture ...). Svi proizvodi mogu
se opisati ili prezentirati kroz atribute i fotografije, cjenike, osnovne i dodatne
usluge, popuste 1 raspolozive kapacitete (ako ih ima).

- Prodaja turistickih proizvoda putem interneta ili telefona (B2C) - Svi proizvodi
mogu se lako objavljivati na Internetu i moze se omoguciti posjetiteljima web
stranice da pronadu i rezerviraju prikladan smjestaj ili obilazak. iTravel takoder
podrzava mogucénost prodaje kupcima koji jo§ uvijek koriste klasi¢nu rezervaciju
(telefonom ili izravnim dolaskom u ured).

- Prodajni turisticki proizvodi svojim partnerima (B2B) - Da bi partneri mogli brzo
do¢i do informacija, putnicka agencija mora izraditi pristupni kdd svakog partnera
kako bi mogli pretraziti ponudu 1 stvoriti rezervaciju. Moguce je dodijeliti razlicite
provizije (popusta) svakom partneru tako da se izraCunava prilikom rezervacije.

- Pradenje postupka rezerviranja i1 priprema sve prateCe dokumente - Proces
rezervacije od trenutka kada korisnik postavlja upit ili vr$i rezervaciju (telefonom,

online ili dolaskom u agenciju) do trenutka kada dobavlja¢ posalje fakture za
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narucene usluge. Tijekom cijelog rezervacijskog procesa, putni¢ka agencija moze
dobiti razli¢ite informacije o rezervaciji (kupac, gosti, rezervirani smjestaj, cijena,
iznos preostalih placanja, razlika u cijeni ...) iTravel podrzava izradu dokumenata
koji nastaju tijekom procesa rezervacije: ponude, ra¢una, vaucers, nhajave,
priznanice za novac.

- Upravljanje grupom gostiju - iTravel moze olakSati organiziranje turneje ili
dogadaja. Razgledavanje se moze sastojati od nekoliko stadija, svaki stupanj moze
imati nekoliko razli¢itih smjestajnih kapaciteta (hotel, vile, privatni smjestaj,
kabina) ili prijevoz (autobus, let). Lako je izracunati prodajnu cijenu unosom neto
cijene svih usluga koje su ukljucene u turneju i dodavanjem margine. U bilo kojem
trenutku mozete dobiti izvjeSée o sobama ili autobusnom / letu. Kasnije je moguce
napraviti skupne bonove i unijeti fakture dobavljaca kako bi se vidjela stvarna
razlika u cijeni.

- Priprema izvjeStaja — Putnicke agencije mogu lako izradivati razna izvjesca
(prihod, razlika u cijeni, broj rezervacija, broj gostiju) na dnevnoj, tjednoj,

mjese¢noj ili godiSnjoj osnovi i ostvarite pravi uvid u poslovanje.
3.2. 5. Dolphin

Dolphin je suvremeno tehnolosko rjeSenje za upravljanje rezervacijom putovanja i rezervacije
¢ini prodajni proces putnicke agencije brzim 1 u¢inkovitijim, stvarajuci jedinstven pogled na
zeljene dobavljace putovanja. Dolphin koriste turoperatori, tradicionalnim putnickim
agencijama i sve one koji djeluju u svim sektorima (Dolphin, http://www.dolphind.com/,
23.08.2017.).

dynamics

Dolphin

Slika 9. Logotip Dolphina

Izvor: http://westminstergroup.com/wp-content/uploads/2015/08/itravel2000.jpg
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Dolphin putni¢kim agencijama omogucava (What we do, http://www.dolphind.com/what-we-
do, 24.08.2017.) :

CRM koji je jednostavan za koriStenje modul koji pomaze slusati putnickim
agencijama klijente, ciljati ih s personaliziranim ponudama i pruziti im poboljSanu
uslugu. To je u potpunosti program integriran s vode¢im srednjim i back office
modulom, ali se moze koristiti uz ostale srednje i straznje uredske sustave ili
samostalno.

Ucinkovito stvaranje upita i rezervacija i u¢inkovito upravljanje komunikacijom s
kupcima 1 dobavlja¢ima.

Fleksibilnu 1 jednostavnhu baza podataka proizvoda koja omogucuje
pojednostavljenje procesa prodaje. Usporedivanje ugovorenih proizvoda s
dobavljacima treCe strane i osiguravanje osoblja za pristup ponudama i lako
ubrzavanje i krizanje kako bi se povecale marze i povecale prodaju.

Obradu transakcija, izjava i redovnih zakazanih zadataka poput BSP / ARC
uskladivanja i fakturiranja i ukljucuje pristupnik za plaé¢anje kreditnom karticom.
Ucinkovito kontroliranje komercijalnih odnosa 1 automatizaciju izra¢una
transakcijskih naknada i funkcije kontrole kreditnih kartica.

Pretrazivanje 1 rezervaciju stotine putni¢kih dobavljaca, ukljucuju¢i GDS-ove
avionske letove, web airlines i izravno povezane hotele, iznajmljivanje automobila
idr.

Pristupanje poslovnim informacijama u stvarnom vremenu putem prilagodenog
paketa izvjesS¢a 1 izvjeSc¢a, ukljucujuéi ustede troskova i izvjeScéa prije izleta ili
jednostavno integriranje podatka.

Uz brz pristup korisni¢kim podacima putni¢ka agencija moze isporuciti vise
osobnih usluga - stvaranje korisnickih profila, pristup povijesti rezervacije
Klijenata, generiranje prilagodenih marketinskih kampanja i stvaranje prilagodenih
dokumenata.

Dolphin pruza putni¢kim tvrtkama tehnologiju koja automatizira upravljanje
rezervacijom i back office procesima te daje vrijedan poslovni uvid §to rezultira

povecanjem prodaje i stopama konverzije.
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3.3. Osvrt na tehnoloska rjeSenja

IzvrSena je analiza pet tehnoloskih rjeSenja koja predstavljaju podrSku suvremenom

poslovanju turisti¢kih agencija.

Sva analizirana poduzeca svakako imaju brojne prednosti koje znacajno doprinose
kvalitetnijem poslovanju turistickim agencijama. Svim je rjeSenjima zajedni¢ko da ostvaruju
zajedniCke interese - ostvarivanje kvalitetnijeg poslovanja Sto je direktno vidljivo na
poslovnim rezultatima. Odabrana tehnoloska rjesenja povezuju turisticke agencije, potrosace,
hotelsk elance, distribucijske kanale, poduzeca za iznajmljivanje vozila, aktivnosti i izleta te
sve druge subjekte koji sudjeluju u radu turistickih agencija. Tehnoloska rjeSenja
omogucavaju lakSu obradu svakodnevnih procesa, stvaranje novih turistickih proizvoda,
prodaju turistickih proizvoda diljem cijelog svijeta, jednostavan sustav rezervacije i brz

dolazak do zeljenih informacija i dr.

Tehnoloska rjeSenja omogucéuju brzu prilagodbu Zeljama potrosaca na suvremenom trzistu
tako da na jednostavan i brz nacin izraduju personalizirane ponude, a osigurano je i kvalitetno

uspostavljanje komunikacije u realnom vremenu.

Uz brz pristup korisnickim podacima agencija zbog razvijenih tehnoloskih rjeSenja moze
isporuciti viSe osobnih usluga - stvaranje korisni¢kih profila, pristup povijesti rezervacije
klijjenata, generiranje prilagodenih marketinSkih kampanja 1 stvaranje prilagodenih

dokumenata.

lako ima brojne prednosti, svakako je neophodno spomenuti 1 neke nedostatke tehnoloskih
rjeSenja. Kao glavni nedostatak svakako je visoka cijena samog tehnoloSkog rjeSenja. Danas
postoji vrlo mnogo malih turistickih agencija koje nisu u moguénosti platiti velike svote
novca za implementaciju tehnoloskih rjeSenja u svoje poslovanje. Gotovo sve velike turisticke
agencije vrSe stalnu implementaciju tehnoloskih rjeSenja koju je potrebno stalno
nadogradivati jer se samo tako moze uspjesno poslovati na turistiCkom trzistu koje je sklonom

¢estim promjenama i velikom konkurencijom kada je rijec o turistickim agencijama.

Na kraju analize moze se zakljuCiti kako danas turisticke agencije svakako u svojem
poslovanju koriste barem jedno tehnolosko rjeSenje koje im uvelike pomazu u poslovanju —

drusStvene mreze.
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4. ZAKLJUCAK

Nova tehnoloska rjeSenja su pokazatelji promjene zivotnih uvjeta, prenosenja informacija i
visokog stupnja umrezenosti kojima se povecavaju globalizacijski utjecaji, a navedeno ima
izniman utjecaj na turisticka kretanja. O samog pocetka iniciranja odluke o putovanju u
turisticku destinaciju, rezervacije usluga i tehnickih priprema vezanih uz izvedbu putovanja i
boravka turista, do ostalih aktivnosti i usluga koje su utkane u realizaciju cijelog putovanja,

uocava se utjecaj tehnologija.

Kako se danas javlja velik broj putnickih agencija na turistiCkom trziStu, za uspjesno
poslovanje putnicke agencije je od iznimne vaznosti da prati suvremene informacijske i
komunikacijske tehnologije kako bi se u §to krace vrijeme utvrdila Zelja turista, te kako bi se

prilagodio sadrzaj i nacin ponude prema zahtjevima turista.

Za svakog turista vrlo vaznu ulogu imaju informacijske 1 komunikacijske tehnologije koje
omogucavaju brzu i laku dostupnost informacija, te se tako povecava kvaliteta putovanja, a

smanjuje nesigurnost i moguci rizik tijekom putovanja.

Informacijske 1 komunikacijske tehnologije za putni¢ku agenciju predstavljaju vrlo vazan alat
koji povezuje sve dijelove turisticke industrije. Putem informacijskih i komunikacijski
tehnologija omogucava se dodavanje vrijednosti proizvodima ili usluzi uz povezanost
turistickih subjekata 1 njegove okoline. Navedene tehnologije se u turistickoj industriji

razvijaju zbog velikog utjecaja globalizacije te brzog razvoja tehnologija, posebice Interneta.

U ovom radu opisane su samo neke informacijske i komunikacijske tehnologije jer se one
neprestano mijenjaju i razvijaju. No svakako je potrebno spomenuti drustvene mreze kao

fenomen 21. stoljeca.

Drustvene mreze su besplatni servisi koji putnickim agencijama omogucavaju razne oblike
komunikacije s drugim korisnicima diljem cijelog svijeta, a jedini preduvjet za korisStenje jest
internet veza. KoriStenje drustvenih mreZa postaje primarna aktivnost koja zauzima jednu od

svakih pet minuta koju korisnici - turisti provedu na internetu.
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Danasnje oblike druStvenih mreza obiljezava interaktivnost i dinamicnost, a Kkorisnici
drustvenih mreze Zzele sudjelovati i dati povratnu informaciju pa tako putem pozitivnim i

negativnim komentara korisnici mogu utjecati na cjelokupno poslovanje putni¢ke agencije.

U buduc¢nosti ¢e svakako za svaku putnicku agenciju biti vazno da u svojem poslovanju prati
trendove koji se javljaju na podru¢ju informacijskih i komunikacijskih tehnologija, jer ce

samo tako putnicka agencija mo¢i uspjesno poslovati na ve¢ sad, prezasicenom trzistu.
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SAZETAK

Zivimo u 21. stoljeéu kada se javljaju globalni trendovi na suvremenom turistickom trzistu
gdje se posebno istice koriStene novih tehnologija koje uvelike utje¢u na proces poslovanja
putnickih agencija. Sve razvijenija tehnoloska rjeSenja omogucuju lako 1 uspjesno poslovanje

putnickih agencija u cijelom svijetu.

Danas se na turistiCkom trzistu javlja iznimno velika zasi¢enost gdje se u kratkom roku
mijenjaju zahtjevi kupaca, a novi trendovi svakako ukljucuju i brzi razvitak novih tehnologija
koje putnicke agencije koriste u poslovanju. Nove tehnologije svakako pruzaju brojne
prednosti, a sve viSe rezervacija usluga i kupovina putovanja odvija se putem tehnoloskog

rjesenja - Interneta.

Uvodenje novih tehnoloskih rjeSenja - informacijskih i komunikacijskih tehnologija
predstavlja znacajnu prednost i snagu za putni¢ke agencije koje moraju prepoznati i ugraditi u
svoje poslovanje tehnoloska rjeSenja koja ¢e pospjesiti aktivnosti koje ukljucuju inovacije u
vidu novih proizvoda i1 usluga, njihov plasman na trziStu i komunikaciju s krajnjim
korisnicima. Putem tehnoloskih rjeSenja danas putni¢ke agencije na vrlo brz i jednostavan
nacin dolaze do adekvatnih turistickih informacija,a interaktivan pristup komunikaciji,
multimedija i1 pogodnosti samo su neke od prednosti koje su sadrzane u mogucénostima novih

tehnologija u poslovanju putnickih agencija.

Kljucne rijeci: tehnologija, putnicka, agencija, poslovanje, podrska
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SUMMARY

We live in the 21st century when global trends are emerging in the contemporary tourist
market, where new technologies are particularly emphasized and greatly affect the business
process of travel agencies. All the more advanced technology solutions enable easy and

successful travel agency operations around the world.

Today, the tourism market is exceptionally large, where customer requirements change in the
short term, and new trends certainly include the rapid development of new technologies that
travel agents use in business. New technologies certainly provide many benefits, and more
and more booking services and travel purchases travel through the Internet technology

solution.

The introduction of new technology solutions - information and communication technologies
is a significant advantage and strength for travel agencies that need to recognize and
incorporate into their business the technological solutions that will stimulate activities that
include innovations in the form of new products and services, market placements and end-
user communications , Traveling through technology solutions today in a very fast and easy
way come to the right tourist information, interactive communication, multimedia and
convenience are just some of the benefits of the new technologies in the travel agency

business.

Key words: technology, travel, agency, business, support
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