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ULOGA TURISTICKIH AGENCIJA U OBLIKOVANJU PONUDE
TURISTICKE DESTINACIJE

THE ROLE OF TRAVEL AGENCIES IN CREATING A TOURIST
DESTINATION OFFER

SAZETAK - Svrha rada je prikazati vaznost i ulogu receptivnih turistickih agencija u kreiranju
ponude turisticke destinacije, s posebnim fokusom na destinacijske menadzment kompanije.
Turisticke agencije neizostavna su karika koja povezuje turisticku ponudu s turistickom potraznjom
kako bi, izmedu ostalog, klijentima olaksali korake pri organizaciji putovanja. Unatoc intenzivnom
razvoju informacijsko-komunikacijske tehnologije i olaksanom pristupu informacijima koji
omogucuje turistickim potrosacima samostalno kreiranje i organiziranje turistickih putovanja, jos
je uvijek aktualno da dokolicarsko drustvo, ali i poslovni krug, koriste usluge turistickih agencija
pri planiranju i organizaciji putovanja i trazenju novih turistickih dozivljaja. U radu se polazi od
definiranja pojma i vrsta turistickih agencija uz poseban naglasak na receptivne turisticke agencije
i destinacijske menadzment kompanije te njihovu ulogu u oblikovanju turisticke ponude i novih
turistickih dozivljaja temeljem dostupnih resursa u pojedinoj destinaciji. Temeljni cilj ovog
zavrsnog rada je prikazati vaznost i doprinost destinacijskih menadzment kompanija u razvoju
turizma pojedine destinacije kroz kreiranje novih turisitckih sadrzaja i inovativnih turistickih
dozivljaja koje potom plasiraju na trziste putem jedinstvenih paket aranzmana. U svrhu postizanja
cilja rada, provedeno je istraZivanje primjera iz prakse koje je obuhvatilo intervju s vlasnicima
izabranih destinacijskih menadzment kompanija te analizu njihovih sluzbenih web stranica.
Rezulati provedenog istrazivanja pokazali su da analizirane destinacijske menadzment kompanije
uvelike utjecu na razvoj konkurentnosti i atraktivnosti destinacije, te da su glavna pretpostavka za

bududi turisticki razvoj.

Kljuéne rijeci: turisticke agencije, destinacijske menadzment kompanije (DMK), kreiranje i

prodaja inovativnog turistickog proizvoda
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1. UVOD

Ljudi su od najranijih vremena imali izrazenu potrebu za putovanjima i otkrivanjem
nepoznatih prostora. Turisti u pravilu putuju kako bi zadovoljili svoje potrebe za raznodom,
odmorom, upoznavanjem novih ljudi i sjecanjem novih znanja. Danasnji turisti su educiraniji, bolje
informirani, znaju Sta hoce pa sukladno tome teze za inovativnim turistickim proizvodima koji ¢e
im pruziti autenticne dozivljaje 1 nova iskustva. Zblizavanje s lokalnim stanovniStvom i

upoznavanje kulture zivota i rada samo su neki od posebnih motiva dolaska u turisti¢ku destinaciju.

Zbog sve vece potraznje za specijaliziranim destinacijskim proizvodima, razvio se poseban
oblik receptivnih turistickih agencija - destinacijske menadZment kompanije. Stoga je i temeljni
cilj ovoga rada prikazati osnovne karakteristike receptivnih turistickih agencija, specificnosti
destinacijskih menadzment kompanija kao i1 njihovu ulogu pri kreiranju turisticke ponude te

stvaranju novih turistickih proizvoda i dozivljaja koje prodaju turistima u obliku paket aranzmana.

Rad se sastoji od pet poglavlja, ukljucujuci uvod i zaklju¢ak. Nakon uvoda, prvo slijedi
teorijski koji se bavi pojmovnim odredenjem turisticke agencije te funkcijama, vrstama i ulogom
turistickih agencija na turistickom trziStu. Zatim slijedi analiza moguénosti razvoja 1 uvjeta za
osnivanje destinacijskih menadZzment kompanija u Republici Hrvatskoj. U cetvrtom poglavlju
prikazani su rezultati istraZivanja primjera iz prakse, odnosno analiza i1 usporedba poslovanja
izabranih destinacijskih menadZzment kompanija te njihov pristup oblikovanju sloZenih turistickih

proizvoda. U zakljucku se daje ostvrt autora na cjelokupan rad i temu istraZivanja.



2. TURISTICKE AGENCIJE - POJAM, FUNKCIJE, ULOGA I VRSTE

Razvoj i nastanak turistickih agencija povezan je sa ljudskom potrebom za kretanjem i zeljom
da se putuje. Kako su se razvijala prijevozna sredstva, tako su se istovremeno razvijala i putovanja.
Prvo masovno turisticko putovanje organizirao je Thomas Cook 1841. godine. Kao tajnik saveza
antialkoholi¢arskog drustva, Thomas Cook je imao zadatak organizirati kongres antialkoholicara
u Leughboroughu. Budu¢i da je Cook sam kongres smatrao neatraktivnim za privlacenje velikog
broja ljudi, u dogovoru sa zeljeznickom tvrtkom Midland, kreirao je putovanje koje se sastojalo od
voznje vlakom od Leicestera do Leughborougha sa povlastenim kartama koje su ukljucivale
posluZivanje engleskog ¢aja u skladu sa tradicijom (Vukoni¢, 2003). Stoga se 1841. godina smatra
najznacCajnijom godinom u razvoju turisticke industrije je se upravo tada pokrenuo razvoj
turistickog poslovanja kakvog danas poznajemo. Thomas Cook je 1845. godine osnovao prvu
svjetsku turisti¢ku agenciju pod imenom Travel Agency Cook (Cavlek, 1998). Kasnije je turisticka
agencija preimenovana u Thomas Cook and Son i uspjesno je poslovala sve do 2019. godine kada
se desio kolaps koji je uzrokovao likvidaciju tvrtke. Osnivanjem prve turisticke agencije postavili
su se temelji za buduci razvoj agencijskog poslovanja. Poslovanje Cookove turisticke agencije brzo
je napredovalo pa se Cook podvrgnuo raznim poslovnim akcijama. Kako se ostatak svijeta poceo
razvijati 1 povezivati tako je Cook poceo realizirati organizirana grupna putovanja po cijelom
svijetu. Uz organizaciju putovanja, u agencijsko poslovanje ukljuceno je posredovanje u prodaji
zeljezniCkih karata, izdavanje vaucera 1 bankarski poslovi (Vukoni¢, 2003). Turisticke agencije
danas uvelike olakSavaju Zivot klijentu, jer je agencijsko poslovanje rasprostanjeno na razlicita

podrucja rada.

2.1. Pojmovno odredenje turisticke agencije

U knjizi Turisticke agencije autora Borisa Vukonica, turisticka agencija definirana je kao
»svaka fizicka ili pravna osoba koja se u smislu propisa svoje zemlje moze tako nazvati ili ih kao
takve priznaju njihova nacionalna udruzenja ili odgovaraju¢e medunarodne federacije, a kojima je
jedan od osnovnih zadataka organiziranje smjestaja i drugih hotelskih usluga za putnike* (Vukoni¢,
2003:47). Prema Cavlek (1998:56) , turisti¢ke agencije nastupaju na trzistu kao trgovci na malo,

odnosno svoje poslovanje obavljaju prvenstveno kao posrednici §to znaci da na trzistu u svoje ime,
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ali za tudi racun prodaju usluge razlicitih nositelja turistickih usluga za §to dobivaju odredenu
proviziju, koja je najces¢e njihov izvor prihoda“. Nadalje, skupina autora Vukovi¢, Keca i Puskar
(2015:34) turisticku agenciju definiraju kao ,,gospodarstveni organizam (organizacija) Cija se
osnovna djelatnost sastoji od organizacije 1 prodaje putovanja i boravka te pruzanja drugih usluga
putnicima i sudionicima turistickog prometa®. Osim navedenog, potrebno je istaknuti definiranje
turisticke agencije u smislu zakonodavnog okvira Republike Hrvatske. Prema Zakonu o pruzanju
usluga u turizmu turisticka agencija definira se kao ,,trgovacko drustvo, trgovac pojedinac, obrtnik
ili njihova organizacijska jedinica, koji mogu pruzati usluge kao trgovac, organizator ili prodavatelj
u smislu ovoga Zakona te organizirati, posredovati ili pruzati druge usluge vezane uz putovanje i

boravak turista“ (¢l. 7, st. 21, Zakona o pruzanju usluga u turizmu, NN 130/17).

Sukladno navedenim definicijama moZe se zakljuciti da je turisticka agencija pravna ili
fizicka osoba koja moze djelovati kao poduzetnik ili kao posrednik postivajuci sve uvjete koji su
propisani Zakonom. Glavne djelatnosti putnicke agencije su, prije svega, organiziranje putovanja
1 posredovanje. U praksi, turisticke agencije opcenito djeluju kao trgovci na malo koji posluju u

svoje ime, ali za tudi ra¢un uz odredenu proviziju.

2.2. Uloga i funkcije turistickih agencija

Na turistickom trziStu turisticka agencija ima dvije vrlo vazne uloge (Spasi¢ i Pavlovi¢,
2018):
1. ulogu posrednika - koja se odnosi na niz razli¢itih poslova koje agencija obavlja u svoje
ime, ali za tudi racun 1
2. ulogu organizatora putovanja - kada turisticka agencija kreira vlastite turisticke proizvode

odnsono paket aranzmane.

Posrednicka i organizatorska uloga turisti¢kih agencija vrlo su vazne u turistickoj djelatnosti.
Posebno je potrebno istaknuti velike kvalitativne promjene uloga turisit¢kih agencija usljed razvoja
turizma, promjene motiva turistickih kretanja, ali i cjelokupnog razvoja odnosa turisticke ponude
1 turisticke potraznje na trziStu. Poradi navedenog, turisticke agencije pomalo napustaju oblike 1
metode klasicnog agencijskog odnosno posrednickog poslovanja i pretvaraju se u turisticke

gospodarske organizacije koje imaju utjecaja na formiranje sadrzaja 1 kapaciteta turisti¢ke ponude,



financiraju njihovu gradnju, biraju transportna sredstva, utje¢u na formiranje cijena, ali i motiva,

zelja i potreba turisticke klijentele (Vukovi¢, Kec¢a, Puskar, 2015).

Turisticke agencije posluju sa raznim dionicma kao Sto su ugostiteljski objekti, hoteli,
kazaliSta, muzeji, prometna poduzeca, osiguravajuée kucée, banke, razli¢iti sportsko-rekreacijski
centri, a temeljni predmet njihova poslovanja su usluge kojima se zadovoljavaju potrebe turistickih
potrosaca i putnika opc¢enito. Prema Zakonu o pruzanju usluga u turizmu turisticke agencije nude

usluge kao Sto su:

- ,organiziranje, prodaja i provedba paket-aranzmana,

- omogucavanje kupnje putovanja u povezanom putnom aranZmanu,

- organiziranje, prodaja i provedba izleta,

- posredovanje u prodaji paket-aranzmana,

- posredovanje u prodaji izleta, prodaja,

- posredovanje i rezervacija ugostiteljskih usluga,

- prodaja, posredovanje i rezervacije usluga prijevoza,

- organiziranje, prodaja i provedba usluga turistickog transfera,

- prodaja, posredovanje i rezervacija usluga u posebnim oblicima turisti¢ke ponude,

- prodaja, posredovanje i rezervacija usluga turisti¢kih vodica, voditelja putovanja i usluga
upravljanja plovnim objektima nauticara (skipera),

- zastupanje domacih 1 stranih putnickih agencija,

- organiziranje, prodaja i provedba turistickih usluga u kongresnom turizmu,

- prihvat i ispracaj gostiju te ostala asistencija gostima za vrijeme boravka,

- izdavanje racuna, naplata, obracun i uplate boravisne pristojbe 1 drugih pristojbi,

- vodenje popisa gostiju, prijava boravka i vodenje drugih evidencija temeljem posebnih
propisa, a u ime 1 za racun pruzatelja ugostiteljskih usluga u dmacinstvu i/ili
poljoprivrednom gospodarstvu,

- organiziranje i obavljanje usluga vezanih za odrzavanje i ¢iS¢enje smjeSajnih objekata
pruzatelja ugostiteljskih usluga ¢iju uslugu posreduju,

- posredovanje u sklapanju ugovora o osiguranju putnika i prtljage,



- pomo¢ u pribavljanju putnih isprava, viza i drugh isprava potrebnih za prijelaz granice i
boravak u inozemstvu, isprava za lov, ribolov, ronjenje, plovidbu nauticara te drugih
isprava potrebnih za organizaciju i provodenje razli¢itih oblika turisticke ponude,

- prodaja, posredovanje i rezervacija ulaznica za sve vrste priredbi, muzeja 1 dr., prodaja
robe vezane za potrebe putovanja (razne putne potrepstine, suveniri, turisticke publikacije
1 sli¢no),

- pruzanje usluga u vezi s poslovanjem karticama i putniCckim cekovima te pruzanje
mjenjackih usluga sukladno posebnim propisima, prodaja,

- posredovanje i rezervacija usluga iznajmljivanja vozila (renta a car, rent a scooter i slicno),
letjelica 1 plovnih objekata (rent a boat), agencijsko pomorske usluge za prihvat i otpremu
jahti 1 brodica sukladno posebnim propisima* (¢l. 12 st. 1. Zakon o pruzanju usluga u

turizmu, NN 130/2017).

U pravilu, Vukoni¢ (2003:53) u svojim razmatranjima isti¢e da se sve usluge koje turisticka

agencija nudi mogu podijeliti u Cetiri skupine:

e _skupine usluga - aranzman u kojem agencija formira svoj vlastiti proizvod te korisnicima
nudi zajednicki niz usluga

e usluge vezane uz prijevoz putnika, a §to ukljucuje 1 prodaju svih vrsta karata u svim vrstama
prijevoza

e usluge vezane uz ugostiteljstvo 1 hotelijerstvo, a Sto ukljucuje 1 sve vrste usluga izvan mjesta
boravka turista ili putnika

e ostale usluge, primjerice prodaja karata za razli¢ite priredbe, mjenjacki poslovi, prodaja

trgovacke robe, posrednistvo u pribavljanju viza i putovnica, ¢uvanje prtljage i dr.*

Nadalje, ako se analiziraju obiljeZja 1 sadrZaji pojedinih poslova koje turisticka agencija

obavlja, moguce je govoriti o osnovnim funkcijama turistickih agencija:

e informativno - savjetodavnoj
e posrednickoj
e propagandnoj

e organizatorskoj* (Spasi¢ i Pavlovi¢, 2018:28).



Prema kriteriju zastupljenosti, funkcije se mogu sistematizirati na tradicionalne i suvremene
aktivnosti. U tradicionalne aktivnosti ubrajaju se informativno - savjetodavna i posrednicka

funkcija, dok propagandna i organizatorska ¢ine suvremene funkcije turisticke agencije.

Informativno- savjetodavna funkcija odnosi se na pruzanje potrebnih informacija klijentu te
se smatra jednom od najstarijih temeljnih funkcija turistickih agencija (Cavlek i sur., 2011).
Vukoni¢ (2003:55) isti¢e da je ,,i danas jo$ prisutna u djelovanju svih turistickih agencija Sirom
svijeta, a sastoji se od besplatnih turistiCkih informacija 1 korisnih savjeta s podrucja putnickog
prometa, ugostiteljstva, hotelijerstva, deviznih propisa i propisa o izdavnju putovnica i viza,
informacija o zabavnim, kulturnim i drugim priredbama, o prirodnim, kulturnim, povijesnim i

drugim zanimljivostima i atraktivnostima pojedinih turistickih krajeva i mjesta itd.*

Posrednicka funkcija najbitnija je temeljna funkcija turisti¢kih agencija. Putem posrednisStva
povezuju se dva pola turistickog trzista, turistiCka ponuda i1 potraznja. Osim posredovanja u prodaji

paket aranzmana, uz funkciju posredovanja vezu se i drugi poslovi koji su ranije spomenuti u radu.

Propagandna funkcija naziva se jo§ 1 funkcija oglaSavanja. ,,Osim promidZzbenim
materijalom, turisticke agencije sluze se biltenima, obavijestima, posebnim informacijama
razli¢itth ustanova 1 turistickih organizacija, voznim redovima 1 tarifama, vlastitom
dokumnetacijom te naravno crpeci informacije s web-stranica nositelja turisticke ponude
(Vukoni¢, Keca, Puskar, 2015: 38). Agencije moraju raspolagati razliitim vrstama promidZzbenih
materijala 1 raznovrsnim informacijama kako bi se uspjelo sve sklopiti u jednu cjelinu koja
objedinjuje razli€iti spektar usluga, proizvoda i turistickih aktivnosti koja ¢e privuéi razlicite
segmente potrosaca. Prema Vukonicu (2003:55), propagadna funkcija manifestira se u dva vrlo
vazna oblika:

e Cistom komercijalnom propagandnom porukom koju agencija distribuira dotupnim
kanalima 1 razli¢itim propagandnim medijima

e propagiranjem turizma kao pojave i fenomena (naglasavaju¢i koristi od turistickih
putovanja, uvjete za dolazak u turisticke predjele, pravo na odmor i rekreaciju na
turisticki nacin, sudjelovanje u razli¢itim udruzenjima i forumima koji odlucuju o
faktorima nuznim da se ostvari turisti¢ki promet itd.) u ¢emu je komercijalna poruka

manje zastupljena®.



Putem oglasavackih kampanja turisticka agencija prvenstveno promovira svoje proizvode,
ali 1 turisticku destinaciju i podru¢je na kojem djeluje, te opcenito turizam kao vrlo vaznu

gospodarsku djelatnost.

Organizatorska funkcija odnosi se na organiziranje putovanja Ciji je nositelj turisticka
agenicija. U ulozi organizatora putovanja agencije kreiraju vlastiti proizvod tj. paket aranzman koji
se prema Zakonu o pruzanju usluga u turizmu definira se kao ,kombinacija najmanje dviju
razli¢itih usluga putovanja za potrebe istog putovanja ili odmora® (¢l. 7., st. 2., Zakona o pruzanju
usluga u turizmu NN 130/17). To znaci da ,.turisticke agencije na trziStu zakupljuju kapacitete/
usluge razlicitih nositelja turisticke ponude u svoje ime i za svoj rac¢un, pa te usluge sastavljaju i
kombiniraju u vlastiti jedinstveni proizvod istodobno preuzimajuéi na sebe rizik prodaje tako
zakupljenih kapaciteta, odnosno vlastitog proizvoda“ (Cavlek i sur., 2011:219). Kao kreator i
organizator razli¢itih vrsta putovanja turisticka agencija je imala izravan utjecaj na nagli porast

turistickih kretanja i ta uloga u suvremenom poslovanju turistickih agencija ima istaknuto znacenje.

Kroz svoje primarne funkcije turisticke agencije nastoje predstaviti turisti€¢ku destinaciju, te
pridonijeti njenom razvoju. Turisti¢ke agencije kao glavni posrednici u organizaciji putovanja
takoder podizu razinu kvalitete zivota domicilnog stanovnistva, jer poti¢u umrezavanje lokalnih
dionika. KorisStenje turistickih resursa destinacije i okolice u kreiranju turistickih proizovda pomaze
u podizanju popularnosti same destinacije, ali se daje prilika manje popularnim i neotkrivenim

prostorima da pokaZzu svoj turisticki potencijal.

2.3. Vrste turistickih agencija

Turisticka agencija glavni je subjekt posredovanja u turizmu. Poslovi turisticke agencije
vezani su, izmedu ostalog, za organizaciju putovanja 1 osiguranje Sto kvalitetnijeg boravka turista
u destinaciji. Na turistickom trziStu turisticke agencije se dijele s obzirom na ,,karakter poslovanja,
predmet poslovanja, prostorni obuhvat, organizacijski sastav, nacin djelovanja i vlasniStvo
sredstava poslovanja* (Vukoni¢, 2003:112). U Tablici 1 prikazana je detaljna podjela turistickih

agencija s obzirom na navedene kriterije.



Tablica 1. Vrste turistickih agencija

Kriterij Vrste turisticke agencije
- Karakter poslovanja - Emitivne
- Receptivne

- Emitivno- receptivne

- Predmet poslovanja - Grosisticke
- Detaljisticke
- Prostorni obuhvat - Regionalne
- Nacionalne
- Medunarodne
- Organizacijski sastav - Agencije s razvijenom mrezom poslovnice

- Agencije bez mreze poslovnice

- Nacin djelovanja - Samostalne
- zavisne
- vlasnistvo sredstava poslovanja - agencije u privatnom vlasniStvu

- agencije u drzavnom vlasnistvu

Izvor: izrada autora prema Vukonié, B. (2003): Turisticke agencije. Zagreb: Mikrorad, str. 112

S obzirom na karakter poslovanja moguce je razlikovati emitivne, receptivne i emitivno-
receptivne turisti¢ke agencije. Emitivne turisticke agencije su agencije ,,koje se bave organiziranim
iniciranjem 1 omoguc¢avanjem putovanja i boravka turista, individualaca i1 grupa na domacem i
stranom trzistu* (Dul¢i¢, 2005:60). Turisticke agencije emitivnog tipa fokusiraju se na domace
turiste kojima nude vlastite aranZmane 1 aranzmane drugih agencija. Za razliku od emitivnih
turistickih agencija, receptivne turisticke agencije obavljaju poslove koji uklju¢uju organiziranje
boravka i prihvat turista u receptivnim turisti¢kim podrucjima (Vukoni¢, Keca, Puskar, 2015).
Osnovni zadatak agencija receptivnog tipa je privuci klijente u receptivne prostore odnosno

destinacije gdje tvrtka ima sjediste.

Prema predmetu poslovanja razlikuju se grosisticke i detaljisticke turisticke agencije.
Svakodnevno u praksi na turistickom trZiStu grosisticke agencije mogu se naci 1 pod nazivom
,wholesaler* §to znaci prodavac na veliko ili turooperator (Vukoni¢, Kaca, Puskar, 2015). Prema
knjizi Turooperatori i svjetski turizom autorice Nevenke Cavlek (1998:52) turooperator je ,,u stvari

trgovac na veliko koji sastavlja odvojene elemente od kojih se sastoji jedna tura ili paket-
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putovanje®“. Turooperator je vrsta turistiCke agencije koja kreira svoje paket aranzmane te ih ustupa
posrednicima da posreduju u njihovoj prodaji. A druge strane, detaljistickim turistiCkim
agencijama ,,mogu se smatrati oni gospodarski subjekti koji svoje poslovanje pretezno ostvaruju u
direktnom kontaktu s klijentom kao finalnim potrosacem turistickih dobara* (Dul¢i¢, 2005:63). U
pravilu, detaljisticke turisticke agencije posreduju u prodaji turistickih aranzmana od grosisti¢kih

agencija odnosno turoperatora.

Prema prostornom obuhvatu razlikuju se regionalne, nacionalne i medunarodne turisticke
agencije, dok se prema organizacijskom sastavu razlikuju agencije s razvijenom mrezom
poslovnica i agencije bez mreze poslovnica. Nadalje, prema nacinu djelovanja na trziStu
prepoznajemo samostalne turisti¢ke agencije koje djeluju samostalno u vlastito ime i za vlastiti
racun te zavisne turistiCke agencije koje ,,posluju u sastavu drugih privrednih organizacija, a u
svojim aktivnostima ove agencije u svemu su zavisne od svojih osniva¢a“! odnosno dio su nekog
poduzeéa 1 predstavljaju jednu od sporednih djelatnosti zbog ostvarivanja dodatne zarade. Pored
navedenih vrsta turistickih agencija, potrebno je istakniti i moguénost osnovanja ,,internetske
agencije* ¢ime je omogucéeno uvazavanje modernih trendova i daljnje unapredenje agencijskog
poslovanja. Internetske agencije mogu se, sukladno Zakonu o pruzanju usluga u turizmu (NN
130/17), osnivati u vlastitom stambenom prostoru, a voditelj poslovanja moze biti osoba koja ima

prebivaliSte na toj adresi.

Usljed ubrzanog razvoja svjetskog turizma kojim su stvorene su nove turisticke lokacije, ali
bez dovoljno razvijene turistiCke infrastrukture kojom bi zadovoljile modernog potroSaca, otvara
se prilika za sve receptivne turisticke agencije koje poznaju lokalne resurse da svoje aktivnosti
usmjere ka razvoju destinacije i obogacivanju njenih sadrzaja. U tom kontekstu, na turisticCkom
trziStu pojavljuju se 1 destinacijske menadZment kompanije (DMK) koje bi mogle udovoljiti
nametnutim zahtjevima, a u isto vrijeme su kao receptivne agencije upoznate s zakonskim
propisima koji se primjenjuju u turizmu (Vukonié¢, Kaca, Puskar, 2015). S obzirom na prepoznatu
ulogu i vaznost receptivnih turistickih agencija, ali i destinacijskih menadzment kompanija za

razvoj pojedinih turisti¢kih destinacija, u daljnjem radu ¢e se detaljnije razraditi specifi¢nosti istih.

! Turizam i putovanja, https://www.turizamiputovanja.com/vrste-turistickih-agencija/ (01.06.2022.)


https://www.turizamiputovanja.com/vrste-turistickih-agencija/

2.4. Receptivne turisticke agencije i destinacijke menadZment kompanije

Kako je ve¢ ranije spomenuto, poslovi receptivnih turistickih agencija obuhvacaju
organiziranje boravka i prihvata turista u turistickoj destinaciji (Vukoni¢, Keca, Puskar, 2015).
Agencije receptivnog tipa okrenute su viSe inozemnim klijentima. Osnovni zadatak im je privuci
klijente u receptivne prostore gdje agencija ima sjediSte, ali pruzaju usluge i domac¢im klijentima
koji borave u turistickoj destinaciji. Poslovi agencija rceptivnog tipa vezani su uglavnom za
provodenje turistickog aranzmana u destinaciji i u pravilu obuhvacaju brigu o transferima,
organiziranje raznih dodatnih izleta, osiguravanje smjestaja i prehrane za posjetitelje, davanje

potrebnih informacija i sli¢no.
Turisticke agencije receptivnog tipa mogu se kategorizirati u dvije grupe:

- receptivne turistiCke agencije (travel service)
- turisticka agencija koja ima brojne receptivne poslovnice, ali i mrezu poslovnica za

inicijativne poslove2.

U prijevodu travel service zna¢i da se obavljaju klasi¢ni poslovi receptivnih turisti¢kih
agencija kao §to su prihvat i briga o klijentima za vrijeme boravka u turistickoj destinaciji.
Receptivne turisticke agencije mreZzu poslovnica najée$¢e imaju u najposjecenijim receptivnim

podrucjima.

Danasnji turisticki potrosaci su sve zahtjevniji po pitanju traZenih proizvoda, te se motivi
putovanja i poslovanje turistickih agencija mora prilagoditi uvjetima na trziStu (Donadi¢, 2019).
Upravo zbog tog prilagodavanja novim trziSnim uvjetima pojavila se potreba za osnivanjem novih
turistickih agencija, odnosno novih tvrtki - destinacijskih menadzment kompanija. Association of
Destination Management Excutives (ADME) definira destinacijsku menadzment kompaniju
(DMK) kao “profesionalno usluzno poduzecée koje raspolaze opseznim znanjem o (geografskom)
podrucju u kojem posluje, stru¢nos¢u 1 drugim sredstvima, specijalizirano za osmi$ljavanje i
provedbu dogadanja, aktivnosti, tura, prijevoza i programsku logistiku” (Corak, Trezner, 2014:14).
“Destinacijske menadzment kompanije mogu biti bilo koji obrtnici ili trgovacka drustva koja

ispunjavaju sve potrebne uvjete za pruzanje te vrste usluge, pa samim time, prema hrvatskim

2 Turizam i putovanja, https://www.turizamiputovanja.com/vrste-turistickih-agencija/ (01.06.2022)
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propisima, svaka menadzment kompanija zapravo predstavlja turisticku agenciju” (Marusic,
2020:14). Destinacijska menadzment kompanija (DMK) definira se kao poduzece koje posluje za
vlastiti racun i1 koje je specijalizirano za rad u turistickoj destinaciji uz preduvjet savrSenog
poznavanja turistiCke atrakcijske osnove Ciji se resursi koriste za osmiSljavanje inovativnih

turisti¢kih proizvoda u ¢ijem kreiranju sudjeluje stru¢no osoblje kompanije.

Destinacijska menadzment kompanija (DMK) je vrsta turisticke agencije koja se znatno
razlikuje u odnosu na klasicne receptivne turisticke agencije koje dominiraju na turistiCkom trzistu.
“Karakteristi¢no za poslovanje destinacijske menadzment kompanije (DMK) je to §to ona posluje
u svoje ime tako da plasira i nudi turistima gotov turisti¢ki proizvod, tj. paket-aranzman. Na takav
nacin raste sama vrijednost destinacije, vrijednost njezine ponude, a samim time i privlacnost za
nove turiste” (Cizmesija, 2019:9). Dok klasiéne receptivne turistitke agencije nude jednostavne
gotove turisticke proizvode, destinacijske menadzment kompanije (DMK) osmisljavaju slozene
inovativne proizvode koji ukljucuju razli¢ite resurse i usluge destinacije u kojoj djeluju. Cilj
osmisljavanja novih turisti¢kih proizvoda upravo je okupiti §to vise lokalnih dionika u jednu cjelinu

kako bi se stvorila jedinstvena prica s interaktivnim 1 autenti¢nim dozivljajima.

Destinacijske menadzment kompanije (DMK) nadovezuju se na poslove i osnovne funkcije

turistickih agencija. Prvenstveno su fokusirane na razvoj destinacije u kroz sljedece aktivnosti:

- upravljanje razvojem destinacije 1 njenim brendom

- upravljanje mreZom odnosa ponudaca usluga i klijenata u destinaciji
- upravljanje ponudom destinacije na temelju projekata

- osmiSljavanje politike cijena u destinaciji

- prodavanje turisti¢kih proizvoda

- promocija turisti¢kih proizvoda

- zastupanje interesa dionika (Maga$, Basan, 2007).

Zakljuéno se moze istaknuti da su destinacijske menadzment kompanije (DMK) turisticke
agencije koje svojim funkcijama efikasno djeluju na razvoj destinacije. Smatraju se nositeljima
turistickih promjena u destinaciji zbog specificnih marketinSkih strategija koje se brzo
prilagodavaju novim uvjetima koje donosi turisticko trziste. Bitna razlika koju treba istaknuti u

odnosu na klasi¢ne receptivne turisticke agencije, su razli¢iti modeli poslovanja i koriStenje
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drugacijih marketinSkih strategija. Osim S$to osmiSljavaju inovativne proizvode, partneri su

mnogim drugim agencijama, turooperatorima i organizatorima razli¢itih dogadanja u destinaciji.

3. DESTINACIJSKE MENADZMENT KOMPANIJE U HRVATSKOJ

Pojava i razvoj destinacijskih menadzment kompanija zapocela je u SAD-u tijekom 70-ih
kada su prijevoznci odnono prijevozni¢ka poduzeca primjetila znaCajan porast potraznje za
prijevoznim sredstvima kao §to su limuzine, autobusi i manji kombiji (Cizmesija, 2019). Porast
potraznje za odredenim prijevoznim sredstvima povezan je s organizacijom velikog broja sastanaka
i skupova koji su se odvijali. Tada su prijevoznici stekli naziv ground operatora (kao specijalista
za logistiku) jer su zadovoljili sve klijentove potrebe za prijevozom, a uz to su ispunjavali i druge
zahtjeve koje su klijenti imali. U narednim godinama destinacijske menadZzment kompanije nicu
diljem SAD-a. Danas su neke od vodecih svjetskih destinacijskih menadZment kompanija: Global
DMC Network (Brazil, Rusija, Ujedinjeno kraljevstvo, Indija, Kina i Novi Zeland), Hosts Global
(Azija, Karibi i Sjeverna Afrika), IVI DMC Enterprises (Meksiko i srediSnja Amerika), Ovation
Global DMC (Sjeverna i Juzna Amerika, Azija, Afrika, Bliski Istok), i PRA (SAD, Australija, Sri

Lanka, Juzna Koreja, Italija, Ceskail apan)’.

Prema podacima iz 2019. godine na hrvatskom trzistu djeluje tridesetak destinacijskih
menadzment kompanija (Cizmesija, 2019). Vode¢im hrvatskim destinacijskim menadZment
kompanijama smatraju se Obzor putovanja (Hrvatska), Uniline DMC (Hrvatska, jugoisto¢na
Europa), 360° incentives & More (Hrvatska i susjedne zemlje), JM Perfectra Travel Ltd
(jugoistoéna Europa), i Roundabout experiences (Hrvatska, Slovenija i ostale susjedne zemlje)*
koje prvenstveno kroz svoju ponudu i inovativne proizvode promoviraju hrvatski turizam i prostor
na kojem djeluju. Hrvatska kao mala turisticka zemlja ima dosta predispozicija za razvoj sloZenih
proizvoda i1 daljnje poticanje osnivanja DMK. Tim potezom moZe se osigurati dugoro¢na odrzivost
turizma jer se smanjuje sezonski karakter turizma, te manje poznatim destinacijama otvara se put

do ostvarenja vece turisti¢ke popularnosti.

3 Team buildings, https:/teambuilding.com/blog/destination-management-companies (26.08.2022.)
4 Evintra.com, https://www.evintra.com/in/country/hr/dmc-in-croatia (27.08.2022.)
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Uvjeti za osnivanje destinacijskih menadzent kompanija u Hrvatskoj odredeni su zakonskim
propisima koji reguliranju osnivanje i rad trgovackih drustava, obrta i pruzanje usluga turistickih
agencija (Corak, Trezner, 2014) te su podlozni promjenama kako se mijenjaju pojedini propisi i
zakonski okvir.

“Pravne 1 fizicke osobe koje zele pruzati usluge u turizmu moraju biti registrirane za
obavljanje te djelatnosti sukladno odredbama zakona o trgovackim drustvima i zakona o obrtu™.
Turisticka djelatnost prema zakonu moze se registrirati kao trgovacko drustvo ili obrt. Takoder, za
osnivanje destinacijkih menadzment kompanija u Hrvatskoj preporuca se prvo napraviti studiju
izvedivosti. “Studija izvedivosti (eng. feasibility study) kroz razlicite analize poslovne ideje daje
jasne pokazatelje isplativosti i izvedivosti ulagackoga projekta”®. Studija izvedivosti je analiza

novog poslovnog pothvata koji se zeli realizirati da se vidi koliko je poslovna ideja isplativa i koliki

su rizici ulaganja i na koje nacine se mogu umanjiti.

“Pravna ili fizicka osoba koja Zeli pruzati usluge destinacijske menadzment kompanije ne
moze poceti pruzati usluge prije nego sto ishodi rjesenje ureda drzavne uprave u Zupaniji, odnosno
upravnog tijela Grada Zagreba nadleZznog za poslove turizma prema sjediStu odnosno mjestu
poslovnice” (Corak, Trezner, 2014:38). Za osnivanje turisti¢ke agencije potrebno je imati i poloZen
struéni ispit za voditelja poslovnice turisticke agencije. Voditelj poslovnice moze biti svaka osoba
koja zivi na prostoru Europske unije, ali pod uvjetom da ispunjava sve uvjete koji su navedeni u

Zakonu o pruZanju usluga u turizmu.

Kao temeljni preduvjet za osnivanje smatra se rjeSenje o upisu u sudski registar. Osnivanje
destinacijske menadZzment kompanije u Republici Hrvatskoj sastoji se od nekoliko osnovnih

koraka:

1. korak: “odabir imena
korak: ovjera dokumenata kod javnog biljeznika

korak: predaja dokumenata i placanja pristojbi

Ll

korak preuzimanje dokumentacije i otvaranje ra¢una” (Corak, Trezner, 2014:39).

5 Hrvatska udruga poslodavaca, https://www.hup.hr/EasyEdit/UserFiles/UUT/VodicLegaliziranjeTurizam.pdf

(17.08.2022.)
6 Eurokonzalting.com, https://eurokonzalting.com/index.php/bespovratna-sredstva-i-krediti/item/993-studija-
izvodljivosti-izvedivosti-i-cba-analiza (16.08.2022.)
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Kako bi se pocetnicima olakSao proces osnivanja novog poduzeéa, njegovu registraciju
moguce je obaviti i putem servisa HITRO.HR. ,,HITRO.HR je servis Vlade Republike Hrvatske
za ubrzanu komunikaciju gradana i poslovnih subjekata s drzavnom upravom*’. Putem servisa
mogu se dobiti sve potrebe informacije o osnivanju trgovackog drustva ili obrta, te informacije o

promjeni podataka kod ve¢ postojecih poduzeca.

,uUspjesnost poslovanja gospodarskih subjekata povezana je s jasnim prepoznavanjem
kljuénih ¢initelja uspjeha u odredenom poslovnom okruzenju“ (Corak, Trezner, 2014:20). Na
osnivanje destinacijskih menadzment kompanija utjecu mnogi vanjski i unutranji ¢initelji. Stoga je
prepoznavanje klju¢nih Cinitelja glavna je prepostavka za uspjesno osnivanje DMK u Republici

Hrvatskoj (Tablica 2).

Tablica 2. Klju¢ni ¢initelji uspjeha DMK

EKSTERNI CINITELJI INTERNI CINITELJI
- bogatstvo 1 razovrsnost destinacijske - poznavanje globalnih kretanja na strani
resursno- atrakcijske osnove potraznje
- dubina/ Sirina postojeceg destinacijskog - kvaliteta  zaposlenika  (kreativnost,
lanca vrijednosti inovativnost, komunikativnost,
- postojanje  destinacijske  razvojne ljubaznost, organizacijska sposobnost)
strategije - jedinstvenost vlastitih proizvoda i
- destinacijski zivotni ciklus moguénost diferencijacije (inovacija i/

ili dogradnja proizvoda)

- suradnja s DMO

- suradnja s drugim DMK i
specijaliziranim agentima

- kvaliteta ITC sustava

- finacijska stabilnost

Izvor: izrada autora prema Corak, S., Trezner, Z. (2014): Destinacijske menadzment kompanije (DMK).

Zagreb: Hrvatska turisticka zajednica, str. 22

Prema tablici 2. vidljivo je da se klju¢ni Cinitelji dijele na interne 1 eksterne. U eksterne

Cinitelje ubrajaju se raznolikost turisticko - atrakcijske osnove destinacije, postojanost sadasSnjeg

7 Hitro.hr, https://www.hitro.hr/o-nama (16.8.2022.)
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lanca destinacijske vrijednosti, razvojne strategije za buduci razvoj, te destinacijski zivotni ciklus,
dok interne Cinitelje Cine elementi poput: poznavanje globalnih trziSnih trendova, kvaliteta
strucnog osoblja, orginalnost ponudenih proizvoda, suradnja s ostalim destinacijskim partnerima,

tehnoloska kvaliteta te financijska stabilnost.

4. PRISTUP OBLIKOVANJU PROIZVODA TURISTICKE DESTINACIJE
OD STRANE DESTINACIJSKE MENADZMENT KOMPANIJE

Razli¢iti motivi dolaska i drugaciji obrasci ponaSanja zahtjevaju veliku prilagodbu turisticke
ponude dana$njim turistima. Ribolov, gastronomija, enologija, penjanje, ronjenje samo su neki od
oblika turizma posebnih interesa. Za stvaranje specijalizirane turisticke ponude potrebno je
provesti rejuvinizaciju. ,,Rejuvinizacija specijaliziranog turistickog proizvoda podrazumijeva
promjenu obiljezja i proSirenje sadrzaja. Time se postize pokretanje novog zivotnog ciklusa

modificirane turisti¢ke ponude” (Seri¢, Peronja, Marusi¢, 2020:47).

Specifi¢na turisticka ponuda glavna je pretpostavka uspjeSnog buduceg razvoja turizma.
Specijalizirani turisticki proizvodi imaju mnoge prednosti za kupce, a upravo destinacijske
menadZment kompanije svojim opseZnim znanjem o resursima prostora mogu kreirati sloZene
proizvode koji za potencijalnog klijenta predstavljaju novo iskutvo i autenti¢ni turisticki dozivljaj.
Destinacijske menadZment kompanije, u pravilu, kreiraju paket aranZmane na najisplativniji nain
sukladno klijentovim preferencijama 1 raspoloZzivom proraunu. Ukoliko se se klijent nade u
problemu, uvijek moze kontaktirati nadleznu destinacijsku menadZment kompaniju za pomoc¢

(Corak, Trezner, 2014).

U nastavku je objaSnjen pristup oblikovanju turistiCkih proizvoda na temelju primjera iz
prakse. Primjerima iz prakse prikazani su doprinosi destinacijskih menadZment kompanija 1
sloZenih turisti¢kih proizvoda u razvoju turisti¢ke destinacije. Zadatak destinacijskih menadZzment
kompanija je promovirati resurse destinacije putem kreiranih proizvoda, te poticanje sklapanje

partnerstva izmedu lokalnih dionika.
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4.1. Analiza specificnosti poslovanja destinacijskih menadZment kompanija na
primjerima iz prakse

Cilj 1 svrha istrazivanja je analizirati specifi¢nosti poslovanja destinacijskih menadzment
kompanija iz razli¢itih dijelova Republike Hrvatske te utvrditi njihov doprinos razvoju turistickog
prostora na kojem djeluju. Istrazivanje je provedeno u razdoblju od 8. do 14. kolovoza 2022. godine
na primjeru tri destinacijske menadzment kompanije koje posluju u Republici Hrvatsko;j.
Istrazivanje je obuhvatilo analizu sluzbenih web stranica destinacijskih menadzment kompanija.
Takoder, u svrhu prikupljanja istrazivacih podataka proveden je i intervju sa vlasnicima turistickih
agencija odnosno destinacijskih menadZment kompanija. Glavna istraZivanja pitanja obuhvatila su

sljedece:

e Koja je misija i vizija poduzeca?

e Kako destinacijska menadzment kompanija doprinosi razvoju turisticke destinacije?

e Koje su glavne specificnosti poslovanja (individualni pristup klijentima,
prilagodavanje sadrzaja njihovim Zzeljama, promotivne aktivnosti, povezanost s
lokalnom zajednicom...)?

e Koji su bili izazovi u poslovanju s obzirom na pandemiju COVID — 19?

e Koji su bududi ciljevi, planovi 1 ideje vezane za kreiranje novih proizvoda?

e Zakojom vrstom specifickih oblika turizma je najveca potraznja?

U nastavku su dani rezultati provedenog straZivanja te je na kraju poglavlja iznesen osvrt

na njihov doprinos razvoju turisti¢kih destinacija u kojima djeluju.

4.1.1. Etno art travel - primjer iz prakse

Etno art travel je turisti¢ka agencija i destinacijska menadzment kompanija osnovana 2008.
godine od strane Tanje i Marijana Martinjasa.. Smjestena je u Medimurskoj Zupaniji, tocnije u
Lopatincu, nedaleko grada Cakovca. Etno art travel veliku paZnju posveéuje izradi turistickih
aranzmana koji ¢e obogatiti sadasnju ponudu opéine Lopatinac, grada Cakovca, Medimurja, ali i

srediSnje Hrvatske. Na slici 1. prikazan je logo turisticke agencije.
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Slika 1. Logo Etno art travela

etnoart v
T R A WV E LJ,—

DESTIMATION MANAGEMENT COMPANY

Izvor: Etno art travel, http://'www.etnoart-travel.com/hr/pages/28/putovati_sa_srcem_/

(16.08.2022.)

Pored loga, agencija ima i svoj slogan: ,,Putovati sa srcem®. Temeljna djelatnost destinacijske
menadzment kompanije je kreiranje turistickih aranzmana prema Zeljama i potrebama gostiju.
Izrada individualnih programa prema zahtjevima klijenata rezulat su njihova dugogodi$njeg rada

u turizmu.

Glavna misija agencije je razvijati inovativne i autenticne turisticCke aranZmane koji ¢e
privuéi razli¢ie segmente gostiju. Osim toga, cilj je oCuvati i promovirati ruralna podrucja kroz
odrzivi turizam uz naglaSavanje tradicije i obicaja kroz turisticku ponudu. Vizija je kroz ponudene
turisticke aranzmane ,,obogatiti ponudu turizma primarno u Medimurju i Sredi$njoj Hrvatskoj, ali

i u drugim regijama Hrvatske*

. Prema Zeljama 1 potrebama gostiju kreiraju se proizvodi koji ¢e
potencijalnim klijentima pruZiti nezaboravno iskustvo. Tijekom zadnje dvije godine u vrijeme
Covid-19 pandemije posao je znatno pao, ali ipak to vrijeme se iskoristilo za realizaciju novih ideja.
Vlasnicima agencije tijekom pandemije razvila se ideja o tematskom parku koji ¢e se sljedece

godine otvoriti u Lopatincu.

DMK specijalizirana je za odredene posebne oblike turizma. Nositelji su certifikata
specijalista za eno-gstro 1 botanicki turizam. Svoje paket aranZzmane kreiraju na nac¢in da uklope
sve turisticke resurse u ponudu. Primarno djeluju na podru¢ju Medimurja i Sredisnje Hrvatske, ali
organiziraju putovanja koja uklju¢uju ostale dijelove Hrvatske. Najveca potraznja je za
medimurskom gastronomijom. Stoga se gastronomija kombinira sa ostalim posebnim oblicima

turizma. Agencija izraduje paket aranzmane koja ukljucuje enologiju 1 gastronomiju, avanturizam

8 Etno art travel, http://www.etnoart-travel.com/hr/pages/28/putovati_sa_srcem / (16.08.2022.)
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koji je povezan sa kulturnom i prirodnom bastinom i lifestyle turizam ¢iji je primaran motiv

opustanje u prirodi ili wellnessu.

Etno art travel sudjeluje u projektu Garden route. Garden Route je ,,medunarodna vrtna ruta
(Garden Route) kroz Cetiri zemlje, turisticka je ruta financirana sredstvima Europske unije iz
COSME projekta, koja povezuje Hrvatsku, Sloveniju, Madarsku i Austriju*’. Tema turisticke rute
su botanicki vrtovi, parkovi i ostali zaSti¢eni dijelovi koji se spajaju sa lokalnom gastronomijom,
obicajima, tradicijom i kulturom, te svakodnevnom turitickom ponudom destinacije koja se
posjecuje. Obitelj Martinja$ je uz agenciju vlasnik i dva restorana: Medimurski dvori i Lovacki
dvori. Etno art travel kao destinacijska menadzment kompanija nudi usluge organiziranja
razgledavanja sa struénim vodi¢em, rezervira smjes$taj i unajmljuje prijevoz. Iz MICE ponude
mogu se izdvojiti usluge poput organiziranja raznih konferencija, skupova i team buildinga.
Sudjeluju u mnogim projektima ¢iji je cilj sklapanje novih partnerstva, te obogacivanje ponude i
razvoja Medimurja i srediSnje Hrvatske. Treba spomenuti da turisticka agencija potice i sudjeluje
1 promoviranju europske destinacije izvrnosti pri ¢emu je osnovni cilj promovirati male

neotkrivene turisti¢ke destinacije koje poticu razvoj 1 primjenu odrzivog razvoja i posebnih oblika

turizma.

4.1.2. Croatia Open Land Tours DMC- primjer iz prakse

KreSo Rogoz, diplomirani inZinjer lovstva i zaStite prirode, 2014. godine osnovao je
turisticku agenciju Croatia Open Land Tours DMC koja je ujedno 1 destinacijska menadzment
kompanija. Turisticka agencija nalazi se u Karlovcu, te djeluje na podrucju cijele Karlovacke
Zupanije 1 srediSnje Hrvatske. Agencija Croatia Open Land Tours DMC c¢lanica je udruZenja
Interpret Europe, europskog udruZenja za interpretaciju baStine. U nastavku prikazan je logo

turisticke agencije.

® Fama news, http://fama.com.hr/garden-route-turisticko-povezivanje-austrije-slovenije-madarske-i-hrvatske/

(16.08.2022.)
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Slika 2. Logo turisti¢ke agencije Croatia Open Land Tours DMC

CRTATA

EEN

ONETETVE BV T

Izvor: Croatia Open Land Tours DMC, https://croatia-open-land.com/o-nama/o-viasniku-

agencije/ (16.08.2022.)

Destinacijska menadzment kompanija nastala je iz hobija i ljubavi prema prirodi i avanturama koje
se mogu dozivjeti u prirodnom okruzenju. Vlasnik, direktor i voditelj poslovnice od djetinjstva je
zaljubljenik u prirodu i adrenalin na podru¢ju kojem djeluje. Ideja je nastala kao rezultat spajanja

svih hobija.

Misija destinacijske menadzment kompanije je pridonijeti razvoju grada Karlovca,
karlovacke Zupanije i srediSnje Hrvatske putem autenti¢nih paket aranZmana. ,,U svim turama
naglasavamo koliko je vazno misliti i paziti na prirodu, kako zivjeti u skladu s njom, kako postovati
i njegovati prirodni eko sustav!®., Uz promoviranje zastite prirode, promoviraju se i potice
turisticki razvoj malih ruralnih sredina na karlovackom podrucju. Vizija agencije je postati turiticka
agencija 1 destinacijska menadZment kompanija koja ¢e biti nositelj brendiranog turistickog
proizvoda. Tijekom pandemije Covid-19, posao je znantno pao, ali je vlasnik uspio realizirati svoju

ideju te u je u ponudu uvrstio panoramse letove sa malim letjelicama.

Croatia Open Land specijalizirana je za avanturizam i ruralni turizam. U svojim paket
aranzmanima nudi usluge koje sadrzavaju visoku dozu adrenalina kao §to su rafting, trekking,
safari voznje, ronjenje, voznja gliserima, panoramski letovi. Organiziraju jednodnevne i
viSednevne izleti. Najveca potraznja je za raftingom na rijeci Mreznici. Uz klasi¢ne agencijske
usluge kao destinacijska menadzment kompanija nudi usluge rezerviranja smjestaja u hotelima,
kampovima ili privatni smjestaj, organiziraju team building radionice, foto safari i foto lov. Croatia

Open Land DMC nositelj je projekta Odrzivi turizam kroz drustveno poduzetniStvo. Cilj projekta

10 Croatia open land, https://croatia-open-land.com/o-nastanku-agencije/ (16.08.2022.)
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je umreziti lokalne dionike i educirati ih o vaznosti uklju¢ivanja ruralnih podrucja u turisticku
ponudu u skladu sa principima odrzivog razvoja. Turisticka agencija izraduje paket aranzmane na
nacin da koristi lokalne resurse i atrakcije koji se kombiniraju sa aktivnostima posebnih oblika

turizma za koje se agencija specijalizirala.

4.1.3. 360° incentives & More- primjer iz prakse

360° incentives & More je turisticka agencija 1 destinacijska menadzment kompanija
osnovana 2007. godine smjeStena u Dubrovniku, ¢ija je vlasnica Marina Rai¢ - Bobi¢. DMK je
¢lanica Hrvatske udruge profesionalaca za kongresni turizam i Global DMC Alliance saveza za
destinacijske menadzment kompanije. Global DMC Alliance (GDA) je savez destinacijskih
menadZzment kompanija koji okuplja lokalne organizatore dogadaja i destinacijske stru¢njake koji
su specijalizirani za MICE turizam!!. Savez okuplja najbolje stru¢njake za organizaciju kongresa,

izlozbi, sastanaka i incentive putovanja. U nastavku je prikazan logo turisticke agencije.

Slika 3. Logo 360° incentives & More

Soolncepfes

Izvor: 360° incentives & More, http.//www.360incentivesandmore.com/?dmc=why360

(27.08.2022.)

Turisticka agencija ima specificno 1 pomalo neobi¢no ime. Iza neobi¢nog imena turisticke
agencije krije se zanimljiva kratka prica. Klijenti kada se susretnu sa turistickom agencijom pitaju
se zaSto 360°? Mali tim sa medunarodnim iskustvom u potpunosti je posvecen klijentima, kod
kreiranja proizvoda fokus se usmjerava na Zelje i zahtjeve klijenta, ali i na kvalitetu pruZenih

usluga. Pomno se biraju dobavljaci sa dugogodi$njim iskustvom u sudjelovanju organiziranja

11 Global DMC Alliance, https://gda-mice.com/about/ (27.8.2022.)
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raznih poslovnih dogadanja. , Turisticka ponuda agencije kreirana je sukladno svjetskim
turistickim trendovima, a svaka poslovna suradnja rezultirana je dugogodiSnjim partnerstvom s
klijentima“!2. Bit poslovanja je u fleksibilnosti prema klijentu i kvaliteta pruzenih usluga.
Turisticka agencija specijalizirana je za organiziranje incentive putovanja, teambuildinga,
konferencija, sastanaka, kongresa, studijskih putovanja, i nauticki turizam toc¢nije (yacht charter).
Paket aranzamni kreiraju se za podrucje cijele Hrvatske i susjedne zemlje, ali primarna destinacija
je Dubrovnik 1 ruralni dubrovacki prostor.

Misija destinacijske menadzment kompanija je kroz MICE turizam predstaviti kulturnu i
prirodnu bastinu, te tradicije Dubrovnika i promoviranje odrzivog nacina upravljanja. Vizija je
postati jedna od vodecih destinacijskih menadzment kompanija u organiziranju raznih poslovnih
dogadanja i pruZanja dodatnih usluga. Primaran doprinos agencije razvoju Dubrovnika je
predstavljanje atrakcija 1 podruc¢ja kroz kreirane proizvode, te ukljuivanje lokalnih dionika,
ponajvise obiteljskih poljoprivrednih gospodarstava, u realizaciju paket aranzmana. Kroz
teambuilding radionice koji se odrzavaju na OPG-ovima, ukljucuju aktivnosti kao §to su ¢is¢enje
plaza, sadnja maslinika, gradnja suhozida i poSumljvanje okolinih Suma klijentima se Zeli pribliziti
svakodnevni dubrovacki zivot na ruralnom podrucju te podiéi svijest o vaznosti zastite okolisa 1
promoviranju odrzivog razvoja. Kao i kod svakog poduzeéa u turizmu, tijekom pandemije u
protekle dvije godine poslovanje je znatno palo, ali se polako ponovno uzdize. Tijekom pandemije,
turisticka agencija razvila je privremeno rjeSenje za poslovanje u pandemiji, koje je uz dodatnu
modifikaciju postao zanimljiv specijalizirani turisticki proizvod. Radi se o virtualnim kongresima,
konerencijama 1 sastancima. Dio klijenta u dogadanjima sudjeluje virtualno, dok druga polovica
sudjeluje uzivo. Ovim nadinom zeli se smanjiti pritisak na turisticke atrakcije, te omoguciti
sudjelovanje na istom dogadanju sudionicima iz razlic¢itih podrucja. Kao destinacijska menadZment
kompanija provode istraZivanja vezana uz dubrovacke tradicijske korijene kako bi vise tradicije i
obicaja uspijeli uklopiti u nove proizvode za korporativne klijente. Trenutno najveca potraznja je

za korporativnim susretima, teambuilding radionicama i programom vracanja ljudi u zajednistvo.

12360° incentive & More, http://www.360incentivesandmore.com/?dmc=why360 (27.08.2022.)
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4.2. Zakljucak o analiziranim poslovnim slu¢ajevima

Za potrebe utvrdivanja specificnosti poslovanja destinacisjkih menadzment kompanija, kao
1 njihove uloge i doprinosa razvoju destinaciju u podrucju u kojem djeluju, analizirane su tri
receptivne turisticke agencije koje ujedno djeluju i kao destinacijske menadzment kompanije: Etno
art travel iz Cakovca, Croatia Open Land Tours DMC iz Karlovca i 360° incentive & More iz
Dubrovnika. U Tablici 3 sumirani su zakljucci provedenih analiza, odnosno analize podataka sa

web stranica destinacijskih menadzment kompanija te provedenog intervjua sa vlasnicima.

Tablica 3. Zakljuéci o analiziranim destinacijskim menadZment kompanijama

Etno art travel | Croatia Open Land | 360° incentive &
Tours DMC More

Individualni pristup + + +
Prilagodenost + + T
klijentu
Doprinos turisti¢koj + + T
destinaciji
Promoviranje + + T
odrzivog razvoja i
zastite okoliSa
Sudjelovanje u + + -
raznim projektima za
budu¢i razvoj

Izvor: izrada autora prema analiziranim inofrmacijama provedenog istrazivanja (27.08.2022.)

Prema podacima u tablici, sve tri analizirane destinacijske menadZment kompanije svojim
proizvodima pridonose razvoju turisticke destinacije. DMK Etno art travel, koja djeluje na
podrudju Cakovca i sredi$nje Hrvatske, svojim klijentima omoguéuje individualan pristup i
kreiranje paket aranZmana prema njihovim Zeljama. Op¢ina Lopatinec i grad Cakovec ostvaruju
time mnogobrojne prednosti, a neke od njih su promoviranje medimurske gastronomije, tradicije i
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obicaja te prirodne bastine putem kreiranih proizvoda i provedenih projekata. Jedan od najvaznijih
projekata je Garden Route kojim se zeli podié¢i svijest o zastiti okoliSa i dati prilika malim

neotkrivenim ruralnim podruc¢jima da pokrenu svoju turisticku pricu.

Croatia Open Land Tours DMC za podruc¢je Karlovca i Karlovacke zupanije ima vaznu
ulogu. Kao novija turisticka agencija i destinacijska menadzment kompanija zalaze se za
promoviranje zastite okoliSa i odrzivog nacina upravlja. U ulozi DMK, agencija je nositelj raznih
projekata, a trenutno jedan od aktualnih projekata je Odrzivi turizam kroz drustveno poduzetnistvo
kojim se zeli educirati lokalno stanovnistvo o vaznosti ukljucivanja ruralnih podrucja u turisticku

ponudu.

360° incentive & More kroz MICE turizam zeli predstaviti kulturu zivota i rada, tradiciju i
obicaje grada Dubrovnika i okolnih ruralnih prostora. Poznato je da predstavlja Dubrovnik, jednu
od vodecih destinacija u Republici Hrvatskoj za poslovni turizam. Kroz specijalizirane turisticke
proizvode Dubrovnik se Zeli na drugaciji nacin predstaviti kao turisticka atrakcija. Najvise se
sklapaju partnerstva sa OPG-ovima na kojima se organiziraju team building radionice. Putem njih
klijentima se zeli predstaviti svakodnevni zivot u ruralnom podru¢ju Dubrovnika i njihove kulturne

vrijednosti.

Zakljucno, sve analizirane turistiCke agencije koje su ujedno i1 destinacijske menadzment
kompanije doprinose razvoju turisticke destinacije na razne nacine na podrucju u kojem djeluju.
NajvisSe se u fokus stavljaju udovoljavanje Zelja, zahtjeva i1 potreba klijenta, te kvaliteti pruzenih
usluga. Strucno osoblje svoje znanje i1 kompetencije kontinuirano usavrSava kako bi na
najorginalniji nacin mogli kreirati proizvode po mjeri kupca 1 iste interpretirati na zanimljiv,
originalan 1 profesionalan nacin. Iz provedenog istrazivanja moze se zakljuciti da su destinacijske
menadzment kompanije glavna pretpostavka za buduéi razvoj suvremenog turizma, posebice u

ruralnim podruc¢jima.
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5. ZAKLJUCAK

Cilj zavrs$nog rada je utvrditi vaznost turistickih agencija za suvremeno turisticko poslovanje.
Receptivne turisti¢ke agencije i destinacijske menadzment kompanije imaju znacajnu ulogu za
razvoj turisticke destinacije 1 podrucje u kojem djeluju. Glavna uloga destinacijskih menadzment
kompanija je podizanje razine atraktivnosti turisticke destinacije putem specijaliziranih turistickih
proizvoda $to ¢e utjecati na poboljSanje kvalitete zivota lokalnog stanovniStva. Za kreiranje
turisti¢ke ponude destinacijske menadzment kompanije moraju pratiti promjene na trzistu ponude

1 potraznje te se prilagoditi uvjetima.

Proucavajuc¢i domacu, ali i dostupnu stranu literaturu, doslo se do odredenih zakljuc¢aka o
poslovanju turisti¢kih agencija. Zbog razli¢itih motiva putovanja i drugacijih obrazaca ponasanja
turista, turisticka ponuda mora biti fleksibilna u svakom trenutku. Kako bi se zadovoljile Zelje,
potrebe 1 zahtjevi gostiju pomno se treba pratiti stanje na trziStu ponude i1 potraznje. Konatkt s
lokalnim stanovniStvom, ucenje novih stvari, sudjelovanje u svakodnevnom zivotu zajednice
postali su glavni motivi za dolazak u turisti¢ku destinaciju. Navedene pretpostavke smatraju se
novim turistickim trendovima iz kojih proizlazi potreba za kreiranjem inovativnih proizvoda i

pruzanjem autenti¢nih dozivljaja.

Pojavom suvremenog turizma, potroSa¢i su postali sve zahtjevniji, te traze kvalitetne
proizovde s kojima ¢e ste¢i nova znanja i iskustva. Danas turisti, putuju ¢esce, ali krace i tijekom
svakog putovanja Zele doZivjeti razli¢ita iskustva. Destinacijske menadZment kompanije nose
status eksperata za kreiranje inovativnih turisti¢kih proizvoda jer vrlo dobro poznaju prostor na
kojem djeluju 1 kontinuirano obrazuju svoje strucno osoblje. Kreiranjem slozenih turistickih
proizvoda potice se umrezavanje lokalnih dionika, promovira se odrZivi nacin upravljanja i razvoj
turizma posebnih interesa Sto se smatra glavnim prepostavkama za razvoj turizma. Rezulati
provedenog istraZzivanja pokazali su da analizirane destinacijske menadzment kompanije uvelike
utjeCu na razvoj konkurentnosti 1 atraktivnosti destinacije, te da su glavna pretpostavka za buduci
destinacijski turistiki razvoj. Najvise se u fokus stavljaju udovoljavanje Zelja, zahtjeva i potreba
klijjenta, te kvaliteta pruzenih usluga. Stru¢no osoblje svoje znanje i kompetencije kontinuirano
usavrsava kako bi na najorginalniji na¢in mogli kreirati proizvode po mjeri kupca i iste interpretirati

na zanimljiv, originalan 1 profesionalan nacin.
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