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Digitalizacija poslovanja destinacijske menadZment kompanije

SAZETAK

Destinacijska menadzment kompanija (DMK) receptivna je turisticka agencija koja primarno
ostvaruje prihode prodajom slozenih turistickih proizvoda vise dodane vrijednosti. Uloga
destinacijske menadzment kompanije u razvoju turizma u destinaciji ogleda se u podizanju
kvalitete turistiCkog proizvoda destinacije u kojoj djeluje upravo kroz razvoj slozenih turisti¢kih
proizvoda visoke dodane vrijednosti, Cime se povecava atraktivnost, a samim tim i
konkurentnost destinacije na turistickom trzistu. Sve veéa primjena suvremene informacijsko-
komunikacijske tehnologije ne samo u poslovanju, nego i u nacinu zZivota opcenito, dovodi do
potrebe promisljanja prilagodbe poslovanja digitaliziranom nacdinu Zzivota i rada, S§to je
obuhvaéeno pojmom digitalizacije poslovanja. Dakle, digitalizacija poslovanja predstavlja
transformaciju standardnog poslovanja koriste¢i digitalne alate poput drustvenih mreza, web —
stranica i sli¢no. Proces digitalizacije poslovanja donosi brojne prednosti poput povecane
ucinkovitost, smanjene moguénosti ljudske pogreske, smanjenih operativnih troskova, brze
analize podataka i dr. U prakticnom dijelu rada objasnjen je dio procesa digitalizacije
poslovanja destinacijske menadzment kompanije koji se odnosi na kreiranje web stranice
destinacijske menadzment kompanije koji uzima u obzir aktualne trendove koji su prisutni na
trzistu, kao i sve strukturne i vizualne komponente koje kvalitetna web stranica treba imati. lako
izrada kvalitetne web stranice predstavlja samo jedan segment digitalizacije poslovanja
destinacijskih menadzment kompanija, jasno pokazuje na koji nain implementacijom
digitalnih rjeSenja, destinacijska menadZzment kompanija moze diversificirati svoje poslovanje

1 graditi konkurentsku prednost na trzistu.

Kljuéne rijeci: destinacijska menadzment kompanija, digitalizacija poslovanja, informacijsko-

komunikacijska tehnologija, web stranica



Digitalization of destination management company operations

SUMMARY

Destination Management Company (DMC) is a receptive tourist agency that primarily
generates income by selling complex tourist products with higher added value. The role of the
destination management company in the development of tourism in the destination is reflected
in raising the quality of the tourist product of the destination in which it operates precisely
through the development of complex tourist products of high added value, which increases the
attractiveness and thus the competitiveness of the destination on the tourist market. The
increasing application of modern information and communication technology not only in
business, but also in the way of life in general, leads to the need to think about the adaptation
of business to a digitized way of life and work, which is covered by the concept of digitalization
of business. Therefore, digitalization of business represents the transformation of standard
business using digital tools such as social networks, websites and the like. The process of
digitalization of business brings many advantages, such as increased efficiency, reduced
possibility of human error, reduced operating costs, faster data analysis, etc. In the practical part
of the paper, part of the process of digitizing the business of the destination management
company is explained, which relates to the creation of the website of the destination
management company, which takes taking into account the current trends that are present on
the market, as well as all the structural and visual components that a quality website should
have. Although the creation of a high-quality website represents only one segment of the
digitization of the business of destination management companies, it clearly shows how, by
implementing digital solutions, a destination management company can diversify its business

and build a competitive advantage on the market.

Keywords: destination management company, digitization of business, information and

communication technology, website



1. UVOD

Destinacijske menadzment kompanije, predstavljaju svojevrsnu inovaciju na trziStu
organizacije poslovanja, a razvile su se na poticaj promjena u zahtjevima turisticke potraznje.
Budu¢i da se suvremeni turist odmice od klasi¢nog turistickog proizvoda te zahtijeva
autenti¢nost, jedinstvenost i prilagodenost proizvoda vlastitim zahtjevima, pojavila se potreba
ali i prilika za razvijanjem kompanije koje bi ove uvijete mogla zadovoljiti. Shodno navedenom,
destinacijske menadzment kompanije rezultat su upravo spomenutih novih trendova na strani

potraznje.

Destinacijska menadzment kompanija poduzece je koje koristi svoje podrobno znanje o
karakteristikama destinacije, ali 1 dostupnim sadrzajima i aktivnostima u destinaciji ili o
odredenom obliku turizma posebnih interesa te uz stru¢no i educirano osoblje kreira proizvode

i nudi usluge koje imaju obiljezja originalnosti i jedinstvenosti.

Obzirom na rastuéu vaznost informacijske tehnologije 1 primjenu informacijsko-
komunikacijskih rjeSenja u procesu i zivota i rada, suvremeno poduzece, kako bi konkuriralo

na trziStu ponude, mora digitalizirati svoje poslovanje.

Digitalizacija u najuzem smislu oznaCava proces transformacije poslovanja koriste¢i se
razli¢itim tehnologijama. Osnovni znacaj digitalizacije ogleda se u mogucnosti pruZzanju vise
razine usluge krajnjim korisnicima primjenjujuci tehnoloska rjeSenja ili razvijajuci digitalne
informacijske procese. Dakle, navedenim procesom omogucuje se lakSe povezivanje s
korisnicima, bolja i brZa korisnicka podrska, sigurna i brza kupnja te mnoga druga rjeSenja koja
tradicionalno poslovanje ne moze pruziti, barem ne na razini usluge koja se postize

digitalizacijom.

U tom kontekstu cilj ovoga rada je teorijski obrazloZiti pojam i obiljeZja, te na prakticnom
primjeru pobliZze objasniti pojam digitalizacije poslovanja destinacijske menadzment

kompanije.
Rad se sastoji od 5 medusobno povezanih cjelina.

U uvodnom djelu pojasnjen je sam pojam destinacijskih menadzment kompanija i digitalizacije

poslovanja, te su navedeni cilj i struktura rada.



U drugom poglavlju teorijski je objasnjen pojam destinacijske menadZzment kompanije, pri
¢emu je poseban naglasak stavljen na odredenje pojma i razvoj destinacijske menadzment
kompanije. Takoder su objasnjene razlike izmedu klasi¢nih receptivnih turistickih destinacija i
destinacijskih menadzment kompanija. Drugo poglavlje takoder analizira naCin i prednosti

poslovanja destinacijskih menadzment kompanija na turistickom trzistu.

Trece poglavlje bavi se pojmom digitalizacije poslovanja, na nacin da odreduje pojam i znacaj
digitalizacije, te analizira obiljezja digitalizacije poslovanja poduzeca povezanih uz turisticke
djelatnosti. Takoder opisuje glavne preduvjete za provedbu digitalizacije poslovanja, te daje

pregled dosegnute razine procesa digitalizacije poslovanja poduzeca u Republici Hrvatskoj.

Cetvrto poglavlje odnosi se na digitalizaciju poslovanja destinacijskih menadzment kompanija,
o obrazlaze zasto je izrada web stranice minimum standarda za digitalizaciju poslovanja
destinacijskih menadzment kompanija. U istom poglavlju analiziraju se osnovne komponente
koje web stranica mora implementirati. Drugo podpoglavlje Cetvrtog poglavlja predstavlja
prakti¢ni dio ZavrSnog rada koji se odnosi na sam proces digitalizacije destinacijske
menadzment kompanije kroz prikaz procesa i osnovnih elemenata izrade kvalitetne web

stranice destinacijske menadzment kompanije.

Posljednje poglavlje, Zaklju¢ak, sumira osnovne spoznaje koje su proizasle iz rada te daje

kratak osvrt na prakti¢ni dio ovoga rada.



2. DESTINACIJSKA MENADZMENT KOMPANIJA

2.1. Razvoj destinacijske menadZment kompanije

Pojam destination management company (DMC), odnosno destinacijska menadzment
kompanija (DMK) ,,nastao je pocetkom sedamdesetih godina proslog stolje¢a u Sjedinjenim
Americkim Drzavama. Novi pojam se pojavio radi opisivanja sve aktivnije uloge ground
operatora kao specijalista za logistiku u turistickoj destinaciji. Desetak godina kasnije,
destinacijske menadzment kompanije ni¢u diljem SAD-a, Sire¢i svoju ulogu u segmentu

skupova, dogadanja i poticajnih putovanja.«!

Usluge destinacijske menadzment kompanije na samim pocecima koristili su iskljucivo
organizatori skupova i sastanaka. Medutim, daljnim usavrSavanjem uspijevaju u privlacenju

emitivnih turoperatora, veletrgovaca te turistickih agencija.?

Razvijanjem turisticke destinacije dolazi i do razvijanja turisticke ponude, ali samim time i
turisticke potraznje. Odnosno, razni utjecaji i promjene u okolini pa tako 1 na turistickom trzistu
dovode do zahtjevnije potraznje. Turisticka potraznja odmice se od ,,one for all“ tipa aranzmana
te se priblizava ,tailor-made” aranzmanima. Shodno navedenom, turisticka potraznja zeli
autenti¢nost, konkurentnost, jedinstvenost te kreativnost u svojim proizvodima stoga klasi¢ni

aranzmani koji se prodaju §iroj publici viSe nisu privlacni.

Navedenim promjenama pojavila se potreba za objedinjavanjem spomenutih karakteristika u
jedan sloZeni turistiCki proizvod. Ulogu kreatora takvih proizvoda u suvremenom turizmu

preuzima destinacijski menadZment.

Destinacijski menadZzment podrazumijeva suradnju izmedu destinacijskih menadzment
organizacija (DMO) i destinacijskih menadzment kompanija (DMK). Dakle, destinacijske
menadzment organizacije ukljucuju plansko upravljanje direktnim i indirektnim turistickim
resursima u svrhu dugoroénog razvoja turisticke destinacije.®> Destinacijske menadZment

organizacije uz koordinaciju i vodenje razli¢itih aktivnosti turistickog sustava, podrazumijevaju

! Corak, S., Trezner, Z. (2014) Destinacijske menadzment kompanije — Priruénik za uspjesno poslovanje i
marketing u turizmu posebnih interesa, Zagreb: Hrvatska turisticka zajednica, str. 14

2 Ani¢i¢, P. V. (2021) Upravljanje marketinkog destinacijske menadzment kopanije, Zavrsni rad, Pula:
Sveuciliste Jurja Dobrile, str. 7

3 Next step: Znate li §to je destinacijski menadZment (online). Dostupno na: http://nextstep.hr/vijest/8/znate-li-
sto-je-pojam-destinacijski-menadzment-dmc-i-mi-ga-radimo (02.03.2023.)



http://nextstep.hr/vijest/8/znate-li-sto-je-pojam-destinacijski-menadzment-dmc-i-mi-ga-radimo
http://nextstep.hr/vijest/8/znate-li-sto-je-pojam-destinacijski-menadzment-dmc-i-mi-ga-radimo

1 vodenje destinacijskih menadzment kompanija (DMK). Ispravna suradnja izmedu dva
navedena aktera destinacijskog menadzmenta preduvjet je za kreiranje konkurentnosti i

odrzivosti turisticke destinacije.

2.2. Odredenje pojma destinacijska menadZment kompanija

Kako je ve¢ 1 navedeno pojam destinacijske menadzment kopanije pojavljuje se sedamdesetih
godina u Sjedinjenim Ameri¢kim drzavama. Tijekom narednih desetak godina destinacijske
menadzment kompanije se razvijaju i $ire diljem SAD-a. Devedesetih godina dolazi do znatne
promjene u organizacijskom ustroju destinacijskih menadzment kompanija te se pojavljuje
UdruZenje osoba na rukovode¢im poloZajima u destinacijskim menadZment kompanijama.
Prema UdruZenju osoba na rukovodeim polozajima u destinacijskim menadZment
kompanijama destinacijska menadzment kompanija se definira kao profesionalno usluzno
poduzeée koje raspolaze opseznim znanjem o geografskom podrucju u kojem posluje,
stru¢noSc¢u i1 drugim sredstvima, koje je specijalizirano za osmisljavanje i provedbu dogadanja,

aktivnosti, tura, prijevoza i programsku logistiku.*

Destinacijska menadzment kompanija (DMK) je lokalno poduzeée koje preuzima organizaciju
aranzmana za ture, skupove, prijevoz i druge usluge za grupe s polaziStem izvan turisticke
destinacije.> Destinacijske menad’ment kompanije pripadaju privatnom sektoru, dok
destinacijske menadzment organizacije pripadaju javnom sektoru ili mogu biti rezultat javno-
privatnog partnerstva. Dakle, destinacijske menadzment kompanije djeluju kao lokalni partneri
inozemnim (outbound) turoperatorima, turistickim agencijama i organizatorima dogadanja 1
skupova, ali istovremeno djeluju samostalno u vidu organizacije i prodaje slozenih turisti¢kih

proizvoda domaéim (inbound) turoperatorima.®

Suvremenu destinacijsku menadZment kompaniju karakterizira sloZena djelatnost,

sofisticiraniji proizvodi i1 neovisniji pristup trZiStu. Neke od destinacijskih menadzment

* Corak, S., Trezner, Z. (2014) Destinacijske menadzment kompanije — Priru¢nik za uspjesno poslovanje i
marketing u turizmu posebnih interesa, Zagreb: Hrvatska turisticka zajednica, str. 14

> Australian government- Department of Resources Energy and Tourism: The guide to best practice Destination
Management-Tourism project 2020. (online). Dostupno na: https://www.austrade.gov.au (08.03.2023.)

® Trezner, Z. (2008) Receptivna turisti¢ka agencija kao destinacijska menadzment kompanija, Zagreb: Udruga
hrvatskih putnickih agencija, str. 52



https://www.austrade.gov.au/

kompanija preuzele su ulogu incoming turoperatora, specijalizirale su se za odredenu

destinaciju i kreiraju proizvode za nepoznate kupce.

Destinacijska menadzment kompanija razvija odgovarajue kanale distribucije koristeci
prednosti komunikacije putem interneta. On-line kanale koriste za izravnu prodaju
pojedina¢nim kupcima. S druge pak strane, destinacijske menadzment kompanije stvaraju i
sloZenije distribucijske kanale koji se temelje na stvaranju mreze s turoperatorima, putnickim

agencijama, organizatorima sastanaka i drugim tvrtkama s njihovih glavnih emitivnih trzista.’

Sve vece iskustvo potencijalnih turista na zrelim trziStima koja generiraju turizam i putovanja
te njihova spremnost za organiziranje odmora po principu ,,uradi sam* vazan je ¢imbenik za
destinacijske menadZzment organizacije. Turisti pokazuju visoku razinu povjerenja agencijama
unutar destinacije koje imaju precizna znanja i informacije o resursima i cjelokupnoj situaciji
unutar destinacije. Takoder, poticajni ¢imbenik za jacanje uloge destinacijske menadzment
kompanije u distribucijskim kanalima dolazi od drustvenih mreZa u destinacijama s posebnim
pogodnostima za potroSace usluga. Na suvremenom turistickom trzistu takvi su u¢inci posebno

prisutni u podrucju MICE turizma, ali i u ¢itavom nizu programa za slobodno vrijeme.

2.3. Razlika izmedu Kklasi¢ne turistiCke agencije i destinacijske menadZment kompanije

Rastom broja motiva turisticke potraZnje za putovanjem, dolazi do potrebe razvoja turisticke
agencije koja ¢e kreirati proizvode u skladu s novonastalim zahtjevima sve zahtjevnije turisticke
potraznje. Obzirom na diverzificiranost turisticke potraznje uslijedio je razvoj brojnih
turistickih agencija koje se fokusiraju na razliite segmente poslovanja, a one se na turisticCkom

trzistu razlikuju prema sljede¢im kriterijima:8

- karakteru poslovanja
- predmetu poslovanja
- prostornom obuhvatu
- organizacijskom sastavu

- nacinu djelovanja

7 Spasi¢, V., Pavlovié¢, D. (2015) The role of destination management companies (DMC) in improving
competitiveness of Serbia as a tourism destination, Paper presented at SITCON 2015 - Singidunum International
Tourism Conference. str. 24.

8 Senci¢, J., Vukonié, B. (1997) Marketing u turizmu, Zagreb: Mikrorad d.o.o., str. 111-113



vlasni$tvu sredstava poslovanja.

Turisti¢ke agencije pojavljuju se u dva osnovna oblika:®

kao posrednici, koji obavljaju poslove u vlastito ime, ali za tudi racun uz odredenu
proviziju,
kao poduzetnici, koji obavljaju i organiziraju poslove u vlastito ime 1 za vlastiti racun i

za to ostvaruju prihod.

Najcesce razlikovanje turistickih agencija ogleda se u njihovom karakteru poslovanja, gdje se

mogu razlikovati:*°

receptivne turisticke agencije — koje aktivnost usmjeravaju na privlacenje turista s
emitivnih podrucja ili drzava na domicilno turisti¢ko trziSte te pruzaju razne usluge
turistima za vrijeme boravka u destinaciji.

emitivne ili inicijativne turisticke agencije — koje usmjeravaju svoju aktivnost na
pokretanje i motiviranje gradana svojeg podrucja na putovanje i boravak u odredenu
destinaciju.

mjeSovite turisticke agencije — koje se mogu pojaviti u razliitim oblicima povezanosti

emitivnih i receptivnih agencija.

Receptivne turisticke agencije su one agencije koji su najvec¢i napor usmjeravale u privlacenje

turista sa inozemnih trziSta u destinaciju. Glavna obiljezja navedenih turisti¢kih agencija je da

one posao obavljaju u ime narucitelja usluge, nalaze se u turistickim zaristima te brinu o

organizaciji i boravku gosta u receptivnoj zemlji, kao i organizaciji raznih izleta, transfera i sl.!*

Obzirom na rast motiva za turistickim putovanjima te sve vece i sloZenije zahtjeve turisticke

potraznje, poslovanje receptivnih turistickih agencija mora se mijenjati. Stoga, dio receptivnih

turistickih agencija svoje poslovanje transformira u destinacijske menadZment kompanije.

Kako je ve¢ i navedeno, receptivne turisticke agencije pruzaju usluge smjestaja, prijevoza te

razli¢ite sadrzaje i elemente rekreacije, a destinacijske menadzment kompanije uspijevaju dati

% Destinacijske menadzment kompanije, dr.sc. Ksenija Ke¢a (online). Dostupno na:

https://www.tzbbz.hr/images/uploads/1190/dmk-prezentacija-mr-sc-ksenija-keca.pdf (10.03.2023)
10 Turisti¢ka agencija. Kriterij za podjelu turisti¢kih agencija (online) Dostupno na:
https://hr.wikipedia.org/wiki/Turisti%C4%8Dka_agencija (10.03.2023.)

1 Turizam i putovanja. Vrste turisti¢kih agencija (online). Dostupno na:
https://www.turizamiputovanja.com/vrste-turistickih-agencija/ (12.03.2023.)



https://www.tzbbz.hr/images/uploads/1190/dmk-prezentacija-mr-sc-ksenija-keca.pdf
https://hr.wikipedia.org/wiki/Turisti%C4%8Dka_agencija
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bolji odgovor na promjene na trzistu turisticke potraznje nudeci usluge i1 proizvode ve¢inom iz

opsega selektivnih oblika turizma.?

Dakle, destinacijska menadzment kompanija, za razliku od receptivne turistiCke agencije,
agencija je koja posluje u svoje ime i za svoj racun. Koristi svoja opsezna znanja lokalnih
turistickih resursa, educirano i stru¢no osoblje te posjeduje brojne druge resurse za kreiranje
slozenih turistickih proizvoda i usluga. Proizvod i usluga koje destinacijska menadZzment
kompanija nudi mora biti jedinstvena, originalna te konkurentna, slozena od brojnih
pojedinacnih usluga i proizvoda objedinjenih u jedan paket, odnosno paket — aranzman. Samim
time, destinacijska menadzment kompanija podize atraktivnost destinacije 1 njenu

konkurentnost na trzistu ponude. '3

2.4. Nacin poslovanja destinacijskih menadZment kompanija

Destinacijske menadzment kompanije receptivne su turistiCke agencije koje primjenjuju
drugaciji nacin strategije razvoja proizvoda, marketinga i prodaje. Razlog navedenom nisu
samo promjene u pogledu primarnih motiva turisticke potraznje ve¢ i u nacinu na koji su
destinacijske menadzment kompanije nastale. Odnosno, destinacijske menadzment kompanije

su prvobitno servisirale poslovni, a tek kasnije i dokoli¢arski dio turistickog trzista.*

Prihodi destinacijskih menadZzment kompanija ve¢inom su ostvareni organiziranjem sloZenih
turistickih proizvoda. Takoder, obzirom da posluju u svoje ime, destinacijske menadzment
kompanije imaju vece mogucnosti Sireg djelokruga poslovanja na strani turisticke ponude.
Veliku vaznost imaju 1 u poticanju, ali i vlastitom stvaranju novih turisti¢kih proizvoda koji
odgovaraju danaSnjim zahtjevima sve zahtjevnije turistiCke potraZznje, te na taj nacin

osiguravaju vecu konkurentnost turisticke destinacije u kojoj djeluju.

Koriste¢i se raznim kanalima distribucije 1 Sirokim poznavanjem resursa destinacije
destinacijske menadzment kompanije imaju prednost u aktivnom lansiranju novih i

konkuretnijih proizvoda na trziste. Obzirom da su na turistickom trziStu aktivnije nego klasi¢ne

12 Donadi¢, B. (2019) Utjecaj destinacijskih menadzment kompanija na smanjenje sezonalnosti na turistickom
trziStu Europske unije, Doktorski rad, Zagreb: Ekonomski fakultet u Zagrebu, str. 112

13 Cizmesija, M. (2019) Uloga i vaznost destinacijskih menadzment kompanija u razvoju zdravstvenog turizma u
Hrvatskoj, Zavrsni rad, Zagreb: Ekonomski fakultet u Zagrebu, str. 9

14 Corak, S., Trezner, Z., (2014) Destinacijske menadzment kompanije — Priru¢nik za uspjesno poslovanje i
marketing u turizmu posebnih interesa, Zagreb: Hrvatska turisticka zajednica, str. 9



receptivne turisticke agencije, prate trendove koji se pojavljuju na trziStu 1 te informacije o

novitetima prenose u destinaciju te tako kreiraju nove proizvode.

Glavni cilj destinacijske menadzment kompanije je doprijeti do puno veceg broja narucitelja
razli¢itih usluga i sloZenih turistickih proizvoda medu kojima mogu biti gradani, turisti pa i
domace i strane tvrtke. Osim navedenog, svoje usluge destinacijske menadzment kompanije
nude ne samo turistima koji su stigli u destinaciju ve¢ 1 onima kojima ¢e djelovanje
destinacijske menadzment kompanije i njeni proizvodi biti razlog dolaska u destinaciju.'® Na
taj nacin doprinose razvoju ponude u destinaciji 1 aktivno sudjeluju u privlacenju turisticke
potraznje, bilo da se radi o potraznji koja prvi put dolazi u destinaciju ali i o njihovim lojalnim
klijentima, koji se, zadovoljni njihovim ranije konzumiranim uslugama, vracaju u istu

destinaciju.

2.5. Prednosti poslovanja destinacijske menadZment kompanije

Destinacijske menadZzment kompanije kreiraju i prodaju slozene turisticke proizvode koji imaju
viSu dodanu vrijednost od standardnih proizvoda klasi¢nih receptivnih turistickih agencija, te
na taj nadin pruzaju dodatne koristi kupcima pa tako i krajnjim korisnicima usluge.
Destinacijska menadzment kompanija u slozeni turisticki proizvod ugraduje svoje izuzetno
poznavanje destinacije, strucno i educirano osoblje u osmisljavanju te provodenju usluge,
jedinstvenost, umreZenost unutar lokalne zajednice te pristup najboljim mjestima turisticke
destinacije. Koriste¢i se velikim brojem kontakata unutar destinacije te kupovnom moci
prilikom dogovaranja izvedbe usluge od strane pruzatelja, destinacijska menadZment
kompanija osigurava kreiranje najkvalitetnije usluge na najjeftiniji naéin. Visoko educirano
osoblje te poznavanje svih potencijala destinacije omogucéuje maksimalno iskoristavanje svih

prednosti koje destinacija nudi.

Osim navedenog, kupcu odnosno krajnjem korisniku, jamci se jedinstvenost te se unaprijed
oblikuju oéekivanja samih korisnika. Takoder, kupac ima veéi stupanj sigurnosti obzirom da
mu je potreban jedan kontakt za rjeSavanje nedoumica i nastalih problema, te umjesto placanja

usluga raznim pruzateljima, uslugu pla¢a na jednom mjestu.'®

15 Trezner, Z. (2008). Destinacijske menadzment kompanije, UT ugostiteljstvo i turizam, struéna

revija za turizam, str. 02-03, str. 46-50

16 Corak, S., Trezner, Z., (2014) Destinacijske menadzment kompanije — Priru¢nik za uspjesno poslovanje i
marketing u turizmu posebnih interesa, Zagreb: Hrvatska turisticka zajednica, str. 18
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Svakako je bitno naglasiti da postoje dvije specijalizacije destinacijskih menadzment
kompanija: destinacijske menadzment kompanije koje su specijalizirane za destinaciju i

destinacijske menadzment kompanije specijalizirane za odredeni proizvod.

Destinacijske menadzment kompanije fokusirane na odredenu turistiCku destinaciju koriste
druStveno umrezenje, znanje i kompetencije zaposlenih te atrakcije koje se nalaze unutar
destinacije. U ovom slucaju destinacijska menadzment kompanija pokrit ¢e Siri opseg
»proizvodnih linija“ te ¢e biti u mogucnosti udovoljiti ne tako zahtjevnim korisnicima obzirom

da su aktivnosti koje nude predodredene resursnom osnovnom destinacije.

S druge strane, destinacijske menadzment kompanije specijalizirane za odredeni proizvod
usmjerene su na jednu ili manji broj ,,proizvodnih linija“. Proizvodne linije mogu biti
gastronomija, promatranje ptica, lov i ribolov, kreativne aktivnosti i sli¢no. Uspjeh temelje na
specificnim znanjima zaposlenih na odredenu temu. Destinacijske menadzment kompanije
specijalizirane za odredeni proizvod uglavnom djeluju na trziStu turisti¢kih proizvoda posebnih

interesa te kreiraju proizvode visoke dodane vrijednosti.’

17 Op. cit. pod 15.
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3. DIGITALIZACIJA POSLOVANJA

3.1. Pojam digitalizacije poslovanja

Danasnje poslovanje, neminovno je drukc¢ije od poslovanja prije deset pa ¢ak i pet godina.
Tradicionalno poslovanje postaje zastarjelo. Nepostojanje digitaliziranog nacina poslovanja u

nijednom aspektu, u danasnje vrijeme, smatra se nekonkurentnim.

Rije¢ transformacija odnosi se na procese kojima poslovanje prolazi kroz razne promjene, a isti
traju odredeni period. Digitalna transformacija odnosi se na proces koji zapo€inje onog trenutka
kada poduzece pocne razmisljati o implementaciji iste sve do trenutka stvarne integracije.
Dakle, digitalizacija je proces preobrazbe dosadasnjeg nadina poslovanja, koriste¢i razlicite
tehnologije 1 alate, u novo konkuretnije poslovanje. Najjednostavnije receno, digitalizacija
poslovanja podrazumijeva prijenos analognih aspekata u digitalne. Procesom digitalizacije
poslovanja moze do¢i do promjene odnosa snaga na trziStu na kojem poslovanje inace djeluje,
ali samo u korist poduzeca koje je prihvatilo i implementiralo nove tehnologije.® Ono sto je
specifi¢no za digitalnu transformaciju jest ¢injenica da zahtjeva i osim preobrazbe poslovanja

kontinuirano educiranje zaposlenih kako bi proces bio od koristi.

U svakodnevnom poslovanju, digitalizacija se odnosi na poboljSavanje i transformaciju
procesa, aktivnosti, modela i1 funkcija. Digitalizacijom se Zeli omoguciti krajnjim korisnicima
da ono Sto Zele mogu pretraziti ili kupiti onda kada njima to odgovara. Svakako, bitno je
naglasiti da digitalizacija nije jednokratan proces ve¢ dugoro¢no poduzimanje akcija kojima se

svako poslovanje laksSe i bolje priprema na izazove koje im razvoj trzista i tehnologije donosi.

3.2. Vaznost digitalizacije poslovanja

Na promjene u poslovanju brojnih poslovnih subjekata utjecao je nain pronalazenja bitnih 1

relevantnih informacija za kupce koji se u mnogocemu promijenio u 0dnosu na prije pet do

18 Whatfix, Introduction to Digital Transformation (online) Dostupno na: https://whatfix.com/digital-
transformation (19.03.2023.)

19 Calluro. Sto je digitalna transformacija poslovanja (online). Dostupno na: https://www:.calluro.hr/sto-je-
digitalna-transformacija-poslovanja-i-kako-ju-financirati-kroz-eu-fondove.aspx (19.03.2023.)
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deset godina. Istrazivanja pokazuju da viSe od 80% korisnika bilo kakvih usluga iste traze te
kupuju preko interneta. Je li takav nacin kupnje bio prisutan u proslom desetlje¢u? Ne. Nagli
porast broja online kupovina samo je jedan od pokazatelja koliko je zapravo tehnologija
uznapredovala. Dakle, potroSa¢i u samo nekoliko klikova mogu pronaé¢i razlike medu
konkurentima te se odluciti za najadekvatnijeg pruzatelja usluga. Upravo ova brzina, sloboda i
dostupnost informacija kupcima, pruzatelje usluga tjera na konstantno unaprjedivanje
korisni¢kog iskustva (eng. user experience).?’ Tehnicki educirani kupci Zele novu razinu
korisnickog iskustva kroz viSe digitalnih dodirnih to¢aka poput mobilne aplikacije, napredne

web stranice, Al chat korisnicke podrske i sl.

Zahvaljujuéi upravo razvoju tehnologije i digitalizaciji poslovanja, poduzec¢a danas s lakocom
provode istraZivanja trziSta i razlicite ankete koje su u proslosti zbog visokih troskova njihove
provedbe bile nezamislive. MozZda jedan od najboljih primjera ovisnosti o digitalizaciji jesu
start-up poduzeca. Njihova buducnost je neizvjesna te se na toj neizvjesnosti temelji i cijeli
poslovni plan. Kako bi bili sigurni u svoj potencijal i smjer razvijanja moraju obaviti testiranja
nebrojeno puta, odnosno njihova uspjeSnost temeljit ¢e se na stupnju agilnosti. Agilno
poslovanje jest ono poslovanje koje karakterizira brzina, spretnost te spremnost na prihvacanje

novih izazova.

Dakle, jasno je da napredak tehnologije te digitalizacija poslovanja donose brojne novitete, ali
bitno je naglasiti da iz procesa digitalizacije proizlaze brojne prednosti za poslovanje. Pove¢ana
ucinkovitost, smanjena mogucénost ljudske pogreSke, smanjeni operativni tro§kovi, brza analiza
podataka te skladiStenje informacija na jednom virtualnom mjestu samo su neke od prednosti
proizasle digitalizacijom. Pojednostavljenim radnim procesima, zadaci se izvrSavaju
ucinkovitije, zahtijevaju manje vremena te ostavljaju manje prostora ljudskoj pogresci, a pritom

smanjuju operativne troskove poslovanja.

Prije digitalizacije pohrana podataka vrSila se u papirnatom obliku, arhiviraju¢i svaku bitnu
informaciju u brojne registratore. Danas zahvaljuju¢i upravo napretku tehnologije sve bitne
informacije jednim klikom spremaju se u zajednicki folder odnosno oblak te su dostupne svim
zaposlenicima u samo nekoliko sekundi. Osim navedenog, analiza podataka gotovo je bila
nemoguca. Danas, u nekoliko klikova, postavljaju¢i potrebne varijable, tehnologija kreira

krajnji izvjestaj bez potrebe za ru¢nim ra¢unanjem ulaznih podataka.

20 Factory. What is a role of digitalization in bussines growth (online). Dostupno na:
https://factory.dev/blog/digitalization-business-growth (20.03.2023.)
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Jedan od mozda najvaznijih aspekata digitalizacije poslovanja jest onaj 1 najocitiji, a odnosi se
na vidljivost i prepoznatljivost poslovanja. Jasno je da je gotovo nemoguce bez prisutnosti
drustvenih mreza i digitalne tehnologije plasirati poslovanje medu konkurente, a tek onda da
isto bude priznato i prepoznato od strane potroSaca. Digitalizacija i drustvene mreze omogucile

su upravo to, dostupnost i opipljivost poslovanja krajnjim kupcima, ma gdje se oni nalazili.

Komunikacijski kanali nastali procesom digitalizacije olakSali su proces komunikacije medu
trziStem ponude i potraznje. Komunikacijski kanali omoguc¢uju povecanje prihoda, ali samo u
slu¢aju kada su pomno razradeni i osmisljeni. Sto vise komunikacijskih kanala poslovanje

koristi to je 1 ve¢a odgovornost.

Digitalizacijom se stvara prostor za kreiranje novih poslovnih modela, koriste¢i se, novim

tehnologijama ali i uslugama koje proizlaze iz istih.?

Obzirom da su menadzeri ti koji su generalno odgovorni za uspjeSnost poslovanja pa i
implementaciju inovacija, oni su prvi koji bi se trebali aktivno zalagati za proces digitalizacije
poslovanja. Digitalizaciju nije dovoljno samo razraditi i provesti. Potrebna je i reorganizacija
organizacijske kulture poduzeca te uvodenje djelovanja koje bi se temeljilo na koristenju

moderne tehnologije te stalnoj teznji ka inovaciji.??

Digitalizacija u poslovanju ima velik utjecaj na inovacije, napredak tehnologije posljedi¢no
vuCe 1 potrebu za implementiranjem novih inovacija. Jednom digitalizirano poslovanje
potrebno je odrzavati te biti svjestan prilika na trziStu, a inovacije upravo to i pruzaju, svjesnost

okoline u kojoj se poslovanje nalazi.

3.3. Digitalizacija poslovanja u turizmu

Digitalizacija je ve¢ dobro poznat fenomen, jer ve¢ nekoliko zadnjih godina tehnologije utjecu
1 iz temelja mijenjaju nacin na koji Zivimo 1 radimo. Jedan od prvih sektora koji je zapoceo s
digitalnom tranzicijom i transformacijom poslovnih procesa sektor je turizma. Uvodenje novih
informacijskih i komunikacijskih tehnologija, posebice platformi i aplikacija, dovelo je do

velike transformacije sektora, koju je dodatno ubrzala pandemija COVID-19. Kako je

21 Pogaci¢, E. (2021) Izazovi digitalizacije poslovanja: kompilacija svjetske prakse i nacionalne perspektive,
Zavrsni rad, Koprivnica: Sveuciliste Sjever, str.11

22 Spremié, M. (2017.) Digitalna transformacija poslovanja, Sveu¢ilisni udzbenik, Zagreb: Ekonomski faklutet,
str. 62. — 63.
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informacijska i komunikacijska tehnologija postala globalni fenomen, turizam je vrlo rano i
kontinuirano implementirao nova tehnoloska rjeSenja i platforme. Digitalizirani turisticki sektor
mora inovirati i stvarati nove poslovne prilike kako bi osigurao kontinuiranu konkurentnost,

rast 1 odrzivi razvoj sektora.
U sektoru turizma i ugostiteljstva aktualna su tri kljuéna podrugja digitalizacije, i to:

- u operacijama: BI (business intelligence) i analize, financije i raunovodstvo, obrada
placanja i prodajnih mjesta, informaticki sustav objekata (property management
system), upravljanje dogadajima, upravljanje wellnessom,

- u prodaji i marketingu, te upravljanju prihodima: aplikacije za rezerviranje (booking
engines), centralni rezervacijski sustavi, upravljanje kanalima (channel managers),
upravljanje odnosima s potrosa¢ima (customer relationship management), digitalni
marketing, pretrazivanja (metasearch), upravljanje reputacijom i ocjenama gostiju, web
stranice,

- u komunikaciji s gostima (guestfacing technology): aplikacije za pruzanje dozivljaja
gostima (concierge & guest experience), tehnologija u gostinjskim sobama, sustavi za
slanje poruka i za razgovore sa gostima (chatbots), online prijava gostiju i dodjela soba,

mobilni klju¢ za ulazak u sobu.

Buduénost putovanja temelji se na tehnologiji, pa ¢e poslovi u turizmu i ugostiteljstvu
zahtijevati 1 tehnicke 1 napredne ‘meke’ vjeStine. Najveci druStveni utjecaj digitalne
transformacije u turizmu mogao bi biti u¢inak na radnu snagu u ovom sektoru, u kojoj izravno

i neizravno radi jedan od svakih 10 zaposlenih u svijetu.

Digitalna transformacija odnosi se na sposobnost organizacije na temeljite promijene u
organizaciju, pristupu tehnologiji, ljudima i procesima kako bi se utjecalo na kreiranje novih
poslovnih procesa i donijela vrijednost potroSaima. Ona ciljano mijenja poslovanje i
predstavlja revoluciju u na¢inu poslovanja pritom koristeci digitalne tehnologije za primjenu
novog poslovnog procesa. Digitalna transformacija utjeCe na kulturu organizacije, ljudi i

klijenata.?*

23 Bejakovi¢, P., Cizmar, S., Cizmar, Z. (2023) Digitalna transformacija i turizam: Analiza u¢inaka digitalne
transformacije na radna mjesta i sindikalne aktivnosti u sektoru turizma i ugostiteljstva, Zagreb: Savez
samostalnih sindikata Hrvatske, str. 1.

24 Kordi¢, M. (2021) Digitalna tranzicija turizma, Zagreb: Ministarstvo turizma i sporta, str. 9.
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Digitalna transformacija ima snazan utjecaj na razne aspekte sektora, od turistickih proizvoda i

usluga, preko odnosa i uloga na trziStu, utjecaja na radnike i radna mjesta, organizaciju rada,

mogucénosti kontrole radnika i mjerenja radnog uc¢inka i posljedi¢ne rizike za privatnost i zastitu

osobnih podataka, do utjecaja na oblike, vrstu i trajanje ugovora, kao i na ostale uvjete rada.?®

Medu trendovima digitalne transformacije u turizmu mogu se izdvojiti:?®

personalizacija prema svakom gostu
Prilagodavanje paketa i ponuda na temelju preferencija korisnika postaje dio kolaca s

inovativnim tehnologijama poput velikih podataka i racunalstva u oblaku.

kognitivno racunarstvo

Kognitivno ra¢unarstvo omogucava opisivanje preferencija putovanja za bijeg iz snova
i dobivanje detaljnih preporuka skrojenih na temelju ponasanja turista u proslosti.
Ocekuje se da ¢e u bliskoj buduénosti ra¢unalo rezervirati kompletan paket putovanja,
ukljucujudi avionske karte, smjestaj u hotelu, u potpunosti na temelju znacajki profila i

prijasnjih iskustava turista.

globalna mobilna prisutnost

Vise od 1/3 svjetske populacije koristi mobilni uredaj za rezervaciju smjestaj. Neki lanci
hotela nude svojim klijentima uredaje tijekom cijelog boravka u hotelu koji mogu
ukljucivati uredaj s Wi-Fi vezom, prijenosnu bateriju i selfie stick, besplatan za
korisnike. Mobilno povezivanje pretvara se u osnovni preduvjet, a ne u luksuz.
Korisnici o¢ekuju besprijekorno mobilno iskustvo tijekom putovanja, od planiranja do
samog putovanja, tijekom boravka u odabranom smjestaju do posebnih ponuda nakon

putovanja.

usredotocenost na podatke

Podaci su u biti klju¢ digitalne transformacije. Turisti¢ke tvrtke i platforme prikupljaju
i pohranjuju ogromne koli¢ine podataka - tijekom svakog koraka na putovanju
prikupljaju se podaci kao Sto su podaci o klijentima, transakcije, itd. Prednosti koriStenja
podataka ukljucuju sposobnost dono$enja informiranijih odluka, u¢enja o klijentima i

konkurentima, pobolj$anje korisni¢kog iskustva i povecanje prihoda - kad se u¢inkovito

2> Bejakovié, P., Cizmar, S., Cizmar, Z. (2023) Digitalna transformacija i turizam: Analiza u¢inaka digitalne
transformacije na radna mjesta i sindikalne aktivnosti u sektoru turizma i ugostiteljstva, Zagreb: Savez
samostalnih sindikata Hrvatske, str. 6.

26 Kordi¢, M. (2021) Digitalna tranzicija turizma, Zagreb: Ministarstvo turizma i sporta, str. 11.-15.
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koriste, ove informacije mogu otkriti koje usluge korisnici najvise koriste, a koje su
najmanje popularne. Istodobno, kako bi se povecali financijski rezultati, hoteli moraju
znati prodati pravi proizvod pravom kupcu i u pravom trenutku. Sto se ti¢e internih
podataka, poput proslih stopa zauzetosti, prihoda od soba i trenutnih rezervacija, oni se
mogu kombinirati s vanjskim podacima (npr. podaci o lokalnim dogadajima, letovima i

Skolskim praznicima) u svrhu preciznijeg planiranja ponude.

- virtualna i prosSirena stvarnost
Bilo da se radi o hotelskom objektu ili turistickoj destinaciji, putem virtualne stvarnosti
gosti ih mogu pogledati, a da ne napustaju svoju dnevnu sobu. Cilj je ponuditi pregled
onoga Sto ¢e gosti dozivjeti i time dodatno potaknuti Zelju za putovanjem. Mnoge tvrtke
izraduju alate za pretrazivanje i rezervaciju putovanja koji omogucuju potencijalnim
putnicima da posjete odrediste, odaberu sjedalo u avionu i pregledaju automobile za

najam - a zatim plate cijelo putovanje - sve unutar prostora virtualne stvarnosti.

3.4. Preduvjeti za uspjesnu provedbu digitalizacije poslovanja

Digitalna transformacija poslovanja i njena uspjesnost uvelike ovise o samom pristupu onih
koji istu provode. Prvi korak ka digitalnoj transformaciji je stvoriti svijest zaposlenih o
stvarnom provodenju iste. Dakle, ovaj postupak ne bi smio biti samo nesto $to se zaposlenicima
,,u hodu“ spomenulo, ve¢ treba biti uvrsteno u svakodnevni rad svih zaposlenih kako bi se ona
i sprovela u stvarnost.?” Stvaranjem svijesti svih ukljuenih u postupak provodenja digitalne
transformacije poslovanja te definiranjem strategije i postavljanjem jasnih ciljeva, uspjesnost

provodenja ove transformacije vec¢ je korak blize ka stvarnoj realizaciji.

Vazno je uzeti u obzir 1 stupanj trenutne isprepletenosti naprednih tehnologija u pojedinim
poslovanjima. Ukoliko poslovanje, ve¢ u ovoj fazi, odnosno pocetnom stadiju digitalne
transformacije koristi neke vidove naprednih tehnologija poslovanja, transformacija u uspjesno
digitalno poduzeée ée biti puno laksa. Cinjenica je da ¢e i sami zaposlenici, ukoliko su upoznati

s nekim vidovima digitalnog poslovanja, lakSe i brze savladati potpunu digitalizaciju. U

27 Mehmetaj, D. (2021.) Digitalna transformacija, Zavrsni rad, Karlovac: Veleugiliste u Karloveu, str.19
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suprotnom slucaju, biti ¢e potrebno puno viSe napora, truda te ulaganja u educiranje svih aktera

kako bi digitalna transformacija zazivjela u svom punom sjaju.

Kako bi digitalna transformacija zaista od poslovanja izvukla maksimalan dobrobit, potrebna

je svjesnost onih koji digitalizaciju i provode. Odnosno, potaknuti zna¢ajan angazman na svim

razinama poduzeca, provesti alokaciju resursa te osigurati jasnu zelju zaposlenika za

provedbom iste.?® Neke od osnovnih mjera koje poduzeée mora poduzeti kako bi osiguralo

uspjesnu provedbu digitalizacije jesu:

prioritizacija — stvaranje svijesti o stvarnoj provedbi digitalizacije poslovanja, kreiranje
okruzenja u kojem je digitalna transformacija jasno zadani cilj poduzeca te nesto na Sto

¢e se uloZiti iscrpne resurse u svrhu njenog ispunjenja,

akviziranje stru¢njaka — uspjeS$na provedba digitalizacije poslovanja uvjetovana je
struénim kadrovima, nadredeni su osobe koje ¢e voditi i usmjeravati one koji ¢e na
provedbi iste raditi, ali takoder 1 osoba koja ¢e po potrebi dovesti iz vanjskih izvora nove

kadrove koji ¢e osigurati da se digitalizacija provodi onako kako bi zaista trebala,

upravljanje ljudskim resursima — kvalitetno upravljanje ljudskim resursima jedan je od
najvaznijih ¢imbenika za provedbu digitalizacije poslovanja, sami cilj upravljanja
ljudskim potencijalima usko je povezan s organizacijskim ciljevima pojedinih
poduzeéa.?® Ukoliko se ljudskim potencijalima upravlja na ispravan nacin, kreira se
motivacijska i1 ambiciozna radna okolina koja ¢e zaista pruziti svoj maksimalan trud u

cilju ispunjavanja novih izazova,

kreiranje digitalne kulture — potrebno je ne samo ukljucene aktere vec¢ cijelo poduzece
upoznati s vaznostima digitalne transformacije poslovanja, njenim benefitima i
doprinosima poslovanju te digitalnu transformaciju predstaviti kao novi strateski cilj

poslovanja®

stvaranje bolje umreZenosti — obzirom da digitalna transformacija pojedincima moze
predstavljati potpuno nov i nepoznat pojam, od koristi ¢e biti vanjski suradnici koji ¢e

moci pruZziti viSe teorijskog i prakticnog iskustva, koriStenje vanjskih resursa moze

28 Spremi¢, M. (2017.) Digitalna transformacija poslovanja, Sveugiligni udzbenik, Zagreb: Sveuciliste u Zagrebu,

Ekonomski fakultet, str. 53

29 Przulj, Z. (2002.) Menadzment ljudskih resursa, Beograd: Institut za razvoj malih i srednjih preduzeca, str. 12

30 Mehmetaj, D. (2021.) Digitalna transformacija, Zavr$ni rad, Karlovac: Veleugiliste u Karlovcu, str.21

18



organizaciji omoguciti izbjegavanje neuspjeha u provedbi ovakve transformacije i

gubitak ulozenih sredstava.?!

Digitalizacija osim $to smanjuje vremenski period obavljanja pojedinih poslova, povecava
produktivnost obzirom da zaposlenici manje vremena trebaju utroSiti za provodenje rutinskih
zadataka. Osim navedenog, povecava se i sama dostupnost podataka. Koli¢ina informacija koja
je dostupna u par klikova je neusporediva s tradicionalnim trazenjem informacija, spisa, foldera
1 slicno. Osim $to digitalizacijom tvrtke poboljSavaju svoju internu produktivnost i osnazuju
svoje interne snage, ona svoje blagodati preslikava i na vanjske faktore. Korisnicko iskustvo
koje kupci ostvaruju ispravno provedenom digitalizacijom ne samo da kupce cini

zadovoljnijima krajnjom uslugom veé i tvrtku u konaénici ¢ini konkurentnijom.?

Prethodno su napisani svi preduvjeti za provodenje, ali i blagodati koje proizlaze iz provedbe
digitalizacije. Osim navedenog, kao i u svakoj inovaciji, provoditelji digitalizacije mogu naiéi
prepreke. Obzirom da je proces digitalizacije iznimno slozen i dugotrajan proces iziskuje velike
koli¢ine financijskih resursa i utrosak vremena. Osim §to ¢e tvrtka morati angazirati stru¢njake
ukoliko u istoj ve¢ ne postoje osobe adekvatne za realizaciju i provedbu digitalizacije, morati
¢e izmedu ostalog 1 svoje resurse usmjeriti ka digitalnim alatima neophodnim za uspjeSnog

0VOg procesa.

Sto se vremenskog dijela ti¢e, sasvim je jasno da ée menadZeri ukoliko ne Zele zaposliti uz
stru¢njake, nove radnike koji ¢e sudjelovati u provedbi digitalizacije, morati preraspodijeliti
timove, odnosno poslove pojedinih zadataka. Samim tim teku¢i zadatci poslovanja mogu naici
na odredenu dozu stagnacije. Stoga je, kako je 1 navedeno na poc¢etku ovog poglavlja od iznimne
vaznosti na samim pocecima digitalizacije kreirati jasan plan provedbe te obznaniti svim

zaposlenima kako je ovo dugorocan cilj poslovanja u cijelosti.

Osim vremena te financijskih troskova, javlja se 1 prevelika okupiranost teku¢im zadacima te
postoji moguénost zapostavljanja provedbe digitalizacije zarad odradivanja ve¢ ustaljenih
poslova, u tom slu€aju potrebno je razmotriti opcije raspodjele zaposlenika ili pak zaposljavanje

novih kadrova.

31 Apsolon, Digitalna transformacija u Hrvatskoj 2020 (online). Dostupno na:
https://apsolon.com/publikacije/digitalna-transformacija-u-hrvatskoj-2020/ (20.05.2023.)
32 Mehmetaj, D. (2021.) Digitalna transformacija, Zavréni rad, Karlovac: Veleugiliste u Karloveu, str. 23
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3.5. Digitalizacija poslovanja poduzeca u Republici Hrvatskoj

Istrazivanje vodece hrvatske tvrtke za poslovno savjetovanje Apsolon, provedeno na 273
srednjih i velikih hrvatskih tvrtki, dokazuje da je pripremljenost hrvatskih tvrtki za digitalizaciju

ocjenjeno sa 2,63.

Samo 3,7% ispitanika digitalizaciju smatra prioritetom, a za njih ¢ak 31,50% je u top tri teme
poslovnih sastanaka. Ispitanici smatraju da ¢e digitalizacija ostvariti najveci utjecaj na
zaposlene (60,80%), dok njih 39,60% prepoznaje najizraZeniji utjecaj digitalizacije na
oblikovanje poslovnog modela. Nesto manji postotak ispitanika (njih 38,10%) o¢ekuje najvecu

promjenu i utjecaj digitalizacije poslovanja na infrastrukturu poslovanja.

U navedenom istrazivanju, ispitanici su istaknuli i najvece prepreke u provodenju digitalizacije
poslovanja njihovih poduzeca, §to se moze smatrati i kao nekim od najvecih izazova

digitalizacije poslovanja poduzeé¢a u Republici Hrvatskoj:

- nedostatak vremena za provodenje digitalne transformacije,
- prevelik fokus na postojeée prioritete poslovanja,

- financijski razlozi (troskovi).

Slika 1. Prosje¢na ocjena pripremljenosti na digitalnu transformaciju

Prosjecna ocjena

pripremljenosti

poduzeda na digitalnu
transformaciju ,

44 G20 ‘32,70/0

Izvor: http://digitalni-indeks.hr/

4

33 HDI, Digitalni indeks (online). Dostupno na: http://digitalni-indeks.hr/ (31.05.2023.)
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Pripremljenost srednjih i velikih poduzeca u Republici Hrvatskoj na provedbu digitalne

transformacije prikazana je na Slici 1.

Iz prikazanih podataka moZze se uociti da je prosjeCna ocjena pripremljenosti poduzeca na
digitalnu transformaciju 3,26. Digitalna transformacija je u tri top teme u 44,6% velikih i 32,7%

srednjih poduzecéa obuhvadenih istrazivanjem, u Republici Hrvatskoj.

Istrazivanja koja provodi tvrtka za poslovno savjetovanje Apsolon od vaznosti su kako bi se
dobio uvid u stvarnu sliku digitalizacije hrvatskog gospodarstva, spremnost na istu, ali i kako

bi se mogle dati adekvatne preporuke i smjernice za uspjesnost.

Europska komisija donijela je zakljuCak na temelju provedenih istrazivanja digitalizacije
¢lanica Europske unije, kako ¢ak 56% gradana Europske Unije ima osnovne digitalne vjestine.
Iz godine u godinu vidljiv je porast broja osoba specijaliziranih za informacijske i
komunikacijske vjestine, koji je u 2021. godini dosegao cak 8,4 milijuna stru¢njaka za
informacijsko-komunikacijske tehnologije. Iako podaci jo$ uvijek nisu zadovoljavajuci, javlja
se optimizam za postizanjem ciljeva digitalnog desetlje¢a Europske unije u pogledu digitalnih

vjestina.3

3% Europska komisija: Indeks drustvene i gospodarske digitalizacije (online). Dostupno na:
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/hr/ip_21 5481 (02.06.2023.)
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4. DIGITALIZACIJA POSLOVANJA DESTINACIJSKIH
MENADZMENT KOMAPNIJA

lako su, kako je u prethodnom poglavlju i objasnjeno, klju¢na podrucja digitalizacije poslovanje
poslovnih subjekata u djelatnostima povezanima uz turizam: digitalizacija operacija,
digitalizacija prodaje 1 marketinga te digitalizacija komunikacije s gostima, klju¢an aspekt
digitalizacije poslovanja destinacijske menadzment kompanije, koji se smatra nuznim uvjetom
digitalizacije je, digitalizacija poslovnog segmenta koji je temeljni izvor zarade. A temeljni
izvor zarade destinacijske menadzment kompanije je prodaja sloZenih turisti¢kih proizvoda vise

dodane vrijednosti.

U svrhu unaprjedivanja prodaje javlja se proces digitalizacije, a samim tim i kreiranja kvalitetne
i konkurentne web stranice koja ¢e u svega par klikova predstavljati i prikazivati sve §to jedna

destinacijska menadzment kompanija nudi.®

Budu¢i da je cilj ovog Zavr$nog rada teorijski obrazloziti i na prakticnom primjeru prikazati
mogucénost unaprjedenja poslovanja destinacijske menadzment kompanije, digitalizacijom, u
nastavku rada uz teorijski okvir analize komponenti kvalitetne web stranice, prikazat ¢e se i
prakti¢ni dio rada koji se odnosi na kreiranje web stranice destinacijske menadzment kompanije
koja ¢e implementirati trenutne trendove koji su prisutni na trzistu, postujuéi sve strukturne i

vizualne komponente koje web stranica treba posjedovati.

Za prakti¢ni dio rada odabran je primjer digitalizacije Dream Destination Travel desitnacijske
menadzment kompanije. Poslovanje navedene kompanije odnosi se na unaprijed kreirana

putovanja na podrucju Hrvatske te moguénost personaliziranja vlastitih aranzmana.

Dream Destination Travel sluzi kao primjer, nije rije¢ o stvarnoj kompaniji ve¢ fiktivnoj
destinacijskoj menadzment kompaniji koja je kreirana za potrebe prakticnog djela ovog
Zavr$nog rada pa je potrebno imati na umu da podaci navedeni u praktiénom dijelu rada nisu

stvarni.

35 1gnis (online). Dostupno na: https://ignis.hr/izrada-web-stranice-za-vas-poslovni-uspjeh/ (02.06.2023.)
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4.1. Komponente kvalitetne web-stranice

Sama izrada web-stranice nije dovoljna, ve¢ ona mora sadrzavati odredene komponente kako
bi tvrtku ucinila konkurentnijom na danas zahtjevnom internet trzistu. Neke od osnovnih

strukturnih komponenata koje suvremena web-stranica mora zadovoljavati su:*

moderan web dizajn

- struktura web stranice

- responzivan web dizajn

- korisnicko iskustvo

- kvalitetan tekstualni i1 vizualni sadrzaj

- SEO optimizacija.

Dizajn je prvo $to potencijalni kupac primijeti otvaranjem web-stranice neke tvrtke. Svega 10
sekundi je potrebno da se stvori povratni dojam o istoj. Stoga je, od izuzetne vaznosti, uloziti
velike napore i trud kako bi dizajn stranice bio u korak s vremenom, ali u isto vrijeme i

odrazavao karakter tvrtke.

Osim $to web-stranica mora izgledom privladiti paznju, njena struktura mora biti jasna.
Struktura stranice ne smije stvarati konfuziju, tekst mora biti jasan i odlomcima odvojen u
kategorije pod koje spada, kategorije moraju biti jasne i vaZne, mjesta za nepotrebno

,habacivanje* sadrzaja nema.

Sto se tiGe responzivnosti web stranice, bitno je da ona bude prilagodena i mobilnim
korisnicima obzirom da istraZivanja pokazuju da c¢ak 30%-50% korisnika kupnju obavlja

upravo putem mobitela.

Tekstualni 1 vizualni sadrzaj, kako je ve¢ i spomenuto u samom dizajnu stranice stvaraju prvi
dojam, tekst mora biti jasan, isticati ono najvaznije o tvrtki, destinaciji i onom $to se Zeli posti¢i

dok pak slike moraju biti visoke rezolucije, prikazivati ono $to se nudi i biti autenti¢ne.

SEO optimizacija je alat kojim se optimizira pretraZivanje web stranice, odnosno kvalitetno i
ispravno odraden SEQO, stranicu moze bolje pozicionirati u odnosu na konkurente u trazilici i

samim tim osigurati ve¢u moguénost kupnje sadrzaja upravo te tvrtke.>’

36 Aspekt (online). Dostupno na: https://aspekt.co/blog/sto-svaka-web-stranica-treba-imati (02.06.2023.)
37 Aspekt (online). Dostupno na: https://aspekt.co/blog/sto-svaka-web-stranica-treba-imati (02.06.2023.)
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Osim strukturnih komponenti kvalitetne web stranice, tu su i elementi koji su obavezni kako bi

stranica uop¢e imala smisao, odnosno predstavljala ono zbog ¢ega je i kreirana, a to su:3

- logotip

- navigacija

- trazilica

- CTA linkovi

- kontakt forme

- podnozje.

Logotip je svojevrsna samostalna prezentacija tvrtke i kada se ni jedna druga informacija o istoj
ne moze naci. Stoga, valja imati na umu da logotip mora biti ¢itljiv, u bojama koje predstavljaju
tvrtku. Sto se ti¢e njegove pozicije na samoj web stranici, opéenito je pozicioniran u gornjem

lijevom kutu te sluzi kao podsjetnik potencijalnom kupcu na ¢ijoj stranici se nalazi.

U svrhu lakSeg snalaZenja potencijalnih kupaca na web stranici, od velike je vaznosti ispravno
kreirana navigacija, alatna traka uglavnom se sastoji od kategorija: O nama, Ponuda, Kontakt i
Zatrazi ponudu. Navigacija mora biti jasna i razumljiva, ukoliko se korisnik ne snalazi na

stranici, vjerojatnost je velika da se nece ni truditi pronaci sadrzaj koji ga zanima.

Uloga trazilice je smanjiti vrijeme pronalaska potencijalnim klijentima za ono S$to ih zanima,
jer u danasnjem iznimno uzurbanom svijetu, korisnici ne vole gubiti vrijeme na samostalno

istrazivanje. Gore navedena tri elementa uglavnom su temelji zaglavlja svake web stranice.

CTA (eng. call to action) link je jedan od klju¢nijih elemenata web stranice. Njegova uloga je

potaknuti posjetitelja stranice na odredenu radnju, veé¢inom kupnju.*®

Mjesto u kojem pise kontakt odredene tvrtke bitno je kako bi klijent bez pretjeranog istrazivanja
mogao stupiti u razgovor s korisnickom podrSkom ili pak preko kontakt podataka s djelatnikom

tvrtke.

Podnozje stranice podrucje je koje uglavnom sadrzi sve klju¢ne detalje tvrtke poput OIB-a,

adrese, radnog vremena, politike privatnosti i sli¢no.*

38 EndCoding (online). Dostupno na:

https://www.endcoding.hr/post?slug=koje_elemente mora_sadrzavati_kvalitetna web_stranica (02.06.2023.)

39 Forbes. How to make a website (online). Dostupno na: https://www.forbes.com/advisor/business/how-to-
make-a-website-for-your-business/ (02.06.2023.)

0 Webpoint. Sto svaka stranica treba sadrzavati (online). Dostupno na: https://www.webpoint.com.hr/10-stavki-
koje-svaka-web-stranica-mora-sadrzavati/ (02.06.2023.)
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4.2. Izrada web stranice Dream Destination Travel destinacijske menadZment kompanije

Dream Destionation Travel suvremena je destinacijska menadzment kompanija. U skladu s
trendovima na trziStu za dizajn navedene web stranice koriStena je paleta Cetiri boje koje se
protezu kroz cijelu stranicu kako bi se postigla kohezija svih dijelova web stranice. Koli¢ina
teksta je minimalna, a isti je podijeljen u nekoliko glavnih kategorija kako bi se potencijalni
kupci mogli lakSe snalaziti. Vec¢ina dozivljaja temelji se na slikama destinacije, u kojoj Dream
Destination Travel djeluje, kako bi se zadrzala paznja potencijalnih kupaca. Koristeni su

zaobljeni rubovi i kruzni oblici kako bi se dobio §to moderniji dizajn web stranice.

4.2.1. Web stranica Dream Destination Travel

Pocetna stranica kreiran je na nacin da zadrzi kupevu paznju. KoriSteni su zaobljeni oblici te
vedre boje koje ne odvracaju paznju od samog sadrzaja. Pocetna stranica moze se podijeliti u
tri dijela. Prvi dio bi bio sazetak onog $to kompanija zeli o sebi potencijalnim klijentima
prikazati na prvu, odnosno dio koji ¢e kupce zaintrigirati i probuditi Zelju za daljnjim
istrazivanjem sadrZaja na stranici te u konacnici dovesti do radnje Zatrazi ponudu. Istaknute su

najbitnije vrijednosti kompanije. Navedeno je prikazano na Slici 2.

Slika 2. Prikaz dijela pocetne stranice Dream Destionation Travel kompanije

@ Dream Destination Travel Istrazi v © nama Kontakt - HR ™ Zatrazi ponudu

ISTRAZI HRVATSKU

Otkrijte 5
&aroliju Hrvatske uz
Dream Destination Travel

Kreiraj svoje jedinstveno putovanje

Zatrazi ponudu

BB vciiooo e

a Struénost i iskustvo -'9‘- Kreativnost i inovativnost A Izvrsni rezultati

Posjedujemo visoko kvalificiran | iskusan Uvijek trazimo nove i inovativne nadine Posjedujemo dokazanu sposobnost

tim struénjaka koji ¢e se pobrinuti za sve kako bi stvorili izvanredno iskustvo za pruzanja izvrsne usluge i postizanja
vase potrebe te smo u mogucnosti pruziti nase klijente. Nasi aranzmani su pazljivo vrhunskih rezultata, $to potvrduju i nase
personaliziranu uslugu koja ée zadovoljiti osmislieni kako bi se pobrinuli za sve izvrsne reference.

vase zelje. detalje

Izvor: https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=b
FseaTrWYYQXvYO0I-0
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Drugi dio pocetne stranice zamisljen je kao mjesto gdje potencijalni kupci na jednom podrucju
mogu istraziti sve regije Hrvatske te dobiti bitne informacije o znamenitostima i lokalitetima

unutar pojedinih regija koje su predmet interesa potencijalnih klijenata u svrhu putovanja.

Kako je u radu ve¢ i spomenuto, od izuzetne vaznosti je struktura web stranice, odnosno teksta
unutar iste. Potencijalni kupci, ne zZele trositi preveliku koli¢inu vremena u istrazivanje gdje se
pojmovi koje zele vidjeti nalaze. Stoga je bitno kreirati smislene i saZete strukturalne odlomke
koji ¢e sadrzavati sve ono Sto destinacijska menadzment kompanija kao ponuditelj zna da ¢e

njezini kupci htjeti vidjeti prije same kupovne radnje.
Slika 3. prikazuje opciju Gdje zelite istraziti.
Slika 3. Gdje zelite istraziti?

Gdje zZelite istraziti?

IstraZi Hrvatsku po regijama

Zagreb i sredisnja Hrvatska

LREARSS Daimaihe

Izvor: https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=b
FseaTrWYYQXvYO0I-0

Klikom na jednu od ponudenih regija otvara se sazetak najpoznatijih lokacija i znamenitosti
unutar odabrane regije. Slika 4. prikazuje Sire informacije o podru¢ju Dalmacije kao i slike

najljepsih lokacija unutar navedene regije.
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Slika 4. Odabir regije Dalmacija

@ Dream Destination Travel Istazi ~ Omnsms  Kontakt =R ~

atmecsa |

Dal ij e
almacija PR

Zasto volim Dalmaciju?

Daknacia Cotue rekrasnim patama, Kistains BEGMm Morem, DogeinT PovE bosze

amocims, . . %55 $10 30 Diclonciancva PHES U SET. CUBIOYBSke Hde § PRt

puncvanm | stradivarie

Split

SPU je Crugl po Wit 9rac U Hrvatshol smiesten na sreciinol dakmatineiol

() Dream Destination Travel Turtka Ponuda Stemsn Kontaxt
i o . [ = eo 5 S == ©

Izvor:https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel ?node-id=0-1&t=b
FseaTrWYYQXvYO0I-0

Tre¢i dio pocetne stranice odnosi se na zadnje pozivanje potencijalnih kupaca na radnju kupnje
usluga navedene kompanije odnosno tzv. CTA link koji je od iznimne vaznosti za Kreiranje
konkurentne web stranice, kao 1 podnozje koje sadrzi sve bitne informacije o kompaniji koje
klijentu moraju biti dostupne, lako dohvatljive i javno objavljene kao Sto je prikazano na Slici

5.
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Slika 5. Poziv na kupnju

Sto ¢ekas? Kreiraj svoje putovanje jos danas!

() Draam Dastination Trave Twrtha

Fanuda

Sitemap Konlakt
L]
=]

Izvor: https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=b

FseaTrWYYQXvYO0I-0

Daljnjim istrazivanjem stranice, potencijalni kupac klikom na opciju ,,O nama“ otvara novi dio

web stranice koji prikazuje najbitnije informacije o tvrtki, njenim vrijednostima, zaposlenicima,

ciljevima te misiji i viziji. ,,O nama“ pomaze u izgradnji povjerenja tvrtke medu potencijalnim

kupcima te im olakSava upoznavanje samog poslovanja kompanije. Opcija ,,O nama* od velike

je vaznosti u kreiranju identiteta same kompanije.

Opcija ,,O nama“ podijeljena je na Cetiri dijela, odnosno Tko smo mi?, Nase vrijednosti, Nasa

misija 1 vizija te NaSe iskustvo. Segment ,,O nama“ je prikazan kroz Sliku 6. te se sastoji od

kratkog opisa poslovanja 1 tima, onome §to kompanija nudi, kompetencija tima kao i temeljnim

ciljevima kompanije u pogledu njenih kupaca.

Slika 6. Tko smo mi?

@ Dream Dastination Travel

Isbrazi w

Tko smo mi?

i@l

Izvor: https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-

Mi smo tertka koja s bavi organizecijomn personalizianib i
unaprijed kreiranin putovanja. Mada wvizila j& da Vam prugima
Nezaboravno islusivo

puiowanja, priagodeno Wasim

individualnim polregama i interesima.

A Pelimo Vam amoguciti da strafite nove Jdastinaciie | kulture,

ufivate u lokaknagj hrani | picy, ypoznate nowe prijatelje | stvorite

RETITArAVNE ESRHMans.

& nama

Hontakt

Mad strufni tim sastgji se od iskusnih wodsda | arganizatora
putovanja kaji 50 spramni Vam pamoci u planiranju | organizaciji
savriencg putovanga, Od  avanturistiCkin  do  kultemibh
gastranomskin tura, nudimo Vam Blrgk izbor putovan)a kol Ce

sa svidjeti svima.

:_ Usijak s& tredems peradstl nalbofu uslugu | Iskustve nasim

klijentima | radujemo se prilici da Viam pomognems u planiranju

Vakeg sliedeceg putovan|a.

1&t=bFseaTrWYYQXvYO0I-0
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Vrijednosti generalno stvaraju odredenu vrstu licnosti kompanije, odnosno sliku onoga $to je
njoj 1 njenim zaposlenicima bitno te do ¢ega drze, odnosno onaj klju¢ni dio preko kojega se
povezuju sa svojim potencijalnim klijentima. O vrijednostima koje destinacijska menadzment
kompanija dijeli sa svojim klijentima se iznimno vodi ra¢una jer one mogu imati jaku
motivacijsku ulogu i usmjeriti ponaSanje zaposlenika u cilju ostvarivanja kratkoro¢nih i
dugoroc¢nih ciljeva kompanije. Dream Destination Travel kao temeljne vrijednosti navodi

odrzivost, kvalitetu usluge, stru¢nost te partnerstvo kao $to je i vidljivo na Slici 7.

Slika 7. Nase vrijednosti

NasSe vrijednosti

Kvaliteta usluge

OdrzZivost

Partnerstvo

Izvor: https://www.figma.com/file/alISNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-
1&t=bFseaTrWYYQXvYO0I-0

Vizija poduzeca trebala bi predstavljati ono gdje se kompanija u buduénosti vidi, odnosno
dugoro¢ni rezultat koji se Zeli posti¢i djelovanjem nadredenih i zaposlenika, u kojem svatko
ima priliku iznijeti i predloZiti na¢ine poboljSanja poslovanja ili djelovanja u svrhu ostvarenja

navedenog. Misija poduzeca oznacava ono po ¢emu se pojedina kompanija bitno razlikuje od
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svoje konkurencije, a podrazumijeva jasno definiranu svrhu, strategiju, standarde ponasSanja i

vrijednosti kompanije.*

Misija Dream Destination Travel kompanije bila bi kvaliteta i jedinstvenost usluge, dok je vizija
postati vodeca destinacijska menadzment kompanija na podrucju Hrvatske. Takoder na Slici 8.
vidljive su i godine iskustva, broj zadovoljnih korisnika te broj kreiranih aranzmana $to je
takoder jedan od nacina kojima se kupcima priblizava uspjesnost kompanije bez potrebe za

dodatnim istrazivanjem.

Slika 8. Nasa misija i vizija i Nase iskustvo

NasSa misija & vizija
Misija nade agencije j& prutiti kvalitetne i jedinstvene turistithe usluge i iskusiva gostima,

Wizija je postati vodeda destinacijska menad2ment agencijs u industriji turizma

¥l Strudnost 02  Individualnost 03 PBriga o korisnicima

susTva koja B8 Ragigili od pestajedih destinsciskih
|, praksi | kanstaninom MERSdZMEnt Kemgpanis

04 Jedinstwend 05 Prepoznatljivost 06 Kwaliteta usluge
Meponoylive: Prepaznati prema jedinstvenam nadinw DOirBirma do nede kualitete be je kanstamno
ARV 1808 | prilgocavaniu ESNIM polrabame URSETAEURIG N NoWE VedE razing
Nase iskustvo

5 godina + 3000 + 2000

Izvor: https://www.figma.com/file/alISNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-
1&t=bFseaTrWYYQXvYO0I-0

Takoder, kupac vrlo lako moZe stupiti u kontakt s operaterima 1 djelatnicima Dream
Destionation Travel kompanije klikom na sekciju Kontakt u kojem se otvara mogucnost brzog
slanja poruke. Dostupnost zaposlenika i korisnicke podrske od velike je vaZnosti za
digitalizaciju poslovanja obzirom da je jedan od glavnih ciljeva iste pruzanje pravovremenih 1

to¢nih informacija u jednom koraku.

4 Ci¢in-Sain, D. (2017.) Vizija i misija poduze¢a, Nastavni materijal, Zadar: Sveugiliste u Zadru, str. 1
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Slika 9. Primjer kontakt stranice

@ Dream Destination Travel Istrazi ~ O nama Kontakt —-_— HR Zatrazi ponudu

Kontakt

Split Office
Domovinskog rata 63
21 000

Kontakt info
Split, Croatia
+385 91123 456

Podalji poruku

(#) Dream Destination Travel Tertka  Ponu da Sitemap Kontakt

N +38e

Izvor: https://www.figma.com/file/alISNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-
1&t=bFseaTrWYYQXvYO0I-0

4.2.2. Odabir tipa putovanja

Dream Destination Travel kompanija nudi opciju personaliziranih putovanja te unaprijed
kreiranih putovanja. Personalizirana putovanja osmisljena su na nacin da potencijalni kupac
odabirom primarnih motiva putovanja i karakteristika koje putovanje treba sadrzavati salje upit
na kreiranje istog. Odabirom navedenog algoritam upit dodjeljuje zaposleniku koji najbolje

odgovara izabranim karakteristikama.

Dakle, poslovanje se temelji na zaposlenicima koji posjeduju stru¢nost i znanje u razli¢itim
kategorijama. Primjerice, svi zaposlenici su licencirani turisticki vodici, ali njihovo znanje ne
temelji se isklju¢ivo na teorijskoj podlozi ve¢ su struéni na prakti¢nim aspektima pojedinih
kategorija. Tako ¢e biciklistiCku turu kreirati i voditi licencirani vodi¢ koji u slobodno vrijeme
sudjeluje na biciklistickim natjecanjima te poznaje sve prednosti i nedostatke kreiranje takve

ture.

Iako pronalazak zaposlenika koji osim licence turisticog vodica posjeduju i1 prakti¢na znanja i
strucnost u razli¢itim kategorijama predstavlja velik izazov za kompaniju, navedeno pruza
mogucnost diverzifikacije 1 stvaranja konkurentske prednosti na trzistu turisticke ponude te
kreira prostor za dugoroCnu odrzivost, uspjeh i1 profitabilnost poslovanja. Odabir izmedu

personaliziranih i unaprijed kreiranih putovanja prikazan je na Slici 10.
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Slika 10. Odabir tipa putovanja

@ Dream Destination Travel Istrazi ~ O nama Kontakt - HR

Odaberite tip putovanja

Unaprijed kreirana

$T$ Personalizirana tovanis

putovanja

su planira

::._g\- Dream Destination Travel Twrtka Ponuda Sitemap Kontakt

B dotravel@maicom
©

Izvor: https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-
1&t=bFseaTrWYYQXvYO0I-0

Odabir jednog od pet primarnih motiva putovanja, kupca vodi na sljedeci korak, odabir glavnog
kriterija kojeg kreirani aranZman mora zadovoljiti. Tre¢i korak u kreiranju personaliziranih
putovanja je odabir osnovnih karakteristika koje opisuju potencijalnog kupca. Navedena opcija
uvrstena je kao dio koraka u kreiranju putovanja, kako bi kupcu turisticki aranzman oslikao
njegove temeljne osobine obzirom da je trend turizma odmakao od generalnih standardiziranih
putovanja u ona koja turistu ipak donose vecu vrijednost i prate njegov stil Zivota i osobnosti.
Odnosno, u cilju stvaranja dodatnog povjerenja u kvalitetu usluge kompanija je uvela ovu
opciju kao nacin dodatnog benefita za korisnike, ali i svojsevrsnog dokaza da je kompaniji

zaista stalo da upozna svoje kupce kako bi im pruzila $to bolje i jedinstvenije iskustvo.

Dodjeljivanjem stru¢nog vodica i kreiranjem turistickog sadrzaja koji osim motiva sadrzi i neke
od temeljnih osobina pojedinog turista poput potencijalnih kreativnih radionica, vece
orijentiranosti avanturama i slicno, a koji zahtijeva ponudu personaliziranog putovanja,
kompanija pruza upravo ono §to je i navela u opisu ,,O nama“ tj. novu razinu kvalitete usluge,

individualnost i kreativnost.

Prvi korak ka slanju zahtjeva za ponudom personaliziranog putovanja je odabir primarnog
motiva putovanja. Primarni motivi su ono zbog ¢ega se turist zapravo i odlucuje i odvazuje na
put u odredenu destinaciju, njih je nekoliko, a najc¢es¢i medu njima su razonoda, rekreacija ili

poslovni motivi. Prvi korak prikazan je na Slici 11.
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Slika 11. Odabir primarnog motiva putovanja

(&) pream Destination Travel  istaz ~ Onama  Kontekt =R ~

Personalizirana putovanja

Odaberite primarni motiv putovanija

Religijski Poslovni

- fic ‘ e (O
Izvor:https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-
1&t=bFseaTrWYYQXvYO0I-0

Drugi korak u slanju zahtjeva jest odabir temeljnog kriterija koje putovanje mora zadovoljiti.
lako kriterija ima mnogo, klijentima se na izbor daje 5 najopcenitijih kao §to su boravak u
prirodi, obrazovanje, odmor, kultura/obrazovanje ili zabava, svakako treba imati na umu da
prilikom slanja krajnje ponude istu moze dodatno prilagoditi te da su ovo samo smjernice kako
bi se ponuda §to vise priblizila onome $to kupac zaista od svog putovanja ocekuje. Slika 12.

prikazuje podjelu glavnih kriterija koje kupac ima na izbor.

Slika 12. Odabir glavnog kriterija koje putovanje treba zadovoljiti

@ Dream Destination Travel lstrazi v Onama  Kontak = HR ~

Personalizirana putovanja

Odaberite kriterij koje putovanje treba zadovoljiti

© rora
Oheazovanie
comor
rurmarm o
Zabava

{7} Dream Destination Trawvel Twrtka Ponuda Sitemap Kontakt
-
R -~ : ©

33


https://www.figma.com/file/alSNcDZCJlAYQcDORVuGlS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=bFseaTrWYYQXvY0l-0
https://www.figma.com/file/alSNcDZCJlAYQcDORVuGlS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=bFseaTrWYYQXvY0l-0

Izvor:https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-
1&t=bFseaTrWYYQXvYO0I-0

Treci korak, ujedno i posljednji prije slanja upita za personaliziranom ponudom jest kratak opis

onoga $to potencijalni kupac jest, odnosno, onoga po ¢emu je jedinstven u odredenom segmentu

potraznje.

Odabirom osobina koje ga poblize opisuju Dream Destination Travel destinacijskoj
menadzment kompaniji jasnije je kakvog je karaktera turist te na koji nacin moze prilagoditi
ponudu da ona bas$ odrazi ono §to turist u biti zeli zadovoljiti svojim putovanjem. Ukoliko turist
odabere da je avanturistickog, odvaznog i zabavnog karaktera, zaposleniku je jasno da unutar
turistickog aranzmana kojeg ¢e poslati potencijalnom kupcu treba ukomponirati izlete poput

zip-linea i slicno. Odabir temeljnih osobina vidljiv je na Slici 13.

Slika 13. Odabir temeljnih osobina
@ Dream Destination Travel istrazi ~  Onama  Kontakt = e ~

Personalizirana putovanja

Odaberite 3 temeljne osobine koje vas opisuju

[ Avanturist Sportski dun

Posalji upit
) Dream Destination Travel Tertks Ponuda Sitemap Kontakt
==
- in | ©

Izvor: https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=b
FseaTrWYYQXvYO0I-0

Uspjesnim slanjem upita nakon odabira svih kriterija kroz navedena tri koraka, korisniku se
pojavljuje pop-up obavijest u kojoj pise: ,,Nasa ponuda bit ¢e poslana na Vasu email adresu u
roku od tjedan dana. U njoj Cete pronaci sve detalje o naSem proizvodu/usluzi, ukljucujuci
karakteristike, prednosti, cijenu i druge informacije koje su Vam potrebne.* Primjer je prikazan

na Slici 14.
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Slika 14. Pop-up obavijest uspjesnog slanja upita

Vas upit je uspjesno poslan!
Nasa ponuda bit ¢e posiana na Vasu email
adresu u roku od tjedan dana. U njoj cete pronadi
sve detalje o nasem proizvodu/ustuzi, ukfjucujuci
karakteristike, prednosti, cijenu | druge
informacije koje su Vam potrebne.

lzvor: https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=b
FseaTrWYYQXvYO0I-0

Nakon zaprimanja obavijesti o uspje$no poslanom upitu, po samom kreiranju personaliziranog
putovanja klijent ¢e, u roku od najvise sedam radnih dana na svoju e-mail adresu, zaprimiti
primjer aranZmana kreiranog na temelju njegovih temeljnih odabira. AranZman je podlozan
izmjenama kako bi se u potpunosti pruzio personalizirani User experience. Primjer povratnog

e-maila prikazan na Slici 15.

Slika 15. E-mail s kreiranim aranZmanom

= M Gmail Q  Pretraivanje poste Er ® & e
& Novaporuka « 8 0 o B 0 & B D i “eais < B
& GELETD Personalizirani turisti¢ki aranZman  Prstgls pesta L o
¥  Sazvjezdicom
© odgodeno Dream Destination Travel <cdiravei@mail com= 480202310405 (prije3sais) fy Ay 2
primaja v
Pos
AL Postovani,
O vise +
i Hvala Vam na interesu za nage i isti U privi ila dostavljamo Vam turisticki aranZman koji smo sastavili za Vas, temeljem Vagih
R odabranih riterija,
Ukoliko i pitanja ili lobodna nas Rado ¢emo Vam pomoci i pruziti sve potrebne informacije.
Oznake +
Srdagan pozdrav,
®  Kategore Dream Destination Travel
®» Tim
5 Novesti Jedan privitak + Skenirao Gmail
®  Posao
»

———
. i

& vinske tajne ... y 4

|+ odgover | | Pros\iiedi)

Izvor:https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel ?node-id=0-
1&t=bFseaTrWYYQXvYO0I-0
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Osim personaliziranih putovanja, Dream Destination Travel destinacijska menadzment
kompanija nudi i unaprijed kreirana putovanja, odnosno turisti¢ke aranzmane. Imajué¢i na umu
da odredeni broj turista ipak preferira ovaj nacin bookiranja aranzmana, unaprijed kreirana
putovanja neizostavan su dio ponude i Dream Destination Travel destinacijske menadzment

kompanije.

Unaprijed kreirana putovanja cjenovno ¢e biti prihvatljivija Siroj skupini potencijalnih
potrosaca obzirom da ne zahtjevaju prilagodbe koje donose nove varijabilne troskove. Iako je
rije¢ o unaprijed kreiranim putovanjima destinacijske menadzment kompanije ne bi smjele iz
ovako kreiranih aranzmana izostaviti dodanu vrijednost. Destinacijske menadzment kompanije
bi u svom poslovanju neovisno o nacinu kreiranja aranzmana trebale teziti pruzanju dodane

vrijednosti i stvaranju prepoznatljivosti medu brojnim konkurentima.

Konkretna web stranica kao primjer ima tri unaprijed kreirana putovanja u razli¢itim cjenovnim

rangovima. Primjer je prikazan na Slici 16.

Slika 16. Unaprijed kreirana putovanja

@ Dream Destination Travel Istraziv  Onama  Kontakt -— HR v

Unaprijed kreirana putovanja
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@© Trsjenje: 6 dana ® s @ resiar
() Dpatum:18.9.2023 B pawm B oa
:2_‘\ Dream Destination Travel Tvrtka Ponuda Sitemap Kontakt

; R, +38512 355 6789
S | - © & ©

Izvor: https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=b
FseaTrWYYQXvYO0I-0

U budu¢nosti kako bi se ponuda diversificirala poZeljno je kreirati i dodatne unaprijed kreirane

aranzmane, uz uvjet da se na odredeni nacin ipak razlikuju od ponude konkurencije. TrziSte
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ponude preoptereceno je nizom gotovo pa istih turistickih aranzmana te je u tim situacijama
bolje broj unaprijed kreiranih odrzati na nesto nizem broju ali s naglaskom na ipak nesto vecu

jedinstvenost u odnosu na konkurenciju.

Konkretan turist je za svoje putovanje izabrao aranzman ,,Zemlja 1000 otoka“ Sto je vidljivo
blagom sjenom iza kartice navedenog aranzmana. Sitnim detaljima poput ovog potencijalni
kupac stec¢e dojam uloZenog truda u kreiranje web stranice kompanije. Aranzman ,,Zemlja 1000
otoka®, turisti¢ki je aranZman kreiran za grupu od Cetiri osobe U trajanju od osam dana u
ukupnom iznosu od 33.190 € a ukljucuje destinacije poput grada Splita, otoka Braca, Hvara,

Visa, Korcule, Mljeta te grada Dubrovnika. Detaljan prikaz turistickog aranzmana vidljiv je na
Slici 17.

Slika 17. Turisticki aranzman ,,Zemlja 1000 otoka*

@ Dream Destination Travel Istrazi v Onama  Kontakt - HR v
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lIzvor: https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=b
FseaTrWYYQXvYO0I-0

38


https://www.figma.com/file/alSNcDZCJlAYQcDORVuGlS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=b%20FseaTrWYYQXvY0l-0
https://www.figma.com/file/alSNcDZCJlAYQcDORVuGlS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=b%20FseaTrWYYQXvY0l-0

Odabir turistickog aranzmana koji potencijalnom kupcu najviSe odgovara, potvrduje se
upisivanjem imena i prezimena u gornjem desnom kutu u ljubi¢astom prozorcicu (Sto je
prikazano na Slici 17.). Dream Destination Travel ¢e povratno poslati e-mail potvrde u roku od
dva radna dana o slobodnim mjestima ili pak ako je potencijalni kupac samo htio dobiti dodatne
informacije iste moze zatraziti putem istog nacina kao 1 za slanje Upita uz isti vremenski period

odgovora.

Kao $to je prikazano na Slici 18. uspjesnim slanjem Upita javlja se pop-up prozor u kojem se

prikazuje obavijest o uspjeSnom slanju.

Slika 18. Pop-up obavijest
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Izvor: https://www.figma.com/file/alSNcDZCJIAY QcDORVuUGIS/Dream-Destination-Travel?node-id=0-1&t=b
FseaTrWYYQXvYO0I-0

lako naprijed navedeno predstavlja samo jedan segment digitalizacije poslovanja destinacijskih
menadzment kompanija, jasno pokazuje na koji nacin implementacijom digitalnih rjeSenja,
destinacijske menadZment kompanije mogu diverzificirati svoje poslovanje 1 graditi

konkurentsku prednost na trzistu.

Dobro je poznato da je web stranica minimum standarda koji svaka destinacijska menadZzment
kompanija mora posjedovati, ali bitno je naglasiti da postoje velike razlike u kvaliteti web
stranica razli¢itih destinacijskih menadzment kompanija. A upravo implementacija digitalnih

rjeSenja otvara brojne mogucnosti za podizanje kvalitete i funkcionalnosti poslovanja.
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5. ZAKLJUCAK

Uzimaju¢i u obzir da je tradicionalno poslovanje kakvo se poznaje u smislu ponude ve¢ videnih,
stotinama puta ponovljenih turistickih aranzmana gotovo pa u potpunosti nedovoljno za
odrzavanje pozitivnog poslovnog rezultata, svaka kompanija, ukljucujuéi i destinacijsku
menadzment kompaniju mora raditi na diversifikaciji svojih proizvoda. Upravo jedan od nacina

postizanja takve jedinstvenosti i konkurentnosti jest digitalizacija.

Vodena timom stru¢njaka, uz potporu zaposlenih ona ¢e poslovanju u kona¢nici donijeti brojne
benefite. Samo neke od prednosti S§to ovaj proces nudi su poboljsana efikasnosti, dugorocno
smanjenje troskova, zadovoljniji zaposlenici, bolja korisnicka podrska kupcima, veca
prepoznatljivost i konkurentnost na prezasi¢enom trzistu gotovo pa iste ponude kao i potpuna

personaliziranost i stvaranje jedinstvenog identiteta.

Digitalizacija poslovanja neophodan je nacin za poboljSanje poslovanja ali i njegovog
temeljnog nacina stjecanja prihoda od prodaje. Dostupnost informacija, moguénost provjere
kvalitete usluge, feedback prijasnjih kupaca, vrijeme i trud ulozen u kreiranje web stranice

destinacijske menadzment kompanije klju¢ni su faktori za uspje$nu provedbu digitalizacije.

Kako je u prakticnom primjeru rada navedeno, kvalitetne web stranice koje uzimaju u obzir
zelje 1 potrebe svakog klijenta ponaosob, omogucavaju destinacijskoj menadZzment kompaniji
kreiranje slozenih turisti¢kih proizvoda visoke dodane vrijednosti prilagodenih svakom klijentu
1 postizanje konkurentske prednosti na trziStu. A onda se primjena digitalne tehnologije moze
razvijati 1 dalje kako bi se implementirale inovacije koje ¢e predstavljati ili inovacije proizvoda

ili inovacije procesa poslovanja same destinacijske menadzment kompanije.

Kao 1 u svakoj inovaciji 1 promjeni, uz pozitivne strane dolaze i negativni ucinci. Sre¢om u
procesu digitalizacije oni ne prevladavaju nad pozitivnima ve¢ su samo nuzni postupci koji se
moraju obavljati kako bi digitalizacija zaista i zaZivjela u svom punom sjaju. Potrebe za stalnim
ulaganjem u inovaciju i nove tehnologije kompaniji donose nove, vece troskove, ali dugoro¢no
se otvara mogucénost za stvaranjem puno vecéeg profita iz poslovanja u odnosu na profit koji je
prije ostvaren. Osim toga, veliki napori i ulaganja moraju biti usmjerena ka zastiti podataka i

privatnosti klijenata.

Uzevsi u obzir sve prednosti 1 nedostatke, jasno je da su blagodati koje digitalizacija pruza

mnogo vece nego negativni ucinci iste, naravno uz ispravno vodenje, provedbu i odrzavanje
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samog procesa digitalizacije poslovanja. Digitalizacija je zaista nuzna za opstanak svih
poduzeca u danasnjem digitalnom dobu. Pazljivim upravljanjem digitalnim transformacijama,
pracenjem te prilagodbom trzisnim zahtjevima i prilikama, ali i minimiziranjem rizika i
nedostataka, digitalizacija ¢e od tradicionalnog, zastarjelog poslovanja zaista imati priliku

napraviti neSto vece i bolje.
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