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SAZETAK

Turisticki aranzman je kompleksan pojam za koji je teSko pronaci sveobuhvatnu definiciju
koja ukljuCuje sve njegove sastavnice i specificnosti. Ukratko, turisticki aranzman je
integrirani proizvod turistiCke agencije, a predstavlja skup komplementarnih usluga
namijenjenih zadovoljenju turistickih potreba turista-potrosaca. Osnovne komponente
turistickog aranzmana su putovanje, usluga smjesStaja, prehrane te kulturne, rekreativne i
druge usluge koje turisticka agencija nudi po jedinstvenoj cijeni. U radu je ukratko prikazan
sadrzaj ovog specifiénog proizvoda turisticke agencije te su analizirane pojedine faze njegove
izrade. Pored analize procesa izrade turistickog aranzmana, prikazan je i postupak plasmana i
prodaje ovog nematerijalnog turistickog proizvoda sa svim svojim specifi¢nostima. Na
temelju ranije iznesenih teorijskih odrednica pojma, razraden je konkretan primjer izrade
turistickog aranzmana ukljucujuéi pripremne radnje, kalkulaciju, izradu, prodaju, realizaciju

te obracun turistickog aranzmana.

Kljuéne rijec€i: turisti¢ki aranzman, turisticke agencije, turist, turisti¢ko trziste, Istanbul



ABSTRACT

Travel package is a complex term, which makes it difficult to find a universal definition that
includes all its components and specificities. In short, tourist package is an integrated product
of a tourist agency and represents a set of complementary services, which are designed to
meet the needs of the user-tourist. The basic components of a travel package are travel,
accommodation and food services, cultural, recreational and other services that the tourist
agency offers at a unique price. This paper gives a short description of the content of this
specific tourist agency’s product, and the analysis of some particular phases of its making.
Besides the process analysis of making a travel package, it also shows the procedure of
marketing and sale of intangible products with all its specificities. Based on the former stated
definition of the term, the paper gives a real example of creating a tourist package including

preparatory work, cost calculation, creating, selling, execution and travel package accounting.

Key words: tourist package, tourist agencies, tourist, tourist market, Istanbul
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1. UvOD

1.1.  Predmeti cilj rada

Predmet ovog rada je analiza turistickog aranzmana kao temeljnog proizvoda turisticke
agencije. Cilj je ukratko prikazati temeljne odrednice turistickog aranzmana kao i faze
njegove izrade. Nadalje, navedeni elementi ¢e se razraditi i na prakticnom primjeru izrade

konkretnog turistickog aranzmana kroz koju ¢e biti prikazan 1 rad turistickih agencija.

1.2. Izvori podataka i metode prikupljanja

Prilikom istrazivanja materijala za rad koriStene su metode analize prikupljenih podataka te
sinteze anliziranih dijelova spajanjem pojedinih elemenata u smislenu cjelinu. Deskriptivnom
metodom opisane su pojedine Cinjenice i procesi u izradi turistickog aranzmana. U pojedinim
dijelovima rada koristena je 1 klasifikacija kojom su opéi pojmovi na osnovi odredenog
kriterija ra$¢lanjeni na posebne pojmove. Metodom komparacije prikazane su sli¢nosti i
razlike pojedinih aktivnosti u radu turistickih agencija (npr. kupnja turistickog aranzmana
online ili u poslovnici turisticke agencije). Teorijski dio rada se temelji na prikupljenoj
struénoj literaturi relevantnih autora s podrucja turizma i rada turistickih agencija te stru¢nih
Caspisa koji se bave navedenom tematikom. U praktiénom dijelu rada koriSteni su podaci s

mreznih stranica turistickih agencija koje se bave prodajom turistickih aranzmana.

1.3. Struktura rada

Rad zapocinje pojmovnim definiranjem turistickog aranZmana od strane zakonodavca i
relevantnih autora s podrucja turizma. Slijedi klasifikacija turistiCkih aranzmana na temelju
relevantnih kriterija te kratki prikaz njegovog sadrzaja. Sistemati¢no je prikazan i postupak
izrade aranZmana s naglaskom na vazne faze njegova nastanka i realizacije.

U drugom dijelu rada razraden je prakti¢ni primjer izrade konkretnog aranZmane te je uz
njega prikazan 1 rad turistickih agencija u podrucju promocije 1 plasmana turistiCkog

aranzmana kao svog najvaznijeg proizvoda.



2. TURISTICKI ARANZMAN - TEMELJNI PROIZVOD TURISTICKE
AGENCIJE

2.1.  Pojmovno definiranje turistickog aranZzmana

Turisticki aranzman predstavlja najvazniji proizvod kojeg turisticka agencija plasira na
turisticko trziste, a nastaje kao rezultat vlastitog rada i angazmana agencije. Pojam turisticki
aranzman mozemo najkrace definirati kao dvije usluge ili vise njih, koje su u vremenu i po
sadrzaju sinkronizirane, a nude se potencijalnom turistu bilo po vlastitoj odluci agencije, bilo
na trazenje klijenta, kojima on (turist) zadovoljava djelomic¢no ili potpuno svoju turisticku
potrebu.’

Hrvatski zakonodavac pojmovno odreduje turisticki aranzman (pausalno putovanje) kao
unaprijed utvrdenu kombinaciju od najmanje dvije pojedinaéne usluge koje se sastoje od
prijevoza, smjestaja ili drugih turistickih 1 ugostiteljskih usluga §to ¢ine cjelinu, a pruzaju u
vremenu duzem od 24 sata ili ukljuuju barem jedno nocenje, te se prodaju po ukupnoj

unaprijed utvrdenoj (pausalnoj) cijeni.?

Strucna turisticka literatura, domaca i svjetska, naziva turisticki aranzman i pausalnim
aranzmanom buduéi da je pausalni nacin formiranja cijene aranZmana njegova najvaznija
karakteristika. Engleski teoretiCari turizma A.J. Burkart i S. Medlik navode “osnovni pojam
aranZmana je da turist moze kupiti odmor po jedinstvenoj cijeni mnogo jeftinije nego $to to
moze turist ako kupuje komponente odmora odvojeno izravno od putnickog agenta na malo“®.
Osnovni model poslovanja jest da se cijena formira tako da zbroj prodajnih cijena

pojedinacnih usluga, kada bi ih klijent traZio izravno od realizatora, ne smije biti manji od

agencijskog aranzmana.

Glavni preduvjet izrade turistickog aranzmana jest istraZivanje 1 poznavanje zahtjeva
turistickog trziSta te postojanje mreZze distributera koje ¢e konkretni turisticki proizvod

plasirati na trZiste.

! Vukonié, B.: Turisticke agencije, Mikrorad, Zagreb, 2003., str. 157
2 Zakon o pruzanju usluga u turizmu, Narodne novine, 68/07, 88/10, 30/14, 89/14, 152/14, ¢1.5
® Burkart, A.J., Medlik, S.: The Management of Tourism, Heinemann, London, 1975.,str. 122



2.2.  Vrste turistickih aranZmana

Turisticki aranzman se moZe podijeliti u razliite vrste, ovisno o kriterijima njihova
razlikovanja. Takoder, turisticki aranzman, uzimaju¢i u obzir njegova obiljezja, uvijek
pripada razli¢itim skupinama istovremeno te se ne moze odijeliti od drugih aranZmana na
temelju samo jednog kriterija.

Na temelju razli¢itih kriterija, turisticki se aranZmani mogu podijeliti: prema trziSnom
kriteriju - na domace i inozemne aranzmane; prema vrstama usluga koje sadrze- na incijativne
I receptivne; prema broju turista, sudionika aranzmana - na individualne i skupne (grupne);
prema svom nastanku - na naruene (po narudzbi klijenta) i raspisane (po objavljenom
programu agencije); prema nacinu izvodenja ili na¢inu putovanja - na boravisne i akcijske
aranzmane ili ture; prema upotrijebljenom prijevoznom sredstvu - na zrakoplovne, autobusne,

zeljeznicke i1 brodske aranzmane.

Osim ove temeljne podjele ima i nekih drugih kriterija na osnovi kojih se mogu dalje dijeliti
aranzmani, ali oni bitno ne utjeCu na njihov sadrzaj, kao Sto je to kod prije navedenih

kriterija.®
2.3. Sadrzaj programa aranZmana

Plasman i1 prodaju aranzmana na turistickom trziStu odreduje upravo njegov sadrzaj. Sadrzaj
aranzmana odgovara na pitanje kako iz velikog broja usluga izabrati one prave i1 kako ih
inkorporirati u aranZman koji ¢e se plasirati na trZiSte.U svrhu utvrdivanja sadrZaja turistickog
aranzmana potrebno je donijeti sljede¢e odluke. Preduvjet uspjeSnog aranZmana jest izbor
cilja, tj. odrediSta putovanja. Cilj moZe biti svaka tocka u prostoru koja ima odredenu
turisticku atraktivnost. Svaka turisticka destinacija predstavlja jedan element turistickog
sustava te je karakteristi¢na zbog svojih raznovrsnih obiljezja koji je odreduju. To moZe biti
geografski polozaj, povijest, gastronomija, klima i sl. Medutim, da bi bila dio tog sustava
mora se sastojati od sljede¢ih komponenti, tzv. 6 A: atrakcije (eng. attractions)- prirodne i
druStvene atraktivnosti znacajne za motivaciju turista za dolazak u destinaciju; receptivni
sadrzaji (eng. amenities)- objekti za smjestaj, trgovine, zabavni sadrzaj i ostale usluge;
mogucnost pristupa (eng. accessibility)-razvoj 1 odrzavanje efikasnih prometnih veza s

emitivnim trziStima (medunarodni prometni terminali 1 lokalni transport);

* Vukonié, B.: op.cit., str. 162



paket aranzmani (eng. available packages)- paket aranzmani koje su slozili posrednici u
prodaji i organizatori putovanja; aktivnosti (eng. activities)- odnosi se na sve aktivnosti u
destinaciji i ono ¢ime ¢e se turist baviti tijekom boravka u odredenoj destinaciji, pomoc¢ne
usluge (eng. ancillary services)- usluge koje izvrSava organizacija koja je nadlezna za
upravljanje turistickom destinacijom te ukljuuju marketinske, razvojne i kordinacijske

aktivnosti.®

Stupanj atraktivnosti neke destinacije u turizmu u proporciji je s rangiranjem odluke za
turisticko putovanje. Sto je destinacija atraktivnija, prije ¢e se donijeti odluka o putovanju
upravo u tu destinaciju. Rangiranje pojedina¢nih atraktivnih ¢imbenika na skali atraktivnosti
stvar je subjektivne ocjene svakog pojedinog turista. U turizmu je ponaSanje mase podredeno
individualnoj psihologiji — psihologiji pojedinca.® Gledaju¢i o¢ima turista, turisti¢ki proizvod

turisticke destinacije je njegovo ukupno iskustvo u toj destinaciji.

Izbor pojedina¢nih usluga (prijevoz, smjestaj, prehrana, rekreacija i sl.) temelji se na strukturi
turisticke klijentele za koju moramo imati adekvatnu uslugu, a ¢iji sadrzaj odredujemo na
temelju analize istrazivanja turistickog trzista. Kriteriji pri izboru tudih usluga jesu kvaliteta 1
cijena usluge. Cijena aranzmana ¢esto kod klijenata ima odlucujucu ulogu u kupnji istog.

Upravo zbog toga agencija mora znati kojoj klijenteli namjenjuje koje aranzmane.

Vazno je naglasiti da je turisticki aranzman od svojih prvih pojavnih oblika uvelike izmijenio
svoj sadrzaj iako je osnovni ,trokut usluga® ostao isti: smjestaj, prijevoz i ugostiteljska
usluga. Budu¢i da turisti Sirom svijeta iskazuju sve veci broj potreba koje zele zadovoljiti,
agencija je od jednostavnih oblika aranZmana koji su sadrzavali dvije, najvise tri usluge presla
na kompliciranije sadrzaje primjerenije suvremenim turistima stvarajuéi integrirani turisticki

proizvod koji zadovoljava potrebe suvremenog turistickog trzista.

> Cooper, C. et. al.: Tourism: Principles and Practice, Harlow, Longman, 1998. str. 103 i Buhalis, D.:Marketing
the competitive destination of the future, Tourism Management, VVol. 2, No. 1., 2000., str. 98

® Vukoni¢, B.: Turizam i razvoj, Skolska knjiga, Zagreb, 1987., str. 60



2.4. Faze u procesu formiranja turisticCkog aranZzmana

Stvaranje paket-aranzmana je osnovna funkcija turoperatora i predstavlja dug, sustavan i
kontinuiran postupak koji se gotovo nikada u potpunosti ne prekida.

Odvija se u nekoliko faza koje je u praksi Cesto teSko medusobno odvojiti jer se neke od njih
odvijaju istovremeno. Svaka agencija ima svoj model izrade aranzmana koji primjenjuje u

praksi.

2.4.1. IstraZivanje trziSta i odredivanje ciljnog (ciljnih) trzista

Preduvjet stvaranja turistiCkog aranzmana koji ujedno predstavlja prvu fazu njegove izrade je
istrazivanje trziSta prodaje i trziSta nabave, konkurencije i medija. IstraZivanje trzista je
unaprijed osmisljeni (planirani) proces prikupljanja i analiziranja podataka, u svrhu pruzanja
informacija bitnih za dono3enje odluka.’

Ovisno o karakteru i poslovnoj politici pojedinih turistickih agencija, a posebno njihovoj
specijalizaciji za poslove receptivnog ili emitivnog karaktera, istraZivanja trzista su ponekad i
bitno drugacija (u smislu njihovih ciljeva i sadrzaja). Naime, u agencijama receptivnog
karaktera akcent je u istrazivanjima na poznavanju ponasanja potrosaca (turista) kad su ve¢ u
turistickoj destinaciji, dakle i svih uvjeta i sadrzaja ponude koji mogu odgovoriti zahtjevima
potraznje. U emitivnoj agenciji akcent je pak na istraZivanjima zahtjeva potencijalnih turista
za putovanje i turisticki boravak u zemlji i inozemstvu te na istrazivanju uvjeta u tim
turistickim destinacijama koji ¢e svi zajedno rezultirati potrebnom koli¢inom relevantnih
informacija da bi agencija mogla formirati turisticki aranzman.® Na temelju analiziranih
podataka utvrduje se sadrzaj buduceg aranZzmana. Veliki turoperatori imaju timove stru¢njaka
zaduzene samo za istraZzivanje 1 ispitivanje trziSta, za prikupljanje informacija 1 obradu
podataka. Takoder, koriste se analizama istrazivanja trzi$ta koje provode znanstvene ustanove
te nacionalna strukovna udruzenja na razini drzave ili regije. To im omogucuje pravovremenu
reakciju na promijenjene zahtjeve svojih klijenata. Kod istrazivanja trZista veci naglasak se
stavlja na istrazivanje potraznje budu¢i da se ponuda, tj. pojedini davatelji usluga sami
prezentiraju nudeci informacije o svojim kapacitetima i drugim pojedinostima.

Vazno je istaknuti da su istrazivanja trzista vrlo skupa Sto rezultira prebacivanjem troskova tih
istrazivanja na cijenu turistickih aranZmana $to moze utjecati i na prihvatljivost (cijene) takvih

aranzmana na trziStu.

" Previsi¢, J., Ozreti¢ Dosen D.: Osnove marketinga,Adverta, Zagreb, 2007., str.75
8 Vukoni¢, B.: op.cit., str. 155



2.4.2. Postavljanje grubog programa i sastavljanje djelomic¢ne kalkulacije

Osnovicu samog aranzmana €ini izbor destinacije jer ona svojim raspolozivim potencijalom i
kapacitetima ponude odreduje sadrzaj ali i kona¢nu kvalitetu aranzmana. Postaviti grubi
program zna¢i na temelju prethodno prikupljenih informacija i podataka, na temelju
prethodnih analiza i istrazivanja trziSta odrediti turisticku destinaciju koja ¢e biti osnovica
samog aranzmana, utvrditi itinerar putovanja, izabrati vrstu prijevoznog sredstva, predloziti
duzinu trajanja aranzmana, utvrditi sve ostale elemente vremena (polazak, povratak), izabrati
osnovne kapacitete smjestaja, odluciti se za razliite dodatne usluge koje mogu obogatiti

sadrzaj aranzmana i uéiniti ga privlaénijim za potencijalne turiste.’

Izabrana destinacija odreduje daljnje elemente sadrzaja konkretnog paket-aranzmana kao $to
su: vrsta prijevoznog sredstva (ako se radi o udaljenoj destinaciji aranzman ¢e se bazirati na
zrakoplovnom ili brodskom prijevozu), vrsta smjestaja (izbor vrste i kategorije smjestajnih
objekata moze biti vrlo Sirok, ali i vrlo ogranien, ovisno o postoje¢im kapacitetima u
odredenoj destinaciji), trziSni segment kojem ¢e aranzman biti namijenjen (ovisno o tome da
li odredena destinacija svojim sadrzajima i smjeStajnim kapacitetima moze privuci Siroku

klijentelu ili se radi o ponudi zanimljivoj samo uzem krugu potencijalne klijentele).™

Pored utvrdivanja pravca kretanja, postavljanje itinerara podrazumijeva i odredivanje stajnih
tocaka na tom putu koje svojom zanimljivoS¢u i turistiCkom atraktivno$¢u mogu odigrati 1
presudnu ulogu u izboru kupca-turista. Odluka o pravcu kretanja utjece i na ekonomic¢nost
aranzmana te moze stvoriti korist agenciji. Osim navedenih elemenata, prilikom stvaranja
itinerara potrebno je uzeti u obzir i neposredne karakteristike poslovnih partnera (lokacija,
kapacitet) ali pripaziti da one ne postanu odluc¢an faktor pri stvaranju aranzmana.
Neoizostavna komponenta turistickog aranzmana je i prijevozno sredstvo odnosno
kombinacija prijevoznih sredstava potrebnih za izvodenje aranzmana. IstraZivanja su pokazala
da pojedinci ili odredene skupine potencijalnih korisnika usluga agencije zbog raznih razloga
pokazuju averziju prema nekim prijevoznim sredstvima (na primjer, prema zrakoplovu ili
brodu, manje cestovnim motornim vozilima) pa i o tome valja brinuti prilikom formiranja

« Lew v 11
turistickog aranzmana.

% Cavlek, N.: Turoperatori i svjetski turizam, Golden Marketing, Zagreb, 1998., str. 167
% Vukoni¢, B.: op.cit., str. 68
* Cavlek, N.: op.cit., str.168



Vazan faktor uspjeSnosti turistiCkog aranzmana je i element vremena koji se koristi kao
dopunsko sredstvo povecanja efikasnosti aranzmana. Temeljni elementi preliminarnog
aranzmana predstavljaju cijena i kvaliteta jer veéina potroSaca donosi odluku o nekom
proizvodu na temelju odnosa cijene i sadrzaja ponudenih usluga, a kvaliteta proizvoda ima
izravan utjecaj na njegovu cijenu. U skladu s time, turoperator u ovoj fazi donosi odluku o

tome kojem ¢e elementu u svom aranzmanu dati prednost - cijeni ili kvaliteti.

Nakon izrade grubog programa aranzmana slijedi faza sastavljanja djelomic¢nih kalkulacija u
kojoj se agencija koristi svim raspolozivim izvorima informacija. Na temelju tih informacija i
cjenika usluga od moguc¢ih dobavljaca usluga, agencija moze priblizno odrediti cijenu
aranzmana te dobiti grubi pregled moguce prodajne cijene aranzmana. Izbor davatelja usluga
ovisi o viSe elemenata: obiljezja klijentele za koju formiramo aranzman, njihove zelje i
potrebe, kupovna mo¢, oc¢ekivanja od aranzmana i sl. Turisticka agencija bira davatelje usluga
vodeci se ekonomskim nacelima ali, istovremeno, ne zanemarujuci kvalitetu usluga koje ¢e
biti sastavni dio aranzmana. Pritom je potrebno voditi brigu o izboru pouzdanih poslovnih

partnera koji ¢e mo¢i kvalitetno pruziti ugovorene usluge.

U sluc€aju da se u ovoj fazi pokaZe da se radi o previsokim vrijednostima, agencija moze

korigirati sadrzaj aranzmana ili od njega odustati.

2.4.3. Sastavljanje glavne kalkulacije i odredivanje prodajne cijene turistickog
aranZmana

Glavna kalkulacija utvrduje se na osnovi potvrdenih cijena davatelja usluga. To je faza u kojoj
agencija kona¢no formira program aranzmana. Pritom moze promijeniti usluge, cak i
davatelje usluga ako njihove cijene ili uvjeti ne odgovaraju moguénostima klijenata, a
promjene se naj¢eSce svode na promjenu u koli¢ini 1 kvaliteti usluga koje sadrzi aranzman.
Bitna sastavnica ugovora s dobavljacima je cijena te vrijeme i uvjeti placanja usluga. Funkcija
svih oblika plac¢anja unaprijed je pokri¢e Stete koju bi hotelijer mogao pretrpjeti u slucaju
nepravodobnog otkazivanja rezervacija od strane turistiCke agencije ili neispunjenja obveza
preuzetih ugovorom. Vazno je izabrati pouzdane partnere koji ¢e, svaki u svom dijelu pruzene
usluge, kvalitetno izvrsiti svoju obvezu prema klijentu.

To je bitno budu¢i da je prema krajnjem korisniku za svaki dio izvedbe aranZmana izravno
odgovorna samo turisticka agencija. ZavrSetak faze sastavljanja glavne kalkulacije cini

odredivanje prodajne cijene aranZmana.



najces¢e u kombinaciji s drugim instrumentima kao Sto su:obiljezja proizvoda, putovi
distribucije 1 promotivne aktivnosti sluzi izravno ciljevima poslovne strategije i1 taktike
nastupa poduzeca na trZiétu.lZCijena paket aranZmana moze se utvrditi na dva osnovna
nacina. Prvi na¢in podrazumijeva cijenu koja se bazira strogo na stvarnim troskovima paket-
aranzmana (cost based pricing), a to znaci da ¢e cijena biti usmjerena prema ponudi, $to
zapravo znaci prema troSkovima koje ta ponuda ima u pripremi svojih kapaciteta i u samom
poslovanju. Drugi nacin je cijena utemeljena na kalkulaciji cijene koju je trziSte spremno
prihvatiti (market-based-pricing).**Vidljivo je da prvi nadin utvrdivanja cijene odgovara
manjim turoperatorima i turoperatorima specijalistima koji ne posluju na trzistu izrazito jake
konkurencije i ¢iji proizvod je specifi¢an i jedinstven na trzistu dok druga metoda odgovara
velikim turoperatorima koji dominiraju na trziStu gdje cijena ovisi o pretpostavei kakvu ¢e
cijenu proizvoda ,lansirati“ konkurencija. Ipak, najucestalija metoda formiranja cijene
aranzmana koja se i u praksi najviSe primjenjuje jest izracun cijene kombinacijom sljedecih
elemenata: prema ponudi, prema potraznji, prema konkurenciji, prema imidzu proizvoda na

trzistu.

Usporedno s utvrdivanjem prodajne cijene odvija se i proces definiranja svih odnosa s
poslovnim partnerima koji su jo§ eventualno ostali tako da svi ugovori budu sklopljeni do faze

plasmana proizvoda na trziste.

2.4.4. Faza plasmana ili prodaje

Faza plasmana ili prodaje predstavlja vaznu fazu u procesu stvaranja i odvijanja turistickog
aranZzmana jer se u njoj uspostavlja izravna komunikacija s potencijalnom klijentelom te o
njoj ovisi uspjesSnost poslovanja agencije. Ova faza obuhvaca viSe poslova od kojih su
najvazniji promocija turistickog aranZmana, prodaja i evidentiranje prodaje (booking). Vec¢ina

turizmu.

12 Obraz, R.: Suvremena prodaja, Informator,Zagreb, 1975., str. 260
13 Vukonié, B.: op.cit., str. 120



244.1. Promocija turistickog aranZmana

Promociju definiramo kao svaki oblik komunikacije ¢ija je uloga informiranje, persuazija i/ili
podsjecanje ljudi o proizvodima, uslugama, imidZu, idejama ili drustvenoj ukljucenosti.**
Promocija u turizmu ima mnoge zadace pa se kao osnovne mogu izdvojiti sljedece:
informiranje turistickih korisnika o prisutnosti odredenog turistickog proizvoda na trzistu;
upoznavanje turista s obiljeZjima i prednostima turistickog proizvoda; Stvaranje, osikguranje
ili odrzavanje pozitivnog imidza na turistickom trzistu; projiciranje odredene trziSne pozicije;

promoviranje zeljenog ponasanja turista; promjena stavova; produzenje sezone i dr.®

Promotivni miks ukljucuje cetiri elementa: oglasavanje, unapredenje prodaje, publicitet
(odnosi s javnoSc¢u) 1 osobnu prodaju koji su medusobno koordinirani i kombinirani kako bi
zajednicki ostvarili ciljeve promocije. Turoperator donosi odluku o kombinaciji pojedinih
promotivnih aktivnosti uzimajuéi u obzir sljedece elemente: visinu promotivnog budzeta,
ciljnu skupinu na koju Zeli djelovati, vrijeme koje ima za odredenu akciju, ponaSanje
konkurencije te kognitivni Kriterij-spoznaja o odredenom proizvodu na trzistu. Pritom valja
napomenuti da se promocijske aktivnosti u vecini slucajeva odreduju prema visini

raspolozivih sredstva, tj. budzetu.

Prilikom odredivanja strukture promotivnog budzeta, turoperator mora voditi brigu o trzistu
na kojem djeluje 1 navikama potroSaca, o imidzu koji on 1 njegov proizvod imaju na trzistu, o
tome koliko je odredena destinacija trenutno u modi itd. Od svih poznatih promocijskih
metoda, brosura, tj. katalog je smatran najvaznijim propagandnim sredstvom u trziSnom

nastupu i plasmanu proizvoda.

Govore¢i o sadrzaju kataloga, razlikujemo animirajuci, propagandni dio i informativno-
prodajni dio koji djeluju kao koherentna cjelina u kojoj se medusobno uvjetuju. Svrha
kataloga je je omoguditi ali i povecati opseg prodaje. Procjenjuje se da klijenti prije donoSenja

konacne odluke o bukingu usporeduju kataloge barem pet turoperatora.

Rezultati istrazivanja provedenog u Velikoj Britaniji na reprezentativnom uzorku turistickih

potrosaca 1 turistickih agencija, pokazali su da klijenti ,,idealnom broSurom turoperatora“

. .. . . . v 1
smatraju onu koja je ,,funkcionalna, iskrena i odrazava atmosferu na odmoru*. ®

4 Previsi¢, J., Ozreti¢ DoSen D.: op.cit., str. 209
' Krizman Pavlovi¢ D.: Marketing turisticke destinacije, Mikrorad, OET Mijo Mirkovi¢ Pula, 2008.str. 162
18 Vukoni¢, B.: op.cit., str. 79



Katalog aranzmana se, osim putem mreze prodajnih mjesta, moze distribuirati i poStom na
temelju liste adresanata, tj. turista koji su ve¢ putovali u njihovim aranZmanima pa su neka
vrsta stalnih musterija turisticke agencije (turoperatora). Postoji veliki broj metoda i tehnika
kojima se moze utvrditi djelotvornost propagandnog sredstva, a u slucaju kataloga najcesce se
pribjegava upotrebi kupona.Njihova efikasnost je razli¢ita od trzista do trzista i ovisi o navici

turista da reagiraju na takve ili sli¢ne akcije.

2.4.4.2. Prodaja turistickog aranZmana

Prodaja turistickog aranzmana obuhvaca organizaciju prodajne mreze, a pri izboru kanala
treba imati na umu prednosti i nedostatke pojedinih oblika prodaje. H. Paul distribuciju u
turizmu definira kao aktivnosti koje zajednicki djeluju da se za zadovoljenje kupaca i gosta

pribave turisti¢ke usluge."’

Postoje dva osnovna nacina distribucije ili prodaje paket-aranzmana na trzistu, a to su: izravna
(direktna) distribucija, tj. vlastita prodaja i neizravna (indirektna distribucija) odnosno prodaja
putem posrednika. lzravna distribucija se moze vrsiti na vise nacina, a najces¢i su: distribucija
kataloga aranzmana prema utvrdenoj ,mailing listi potencijalnih i stvarnih klijenata, a
booking se vrs$i postom ili telefonom; organizacija vlastitog prodajnog punkta u svom
sjediStu; putem prodajnog osoblja koje obilazi potencijalne klijente; putem teleteksta,

Interneta i sl. te kombinacijom svih ili samo nekih navedenih nacina prodaje.

Ucestaliji na¢in prodaje turistickih aranzmana je onaj putem posrednika, tj. turistickih
agencija. Turoperatori vode strogu evidenciju o ostvarenom financijskom prometu od
prodanih paket aranzmana za svaku agenciju posebno te na temelju te evidencije odlucuju da
li ¢e odredenu agenciju 1 iduc¢e godine ukljuciti u svoju prodajnu mrezu,visinu provizije koju
su spremni platiti za posrednicke usluge te imaju li razloge za odobravanje tzv. superprovizije

ako agencija premasi o¢ekivane rezultate u prodaji.

Y Cavlek, N.: op.cit., str. 86
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2.4.4.3. Booking

Proces plasmana i prodaje turistickog aranzmana ukljucuje i postupak bookinga koji se odvija
isklju¢ivo na turistickom trziStu, a karakteristiCan je za agencijsko poslovanje i prodaju

masovnih turisti¢kih aranzmana.

Booking obuhvaca sustavnu i temeljitu evidenciju i pracenje tijeka prijava ili rezervacija.
Evidencija prijavljenih putnika radi se na odgovaraju¢em obrascu ,,Prijava za putovanje®.
Potpisivanjem ove prijave putnik je sklopio ugovor o putovanju. Sto je vise podataka u
evidenciji bookinga to ¢e se ispravnije pristupiti realizaciji turistickog aranzmana. Pritom je
vrlo vazno izbjeci situaciju prebukiranja (overbookinga). Praksa pokazuje da su posljedice
overbookinga (prekapacitiranosti) mnogo gore u agencijskom poslovanju nego $to je to slucaj
u hotelijerstvu. U slucaju prebukiranja hotelijer moze uputiti gosta u drugi objekt iste
kategorije dok u poslovanju putnicke agencije to nije moguce jer se u aranzmanu Kkoristimo
nizom usluga razli¢itih dobavljaca pa overbooking osim §to uzrokuje Stetu samom kupcu
aranzmana, uzrokuje Stetu 1 razli¢itim dobavlja¢ima koje smo angazirali u svrhu formiranja
aranzmana. UobiCajeno je kod ispravne prodaje aranzmana voditi tzv. waiting listu-listu

¢ekanja u kojoj biljezimo rezervacije koje jo$ nisu potvrdene.

Na osnovi bookinga agencija se odlucuje za definitivno potvrdivanje zakupa kapaciteta
(smjestaja, prijevoza), a booking je 1 jedini siguran nacin da se precizno utvrdi popunjenost
zakupljenih kapaciteta. U proces bookinga uvijek su uklju¢ena najmanje dva, a najéesce tri
faktora: Kklijent (turist), agencijska jedinica ili prodajno mjesto koje prima narudzbu i

centralno mjesto (bookinga) gdje se takve narudzbe evidentiraju, pohranjuju i prate.

Dva su osnovna sustava koja turisticke agencije 1 turoperatori upotrebljavaju u bookingu:
sustav centralnog bookinga gdje se prijave turista za odredene turisticke aranZmane
prosljeduju izravno u jedno srediSnje mjesto koje sve evidentira i daje kona¢nu suglasnost o
prodaji 1 sustav alotmanskog bookinga kad prodajna mjesta raspolazu odredenim
kontingentom aranZmana i u sklopu tog kontingenta (alotmana) ponaSaju se (u prodaji)
sasvim samostalno. Postoji i sustav regionalne organizacije bookinga koji se koristi kad se
izmedu prodajnog mjesta i srediSnjeg bookinga formira jedno medumjesto, najcesce unutar
regije. Uplati turistickog aranzmana se pristupa kada je klijent prihvatio kupnju odredenog

turistickog aranZmana.
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Uplata se obavlja polaganjem predujma, uplatama u obrocima i cjelovitom uplatom. Agencija

vlastitom poslovnom politikom utvrduje i sredstva pla¢anja kod uplate aranzmana.

2.4.5. Realizacija turisticCkog aranZmana

Realizacija turistickog aranzmana odvija se u dvije faze koje vremenski nisu strogo
medusobno odvojene. To su faza pripreme izvrSenja i faza izvrsSenja turistickog aranzmana.

Pripremna faza ukljucuje nekoliko zadataka Cije ispunjenje je preduvjet izvrSenja aranzmana.
Prvi zadatak odnosi se na sastavljanje liste putnika buduéi da se realizacija aranzmana u svim
detaljima temelji na toj listi. Takve se liste dostavljaju dobavljacu pojedinih usluga iz
aranzmana, vodicu ili vlastitom agencijskom zastupniku u turistiCkom odredis$tu, odnosno
poslovnom partneru-korespondentu. Slijedi sastavljanje rooming liste, tj. posebnog popisa
putnika prema karakteristikama smjeStaja- na temelju traZzenih soba, njihove veli¢ine. Vazan
zadatak je 1 osiguravanje putnih dokumenata pa je nuzno klijenta obavijestiti o dokumentaciji
(npr. vizama) koja mu je potrebna za odredeni aranzman te osiguranje prijevoznickih
dokumenata (putnih karata). U pripremnoj fazi potrebno je i osigurati placanja naruc¢enih

usluga dobavlja¢ima.

Nakon pripremne faze slijedi faza realizacije turisticCkog aranzmana u kojoj se putnik pocinje
koristiti aranzmanom. Izvodenje turistiCkog aranzamana pocinje dolaskom putnika na mjesto
polaska, a zavr§ava povratkom putnika na za to odredeno mjesto. Glavna obveza agencije je
realizacija itinerara koji je odreden programom putovanja. U slucaju promjene itinerara u

izvedbi, potrebna je suglasnost svih putnika u aranZmanu.

Aranzman je potrebno realizirati prijevoznim sredstvom Kkoje je navedeno u programu
putovanja. Promjena prijevoznog sredstva takoder zahtjeva suglasnost svih korisnika
aranzmana. Slijedi smjeStaj u objekt, vrste 1 kategorije prema programu putovanja. U slucaju
nedostataka u sadrzaju 1 razini kvalitete smjeStaja gosti imaju pravo na naknadu Stete.
Potrebno je i potpuno realizirati obecane usluge prehrane koje je agencija istaknula u svom
programu. Takoder, agencija mora realizirati prema sadrzaju i vremenu kako je navedeno u
programu putovanja i ostale usluge koje je uvrstila u taj program. Realizacija turistickog
aranzmana podrazumijeva i uslugu transfera, razgledavanja grada i izlete. Transfer
podrazumijeva prijevoz osoba od neke dolazne postaje (zracne luke, autobusne postaje i sl.)

do konkretnog turistickog odredista i smjestajnog objekta te obrnuto.
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U turistickom odredistu usluge transfera obavlja lokalna receptivna agencija na temelju
ugovora s organizatorom putovanja. Pritom je vazno izabrati adekvatno prijevozno sredstvo,

vodica ili prevoditelja koji ¢e doCekati 1 ispratiti goste.

Sastavni dio aranzmana je i razgledavanje grada koje se obavlja uz stru¢no vodenje za to
ovlastenog vodi¢a. Vodi¢ mora sastaviti plan razgledavanja te docarati odredene specifi¢nosti
1 ozracje grada. Izlet moze biti sastavni dio sadrzaja boravi$nih aranzmana ili ga se nudi kao
fakultativnu uslugu. Cilj izleta je upotpunjavanje sadrzaja boravisnog aranzamana, a agencije
nude poludnevne ili cjelodnevne boravke na izletu. Ako se radi o izletu koji je sastavni dio
turistickog boravisSnog aranzmana, organizacija je jednostavnija jer se unaprijed zna broj
korisnika, vrijeme realizacije, prijevozno sredstvo i sl. Kod fakultativnih izleta agencija mora

animirati klijentelu i prodati takvu uslugu.

Vazno je napomenuti da se tijekom realizacije aranzmana mogu pojaviti i odredeni problemi
koji mogu otezati ili onemoguditi njegovo izvrSenje. U tom slucaju agencija ima dvije
mogucénosti — provesti izmjene u aranzmanu ili ga otkazati. U takvoj situaciji agencija moze
putniku vratiti do tada uplaceni iznos ili mu ponuditi neki drugi aranzman. U slucaju
promjene cijena pojedinacnih usluga agencija moze ili povecati cijenu aranzmana ili smanjiti

marzu.

2.4.6. Obracun turistickog aranZmana

Zavrsna faza u realizaciji turistickog aranzmana je obracun turistickog aranzmana. Dobavljaci
— davatelji usluga, na temelju pruzenih usluga klijentima agencije, dostavljaju fakture s
originalnim vaucerima.

Taj postupak se naziva Obavijest o0 realiziranom aranzmanu kojom davatelj usluge dokazuje
da je pruzio ugovorene usluge. Nakon obrade zaprimljene dokumetacije slijedi izrada
konacnog obracuna provedenog aranzmana. Utvrduju se stvarni iznosi iz dobivenih faktura i
usporeduju s planiranim. Slijedi analiza uspje$nosti aranZamana, tj. utvrduje se uc¢inkovitost
aranzmana za profitabilnost cijele agencije. Takoder, dobiveni podaci sluze kao temelj za
stvaranje 1 provodenje buduc¢ih aranZmana. ZavrSetak aranZmana nastupa kad agencija na

temelju prispjelih faktura podmiri obaveze prema realizatorima usluga.
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3. 1ZRADA TURISTICKOG ARANZMANA: ,,Prolje¢e u Istanbulu® (5.-8. travanj
2018.)

Prvu fazu izrade turistickog aranzmana ¢ini, kako je ve¢ prije navedeno, izrada grubog
programa putovanja. Kvaliteta turistickog aranzmana treba omoguciti potroSac¢u da dobije
,value for money“ pa je potrebno posvetiti posebnu pozornost izradi sadrzaja prograjma
aranzmana.

Na temelju ranijih istrazivanja i procjene potraznje te op¢ih kretanja na turistickom trzistu
potrebno je odrediti truistiCku destinaciju koja moze privu¢i dovoljno korisnika kako bi
aranzman bio isplativ, odrediti na¢ine transfera i ostale usluge koje Cine turisti¢ki aranzman.
Izbor atraktivnosti odreduje koje ¢emo atrakcije obuhvatiti aranzamanom, kao i to koju ¢emo
atraktivnost staviti u prvi plan nekog aranzmana Sto ovisi o segmentu trziSta kojem se

obra¢amo.

Jedna od najvaznijih odluka koju je potrebno donijeti tijekom pripremne faze izrade
aranzmana je odluka o ciljnom trzistu prema kojem ¢e usmyjeriti svoj program te donijeti

odluke o turistickim destinacijama uklju¢enima u taj program.

3.1. Izrada itinerara

3.1.1. Izbor turisticke destinacije

Glavni elementi izbora destinacije su opca slika 1 predodZzba koju na trziStu potraznje ima
destinacija. Budu¢i da ista destinacija ima drugaciju predodzbu atraktivnosti kod razli¢itih
skupina potroSaca, pa izborom destinacije odredujemo i segment trziSta kojem se obracamo.
Izabrana odrediSta moraju odgovarati Zeljama i potrebama mase potencijalnih korisnika.
TuristiCki aranzman zahtijeva 1 vremensku uskladenost usluga koje ukljucuje. U tu svrhu
potrebno je detaljno izraditi buduci itinerar™ kako bi se u stvaranju aranzmana detaljno
utvrdio slijed 1 razmak izmedu pojedinih usluga.

Uzevsi u obzir kretanja na turistickom trziStu te konstatnu potraznju turista za atraktivnim
destinacijama, donesena je odluka o izradi turistickog aranzmana koji ¢e sadrzavati putovanje

1 Cetverodnevni boravak korisnika turisticCkog aranzmana u Istanbulu.

8 O tome detaljnije cf.: Klai¢, B.: Odrednica itinerar, Rjecnik stranih rijeci, Nakladni zavod Matice hrvatske,
Zagreb, 1980., str. 616
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Na pocetku prikaza turisticke destinacije koja ¢e biti predmet turistickog aranzmana ukratko
¢e biti izneseni podaci o Republici Turskoj koji ¢e korisnicima aranzmana olakSati pripremu

za konkretno putovanje.

Sluzbeni jezik u Republici Turskoj je turski, a kurdski govori manjina na jugoistoku. U
gradovima 1 turistickim zonama govori se i engleski, njemacki te francuski jezik.
Drzava se nalazi u drugoj vremenskoj zoni na Sto turisti uvijek moraju obratiti paznju
(srednjoeuropsko vrijeme + 1 sat ). Sluzbena valuta je turska lira (ITRL = cca 0.59€).
Na obalama Egejskog i Sredozemnog mora prevladava mediteranska klima,a uzduz turske
rivijere tijekom cijelog ljeta prevladava suptropska klima. Klima u Istanbulu je umjerena
kontinentalna. Ljeta u gradu su vruca i vlazna, dok su zime kiSovite, te ponekad snjezne.
Prosje¢na maksimalna temperatura u zimskim mjesecima je izmedu 7°C i 9°C. Prosje¢na
temperatura u ljetnim mjesecima je 28 °C. Vrijeme je obi¢no osjetno hladnije u istocnom

Istanbulu. Grad je poprili¢no vjetrovit, sa prosjecnom brzinom vjetra od 17 kilometara na sat.

Sto se ti¢e kulture odijevanja, osim u dzamijama, danas u Turskoj ne vrijede stroga pravila
odijevanja. Unato¢ tome treba imati na umu kako je islam drzavna religija. Ako se putuje u
unutrasnjost drzave preporuca se odje¢a koja prekriva ramena i koljena. U brojnim hotelima
za vrijeme vecere u restoranu je propisana pristojna odjeca (duge hlace za muskarce, ne

odjeca bez rukava).

Turska kuhinja nudi bogat izbor juha, predjela, povréa i mesnih jela. Predjela nude Sirok
izbor nacionalne kuhinje: peceno povrée kao §to su artiCoke, tikvice; masline, ovéji sir i
»tramasalata® (namaz od ikre) s bijelim kruhom. Od mesa nude puretinu, janjetinu, mljeveno
meso ili raznji¢e. Za aperitiv se posluzuje ,,raki*, a nakon jela u bakrenom vréu ukusna turska

kava.

Republika Turska je sekularna drzava i alkohol se §iroko konzumira, no za vrijeme Ramazana
o¢ekuje se od posjetitelja da izbjegavaju piti alkohol u javnosti. Cijepljenje nije potrebno.

Vodu iz slavine nije preporuljivo piti veé se preporucuje koristenje flagirane vode. *°

Istanbul (Carigrad; prije Konstantinopol), je najveé¢i grad i luka u Turskoj. Nalazi se na
raskrizju putova izmedu Balkanskoga poluotoka i Male Azije te izmedu Sredozemnog i

Crnoga mora.

19 Kompas.hr, www.kompas.hr (03.06.2017.)
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Sastoji se od poluoto¢nog Istanbula izmedu juzne obale Zlatnoga roga (turski Halig) i
Mramornoga mora, Galate s Perom (danas Beyoglu) izmedu sjeverne obale Zlatnoga roga i

Bospora, Uskiidara s Kadikdyom na maloazijskoj obali te drugih predgrada.

Monumentalne gradevine iz osmanskoga razdoblja — Topkapi saraj (nekadasnji sultanov dvor;
XV. st.), Sulejmanija (1550.-57.), Ahmedova ili Plava dzamija (1609.-16.) i druge dZzamije,
svjedoce o njegovu znacenju kao srediStu nekadaSnjega mocnoga turskog carstva. Medu
najstarijim arhitektonskim spomenicima ruSevine su hipodroma (203., proSiren 324.),
Valensov akvedukt (368.), mnogobrojne cisterne, bizantske crkve, od kojih su najpoznatije
Sv. Irena i Sv. Sofija (532.-537., od 1453. dzamija Aja Sofija, od 1934. muzej), Konstantinov
(IV.st) i Teodozijev (413.) obrambeni zid, forumi i dr. Povijesna jezgra grada uvrstena je
1985. na UNESCO-ov popis svjetske kulturne bastine.

Trgovacko 1 prometno srediSte Istanbula obala je Zlatnoga roga oko mostova Atatiirk 1 Galata
(stari iz 1912., novi otvoren 1992.), koji ga povezuju sa suprotnom obalom zaljeva, te dio oko

Sirkegija, zavrSne postaje europske zeljeznicke pruge.

Galata, neskladno i neplanski izgradena, dijelom europskog izgleda, zbijena je na uskome
juznom obalnom prostoru Zlatnoga roga. Svojim mnogobrojnim bazarima, agencijama i
bankama najzivlji je trgovacko-poslovni i lu¢ki dio Istanbula. Sjeverno i sjeveroisto¢no od nje
nalaze se stambene 1 trgovacke Cetvrti Beyoglua, sa Sirokim ulicama, parkovima i modernim
objektima (stadion, hoteli). Na obali Bospora nalazi se Dolmabahge saraj, rezidencija
posljednjega turskog sultana. Azijski Uskiidar i Kadikdy, pretezno sa stambenim i
industrijskim cetvrtima, povezani su s europskim dijelom Istanbula trajektnim linijama 1
dvama dugim vise¢im mostovima — Bospor (izgraden 1973.; najveci raspon 1074 m, ukupna
duljina 1570 m) i Fatih Sultan Mehmet (1988; najveci raspon 1090 m, ukupno 1480 m). Juzno
od Uskiidara, na zavr$noj postaji anatolske Zeljeznicke pruge, nalazi se impozantan

zeljeznicki kolodvor Haydarpasa.

Istanbul je glavno kulturno srediste Turske; uz osam sveudilista (najstarije Istanbul
Universitesi, osnovano 1453.) mnogobrojni su muzeji (Topkapi, arheoloski, Aja Sofija,
Kaarya i dr.), knjiznice (Sulejmanova knjiznica, osnovana 1557.), arhivi, znanstvene (Institut
za oceanografiju i geografiju i dr.) i druge kulturne ustanove. Grad je i jako turisticko srediste

(2,4 milijuna turista 2000., a 7 milijuna turista 2010).
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Istanbul se razvio na mjestu staroga grckoga grada Bizantija u doba Konstantina I. Velikoga,
koji ga je 330. proglasio prijestolnicom Rimskoga Carstva. Po njemu se nazivao
Konstantinopol, a u Slavena Carigrad. U Bizantskome Carstvu bio je upravno, kulturno i
crkveno srediste. Konstantin . Veliki i drugi carevi ukraSavali su Istanbul spomenicima,
raskoS$nim zgradama i mnogobrojnim crkvama. Tako je Justinijan I., nakon pozara iz doba
ustanka Nika (532.), podignuo mnoge zgrade, medu kojima se isti¢e velika crkva sv. Sofije.
Ta Cuvena crkva, carski dvor i hipodrom bile su najznamenitije zgrade srednjovjekovnoga
grada. Premda je proSao mnoge teske krize, tek je 1204. podlegao krizarima i Mle¢anima te
postao prijestolnicom Latinskoga Carstva. Restauracija bizantske vlasti (1261.) nije mu vratila
nekadasnji sjaj ni politicko znacenje. Nakon dugoga slabljenja Bizantskoga Carstva pao je
29. V. 1453. pod vlast Osmanlija i bio prijestolnica Osmanskoga Carstva do 1923. Naziv

Konstantinopol (turski Konstantiniyye) rabio se u sluzbenoj upotrebi do 1930.%°

Privla¢nost Istanbula kao turisti¢ke destinacije ¢ine njegova bogata kultura i tradicija. Istanbul
je grad u kojem se istovremeno ispreplicu tradicija Istoka i urbana kultura Zapada u kojem na
svakom koraku turist moze uzivati u kontrastima moderne i uzurbane svjetske metropole i
tradicionalne ortodoksne kulture islama. Posebnost Istanbula kao svjetske turisticke
destinacije ¢ini 1 njegov geografski poloZaj na dva kontinenta- Europi i Aziji te odrazava

upravo specifi¢an spoj Istoka i Zapada.

Bogatstvo povijesnih znamenitosti, umjetnosti, prirodnih atraktivnosti, kulturnih dogadanja,
gastronomije te iskustvo kupovine ¢ine Istanbul zanimljivom turistickom destinacijom koju

vrijedi posjetiti u bilo koje doba godine.

3.1.2. Izbor ciljnog trzista

U prvoj fazi izrade aranzmana potrebno je utvrditi ciljano trziste, tj. segment trzista kojemu je
aranzman namijenjen. Istanbul je prije svega destinacija zanimljiva osobama otvorenog i
avanturistickog duha, spremnima za upoznavanje i otkrivanje njegove ljepote i mistike.
Nadalje, atraktivan je poznavateljima i ljubiteljima umjetnosti i povijesnog naslijeda buduci
da obiluje kulturnim znamenitostima koje datiraju iz razli¢itih povijesnih razdoblja. Grad je
privlacan i pripadnicima islamske vjeroispovijesti koji dolaskom u Istanbul i posjetom
sakralnim objektima mogu detaljnije upoznati poruke svete knjige Kurana budu¢i da su one

ispisane unutar dzamija.

*® Hrvatska enciklopedija, www.enciklopedija.hr (03.06.2017.)
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Iako su prisutni utjecaji Zapada, na ulicama je itekako vidljiva tradicija islama koja se ocituje

u pokrivenosti tijela zena pripadnica islamaske vjeroispovijesti.

Popularizaciji Istanbula ,ali i Turske opcéenito u naSem podneblju, pridonijele su i turske
televizijske serije koje su se bavile Zivotom i intrigama poznatih sultanskih obitelji, a velik dio

autenti¢nih lokacija moguce je posjetiti tijekom turistickog razgleda grada.

3.1.3. Transfer

Nacin transfera i izbor prijevoznog sredstva ¢ine vazan segment odluke koju donose kupci
prilikom izbora aranzmana. U konacnici, prodajnu cijenu paket-aranzmana odreduju
ponajviSe vrsta prijevoza te vrsta smjeStaja buduéi da ti troSkovi ¢ine 65-75% u ukupnoj

strukturi troskova.

Zbog geografske udaljenosti turisticke destinacije, ekonomicnosti i udobnosti putovanja,
predlaze se transfer zrakoplovom, ekonomskom klasom u okviru redovne linije Zagreb-
Istanbul. Za transfer grupe od zrac¢ne luke do hotela bit ¢e koriSten autobus koji ¢e cijelo

vrijeme trajanja putovanja biti na raspolaganju korisnicima aranzmana.

Takoder, turistima se savjetuje da u slobodno vrijeme koje ¢e imati za razgled grada koriste

javni gradski prijevoz (tramvaj i gradski metro) koji pokriva cijelo gradsko podrucje.

3.1.4. Vrijeme odvijanja aranZzmana

Vrijeme u kojem se aranZman realizira odnosi se na vrijeme trajanja turistickog aranZmana.
Vazan faktor uspjes$nosti ukupnog aranZmana je vrijeme njegova odvijanja. Pritom se vaZznost
vremena isti¢e kroz viSe komponenti u kojima se pojavljuje u turistickom aranzmanu, a to su:
datum u mjesecu kada pocinje 1 zavrSava turistiCki aranzman, godiSnje doba u kojem se
odvija, dan u tjednu i doba dana u kojem se krece na put ili vraca s njega itd.

Proljece je najbolje doba za posjet Turskoj. Temperature su ugodne, a dani su duZzi i ugodniji.
Mnoga se mjesta obnavljaju nakon zime, a restorani posluzuju goste na terasama. U to doba
na vecini turistickih atrakcija, npr. povijesnim znamenitostima ima manje ljudi 1 viSe mira.
Zbog navedenih razloga, predlaZze se odvijanje aranZmana u travnju uslijed Skolskih praznika
kako bi se 1 na taj nacin privukao dodatni segment moguc¢ih korisnika. Budu¢i da ¢e se
putovanje odvijati redovnom linijom predvida se dolazak u Istanbul u popodnevnim satima

Sto ¢e turistima ostaviti dovoljno vremena za prvi susret s gradom u obilasku s pratiteljem.
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Predvideno trajanje aranzmana je Cetiri dana (od Cetvrtka do nedjelje) Sto ¢e biti dovoljno za

kvalitetno upoznavanje grada i svih njegovih specificnosti.

Odvijanje aranzmana je predvideno za kraj tjedna kako bi se korisnicima omogucéilo
koriStenje vise neradnih dana(vikend). Povratak je planiran u nedjelju redovnom avionskom
linijom Istanbul - Zagreb $to ¢e turistima ostaviti dovoljno vremena da se pripreme za naredni

radni tjedan.

3.2. Kalkulacija turistickog aranZmana- postupak utvrdivanja prodajne cijene
aranZmana

Kalkulacijom turistickog aranzmana se utvrduju troSkovi aranzmana i njegova prodajna
cijena. Besir je definirao pojam kalkulacije utvrdivsi da ,kalkulirati znaéi razmisljati o
metodama 1 nacinu pomocu kojih se najbolje moze utvrditi veli¢ina cijena u pojedinim

. . . .. 21
privrednim organizacijama®.

Kalkulacija turistickog aranZzmana mora zadovoljiti odredene kriterije kojih se agencija mora
pridrzavati za sve vrijeme procesa izrade cijene tih aranzmana, odnosno kalkulacije
gospodarke organizacije. To su: princip jasnoce-kalkulacija mora biti jasna, princip
dokumentiranosti-svi elementi kalkulacije moraju biti ¢vrsto razjasnjeni, princip usporedivosti
- pojedini elementi kalkulacije se mogu usporedivati s proslogodisnjim , princip azurnosti-
mogucnost pravodobne objave cijena na trziStu, princip vremenskog razgrani¢enja-kako bi se
troskovi koji nastaju jednokratno raspodijelili na razdoblje prema kojem se sastavlja

kalkulacija. %

Za izradu kalkulacije turistickog aranZmana potrebno je utvrditi tri osnovne veli€ine: trosSkove
davatelja usluga u okviru turistickog aranZzmana (troSkovi dobavljaca), troskove same
turisticke agencije (fiksne, tj. nepromjenjive troskove) te naknadu za ostvareni rad, t.
profit/dobit (razlika u cijeni, tj. marza).Kalkulacija troskova davatelja usluga obuhvaca
troSkove prijevoza 1 ugostiteljske usluge. Nadalje, ti troSkovi obuhvacaju 1 troSkove
dopunskih usluga kao S§to su npr. razgledavanje grada, ulaznice i sl. Pritom je najteZe
izraCunati troSkove prijevoza ukoliko agencija mora unajmiti prijevozno sredstvo (bus,

zrakoplov) za izvrSenje aranZmana.

! Bogko Besir, B: Ekonomika organizacije, Skolska knjiga, Zagreb, 1977., str. 219
22 Vukonié, B.: op.cit., str. 220
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Situacija je jednostavnija ukoliko se koriste redovne linije jer se troskovi izraGunavaju prema
cijenama po putniku koje su javno objavljene i unaprijed poznate. Ukoliko turisti¢ka agencija
iznajmljuje prijevozno sredstvo za charter prijevoz, ugovara s prijevoznikom ukupnu cijenu

prijevoza, a ne cijenu po jednom putniku.

Vrlo je vazno procijeniti broj putnika koji ¢e posluziti kao osnova za formiranje cijene
prijevoza po jednom putniku (ukupna ugovorena cijena se dijeli s predvidenim brojem
putnika). Pritom bi iskoriStenost kapaciteta prijevoznog sredstva trebala biti izmedu 85-90%.
Vazno je napomenuti da se troskovi pruzatelja usluga racunaju u iznosima koji ne ukljucuju

proviziju turisticke agencije.

Kalkulacija troSkova turisticke agencije obuhvaca i procjenu neposrednih troSkova agencije u
vezi formiranja, prodaje i realizacije turistickog aranzmana. Ti troskovi ukljucuju troskove
formiranja aranzmana (troskovi rezervacije usluga), troSkove plasmana aranzmana
(propaganda i ostali oblici promocije aranzmana) te troSkove neposredne realizacije
aranzmana (informativni materijal koji se dijeli korisnicima aranzmana, putni troSkovi,
dnevnice vodica i dr). Ovim troskovima treba dodati i1 dio fiksnih troskova koje agencija ima
neovisno o aranzmanu, npr. troSkovi osiguranja, rezija, komunalija itd. Kada se ovako
utvrdenim troskovima turisticke agencije dodaju troskovi davatelja usluga (neto
cijenat+troskovi agencije=bruto cijena) dobije se osnova za kalkulaciju, tj. visina prodajne

cijene turistickog aranZmana po jednom putniku.

Za konacno oblikovanje cijene potrebno je utvrditi i razliku u cijeni odnosno agencijsku
marzu koja predstavlja naknadu za rad turistiCke agencije. Vazno je naglasiti da utjecaj na
formiranje cijene imaju 1 neki vanjski faktori, npr. popularnost turisticke destinacije,
konkurencija itd. Razlika u cijeni se utvrduje dodavanjem odredenog postotka na bruto cijenu
turistickog aranZmana. Taj postotak varira ovisno o turistickoj agenciji 1 vrsti aranZmana te se
krece izmedu 5 1 20%. Cijena u turizmu, kao i na drugim trzi§tima, ¢ini proizvod vise ili
manje atraktivnim za kupce, turisticke korisnike te predstavlja vazan instrument poslovne

politike i u turizmu.

Odluke o prodajnoj cijeni aranzmana donose se u okviru poslovne politike agencije ali na
njenu visinu mogu utjecati i vanjski faktori (npr. konkurencija ili zelja da se iskoriste sve
mogucénosti kako bi se program aranzmana naSao na trziStu). U takvom slucaju agencija
poseze u samu zaradu aranZmana $to teorijski gledano moZze i¢i i sve do pokri¢a fiksnih

troSkova aranzmana, da agencija na njemu ne gubi. Veliki turoperatori imaju puno veci
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prostor u balansiranju cijena aranzmana od malih budu¢i da korekciju cijene mogu vrsiti u

sferi prijevoza i smjestaja, odnosno kod distribucijske mreze.

Vazno je istaknuti i psiholoski aspekt koji cijena ima kod turistickog potroSaca. Svako
snizavanje cijena aranZmana ne mora rezultirati i povecanjem potraznje odnosno svako
povecanje cijene ne mora rezultirati smanjenjem interesa potraznje. Cijena paket aranzmana
predstavlja odredeni stupanj ocekivane kvalitete usluge. Turoperatorsko poslovanje je
poslovanje s vrlo niskom profitnom stopom i zbog toga je vrlo rizicno. Najveéi broj
turoperatora danas na trziStu posluje s neto-profitom 1-2% pa se neto profit od 4-5% smatra

izuzetnim ostvarenjem.?

Dakle, utvrdena cijena aranzmana ne predstavlja puki zbroj pojedinacnih usluga ukljucenih u
aranzman vec¢ je niza od toga zbroja. Takav nacin agencijskog utvrdivanja cijene aranzmana
je mogu¢ zbog posebnih odnosa agencije i njenih partnera pa agenciji mogu biti odobreni
razli¢iti popusti i provizije koje u konacnici rezultiraju nizom cijenom pojedinac¢nih usluga
ukljucenih u aranzman pa kupac turistickog aranzmana nema mogucénost utvrdivanja
pojedinacnih cijena usluga uklju€enih u aranZman (smjestaj, prehrana itd.) kao ni ostalih

troskova organizatora putovanja (administrativni troskovi i organizacija prodaje).

Na temelju kalkulacije cijena usluga dobavljac¢a ukljuenih u ovaj aranzman utvrdena je
konac¢na prodajna cijena aranzmana po osobi koja iznosi 1595,00 kn. Cijena ukljucuje
prijevoz zrakoplovom prema programu, 3 nocenja s doru¢kom u dvokrevetnim sobama u
hotelu 4* u Istanbulu, razglede prema programu, pratitelja na putovanju, jamcevinu itroSkove
organizacije putovanja. U navedenu cijenu nije ukljuCena zrakoplovna pristojba u iznosu

950,00 kn ¢iji iznos je podlozan moguéim promjenama.

Istaknuta cijena ne ukljucuje doplatu za jednokrevetnu sobu 500 kn, veceru s programom 300
kn, ruc¢ak 1 voznju Bosporom 400 kn, doplatu za paket ulaznica (Topkapi, Hagia Sofia) 200,00
kn, doplatu za izradu vize 170, 00 kn te preporuc¢eno putno osiguranje. Agencija je predvidjela
mogucénost smanjenja cijene davanjem 80% popusta za dijete do 2 godine bez lezaja, 20%

popusta za dijete od 2 do 12 godine na pomoénom lezaju, 5% popusta za osobe starije od 12

% Vukoni¢, B.: op.cit., str. 72
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godina na pomo¢nom lezaju. Takoder, moguce je ostvariri i First minute popust u iznosu od

200,00 kn za uplate do 28 dana prije polaska ili do popunjenja mjesta.**

3.3. Plasman i prodaja turistickog aranZmana

Faza plasmana i prodaje je iznimno vazna u procesu stvaranja i odvijanja turistickog
aranZmana jer se u njoj uspostavlja izravna komunikacija s potencijalnom klijentelom, a o

njoj ovisi i uspjeh poslovanja agencije.

Zbog neuskladistivosti 1 vremenske ograni¢enosti kao vaznih karakteristika turistickog
aranzmana, turisticke agencije su prisiljene sluziti se promotivnim miksom kako bi upoznale
potencijalne kupce sa svojim proizvodom te ga u konacnici prodale. Pritom se sluze razli¢itim
kombinacijama pojedinih promotivnih aktivnosti, a s ciljem povecanja potraznje za svojim

proizvodom.

3.3.1. Promocija turistickog aranZmana

Promocija turistickog aranzmana puno je kompleksniji posao od promocije materijalnih
proizvoda bududi da se turisticki aranzman kao nematerijalni proizvod ne moze prije kupnje
vidjeti ni iskuSati pa je osnovni zadatak turisticke promocije informiranje potroSaca o
proizvodu i uvjeravanje na kupnju. Znacaj i uloga promocije turistickog aranzmana na trzistu
postaje izrazito vazan segment prodaje zbog sve ZeS¢e konkurencije na turistickom trzistu.
Promotivne aktivnosti su utvrdene marketinsSkom politikom agencije te odredene visinom
budzeta koji je predviden za promociju. Potencijalni kupac aranzmana upoznaje se s ponudom
turisticke agencije dolaskom u poslovnice turisticke agencije 1 neposrednim kontaktom S
prodajnim agentom. Na taj nac¢in moze dobiti uvid u sve detalje i specifi¢nosti konkretnog
aranzmana (cijena, putni dokumenti, trajanje putovanja, mogucénosti plac¢anja itd.) . Takoder,
dolaskom u poslovnicu, potencijalni se kupac moze upoznati s ponudom agencije listajuci
katalog agencije u kojem su navedene sve vazne informacije popracene grafickim
oblikovanjem koji sadrzi detalje o svim putovanjima koje agencija ima u ponudi. Marketinski
gledano, katalog je propagandno sredstvo koje sadrzi detaljan pregled, program i plan
cjelokupne proizvodnje poduzeéa.” Pritom katalog ima dvije funkcije: funkciju prodaje i

funkciju propagande.

# Kompas.hr, www.kompas.hr (05.06.2017.)
% sudar, Keller: Promocija, Informator, Zagreb, 1991.,str.158
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Svrha kataloga je omoguciti ali i povecati opseg prodaje. Sadrzaj kataloga mozemo podijeliti
na tekstualni i ilustrativni dio sadrzaja koji se zbog svoje funkcije teSko mogu odvojeno

promatrati i analizirati.

Vaznost slike (ilustracije) kao izrazajnog propagandnog sredstva u turizmu proizlazi iz
psiholoske ¢injenice da poti¢e emocionalne efekte, a ujedno je i univerzalno razumljiva.
Tekstualni dio sadrzi informacije o uslugama pojedinog turistickog aranZmana 1 vremenskom
rasporedu pruzanja odredenih usluga te program aranzmana. Sadrzaj aranzmana ¢ine i podaci
o razli¢itim uvjetima u kojima je moguce pruziti usluge kao i cijeni aranzmana. Sastavni dio
prezentacije aranZzmana je i likovna obrada kataloga ¢iji je zadatak likovnim jezikom,
harmonijom likovnog i1 grafickog izraza te njegovim odnosom prema tekstualnom dijelu
pruziti potencijalnom korisniku Sto viSe informacija kako bi shvatio smisao propagandne i

prodajne poruke i postupio kako zeli organizator putovanja.

S1.1. Primjer turisti¢kog aranzmana u katalogu turisticke agencije Kompas

First minute cijena po osobi:

-za polaske 22.6., 20.7.,12.8., 7.9., 5.10.:
1.595kn

- za polaske 2.11., 9.11,, 30.11.: 1.295 kn

Cijena aranimana po osobi:

- za polaske 22.6., 20.7,, 12.8., 7.9., 5.10.:
1.795 kn

- za polaske 2.11., 911, 30.11.: 1.4%5 kn

Cijena po osobi ukljucuje: prijevez zrakoplovam

prema pregramu, 3 nocenja s doruékom u

1. dan: ZAGREB - ISTANBUL 3. dan: ISTANBUL dvokrevetnim sobama u f
Sastanak putnika u Zracnoj luci Zagreb ko Dorucak. Ddlazak na Grand Qa aar, baz ar s prema programu, pratitatja na putavanju,
salterain &. ucana gdje svatk p jaméevinu i troSkove organizacije putovanja.
Let zrako ’ ebe. Poznati s du’a am, buk"m Obavezna doplata kod prijave: zrakoplovne
Istanbul slijepodne pristojhe 950 kn |podlozne promjenamal

12.30 sati |polazak 2.11. S.11.
zalst uerl u ?30 satis io'askmn u s urbul

Cijena ne ukljucuje: doplatu za jednokrevetnu
sobu 500 kn, veceru s programem 300 kn
|ptacanje prilikom prijave, najmanje 15 csab
rucak i voznja Bosporam 400 kn (placanje
pritikom prijave, najmanje 15 osoba), doplatu
pavrl utaznica (Tapkapi. Hagia Sof ial 200 kn

avel, ulaznicu u Dolmabache
i, daplatu zal zradu

).»;u;u dva k-jn in er(a zrucak ur
rde ] ane koji ostaju u gradu preport
i tvenoj palaci Dolmabahce =
nje stite programe. Nocenje u hatelu.
2, dan STANBUL 4. dan ISTANBU ZAGREB
Nar on derucka, razgied grada uz lokalnog Nakon dorutka slobodno vrijeme do transfera
am umln_,kagnsjv-m ete palacu za zracnu luku Predlazemo odlazak kr-IpIJ anje prilikem prijavel, putno
Topkamlnekada-rqucala U 0l Jma"w\lh sullana do ulice Istikial . Aajpoznatije shopping [preporuéujeamal
e Istanbula u ney sredrm blizini trga Taksim. Popustl 80% popusta za dijete do 2 gad bez
plova k‘="' "\’fl"‘fr Tz"U"‘J u iezaja, 20% popusta za dijete od 2 do 12 god.
a ul sati 9 75 b
” % popusta za osobe stanje
‘T”’JK‘S“ 1910 od 12 god. na pemocnom lazaju
20 5 Viza: potrebna, dobiva se online na
www.evisa:qov.tr i placa se cca. 15 Eur /20 USD
|putovnica mora biti valjana B mjeseci od dana
ulaska u Republiku Tursku|
First minute popust: 200 kn za uplate do 28 dana
prije polaska ili do pogunjenja mjesta.

al.

:rn|e>ta| Nakar\ klaLeq od(' ora prgd
chJane.nu :f. nju < )k(‘w am ho

sati s dolaskam u Taqret u

a op ec uZivati u turskim
specijatit e( ima uz 'Jkl orni program. Nocenje
u hotelu

Izvor: Kompas.hr, www.kompas.hr (05.06.2017.)

Na slici br.1. prikazan je katalog turistickih aranzmana turisticke agencije koja u svojoj

ponudi putovanja nudi i turisticki aranzman cetverodnevnog boravka u Istanbulu.
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Kao $to se moze vidjeti, prikaz putovanja sastoji se od tekstualnog i ilustrativnog dijela koji
su skladno povezani te sazeto prikazuju sve vazne informacije vezane za ovaj turisticki
aranzman. Ilustrativni dio sadrzi prikaz ve¢ih istanbulskih znamenitosti (Plava dzamija i
Galata toranj), a u tekstualnom su dijelu detaljno i ukratko prikazani svi detalji
cetverodnevnog putovanja. Sistematizirano je prikazan program cijelog putovanja po danima
kao 1 sve vazne informacije o cijeni. Jasno je prikazano koje sadrzaje i usluge istaknuta cijena
aranzmana ukljucuje. Navedeni su i moguéi popusti za djecu razli¢ite dobi koje kupac moze
ostvariti kao i fakultativni sadrzaj koji se nudi uz odredenu doplatu. Na kraju istaknuta je i

vazna informacija o potrebi ishodenja vize za Republiku Tursku kao 1 na¢in njenog dobivanja.

Uz navedene tradicionalne nacine promocije, danas se sve veci dio promotivnih aktivnosti
odvija putem Interneta. Sve ozbiljnije turisticke agencije imaju svoje mrezne stranice na
kojima promoviraju i oglasavaju svoje usluge, a uz to nude i moguénost same kupnje

aranZmana online putem.

SI.2. Primjer online stranice turisticke agencije Kompas

FIRST MINUTE

08.07. Gardaland

13.07. Sankt Peterburg

1407, Venecija iz Spiita _
vise...

5113 [ [ B

Lipanjsid praznici »

LAST MINUTE
15.08. Legoland

15.08. Rim avionom
15.068. Korzika i Sardinija

Europska putovanja » §
vige.

Vikend putovanja
Dalska putovanja »
Kratarenjs

ODMOR

24.06. Vrboska, Senses Resort

24.06. Jelsa, Fontana

13.08. Mali Losinj, Hotel
Vespera

sport » 08.07. Biograd na Moru, Hotel

olero
Poslovna putovanja » 15.068. Primoéten, Hotel Adriatiq

Telajevi stranin jezika vids...

AKTUALNO

15.06. Rim avionom

15.06. Legoland

15.08. Amsterdam

15.08. Munchen - city stay
15.06. Barcelona

15.08. Korzika i Sardinija
16.08. Andaluzija i Lisabon
21.06. Italia Romantica
21.08. Normandija i Bretanja
21.08. Gardaland iz Splita
22.08. Dvorci Bavarske
22.08. Toskana i Cinque Terre
22.08. Prag autobusom
22.08. Firenca i Toskana
22.08. Budimpesta

22.08. Istanbul

22.08. Toskana i Firenca

- o

Popis svin putovanja

Pokionits putovanje
Nagradujemo viernost
Anksts | vada putovanjs
Katsioz! (downioad)
Kompas Zagrsb d.d.

0O nama / Poslovnics o
el o

Atmiate

OBITELJSKI ODMOR 22.06. Gardaland
22.08. Legoland

22.08. Salzburg i jezera
22.08. Amsterdam

-y % A
JEDNA . =
Tela| jeziks
CUENA Ry -':g Fn \Ii‘(w!« Rrinhton  Kreta S Senses Resor Soniina 22.08. Pariz4 dana

Izvor: Kompas.hr, www.kompas.hr (08.06.2017.)

Na slici br. 2. prikazana je mrezna stranica turisticke agencije Kompas koja sadrzi sve

informacije na jednom mjestu o uslugama i aranzmanima u svojoj ponudi.
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Stranica je sistematizirana i pregledna Sto omogucuje posjetiteljima jednostavnu i brzu

pretragu zeljenog sadrzaja.

Na lijevom dijelu stranice nalazi se detaljan preglednik svih usluga koje agencija nudi pa se
brzo i lako moze do¢i do zeljenih informacija. Putovanja su kategorizirana, ve¢im dijelom,
prema geografskom polozaju turisticke destinacije (npr. europska putovanja, Mediteran,
daleka putovanja). Uz to, kriterij sistematizacije je i moguci predmet interesa potencijalnih
korisnika (npr. sport, wellness, tecajevi stranih jezika, poslovna putovanja). U sredini stranice

se nalazi izbor atraktivnih aktualnih putovanja koja se nude uz prikaz njihove cijene.

Desni dio stranice sadrzi First i Last minute ponudu kao i izbor razli¢itih paketa odmora na
hrvatskoj obali budué¢i da trenutno traje turisticka sezona. Upravo zbog Cinjenice $to je
Kompas i emitivna turisticka agencija, njena mrezna stranica nudi pregled sadrzaja na jo§ dva
svjetska jezika §to omogucuje jednostavan pregled korisnicima, tj. potencijalnim turistima
koji su zainteresirani za odmor na hrvatskoj obali. Takoder, na mreznoj stranici se posjetitelj
moze pretplatiti i na newsletter agencije te na taj nacin biti upoznat sa svim aktualnostima iz
trenutne ponude. TuristiCka agencija Kompas se moze i jednostavno kontaktirati. Ukoliko

trenutno nisu online, posjetitelj moZe postaviti pitanje na koje ¢e kasnije dobiti odgovor.

Sl. 3. Primjer livechata na mreznoj stranici agencije Kompas

= KOMPAS.HR - Internet Exp

http://v2 zopim.com/widget/livechat.html¥api_calls=%:5B 5D 8 hostname=www.kompas.hr

[ Kontaktirajte nas

Kompas.hr
Izdvajame TOP 10 penuda za Jadran http:/wew.kompas.hr/hr/ODMOR-TOP-10.aspx
*Swvakako navedite Vasu e-mail adresu kako bismeo Vam mogli poslati adgovore/ponude

u slugaju Wasag upita.
Imate li pitanje? Potrebna Vam je dodatna informacija?

Malime svakako unesite Vas e-mail, Zeljenu destinaciju, imena korisnika aranimana te
datume rodenja kake bismo Wam megli poslati ponudu.

Naie radno vrijeme je od 2.00 do 17.00 sati radnim danom

Izvor: Kompas.hr, www.kompas.hr (10.06.2017.)
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Za svoje Klijente agencija Kompas je razvila i poseban lojality program, pod nazivom
,Nagradujemo vjernost®. U ovom programu Kompas.hr se povezuje sa drugim poduzec¢ima te

njihove korisnike posebno nagraduje dodatnim popustima na odabrane aranzmane.

U ovoj strategiji horizontalnog povezivanja Kompas. hr suraduje sa Zagrebackom bankom,
CEWE.HR-om te Nextbike-om. Sa Zagrebackom bankom suradnja se temelji na koristenju
kartica Zagrebacke banke preko kojih kupci turistiCkog aranzmana ostvaruju dodatni popust.
CEWE.HR je fotoknjiga, pri cemu Kompas.hr svojim klijentima nudi 30% na izradu foto
knjige. Nadalje svi koji kupe Kompasov turisticki aranzman mogu ostvariti i popust za

mjesecnu pretplatu koriStenja gradskog bicikla.

Posebna pogodnost koju nudi agencija je usluga poklon putovanja koja omoguéava brz odabir
vaucera (poklon bona) za putovanje koje osoba Zeli pokloniti. Na ovaj nacin korisnici postaju
i sami dio promocije, jer poklanjanjem putovanja promoviraju Kompasove usluge i turisticku

ponudu. %

Sl. 4. Prikaz usluge poklon-putovanja

Putovanje je najljepsi pokion FIRST MINUTE
Lipanjsii praznici » ?gvg; (siardk:I:n; !
i . ankt Peterburg
e POKlONIte Kompasovo putovanje! 1407 Veneciia iz Splts _
TSy  Darujte Kompasov bon, Vasem p partneru, i jenici ljubavi, o

prijatelju....

U odgovarajucoj vrijednosti, prema Vasoj zelji. LAST MINUTE
Kompas ¢e se pobrinuti za sve ostalo — rezervirati i organizirati putovanje i pobrinuti se ~ 15.08. Legoland

da Vas poklon bon bude Vasa najbolja odluka!
Europska putovanja

Vikend putovanja

Dalsks putovanja » \ Pok[0n|te Kom‘pa.sovo
\ ‘putoyanjel

sport » i

Posiovna putovanja » \ D

Telajevi stranin jezika »

Avio karte )

Popis avin putovanja

,.
AR £

Pokionits putovanje
Nagradujemo viernoat
Anketa 1 vaéa putovanja
Kataiozl (downicad)
Kompas Zagreb d.6.

© nama / Posiovnics o
Opéiuvieti o
Moguenost platania »
1zjava o privatnostl o
Kontakt o

Ammiats

OBITELJSKI ODMOR

S ® -

Izvor: Kompas.hr, www.kompas.hr/Putovanje-je-najljepsi-poklon/ (10.06.2017.)

*¢ Kompas.hr, www.kompas.hr (05.06.2017.)

15.08. Rim avionom
15.06. Korzika i Sardinija
vige..

ODMOR
24.08. Vrboska, Senses Resort
24.06. Jelsa, Fontans
13.08. Mali Losinj, Hote!
Vespera
05.07. Biograd na oru Hote
ol

15.06. Primodten, Hotel Adriatiq

vide...

AKTUALNO

15.08. Rim avionom

15.06. Legoland

15.06. Amsterdam

15.08. Munchen - city stay
15.06. Barcelona

15.08. Korzika i Sardinija
16.08. Andaluzija i Lisabon
21.08. Italia Romantica
21.06. Normandija i Bretanja
21.08. Gardaland iz Splita
22.08. Dvorci Bavarske
22.08. Toskana i Cinque Terre
22.08. Prag autobusom
22.08. Firenca i Toskana
22.08. Budimpeita

22.08. Istanbul

22.08. Toskana i Firenca
22.08. Gardaland

22.08. Legoland

22.08. Salzburg i jezera
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Danas se velik dio promotivnih aktivnosti turistickih agencija odvija putem drustvenih mreza
budu¢i da one okupljaju velik broj potencijalnih korisnika usluga koje nude turisticke
agencije. Glavna karakteristika promocije na takvoj platformi je osobna, ziva, dvosmjerna
komunikacija u kojoj sudjeluju 1 recipijent i komunikator. Cilj promocije na druStvenim
mrezama je kroz prilagodbu zabavnoj prirodi takve komunikacije vjesto uklopiti marketinsku
poruku. Takav pristup pripada kategoriji izravnog oglasavanja i moze biti vrlo isplativ buduci
da je besplatan.

Primjer kvalitetnog izravnog oglaSavanja turistickih aranzmana je stranica turisticke agencije
Kompas na drustvenoj mrezi Facebook. Velika posjeéenost stranice agencije na druStvenoj
mrezi povezana je sa vrlo azurnim obnavljanjem sadrZaja te komunikacijom s klijentima
preko drustvenih mreZa.

U dana$nje vrijeme, prostor druStvenih mreza otvara novu mogucénost za jaanje promocije
usluga turistickih agencija u koju se ne mora puno uloZiti pa se marketinske aktivnosti
provode u smjeru povecanja trziSnog udjela, razvijanja branda kompas.hr te u konacnici

povecanja prodaje turistickih aranzmana.

Sl. 5. Prikaz stranice turisti¢ke agencije Kompas na drustvenoj mrezi Facebook

wgle |3 Facebook [EF 0 Obavijesti

.—fl Kompes he

kompas.hr

Kompas.hr

@k

B /|
Objave
S © ronia
Fotografije
Info . S
# Status [8] Fotografijaivideozapis LN Putnicka tvrtka
Oznake ..
"svida mi se” BB rocisite nesio e ovor stranic
1"' apisite nesto na ovoj stral Zsjednica
Novosti iz =
2 2L Pozovite svoje prijatelie to ke this Page
svijeta
putovanja! W 10.703 ljudi se ovo svida
Objave -
\  18.485 people follow this
_Kt!ﬁ# jte stranicu .
Kompas.hr 2, Ovo se svida Robertu Slatu i jo3 2 prijatefa
B <om T ]

Cisto more, priviaéna i ofuvana priroda, obile lokalnih specijaliteta te
sigume i opremljene plaZe ¢ekaju vas na Korzici i Sardiniji! Posjetite
otoke suprotnosti vet 15.6. % hitp:/bit.ly/Kompas_Korzika-Sardinija L

© Odgovor najéeite siedi unutar nekoliko sati
& Pozalji poruku

Informacije Prikazi sve

#3835 1 4882-500; besplatni telefon 0800 4320

& wwnw.kompas.hr

tvrtka - Putnidka agencia - Agenciia
23 turisticki obilazak

Izvor:Facebook, https:hr-hr.facebook.com/kompas.hr, (10.06.2017.)
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U suvremenoj marketin§koj komunikaciji putem drustvenih mreZa sve viSe na znac¢aju dobiva
video poruka. Zato veliki broj turistickih agencija vodi svoje promotivne kampanje kratkim
filmovima na YouTube drustvenoj mrezi. U takvim kratkim filmovima, agencije nerijetko

angaziraju stru¢njake koji tu dokumentiraju svoje savjete na YouTube kanalu.

3.3.2. Prodaja turistickog aranZmana

Prvi nacin prodaje konkretnog turistickog aranzmana je direktno, u poslovnici turisticke
agencije s profesionalnim osobljem posebno osposobljenim za obavljanje takve specifi¢ne
vrste posla koji najbolje poznaju zelje svojih klijenata §to sve znacajno utjeCe na povecanje
prodaje paket-aranzmana na trziStu. Takoder, agencijski sluzbenici mogu u osobnom
kontaktu usmyjeriti klijentovo razmisljanje, a time i izbor, ne samo prema nekoj turistickoj
agenciji nego i prema odredenom organizatoru aranzmana. Ukoliko se odlu¢i za kupnju
konkretnog aranzmana, kupac potpisuje Ugovor o putovanju koji se smatra obvezuju¢im
nakon S$to su ga potpisali djelatnik agencije i putnik te nakon S§to putnik u cijelosti uplati
cijenu turistickog aranzmana ili dio cijene te nesporno osigura placanje preostalog iznosa do
ugovorenog datuma. Prilikom sklapanja ugovora putnik je duzan dati osobne podatke i
pravodobno dostaviti svu dokumetaciju potrebnu za organiziranje putovanja. Takoder,
potpisivanjem prihvaca sve zakonske obveze koje proizlaze iz ugovora i vazeéih zakonskih
propisa. Prilikom prijave, za potvrdu rezervacije, putnik uplacuje 30% cijene aranzmana, a
ostatak odredeni broj dana prije pocetka putovanja.

Ukoliko ne ispuni svoju obvezu prije polaska na put, smatrat ¢e se da je odustao od
rezervacije bez mogucnosti povrata uplac¢ene akontacije.

Agencija moZe, odredeno vrijeme prije poCetka putovanja, zahtijevati povecanje ugovorene
cijene ako je nakon sklapanja ugovora doSlo do promjene valutnih tecajeva ili do povecanja
cijene usluga koje ¢ine paket aranZman, osobito povecanja troSkova prijevoza, ukljucujuci i
troSkove goriva ili do povecanje pristojbi (u zra¢nim i ostalim lukama 1 sl.), povecanja cijene
smjestaja, a koje utjecu na cijenu putovanja. U tom slu€aju cijena aranZmana povecati ¢e se
recipro¢no povecanju cijene kalkulativnih elemenata na temelju kojih je formirana cijena.
Putnik se obvezuje prihvatiti povecanje ugovorene cijene do 10%. Ukoliko dode do povecanja
ugovorene cijene u iznosu ve¢em od 10%, putnik ima pravo odustati od aranzmana, s tim da
je to duzan pismenim putem javiti agenciji u propisanom roku od zaprimanja obavijesti. U

slu¢aju odustanka od aranZmana, putnik nema pravo na naknadu Stete.
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Ako putnik svoj odustanak ne dostavi agenciji u pismenom obliku i u navedenom roku,

smatra se da je suglasan s promjenom cijene.

Putnik koji se prijavljuje za putovanje u inozemstvo mora imati vazece putne dokumente te je
duzan postovati carinske, devizne i druge propise. Ukoliko putnik zbog nepostivanja propisa
ne moze nastaviti putovanje, sam snosi sve troSkove i posljedice koje zbog toga nastanu.
Ukoliko putnik za vrijeme trajanja putovanja izgubi putne dokumente ili mu budu ukradeni,
duzan je na vlastiti troSak osigurati nove. Putnik je duzan brinuti se da on osobno, njegovi
dokumenti i prtljaga ispune uvjete predvidene viznim, grani¢nim, carinskim, zdravstvenim i
drugim propisima, kako RH, tako i zemlje u koju se putuje, pridrzavati se ku¢nog reda u
ugostiteljskim 1 hotelskim objektima te suradivati s predstavnikom organizatora putovanja i

davateljima usluga u dobroj namjeri.

U slucaju nepostivanja navedenih obveza, putnik odgovara za naCinjenu Stetu, a agencija
otklanja svaku odgovornost za takvu Stetu. Prilikom potpisivanja ugovora djelatnik agencije
putnika upoznaje sa izvorima informacija o zemlji u koju putnik putuje ukljucujuci i misljenje
Ministarstva vanjskih poslova RH. Svim putnicima koji nisu drzavljani Hrvatske i nemaju
hrvatske putne dokumente preporuca se da se prije uplate aranzmana osobno informiraju o
zemlji u koju putuju i uvjetima koje je potrebno ispuniti za putovanje u tu zemlju imajuéi u

vidu razlicitost propisa koji vrijede za drzavljane pojedinih zemalja. putovanja.

Sukladno Zakonu o pruzanju usluga u turizmu®’ djelatnici agencije duzni su putniku ponuditi
“paket” putnog osiguranja koji se sastoji od: dobrovoljnog zdravstvenog osiguranja za vrijeme
boravka u inozemstvu, osiguranje od posljedica nesretnog slucaja, osiguranje prtljage te
osiguranje od otkaza putovanja. Potpisom ugovora putnik potvrduje da mu je ponuden paket
putnih osiguranja. U slucaju da putnik zahtijeva navedena osiguranja, ona se mogu izravno
ugovoriti kod jednog od osiguravatelja ili kod agencije, pri ¢emu agencija sudjeluje samo kao

posrednik.

Takoder, ukoliko putnik prilikom prijave za putovanje predvida da bi zbog odredenih situacija
morao otkazati putovanje, preporuca se uplata police osiguranja od otkaza. Osiguranje od
otkaza ne moze se wuplatiti naknadno nego samo kod prijave za putovanje.
Osiguranje od otkaza vrijedi samo u sljede¢im slucajevima, i to uz obaveznu pismenu

potvrdu: vojni poziv, bolest, smrtni slu¢aj u uzoj obitelji.

27 7akon o pruzanju usluga u turizmu, Narodne novine, 68/07, 88/10, 30/14, 89/14, 152/14, ¢1.7
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Ukoliko putnik nema ugovoreno osiguranje od otkaza, a mora otkazati putovanje i ima
potvrdu o vojnom pozivu, bolesti ili smrtnom slucaju, agencija zadrzava pravo isplate prema

utvrdenim pravilima.

Kod otkazivanja aranzmana ne isplac¢uje se troSak nabavke viza i u sluéaju da putnik ima
uplaceno osiguranje od otkaza. Uplatom police osiguranja od otkaza putnik sva svoja
potrazivanja prenosi na osiguravajuce druStvo Ciju policu osiguranja od otkaza posjeduje, a
agencija se obvezuje putniku osigurati svu dokumentaciju potrebnu za ostvarivanje
potrazivanja putnika prema osiguravaju¢em drustvu, a koja se odnosi na aranzman. Svi uvjeti
otkaza navedeni su u polici osiguranja te se svakom putniku preporucuje da ih osobno

proéita.28

Ako putnik otkaze uplaceni aranzman, agencija od ukupne cijene aranzmana zadrzava (ako u
programu nije navedeno drugacije) odredeni iznos uplacenih sredstava, ovisno o trenutku
otkzivanja aranzmana (iznos se povecava priblizavanjem dana pocetka putovanja).

Kupnju aranzmana moguce je izvrSiti i putem online stranice agencije. Danas je Internet
postao vazan faktor turistiCkog trzista i potraznje pa se znacajan segment promocije i prodaje
odvija putem mreznih stranica agencija. Internetske stranice turistickih agencija vrlo su
pregledne i jednostavne za koriStenje te omogucuju korisniku brz pregled Zeljenog sadrzaja i
odabir onog $to ga zanima.

Posebna pogodnost internetskih stranica turistickih agencija je mogucnost online kupovine
turistickih aranzmana. KoriStenje ovog servisa je viSe nego jednostavno. Prilikom kupnje
potrebno je izvrSiti registraciju te odabrati Zeljeni turistiCki aranzman u svoju koSaricu.
Sljede¢i korak je izbor naina placanja. Obavijest o uplati dolazi na e-mail adresu kao i
potvrda o kupljenom turistickom aranzmanu.

Vazno je napomenuti da je vedina agencija za svoje klijente razvila i poseban lojality
program u kojima se povezuju s drugim poduzecima te njihove korisnike posebno nagraduju
dodatnim popustima na odabrane aranzmane.

Takoder, dostupna je i usluga poklon putovanja koja omogucuje brz odabir vaucera (poklon
bona) za putovanje koje osoba zeli pokloniti. Na ovaj nacin korisnici postaju i sami dio
promocije, jer darivanjem putovanja promoviraju usluge turisti¢ke agencije i njenu turisticku

ponudu.

% Kompas.hr, www.kompas hr(05.06.2017.)
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S1.6. Primjer online kupovine aranzmana na mreZnoj stranici turisti¢ke agencije Kompas

Prijava

Ako ste ovdje prvi puta: molimo Vas odaberite "novi korisnik" te

upisite E-mail i lozinku pomocu kojih ¢ete se prijavijivati kod

ponovnih posjeta ovim stranicama. Takoder popunite svoje kontakt s on e suonzacin
. . gisiay TPLAGANIE KREDITHM KARTICAMA

podatke kako bi Vas mogli kontaktirati.

Zeleni odmor »

st

Ako ste vet registrirani na nasem webu: jednostavno upisite E- b
" » . . ™ o - Kilkni ovdje

mail i lozinku koje ste odabrali prilikom prve prijave na nasim ;

stranicama. MasterCard

m 36 @) registrirani korisnik ) novi korisnik 3 :

E-mai: o

T ( ) Verified by

lozinka: [ |zapamn lozinku v’SA

Zaboravio sam lozinky e ain monk

-

Poklonite putovanje ' POYPO’

Nagradujemo vjernost

Izvor: Kompas.hr, www.kompas.hr (05.06.2017.)

S ciljem privlac¢enja novih klijenata, prije svega mlade populacije, agencije su sve aktivnije i
na drustvenim mrezama na kojima promoviraju svoju ponudu te nude razlicite akcije, popuste
i pogodnosti. Njihovoj promociji pridonose i komentari zadovoljnih klijenata koji su najbolja
potvrda uspjesnog poslovanja. Upravo je ulaganje u online marketing vazan segment
poslovanja agencija buduc¢i da ¢e u buducnosti online kupovina postati glavni nac¢in kupnje

turistiGkih aranzmana.

3.4. Realizacija turistickog aranZmana

Realizaciju turistickog aranzmana ¢ine dvije vremenski povezane faze: faza pripreme i faza

izvr§enja aranZmana.

3.4.1. Pripremna faza realizacije turistickog aranZmana

Prvi zadatak agencije je sastavljanje liste putnika koja se dostavlja dobavljacu pojedinih

usluga iz aranzmana, vodicu ili agencijskom zastupniku u turisticCkom odredistu.
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Potrebno je sastaviti i rooming listu koja predstavlja posebni popis putnika prema
karakteristikama smje§taja (veli¢ina sobe, jednokrevetne/dvokrevetne)”®. Takoder, agencija
mora putnika obavijestiti o putnoj dokumentaciji (npr. vizama) koja mu je potrebna za
odredeni aranzman te osiguranje prijevoznickih dokumenata (putnih karata).

Budu¢i da je drzavljanima Republike Hrvatske za ulazak u Republiku Tursku potrebna viza,
korisnici je moraju ishoditi do pocetka putovanja. Vizni rezim za hrvatske drzavljane koji
putuju u Republiku Tursku je na snazi od 1. travnja 2013. Nudi im se moguénost doplate pa
agencija preuzima zadatak ishodenja vize ili pak korisnici mogu samostalno zatraziti izradu
vize. Pritom im se nudi moguénost izrade vize na sljedece nacine.

Prvi nacin je online izrada putem aplikacije E-visa®® na mreZnim stranicama ministarstva
vanjskih poslova Republike Turske. Uvjeti za dobivanje vize su: putovnica koja vrijedi 6
mjeseci od ulaska u Tursku, rezervacija karte i kreditna kartica kojom se vrsi placanje (master

ili visa). Cijena je 15 eura, a Multiple Entry viza® se dobije na e-mail u roku od 24 sata.

SI.7. Prikaz aplikacije e-visa

Republic of Turkey

Vlsa Electronic Visa'AppIication System

Application About e-Visa  Contact Us @ \
(

REPUBLIC OF TURKEY
MinisTRY OF FOREIGN AFFAIRS

Izvor: Aplikacija e-visa, www.evisa.gov.tr/en/ (08.06.2017.)

Druga moguénost je ishodenje vize na svim grani€nim prijelazima prilikom ulaska u
Republiku Tursku uz sljede¢u dokumentaciju: putovnica koja vrijedi 6 mjeseci od ulaska u

Tursku. Cijena vize za vise ulazaka (Multiple Entry Visa) je 15 Eura ili 20 USD.

% O tome opsirnije cf. supra 2.4.5. Realizacija turistickih aranzmana, str. 12

®Ministarstvo vanjskih poslova Republike Turske, https://www.evisa.gov.tr/en/ (08.06.2017.)
*"Multiple Entry Visa vrijedi 180 dana, a unutar tog perioda smijete boraviti u Turskoj najvise 90 dana,
http://zagreb.emb.mfa.gov.tr/ShowInfoNotes (08.'6.2017.)
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Tre¢i nacin dobivanja vize je putem veleposlanstva Republike Turske u Zagrebu, Masarykova
3/2 i to uz sljedecu dokumentaciju: putovnicu koja treba vaziti 6 mjeseci od ulaska u Tursku,
1 fotografija veli¢ine putovnice, popunjeni formular®’, povratnu avionska kartu ukoliko se
putuje avionom, rezervaciju hotelskog smjestaja ili pozivno/garantno pismo od osobe koja
Vas. Cijena vize za jedan ulazak (Single Entry Visa) je 345 kn, a pla¢a se u gotovini prilikom
aplikacije.

Neovisno o tome da li ¢e se viza ishoditi u veleposlanstvu ili na grani¢nom prijelazu putnik
treba biti spreman pokazati grani¢noj policiji na uvid 50 USD u gotovini po danu boravka u
Turskoj ili ekvivalent u eurima, a ako se ishoduje na grani¢nom prijelazu pokazati potvrdu o
rezervaciji smjeStaja ili pozivno/garantno pismo onoga tko vas poziva i povratnu avionsku
kartu.

U ovoj fazi realiziraju se i drugi zadaci kao $to su npr. osiguranje placanja naruc¢enih usluga-
izdavanjem vaucera poslovnom partneru (kao jamstva placanja navedenih usluga u njemu),
placanjem unaprijed narucenih usluga i pripremom cekova ili gotovine ako je ugovoreno
placanje u trenutku realizacije usluge.

Faza zavr$ava davanjem konacnih informacija putnicima (uputno ih je davati u pismenom
obliku). Vazno je napomenuti da se putnicima preporuca prije puta provjeriti informacije o
zemlji u koju se putuje na mreznim stranica Ministarstva vanjskih poslova buduc¢i da se zbog
pojacanih teroristi¢ckih napada u cijeloj Europi pa tako i Turskoj izdaju vazna upozorenja o
izbjegavanju odredenih mjesta kako bi se smanjila vjerojatnost stradavanja.

Ukratko, turistima se preporuca da uvijek sa sobom imaju putovnicu i isprintanu kopiju e-
vize, tj. dozvolu boravka. Preporuca se pojacan oprez zbog opasnosti od teroristickih napada,
pridrzavanje uputa turistickih operatora, izbjegavanje Sireg podrucja u kojima se odrzavaju
veca okupljanja (prosvjedi) zbog mogucénosti prelaska u sukobe sa snagama sigurnosti, te
pracenje vijesti iz svih dostupnih izvora i poStivanje uputa lokalnih vlasti. Hrvatskim
drzavljanima preporucuje se poseban oprez tijekom posjeta turistickim mjestima, a za cijelu
Tursku preporucuje se izbjegavanje kretanja u blizini vojnih i policijskih objekata. Turska
policija upozorava da su moguci teroristicki napadi u Istanbulu i Ankari, na mjestima veéih
okupljanja, posebice u podrucjima turistickih znamenitosti Istanbula i Ankare te u blizini
metro stanica i metrobusa. Policija o¢ekuje se da ¢e se teroristicki napadi nastaviti, a kao
potencijalne ciljeve navode vozila u javnom prometu, policijske zgrade, vozila policijskih

snaga i snaga sigurnosti kao i nasumce odabrane ciljeve te mjesta koja posjecuju stranci.

*? Formular je dostupan na online stranicama Ministarstva vanjskih poslova Republike Turske,
http.//www.mfa.gov.tr/(08.06.2017.)
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U slucaju pogorsanja sigurnosne situacije, savjetuje se krajnji oprez, ostanak u zatvorenom
prostoru, odnosno u svojim domovima ili hotelskom smjesStaju i izbjegavanje boravka i
zadrzavanja na javnim mjestima, posebno mjestima veéih okupljanja i mjestima odrzavanja
demonstracija®. Turistima se savjetuje da postuju zakone i obicaje zemlje u koju putuju, a
prilikom boravka u islamskim drzavama poStuju lokalne obicaje odijevanja i ponaSanja.
Nekoliko dana prije realizacije aranzmana, turistiCka agencija korisnicima aranzmana Salje

Zavr$no pismo koje sadrzi sve detalje putovanja kao i avionske karte potrebne za putovanje.

3.4.2. lzvrSenje turistickog aranZmana

Nakon pripremne faze slijedi faza realizacije turistickog aranzmana u kojoj se putnik pocinje
koristiti aranzmanom. Izvodenje turistickog aranzamana pocinje dolaskom putnika na mjesto

polaska, a zavrSava povratkom putnika na za to odredeno mjesto.

U programu putovanja definirane su obveze putni¢ke agencije koje ona pocinje realizirati u
ovoj fazi. Glavna obveza agencije je realizacija itinerara koji je odreden programom
putovanja. U slucaju promjene itinerara u izvedbi, potrebna je suglasnost svih putnika u

aranzmanu.

Aranzman je potrebno realizirati prijevoznim sredstvom Kkoje je navedeno u programu
putovanja. Promjena prijevoznog sredstva takoder zahtjeva suglasnost svih korisnika
aranzmana. Slijedi smjeStaj u objekt, vrste 1 kategorije prema programu putovanja. U slucaju
nedostataka u sadrzaju 1 razini kvalitete smjeStaja gosti imaju pravo na naknadu Stete.
Potrebno je 1 potpuno realizirati obecane usluge prehrane koje je agencija istaknula u svom
programu. Takoder, agencija mora realizirati prema sadrzaju i vremenu kako je navedeno u
programu putovanja i ostale usluge koje je uvrstila u taj program. I u ovom slu¢aju moguce su

manje promjene koje zahtijevaju suglasnost svih korisnika aranZmana.

Realizacija turistickog aranzmana podrazumijeva i uslugu transfera, razgledavanja grada i

izlete.

Transfer ukljucuje prijevoz osoba od neke dolazne postaje (zra¢ne luke, autobusne postaje i
sl.) do konkretnog turistiCkog odrediSta i smjeStajnog objekta te obrnuto. U turistickom

odrediStu usluge transfera obavlja lokalna receptivna agencija na temelju ugovora s

% Ministarstvo vanjskih i europskih poslova RH, http://www.mvep.hr/hr/konzularne-informacije/informacije-o-
putovanjima/opce-informacije/turska,140.html (08.06.2017.)
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organizatorom putovanja. Pritom je vazno izabrati adekvatno prijevozno sredstvo, vodica ili

prevoditelja koji ¢e docekati i ispratiti goste.

Sastavni dio aranzmana je i razgledavanje grada koje se obavlja uz stru¢no vodenje za to
ovlastenog vodica. Vodi¢ mora sastaviti plan razgledavanja te docarati odredene specifi¢nosti
i ozra¢je grada. Izlet moze biti sastavni dio sadrzaja boravi$nih aranzmana ili ga se nudi kao
fakultativnu uslugu. Cilj izleta je upotpunjavanje sadrzaja boraviSnog aranzamana, a agencije
nude poludnevne ili cjelodnevne boravke na izletu. Ako se radi o izletu koji je sastavni dio
turistickog boraviSnog aranZmana, organizacija je jednostavnija jer se unaprijed zna broj
korisnika, vrijeme realizacije, prijevozno sredstvo i sl. Kod fakultativnih izleta agencija mora

animirati klijentelu i prodati takvu uslugu.

Vazno je napomenuti da se tijekom realizacije aranzmana mogu pojaviti i odredeni problemi
koji mogu otezati ili onemoguditi njegovo izvrSenje. U tom slucaju agencija ima dvije
mogucénosti — provesti izmjene u aranzmanu ili ga otkazati. U takvoj situaciji agencija moze
putniku vratiti do tada uplaceni iznos ili mu ponuditi neki drugi aranzman. U slucaju
promjene cijena pojedinacnih usluga agencija moze ili povecati cijenu aranzmana ili smanjiti

marzu.

Putovanje ¢e poceti sastankom putnika u zra¢noj luci ,,Dr. Franjo Tudman* na dogovorenom
mjestu devedeset minuta prije leta. Predvideno trajanje leta je dva sata (u obzir treba uzeti i
razli¢ite vremenske zone, Istanbul +1). Slijedi transfer autobusom u hotel (kategorizacija 4*)
koji je smjeSten u povijesnoj jezgri grada, u Cetvrti Aksaray. Hotel je udaljen dvjestotinjak
metara od istoimenog tramvajskog stajalista §to ¢e korisnicima aranzmana olaksati samostalan
obilazak grada i nalazi se blizu vaznih znamenitosti (Aja Sofija, Plava dZzamija) do kojih je
moguce doc¢i javnim prijevozom ili pjeSice. Nakon smjeStaja u hotel slijedi Setnja centrom

grada (Taxim) uz pratitelja putovanja. Slijedi povratak u hotel i nocenje.

Drugi dan putovanja zapocinje doruckom, nastavlja se razgledom grada uz lokalnog vodica.
Planiran je posjet palaci Topkapi (Topkapi Sarayi) koja je sagradena izmedu 1459. i 1465.,
glavnoj rezidenciji Mehmeda II. Zamisljena je kao niz paviljona i ogromnih dvorista, tj. kao
kamena imitacija logora sa Satorima u kojima su Zivjeli osmanski nomadi. Sadrzi bljeStavu
zbirku razli¢itog blaga koju su sakupili osmanski sultani tijekom 470 godina svoje vladavine
(carska odjeca, keramika, staklo i srebrnina, rukopisi i minijature).Slijedi odlazak na trg
Sultanahmet (Sultanahmet Meydaniu) gdje se nalaze dva najvaznija spomenika u Istanbulu,

Plava dZzamija i Aja Sofija. Aya Sofija (,,Crkva sv. mudrosti®), jedna je od najznacajnijih
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gradevina na svijetu. Izgradio ju je 537. car Justinijan, a Osmanlije su je u 15. st. pretvorili u
dzamiju. Zamisljena je kao zemaljsko ogledalo Kraljevstva nebeskog te ostavlja dojam
istinske uzvisenosti. Nasuprot Aye Sofije nalazi se Plava dzamija koja je dobila ime po
plavim plo¢icama iz Iznika kojima je ukraSena njena unutrasnjost i smatra se sa svojih Sest
minareta jednom od najljepsSih vjerskih gradevina na svijetu. Ispred Plave dzamije nalazi se
Hipodrom koji predstavlja centar politicke aktivnosti iz rimskog razdoblja. Nakon obilaska
slijedi povratak u hotel. Navecer je predviden odlazak na tradicionalnu folklornu tursku
veceru (uz doplatu). Za korisnike koji se odluce za odlazak na tursku vecer bit ¢e osiguran

prijevoz na veceru kao i povratak.

Tre¢i dan boravka u Istanbulu ukljucuje dorucak i odlazak na Grand Bazaar. Ovaj labirint
ulica natkriven svodovima sadrzi tisu¢e duc¢ana koji podsje¢aju na kabine ¢ija vas roba mami,
a Vlasnici du¢ana neumorno pozivaju da kupujete. Unato¢ putokazima u ovom se bazaru lako
izgubiti. Mnogo robe koja se ovdje prodaje proizvodi se u straZznjim prostorijama bazara.
Poslijepodne je planirana voznja Bosporom koja nudi izvrstan pogled na najpoznatije gradske
znamenitosti. Obilazak ukljucuje razgledavanje Europske utvrde sagradene na najuzoj tocki
Bospora, palate Dolmabahce iz 19.st. koja predstavlja simbol osmanske veli¢ine, Azijske
utvrde i drugih znamenitosti. Nakon voznje slijedi ru¢ak u lokalnom restoranu i uzivanje u
turskim specijalitetima. Za one koji ostaju gradu preporuca se posjet Bazaru zacina (17.st.)
¢ije uske ulice odiSu duhom starog Istanbula. Na turskom se trznica zove Egipatski bazar jer
je sagradena novcem prikupljenim od poreza na robu iz Egipta. U blizini bazara se nalazi i
Nova dzamija(17.st.), jedna od najznaajnijih u gradu. Iznad bazara uzdize se 1 dzamija
Rustem-paSe, a izgradio ju je u 16.st. veliki graditelj Sinan. Unutra$njost dZamije je obloZena
plo¢icama iz Iznika najviSe kvalitete, a najljepSe su one na galerijama koje ju ¢ine dZzamijom s
najljepsim plo¢icama u gradu. Vecer je slobodna za vlastite programe, npr. samostalni no¢ni
obilazak grada uz posjet brojnim klubovima. VaZzno je naglasiti da zadnji kasnono¢ni autobusi

i dolmusi polaze iz Taksima u pono¢ no taxiji voze cijelu noc.

Zadnji dan boravka u Istanbulu korisnici ¢e moc¢i iskoristiti za samostalno istrazivanje grada
sve do transfera u zra¢nu luku Ataturk. Predlaze se istrazivanje Sultanahmeta koji skriva
brojne zanimljivosti. Takva je i Bazilika Cisterna (Yerebatan Sarayi) koja predstavlja
najneobi¢niju turistiCku atrakciju u gradu. Ogromna podzemna cisterna za vodu djelo je
bizantskog inZenjerstva, a posjetitelji je obilaze uz pomijeSane zvukove klasi¢ne glazbe 1

kapanje vode.
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Turisti se mogu uputiti i na Beyoglu, strmo brdo sjeverno od Zlatnoga roga gdje dominira
Toranj Galata. To je Cetvrt u kojem su stolje¢ima zivjeli stranci i koja se nije znacajnije
promijenia te jos uvijek predstavlja mjesto uspjeSnog trgovanja. Glavna ulica u Beyoglu je
pjesacka ulica Istiklal Caddesi s brojnim veleposlanstvima te skrivenim crkvama koje su
nekad sluzile zajednicama stranaca u Beyoglu. Bo¢ne uliCice danas postaju sredista zbivanja s
pomodnim jazz barovima i du¢anima s rukotvorinama. Druga moguénost je obilazak Palace
Dolmabahce izgradene u 19.st. Cije ekstravagantno obilje nije u skladu s Cinjenicom da je

sagradena kada je Osmansko Carstvo bilo na zalazu.®*

Korisnicima se predlaze 1 posjet Festivalu tulipana koji se odrzava u travnju i svibnju, a

smjesten je u otmjenom predgradu sjeverno od Mosta nade.

Turistima se prije polaska preporuca i kupnja suvenira karakteristi¢énih za Tursku i Istanbul.
Jedan od njih je i neizostavna baklava koju je moguce kupiti na svakom koraku. Rije¢ baklava
u slobodnom prijevodu znaci zavezljajc¢i¢ ili paketi¢, a do sredine 19. stoljeca smatrala se

hranom dostupnom samo bogatom sloju gradana.

Let je predviden za ranoveCernje sate, a dolazak u zra¢nu luku Zagreb se ocekuje u
19,15(vremenska zona -1) sto ¢e korisnicima ostaviti dovoljno vremena za odmor i pripremu

za sljededi radni tjedan.

3.5. Obracun aranzmana

Obracun aranzmana je posljednja faza u organizaciji turistickog aranzmana. Dobavljaci ¢ije
usluge su bile sastavni dio turistickog aranzmana dostavljaju turistickoj agenciji fakture
kojima dokazuju da su pruzene ugovorene usluge. U turistiCkom aranZmanu cetverodnevnog
boravka u Istanbulu takve fakture dostavljaju Turkish airlines ¢ije su usluge koriStene za
prijevoz putnika od Zagreba do Istanbula te ukljucuju avionske karte te pristojbe. Fakturu za
smjesStaj Salje 1 Delta hotel u kojemu su korisnicima aranzmana pruzene usluge trodnevnog
noc¢enja s doruckom. Takoder, fakturu dostavlja i lokalni vodi¢ koji je bio zaduzen za vodenje
grupe u upoznavanju Istanbula (Palaca Topkapi, Plava dzamija, Aya Sofija) te lokalni
prijevoznik koji je izvrSio transfer putnika od zra¢ne luke do hotela te transfer do drugih

turistickih lokaliteta Ciji je obilazak sastavni dio aranzmana. Fakture se izdaju i za kupljene

ulaznice za turisticke lokalitete te folklornu ve€eru koja je ukljucena u aranZman.

* Dorling Kindrsley: Eyewitness travel guide Turska, Profil, Zgreb, 2009, str.60-65
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Nakon obrade primljene dokumentacije slijedi izrada kona¢nog obracuna provedenog
aranzmana. Utvrduju se stvarni iznosi iz dobivenih faktura i usporeduju s planiranim.

Nakon provedene evidencije troskova turistickog aranzmana, analiziraju se 1 prihodi koje ¢ini
zbroj primljenih uplata korisnika aranzmana. Razlika izmedu evidentiranih primitaka i
izdataka za konkretni aranzman predstavlja zaradu turisticke agencije na tome turistickom

aranzmanu.

S obzirom da Republika Turska nije clanica EU ovaj turisticki aranZzman ne podlijeze
posebnom postupku oporezivanja (PPO) te turisticka agencija nije duzna platiti porez na
ostvarenu zaradu. Slijedi analiza uspjeSnosti aranzmana kojom se utvrduje uspjeSnost
aranzmana za profitabilnost cijele agencije, a dobiveni podaci sluze kao temelj za stvaranje i

provodenje buducih aranzmana.

Agencije Cesto provode i1 anketu i s korisnicima aranzmana i poslovnim parnerima. Time
dobivaju informaciju o propustima kod realiziranih aranzmana $to im omogucuje izbjegavanje
problema u budué¢im aranzmanima. Istrazivanja se najces¢e provode anketiranjem nakon
zavrSetka odredenog aranzmana i to dijeljenjem upitnika korisnicima aranzmana. Primjer
takvog istrazivanja je i upitnik turisticke agencije Kompas kojim turisticka agencija dobiva
povratne informacije o zadovoljstvu korisnika turistickim aranzmanom koji im omogucuje
poboljSanje pojedinih sastavnica aranzmana s ciljem poveéanja njihove prodaje te

profitabilnosti turisticke agencije (Prilog 1).
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4. ZAKLJUCAK

Turisticki aranzman predstavlja osnovni proizvod turisticke agencije ¢ije se poslovanje
temelji na analizi promjena u okolini i trendova na turistickom trziStu. Stalne promjene u
okruZenju uvjetuju i promjene u ponaSanju potrosaca-turista pa je potrebno kontinuirano
razvijati personaliziranu uslugu kroz turisticke aranzmane kako bi se zadovoljile individualne
potrebe turista.

Ubrzani razvoj, globalizacija i1 informatizacija uvelike utjeCu na poslovanje turistickih
agencija i prodaju turistickih aranzmana. Primjena novih tehnologija u organizaciji i stvaranju
turistickih aranzmana omogucuje brz odgovor na turistiCke zahtjeve te poboljsava

komunikaciju s klijentima i drugim subjektima §to rezultira veCom efikasnos$¢u poslovanja.

Dinamicnost i neizvjesnost, glavne Kkarakteristike dana$njih turistickih kretanja, mijenjaju
okvire poslovanja turistickih agencija prisiljavaju¢i ih na prilagodbu, prihva¢anje novih

izazova 1 mogucénosti u proizvodnji, ali 1 plasmanu i prodaji svojih proizvoda.

Buduénost turistickih agencija lezi u stvaranju $to kompleksnijeg i konkurentnijeg proizvoda-
turistickog aranzmana koji moze zadovoljiti sve vece zahtjeve suvremenog turista. Zato
turisticke agencije moraju pokazati spremnost na prilagodbu, i¢i ukorak s trendovima razvoja
I novim tehnologijama, educirati zaposlenike §to ¢e u kona¢nici omoguéiti razvoj i uspjesno
poslovanje subjekta na trziStu. To podrazumijeva napustanje tradicionalnog nacina rada te
prihvacanje i primjenu suvremenih informacijskih i komunikacijskih tehnologija te

pripadajucih organizacijskih kultura.

Nova turisticka karta svijeta se svakodnevno mijenja, a sve zato Sto Se turisti okre¢u novim
turistickim destinacijama zbog straha od terorizma, epidemija bolesti 1 izbjeglicke krize.
Upravo zbog izrazene ekonomske i politike nestabilnosti na globalnoj razini i u Europskoj
uniji, novi uvjeti turistickog makrookruzenja kao i dinami¢ne promjene zahtjeva potrosaca na
globalnom turisti¢kom trzistu upucuju na nuznost stalnog preispitivanja dosadasnjeg modela
razvoja poslovanja turistickih agencija sa svrhom postavljanja razvojnih smjernica i

operativnih strategija u kreiranju turistickih aranzmana.

Osnovni preduvjet daljnjeg razvoja turistickog posredovanja 1 turistickih agencija je
postavljanje pravnog okvira kojim zakonodavac olaksava i pojednostavljuje pruzanje usluga u
turizmu, poboljSava kvalitetu zastite potrosaca te time omogucava kvalitetnije poslovanje

turistickih agencija.
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PRILOG

Prilog 1
Anketa putnika®

Ljubazno Vas molimo za suradnju ispunjavanjem ove anonimne ankete tako da kod odgovora
odaberete jednu od ponudenih opcija ili ocjena: 1,2,3,4 ili 5 s tim da je 1 najloSija, a 5 najbolja

ocjena.

*Required

Destinacija*

Naziv smjestajnog objekta™

Dobna skupina*: 0-17 18-29 30-39 40-59 60+
Spol*: M Z
Putovali ste*: sami s prijateljima s obitelji S

partnericom

Ocijenite lokaciju smjestajnog obijekta*: 1 2 3 4 5

Ocijenite sobu7apartman u kojoj ste bili smjeSteni*: 1 2 3 4 5
Ocijenite prehranu u smjestajnom objektu: 1 2 3 4 5

Ocijenite usluznost osoblja u smjestajnom objektu: 1 2 3 4 5
Ocijenite Cistocu smjestajnog objekta*: 1 2 3 4 5

Ocijenite dodatne sadrZaje u smjestajnom objektu®: 1 2 3 4 5
Ocijenite odnos dobivene usluge i cijene*: 1 2 3 4 5

Ocijenite potpunost dobivenih informacija u Agenciji*: 1 2 3 4 5
Ocijenite usluznost djelatnika Agencije*: 1 2 3 4 5

Ocijenite azurnost djelatnika Agencije: 1 2 3 4 5

Poslovnica u kojoj ste uplatili odabranu
ponudu*:

Kako ste doznali za odabranu ponudu?*  web stranica / katalog / brosura / poslovnica/
radio / tisak / newsletter / prijatelji

Ukoliko zelite,ostavite svoj komentar:

% Kompas.hr, www.kompas.hr (07.06.2017.)
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