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Pre formiranja turistiCkog putovanja potrebno je obratiti
paznju na kadrove u turistiCkim agencijama
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-U savremenom internet dobu turisti sve potrebne informacije o
atrakcijama, prevozu i smesStaju mogu dobiti preko kompjutera |
mobilnih telefona, a mogu i rezervisati gotovo sve §to Zele. Zasto
onda i dalje odlaze u turistiCke agencije?

-Savremene tehnologije donose nove izazove turistiCkim
agencijama, moZda i najvece jo$ od vremena njihovog nastanka.
-Agencije koje se ne prilagnde novom nacinu poslovanja bice
preskocene u novom onlajn lancu plasmana turistiCkih proizvoda i
usluga, mnoge to ve€ jesu, a da toga nisu ni svesne.



-[nacaj kadrova u turistickim agencijama je veci nego ikad jer
turisti:

|. o€ekuju informacije koje ne mogu pronaci na internetu.

2. obicno su razgledanje fotografija, broSura i cena obavili ve¢ kod
kuce.

J. U agenciju dolaze (izdvajaju svoje vreme) kako bi dobili konkretne
informacije kojih nema na internetu, a to su najCeSce: liCni savet
radnika agencije i informacije o popustima i nacinima placanija.
-Poseban uticaj na kvalitet usluga agencije imaju, dakle, kadrovi kaoji
pstvaruju neposredan usluzni kontakt sa potro$aCima, obavljajuci
poslovne operacije u prodaji i izveSenju turistiCkih aranzmana




lako se medu turistiCkim agencijama mogu pojaviti razlike u
pogledu kadrovske strukture, za srednje i velike agencije je
karakteristicno da postoje tri osnovne grupe zaposlenih:

-kadrovi na poslovima kreacije turistiCkih aranZmana

-kadrovi na poslovima informisanja i prodaije,

-kadrovi na poslovima izvr$enija turistiCkih aranZmana,

- Pitanje kadrova povezano je sa konkretnom organizacionom
strukturom turisticke agencije.

-Vaino je naglasiti da se izbor i raspored kadrova obavlja u

zavisnosti od stepena strucne spreme i profesionalne.
osposobljenosti, kao 1 individualnih sposobnosti svakog



Kreiranje usluZnog programa - stvaranje specifiCnog “proizvoda’-
turistiCkog aranZmana je vrlo sloZen i odgovoran posao i zahteva
visok nivo obrazovanja, kao i specijalizovana znanja iz razliCitih
podrucija, koja se odnose na turistiCke destinacije:

-prirodne, kulturno-istorijske i drugih atraktivnosti,

- raspoloZivost receptivnih faktora u domenu smestaja, ishrane,
rekreativnih i drugih sadriaja,

- razvijenost saobracéajne infrastrukture i pojedinih vidova
saobracaja i dr.

Neophodno je da stalno prate promene u turistiCkoj ponudi na
destinaciji (izgradnja novih smestajnih kapaciteta, renoviranje
postojecih), a posebno uvodenje novih sadrZaja namenjenih zabavi i
rekreaciji turista.



- Savremene promene u zahtevima turista uticale na pojavu
specificnih turistiCkih aranZmana (special interest tours), Sto je
zahtevalo usko specijalizovana znanja o destinaciji i raspoloZivim
prirodnim i izgradenim resursima.

- Naravno, ne moZe se ocekivati da svaki komercijalista
podjednako dobro poznaje sve turistiCke destinacije, pa u veéim
turistiCkim agencijama dolazi do njihove specijalizacije za
pojedine regije (Mediteran, severna Evropa, Azija) ili, Cak, zemlje

(Gréka, Kina i sl.)



Kadrovi koji rade na informisanju i prodaiji ostvaruju neposredan kontakt sa
potencijalnim potroSacima i u najveCoj meri utiCu na ostvarivanje Zeljenih
efekata i mogu bitno uticati na donoSenje konacne odluke o kupovini od
strne potencijalnih potro$aca.

Presudan uticaj pri opredelienju Cesto ima upravo poverenje koje
potroSaC ima u odnosu na profesionalne kvalitete zaposlenih i ugled kaoiji
ima turistiCka agencija.

La kadrove koji rade na prodaiji turistiCkih aranZmana ili drugih usluga iz
programa turistiCke agencije neophodno je da imaju posebna znanja i
vestine, a Cesto i specijalne kurseve koji omoguc€avaju da obavljaju
pojedine poslove.

NaCin komuniciranja sa klijentima i nivo znanja o elementima usluZnog
programa agencije su najvazniji faktori njenog poslovnog uspeha.



Jedno od obeleZja savremenog agencijskog poslovanja je pojava
kadrova koji su specijalizovani za obavljanje poslova u domenu
izvrSenja turistickih aranZmana - to su turisticki vodici, turisticki
pratioci, agencijski predstavnici, a u novije vreme i animatori.

Istorijski posmatrano, o pojavi prvih turistiCkih vodica moZe se
govoriti jos$ u antiCko doba (Gréka, Rim).

Turisticki pratioci se javljaju sa pojavom prvih grupnih putovanja
polovinom 19.veka. Tomas Kuk je prvi koristio turisticke pratioce na
organizavanim turama po Evropi.

Agencijske predstavnike uvode organizatori putovanja sredinom 20.
veka pri organizovanju avio-Carter aranZmana ka zemljama
Mediterana.






Osnovni zadatak turistickog pratioca je tehnicko-organizaciona
realizacija aranZmana. Po pravilu je angaZovanje turistiCkog pratioca
karakteristiCno za akcione turistiCke aranZmane - on prati grupu i
nbezbedje tehniCku asistenciju u cilju odvijanja putovanja u skladu sa
predvidenim programom.

U praksi se nekada ova dva zanimanja preklapaju. Bitno je uoCiti da
turistiCki vodic prvenstveno pripada sferi receptivnog turizma, dok se
turistiCki pratilac javlja u domenu emitivnog turizma.

Agencijski predstavnici su sastavni deo savremenog turoperatorskog
poslovanja. Oni se na izvestan nacCin javljaju kao ,produzena ruka”
organizatora poslovanja na destinaciji. Njihov osnovni zadatak je
nbezbedenje koriSCenja svih usluga na receptivnom podrucju u skladu
sa programom putovanija.



- Animatori, u okviru organizovanog putovanja imaju ulogu realizatora
zabavnih aktivnosti ili instruktora (davanje instrukcija turistima kod
bavljenja razlicitim sportovima ili razlicitim hobijima, vodenje vecCer-
njih zabavnih programa, Cuvanje i animiranje dece i druge aktivnosti).

- Usnovni problemi u formiranju kvalitetne kadrovske strukture
turistiCke agencije odnose se na potrebu da se obzbedi relativno visi
nivo znanja i vestina zaposlenih imajuéi u vidu sloZenost usluZnog
programa.

- Jedan od osnovnih problema u turistiCkim agencijama je fluktuacija
radnika, odnosno Cesto menjanje agencija u kojima rade.

-Na trZiStu rada trenutno ima mnogo viSe potencijalnih agencijskih
radnika nego agencija, a kadrovi turistiCke agencije su lako zamenljivi,
pa samim tim i neadekvatno placeni. Zbog toga radnici agencija Cesto
menjaju svoje poslodavce



- Formiranje turistiCkog putovanja je dugotrajani sloZen proces u
kojem dolazi do izraZaja kreativnost stru€njaka organizatora putovania.

- Osnavni cilj stvaranja turistiCkog putovanja je da turistiCka agencija
pblikuje takav skup usluga koji ¢e potpuno zadovoljiti potrebe turista,
nbezbediti odgovarajuci poslovni uspeh i biti jedan od osnova stabilnog
rasta i razvoja turistiCke agencije.

- Osnovni preduslov za stvaranje turistickog putovanija je postojanje
ndgavarajucih informacija o kretanjima na strani turisticke traznje i
ponude (karakteristike potencijalnih turista, konkurenata, kao i o
ukupne promene u okruZenju turistiCke agencije -npr. mere drZavnih
organa).



Formiranje turistiCkog putovanja se sastoji od tri osnovne faze:
|. postavljanje turistiCkog putovanja,

2. kalkulacija cene turistiCkog putovanja i

J. utvrdivanje uslova turistiCkog putovanja.

Kada se turistiCko putovanje postavi, izraCunaju njegovi
troskovi, odredi cena i osnovni uslovi, slede faze njegovog
plasiranja/prodaje na trZiStu, samog izvodenja i, na kraju,
pbracuna.



Osnovni elementi turistickog putovanija su:
-itinerer (marsruta, tok putovanja),

-prevozno sredstva (ili sredstva),

-aktivnosti u toku putovanja, odnosno boravka,
-vreme polaska i povratka,

-trajanje putovanja,

-raspored vremena u toku putovanja,

-broj osoba/ucéesnika putovania,



ltinerer

-Stvaranije, tj. izbor itinerera predstavlja
fazu neposrednog planiranja, odnosno
stvaranja turistiCkog putovanja. 1 AR
-ltinererom se odreduje pravac kretanja, | S
od trenutka polaska do trenutka dolaska, % 555
mesta zadrZavanja u toku prevoza, kao i
aktivnosti u toku putovanja i u
odrediSnom mestu.

-Itinerer predstavlja precizan opis svih aktivnosti u toku turistiCkog putovanja

dat u vremenskom sledu. Od njegove preciznosti zavisi od vrste turistickog

putovanja.

-Dobar itinerer mora biti realan i uskladen sa stvarnim moguénostima turista,

prevoznog sredstva i prevoznog puta.

-Ukoliko se to ne ucini, javljaju se problemi - nezadovoljstvo turista,

nepoStovanje utvrdenog programa putovania itd.




Prevozno sredstvo odnosno nacin prevoza bitan je faktor
za opredeljivanje turista o kupovini putovanja.

|zbor prevoznog sredstva utice i na uoblicavanje ostalih
elemenata putovanja.

Jedino je autobusom moguce ostvariti jedno turistiCko
putovanje u celini.




Sa stanovista zadovoljavanja potreba turista razlikujemo tri osnovne vrste
usluga (aktivnosti) u okviru turistiGkog putovanja:

-osnovne usluge - zadovoljavaju osnovne potrebe uCesnika u toku
putovanja (prevoz, smestaj i ishrana),

-programske usluge - razgledanje gradova, obilazak kulturno-
istorijskih spomenika, posete raznim manifestacijama, izleti, ..

-dopunske usluge - na primer; ukazivanje stalne paznje uCesnicima
putovanja, omogucéavanje besplatnog korisCenja pojedinih usluga van
onih naznaCenih u programu i dr.



-Vreme - Posebno je vaZzan raspored vremena u toku odvijanja
turistiCkog putovanja. Potencijalni  turisti moraju  biti upoznati sa
rasporedom vremena u toku putovanja, da bi planirali svoje slobodno
VFEME.

-Broj osoba/ucCesnika bitan je za postavljanje turistiCkog putovanja iz
dva razloga. Prvo, jer turistiCka agencija bazira izvodenje putovanja na
mimimalnom broju uCesnika, koji sluZi kao osnova za kalkulaciju cene
putovanja. Usim toga, broj osoba je bitan jer uslovljava i obim neophodnih
poslova u vezi sa prodajom i izvodenjem turistiCkog putovanja.

-Posto se definiSu osnovni elementi u okviru faze postavljanja
turistiCkog putovania, pristupa se drugoj fazi - kalkulaciji turistickog
putovania, da bi se utvrdili troskovi i obrazovala cena putovania.



-Kalkulacija, kao etapa u procesu formiranja turistickog
aranZmana, sastoji se iz dva osnovna dela:

. Faza predkalkulacije i
2. Faza kona€ne kalkulacije.

-Kalkulacijom kao osnovom za obrazovanje cene turistiCkog
aranZmana treba postici da cena bude prihvatljiva za
potencijalne ptroSace, kao i da omogu i ostvarivanije
ndgovarajucih - Zeljenih poslovnih rezultata turisticke agencije.



-U tazi predkalkulacije troskovi u vezi sa aranZmanom se grubo
procenjuju, kako bi se stekao uvid u mogucu cenu aranZmana. Ukoliko
se proceni da se ovako dobijena cena ne bi ostvarila Zeljeni cilj moZe
se odustati od formiranja turistiCkog aranZmana.

-U fazi kalkulacije turistickog aranZmana utvrduju se njegovi taCni
troskovi i prodajna cena, i to uvek po jednom putniku.

-Kalkulacija turistickog aranZmana obuhvata utvrdivanije:

1) troskova pojedinih pruZalaca usluga u okviru turistickog
aranZmana (troSkove dobavljaca),

2) Troskova same turisticke agencije (fiksne tj. nepromenljive
troskove) |

3) Naknade za ostvareni rad, odnosno profit/dobit (,,razlika u ceni”,
odnosno maria).



-Kalkulacija troSkova pruzalaca usluga obuhvata:

|. osnovne troSkove (prevoz i ugostiteljske usluge), i

2. dopunske usluge (npr. razgledanje grada, razlicite vrste
ulaznica i dr.)

-Najteze je kalkulisati troSkove prevoza, i to kada prevozno
sredstvo (najceSce autobus ili avion) zakupi turistiCka
agencija.

-U slu€aju kori$éenja redovnih linija, situacija je jednostavna,
jer se kalkuliSe cenama po putniku koje su poznate i javno
objavljene.



.Kalkulacija troskova turistiCke agencije obuhvata procenu
neposrednih troskova agencije u vezi sa formiranjem, prodajom i
izvodenjem turistiCkog aranZmana:

. troskovi postavljanja turistickog aranZmana (prvenstveno
troskovi rezervacije usluga - PTT troskovi),

2. troSkovi plasmana aranZmana (troSkovi u vezi sa propagandom |
pstalim oblicima delovanja na potencijalne potrosace u cilju
kupovine turistiCkog aranZmana),

3. troSkovi u vezi sa neposrednom realizacijom aranZmana
(informativni materijal koji se deli uCesnicima u aranZmanu, putni
troskovi i dnevnice vodiGaidr.) |

4. Ostali troskovi agencije, koje agencija ima nezavisno od toga da i
kreira neki aranZman ili ne: troskovi kirije, osiguranja, rata za
kredit, komunalije, struja, telefon, internet i sl...



- Kada se ovako utvrdenim troskovima turisticke agencije, u
vezi sa formiranjem i izvodenjem turistiCkog aranZmana, dodaju
troskovi pruzalaca usluga:

(neto cena + troSkovi agencije = bruto cena),

dobija se osnova za kalkulaciju, odnosno obrazovanje prodajne
cene turistiCkog aranZmana po jednom putniku.

- Da bi prodajna cena bila konaCno uobliCena, potrebno je
utvrditi i razliku u ceni, odnosno agencijsku marzu, kao naknadu
za rad turistiCke agencije.



U ovoj fazi posebno dolaze do izraZaja osobenosti obrazovanja cena
na turistiCkom trzistu:

-uticaj pojedinih nematerijalnih elemenata aranZmana na cenu
(turistiCko mesto u modi, osunCanost i dr.).

-uticaj spoljnih faktora, posebno konkurencije.

Razlika u ceni se utvrduje dodavanjem odredenog postotka na
bruto cenu turistiCkog aranimana, koji varira u zavisnosti od
turistiCke agencije i vrste aranZmana i krece se izmedu ai 20%.

-Krajnja kalkulacija prodajne cene turistiCkog aranZmana po jednom
putniku je:
(neto cena + troSkovi agencije + razlika u ceni = prodajna cena
aranZmana).



-TuristiCko putovanje predstavlja zbir usluga koje pruZaju kako
same turistiCke agencije, tako i saobracajna, hotelska i druga
preduzecéa koja ucestvuju u zadovoljavanju potreba turista.

-Usnovni zadatak turistiCkih agencija sastoji se u posebnom
oplemenjavaniju tog skupa usluga i u pruzanju mogucnosti
turistima da Zeljeno putovanje obezbede na jednom mestu i po
jedinstvenoj ceni.



-Cena turistiCkog putovanja ne predstavlja zbir cena njegovih
sastavnih delova (prevoz, smestaj, transfer, programske
posete, provizija agencije) i naknade za usluge same agencije.

-Ukupna cena turistiCkog putovanja je uvek niZza od zbirne
cene svih sastavnih elemenata turistiCkog putovanja
(cena prevoza + cena smestaja + cena transfera+cena
programskih poseta + provizija agencije).

-Ovo je mogucée jer turistiCka agencija uvek dobija veliki
popust kod svojih partnera - hotelijera, saobracajnih
preduzeca. Oni su voljni da te popuste odobre agenciji jer im
turistiCka agencija predstavlja veliki izvor prihoda.



-U praksi, ranijih godina cena agencija Cesto nije bila manja
od prostog sabiranja cene koStanja aranZmana.

-Agencije su znale da e prodati aranZmane jer su jedine
nudile odredena putovanja u mestu u kojem posluju.

-Pojavom i razvojem interneta agencije moraju i te kako biti
jeftinije i ponuditi putnicima jeftinije aranZmane nego $to bi oni
maogli dobiti ako bi hotel i prevoz rezervisali direktno preko
interneta (bez agencijskih



Kupovinom turistiCkog putovanja u turistiCkoj agenciji proistice niz
pogodnosti za turiste, i to:

-moguénost kupovine svih neophodnih sastavnih delova turistiCkog
putovanja u mestu stanovanja,

-iedinstvenost cene, koja obezbeduje sigurnost i efikasnije
raspolaganje finansijskim sredstvima,

-usteda vremena pri kupovini turistickih usluga (diskutabilno zbog
razvoja interneta),

-moguénost za poredenje alternativnih naCina za izvodenje
turistiCkih putovanja (raznih aranZmana) u mestu stanovanja.



-Urganizovanim putovanjima (turistiCkim aranZmanima) Cesto se
prigovara zbog njihove jednobraznosti - industrijalizacije turizma
(,,ukalupljivanje” turista u okviru istih ili sliCnih programa putovanija).

- U svetu sve je ve€i trend individualnih putovanja, gde se ljudi sami
snalaze oko organizacije smestaja i boravka, sami reSavaju problem
prevoza, sami obilaze destinaciju onako kako oni Zele.

- 3vi turisti koji posete Rim preko turistiCkih agencija vide uvek
jedne iste atrakcije, a u Rimu i bilo kom drugom velikom gradu ima jos
toliko toga da se vidi i doZivi.

- dve visokoposecene turistiCke atrakcije su steciste turista iz svih
zemalja, pa je u okolini tih atrakcija sve prilagpdenno njima, a to ih
zapravo sprecava da imaju kontakt sa pravim Rimom.



- Bez obzira na trend individualisanja u putovanju, turistiCke
agencije ¢e i dalje imati posla jer veéina ljudi jo$ uvek ne Zeli da
putuje samastalno, ne Zele da se muCe oko rezervacija i organizacije
putovanja.

- 3a druge strane, prilagndavaju se i agencije, koje sve vise izlaze u
susret grupama turista sa specifiCnim interesovanjima nudeCi im
prilagpdene programe.

- Masovni turizam polako postaje proSlost, a na scenu stupaju
tematska putovanja za manje grupe turista.



Hvala na paznji :)
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