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1. UvOD

Turisticka industrija izravno ili neizravno stvara najveéi broj radnih mjesta u svijetu te
ukljucuje veéi broj heterogenih dionika od mnogih drugih industrija. Cinjenicu da predstavlja
jedno od najveéih i najsnaznijih svjetskih trzista dodatno potkrjepljuju statisticki pokazatelji
prema kojima turizam generira visSe od 10% ukupnog svjetskog BDP-a, zaposljava svaku
desetu osobu na svijetu, inducira 7% svjetskog izvoza u ukupnoj vrijednosti od 1.7 bilijuna
dolara te ostvaruje vise od 1.4 milijarde turistickih dolazaka godisnje." Unato¢ velicini,
globalno turisti¢ko trziSte kontinuirano se mijenja u kvantitativnom i kvalitativnom smislu, i
te promjene zahtijevaju intenzivno pracenje i analiziranje kako bi se mogli predvidjeti buduci

.. . e .. .. . )
trendovi i obuhvatiti svi ¢imbenici koji na te promjene utjecu.

Iako se je tehnoloski napredak i prije smatrao jednim od glavnih pokretaca promjena u
turizmu, intenzivan razvoj informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija u posljednjih
dvadesetak godina omogucio je univerzalni i sveobuhvatni pristup informacijama te doveo
cijelu turisticku industriju na nove razine interaktivnosti. U sve ve¢em broju slucajeva
informacijske 1 komunikacijske tehnologije igraju klju¢nu ulogu za konkurentnost turistickih
organizacija i destinacija, ali i za industriju u cjelini.’ Upravo u tom se kontekstu u posljednjih
desetak godina sve ucestalije koristi sintagma ,,pametni turizam®. Uporaba atributa ,,pametan
u ovom konkretnom slucaju u prvom se redu odnosi na razvoj turizma pogonjen modernim
informacijskim 1 komunikacijskim tehnologijama, radi bolje odrzivosti turizma, poboljSanja
turistickog dozivljaja i interakcije, te kvalitete zivota lokalnog stanovniStva. Ipak, mnogi
znanstvenici, poput Hojera 1 Wangela, naglasavaju kako glavni nositelj ,,pametnog® razvoja
nisu nove tehnologije per se, veé njihova povezanost, uskladenost i zajednicka uporaba.* Dok

je pojam pametnog turizma tek nedavno postao popularan medu znanstvenicima i

"' Usp. World Tourism Organization (UNWTO). UNWTO Tourism Highlights: 2018 Edition, 2018. str. 2-3.

2 Usp. Steti¢, Snezana; Simi¢evi¢, Dario; Miliéevi¢, Snezana. Information and Communication Technology as a
Driving Force of Changes in Tourism. // Quaestus, (2017), str. 142-143.

? Usp. Buhalis, Dimitrios; Law, Rob. Progress in information technology and tourism management: 20 years on
and 10 years after the Internet - The state of eTourism research. // Tourism Management 29, 4 (2008), str. 609-
610.

* Usp. Hojer, Mattias; Wangel, Josefin. Smart Sustainable Cities: Definition and Challenges. // ICT Innovations
for Sustainability (Advances in Intelligent Systems and Computing) / Hilty, Lorenz; Aebischer, Bernard.
Springer International Publishing, 2015. str. 336.



prakti¢arima, o nacinima kako informacijske i komunikacijske tehnologije sudjeluju u razvoju

turizma raspravlja se veé¢ dugi niz godina.’

Naime, tehnologije nisu promijenile samo nacin kako se usluge u turizmu oglasavaju, kupuju
ili konzumiraju, ve¢ su umnogome utjecale i na ponaSanje turista kao korisnika i jednog od
dionika u turizmu.® Primjerice, uporabom drustvenih medija svaki pojedinac ostvario je
moguénost da se prije donosenja odluke o kupnji na brz i jednostavan nacin informira o
prednostima i nedostacima turisticke usluge ili proizvoda koji ga zanima. Dakle, turisti u
danasnje vrijeme imaju gotovo neograni¢en pristup velikom broju informacija kojima se
koriste kako bi optimizirali omjer cijene i kvalitete te poboljSali svoj doZivljaj u destinaciji. U
tom se kontekstu pametni turizam odnosi upravo na intenzivnu uporabu modernih tehnologija
kako bi svi dionici dinamicki i u stvarnom vremenu ostvarili moguénost komunikacije i
pristup informacijama o turistiCkim i ostalim aktivnostima u turisti¢koj destinaciji s ciljem
poboljsanja kvalitete turistitkog dozivljaja.” Prema Gretzel i sur., pametni turizam sastoji se
od tri osnovne komponente: pametne destinacije, pametnog poslovnog ekosustava i pametnog
dozivljaja, a sve tri komponente temelje se na pametnom prikupljanju, razmjeni i obradi
podataka s ciljem dono3enja strateskih odluka.® U tom smislu, u¢inkovitost pametnog turizma
u destinaciji ne ovisi isklju¢ivo o tehnologiji, ve¢ i o pametnom upravljanju destinacijom koje

sustavno ukljuuje sve tri komponente pametnog turizma.’

Pametna destinacija, kao prva od ove tri komponente, ujedno je i glavni preduvjet razvoja
pametnog turizma. Postoji vise razliCitih definicija pametne turisticke destinacije, ali svima im
je zajednicko to Sto posebno istiCu inovativhu uporabu modernih tehnologija 1 velikih
podataka (eng. big data) koji se generiraju u destinaciji ili izvan nje (primjerice, na
druStvenim medijima), radi omogucavanja odrzivog razvoja turistiCke destinacije te
poboljSanja 1 obogacivanja turistickog dozivljaja svih posjetitelja, ali 1 kvalitete Zivota

lokalnog stanovnistva. Pritom valja istaknuti kako uporaba modernih tehnologija u kontekstu

> Usp. Gretzel, Ulrike. Intelligent Systems in Tourism. / Annals of Tourism Research 38, 3 (2011), str. 757-779.
6 Usp. Huang, Derrick C...[et al.]. Smart Tourism Technologies in Travel Planning: The Role of Exploration and
Exploitation. // Information & Management 54, 6 (2017), str. 757-770.

7 Usp. Buhalis, Dimitrios; Amaranggana, Aditya. Smart Tourism Destinations Enhancing Tourism Experience
Through Personalisation of Services. // Information and Communication Technologies in Tourism 2015 /
Tussyadiah, lis; Inversini, Alessandro. Cham: Springer International Publishing, 2015, str. 377-389.

8 Usp. Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart tourism: foundations and developments. // Electronic markets 25, 3
(2015), str. 180—181.

? Usp. Ivars-Baidal, Josep A...[et al.]. Smart Destinations and the Evolution of ICTs: A New Scenario for
Destination Management? // Current Issues in Tourism 22, 13 (2017), str. 1595-1596.



pametnih turistickih destinacija pretpostavlja umrezenost svih dionika, a u tehnickom se
smislu realizira uglavnom uporabom senzora i velikih podataka te novih nacina povezivanja i
razmjene informacija, kao S§to su drustveni mediji, Internet stvari (eng. loT - Internet of
Things), komunikacija bliskog polja (eng. NFC - Near Field Communication), radio-
frekvencijska identifikacija (eng. RFID - Radio-Frequency Identification) i sli¢no.'

Jo$ od pojave racunalnih rezervacijskih sustava u 70-im i globalnih distribucijskih sustava u
ranim 80-im godinama dvadesetog stoljeca, pa preko pojave i razvoja interneta kao najvece
globalne informacijske 1 komunikacijske mreze, razvoj modernih informacijskih i
komunikacijskih tehnologija imao je velik utjecaj na turizam u cijelosti.'' Brojni informacijski
sustavi svoju primjenu pronalaze upravo u turizmu, gdje se, medu ostalim, upotrebljavaju za
oglasavanje, potporu u prodaji i distribuciji, pruzanje informacija o destinaciji krajnjim
korisnicima (turistima) te koordinaciju i implementaciju marketinskih i ostalih prodajnih
mjera. Svi ti informacijski sustavi, ali 1 brojni drugi racunalni sustavi (npr. drustveni mediji)
generiraju ogromne koli¢ine razli¢itih tipova strukturiranih i nestrukturiranih podataka koji
nisu medusobno kompatibilni ni izravno povezani, stoga svaki pokusaj agregacije i analitike
ovih velikih podataka predstavlja golem izazov kojemu je moguce pristupiti samo
inovativnom uporabom modernih tehnologija uz podrSku stru¢njaka iz podrucja tehnologije i

. 12
turizma.

Analizom do sada provedenih istraZivanja iz podruc¢ja turizma utvrdeno je kako postoji vrlo
malo onih koja su istrazivala uporabu informacijskih sustava u funkciji podrske pametnom
turizmu. Takoder, pregledom postojece znanstvene literature utvrden je i nedostatak okvira za
analizu razvoja pametne turisti¢ke destinacije koji bi bio sastavljen od konkretnih pokazatelja
uspjesnosti 1 stupnja razvoja pametne turistiCke destinacije, Sto se namece kao jedno od
ozbiljnih teorijskih 1 prakticnih ograni€enja u kontekstu razumijevanja i implementacije

koncepta pametnog turizma, odnosno njegove primjene u praksi.

U ovom je radu stoga poseban fokus stavljen na analizu postojecih istrazivanja koja su vezana

uz mogucénosti uporabe informacijskih sustava, ali 1 ostalih modernih tehnologija s ciljem

12 Usp. Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart Tourism Challenges. // Journal of Tourism 16, 1 (2015), str. 41-47.

1 Usp. Buhalis, Dimitrios; Law, Rob. Navedeno djelo, str. 609-610.

'2 Usp. Bernabeu, Celdrén...[et al.]. Big Data and Smart Tourism Destinations: Challenges and opportunities
from an industry perspective. / Proceedings of School of Hospitality and Tourism Management Conference,
2016, str. 1-3.



pruzanja podrske razvoju pametnog turizma. Osim analize postoje¢ih znanstvenih spoznaja
vezanih uz pametni turizam, u sklopu ovog rada provedeno je i primarno empirijsko
istrazivanje s pomocu kojeg je utvrdeno trenutacno stanje vezano uz uporabu modernih
tehnologija u turizmu, turisticke resurse i aktivnosti, dostupnost informacija o turistima,
lokalnom stanovniStvu, infrastrukturi, potrebama javnog i privatnog sektora vezanim uz
turizam te opc¢a misljenja i stajaliSta strucnjaka i djelatnika iz podrucja turizma u Republici
Hrvatskoj o konceptu pametnog turizma. Sustav aktivnosti vezanih uz razvoj i upravljanje
turistickim destinacijama u Republici Hrvatskoj istrazen je i opisan na temelju rezultata
provedenog empirijskog istrazivanja, pri ¢emu je kao teorijski okvir za provodenje
istrazivanja koristena kulturno-povijesna teorija aktiviteta. Ovakav odabir teorijskog okvira
motiviran je ¢injenicom da navedena teorija obuhvaca skup konceptualnih alata za analizu 1
razumijevanje mreze sustava aktivnosti koji uzimaju u obzir kulturni i povijesni kontekst
djelovanja pojedinih subjekata i odnose medu njima, $to je vrlo vazno kada se analiziraju
slozene aktivnosti poput razvoja i upravljanja turistickim destinacijama koje ukljucuju Siroku
mrezu razli¢itih dionika. Naposljetku, kreiran je i opisan model informacijskog sustava za
podrsku razvoju 1 upravljanju pametnim turistickim destinacijama kojemu je cilj
pojednostavniti 1 unaprijediti aktivnosti vezane uz prikupljanje, obradu i analizu podataka,
komunikaciju medu svim dionicima te donoSenje odluka vezanih uz razvoj i upravljanje

destinacijom na pametan i odrziv nacin.



1.1. Problem, predmet i objekt istraZivanja

Iako je sam koncept pametnog turizma izravno usmjeren unaprjedenju turisticke industrije,
jos$ nema Cvrsto uporiste ni u teorijskom ni u prakticnom smislu. Upravo je to jedan od
osnovnih razloga zasto su istrazivanja vezana uz pametni turizam znanstvenicima posebno
izazovna. Problematiziranje samog koncepta glavna je tema nekoliko znanstvenih radova koji
su se bavili pametnim turizmom'*'*'*. S druge strane, veéina je znanstvenih radova vezanih
uz pametni turizam bila usmjerena samo na odredene komponente razvoja pametnog turizma,
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kao $to su: marketing pametnih destinacija ™ ', inovacije i prijenos znanja u pametnim

destinacijama'®'"®, uporaba tehnologija i velikih podataka®®*' te poboljsanje turistitkog
dozivljaja®*. Detaljnijim pregledom postoje¢ih znanstvenih radova iz ovog podrugja

utvrdeno je kako i dalje postoje brojna otvorena pitanja vezana uz primjenjivost koncepta
pametnog turizma u praksi, pri ¢emu se kao jedan od glavnih problema namece utvrdivanje
stupnja razvoja pametnog turizma u destinacijama. Takoder, iako se u brojnim znanstvenim
radovima vezanim uz pametni turizam istice potreba za poboljSanjem procesa vezanih uz
prikupljanje 1 analizu podataka te komunikaciju dionika, ni u jednom od njih ne razmatra se

mogucénost implementacije opéeg informacijskog sustava koji bi bio u funkciji takva napretka.

13 Usp. Gomes, Ewerton Lemos; Gandara, José Manoel; Ivars-Baidal, Josep. Is It Important to Be a Smart
Tourism Destination? Public Managers’ Understanding of Destinations in the State of Parana. // Revista
Brasileira de Pesquisa Em Turismo 11, 3 (2017), str. 503-536.

14 Usp. Femenia-Serra, Francisco; Ivars-Baidal, Josep A.. Do Smart Tourism Destinations Really Work? The
Case of Benidorm. // Asia Pacific Journal of Tourism Research, (2018), str. 1-20.

15 Usp. Masseno, Manuel David; Santos, Cristiana. Smart Tourism Destinations Privacy Risks on Data
Protection— a First Approach, from an European Perspective. // Revista Eletronica Sapere Aude 1, 1 (2018), str.
25.

'® Usp. Buhalis, Dimitrios. Marketing the Competitive Destination of the Future. / Tourism Management 21, 1
(2000), str. 97-116.

"7 Usp. Soteriades, Marios. Tourism Destination Marketing: Approaches Improving Effectiveness and
Efficiency. // Journal of Hospitality and Tourism Technology 3, 2 (2012), str. 107-120.

18 Usp. Lacmanovié¢, Darko; Kavari¢, Andrea. Smart turizam - Inovacije i transfer znanja u turisticCkom sektoru.
(Izvjestaj, Podgorica, Bar, 2017-06-05). str 1-69.

' Usp. Del Chiappa, Giacomo; Baggio, Rodolfo. Knowledge Transfer in Smart Tourism Destinations:
Analyzing the Effects of a Network Structure. / Journal of Destination Marketing & Management 4, 3 (2015),
str. 145-150.

2 Usp. Bernabeu, Celdran...[et al.]. Navedeno djelo, str. 5.

! Usp. Del Vecchio, Pasquale...[et al.]. Open Innovation and Social Big Data for Sustainability: Evidence from
the Tourism Industry. // Sustainability 10, 9 (2018), str. 3215-3230.

2 Usp. Liberato, Pedro; Alen, Elisa; Liberato, Dalia. Smart Tourism Destination Triggers Consumer Experience:
The Case of Porto. / European Journal of Management and Business Economics 27, 1 (2018), str. 6-25.

» Usp. Buonincontri, Piera; Marasco, Alessandra. Enhancing Cultural Heritage Experiences with Smart
Technologies: An Integrated Experiential Framework. / European Journal of Tourism Research 17, (2017), str.
83-101.



Kako bi se pronasla rjesenja i ponudili odgovori na ta pitanja, u okviru ovog rada bit ¢e
adresirana tri problema istrazivanja. Prvi problem istrazivanja odnosi se na mogucnost
sustavne primjene koncepta pametnog turizma na sve turisticke destinacije te na detektiranje
potencijalnih prepreka razvoju pametnog turizma. Drugi problem istrazivanja odnosi se na
postojanje opéeg okvira za analizu stanja razvoja pametne turisticke destinacije koji sadrzava
jasno definirane pokazatelje razvoja, kako bi se to stanje moglo kvalificirati i kvantificirati.
Na kraju, tre¢i problem istrazivanja odnosi se na kreiranje op¢eg modela informacijskog
sustava koji bi bio u funkciji podrske procesima razvoja i upravljanja pametnim turistickim

destinacijama.

Slijedom svega navedenog, kao predmet ovog istraZivanja namece se prikupljanje, analiza i
usustavljivanje postoje¢ih znanstvenih spoznaja vezanih uz pametni turizam i pametne
turisticke destinacije te provodenje empirijskog istrazivanja kako bi se identificirali problemi
u primjeni koncepta pametnog turizma i opisale sve vazne komponente u sustavu aktivnosti
vezanom uz razvoj i upravljanje pametnim turistickim destinacijama, te kako bi se naposljetku
na temelju dobivenih rezultata istrazivanja kreirao model informacijskog sustava za podrsku
tim aktivnostima razvoja i upravljanja. Pritom se kao glavni objekt istrazivanja isti¢e koncept

pametne turisti¢ke destinacije.



1.2.  Ciljevii svrha istraZivanja

S obzirom na to da je ovo istraZivanje usmjereno na upotpunjavanje spoznaja o pametnim
turistickim destinacijama te o aktivnostima koje su prisutne u procesu razvoja i upravljanja

takvim destinacijama, prilikom razrade teme postavljeni su sljedeéi istrazivacki ciljevi:

- analizirati postojeu znanstvenu i stru¢nu literaturu iz podru¢ja pametnog turizma
kako bi se utvrdili i kategorizirali op¢i pokazatelji razvoja pametne turisticke
destinacije te kako bi se izradio konceptualni okvir za provodenje istrazivanja;

- opisati sustav aktivnosti u kontekstu razvoja i upravljanja pametnim turistiCkim
destinacijama te identificirati potencijalne kontradikcije i tenzije koje su prisutne u
tom sustavu,;

- utvrditi stupanj razvoja pametnih turistiCkih destinacija u Republici Hrvatskoj s
obzirom na utvrdeni skup pokazatelja;

- identificirati potencijalne meduovisnosti izmedu ¢imbenika koji utjeu na razvoj
pametnih turistickih destinacija u Republici Hrvatskoj;

- identificirati potencijalne prepreke razvoju pametnog turizma u Republici Hrvatskoj;

- kreirati model informacijskog sustava za podrSku razvoju i upravljanju pametnim
turistickim destinacijama koji ¢e biti primjenjiv na podruc¢ju Republike Hrvatske, a
moc¢i ¢e posluziti 1 kao podloga za daljnja istraZivanja i izradu opceg modela

informacijskog sustava za podr§ku pametnom turizmu.

Svrha je ovog istrazivanja unaprijediti postoje¢a znanja o pametnom turizmu 1 pametnim
turistickim destinacijama, kako bi se doprinijelo boljem razumijevanju tih koncepata i
mogucnostima njihove implementacije, te da bi se tako pospjesSio razvoj turizma u Republici
Hrvatskoj 1 ostalim svjetskim turistickim destinacijama uporabom modernih informacijskih 1

komunikacijskih tehnologija.



1.3. Istrazivacka pitanja

Kako bi se detaljnije istrazio sustav aktivnosti koji opisuje proces razvoja i upravljanja
pametnom turistickom destinacijom te kako bi se stvorile pretpostavke za razvoj modela

informacijskog sustava za podrsku tim procesima, postavljena su sljedeca istrazivacka pitanja:

RQ1: Koji su pokazatelji razvoja pametne turisticke destinacije i kako se oni mogu

kategorizirati?

RQ2: Koji su subjekti vazni u kontekstu razvoja i upravljanja pametnom turistickom

destinacijom, te u kojim aktivnostima i akcijama?

RQ3: Koja pravila i norme utjeu na proces razvoja i upravljanja pametnom turistiCkom

destinacijom?

RQ4: Koji se alati (materijalni i apstraktni) upotrebljavaju za provodenje aktivnosti

usmjerenih na razvoj pametnih turisti¢kih destinacija, i koja su obiljezja tih alata?

RQS5: Koje su zajednice ukljucene u razvoj 1 upravljanje pametnim turisti¢kim destinacijama
1 kako, te kakva je podjela rada unutar tih zajednica u kontekstu razvoja pametne

turisticke destinacije?

Istrazivacka pitanja nastala su na temelju Engestromova opéeg modela teorije aktiviteta® koji
sustav aktivnosti opisuje objektno orijentiranom interakcijom subjekata 1 objekta aktivnosti,
ukljucenih zajednica 1 pripadne podjele rada te koriStenih alata 1 pravila, a koja usmjerava
sustav aktivnosti prema Zeljenom ishodu. Ovakva formulacija istrazivackih pitanja motivirana
je potrebom da se dode do konkretnijih spoznaja o sustavu aktivnosti koji je prisutan u
procesima razvoja 1 upravljanja pametnom turistickom destinacijom te da se identificiraju
potencijalne prepreke u tim procesima, u smislu kontradikceija i tenzija koje se javljaju izmedu
pojedinih komponenti tog sustava, s ciljem kreiranja modela informacijskog sustava koji
enkapsulira sve komponente navedenog sustava aktivnosti i moze sluziti kao podrska razvoju

1 upravljanju pametnim turisti¢kim destinacijama.

** Usp. Engestrom, Yrjo. Activity Theory and Individual and Social Transformation. // Perspectives on Activity
Theory / Engestrom, Yrjo; Miettinen, Reijo; Punamaki, Raija-Leena. Cambridge: Cambridge University Press,
1999, str. 19-38.



1.4.  Ocekivani znanstveni doprinos

Budu¢i da je rije¢ o relativno novom konceptualnom okviru kojem nedostaje teorijske
utemeljenosti, ali 1 konkretnih primjera koji potkrjepljuju smisao i tezinu ideja 1 vrijednosti
enkapsuliranih u definicijama koje ga opisuju, pametni turizam u praksi se i dalje smatra
apstraktnim i te§ko ostvarivim konceptom.” Stoga se znanstveni doprinos ovog rada ogleda u
sistematiziranju i Sirenju teorijskih okvira pametnog turizma na temelju sustavnog pregleda
recentne znanstvene i struéne literature iz podru¢ja pametnog turizma. Pritom su analizom i
sintezom postoje¢ih znanstvenih spoznaja vezanih uz pametni turizam i pametne turisticke
destinacije unaprijedena postojeca znanja te kreirani novi koncepti i modeli vezani uz pametni

turizam.

Temeljem pregleda povezane literature utvrdeno je i nepostojanje jasno definiranog skupa
pokazatelja razvoja pametnog turizma u destinacijama, $to se namece kao jedan od glavnih
problema u primjeni koncepta pametnog turizma. S obzirom na to, doprinos ovog rada ogleda
se 1 u prilagodbi postojec¢ih te definiranju novog konceptualnog okvira za analizu pametnih
turistickih destinacija koji se temelji na proSirenom 1 kategoriziranom skupu pokazatelja

razvoja pametnih turistickih destinacija.

Najve¢i znanstveni doprinos ovog rada ogleda se u metodoloSkom okviru provedenog
empirijskog istrazivanja koje je bilo usmjereno na detaljnu analizu 1 opisivanje sustava
aktivnosti koji karakterizira proces razvoja i upravljanja pametnim turisti¢kim destinacijama.
Pritom je teorijski okvir kulturno-povijesne teorije aktiviteta prvi put koriSten kako bi se
analizirali 1 opisali sustavi aktivnosti u kontekstu razvoja i upravljanja pametnim turizmom.
Posebno je istaknuto identificiranje kontradikcija i tenzija koje se javljaju unutar tog sustava
jer se njihovim anuliranjem moZze doprinijeti snaznijem razvoju i poboljSanom upravljanju
pametnim turistiCkim destinacijama. Time je dan vaZzan znanstveni i1 stru¢ni doprinos
istrazivanjima iz podrucja pametnog turizma, s obzirom na to da opisani centralni sustav
aktivnosti razvoja 1 upravljanja pametnom turistickom destinacijom predstavlja novi

konceptualni okvir za buduca istrazivanja.

» Usp. Femenia-Serra, Francisco; Neuhofer, Barbara. Smart Tourism Experiences: Conceptualisation, Key
Dimensions and Research Agenda. // Journal of Regional Research 42, (2018), str. 129—-150.



Takoder, stru¢ni doprinos ovog rada jest i pregled odabranih primjera dobre prakse iz kojeg se
jasno vide prednosti i nedostaci u primjeni informacijskih tehnologija u turistickim
destinacijama, a sve kako bi se smanjile greSke u razvoju novih pametnih destinacija. Usto,
ovaj rad doprinosi prepoznavanju sinergijskih ucinaka koji se za destinaciju ostvaruju

povezivanjem koncepata odrzivog razvoja turizma i pametnog turizma.

U kontekstu odrzivog razvoja turizma nuzna je implementacija pametnih rjesenja koja ¢e
unaprijediti destinaciju i pretvoriti je u pametnu, kako bi ona opstala i bila konkurentna na sve
zahtjevnijem turistickom trziStu. Stoga je na temelju analize i sinteze postojec¢ih znanstvenih
spoznaja i rezultata provedenog primarnog istrazivanja koji opisuju drustveni i tehnoloski
aspekt ljudskih aktivnosti u kontekstu razvoja pametnog turizma u Republici Hrvatskoj,
kreiran i opisan model informacijskog sustava za podrsku procesima razvoja i upravljanja
pametnim turistiCkim destinacijama. S obzirom da u postojecoj literaturi nigdje nisu
pronadeni navodi o postojanju takva modela, njegovim definiranjem te postavljanjem jasnih
veza izmedu njegovih elemenata i aktivnosti, ovaj rad uz znanstveni daje i vazan strucni
doprinos. Implementacijom i uporabom predlozenog modela informacijskog sustava u svojem
poslovanju, turisticke bi destinacije odrzivo rasle 1 razvijale se u pametne turisticke

destinacije.
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1.5. Struktura rada

Ovaj se rad sastoji od sedam poglavlja s pripadnim potpoglavljima te popisom literature i
priloga koji su koriSteni u njegovoj izradi. Sto se ti¢e samog sadrzaja, u uvodnim su
poglavljima opisana uvodna razmatranja i motivacija te su analizirana teorijska polazista
vezana uz informacijske sustave i njihovu primjenu u turizmu. U drugom dijelu rada detaljnije
je opisan i analiziran koncept pametnog turizma te je definiran konceptualni okvir za
provedbu istrazivanja. U srediSnjem dijelu rada opisana je metodologija istrazivanja te ostali
vazni detalji vezani uz provedbu istrazivanja, predstavljeni su rezultati primarnog istraZivanja
te su navedena njegova ogranicenja 1 smjernice za buduca istraZivanja. U zavrSnom dijelu
rada definiran je i opisan model informacijskog sustava za podrsku pametnim turistickim
destinacijama koji je nastao na temelju dobivenih rezultata istrazivanja te su dane zaklju¢ne

primjedbe. Detaljnija struktura rada po poglavljima dana je u nastavku.

U prvom poglavlju iznesen je kratki uvod u rad u kojem je opisana motivacija za odabir teme
te su problematizirane neke od opce prihvacenih teza vezanih uz uporabu tehnologija u
turizmu. U nastavku poglavlja opisani su problem, ciljevi 1 svrha istraZivanja, navedena su
istrazivacka pitanja i o¢ekivani znanstveni doprinos te je prikazana struktura rada 1 dispozicija

sadrZaja disertacije.

U drugom je poglavlju dan pregled recentne znanstvene 1 stru¢ne literature vezane uz uporabu
informacijskih sustava u turizmu, radi opisivanja i povezivanja osnovnih prakti¢nih 1
teorijskih okvira na kojima se zasniva istrazivacki dio ovog rada. Konkretno, dan je kratki
pregled kljucnih pojmova i definicija 1z podru¢ja informacijskih sustava, sa posebnim
osvrtom na sustave koji se izravno ili neizravno koriste u podrucju turizma. Pritom je posebno
problematiziran fenomen turizma, koji ¢ini Siri kontekst ovog rada, te su opisani neki globalni
trendovi u turizmu koji su posljedicno doveli do nastanka koncepata odrzivog turizma i
pametnog turizma. S obzirom na obuhvat istraZivanja, dan je i kratki pregled stanja razvoja

turizma u Republici Hrvatsko;j.

Trece poglavlje ovog rada posveceno je opisivanju i analizi koncepta pametnog turizma. U
prvom je redu dan pregled recentne znanstvene i stru¢ne literature vezane uz pametni turizam,

pri ¢emu su posebno istaknute njegove osnovne komponente (prema Gretzel): pametnu
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turisti¢ku destinaciju, pametni poslovni ekosustav i pametni turisticki dozivljaj*®. Svaka od
komponenata opisana je iz perspektive razvoja pametnog turizma, a posebno razvoj i
upravljanje pametnim turistickim destinacijama. Nakon toga je opisan konceptualni okvir za
analizu razvoja pametnih turistickih destinacija koji se temelji na Buhalisovom 6A modelu iz
2000. godine, a koji je nastao prilagodbom i prosirenjem postojeé¢ih konceptualnih okvira
namijenjenih analizi pametnih turistickih destinacija. Naposljetku na temelju pregleda
povezanih znanstvenih istrazivanja i postojecih strateskih dokumenata, koristenjem prethodno
opisanog konceptualnog okvira analizirane su tri uspjeSne turisticke destinacije koje se

smatraju pametnim turistickim destinacijama.

Cetvrto poglavlje opisuje teorijski okvir koji je koriSten za provodenje primarnog istrazivanja.
Konkretno, opisana su glavna uporista kulturno-povijesne teorije aktiviteta te modeli i
implikacije primjene ove teorije u podrucju istrazivanja i razvoja informacijskih sustava, sa

posebnim naglaskom na metodi razvoja orijentiranoj na aktivnost.

U petom poglavlju detaljno je opisano provedeno empirijsko istrazivanje. Pritom je prvo
opisana metodologija koriStena prilikom provodenja istrazivanja te su definirani kriteriji
odabira destinacija 1 ispitanika ukljucenih u ovo istrazivanje. Nakon toga su opisani rezultati
prvog dijela primarnog istrazivanja koje je bilo provedeno u tri destinacije u Republici
Hrvatskoj koriStenjem metode polu-strukturiranog intervjua, a u kojem su sudjelovali
djelatnici lokalne samouprave 1 turistickih zajednica odabranih destinacija. U tre¢em dijelu
ovog poglavlja opisani su rezultati drugog dijela primarnog istraZzivanja, koje se temelji na
analizi podataka prikupljenih s pomocu anketnog upitnika distribuiranog svim jedinicama
lokalne samouprave i uredima turisti¢kih zajednica op¢ina i gradova u Republici Hrvatskoj
putem elektronicke poste. Na samom su kraju poglavlja opisani dobiveni rezultati istraZzivanja
u kontekstu postavljenih istrazivackih pitanja te su navedena ograniCenja istrazivanja i

smjernice za buduca istraZivanja.

U Sestom je poglavlju na temelju spoznaja dobivenih pregledom povezane literature i
rezultata provedenog empirijskog istrazivanja opisan sustav aktivnosti razvoja i upravljanja

pametnom turistickom destinacijom te je kreiran i opisan model informacijskog sustava za

26 Usp. Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart tourism: foundations and developments. 2015. Navedeno djelo, str. 180-
181.
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podrsku pametnim turistickim destinacijama, s moguc¢nostima i ogranic¢enjima implementacije

predlozenog modela.

U posljednjem su poglavlju dane zaklju¢ne primjedbe koje dodatno obrazlazu dobivene
rezultate istrazivanja u kontekstu postavljenih ciljeva istrazivanja te su navedene neke
teorijske 1 prakticne implikacije provedenog istrazivanja koje potvrduju znanstveni doprinos

ovog rada.

Na samom kraju nalazi se popis koriStene literature, tablica, grafikona i slika te popis priloga,

sazetak rada i autorov zivotopis.
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2. INFORMACIJSKI SUSTAVI U TURIZMU

U ovom poglavlju dan je pregled recentne znanstvene i strucne literature vezane uz temeljne
pojmove na kojima se temelji ovaj rad — informacijske sustave i turizam. U prvom se dijelu
ovog poglavlja kratkim pregledom povezane literature pojasnjavaju kljucni koncepti,
definicije 1 relevantni primjeri iz podru¢ja informacijskih sustava, a u drugom je dijelu
poglavlja problematiziran fenomen turizma i njegov globalni razvoj, sa posebnim naglaskom
na stanje razvoja turizma u Republici Hrvatskoj. Na kraju su analizirane mogucnosti primjene

informacijskih sustava u turizmu.

2.1. Definicija i pojmovno odredenje informacijskog sustava

Kako je 1 sam pojam ,,informacija‘“ teSko precizno definirati, ¢emu svjedoce brojne definicije

koje se razlikuju u pristupu i poimanju ovog elementarnog pojma27’28’29

, tako se 1 koncept
informacijskog sustava, koji se temelji na pojmu informacije, moze sagledati i tumaciti iz
razli¢itih stajaliSta. Naime, informacijski su sustavi slozen spoj tehnologije 1 ljudskog
djelovanja te se stoga mogu definirati na viSe nacina, a neke od definicija u udzbenicima koji

se bave informacijskim sustavima su sljedece:

»HInformacijski sustavi su kombinacija hardvera, softvera i telekomunikacijskih

mreza koje ljudi izgraduju i koriste za prikupljanje, stvaranje i distribuciju

. . .y . .e v . 30
korisnih podataka, obicno u organizacijskom okruzenju.*

7 Usp. Bates, Marcia. Fundamental Forms of Information. // Journal of the American Society for Information
Science and Technology 57, 8 (2006), str. 1033—-1045.

¥ Usp. Buckland, Michael. Information as thing. // Journal of the American Society for Information Science 42,
5(1991), str. 351-360.

¥ Usp. Wiener, Norbert. Cybernetics, or Control and Communication in the Animal and the Machine // Wiener,
Norbert, 2. izd., Massachusetts: The M.I.T. Press, 1983, str. 130-180.

3% Valacich, Joe; Schneider, Cristoph. Information Systems Today: Managing in the Digital World. Prentice Hall,
2010, str. 8.
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LwInformacijski sustavi su skup medusobno povezanih komponenti koje zajedno
rade na prikupljanju, obradi, pohranjivanju i diseminaciji informacija kako bi
podrzali donoSenje odluka, koordinaciju, kontrolu, analizu i vizualizaciju

. - 31
podataka u organizacijama.*

Pritom se pojam hardver (eng. hardware) odnosi na fizicke komponente racunala (poput
monitora, procesora ili tipkovnice), softver (eng. software) na program ili skup programa koji
racunalo instruiraju kako da obavlja odredene zadatke, a telekomunikacijske mreze odnose se
na skupinu od dva ili viSe racunalnih sustava povezanih s odgovaraju¢om komunikacijskom
opremom. Izravnom usporedbom ovih dviju definicija jasno se vidi kako one isticu vrlo
razli¢ite pojmove. Konkretno, prva je definicija usmjerena na komponente informacijskih
sustava, a druga definicija u prvi plan stavlja uloge tih komponenata unutar organizacije.
Medutim, unato¢ razliitim pristupima, iz obje je definicije jasno vidljiva osnovna svrha
informacijskih sustava, a to je da pomazu ljudima pri radu s podacima kako bi unaprijedili
odredenu kolektivnu radnu aktivnost.”? Danasnje se tvrtke koriste ra¢unalnim informacijskim
sustavima za bolje upravljanje svojim organizacijama (stru¢nim, socijalnim, vjerskim,
obrazovnim ili vladinim) u digitalnom svijetu, u smislu pruzanja visokokvalitetnih roba 1

usluga te stjecanja ili odrzavanja prednosti u odnosu na konkurenciju.”

Rainer i Cegielski isticu kako moderni informacijski sustavi imaju sljedeca obiljezja:

- posjeduju sposobnost izrazito brzog izvodenja velikog broja numerickih izracuna;

- omogucuju brzu i preciznu komunikaciju i suradnju unutar organizacija i medu njima;

- omogucuju spremanje golemih koli¢ina podataka na relativno malom prostoru;

- podrzavaju brz i jeftin pristup velikim koli¢inama podataka s razli¢itih lokacija diljem
svijeta;

- omogucuju brzu i u€inkovitu interpretaciju velike koli¢ine podataka;

- povecavaju efektivnost 1 efikasnost grupnog rada na jednoj ili vise razlicitih lokacija;

- omoguéuju automatizaciju raznih poslovnih procesa i radnih zadataka.*

3! Usp. Laudon, Kenneth C.; Laudon, Jane P.; Elragal, Ahmed. Management Information Systems: Managing the
Digital Firm. 12. izd., Prentice Hall, 2012.

32 Usp. Korpela, Mikko...[et al.]. Information Systems Research and Development by Activity Analysis and
Development: Dead Horse or the Next Wave? // Information Systems Research / Kaplan, Bonnie i sur., 143,
Boston: Kluwer Academic Publishers, 2004, str. 453—471.

3 Usp. Rainer, R. Kelly; Cegielski, Casey G. Introduction to Information Systems: Supporting and Transforming
Business. 3. izd., John Wiley & Sons, 2013.

34 Isto, str. 40.
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Prema opcoj teoriji sustava, sustav se moze opisati kao ,,[...] cjelovita, svrsishodna tvorevina
koja djeluje i u medudjelovanju je s okolinom**>, a njegova je glavna uloga pretvorba ulaznih
podataka u izlazne.’® U skladu s tim, Stair i Reynolds navode kako svaki sustav djeluje unutar
neke zadane okoline te se sastoji od medusobno povezanih komponenata koje sluze za
prikupljanje (ulaz), transformaciju (obrada), spremanje i povrat informacija (izlaz), te od
korektivnih reakcija (povratne informacije) koje su usmjerene ispunjavanju organizacijskih
ciljeva.”” Pritom se ulaznim podacima smatraju neobradeni podaci koji se prikupljaju iz
razli¢itth izvora te se spremaju, obraduju i transformiraju u korisne izlaze u obliku
dokumenata ili izvje$¢a. Nakon toga generiraju se povratne informacije koje sluze kako bi se
napravile potrebne izmjene ili ispravci na ulaznim podatcima ili unutar procesa obrade
podataka (ako za time postoji potreba) radi poboljSanja i unaprjedenja rada sustava s obzirom

na zadane ciljeve.

Prema Olivéu, informacijski sustav moze se smatrati: ,,[...] sredstvom koje doprinosi
postizanju ciljeva u nekom opcéem sustavu (organizaciji), pri cemu on sluzi kao podrska
operacijama, upravljanju, donoSenju odluka i boljoj komunikaciji unutar organizacije*” .
Olivé takoder istice kako informacijski sustav ima tri glavne funkcije:
- memorijsku: da biljezi reprezentacije stanja nekog opceg sustava;

- informativau: da nudi informacije o stanju tog sustava;

- aktivau: da podrzava izvodenje akcija koje mijenjaju stanje sustava.*’

U nastavku su dani detaljniji opisi strukture 1 komponenata informacijskog sustava.

% Strahonja, Vjeran; Varga, Mladen; Pavli¢, Mile. Projektiranje informacijskih sustava. Zagreb: Zavod za

informati¢ku djelatnost Hrvatske i INA-INFO, 1992; prema Gali¢i¢, Vlado. Informacijski sustavi u turizmu i
hotelijerstvu. 2003, str. 5.
%% Usp. Galigi¢, Vlado. Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu. 2003, str. 5.
37 Usp. Stair, Ralph M.; Reynolds, George Walter. Fundamentals of Information Systems. Boston: Course
Technology/Cengage Learning, 2012, str. 8.
¥ TIsto, str. 8-9.
z(’; Olivé, Antoni. Conceptual Modeling of Information Systems. Berlin; New York: Springer, 2007, str. 2.
Isto, str. 3.
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2.2.

Struktura informacijskog sustava

Kako bi informacijski sustav uspjesno obavljao navedene funkcije, iznimno je vazno da je

ispravno strukturiran i da su sve njegove komponente funkcionalne i medusobno uskladene.

Prema Gali¢iéu, strukturu informacijskog sustava &ini $est osnovnih komponenata®':

Materijalno-tehnicka (eng. Hardware): uglavnom se odnosi na informacijsku
tehnologiju koja se koristi za obradu, prikaz i distribuciju podataka (racunala i radne
stanice, periferne uredaje, ulazno-izlazne jedinice, modemsku i mreZnu opremu i sli¢no).**
Nematerijalna (eng. Software): obuhvaca programe pomocu kojih se upravlja
materijalno-tehni¢kom komponentom™, ali i metode i upute vezane za upravljanje,
obradivanje i koristenje podataka na razini organizacije. ** Pritom se programi dijele na
aplikativne i sistemske, ovisno o tome jesu li namijenjeni radu s korisnicima ili
upravljanju radom ra¢unalnog sustava.

Ljudska (eng. Lifeware): ukljucuje sve osobe koje su u nekoj vezi ili interakciji sa
sustavom. S jedne strane odnosi se na razne kadrove, odnosno na stru¢njake zaduzene za
organizaciju i upravljanje podacima, programiranje, 1 sli¢no, a s druge strane na korisnike
samog sustava.®
Prijenosna (eng. Netware): odnosi se na mreze i1 opremu koja sluzi za prijenos podataka i
komunikaciju. Osnovna je funkcija ove komponente povezivanje sustava u jednu cjelinu.
Obicno se realizira kao kombinacija materijalno-tehnic¢kih (mrezne 1 telekomunikacijske
opreme) i nematerijalnih (programa 1 protokola) elemenata. Ova komponenta nije nuZan
dio informacijskog sustava i Cesto nije prisutna kod malih sustava koji ne zahtijevaju
umrezenost, dok se veci sustavi najceSce sastoje od niza manjih jedinica koje su umrezene
s jednom ili viSe centralnih jedinica.*

Podatkovna (eng. Dataware): €ini podatke koji reprezentiraju stvarni sustav te nacin

njihove organizacije unutar informacijskog sustava. Tipicno se veze uz baze podataka, a

I Usp. Galigi¢, Vlado. Navedeno djelo, 2003, str. 20.

* Isto.

* Isto.

# Usp. Simovi¢, Vladimir. Uvod u informacijske sustave. 2. izd., Zagreb: Golden Marketing-Tehni¢ka knjiga,
2010, str. 16.

45 Isto, str. 17.

% Usp. Galici¢, Vlado. Navedeno djelo, 2003, str. 19.
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koristi se pretezno kod velikih sustava u okviru kojih postoji veéi broj razli¢itih tipova
korisnika s razligitim ovlastenjima vezanim uz pristup podacima.*’

- Organizacijska (eng. Orgware): odnosi se na organizaciju svih ostalih komponenata
sustava u jednu skladnu, funkcionalnu i ekonomic¢nu cjelinu, a predstavljena je nizom

propisa, mjera i metoda kojima se ostale komponente medusobno uskladuju. **

Panian i sur. isticu kako su sve navedene komponente u interakciji te kako su organizacijska i
prijenosna komponenta u funkciji povezivanja ostalih komponenata.*

S druge strane, postoje autori koji informacijske sustave promatraju kao drustveno-tehnoloske

1 . .. .. . ) .
2031 ori Gemu se posebno fokusiraju na njihove drustvene i tehnoloske komponente.

sustave
Sukladno s tim, Watson definira informacijski sustav kao drustveno-tehnoloski sustav koji se
sastoji od drustvenog i tehnoloSkog podsustava. Pritom tehnoloski podsustav obuhvaca

tehnolosku i procesnu komponentu, a drustveni podsustav strukturnu i ljudsku komponentu.>*

Tehnoloska komponenta, kao prva od dviju komponenata u tehnoloSkom podsustavu,
uglavnom se odnosi na informacijsku tehnologiju (hardver, softver i telekomunikacijsku
opremu) koja se koristi kako bi se podaci prikupili, obradili, spremili i distribuirali. Kao
nadopuna tehnolo$koj komponenti, procesna se komponenta odnosi na skup koraka koji se
provode prilikom izvrSavanja odredene poslovne ili organizacijske aktivnosti. Pritom se
svakom pojedincu ili grupi pridruzuje skup akcija koje on ili oni moraju provesti kako bi se ta

aktivnost uspjesno izvrsila.”

Kao §to je ve¢ navedeno, drustveni se podsustav sastoji od ljudske 1 strukturne komponente.
Ljudska komponenta obuhvaca sve osobe izravno povezane sa sustavom te sve njihove
vjestine, interese, stajaliSta, predrasude i sli¢no, dok se strukturna komponenta odnosi na
organizacijsku strukturu, u smislu veza izmedu pojedinaca unutar organizacije te pridruZene

hijerarhijske strukture.™

7 Isto.

* Isto.

* Panian, Zeljko...[et al.]. Poslovni informacijski sustavi. / Panian, Zeljko; Curko, Katarina. Zagreb: Element,
2010, str. 5.

*% Usp. Watson, Richard. Information Systems. University of Georgia, 2007.

°! Usp. Korpela, Mikko; Soriyan, Hettie A.; and Olufokunbi, Karen C. Activity analysis as a method for
information systems development: General Introduction and Experiments from Nigeria and Finland. //
Scandinavian Journal of Information Systems 12, 1 (2000), str. 191-210.

>2 Usp. Watson, Richard. Navedeno djelo, 2007, str. 18.

> Isto.

>4 Isto, str. 19.

18



Slika 1 prikazuje sve Cetiri komponente druStveno-tehnoloskog informacijskog sustava te

veze medu tim komponentama prema Watsonu.

Drustveni Tehnoloski
podsustav podsustav

Struktura <——+—» Tehnologija

A A

]
Ljudi <«—1—» Procesi

Slika 1. Komponente drustveno-tehnoloskog informacijskog sustava (izvor: Watson, Richard.
Navedeno djelo, str. 18.)

Vazno je istaknuti da kvaliteta svake od navedenih komponenata uvelike utje¢e na dobro
funkcioniranje informacijskog sustava, Sto potvrduje 1 takozvani ,,Zakon minimuma kvalitete
informacijskog sustava“ autora Richarda F. Nolana prema kojem je kvaliteta informacijskog

sustava: ,,[...] jednaka kvaliteti njegove najloije komponente*>

. U skladu s navedenim,
mnoga istraZivanja pokazuju da je upravo ljudska komponenta najces¢i ogranicavajuci faktor
u radu informacijskih sustava. Konkretno, nedostatci u znanju, sposobnostima, vjeStinama ili
motivaciji osoba koje rade na sustavu ili se njime koriste, moZe uvelike umanjiti iskoristivost
1 u¢inkovitost tehnickih 1 ostalih potencijala sustava 1 vrijednost visokih ulaganja, §to izrada 1

odrzavanje informacijskih sustava najceS¢e zahtijevaju. Jedno od rjeSenja navedenog

problema Gali&i¢ vidi u osposobljavanju ljudi za bolje koristenje informacijskih tehnologija.*®

> Usp. Galigi¢, Vlado; Ivanovié, Slobodan. Quality Management of Hotel Information System. // Informatologia
41, 4 (2008), str. 290.
36 Usp. Galici¢, Vlado. Navedeno djelo, 2003, str. 23.
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2.3. Definicija i pojmovno odredenje turizma

SloZenost samog koncepta turizma ocituje se u mnogobrojnim pokusajima definiranja tog i
ostalih povezanih pojmova (npr. turist) kroz povijest. U radu iz 2004. Stephen Smith ukratko
opisuje kronologiju dogadaja koji su bili usmjereni definiranju navedenog koncepta, pri cemu
navodi da se pojmovi turist i turizam u pisanoj formi prvi put javljaju pocetkom 19. stoljeca te
da prvi pokusaj formalnog definiranja pojma turist potjece iz 1937. kada je Odbor statisti¢kih
struénjaka Lige naroda definirao medunarodnog turista kao: ,,[...] svakoga tko posjecuje
zemlju koja nije njegovo uobicajeno boraviste na razdoblje dulje od 24 sata, iskljucujuci
radnike, migrante, putnike u prometu, studente i putnike koji se nisu zaustavili dok su se
kretali kroz tu zemlju na putu u neku drugu zemlju“.”’ Jadanjem vaZnosti turizma na globalnoj
razini dolazi i do promjena u definicijama kojima su razne udruge pokusale opisati turizam,
pa je tako udruga turistiCkih struénjaka AIEST (fra. Association Internationale d'experts
Scientifiques du Tourisme) 1981. usvojila jednu od najkoriStenijih definicija turizma prema
kojoj se turizam definira kao: ,,[...] skup odnosa i pojava proizaslih iz putovanja osoba i
njihova zadrZzavanja u odredenim mjestima, koja nisu mjesta njihova trajnog boravka niti
mjesta u kojima rade“.”® Postoje i druge konceptualne definicije turizma koje za cilj imaju
bolju operacionalizaciju samog pojma za potrebe vodenja statistika vezanih uz turizam, a
jedna od takvih je 1 ona Svjetske turisticke organizacije Ujedinjenih naroda iz 1994. koja
turizam definira kao: ,,[...] skup aktivnosti u koje su ukljuCene osobe koje se privremeno
nalaze izvan njihova uobiCajenog okruzenja, u razdoblju ne duljem od jedne godine, za
ostvarenje Sirokog spektra zabavnih, poslovnih, vjerskih, zdravstvenih i osobnih potreba, koje
pritom ne potrazuju neku vrstu naknade unutar posje¢enog mjesta ili dugoro¢nu promjenu

prebivalista®’.

Sve navedene, ali i1 brojne druge definicije turizma sastoje se (implicitno ili eksplicitno) od
kompleksnih pojmova koje je takoder potrebno definirati kako bi se navedene definicije
upotpunile te kako bi postale jasnije. Neki od vaznih pojmova u tom smislu svakako su

posjetitelj 1 turist, pri cemu se posjetitelj moze definirati kao: ,,[...] putnik koji putuje na

7 Usp. Smith, Stephen L. J.. The Measurement of Global Tourism: Old Debates, New Consensus, and
Continuing Challenges. / A Companion to Tourism / Lew, Alan A. i sur., Blackwell, 2004, str. 27.

>¥ Usp. Vanhove, Norbert. The Economics of Tourism Destinations. 2. izd., Elsevier, 2012, str. 2.

% Usp. WTO. Recommendations on Tourism Statistics. Madrid, 1994; citirano prema Smith, Stephen L. J.
Navedeno djelo, str. 29.
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odrediste izvan svog uobicajenog okruzenja, na manje od godinu dana, u bilo koje svrhe

(posao, slobodno vrijeme ili druge osobne svrhe) osim da se zaposli u zemlji ili mjestu koje

“60 4 turist se moze definirati kao: ,,[...] posjetitelj (domadi ili strani) &ije putovanje

ukljuéuje noéenje (u protivnom se definira kao izletnik)“"".

posjecuje

Turisticko odrediste ili destinacija iznimno je vazan pojam u turizmu, a moze se definirati
kao: ,,[...] Siri, integrirani prostor bez formalnih administrativnih granica s jedinstvenim
turistickim identitetom, izgradenim na razliCitim atrakcijama, koji zajedno s turistickom
infrastrukturom omogucéuju poseban dozivljaj i stvaraju prostor intenzivnog okupljanja

. 62
turista“

. Destinacija se smatra osnovnom jedinicom analize u turizmu, a budu¢i da odabir
destinacije izravno utje¢e na sve ostale odluke u procesu planiranja putovanja®, upravo se on
smatra kljuénim dijelom navedenog procesa te se samim time namece kao jedna od
najvaznijih tema u istraZivanjima vezanim uz turizam.®* Postoje i druge definicije turisticke
destinacije kod kojih naglasak nije na prostornom, ve¢ na drustvenom odredenju destinacije.
Pa tako Manente i Minghetti definiraju destinaciju kao: ,,[...] skupinu aktera povezanu
medusobnim odnosima s posebnim pravilima, gdje djelovanje svakog aktera utjeCe na
djelovanje drugih, pa se zajedni¢ki ciljevi moraju definirati i ostvariti koordinirano*®.
Navedeni su akteri dionici destinacije, a obi¢no postoji veé¢i broj razliCitih dionika koji
izravno ili neizravno utjecu na formiranje njezina identiteta, uz koji je destinacija usko vezana

te koji utjeGe na njezinu konkurentnost na trzidtu.®® O dionicima u turizmu biti ¢e vise rije¢i u

idu¢em poglavlju.

Spoj proizvoda 1 usluga koje turisti upotrebljavaju na putovanjima, a koje izravno ili

neizravno generiraju gore navedeni sektori, naziva se turisticki proizvod. Sastoji se od brojnih

% World Tourism Organization (UNWTO). Methodological Notes to the Tourism Statistics Database, 2019
Edition, 2019, str. 24.

5! Tsto.

62 Cavlek, Nevenka; Vukonié¢, Boris. Rjecnik turizma. Zagreb: Masmedia, 2001.

63 Usp. Jeng, James; Fesenmaier, Daniel R.. Conceptualizing the Travel Decision-Making Hierarchy: A Review
of Recent Developments. / Tourism Analysis 7, 1 (2002): str. 15-16.

6 Usp. Hwang, Jeong-Hyeon; Gretzel, Ulrike; Xiang, Zheng. Travel Destination Choice Models. // Destination
Recommendation Systems: Behavioural Foundations and Applications / Fesenmaier, Daniel R. i sur,
Wallingford, UK ; Cambridge, MA: CABI Pub, 2006, str. 17.

63 Usp. Krce Mioci¢, Bozena; Razovi¢, Mili; Klarin, Tomislav. Management of Sustainable Tourism Destination
through Stakeholder Cooperation. // Management 21, 2 (2016), str. 100.; citirano prema Manente, Mara;
Minghetti, Valeri. Destination Management Organizations and Actors. // Tourism Business Frontiers:
Consumers, Products and Industry / Buhalis, Dimitrios; Costa C., 2006, str. 228-237.

5 Usp. Ruhanen, Lisa. Stakeholder Participation in Tourism Destination Planning Another Case of Missing the
Point? // Tourism Recreation Research 34, 3 (2009): str. 283-285.
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komponenata koje se medusobno nadopunjuju, pri ¢emu su neke od njih opipljive (poput
atrakcija, pristupacnosti i sadrZaja) a neke neopipljive (poput atmosfere i gostoprimstva).®’
Prema Gilbertu, usluge od kojih se sastoji turisticki proizvod mogu se podijeliti u tri
kategorije s obzirom na vaznost za turista 1 pruzatelja usluga:

1. glavne (centralne) usluge - poput usluga transporta, smjestaja i prehrane te usluga vezanih
uz atrakcije;

2. sporedne (periferne) javne usluge - pruzaju ih vladine organizacije, regionalne turisticke
organizacije, informacijski centri, carina, policija, zdravstvo, €istoca i slicno.

3. sporedne (periferne) privatne usluge - pruzaju ih osiguravaju¢e i marketinske tvrtke,

putnicke agencije, privatni edukacijski centri, banke, trgovine i sli¢no. **

Iako se turizam opcenito ne definira kao industrija, ipak se na njega Cesto referira kao na
turisti¢ku industriju kako bi se njegovi uc¢inci mogli usporedivati s drugim industrijama. Pa se,

prema Vanhoveu, turisticka industrija moze podijeliti u pet glavnih sektora:

1. sektor atrakcija - obuhvacéa prirodne i1 kulturne atrakcije, tematske parkove, muzeje,
nacionalne parkove, vrtove, povijesnu bastinu i nalazista, zabavu, dogadaje i slicno.

2. sektor smjesStaja - obuhvaca hotele, hostele, ku¢e za odmor, apartmane, vile, kampove,
odmorista, marine i sli¢no.

3. sektor transporta - obuhvaca zracne prijevoznike, Zeljeznice, autobusne kompanije, rent-a-
car tvrtke 1 sli¢no.

4. sektor organizacije putovanja - obuhvaca turoperatore, putnicke agencije 1 sli¢no.

5. sektor destinacijskih organizacija - obuhvaca lokalne, regionalne i nacionalne turisticke

zajednice, turisti¢ke organizacije i sli¢no.”

U svim navedenim sektorima u posljednjih su se nekoliko desetlje¢a dogodile velike
promjene zbog naglog razvoja tehnologija 1 velikog porasta broja turistickih dolazaka na
globalnoj razini, to jest pojave masovnog turizma. Navedeni su trendovi detaljnije opisani u
idu¢im poglavljima, a kao posljedica takvih trendova javila se potreba za promisljanjem o

turizmu na pametan i odrZiv nacin.

67 Usp. Gilbert, D.C. Conceptual Issues in the Meaning of Tourism. // Tourism: The Nature and Structure of
Tourism / Williams, Stephen. Routledge, 2004, str. 48.
68
Isto.
6 Vanhove, Norbert. Navedeno djelo, 2012, str. 11.
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2.3.1. Dionici u turizmu

Koncept dionika jedan je od najvaznijih u turizmu. S obzirom na navedene definicije turizam
se moze promatrati kao druStvena pojava ili praksa koja ukljucuje Siroku mrezu medusobno
ovisnih dionika™ o kojima ovisi kvaliteta doZivljaja i gostoprimstva u destinaciji’'. Teoriju
dionika, prema kojoj organizaciju karakterizira odnos s razli¢itim skupinama i pojedincima
(kao §to su zaposlenici, kupci, dobavljaci, uprava i sli¢no), uvodi Robert E. Freeman sredinom
osamdesetih godina 19. stolje¢a.”” Prema Freemanu, dionik u organizaciji je: “[...] svaka
grupa ili pojedinac koji mogu utjecati ili na koje utje¢e postizanje ciljeva organizacije*’.
Pritom se grupa moze kvalificirati kao dionik ako ima legitiman interes u odredenim

aspektima aktivnosti organizacije, te ako moze utjecati na poslovanje tvrtke ili ima udjela u

.. .74
njezinu poslovanju.

Postoji viSe nacina kako se dionike u turizmu moze diferencirati i kategorizirati. Primjerice,
brojni su autori u svojim radovima dionike podijelili na primarne i sekundarne, pri cemu se
primarni dionici mogu definirati kao oni koji imaju neku vrstu formalne ili ugovorne veze s
destinacijom 1 bez kojih ona ne bi mogla funkcionirati (npr. lokalne vlasti), a sekundarnim se
smatraju oni koji na destinaciju utjecu (ili su pod njezinim utjecajem) ali ne moraju biti u
formalnoj vezi s destinacijom i nisu nuZni za njezin opstanak (npr. gradanske udruge).”
Takoder, postoje 1 brojne druge kategorizacije i podjele prema kojima dionici mogu biti
zaposlenici, posjetitelji, dobavljagi, iznajmljiva&i, vlasnici, uprava i sli¢no.”® Iako su ovakve
kategorizacije opcenito korisne, Cesto stvaraju privid homogenosti unutar kategorija i ne

uzimaju u obzir moguénost da neki dionici istodobno pripadaju razli¢itim kategorijama.”’

" Usp. Cooper, Chris; Scott, Noel; Baggio, Rodolfo. Network Position and Perceptions of Destination
Stakeholder Importance. // Anatolia 20, 1 (2009), str. 34.

"' Usp. March, Roger; Wilkinson, Ian. Conceptual Tools for Evaluating Tourism Partnerships. / Tourism
Management 30, 3 (2009), str. 455-462.

72 Usp. Ruhanen, Lisa. Navedeno djelo, str. 255.

7 Freeman, Robert E. The Stakeholder Approach Revisited. // Zeitschrift Fiir Wirtschafts- Und
Unternehmensethik 5, 3 (2004), str. 229.

I Isto, str. 247.

7 Usp. Sheehan, Lorn R.; Ritchie, J.R. Brent. Destination Stakeholders Exploring Identity and Salience. //
Annals of Tourism Research 32, 3 (2005), str. 714; prema Clarkson, Max B. E.. A Stakeholder Framework for
Analyzing and Evaluating Corporate Social Performance. / The Academy of Management Review 20, 1 (1995),
str. 92.

70 Tsto.

7 Usp. Wolfe, Richard A.; Putler, Daniel S. How Tight Are the Ties That Bind Stakeholder Groups? //
Organization Science 13, 1 (2002), str. 64—80.
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Unato¢ tomu, kategorizacija dionika ipak omogucuje jednostavnije analiziranje i
usporedivanje pojedinih skupina dionika, pa ¢e se za potrebe ovog istrazivanja koristiti
podjelom koju su u radu iz 2004. predlozili Miller 1 Twining-Ward, koji su dionike u turizmu

kategorizirali na sljede¢i nacin:

Javni sektor: opcinske vlasti, regionalne vlasti, razlicite druge razine vlasti odgovorne za
turizam 1 njegovu klju¢nu imovinu te ostala ministarstva i agencije u podrucjima koja
utjeCu na turizam.

- Privatni sektor: turoperatori 1 putni¢ke agencije, smjestaj, restorani i atrakcije te njihove
udruge, prijevoznici i ostali pruzatelji usluga, vodic¢i, tumaci i oprematelji, dobavljaci za
turisti¢ke i trgovinske organizacije u industriji, organizacije za razvoj poslovanja.

- Nevladine organizacije: skupine za zastitu okoliSa, razne interesne skupine (lovci, ribari,

sportske udruge i sl.), zajednice gradana, skupine lokalnih zajednica, kulturne skupine.

- Turisti i organizacije koje predstavljaju turiste u regiji.”®

Pritom treba uzeti u obzir da u turizmu, kao i u ostalim stvarnim organizacijama, svi dionici
.. , . . . v . 79 Ce . . . e e
nemaju jednaku mo¢ i utjecaj u procesu odlu¢ivanja.”” Primjerice, visoki duznosnici iz javnog
sektora obi¢no imaju znatno veci utjecaj na donosenje odluka od dionika iz privatnog sektora

te raznih nevladinih organizacija ili turista.

Sigala 1 Marinidis posebno isti¢u vaznost pravilnog identificiranja 1 u€inkovita motiviranja
dionika na suradnju.’® Navedeni autori takoder dodaju kako se kombiniranjem znanja,
strucnosti, kapitalnih resursa i kvalitetnih strategija mozZe stvoriti sinergija medu dionicima u
turizmu, S$to moze dovesti do pojave novih prilika, inovativnih rjeSenja 1 vece razine

uéinkovitosti i konkurentnosti koju ne bi bilo moguée postiéi bez suradnje dionika.®'

78 Usp. Miller, Graham; Twining-Ward, Louise. Monitoring for a Sustainable Tourism Transition: The Challenge
of Developing and Using Indicators. Wallingford, UK ; Cambridge, MA: CABI Pub, 2005, str. 183.
7 Usp. Ruhanen, Lisa. Navedeno djelo, str. 285.
80 Usp. Sigala, Marianna; Marinidis, Dimosthenis. DMOs, e-Democracy and Collaborative Destination
Management: An Implementation Framework. / Information and Communication Technologies in Tourism
821010 / Gretzel, Ulrike i sur., Be¢: Springer Vienna, 2010, str. 240.

Isto.
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2.3.2. Turizam u 21. stoljecu

Prema podacima UNWTO-a, u posljednjih nekoliko godina sektor turizma dozivio je znatan
rast te postaje jedan od gospodarskih sektora s najvecom ekspanzijom u svijetu.** Konkretno,
globalni broj medunarodnih turistickih dolazaka u 2018. iznosio je oko 1.401 milijardi, Sto u
usporedbi s godinom prije toga ¢ini porast od gotovo 5.4%, a Cime se nastavlja trend
godisnjeg porasta broja turisti¢kih dolazaka od 4% do 6% u svakoj od proteklih 9 godina.®
Istodobno, medunarodni prihodi od turizma u 2018. prema procjenama UNWTO-a iznosili su

1.7 bilijuna ameri¢kih dolara.**

Svi ovi pokazatelji ukazuju na vaznost turizma na globalnom planu u posljednjem desetljecu.
Medutim, kada se promatra longitudinalni prikaz broja medunarodnih dolazaka izmedu 1995.
i 2017. (Tablica 1), vidljiv je snazan trend rasta i gotovo 250%-tno povecanje broja
medunarodnih turistickih dolazaka u cijelom svijetu, pri ¢emu su najveée povecanje od
gotovo 400% u tom razdoblju ostvarili Azija i Pacifik, dok su se i u ostalim regijama brojevi
udvostruéili ili utrostrugili. Sto se tiée trzi$nih udjela u 2017., posebno se isti¢u Europa s 51%
1 Daleki istok s 24% na globalnoj razini (Tablica 1), pri ¢emu je Europa prije imala znatno
ve¢i udio u ukupnom broju dolazaka koji se sada smanjuje ponajvisSe u korist azijskih

zemalja.®

Rast broja turistickih dolazaka povezuje se s brojnim uzrocima, medu kojima svakako valja
izdvojiti tehnoloski razvoj, u prvom redu razvoj zra¢nog prometa koji se posebno odrazio na
podrucje mobilnosti, zatim povecanje svih materijalnih 1 socijalnih prava i napretke u
medicini.*® Medutim, navedeni su napretci prije svega utjecali na ukupan porast svjetske
populacije, koja se je od 1950. (kada je iznosila oko 2.5 milijarde) utrostrucila, pa je u 2019.

prema procjenama UN-a iznosila oko 7.7 milijardi stanovnika. Takoder, predvida se kako ¢e

82 Usp. World Tourism Organization (UNWTO). International Tourist Arrivals Reach 1.4 Billion Two Years
Ahead of Forecasts, 01/2019, URL: https://www2.unwto.org/press-release/2019-01-21/international-tourist-
arrivals-reach-14-bilLyon-two-years-ahead-forecasts (2009-05-21)

% Isto.

¥ Isto.

% Usp. World Tourism Organization (UNWTO). Navedeno djelo, 2018. str. 5.

8 Usp. Sharpley, Richard. Tourism Development and the Environment: Beyond Sustainability? London:
Earthscan, 2009, str. 17.
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do 2050. na Zemlji zivjeti ¢ak 9.7 milijardi stanovnika, $to bi bio porast od gotovo 400% u

samo 100 godina.®’
Broj medunarodnih turisti¢kih dolazaka (u milijunima) Udio Porast
Podrutje trzista (%)
1995 | 2000 | 2005 | 2010 | 2015 | 2016 | 2017 (%) u e
2017 2017
Svijet 531 | 680 | 809 | 952 | 1195 | 1240 | 1326 100 250
Po regijama
Europa 308,5 | 392,9 | 452,7 | 487,7 | 6051 | 6195 | 671,7 | 51,0 218
Sjeverna Europa 36,4 44.8 54,7 56,6 69,8 73,8 77,8 6,0 214
Zapadna Europa 112,2 139,7 141,7 154,4 181,5 181,6 192,7 15,0 172
Centralna/Isto¢na Europa 58,9 69,6 95,3 98,6 122,4 127,1 133,7 10,0 227
Juzna/Med. Europa 100,9 139,0 161,1 178,1 2314 | 237,1 2674 20,0 265
Azija i Pacifik 82,0 | 110,4 | 154,1 | 208,2 | 284,1 | 306,0 | 323,1 | 24,0 394
Sjeveroistocna Azija 41,2 58,4 85,9 111,5 142,1 154,3 159,5 12,0 387
JugoistoCna Azija 28,5 36,3 49,0 70,5 104,2 110,8 120,4 9,0 422
Oceanija 8,1 9,6 10,9 11,5 14,3 15,7 16,6 1,0 205
Juzna Azija 4,2 6,1 8,3 14,7 23,5 252 26,6 2,0 633
Amerika 108,9 | 128,2 | 133,3 | 150,4 | 194,1 | 2013 | 210,9 | 16,0 194
Sjeverna Amerika 80,5 91,5 89,9 99,5 127,8 131,5 137,0 10,0 170
Karibi 14,0 17,1 18,8 19,5 24,1 25,2 26,0 2,0 186
Centralna Amerika 2,6 43 6,3 7,8 10,2 10,7 11,2 1,0 431
Juzna Amerika 1,7 | 153 | 183 | 236 | 319 | 339 | 367 3.0 314
Afrika 18,7 | 26,2 | 348 | 50,4 | 53,6 | 57,7 | 62,7 5,0 335
Sjeverna Afrika 7,3 102 | 139 | 197 | 180 | 189 | 217 2.0 297
Supsaharska Afrika 11,5 16,0 20,9 30,7 35,6 38,9 41,0 3,0 357
Srednji istok 12,7 | 224 | 33,7 | 554 | 581 | 556 | 581 4,0 457

Tablica 1. Broj medunarodnih dolazaka turista u cijelom svijetu i po regijama u razdoblju od 1995. do
2017. (izvor: World Tourism Organization (UNWTO). Navedeno djelo, 2018, str. 5.)

87 Usp. United Nations. World Population Prospects 2019: Highlights. New York, 2019, str. 5.
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Ovakav intenzivan i stabilan rast broja turistickih dolazaka u 21. stolje¢u, medu ostalim,
uvjetovan je jaCanjem globalne ekonomije i pojavom velikog broja inovacija u turizmu.
Prema UNWTO-u, pod inovacijama u turizmu misli se na: ,,[...] uvodenje novih ili
poboljsanih komponenata koje donose materijalnu 1 nematerijalnu korist dionicima u turizmu
i lokalnoj zajednici, poboljSavaju vrijednost turistickog dozivljaja i temeljne kompetencije
turistikog sektora, te samim time poveéavaju konkurentnost i odrZivost turizma“*®. Pritom
inovacije mogu obuhvatiti razna podrucja u turizmu, poput turistickih destinacija i proizvoda,

tehnologije, organizacija i poslovnih modela, arhitekture, usluga, marketinga i sli¢no.*

Kao jedna od glavnih posljedica tehnoloskog razvoja pojavljuju se novi drustveni faktori koji
se moraju uzeti u obzir pri planiranju strategije turisticke destinacije. Naime, turisti s pomoc¢u
modernih tehnologija postaju sve zahtjevniji potrosaci koji traze nove i neobi¢ne dozivljaje,
pri ¢emu se broj njihovih putovanja poveéava, a smanjuje duljina njihova trajanja. Nova se
generacija turista opredjeljuje za raznovrsne dozivljaje, stvaraju¢i tako nove potrosacke
trendove.”’ Ove se promjene takoder oéituju i u informacijskom ponaganju turista koji su u
svim fazama turistickih putovanja neprestano povezani na internet i drustvene mreze s

pomoéu pametnih telefona i tableta.”’

Kako bi povecale konkurentnost i1 atraktivnost,
turisticke destinacije moraju pravovremeno odgovarati na zahtjeve i potrebe turista, predvidati
nove trendove i promjene na trzZiStu, te dodatno jacati ucinkovitost i profitabilnost svih
dionika iz javnog i privatnog sektora.”® Pritom se konkurentnost destinacije moze definirati
kao njena ,,[...] sposobnost da pruZi bolji dozivljaj putovanja turistima i bolje okruzje za Zivot

lokalnom stanovnistvu od ostalih destinacija“.”

Prema Jurinu, ostvariti sve navedeno moguce je samo uz stru¢no i motivirano vodstvo,

odnosno organizacijski okvir koji intenzivnom 1 inovativhom uporabom modernih tehnologija

Zz World Tourism Organization (UNWTO). UNWTO Tourism Definitions, 2019. Navedeno djelo, str. 24.

Isto.
90 Usp. Lopez de Avila Mufioz, Antonio; Sanchez, Susana Garcia. Destinos turisticos inteligentes. // Harvard
Deusto business review 224 (2013), str. 61-67.
' Usp. Law, Rob; Buhalis, Dimitrios; Cobanoglu, Cihan. Progress on Information and Communication
Technologies in Hospitality and Tourism. // International Journal of Contemporary Hospitality Management 26,
5(2014), str. 729.
%2 Usp. Jurin, Edvin. Pametne turisti¢ke destinacije — okvir za razradu modela implementacije. // Acta turistica
nova 2, 1 (2008), str. 125.
% Crouch, Geoffrey I.; Ritchie, J.R. Brent. Tourism, competitiveness, and societal prosperity. / Journal of
business research 44, 3 (1999), str. 137-152; citirano prema Koo, Chulmo...[et al.]. Conceptualization of Smart
Tourism Destination Competitiveness. // Asia Pacific Journal of Information Systems 26, 4 (2016), str. 370.
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kontinuirano unaprjeduje i provodi strategiju odrZivog razvoja i upravljanja destinacijom.”* U
treCem poglavlju opisan je koncept pametnog turizma koji je nastao kao izravna posljedica

intenzivnog razvoja inovacija u turizmu.

2.3.3. Turizam u Republici Hrvatskoj

Turizam je izrazito vazna komponenta u gospodarstvu Republike Hrvatske, Sto se posebno
ocituje u visokom udjelu hrvatskog BDP-a koji je izravno ostvaren od turizma, a koji je u
2018. iznosio gotovo 19.6%.” U posljednjih nekoliko godina Hrvatska se redovito nalazi na
popisu najpozeljnijih svjetskih destinacija, pri ¢emu se isti¢e kao jedna od malobrojnih
turistickih zemalja kod kojih se u tom razdoblju nije smanjio turisti¢ki promet.”® Kao glavne
snage hrvatskog turizma, prema Miljaku 1 sur., istiu se ,,[...] oCuvan okoli§, kulturno i

povijesno naslijede, razvedena obala, blaga mediteranska klima te duga turisti¢ka tradicija“®’.

U ,,Strategiji razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020.", koju je 2013. donio Hrvatski
sabor, analizirana su osnovna obiljezja turizma u Republici Hrvatskoj. U okviru provedene
analize istaknuti su neki od osnovnih nedostataka hrvatskog turizma:

- ,nedovoljna diferenciranost proizvoda i usluga;

- pomanjkanje inovativnih i kvalitetnijih sadrZaja boravka gostiju;

- rast temeljen ponajviSe na ekspanziji obiteljskog smjesStaja u kucanstvima;

- nedostatak kvalitetne hotelske ponude pracen nedovoljnom investicijskom aktivnoScu;

- nedovoljno dobra povezanost zracnim 1 morskim putem,;

- statian sustav nacionalnog marketinga;

- premalen broj globalno brendiranih destinacija;

- neadekvatna destinacijska turisticka infrastruktura;

- naslijedena orijentacija lokalnog stanovniitva prema sezonskom poslovanju.*”®

% Usp. Jurin, Edvin. Navedeno djelo, str. 125.

% Usp. Ministarstvo turizma RH. Turizam u brojkama 2018. Zagreb, 2018.

% Usp. Miljak, Toni; Ba¢ié, Lucija; Kiti¢, Maja. Ekoturizam kao poticaj razvoja poduzetni$tva u turizmu na
primjeru Republike Hrvatske. / U€enje za poduzetni$tvo 2, 2 (2012), str. 323-325.

o7 Isto, str. 123.

% Vlada RH. Strategija razvoja turizma do 2020. Zagreb, 2013, str. 19.
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Takoder, u okviru istog dokumenta identificirane su i trziSne prilike za hrvatski turizam, pri

¢emu se posebno isticu sljedece:

- Otvaranje novih trzista privlaCenjem novih segmenata potrosaca i penetracijom na nova
geografska trzista;

- Razvoj turistickih proizvoda kroz sadrzajno unaprjedenje postojecih i uspostavu novih
sustava dozivljaja te orijentaciju proizvodima koji imaju ve¢u dodanu vrijednost;

- Zauzimanje ekoloski odgovorne pozicije kroz oCuvanje prostora i kulturne bastine te kroz
primjenu zelenih koncepata u izgradnji i poslovanju;

- Razvoj inovativnih komunikacijskih 1 prodajnih vjeStina kroz uporabu novih
informacijskih tehnologija i direktni marketing;

- Razvoj novih modela upravljanja kroz umrezavanje razvojnih dionika i1 destinacijsko

upravljanje uz pomo¢ javno-privatnih partnerstva.”’

Iz navedene analize vidljivo je kako u Republici Hrvatskoj, unato¢ prirodnim resursima i
bogatoj kulturno-povijenoj bastini, nedostaje kvalitetnih 1 raznovrsnih turisti¢ckih sadrzaja i
atrakcija. Takoder, upozorava se i na loSu i1 neodgovarajuéu destinacijsku turisticku
infrastrukturu, poprac¢enu nedovoljnom investicijskom aktivno$¢u i staticnim marketin§kim
sustavom, Sto je uzrokom slabom globalnom brendiranju turisti¢kih destinacija u Republici
Hrvatskoj. Sve to popraceno je 1 relativno nepovoljnim institucionalnim i zakonskim
okruzjem, a problem je 1 kvalificirana radna snaga. S pozitivne strane, govori se o
zadovoljavaju¢oj komunalnoj infrastrukturi (osim u vr$nim dijelovima turisti¢ke sezone) te o
poboljSanjima u prometnoj povezanosti Republike Hrvatske Sto se ti€e cestovnog i zra¢nog
prometa, ali ne 1 ostalih segmenata, poput javnog prijevoza, biciklistickih staza, pjeSackih

zona i sli¢no.'%

Kao $to je ve¢ navedeno, intenzivan razvoj turizma u okvirima Republike Hrvatske rezultirao
je izrazitom ovisno$¢u hrvatskog gospodarstva o turizmu. Prema Klarinu, glavne posljedice
takva intenzivnog razvoja turizma u Republici Hrvatskoj su: ,,[...] neprimjerena kvaliteta i
struktura smjeStajnih kapaciteta (prevelik udio privatnog smjestaja u odnosu na hotelski),
problem sezonskog poslovanja te jeftine 1 sezonske radne snage, zakonska i1 administrativna
ogranicenja te neucinkovita uloga drzave u regulaciji turistickih aktivnosti 1 kaznjavanju loSih

odluka, [...] prekomjerna izgradnja, zauzimanje atraktivnih prostora i devastacija okolisa,

9 Isto, str. 27.
100 Isto, str. 5-10.
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turisticka preopterec¢enost obalnih podrucja i s time povezano zagadenje voda i mora,

. ey . . v . .. . ey 101
prekomjerna emisija §tetnih plinova, potronja energije, vode i sli¢no“'*".
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Slika 2. Prikaz organizacijske sheme sustava upravljanja turizmom u Republici Hrvatskoj (izvor:
Vlada RH. Strategija razvoja turizma do 2020. Zagreb, 2013.)

Sto se ti¢e upravljanja turizmom u Republici Hrvatskoj, na gornjoj slici (Slika 2) prikazana je
organizacijska shema sustava upravljanja iz koje je jasno vidljivo kako postoje tri

hijerarhijske razine upravljanja: drzavna, Zupanijska i lokalna.

Na drzavnoj razini turizmom prije svega upravlja Ministarstvo turizma, a na Zupanijskoj i
lokalnoj razini za upravljanje turizmom zaduzene su jedinice podrucne (regionalne) i lokalne
samouprave (respektivno). Takoder, unutar navedenog sustava upravljanja prisutne su i
druStvena, gospodarska i strukovna organizacijska razina. Pritom je na druStvenoj razini
upravljanje turizmom povjereno turistiCkim zajednicama (nacionalnoj turistickoj zajednici,
turistickim zajednicama zupanija i turistickim zajednicama gradova, op¢ina 1 mjesta), a za

upravljanje turizmom na gospodarskoj razini zaduzene su gospodarska (HGK) i obrtnicka

1% Klarin, Tomislav. Kreiranje modela odrZivog razvoja turizma u urbanim destinacijama Republike Hrvatske.
(doktorska disertacija, Sveuciliste u Rijeci, 2017), str. 115-116.
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(HOK) komora. Naposljetku, na strukovnoj razini upravljanje turizmom povjereno je

razli¢itim strukovnim udruZenjima.'®

Za provodenje upravnih i stru¢nih poslova vezanih uz turizam odgovorno je Ministarstvo
turizma Republike Hrvatske. To se u prvom redu odnosi na poslove kao §to su: vodenje
politike i odredivanje strategije razvoja turizma, poticanje investicija i razvoja specificnih
oblika turizma, unaprjedenje kvalitete turisticke ponude, provodenje kategorizacije i standarda

kvalitete, prac¢enje i analizu poslovanja turistickih subjekata i sli¢no.'”

Upravljanje turizmom na gospodarskoj razini temeljeno je na aktivnosti trgovackih drustava i
obrta. Za njihovo udruzivanje odgovorna je Hrvatska gospodarska komora (HGK) te Hrvatska
obrtnicka komora (HOK) u okviru koje djeluju grupacije razli¢itih djelatnosti (hotelijera,
restorana, marina, putni¢kih agencija i sli¢no). Takoder, unutar odredenih struka razliiti se
subjekti povezuju u udruge (primjerice, Udruga putnickih agencija), pri ¢emu je glavna uloga
takvih udruga da svojim djelovanjem diversificiraju turisti¢ku ponudu i sukreiraju politiku

koja utjece na turizam na podruc¢ju njihova djelovanja.

Organizacija turisti¢kog sustava na druStvenoj razini temeljena je na turistickim zajednicama,
koje su prema novom Zakonu o turistickim zajednicama i1 promicanju hrvatskog turizma
odgovorne za promociju 1 unaprjedenje hrvatskog turizma. Navedenim se Zakonom, koji
stupa na snagu 1. sijecnja 2020., rad turistickih zajednica ureduje prema modelu destinacijske
menadZzmentske organizacije, pri ¢emu se utvrduje: ,,[...] ustrojstvo, zadace i nacin rada

ey . . . . .. . .o . 104
turisti¢kih zajednica te osnovna na¢ela njihova financiranja i gospodarenja“'®*.

Detaljnija analiza sustava upravljanja turizmom u turistickim destinacijama u Republici
Hrvatskoj dana je u okviru poglavlja 5.2., gdje je opisan i zakonodavni okvir koji odreduje
operativni djelokrug pojedinih subjekata i zajednica koje su zaduzene za razvoj i upravljanje
destinacijama u Republici Hrvatskoj. U okviru tog poglavlja detaljnije su opisani i problemi
koji se javljaju u sustavu aktivnosti vezanom uz razvoj i upravljanje turistickim destinacijama

u Republici Hrvatskoj u kontekstu podjele rada i pripadnog sustava upravljanja.

192 Usp. Hitrec, Tomislav; Hendija, Zvjezdana. Politika, organizacija i pravo u turizmu. Zagreb: Zagrebacka
Skola za menadzment, 2008, str. 78.

19 Usp. Vlada RH. Uredba o unutarnjem ustrojstvu Ministarstva turizma. NN 96/2017, 2017, URL:
https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2017_09 96 2202.html (2019-22-05).

' Hrvatski sabor. Zakon o turistickim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma. NN 52/2019, 2019,
URL: https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2019 05 52 990.html (2019-6-11).
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2.3.4. Odrzivi turizam

Odrzivi je turizam sintagma koja oznaduje turizam temeljen na nacelima odrzivog razvoja'®,
a moze se definirati kao: ,,[...] turizam koji razumije, prihvaca i brine se o sadasnjim i
budu¢im ekonomskim, druStvenim i ekoloSkim utjecajima turizma, zadovoljavaju¢i pri tome
potrebe turista, industrije i okoli§a receptivnih zajednica“'®. Drugim rije¢ima, turizam je
odrziv ako je njegov razvoj odrziv i1 ako su u njega na zadovoljavaju¢i nacin ukljucene sve
skupine dionika. Navedena definicija ukljucuje sva tri stupa na kojima se temelji odrzivi
razvoj — ekonomski, drustveni i ekoloski, isti¢u¢i pritom dionike kao klju¢ni faktor u provedbi
odrzivog turizma.'”” Odrzivi turizam ukljuéuje sve vrste turizma koje pridonose odrZivom
razvoju'®™, pri Semu Svijetska komisija za okoli§ i razvoj WCED (eng. WCED — World
Commission on Environment and Development) u dokumentu nazvanom Qur common future
(hrv. Nasa zajednicka buducnost) odrzivi razvoj definira kao ,,[...] razvoj koji zadovoljava
potrebe sadaSnjosti bez ugrozavanja moguénosti buduéih generacija da zadovolje vlastite
potrebe'”. Konkretno, u navedenoj definiciji odrzivog razvoja klju¢no je to da dana$nja

110

uporaba resursa ne smije negativno utjecati na koriStenje resursa u buduénosti. ~ Prema

Crnjaru, odrZivi razvoj znaci: ,,[...] gospodarski i druStveni rast uskladen s ekosustavima u

kojima djeluje”'"", §to omoguéuju njegovu dugotrajnu odrzivost. Sunara i sur. isti¢u kako se

pritom podrazumijeva: ,,[...] kvalitetno 1 odgovorno planiranje prostora koje isti¢e lokalne
kulturne vrijednosti“''>. Iz svega navedenoga moZe se zakljuciti kako je odrzivi razvoj
turizma uvjetovan zaStitom i1 odrzivosc¢u turistickih resursa radi zadovoljenja ekonomskih 1

drustvenih potreba te o¢uvanja kulturnih i prirodnih sadrzaja.

:zz UNEP i WTO. Making Tourism More Sustainable: A Guide for Policy Makers. Pariz, 2005, str. 11.

Isto.
107 Usp. Waligo, Victoria M.; Clarke, Jackie; Hawkins, Rebecca. Implementing Sustainable Tourism: A Multi-
Stakeholder Involvement Management Framework. // Tourism Management 36 (2013), str. 342-353.
108 Conaghan, Aine; Hanrahan, James; McLoughlin, Emmet. The Sustainable Management of a Tourism
Destination in Ireland: A Focus on County Clare. // Advances in Hospitality and Tourism Research (AHTR) 3, 1
(2015), str. 63-87.
% WCED. Our Common Future. WCED, 1987, str. 43.
"% Usp. Byrd, Erick T. Stakeholders in Sustainable Tourism Development and Their Roles: Applying
Stakeholder Theory to Sustainable Tourism Development. // Tourism Review 62, 2 (2007), str. 6—13.
""" Crnjar, Mladen. Ekonomika i politika zastite okolisa. Rijeka: Ekonomski fakultet Sveu¢ilista u Rijeci, 2002.
12 Sunara, Zivana; Jeli¢i¢, Sandra; Petrovi¢, Martina. OdrZivi turizam kao konkurentska prednost Republike
Hrvatske. / Zbornik radova Medimurskog veleugilista u Cakoveu 4, 1 (2013), str. 85.
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Nadalje, prema Sunari i sur., na razvoj i primjenu odrzivog razvoja turizma u praksi utjece
velik broj razli¢itih dionika, pocevsi od relevantnih ministarstava, lokalne zajednice, svih
segmenata turistiCke industrije, pruzatelja transportnih usluga, javnog sektora, neprofitnih
organizacija za zastitu prirode, raznih tijela koja sudjeluju u ocuvanju kulturne bastine,
radnickih savjeta i turista. Pritom se glavnim podru¢jima odrzivog razvoja turizma smatraju
svi oblici zaStite okoliSa, povecanje iskoristivosti resursa, unaprjedenje poslovnih praksi
turistickih agencija, poticanje odrzive proizvodnje i1 potroSnje te prilagodba zakonske

. v . . . 113
regulative za o¢uvanje prirodnih dobara.

Odrziv razvoj turizma ostvariv je jedino odgovornom suradnjom svih navedenih skupina
dionika, pri ¢emu nadlezZne institucije moraju provoditi kontrolu razvoja. Takoder, kao jednog
od najvaznijih dionika u kontekstu odrzivog razvoja turisti¢kih destinacija mnogi autori isticu

destinacijske menadzmentske organizacije (DMO)'"*

, pri ¢emu se istice vaznost jasno
definirane organizacijske i upravljacke strukture koja ¢e omoguditi uspostavljanje bolje

suradnje 1 koordinacije aktivnosti medu ostalim dionicima.

113

Isto, str. 86.
14 Usp. Conaghan, Aine; Hanrahan, James; McLoughlin, Emmet. The supply of sustainable tourism in Ireland. //
Journal of Tourism Challenges and Trends 8, 2 (2015), str. 15-54.
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2.4. Primjena informacijskih sustava u turizmu

Tokovi informacija i znanja u destinaciji relevantni su mehanizmi za opée ponasanje sustava.
Produktivnost, inovativnost 1 gospodarski rast pod snaznim su utjecajem ovih tokova, a na¢in
kojim se informacije i znanje Sire moze odrediti brzinu kojom pojedini dionici izvode i

planiraju svoje buduce aktivnosti u okviru destinacije.'"”

Jo§ od pojave racunalnih rezervacijskih sustava u 70.-im i globalnih distribucijskih sustava u
ranim 80.-im godinama dvadesetog stoljeca, pa preko pojave i razvoja Interneta kao najvece
globalne informacijske 1 komunikacijske mreze, razvoj modernih informacijskih i
komunikacijskih tehnologija imao je znatan utjecaj na turizam u cijelosti.''® Informacijski
sustavi u turizmu se, medu ostalim, koriste za oglasavanje, potporu u prodaji i distribuciji,
pruzanje informacija o destinaciji krajnjim korisnicima (turistima) te koordinaciju i
implementaciju marketingkih i ostalih prodajnih mjera.''” Pritom se najée$¢e koriste sljedece

vrste informacijskih sustava:

- centralni rezervacijski sustavi (eng. Central reservation systems - CRS);

- globalni distribucijski sustavi (eng. Global distribution systems - GDS));

- geografski informacijski sustavi (eng. Geographic information systems - G1S);

- globalni pozicijski sustavi (eng. Global positioning systems - GPS));

- sustavi za potporu odlucivanju (eng. Decision support systems - DSS);

- upravljacki informacijski sustavi (eng. Management information systems - MIS):
- sustavi za upravljanje destinacijama (eng. Destination management systems - DMS));
- sustavi za upravljanje odnosima s klijentima (eng. Client management systems -

CRM) i sli¢ni.'"®

U posljednjih nekoliko godina, s intenzivnim razvojem tehnologije 1 posljedicnim
povecanjem korisni¢kih zahtjeva u smislu uporabe informacijskih i komunikacijskih

tehnologija za potrebe turistickih putovanja, razvijaju se novi ,,pametni“ informacijski sustavi

"> Usp. Argote, Linda; Ingram, Paul. Knowledge Transfer: A Basis for Competitive Advantage in Firms. //
Organizational Behavior and Human Decision Processes 82, 1 (2000), str. 150—169.

e Usp. Buhalis, Dimitrios; Law, Rob. Navedeno djelo, str. 609.

""" Usp. Katsoni, Vicky; Dologlou, Natali. ICT Applications and Web 2.0 Components for Tourism in Protected
Areas. // Tourism and Culture in the Age of Innovation / Katsoni; Vicky; Stratigea, Anastasia. Cham: Springer
International Publishing, 2016, str. 566-568.

18 Isto, str. 569-573.
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kao Sto su sustavi za preporuke (eng. Recommendation systems — RS), sustavi za virtualnu
stvarnost (eng. Virtual reality systems — VRS), sustavi za proSirenu stvarnost (eng. Augmented
reality systems — ARS), raCunalnih sustava za simulaciju (eng. Computer simulation systems —

CSS) i sliéni.'"

Ali 1 Frew spominju jos§ neke Cesto koriStene informacijske sustave u podrucju turizma, kao
Sto su: racunalni simulacijski sustavi (eng. Computer simulation systems — CSS), sustavi za
upravljanje okoliSem (eng. Environment management information systems — EMIS),
inteligentni sustavi transporta (eng. Intelligent transport systems — ITS), sustavi temeljeni na
lokacijskim uslugama (eng. Location based services systems — LBS), sustavi turistickih
informacija (eng. Tourism information systems — TIS) i sli¢no.'*® U sljede¢oj tablici opisana
su neka potencijalna podruc¢ja primjene informacijskih sustava u funkciji potpore odrzivom
razvoju turizma prema Ali i Frew, pri ¢emu autori navode i ciljeve odrzivog razvoja kojima

navedeni informacijski sustavi doprinose u okviru jednog ili vise podrugja (Tablica 2).'*'

Informacijski
Podrucja Ciljevi odrzivog razvoja 122
sustavi
Upravljanje Pregled turistickih resursa GIS
informacijama | ldentificiranje odgovarajuc¢ih lokacija za turisticki razvoj | GIS, CSS
Identificiranje oStec¢enih podrucja u destinaciji GIS
Upravljanje resursima u destinaciji DMS, EMIS, GIS, LBS
Upravljanje turisti¢kim lokalitetima i atrakcijama GIS, LBS, TIS, VRS
Zoniranje EMIS
Identificiranje i mjerenje indikatora GIS, CSS
Integracija podataka iz razli¢itih izvora DMS, EMIS, GIS
Nadzor ispusnih plinova i krutog otpada EMIS
Statistike vezane uz turizam TIS
Potrosnja Smanjenje potroSnje energije u destinaciji EMIS, ITS, LBS, CSS

"9 Usp. Hunter, William Cannon...[et al.]. Constructivist research in smart tourism. // Asia Pacific Journal of
Information Systems 25, 1 (2015), str. 106-107.
120 Usp. Alisha, Ali; Frew, Andrew J. ICT and Its Role in Sustainable Tourism Development. // Information and
Communication Technologies in Tourism 2010 / Gretzel, Ulrike i sur., Be¢: Springer Vienna, 2010. Str. 484—

485.
121 Isto.

'22 Puni nazivi i kratice svih navedenih sustava navedeni su u prethodnom tekstu u okviru ovog poglavlja.
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energije Destinacijski marketing DMS, GIS, LBS, VRS
Smanjenje tiskanog promotivnog materijala DMS, GPS, LBS, VRS

Interpretacija | Edukacija turista DMS, LBS, VRS
Utjecanje na ponaSanje turista DMS, LBS, VRS
Ocuvanje kulture i bastine u destinaciji LBS, VRS

Sudjelovanje Ukljucivanje lokalne zajednice u turisticke procese CSS, GIS

lokalne Informiranje lokalne zajednice CSS, DMS, GIS, VRS

zajednice

Turisticko Informiranje turista o sigurnosti u destinaciji DMS, GPS, LBS, ITS

zadovoljstvo

Omogucavanje | Suradnja s lokalnim tvrtkama u destinaciji DMS

partnerstva

Potrosnja Upravljanje posjetiteljima EMIS, GIS

energije i Upravljanje turistickim tokovima GIS, LBS, TIS, VRS

upravijanje Pracenje turisti¢kih kretanja CSS, GIS, GPS

informacijama

Potrosnja Identificiranje trziSnih segmenata DMS, GIS, LBS, VRS

energije i

turisticko

zadovoljstvo

Sudjelovanje Realna projekcija izgleda planiranog turistickog razvoja CSS, GIS

lokalne

zajednice i Testiranje i modeliranje mogucih scenarija turistickog CSS, GIS

upravijanje

informacijama

razvoja

Interpretacija i

Interakcija s turistima

DMS, GPS, LBS, ITS,

turisticko VRS
zadovoljstvo Senzibiliziranje turista o destinaciji DMS, LBS, VRS
Upravljanje Profiliranje posjetitelja GIS, GPS, VRS
informacijama,

.. Identificiranje lokacija za turiste GIS, GPS, LBS
potrosnja
energije, Pruzanje informacija o prijevozu u stvarnom vremenu ITS
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interpretacija i | Planiranje transportnih ruta za optimiziranje zastite CSS, GIS, GPS, LBS,
turisticko prirodnih resursa i smanjenje turistickog opterec¢enja ITS
zadovoljstvo osjetljivih podrucja
Informiranje turista DMS, GPS, LBS, ITS,
VRS

Tablica 2. Podru¢ja primjene informacijskih sustava za podrsku odrzivom razvoju turizma (izvor: Ali,
Alisha; Frew, Andrew J. Navedeno djelo, str. 484-485.)

Baggio i Del Chiappa isticu kako su informacijski sustavi vrlo vazan mehanizam za

. . e . .. T . .. 12
diseminaciju informacija u turistickim destinacijama.'>’

Prema Petrinicu, razvoj umrezenih racunalnih tehnologija donosi nove gospodarske
¢imbenike u podrucju odrzivog razvoja turizma, medu kojima se posebno isticu elektroni¢ke

platforme.'?*

Belleflamme i Neysen navode kako su elektronicke platforme zapravo
interorganizacijski informacijski sustavi koji su namijenjeni razmjeni informacija i
provodenju transakcija izmedu kupaca i trgovaca putem interneta te kako se mogu podijeliti u

dvije osnovne skupine:

- elektronicka trZista (eng. Electronic marketplace — EMP) koja se temelje na uslugama
intermedijacije i omogucuju kupcima i trgovcima da zakljucuju transakcije putem mreze
(npr. online rezervacijski centri);

- mrezne informacijske platforme (eng. Online information platform — OIP) koje

omogucuju infomedijaciju i temelje se na razmjeni informacija (npr. web-portali).'*

Jedna od vaznih funkcija informacijskih sustava u turizmu jest 1 podrska upravljackim
strukturama u donoSenju odluka. Galic¢i¢ isti¢e kako se odluke u menadZmentu donose na
temelju dostupnih informacija, pri ¢emu one moraju biti kvalitetne 1 pouzdane, Sto zahtijeva
vecu kontrolu 1 podize troskove. Pritom se, u ovisnosti o vrsti informacija 1 razini upravljanja,

posebno isti¢u transakcijski i upravljacki informacijski sustavi koji su uglavnom u funkciji

' Usp. Baggio, Rodolfo; Del Chiappa, Giacomo, Real and Virtual Relationships in Tourism Digital Ecosystems
// Information Technology & Tourism 14, 1 (2014), str. 3—19.

2% Usp. Petrini¢, Ivica. The role of the ITs in the development of tourism sustainability: a smart tourism
platform. // Sustainable Tourism: An Interdisciplinary Approach / Pula: Sveuciliste Jurja Dobrile, 2013, str. 152.

'2 Usp. Belleflamme, Paul; Neysen, Nicolas. Coopetition in Infomediation: General Analysis and Application to
e-Tourism. / Advances in Tourism Economics / Matias, Alvaro i sur. Heidelberg: Physica-Verlag HD, 2009,
str. 217-218.
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taktickog 1 operativnog upravljanja, dok su sustavi za potporu odlucivanju namijenjeni

strate§kom upravljanju (najée$ée menadZmentu najvise razine) (Slika 3).'%°

KATEGORIJA
UPRAVLIANIE VRSTE INFORMACIJA INFORMACIISKOG

SUSTAVA

—_— sintetizirane — Sustav za
(«ad hoc»)

potporu odlucivanju

Stratesko
upravljanje

periodicke, — Upravljacki
/ Takticko \: sumarne informacijski sustav
upravljanje
Operativno upravljanje dnevne Transakcijski

informacijski sustav

Slika 3. Kategorizacija informacijskih sustava s obzirom na razinu upravljanja i vrste informacija u
turizmu (izvor: Varga, Mladen. Baze podataka — Konceptualno, logicko i fizicko modeliranje
podataka. Zagreb: DRIP, 1994, str. 5.)

Informacijske sustave koriste svi dionici u turizmu, a njihove su uloge pritom razlicite, od
planiranja putovanja do donoSenja odluka o upravljanju destinacijom. U nastavku rada
definirat ¢e se model opceg informacijskog sustava koji objedinjuje sve navedene funkcije i
koji je namijenjen svim skupinama dionika u turizmu, a ¢ije je djelovanje usmjereno na razvoj

pametnog turizma.

126 Usp. Galigié, Vlado. Navedeno djelo, 2003, str. 37.
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3. KONCEPT PAMETNOG TURIZMA

U ovom je poglavlju na temelju pregleda recentne znanstvene i strucne literature detaljnije
analiziran 1 opisan koncept pametnog turizma 1 sve njegove komponente. Posebno su
istaknute pametne turisticke destinacije koje predstavljaju glavni objekt istrazivanja u ovom
radu. Nakon toga opisan je konceptualni okvir za analizu pametnih turistickih destinacija koji
je dobiven prilagodbom 1 prosirenjem postojeéih konceptualnih okvira. S pomocu opisanog
konceptualnog okvira provedena je analiza stanja razvoja triju pametnih turistickih destinacija

na temelju pregleda postojece znanstvene i stru¢ne literature.

3.1. Definicija i pojmovno odredenje pametnog turizma

Iako su moderne tehnologije ostavile dubok trag na svim podru¢jima ljudskog djelovanja,
jedno od podruc¢ja gdje su te promjene najizrazenije upravo je turizam. U turizmu se one
ogledaju u intenzivnoj uporabi informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija u svim fazama
turistickih putovanja te postaju sastavnim dijelom turistickog dozivljaja. Kao izravna
posljedica tih promjena dolazi do pojave takozvanog ,,pametnog turizma* (eng. Smart
tourism). Sintagma ,,pametni turizam* pojavila se u posljednjih desetak godina kao rezultat
promisSljanja o utjecaju tehnologije na turizam te se u prvom redu odnosi na okvir za
razumijevanje turizma u novonastalom kontekstu u kojem su informacijske 1 komunikacijske
tehnologije ve¢ preoblikovale cjelokupnu industriju i transformirale ponaSanje turista.'?’
Konkretnije, informacijske 1 komunikacijske tehnologije transformirale su komunikaciju
unutar turistickih destinacija'®®, naGine kojima turisti organiziraju i planiraju svoja
putovanja'®’, pa ¢ak i turisti¢ki doZivljaj'*’. Pametni se turizam, prema Gretzel i sur., moZe

definirati kao:

127 Usp. Femenia-Serra, Francisco; Neuhofer, Barbara; Ivars-Baidal, Josep A. Towards a Conceptualisation of
Smart Tourists and Their Role within the Smart Destination Scenario. // The Service Industries Journal 39, 2
(2019), str. 109—133.

128 Usp. Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart tourism: foundations and developments. Navedeno djelo, str. 182-183.
129 Usp. Gretzel, Urlike. Navedeno djelo, 2011, str.760.
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»l.-.] turizam podrzan integriranim naporima u destinaciji za prikupljanje i
agregiranje podataka izvedenih iz fizicke infrastrukture, drustvenih veza, vladinih
i organizacijskih izvora i ljudskih tijela i umova, u kombinaciji s upotrebom
naprednih tehnologija za pretvaranje tih podataka u dozZivljaj na licu mjesta i
kreiranje poslovnih propozicija s jasnim fokusom na ucinkovitost, odrZivost i

A 131
obogacivanje iskustava* .

Ipak, mnogi se autori slazu da znanstvenim radovima vezanim uz pametni turizam joS

nedostaje konceptualnog i empirijskog razvoja'*?

te da istrazivanja nisu u potpunosti
analizirala kako destinacije primjenjuju ovaj koncept, koje se inicijative provode i koji su

njihovi rezultati'>’.

U danasnje vrijeme pametni sustavi obuhvacaju Sirok raspon tehnologija koje izravno
podupiru turizam. Neki od primjera takvih sustava su: sustavi za podrSku odlucivanju, sustavi
za preporuke, kontekstno osvijeSteni sustavi, autonomni agenti za pretrazivanje i rudarenje
web-izvora, sustavi ambijentalne inteligencije i sustavi proirene realnosti.”**'** Svi ovi
sustavi imaju za cilj pruziti podrsku putnicima kroz funkcionalnosti kao $to su:
* predvidanje potreba korisnika na temelju razli¢itih ¢imbenika;
» kreiranje preporuka u vezi s izborom aktivnosti specifi¢nih za odredeno okruzje;
* poboljSanje iskustava putnika u destinaciji pruzanjem bogatih informacija, te
lokacijskih 1 ostalih prilagodenih interaktivnih usluga;
* omogucavanje putnicima da podijele svoja iskustva vezana uz putovanja kako bi
pomogli drugim putnicima u procesu donoSenja odluka, ozivjeli i ojacali svoje vlastite
dozivljaje prilikom putovanja te izgradili sliku o sebi 1 svoje statuse na druStvenim

mrezama.'>®

130 Usp. Boes, Kim; Buhalis, Dimitrios; Inversini, Alessandro. Conceptualising Smart Tourism Destination
Dimensions. // Information and Communication Technologies in Tourism 2015 / Tussyadiah Iis; Inversini,
Alessandro. Cham: Springer, 2015, str. 391-403.
:z; Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart tourism: foundations and developments. Navedeno djelo, str. 181.

Isto.
133 Usp. Femenia-Serra, Francisco; Perea-Medina, Maria Jesus. Analysis of Three Spanish Potential Smart
Tourism Destinations. // 6th International Conference on Tourism (ICOT), Napulj, 2016, str. 1-14.
% Usp. Gretzel, Ulrike; Hwang, Yeong-Hyeon; Fesenmaier, Daniel R. A Behavioural Framework for
Destination Recommendation Systems Design. // Destination Recommendation Systems: Behavioural
Foundations and Applications / Fesenmaier, Daniel R.; Wober, Karl W.; Werthner, Hannes. Cambridge, MA:
CABI Pub, 2006, str. 53-63.
133 Usp. Lamsfus, Carlos...[et al.]. Going Mobile: Defining Context for On-the-Go Travelers. // Journal of Travel
Research 54, 6 (2015), str. 691-701.
136 Usp. Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart tourism: foundations and developments. Navedeno djelo, str. 180-183.

40



Iz perspektive turistiCke industrije, naglasak je na potencijalnim doprinosima ovih pametnih
sustava u smislu automatizacije procesa, povecanja ucinkovitosti, razvoja novih proizvoda,
predvidanja potraznje, upravljanja krizama i stvaranja vrijednosti.”*’ Prema Gretzel, osnova su
pametnog turizma dozivljaji poboljSani pametnom tehnologijom i velikim podatcima. Ove
dvije osnovne komponente omogucuju kontekstno potaknute preporuke koje dodaju
vrijednost turistickom dozivljaju stvaranom u interakciji s pametnom tehnologijom i Sirim
ekosustavom pametnog turizma u tijeku putovanja. U tom smislu, dozivljaj pametnog turizma
moze se razlikovati od dozivljaja e-turizma, koji je viSe usmjeren na stvaranje vrijednosti i

razmjenu vaznih dozivljaja u fazama prije i poslije putovanja, u odnosu na vrijednost

e-Turizam Pametni turizam
Sfera Digitalno povezivanje digitalnog i fizickog
Tehnoloska jezgra mrezne stranice senzori 1 pametni telefoni
Faza putovanja prije i poslije tijekom
Materija Informacije veliki podatci
Paradigma Interaktivnost Kokreacija uz pomo¢ tehnologije
Struktura lanac vrijednosti/posrednici ekosustav
Razmjena B2B, B2C, C2C suradnja javnog i privatnog sektora 1
turista

Tablica 3. Usporedba osnovnih obiljezja e-Turizma i pametnog turizma (Izvor: Gretzel, Ulrike...[et

al.]. Smart tourism: foundations and developments. Navedeno djelo, str. 182.)

Pametne informacijske i komunikacijske tehnologije ¢ine klju¢ konceptualizacije i1 razvoja
pametnog turizma. Oc¢ekuje se da ¢e one u buduénosti imati sposobnost razumijevanja i

ucenja na temelju iskustava te brze i uspjesSne reakcije na novonastale situacije na temelju

7 Usp. Yoo, Kyung-Hyan; Sigala, Marianna; Gretzel, Ulrike. Exploring TripAdvisor. / Open Tourism.
Tourism on the Verge. / Egger, R...[et al.]. Berlin, Heidelberg: Springer, 2016, str. 239-255.

138 Usp. Gretzel, Ulrike. Digital traces and data bodies: Movements in touristic information space. // CBTS
conference, Italija, 2014.
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naugenog.””” U kontekstu pametnog turizma ovakve su tehnologije kljuéna komponenta
informacijskih sustava kojima je uloga opskrbljivati turisticke potrosace i pruzatelje usluga
relevantnim informacijama, pruzati bolju potporu pri odlu¢ivanju, povecati mobilnost i

omogudéiti kvalitetnije turisticke dozivljaje.'**'*!

3.2. Komponente pametnog turizma

Prema Gretzeli i sur., pametni se turizam sastoji od tri osnovne komponente: pametne
turisticke destinacije, pametnog poslovnog ekosustava i pametnog turistickog dozivljaja, a sve

142
Pametna

tri temelje se na pametnom prikupljanju, razmjeni i obradi podataka (Grafikon 1).
destinacija, kao prva od ove tri komponente, ujedno je i glavni preduvjet razvoja pametnog
turizma. Pritom je vazno istaknuti da ucinkovitost pametnog turizma u destinaciji ne ovisi
isklju¢ivo o tehnologiji, ve¢ i o pametnom upravljanju destinacijom koje sustavno ukljucuje

. . 14
sve tri komponente pametnog turizma.'*?

13 Usp. Rudas, Imre; Fodor, Janos. Intelligent Systems. // International Journal of Computers, Communications
and Control 3, 3 (2008), str. 132—138.

10 Usp. Gretzel. Navedeno djelo, 2011, str. 758.

4! Usp. Sigala, Marianna; Chalkiti, Kalotina. Investigating the Exploitation of Web 2.0 for Knowledge
Management in the Greek Tourism Industry: An Utilisation—Importance Analysis. // Computers in Human
Behavior 30 (2014), str. 800-812.

2 Usp. Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart tourism: foundations and developments. Navedeno djelo, str. 180.

'3 Usp. Ivars-Baidal, Josep A...[et al.]. Navedeno djelo, 2017, str. 1595-1596.
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Grafikon 1. Komponente pametnog turizma (izvor: Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart tourism:

foundations and developments. Navedeno djelo, str. 181.)

Podaci
(prikupljanje, razmjena, obrada)

Pametna turisti¢ka destinacija

Prema Washburnu i sur., pametne tehnologije obuhvacaju razli¢ite raCunalne tehnologije koje
integriraju hardver, softver i mrezne tehnologije.'** Njihov je cilj poboljsanje svjesnosti o
stvarnom svijetu i omogucavanje napredne analitike u stvarnom vremenu kako bi pomogle
ljudima da donesu inteligentnije odluke o radnjama koje ¢e optimizirati poslovne procese i
performanse.'” Uporaba pametnih tehnologija u kontekstu pametnih turistickih destinacija
pretpostavlja umreZenost svih dionika, a u tehnickom smislu realizira se uporabom senzora i
velikih (otvorenih) podataka (eng. Big (open) data), te novih nacina povezivanja i razmjene
informacija, kao Sto su Internet stvari (eng. loT — Internet of Things), komunikacija bliskog
polja (eng. NFC — Near Field Communication), radio-frekvencijska identifikacija (eng.
Arphid ili RFID — Radio-Frequency Identification) i sliéno.'*

Od navedenih se tehnoloskih koncepata u znanstvenim radovima vezanim uz pametni turizam
najces¢e spominju Internet stvari (IoT) 1 wveliki podatci. Medunarodna unija za
telekomunikacije ITU (eng. ITU = International Telecommunication Union) definira Internet
stvari kao ,,[...] globalnu infrastrukturu za informacijsko drustvo, koja omogucuje napredne
usluge povezivanjem fizickih 1 virtualnih stvari temeljenth na interoperabilnim

«147

informacijskim i komunikacijskim tehnologijama*"’. Pritom Wortmann i Fliichter isticu kako

ucinak Interneta stvari nije ograni¢en samo na ukupnu vrijednost koju stvaraju medusobno

144 Usp. Washburn, Doug...[et al.]. Helping CIOs understand 'smart city' initiatives. / Growth 17, 2 (2009),str. 2.
145
Isto.

146 Usp. Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart tourism: foundations and developments. Navedeno djelo, str. 179.
“7ITU International Telecommunication Union. Overview of the Internet of Things. 2012, str. 1.
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povezani proizvodi, ve¢ kako se i funkcije svakog pojedinacnog proizvoda mogu dodatno
poboljiati ako se on poveZe sa srodnim proizvodima i postane dijelom sustava proizvoda.'*®
Valja takoder spomenuti i koncept Internet svega (eng. IoE — Internet of Everything) koji se
¢esto pogresno smatra istoznacnim s Internetom stvari, iako je rije¢ o nesto Sirem konceptu
koji povezuje ljude, podatke, procese i stvari.'* Upravo povezivanjem ljudi, podataka,
procesa i stvari putem Interneta svega, umreZzene veze medu njima postaju relevantnije i
vrednije'’, pretvarajuéi time informacije u akcije koje stvaraju nove moguénosti, bogatije

iskustvo i ekonomske prilike za pojedince, tvrtke i cijele zemlje'".

Sve se ove tehnologije stalno 1 ubrzano razvijaju i unapreduju, a isto vrijedi i za ciljeve koji se
planiraju i ostvaruju koristenjem tih tehnologija, a utjeCu na razvoj sve tri komponente
pametnog turizma. Pritom je vazno napomenuti da je tehnologija u kontekstu razvoja
pametnog turizma osnovna infrastruktura za komunikaciju i protok informacija (hardver), ali i
tehnoloska platforma potrebna za upravljanje destinacijom, tvrtkama i turistickim dozivljajem
(softver). U oba je slucaja od iznimno vazan bio razvoj interneta popracen povecanom
uporabom mobilnih uredaja, $to je posljedicno dovelo do popularizacije drustvenih mreza i
pojave velikog broja mobilnih aplikacija. Intenzitet kojim su se korisnici 1 tvrtke unutar
turistickog sektora koristili internetom ucinio je moguénost mreZnog povezivanja vaznim
elementom za jacanje konkurentnosti pametnih destinacija. To je povezivanje svakako vazno

za ljude, ali 1 za uredaje koji su dio Interneta stvari.

'8 Usp. Wortmann, Felix; Fliichter, Kristina. Internet of Things: Technology and Value Added. / Business &
Information Systems Engineering 57, 3 (2015), str. 222.

149 Usp. Miraz, Mahdi H...[et al.]. A Review on Internet of Things (IoT), Internet of Everything (IoE) and
Internet of Nano Things (IoNT). // 2015 Internet Technologies and Applications (ITA), Wrexham, United
Kingdom: IEEE, 2015, str. 220.

130 Usp. Mitchell, Shane...[et al.]. The Internet of Everything for Cities - Connecting People, Process, Data, and
Things To Improve the ‘Livability’ of Cities and Communities. Cisco, 2013, str. 2.

1 Usp. Evans, Dave. The Internet of Everything - How More Relevant and Valuable Connections Will Change
the World. Cisco IBSG, 2012, str. 3.
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3.2.1. Pametne turisticke destinacije

Turisticka je destinacija jedan od temeljnih koncepata u turizmu. Unato¢ postojanju raznih
teorijskih okvira 1 definicija, moze se jednostavno opisati kao geografsko podrucje koje je
posjetitelj odabrao, a obuhvaca sve potrebne sadrzaje kao Sto su smjesStaj, restorani i
zabava.'*” Buhalis slikovito opisuje turisticke destinacije kao ,,[...] amalgame' turistickih
proizvoda i usluga koji se nude potencijalnom kupcu kao integrirani doZivljaj.'>* Pritom
posebno isti¢e povezanost razli¢itih turisti¢kih proizvoda i usluga na razini destinacije zbog
prirode samog turizma kao kombinacije viSestrukih komponenti koje turisti percipiraju prije,

tijekom i nakon putovanja.'” Jedna od definicija turisticke destinacije prema UNWTO-u

glasi:

wluristicka je destinacija fizicki prostor s administrativnim i/ili analitickim
granicama u kojem posjetitelj moze provesti no¢ ili bez tih granica. Ona je klaster
(kolokacija) proizvoda i usluga, aktivnosti i dozivljaja u lancu vrijednosti turizma
i osnovna jedinica analize turizma. Destinacija objedinjuje razlicite dionike i
umrezavanjem se moze povezati u vece destinacije. Neodvojiva je od svojeg

e .. . .. . . .. e 156
imidza i identiteta koji mogu utjecati na njezinu konkurentnost na trzistu.“

Iz perspektive posjetitelja ili lokalnog stanovnika turisticke destinacije, ovakva formalna 1i
normativna definicija nema neku posebnu teZinu u kvalitativnom smislu. S obzirom na
globalni porast broja turisti¢kih dolazaka i nocenja, rastuci broj turistickih destinacija koje
Zele biti konkurentne 1 prepoznate na globalnom trZiStu te intenzivan razvoj informacijske 1
komunikacijske tehnologije, nuzno je promijeniti svijest o destinaciji kao ,,fizickom
prostoru®. Naime, iako ¢e fiziCki posjet destinaciji vjerojatno trajno ostati jedina prihvatljiva
opcija u smislu turistickog putovanja za mnoge turiste, teSko je predvidjeti §to sa sobom u

kontekstu turizma nosi buduénost u kojoj ¢e se javiti brojna virtualna okruZenja podrzana

132 Usp. Buhalis, Dimitrios; Amaranggana, Aditya. Smart Tourism Destinations. // Information and
Communication Technologies in Tourism 2014 / Xiang, Zheng; Tussyadiah, Iis. Svicarska: Springer
International Publishing, 2013, str. 556. Citirano prema Buhalis, Dimitrios. Marketing the Competitive
Destination of the Future. // Tourism Management 21, 1 (2000): str. 97—-116.

'3 def. amalgam (lat. amalgama): slitina Zive s drugim metalom (zlatom, srebrom, platinom, bakrom, cinkom,
aluminijem) (izvor: enciklopedija.hr)

134 Byhalis, Dimitrios. Navedeno djelo, 2000, str. 97.

155 Usp. Soteriades, Marios. Navedeno djelo, 2012, str 108-109.

13 World Tourism Organization (UNWTO). UNWTO Tourism Definitions, 2019, Navedeno djelo, str. 14.
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novim i mo¢nijim tehnologijama. Takva ¢e okruzenja omoguciti mnogim destinacijama koje
su preopterecene turizmom da i dalje turistima nude kvalitetan dozivljaj posjeta destinaciji te
da budu izuzetno posjecene, ali ne nuzno u fiziCkom obliku. Kao jedan od primjera destinacije
koje se razvijaju u tom smjeru istice se Helsinki, u kojem je lokalna vlast u suradnji sa ostalim
dionicima uvidjela kako je grad dovoljno optereéen turizmom te kako ne Zele da broj
turistickih dolazaka znatno raste. Unato¢ tomu, smatrali su da je potrebno omoguciti svima
koji to zele da posjete njihov grad, ali da se pritom ne narusi identitet grada 1 kvaliteta zivota
lokalnog stanovnistva. Kako bi to omogudili razvili su platformu VirtualHelsinki (Slika 4)
koja se temelji na sustavu virtualne stvarnosti te vrlo detaljno pokriva ¢itavo podrucje grada.
Platforma korisnicima omogucuje razli¢ite dozivljaje (koncerte, izlozbe i slicno), kao i kupnju
1 druStvene susrete u Helsinkiju, bez stvarnog fizickog posjeta gradu. U tom smislu, moZe se
ocekivati da ¢e tehnologija omoguditi 1 virtualni posjet mnogim tesko dostupnim
destinacijama. To takoder otvara brojne moguénosti razvoja destinacija jednom kada takvi
modeli putovanja budu dovoljno kvalitetno razvijeni u tehnickom i komercijalnom smislu. S
obzirom na sve navedeno, postavlja se pitanje kako bi zapravo trebala glasiti definicija
turisticke destinacije buducénosti te treba li destinaciju definirati kao fizicki prostor a da se
pritom ne opisuje utjecaj turizma na destinaciju, odnosno utjecaj destinacije na dozivljaj
posjetitelja? Upravo u tom kontekstu javljaju se nove definicije turistickih destinacija koje

uzimaju u obzir i tehnologiju i turisticki dozivljaj i kvalitetu zivota lokalnog stanovnistva, a

nazivaju se ,,pametne turisticke destinacije®.

" VIRTUALHELSINKI

The Virtual Capital

Welcome to the
beautiful capital of Finl

Slika 4. MrezZna stranica platforme VirtualHelsinki (izvor: www.virtualhelsinki.fi/ (2019-06-22))
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Postoje brojne (pretezno slicne) definicije pametne turisticke destinacije, a jednu od njih
ponudili su Lopez de Avila Mufioz i sur. u izvjes¢u nazvanom ,,Smart Destinations Report:
building the future* koje je izradio SEGITTUR" (3pa. Sociedad Estatal para la Gestién de
la Innovacion y las Tecnologias Turisticas), drzavno drustvo za upravljanje inovacijama i
tehnologijama u turizmu koje djeluje pri Ministarstvu za industriju, energetiku i turizam

Kraljevine Spanjolske, gdje se pametna turisti¢ka destinacija definira kao:

»| - | inovativni prostor, dostupan svima, utemeljen na infrastrukturi najmodernije
tehnologije koja jamci odrzivi razvoj podrudja, olaksava posjetiteljevu interakciju
i integraciju u okruzenje, povecava kvalitetu njihova doZivljaja u destinaciji te

kvalitetu Zivota lokalnog stanovnistva“.">®

Pritom Lopez de Avila Mufioz i Sanchez isti¢u kako kreiranje pametne turisticke destinacije
zahtijeva izradu individualiziranog strateskog plana koji se u osnovi razlikuje za svaku
destinaciju s obzirom na njezine specifi¢nosti."”> Medutim, postoji niz zajednickih strateskih

mjera koje vode ,,pametnijoj* destinaciji, a najvaznije medu njima su:

- poticanje javno-privatnog partnerstva te definiranje ciljeva usmjerenih na poboljSanje
ocekivanih rezultata (u smislu konkurentnosti, kvalitete, zadovoljstva itd.);

- uskladivanje javne 1 privatne aktivnosti s razli¢itim fazama Zivotnog ciklusa turisticke
destinacije i proizvoda;

- implementacija sveobuhvatnih sustava za prikupljanje, analizu 1 distribuciju informacija
medu svim sudionicima turisticke mreze, kako bi se (uz uvodenje novih pokazatelja)
odluke mogle donositi u stvarnom vremenu;

- promicanje inovacije u poslovnim modelima koriStenjem prednosti koje pruzaju nove
informacijsko-komunikacijske tehnologije (u smislu niZe cijene informacija, vece

potraznje, dinamike suradni¢kog rada u mreZama itd.);

"7 SEGITTUR je kao drzavno drustvo pri Ministarstvu industrije, energetike i turizma odgovoran za promicanje
inovacija (ukljucujuéi istrazivanje, razvoj i implementaciju) u Spanjolskoj turisti¢koj industriji, i to u javnom i
privatnom sektoru kroz aktivnosti kao §to su: izrada novih modela i kanala za promicanje, upravljanje i stvaranje
pametnih destinacija; pruzanje potpore poduzetnicima; kreiranje novih, odrzivih i konkurentnijih poslovnih
modela; izvoz Spanjolske tehnologije i slicno.

% Lopez de Avila Mufioz, Antonio...[et al.]. Smart Destinations Report: building the future. Madrid:
SEGITTUR, 2015, str. 32.

159 Usp. Lopez de Avila Mufioz, Antonio; Sanchez, Susana Garcia. Navedeno djelo, 2013, str. 61-66.
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- intenziviranje uporabe novih tehnologija kako bi se dao optimalan doprinos razli¢itim
fazama turistickog putovanja i postigle konkurentne razine ucinkovitosti u odrzivom

upravljanju destinacijom.'®

Fletcher i1 sur. opisuju neke od trendova koji usmjeravaju razvoj i upravljanje pametnim
turistickim destinacijama:

- snaznija fokusiranost na turisticki dozivljaj;

- osmisljavanje novih digitalnih poslovnih modela;

- ubrzavanje procesa digitalne transformacije;

- integracija digitalne infrastrukture;

- sukreacija turisti¢kih iskustava;

- kreiranje politika koje poti¢u dolazak turista;

- pojacano vrednovanje dostupnih podataka o turistima;

- otvorene inovacije 1 razvoj gradskih laboratorija;

- brendiranje destinacije;

- razvoj kampanja usmjerenih na (kulturne) dogadaje u destinaciji;

- ulaganja u izgradnju nekretnina i odgovarajuée infrastrukture.'®'

Harrison 1 sur. sagledavaju pametne destinacije kao one koje u realnom vremenu prikupljaju,
integriraju, analiziraju 1 dijele velike koli¢ine stvarnih podataka, koristei se pritom
kompleksnom analitikom, modeliranjem, optimizacijom i vizualizacijom s ciljem donoSenja
boljih operativnih odluka u okviru destinacije.'®® S druge strane, strukture koje su uklju¢ene u
razvoj 1 upravljanje pametnim turistiCkim destinacijama moraju voditi racuna 1 o
potencijalnim rizicima koji se javljaju u kontekstu uporabe tehnologije, pri ¢emu su posebno
vazne mjere poput: zaStite privatnosti osobnih podataka, pojaCane sigurnosti, sprjeavanja

digitalnih monopola i osiguravanja dugotrajne izvodljivosti razvojnih projekata.'®

Pametne destinacije trebale bi biti usmjerene na poboljSanje turistickih iskustava, za §to je
klju¢na integracija informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija u fizicki svijet. Boes, Buhalis

1 Inversini sukladno s tim opisuju pametne destinacije kao mjesta koja upotrebljavaju

10 Usp. Fletcher, John...[et al.]. Tourism: Principles and practice. UK: Pearson, 2017.
161
Isto.
162 Usp. Harrison, Colin...[et al.]. Foundations for Smarter Cities. / IBM Journal of Research and Development
54,4 (2010), str. 1.
19 Isto.
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informacijske i komunikacijske tehnologije radi poboljSanja turistickih iskustava i uspjesnosti
organizacija sukreacijom vrijednosti.'® Prema Femenia-Serra i sur., ovakav bi se cilj mogao
ostvariti koriStenjem jedne centralne tehnoloske platforme koja bi omogucila povezivanje svih
zainteresiranih strana, integraciju unosa podataka iz razlicitih izvora i dinami¢nu razmjenu
informacija u stvarnom vremenu.'® To bi istodobno maksimiziralo u¢inkovitost, pospjesilo

166,167

donosenje odluka i poboljsalo turisticke dozivljaje u zahtjevnom okruzenju u kojem

destinacije trebaju ostati konkurentne 1 inovativne promicanjem snaznijih veza i inteligentne

. . e 168
razmjene znanja medu dionicima.

Strukturne promjene u turistickom sektoru zahtijevaju nove pristupe u upravljanju
destinacijama i prihva¢anje novih tehnologija s ciljem bolje interakcije dionika'®, poveéanja
konkurentnosti samih destinacija'”® te bolje personalizacije usluga i generiranja
zadovoljavaju¢ih iskustava za turiste'’'. Jo§ od nastanka koncepta pametne turisticke
destinacije pripadne se studije suocavaju s brojnim poteSko¢ama zbog brzih i stalnih promjena
u praksi. Unato¢ tomu, razli€iti autori nastojali su ga definirati 1 opisati, pa je u skladu s time
razvijeno nekoliko modela i konceptualnih okvira koji opisuju obiljezja i dimenzije pametnih

turistickih destinacija.'”

Takoder, vecina povezane literature opisuje pametne turisticke
destinacije kao destinacije utemeljene na znanju, pri ¢emu informacijske i komunikacijske
tehnologije sluze kao platforma na kojoj se informacije i znanja u vezi s turistickim
aktivnostima mogu razmijeniti u stvarnom vremenu, 1 to tako da je svim dionicima u
destinaciji omogucéen ucinkovit pristup znanju i informacijama kako bi mogli sudjelovati u

izgradnji i ja¢anju konkurentnosti odredene destinacije na trzistu.'”

te4 Usp. Boes, Kim; Buhalis, Dimitrios; Inversini, Alessandro. Navedeno djelo, str. 399-400.

165 Usp. Femenia-Serra, Francisco; Neuhofer, Barbara; Ivars-Baidal, Josep A. Navedeno djelo, str. 114.

1% Usp. Choe, Yeongbae; Fesenmaier, Daniel R. The Quantified Traveler: Implications for Smart Tourism
Development. // Analytics in Smart Tourism Design / Xiang, Zheng; Fesenmaier, Daniel R. Cham: Springer
International Publishing, 2017, str. 65-77.

17 Usp. Wang, Xia...[et al.]. How Smart Is Your Tourist Attraction?: Measuring Tourist Preferences of Smart
Tourism Attractions via a FCEM-AHP and IPA Approach. // Tourism Management 54 (2016), str. 309-320.

'8 Usp. Baggio, Rodolfo; Cooper, Chris. Knowledge Transfer in a Tourism Destination: The Effects of a
Network Structure. // The Service Industries Journal 30, 10 (2010), str. 1757-1571.

19 Usp. Gretzel, Ulrike...[et al.]. Conceptual Foundations for Understanding Smart Tourism Ecosystems. //
Computers in Human Behavior 50, (2015), str. 558-563.

170 Usp. Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart tourism: foundations and developments. Navedeno djelo, str. 183.

e Usp. Boes, Kim; Buhalis, Dimitrios; Inversini, Alessandro. Navedeno djelo, str. 393-394.

'72 Usp. Buhalis, Dimitrios; Amaranggana, Aditya. Navedeno djelo, str. 378-380.

173 Usp. Jovici¢, Dobrica Zivadin. Key Issues in the Conceptualization of Tourism Destinations. / Tourism
Geographies 18, 4 (2016), str. 452-453.
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Koncept pametne turisticke destinacije uglavnom se temelji na obiljezjima i modelima
pametnih gradova, pa vecina autora smatra da je upravo razvoj pametnih gradova omogucéio

nastanak pametnih turistickih destinacija.'”

Medu prvim autorima koji su jasno razlikovali navedene pojmove bili su Lopez de Avila
Mufioz 1 Sanchez. Naime, ovi autori navode kako, za razliku od pametnih gradova, pametne
turisticke destinacije pokrece turisticki sektor (javni i privatni). Takoder, dodaju kako se
zemljopisne granice pametne turistiCke destinacije mogu i ne moraju podudarati s granicama
grada, a interakcija s odrediStem pocinje prije putovanja. Na kraju, isti autori navode i kako
pametne turisticke destinacije podrazumijevaju visoku razinu konkurentnosti i usmjerene su
na poboljSanje turistickog doZzivljaja, a pametni su gradovi viSe orijentirani na ucinkovitije

. . . . ’ . . v 9 1
upravljanje resursima i poveéanje kvalitete Zivota lokalnog stanovnistva.'”

Kako bi dodatno razgraniCili koncepte pametnog grada i pametne turisticke destinacije,
Lamfsus i Alzua-Sorzabal napominju kako turisti uglavnom ne sudjeluju u upravljanju
destinacijom te kako njihove specifi¢ne potrebe i zahtjevi vezani uz proizvode, informacije i
usluge proizlaze iz njihova statusa putnika, koji sam po sebi ¢ini vrlo snazan kontekst. Osim
toga, unatoC¢ Cinjenici da organizacije koje upravljaju destinacijom mogu imati koristi od
infrastrukture pametnog grada, one turistima pruzaju usluge koje se temeljno razlikuju od
onih koje pruzaju lokalnom stanovniStvu te imaju drukcije zahtjeve 1 potrebe za

informacijama kako bi obavili svoje upravljacke zadatke.'"

La Rocca isti¢e neke od osnovnih obiljeZja i zadac¢a koji bi trebali biti svojstveni strukturama
zaduZenim za organizaciju i upravljanje pametnim turistickim destinacijama. Konkretno, od

odgovarajucih struktura na organizacijskoj razini ocekuje se sljedece:

* koordinacija relevantnih informacija kako bi bile dostupne u realnom vremenu;,
» suradanje s lokalnom zajednicom i turistima u sukreaciji turistickih iskustava;
+ organizacijska agilnost, brzina donoSenja odluka i odgovaranje na potrebe klijenata na

temelju pravovremenog uvida u dostupne podatke;

dok bi upravljacke strukture u destinaciji trebale biti zaduzene za:

'7¢ Usp. Buhalis, Dimitrios; Amaranggana, Aditya. Navedeno djelo, str. 378-380.

175 Usp. Lopez de Avila Mufioz, Antonio; Sanchez, Susana Garcia. Navedeno djelo, 2013, str. 63-64.

176 Usp. Lamsfus, Carlos; Alzua-Sorzabal, Aurkene. Theoretical Framework for a Tourism Internet of Things:
Smart Destinations. / TourGUNE Journal of Tourism and Human Mobility 0 (2013), str. 15-22.
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» ukljucivanje u inicijative otvorenih podataka;

* osiguravanje privatnosti podataka;

* koordinaciju administrativnih razina;

* poticanje javno-privatnog partnerstva,

* zastupanje i poticanje integracije turizma u procese urbanog upravljanja;

* ocuvanje i promicanje bastine i kulture;

* promicanje aktivnog sudjelovanja domicilnog stanovnistva;

» osiguravanje kvalitetne mreZzne infrastrukture;

» kreiranje i odrzavanje planske mreze senzora u turisticke svrhe;

» razvoj platformi koje olakSavaju razmjene vezane uz turizam,;

* kontroliranje potro$nje energije i resursa;

* integraciju javnih informacija za opce dobro (vode¢i pritom racuna o zaStiti
privatnosti);

* implementaciju odrzivih rjeSenja koja smanjuju troskove;

«  redukciju drustvenih sukoba.'”’

U smislu upravljanja destinacijom posebno vaznu ulogu imaju takozvane destinacijske
menadzment organizacije (u nastavku DMO). lako takvu organizaciju nema svaka destinacija,
DMO se smatra vode¢om organizacijskom cjelinom koja mozZe obuhvacati razli¢ite dionike.
Struktura DMO-a takoder moze biti razli€ita, od jedinstvenog tijela javne vlasti do modela
javno-privatnog partnerstva, pri ¢emu je njihova klju¢na uloga pokretanje, koordiniranje i
upravljanje odredenim aktivnostima kao Sto su provodenje turisticke politike, stratesko
planiranje, razvoj proizvoda, promocija i marketing, i slicno. Prema UNWTO-u, funkcije
DMO-a mogu se razlikovati ,,[...] od nacionalne do regionalne i lokalne razine, ovisno o
trenutaénim i potencijalnim potrebama te o razini decentralizacije javne uprave*'’”®. U skladu
s time, Gretzel 1 sur. tvrde da pametne turisticke destinacije zahtijevaju snaznu upravljacku
strukturu te definiraju ulogu ,,pametnih* DMO-a aktivnostima kao §to su: ,,[...] lobiranje i
djelomi¢no sponzoriranje razvoja pametne turisticke infrastrukture, upravljanje pametnim
podacima o turizmu, poticanje razvoja i koristenja aplikacija povezanih s pametnim turizmom

unutar digitalnog poslovnog ekosustava, pruzanje potpore turistima u konzumiranju pametnih

"7 Usp. Rosa Anna La Rocca, ,,The Role of Tourism in Planning the Smart City“, Tema. Journal of Land Use,
Mobility and Environment 7, izd. 3 (2014.): 269-283.
178 World Tourism Organization (UNWTO). UNWTO Tourism Definitions, 2019. Navedeno djelo, str. 16.
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turistickih iskustava i povezivanje pametnog turizma s ukupnom kvalitetom zivota i ciljevima
odrzivog razvoja“.'” Takoder, jedna od najvaznijih zadaéa za sve pametne destinacije jest
osnazivanje dionika stvaranjem tehnoloSke infrastrukture koja podrzava povecanu
komunikaciju 1 suradnju te omogucuje dinamic¢niju i fleksibilniju interakciju unutar i izmedu
organizacija u turisti¢koj destinaciji, a organizacija za upravljanje destinacijom trebala bi biti
nositelj aktivnosti vezanih uz stvaranje i odrzavanje tehnoloske infrastrukture u pametnoj
turistickoj destinaciji. Funkcioniranje znatnog dijela infrastrukture pametnih tehnologija
(senzori, niskoenergetski odasiljaci (eng. beacons), sluzbene aplikacije itd.) izravno se oslanja
na javna ulaganja, $to od destinacija zahtijeva stalno ulaganje napora u njihov razvoj i
azuriranje.'®® Istodobno, ta ista tehnoloska infrastruktura u funkciji je jadanja spoznaja o
obiljezjima i1 znacenjima ljudske mobilnosti te kreiranja latentnog znanja i1 kapaciteta za
osnazivanje lokalnih industrija 1 institucija kojima je zadaca stvaranje politika temeljenih na

znanju i naprednih mobilnih usluga za posjetitelje.'™’

DMO mora djelovati kao voditelj
protoka informacija, poticati jaku suradnju i1 koordinirati odnose dionika. Sredis$nji
informacijski sustav pametnih destinacija trebao bi sluziti kao alat za napredak u tom smjeru.
Pametne tehnoloSke platforme i infrastruktura trebali bi biti u javno-privatnom vlasniStvu, te
usmjereni na prikupljanje razli¢itih podataka iz raznih izvora kako bi ih pretvorili u kljucne

informacije te ih distribuirali razli¢itim dionicima. Tako se jaca odgovornost 1 podize

.- . . .. oy . “ . 182
uinkovitost organizacija uklju¢enih u donosenje odluka.'®

U kontekstu tehnoloSkih inovacija potrebnih za upravljanje turistickim destinacijama isticu se
tri temeljne dimenzije tehnoloSkog razvoja. Prva je senzorizacija same lokacije, to jest,
ugradnja senzora koji proizvode informacije te pomazu u prikupljanju, prijenosu i analizi
podataka koji su klju¢ni za razvoj 1 upravljanje destinacijom. Druga se dimenzija odnosi na
stvaranje cjelovitog mobilnog rjeSenja usmjerenog olakSavanju integracije posjetitelja u
destinaciji koriStenjem tehnologija koje omogucuju povezivanje ili protok informacija izmedu

183

razli¢itih uredaja (npr. bezi¢nih mreza, niskonaponskih odaSiljaca, itd.). " I na kraju, treca se

dimenzija odnosi na nove modele upravljanja informacijama, medu kojima se posebno isticu

"7 Gretzel, Ulrike; Ham, Juyeon; Koo, Chulmo. Creating the City Destination of the Future: The Case of Smart
Seoul. // Managing Asian Destinations / Wang, Ying...[et al.], 2018, str. 201.

180 Usp. Femenia-Serra, Francisco; Neuhofer, Barbara; Ivars-Baidal, Josep A. Navedeno djelo, 2019,str.117-118.
'8 Usp. Lamsfus, Carlos...[et al.]. Smart Tourism Destinations: An Extended Conception of Smart Cities
Focusing on Human Mobility. / Information and Communication Technologies in Tourism 2015 // Tussyadiah,
Iis; Inversini, Alessandro. Cham: Springer International Publishing, 2015, str. 363-375.

182 Usp. Gretzel, Ulrike...[et al.]. Smart tourism: foundations and developments. Navedeno djelo, str. 182-184.
'8 Usp. Lopez de Avila Mufioz, Antonio...[et al.]. Navedeno djelo, 2015, str. 35.

52



veliki podaci (eng. Big Data), ¢ija je temeljna vrijednost u omoguéavanju generiranja znanja i
upravljanja njime. Pod velikim podatcima opéenito se misli na golemu koli¢inu podataka koju
generiraju ljudi i razne tehnologije, a koja se svakodnevno i1 eksponencijalno povecava, pri
¢emu uzrokuje probleme u funkcioniranju resursa koji su namijenjeni pohrani, obradi i analizi

tih podataka.'™

Prema Bernabeu i sur., neke od osnovnih dimenzija koje su svojstvene

velikim podatcima su:

- Volumen — velike koli¢ine podataka s visokom frekvencijom azuriranja.

- Raznolikost — razlicite vrste i strukture podataka (ili nedostatak strukture) te visestruki
kanali iz kojih se podaci prikupljaju.

- Brzina — brzina pohrane, pristupa i analize podataka te moguénost prikaza podataka u

stvarnom vremenu. 185

Uz veé navedene, Lopez de Avila Mufioz i Sanchez dodaju kako velike podatke obiljezavaju i

jos dvije dimenzije:

- Poslovna vrijednost: analizom informacija generiraju se konkurentne prednosti u
razli¢itim podrucjima (npr. sigurnost, mobilnost, zdravstvo, upravljanje odnosima s
klijentima, potpora odlu¢ivanju, poznavanje turistickih preferencija, itd.)

- Autenti¢nost: u smislu pouzdanosti podataka, tj. kvalitete informacija i njihove tocnosti.
Odnosi se na sposobnost sustava da inteligentno obradi 1 analizira veliku koli¢inu
podataka, te dobije tocne 1 korisne informacije koje omogucéuju donoSenje boljih

odluka.'®

Koristenje velikih podataka koji se kontinuirano generiraju u turistickim destinacijama mozZe
pomo¢i u razumijevanju razliitih pojava (bilo pozitivnih ili negativnih), ali moze posluziti i

za predvidanje onoga §to ¢e se u destinaciji dogadati u buduénosti.'®’

Dakle, moze se zakljuciti kako koncept pametne turisticke destinacije moze biti iznimno
koristan okvir za usmjeravanje razvoja svake turisticke destinacije, pri ¢emu je ipak potrebno
uzeti u obzir obiljeZje destinacije te financijsku i organizacijsku strukturu dionika koja

umnogome utjece na razvoj pametnih turistickih destinacija.

'8 Usp. Bernabeu, Celdran. ..[et al.]. Navedeno djelo, str. 6.
185
Isto.
1% Usp. Lopez de Avila Mufioz, Antonio; Sanchez, Susana Garcia. Navedeno djelo, 2013, str. 65.
'87 Usp. Townsend, Anthony M. Smart Cities: Big Data, Civic Hackers, and the Quest for a New Utopia. New
York: W.W. Norton & Company, 2013, str. 24.
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Slijedom svega navedenog, predlaze se nova definicija pametnih turistickih destinacija:

Pametna turisticka destinacija je svaka destinacija koja ima strucno i motivirano
vodstvo koje je usmjereno prema razvoju i uporabi novih tehnologija i inovativnih
rjesenja, te koje u suradnji sa svim dionicima u destinaciji intenzivno radi na
pametnom i odrzivom razvoju i upravljanju destinacijom radi podizanja kvalitete
turisticke ponude, poboljsanja turistickog dozivijaja i kvalitete Zivota lokalne

zajednice.

Ovakva definicija pametne turisticke destinacije ne stavlja u prvi plan modernu infrastrukturu,

ve¢ stru¢no 1 motivirano vodstvo koje ¢e najbolje iskoristiti sve prednosti 1 specifi¢nosti

destinacije, a istodobno neutralizirati ili ublaziti njezine nedostatke i njihov negativan utjecaj

na sve dionike u destinaciji te samim time pobolj$ati njezin imidz i konkurentnost.

54



3.2.2. Pametni poslovni ekosustav

U usporedbi s ostalim gospodarskim sektorima turizam vise ukljuuje razvoj formalne i
neformalne suradnje, partnerstva i mreZa za isporuku proizvoda.'®® Turisticka destinacija
moze se smatrati mrezom povezanih organizacija koje su u izravnoj ili neizravnoj vezi s
turizmom, te koja je dopunjena tehnoloskom infrastrukturom ¢iji je cilj stvaranje digitalnog
okruzenja koje podrzava suradnju i razmjenu znanja te otvorene inovacije.'® Kako bi se
razvijao poslovni ekosustav u turistiCkoj destinaciji, vrlo je vazno upravljanje turizmom.
Prema Duran, upravljanje turizmom je ,,[...] praksa vlade koja je predmet mjerenja, a
usmjerena je na uinkovito upravljanje turistickim sektorom na razliitim razinama vlasti.
Pritom se koriste razni oblici koordinacije i suradnje stranaka u ostvarivanju zajednickih
ciljeva mrezom dionika u sektoru turizma s ciljem pronalaZenja rjeSenja i mogucnosti, a na

. . . . . . .. . oy vee 1
temelju sporazuma izgradenih na priznavanju meduovisnosti i zajedni¢ke odgovornosti*.'”®

Kao $to je ve¢ navedeno u prethodnim poglavljima, u turizmu je moguce identificirati Cetiri
temeljne skupine dionika: javni sektor, privatni sektor, lokalnu zajednicu i turiste. Poslovni
ekosustavi u turizmu ukljucuju velik broj izravnih i neizravnih dionika. Izravni dionici igraju
klju¢nu ulogu u ugostiteljskom ekosustavu te imaju izravne poslovne odnose s gostima.
Neizravni dionici su oni koji usko suraduju s ostalim dionicima, ali nemaju izravan kontakt s
gostima. Izravni 1 neizravni dionici tvore ekosustav koji je u usluznoj funkciji za posjetitelje 1

koji stvara vrijednost za sve dionike."”!

Kvalitethom suradnjom lokalnih vlasti sa ostalim dionicima mogucée je ostvariti mnoga
rjeSenja koja vode razvoju pametnog poslovnog ekosustava. Prema Petrinicu, sva ta rjeSenja
mogu se promatrati kao pametna poslovna platforma koja sluzi za razvoj pametnog turizma, a

koja se sastoji od sljede¢ih komponenata:

- Informacijsko-komunikacijske infrastrukture;

'8 Usp. Baggio, Rodolfo; Cooper, Chris. Navedeno djelo, str. 1758.

'% Usp. Baggio, Rodolfo; Del Chiappa, Navedeno djelo, str. 3.

190 Duran, Citlalin. Governance for the Tourism Sector and Its Measurement. // UNWTO Statistics and TSA
Issue Paper Series STSA/IP/2013/01 (2013), URL:

http://cf.cdn.unwto.org/sites/all/files/IP_Governance paper EN.pdf (2019-06-15).

1" Usp. Buhalis, Dimitrios; Leung, Rosanna. Smart Hospitality — Interconnectivity and Interoperability towards
an Ecosystem. // International Journal of Hospitality Management 71 (2018), str. 42.
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- inteligentnih destinacijskih infrastrukturnih sustava;

voq - . . ey . . v . , . 192
- fizi¢kih objekata s ugradenim osjetilnim, procesnim i mreznim moguénostima.'’

Takoder, prema istom autoru, navedena platforma trebala bi objedinjavati i podatke i resurse

iz nekoliko autonomnih informacijskih sustava radi:

- ,pruzanja informacija potrebnih za dozivljaj intenzivnog informiranja u stvarnom
vremenu,

- razvoja trziSta i promicanja postojecih te razvoja novih turistickih proizvoda;

- prikupljanja, organizacije i prezentacije informacija i znanja koje pokazuje trenutacni
polozaj sustava u odnosu na pozeljna stanja;

- omogucavanja suradnje s viSe dionika u planiranju, prac¢enju, evaluaciji i prilagodbi
strategija, upravljanju turizmom 1 aktivnostima upravljanja usmjerenim na

zadovoljavanje potreba ekologke, drustvene, kulturne i ekonomske odrzivosti.«'*?

Integralni dio takve tehnoloske platforme svakako su i senzori te uredaji za ekstrakciju
sadrzaja koji spajanjem na pametnu turisticku mrezu mogu pomoc¢i u prikupljanju vanjskih
informacija 1 time omoguciti isporuku promotivnih poruka temeljenih na kontekstu, ¢ime se

dodaje vrijednost postojeé¢im turisti¢kim proizvodima i uslugama.'**

12 Usp. Petrini¢, Ivica. Navedeno djelo, str. 154-158.
193 Isto, str. 162.
194 Usp. Buhalis, Dimitrios; Leung, Rosanna. Navedeno djelo, str. 41.
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3.2.3. Pametni turistic¢ki dozZivljaj

S obzirom na slozenost i fragmentiranost turizma, na kvalitetu turistiCkog dozivljaja utjecu
brojne usluge i interakcije u svim fazama turistickih putovanja, ukljucujuéi niz javnih i
privatnih usluga, ugostiteljskih usluga, interakcija sa zajednicama i okruZjem u destinaciji.'®
Moderne tehnologije nisu promijenile samo nacin kako se usluge u turizmu oglasavaju,
kupuju ili konzumiraju, ve¢ su umnogome utjecale i na ponaSanje turista kao korisnika i
jednog od dionika u turizmu.'*® Konkretno, turisti u dana$nje vrijeme imaju brz, neogranicen i
jednostavan pristup velikom broju informacija kojima se koriste kako bi optimizirali omjer
cijene 1 kvalitete te poboljsali dozivljaj u destinaciji. U tom smislu, pametni turizam odnosi se
upravo na intenzivnu uporabu modernih tehnologija kako bi svi dionici dinamicki i u
stvarnom vremenu ostvarili moguénost komunikacije i pristup informacijama o turistickim 1
ostalim aktivnostima u turistickoj destinaciji s ciljem poboljSanja kvalitete turistickog
dozivljaja, ali i kvalitete Zivota lokalnog stanovnistva.'”’ Zajednitka svrha svih sudionika u
ekosustavu pametnog turizma je kreiranje obogacenih, visokovrijednih, smislenih 1 odrZivih
turisti¢kih iskustava'®® koja se postizu personalizacijom, svijes¢u o kontekstu i pracenjem

e ewq . . . 1
turistickih aktivnosti u stvarnom vremenu.'”’

Brojna istrazivanja utjecaja mreznog sadrzaja na turizam u Europi pokazuju da viSe od
polovine putnika u Europskoj uniji posjecuje sluzbene mrezne stranice i druStvene mreze radi
boljeg informiranja o putovanjima.”” Pritom se kao kljuéni ¢imbenik uspjeha u mreznom
okruzenju isti¢e povjerenje.””’ Prema povezanim istraZivanjima, povjerenje je subjektivni
osjecaj koji izravno ili neizravno utjece na uporabu mreznih stranica ili namjeru kupnje putem

202

interneta. Drugi vazan cimbenik jest dozivljaj interaktivnosti koji se odnosi na

195 Usp. Ammirato, Salvatore...[et al.]. Smart Tourism Destinations: Can the Destination Management
Organizations Exploit Benefits of the ICTs? Evidences from a Multiple Case Study. / Working Conference on
Virtual Enterprises. Springer, Cham, 2018. str. 624.

19 Usp. Huang, Derrick C...[et al.]. Navedeno djelo, str. 757—770.

7 Usp. Buhalis, Dimitrios; Amaranggana, Aditya. Navedeno djelo, 2015, str. 378-379.

' Usp. Buhalis, Dimitrios; Amaranggana, Aditya. Navedeno djelo, 2013, str. 555-556.

19 Usp. Buhalis, Dimitrios; Amaranggana, Aditya. Navedeno djelo, 2015, str. 380.

2% Usp. Lopez de Avila Mufioz, Antonio...[et al.]. Navedeno djelo, 2015, str. 35.

21 Usp. Mota, Flavio Perazzo Barbosa...[et al.]. The Influence of Civic Mindedness, Trustworthiness,
Usefulness, and Ease of Use on the Use of Government Websites. / Revista de Administragdo 51, 4 (2016), str.
344-354.

292 Usp. Ert, Eyal; Fleischer, Aliza; Magen, Nathan. Trust and Reputation in the Sharing Economy: The Role of
Personal Photos in Airbnb. // Tourism Management 55 (2016), str. 62—73.
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personalizirane preporuke proizvoda ili usluga pruzene aktivno ili pasivno, putem odrediSnih
mreznih platformi, kao odgovor na turisticke potrebe i zelje. Taj se dozivljaj ostvaruje
interaktivnim suceljem Covjek — racunalo, kojim se ostvaruju interakcije turista i ostalih
dionika u destinaciji.’”> Prema Zhang i sur., povjerenje i interaktivnost znatno utjetu na

turisticki dozivljaj vezan uz uporabu sluzbenih mreznih platformi.”**

Na sljedecoj slici (Slika 5) dan je simbolicki prikaz faza unutar ciklusa turistickog putovanja,
prema kojem je putovanje podijeljeno na tri osnove faze: prije, tijekom i nakon putovanja. U
svakoj od ovih faza dogadaju se razliciti procesi koji utje¢u na donosenje odluka i kvalitetu
turistickog dozivljaja, te na kraju i na zadovoljstvo turista. Na grafikonu je moguce okvirno
vidjeti gdje koji od ovih procesa pocine i1 zavrSava, pri ¢emu veliina i povrSina preklapanja
pojedinih pravokutnika koji simboliziraju navedene procese nije reprezentativna u kontekstu
njihova trajanja ili njihove vaznosti u opcenitom smislu. Uporabom modernih tehnologija
pametni turisticki dozivljaj moze se poboljSati u sve tri faze turistickog putovanja, pri ¢emu je

1 dalje najvaznija ona tijekom posjeta kada je turist izravno izlozen turisti¢koj ponudi i kada je

turisticki dozivljaj najintenzivniji.

@.
NAKON

Uspomene

Slika 5. Simboli¢ni prikaz faza unutar ciklusa turisti¢kog putovanja (izvor: Lopez de Avila Mufioz i

sur. Navedeno djelo, 2015.)

Jedan od osnovnih alata koji izravno utjecu na turisticki dozivljaj svakako su razli¢ite mobilne
aplikacije. To posebno vrijedi za mlade generacije, koje iskustvo upoznavanja okoline cijene

viSe od smjeStaja i1 ostalih tradicionalnih vrijednosti u turizmu, a takvo je iskustvo

2% Usp. Stromer-Galley, Jennifer. Interactivity-as-Product and Interactivity-as-Process. / The Information
Society 20, 5 (2004), str. 391-394.

2% Usp. Zhang, Hongmei...[et al.]. Experience Value Cocreation on Destination Online Platforms. / Journal of
Travel Research 57, 8 (2018), str. 1097.
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najdostupnije uporabom pametnih telefona i odgovaraju¢ih mobilnih aplikacija.*® Prilikom
kategorizacije aplikacija s obzirom na tip usluge koju pruzaju korisnicima u turizmu, Grieve i

sur. govore o:

aplikacijama za pruzanje korisnih informacija — primjerice, za prevodenje rijeci ili za

informiranje o vremenu;

- aplikacijama vezanim uz kulturu — za informiranje turista vezano uz razna dogadanja,
ustanove i znamenitosti u kulturi (kao virtualni turisticki vodic);

- aplikacijama vezanim uz prijevoz — za rezervacije i kupovinu karata te informiranje o
prijevozu,

- specijaliziranim aplikacijama kreiranim za potrebe odredenih poduzeca — upotrebljavaju
ih klijenti tih poduzeca;

- interaktivnim elektronickim vodi¢ima — sluze kao elektroni¢ki vodi¢i za odredene
destinacije te omogucuju posjetiteljima razmjenu iskustava;

- aplikacijama za navigaciju — omogucuju navigaciju uz pomo¢ satelitskih sustava
(primjerice Google Maps);

- aplikacijama za rezervaciju smjestajnih objekata — sluZe za rezervaciju i informiranje o
smjestaju (primjerice Booking.com);

- druStvenim mrezama koje se temelje na lokacijskim uslugama — za pruzanje informacija o
lokacijama atrakcija, sadrzaja 1 usluga u turisti¢kim destinacijama;

- aplikacijama temeljenim na informacijama o dogadanjima — sluze za distribuciju
informacija vezanih uz dogadaje i aktivnosti, ali 1 za dijeljenje preporuka i dojmova;

- aplikacijama za planiranje putovanja — sluze za asistiranje prilikom planiranja 1 provedbe

.2
putovanja.**

Pritom su mnoge aplikacije kombinacija nekoliko navedenih tipova te pruzaju vise razliitih

usluga istodobno. Takoder, postoji i veci broj aplikacija koje nisu usko vezane uz turizam, ali

% Usp. Zekanovic-Korona, Ljiljana; Grzunov, Jurica. Evaluation of Shared Digital Economy Adoption: Case of
Airbnb. // 37th International Convention on Information and Communication Technology, Electronics and
Microelectronics (MIPRO). Opatija: 2014, str. 1794.

206 Usp. Grieve, Colin; Bendon, Tom; Hunsdon, Stacy. Our mobile future: how smartphones will transform
visiting experiences. // Horizon Digital Economy Research (2010), str. 1-8.; prema Miskovi¢, Ivana; Holodkov,
Vladimir; Radin, Ivan. Mobile applications as a promotional tool of a tourist offer in protected areas. // TIMS.
Acta 9,1 (2015): str. 79.
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svejedno znatno doprinose turistickom dozivljaju, pri cemu su najvaznije one koje se ubrajaju

u drustvene medije (primjerice, YouTube, Instagram i sli¢no).?"’

27 sto.
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3.3. Konceptualni okvir za analizu pametnih turistickih destinacija

ST 208,209
Nekolicina je autora™

pokusala razviti konceptualni okvir za analizu pametnih turistickih
destinacija odgovaraju¢im dimenzijama i pokazateljima s pomocu kojih se moze analizirati
trenutano stanje razvoja i definirati ciljeve za usmjereni razvoj destinacije s obzirom na
zadani ,,pametni* kontekst. Spomenuti se konceptualni okviri i modeli uglavnom temelje na
njihovoj povezanosti s odgovaraju¢im dimenzijama pametnih gradova, u skladu s postoje¢im
modelima i pokazateljima njihova razvoja. Jedan od prijasnjih pokuSaja razrade okvira za
analizu uspjesnosti turistickih destinacija djelo je Buhalisa iz 2000., koji je analizirajuci
komponente u razvoju destinacija definirao Sest dimenzija koje opisuju uspjesne turisticke
destinacije. Buhalis u svojim radovima taj okvir skra¢eno naziva ,,6A* (eng. Attractions,
Accesibility, Amenities, Available packages, Activities, Ancillary services), a dimenzije od
kojih se sastoji su: atrakcije, pristupacnost, sadrzaji, dostupni turisticki paketi, aktivnosti te

. 210
pomocne usluge.

Konkretniju i1 detaljniju razradu Buhalisova okvira definirali su 2017.
Tran, Huertas i Moreno opisavsi kategorije razvoja pametne turistiCke destinacije koje su
pridruzene navedenim dimenzijama uspjeSne destinacije prema Buhalisu te pametne

komponente razvoja za svaku od navedenih kategorija, njih ukupno 57.*"

U ovom je radu
spomenuti konceptualni okvir koji su definirali Tran, Huertas 1 Moreno prilagoden i proSiren
tako da su postojece komponente sublimirane 1 preoblikovane u pokazatelje te se konkretno
objasnjava kako se ti pokazatelji mogu primijeniti na analizu razvoja pojedinih komponenti
pametne turisticke destinacije (Tablica 4). Takoder, uz vec¢inu je pokazatelja naveden 1 okvirni
primjer koji bi se mogao razmatrati kao potencijalna instanca realizacije tog pokazatelja. Slika

6 prikazuje umnu mapu konceptualnog okvira za analizu pametnih turisti¢kih destinacija koji

je detaljnije razraden u tablici 4.

2% Usp. Buhalis, Dimitrios; Amaranggana, Aditya. Navedeno djelo, 2015, str. 377-389.

209 Usp. Lamsfus, Carlos; Alzua-Sorzabal, Aurkene. Navedeno djelo, str. 15-22.

1% Usp. Buhalis, Dimitrios. Navedeno djelo, 2000, str. 98.

! Usp. Tran, Ha My; Huertas, Asuncién; Moreno, Antonio. (SA)6: A New Framework for the Analysis of
Smart Tourism Destinations. A Comparative Case Study of Two Spanish Destinations. // Congresos - Seminario
Destinos Turisticos Inteligentes 2017 - Libro de Actas / Vera-Rebollo, José Fernando; Ivars-Baidal, Josep;
Celdran Bernabéu, Marco Antonio. 2017, str. 190-214.
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Prema Buddu, umna mapa moze se definirati kao: ,,[...] nacrt u kojem se glavne kategorije
granaju iz centralne slike (teme), a manje potkategorije iz njima nadredenih vecih

kategorija?'?

, pri ¢emu je svaka grana oznacena klju¢nom rjecju ili slikom, a podatci se
granaju prema zadanoj hijerarhiji te su medusobno organizirano i koherentno povezani.*'?
Prema brojnim autorima, umna mapa omogucuje stvaranje nove svijesti, razliCitih vrsta

otkriéa te dublje promisljanje koncepta koji je njome prikazan.*'

Konceptualni okvir za analizu pametne turisticke destinacije koji je prikazan pomo¢u umne
mape na prethodnoj slici sastoji se od 6 glavnih dimenzija turisticke destinacije prema
Buhalisu®'®, koje proizlaze izravno iz centralnog koncepta (pametne turisticke destinacije).
Svaka od tih dimenzija stavljena je u kontekst pametnog turizma te se dalje grana na pripadne
potkategorije koje obuhvacaju pokazatelje specificne za razvoj te dimenzije, prema okviru
koji su definirali Tran, Huertas i Moreno.”'® Slijedom navedenog, glavne su dimenzije
oznacene s atributom ,,pametan®, te na ovoj razini nisu medusobno usporedive u smislu
vaznosti, prioriteta 1 utjecaja koji imaju na razvoj pametne turisticke destinacije, §to bi

svakako trebalo biti predmetom buducih istrazivanja koja ¢e se nadovezivati na ovaj rad.

Dakle, glavne dimenzije pametne turistiCke destinacije od kojih se sastoji predloZeni

konceptualni okvir su (bez posebnog redoslijeda):

- Pametne atrakcije (4 potkategorije, ukupno 7 pokazatelja)

- Pametna pristupacnost (3 potkategorije, ukupno 20 pokazatelja)
- Pametni sadrzaji (3 potkategorije, ukupno 7 pokazatelja)

- Pametne pomoc¢ne usluge (8 potkategorija, 12 pokazatelja)

- Pametne aktivnosti (3 potkategorije, ukupno 5 pokazatelja)

- Pametni turisticki paketi (5 potkategorija, ukupno 6 pokazatelja)

Navedene su dimenzije analizirane u okviru prethodnog poglavlja (poglavlje 3.2.), a pripadne

potkategorije 1 pokazatelji navedeni su i opisani u sljedecoj tablici (Tablica 4).

12 Budd, John W. Mind Maps As Classroom Exercises. / The Journal of Economic Education 35, 1 (2004), str.
35.

B Isto. 36.

1% Usp. Buran, Anna; Filyukov, Andrey. Mind Mapping Technique in Language Learning. / Procedia - Social
and Behavioral Sciences 206 (2015), str. 216.

215 Usp. Buhalis, Dimitrios. Navedeno djelo, 2000, str.98.

216 Usp. Tran, Ha My; Huertas, Asuncién; Moreno, Antonio. Navedeno djelo, str. 190-214.
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RAZVOJNA

e POKAZATELJ OBJASNJENJA I PRIMJERI
Umjetne Postojanje Razmatra se postojanje gradevina (modernih ili
atrakcije pametnih povijesnih) koje su u funkciji turizma i u sklopu
gradevina kojih se intenzivno koriste moderne tehnologije s
ciliem obogacivanja turistickog dozivljaja,
ucinkovitijeg upravljanja ili povecanja energetske
ucinkovitosti.
Npr. moderni informativni centri za posjetitelje
koji omoguéuju personalizaciju  dozivljaja
koristenjem geolokacijskih usluga te audio i
video vodica.
Postojanje Razmatra se postojanje parkova i zelenih javnih
pametnih parkova | povrSina kojima se upravlja ili ih se odrzava uz

pomo¢ modernih tehnologija, pri ¢emu se mogu
koristiti senzori za pametno navodnjavanje i
kontrolu kvalitete vode 1 zraka, video nadzor za
sigurnost i zastitu prirode i posjetitelja, digitalni
Standovi ili QR kodovi za informiranje

posjetitelja i sli¢no.

Npr. botanicki vrt u kojem se uz pomo¢ QR
kodova ili digitalnih info Standova informira
posjetitelje o vrstama biljaka 1 njihovim

posebnostima.
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Postojanje
pametnih
rekreacijskih

sadrzaja

Razmatra se postojanje objekata ili centara koji
omogucuju rekreaciju posjetitelja, a u kojima se
koriste moderne tehnologije kako bi se
omogucilo ucinkovitije upravljanje, rezervacija
i/ili placanje usluga koriStenja. Pritom se mogu
koristiti razne tehnologije poput kartica s

¢ipovima, aplikacija, senzora i sli¢no.

Npr. kompleks bazena koji se sastoji od otvorenih
i/ili zatvorenih bazena te ostalih pomoénih
sadrzaja, a u kojem je moguce rezervirati i platiti
ulaznicu s pomocu mobilne aplikacije, te se
koristiti pametnom karticom ili narukvicom
unutar kompleksa za konzumiranje dodatnih

usluga (hrana i pi¢e, oprema, wellness, i slicno.)

Postojanje

pametnih zabavnih

Razmatra se postojanje zabavnih sadrzaja na

otvorenom (npr. adrenalinski parkovi) ili u

sadrzaja zatvorenom prostoru (npr. kina, kazaliSta,
kockarnice, trgovinski centri i slicno) koji
primjenjuju moderne informacijske i
komunikacijske tehnologije za operativne i
promotivne potrebe.
Npr. 4D kino ili virtualni adrenalinski park.
Atrakeije Prisutnost Razmatra se uporaba tehnologija u okviru

kulturno-

povijesne bastine

pametnih rjeSenja
u kulturno-

povijesnoj bastini

kulturno-povijesne bastine radi boljeg isticanja
njezine povijesne i kulturne dimenzije uporabom

razli¢itih tehnoloskih uredaja 1 aplikacija.

Npr. povijesni spomenik koji se moze animirati
uz pomo¢ sustava proSirene stvarnosti kako bi
posjetitelje upoznao sa svojom povijesnom

vrijednoscu.
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Posebni dogadaji

Organizacija
pametnih posebnih

dogadaja

Razmatraju se svi posebni dogadaji (koncerti,
utakmice 1 slino) koji se organiziraju u
destinaciji tako da se =za potrebe njihove
organizacije 1 provedbe koriste moderne

tehnologije.

Npr. koncerti za ¢iju se organizaciju i provedbu
upotrebljavaju aplikacije za potrebe informiranja
posjetitelja te senzori i1 video nadzor radi kontrole
kretanja velikih masa i prevencije prometnih i

ostalih guzvi.

Upravljanje

atrakcijama

Pametno
upravljanje

atrakcijama

Razmatra se uporaba tehnologija i dostupnih
podataka u svrhu upravljanja atrakcijama, pri
¢emu se posebno istiCe na€in upravljanja koji bi
trebao biti participativan i suradnicki te realiziran
javno-privatnim partnerstvima i suradnjom sa

turistima 1 lokalnim stanovniStvom.

Npr. formiranje posebnih radnih ili savjetodavnih
skupina koje bi se sastojale od predstavnika svih
dionika u destinaciji i ¢ija bi zadaca bila da
dijalogom, razmjenom podataka i iskustava te
suradnjom omoguée pametnije i ucinkovitije

upravljanje atrakcijama.
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Fizicka

mobilnost

Dostupnost
destinacije
sredstvima

javnog prijevoza

Razmatra se postojanje te frekvencija i kvaliteta
odgovaraju¢ih javnih prometnih linija izmedu
aerodroma, luka, kolodvora i uzeg ili Sireg centra

same destinacije.

Npr. postojanje kvalitetne autobusne 1i/ili

zeljeznicke linije koja odgovaraju¢om
frekvencijom povezuje zracnu luku s centrom
destinacije, pri ¢emu se uzimaju u obzir podaci o
dolaznim i odlaznim letovima i broju putnika
kako bi se odredila frekvencija i broj linija u

tijeku dana i no¢i.

Dostupnost
atrakcija
sredstvima javnog

prijevoza

Razmatra se postojanje odgovarajucih javnih
prometnih linija izmedu atrakcija u destinaciji,
posebno  radi

rastereenja  najposjecenijih

atrakcija.

Npr. uvodenje besplatnih turistickih autobusa koji
tijekom dana rade kruzne ture povezujuci tako
manje poznate atrakcije u destinaciji, kako bi se
obogatila turisticka ponuda i smanjio pritisak na
najposjecenije atrakcije koji moze negativno

utjecati na turisti¢ki dozivljaj.

Povezanost s
obliznjim
destinacijama
sredstvima javnog

prijevoza

Razmatra se postojanje i kvaliteta prometne
povezanosti s obliznjim turistickim destinacijama

sredstvima javnog prijevoza.

Npr. uvodenje posebnih linija koje povezuju
bliske turisticke destinacije. Tako se moze
ostvariti i posebna suradnja bliskih destinacija u
smislu obogacivanja turisticke ponude obje

destinacije.
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Postojanje
geolokacijskih

sustava

Razmatra se postojanje i uporaba geolokacijskih
sustava koji omogucuju pruzanje informacija i
pomo¢i posjetiteljima prikazujuéi lokaciju mjesta
koja turistima mogu biti zanimljiva (atrakcije,

restorani, benzinske crpke i sli¢no).

Npr. postojanje sustava koji omogucuje prikaz

lokacija svih restorana u destinaciji.

Postojanje
posebnih rjesenja
u prometu za
pomocé
posjetiteljima s
invaliditetom i

starijim osobama

Razmatra se postojanje odgovarajucih prilagodbi
1 rjeSenja u javnom prometu koja olakSavaju te
pomazu u koriStenju sredstava javnog prijevoza
posjetiteljima s invaliditetom i onima starije

zivotne dobi.

Npr. zvucne obavijesti o dolasku i odlasku te
smjeru kretanja autobusa za posjetitelje sa

ostecenjem vida.

Postojanje sustava
za pametno
usmjeravanje
prometa u

destinaciji

Razmatra se postojanje sustava za usmjeravanje
prometa koji u stvarnom vremenu prikazuje
optimalne prometne rute na temelju podataka koji

se prikupljaju s pomocu senzora i kamera.

Npr. aplikacija za navigaciju vozila koja se
temelji na podatcima koji se azuriraju u stvarnom
vremenu i koja usmjerava vozaCe na optimalne
prometne rute kako bi Sto brze i jednostavnije

dosli do odredista.
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Postojanje sustava
za pametno
upravljanje
intermodalnim

prometom

Razmatra se postojanje sustava za ucinkovito

upravljanje  intermodalnim  (kombiniranim)

prometom radi smanjenja emisije ugljicnih

plinova i potrosnje energije.

Npr. sustav  koji omoguéuje ucinkovito

kombiniranje  razli¢itih  sredstava  javnog
prijevoza nude¢i informacije o moguénostima
presjedanja i koji omogucuje objedinjenu naplatu
usluga prijevoza za vise razli¢itih prijevoznih
sredstava (npr. za posjet otoku moze se

kombinirati autobus i trajekt).

Postojanje sustava
za pametno
upravijanje

parkiralistima

Razmatra se postojanje sustava koji omogucuje
ucinkovito upravljanje parkirali§tima uz pomo¢

senzora, video kamera i mobilnih aplikacija.

Npr. aplikacija koja omogucuje informiranje o
dostupnosti parkirnih mjesta na nekom podrucju,
pri cemu se kao dodatna usluga moze omogucditi i
placanje  parkiranja

putem aplikacije ili

rezervacija parkirnog mjesta.

Postojanje sustava
za pametno
upravljanje
prometnim

guzvama

Razmatra se postojanje sustava prometne

signalizacije Ciji se rad temelji na podacima
dobivenim s pomocu senzora i nadzornih kamera
koji se obraduju u stvarnom vremenu te se koriste

kako bi preusmjeravali promet na manje

optereCene  prometnice 1 time omogucili

uCinkovito upravljanje prometom za vrijeme

velikog protoka turisti¢kih posjetitelja.

Npr. digitalni paneli na kojima se mogu

prikazivati obavijesti o mogucéim obilaznim
pravcima u slucaju pojacanog protoka vozila na

odredenoj prometnici.
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Postojanje sustava
za povecanje javne

sigurnosti

Razmatra se postojanje sustava video nadzora te
alarmnih i protupozarnih sustava na lokacijama s
povecanom frekvencijom posjetitelja, te posebno
u tunelima, podzemnim Zeljeznicama i
nesigurnim podru¢jima radi povecanja javne

sigurnosti za turiste i lokalno stanovnistvo.

Npr. sustav video nadzora javnih prometnica koji
odmabh registrira prometni prekr$aj te prepoznaje
tablice vozila na temelju komunikacije sa

centralnom bazom registriranih vozila.

Digitalna

mobilnost

Postojanje mrezne
infrastrukture koja
omogucuje
besplatni pristup

internetu

Razmatra se postojanje kabelske (opticke)
mrezne infrastrukture koja podrzava postavljanje
uredaja koji omogucuju bezi€no spajanje i
besplatni pristup internetu na javnim povr§inama
(takozvanih ,hot spotova“ ili tocaka slobodnog

pristupa).

Npr. postavljanje tocaka slobodnog pristupa
internetu na frekventne lokacije u destinaciji (ali i
u klupe, stanice, sredstva javnog prijevoza i

sli¢no).
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Postojanje
pametnih sluzbenih

mreznih stranica

Razmatra se postojanje sluzbenih mreznih
stranica destinacije koje se redovito azuriraju i
nude korisne sadrzaje i informacije za turiste uz

mogucénost pregledavanja na vise svjetskih jezika.

Npr. vizualno atraktivna i interaktivna mrezna
stranica destinacije koja  je bogata
multimedijskim sadrzajima te koja nudi sve
informacije o svim sadrzajima i uslugama koji su
dostupni u destinaciji, pri ¢emu je sadrzaj stranice
logicki strukturiran i kategoriziran. Uz to moze
nuditi i moguénost rezervacije smjeStaja ili
usluga te moguénost planiranja aktivnosti za

vrijeme boravka u destinaciji.

Postojanje
pametnih mobilnih

aplikacija

Razmatra se postojanje razli¢itih mobilnih
aplikacija koje su u funkciji informiranja
posjetitelja 1 jednostavnijeg pristupa uslugama i
sadrzajima u  destinaciji te  koje su
implementirane u skladu s medunarodnim
standardima 1  preporukama (npr. W3C

konzorcija).

Npr. aplikacija koja nudi informacije o
dostupnim turistiCkim izletima i aktivnostima.
Ujedno omogucuje 1 rezervaciju, placanje te
upravljanje sa rezervacijama i komunikaciju s

organizatorima izleta ili aktivnosti.
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Pametno
upravijanje
sluzbenim

stranicama na

Razmatra se postojanje i1 redovito azuriranje
sluzbenih stranica 1 profila destinacije na
popularnim druStvenim medijima (npr. Facebook,

Instagram, Twitter, Youtube i sli¢no) koji su

drustvenim vezani uz turisticke sadrzaje te komunikacija s
medijima turistima putem tih istih medija.
Npr. sluzbena Facebook stranica destinacije koja
je bogata multimedijskim sadrzajima i opisima
aktivnosti u destinaciji, te putem koje se turisti
mogu informirati ili komentirati.
Postojanje Razmatra se postojanje te koli¢ina i kvaliteta
pametnih kreiranih promotivnih materijala 1 sadrzaja
promocija dostupnih putem raznih internetskih servisa.

Npr. Google Ads kampanja koja je popracena
kvalitetnim opisima i vizualima te kojom se
pametno upravlja pracenjem analitike posjeta
sluzbenim mreznim stranicama destinacije s
pomocu Google Analytics aplikacije i trendova
pretrazivanja s pomocu Google Search trazilice
koji se mogu pratiti putem aplikacije Google

Trends.
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Pametna uporaba
NFC oznaka i OR

kodova

Razmatra se uporaba NFC oznaka i QR kodova
vezanih uz odgovaraju¢e zanimljive lokacije i
sadrzaje kako bi se turistima omogucio
jednostavniji pristup informacijama uporabom
mobilnih uredaja (pametnih telefona, tableta i

sli¢no).

Npr. uporaba QR kodova koji sadrzavaju
poveznicu za preuzimanje sluzbene aplikacije sa
sadrzajima i uslugama dostupnim u destinaciji u
okviru turistiCkih informativnih centara ili QR
kodovi postavljeni uz popularne turisticke
atrakcije ili  spomenike koji  sadrzavaju
informacije ili poveznice na informacije vezane

uz te atrakcije ili spomenike.

Dostupnost
informacijskih

servisa

Razmatra se postojanje informacijskih servisa
koji mogu sadrzavati informacije o prometu,
vremenu, manifestacijama, pogodnostima, ali i
brojne druge informacije o destinaciji. Spomenuti
bi informacijski servisi trebali biti besplatni i
javno dostupni putem interneta te bi trebali
uzimati u obzir i osobe s oSteCenjem vida (npr.

zvucne obavijesti).

Npr. prometne informacije dostupne na
digitalnim panelima uz cestu, lokalnim web

stranicama i putem mobilnih aplikacija.
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Razvoj Interneta

stvari

Razmatra se uporaba senzora u okviru turistickih
atrakcija 1 ostalih turistickih podrucja s ciljem
prikupljanja podataka o posjetiteljima i ostalim
bitnim pokazateljima, te njihove obrade kako bi
ih se moglo koristiti za uocavanje eventualnih
pozitivnih ili negativnih trendova te =za
poboljsanje  turisticke  ponude  opcenito
(koristenjem i  prikazivanjem  zanimljivih

informacija).

Npr. pametne klupe koje omogucuju besplatni
bezicni pristup internetu te mogu sadrzavati male
zaslone s prikazom informacija o vremenu i
prometu i/ili senzore za mjerenje temperature,

kvalitete zraka i slicnih pokazatelja.

Razvoj sustava za

U stvarnom vremenu osigurati turistima

preporuke informacije o kulturnim aktivnostima ili
dogadajima koji odgovaraju njihovim osobnim
preferencijama.

Upravljanje Pametno Razmatra se uporaba tehnologija i dostupnih
pristupac¢nos$cu upravljanje podataka kako bi se kreirao protokol procjene i
pristupacnoscéu upravljanja  radi  odrZzavanja i  razvoja

pristupacnosti atrakcijama u okviru destinacije.

Npr. s pomoc¢u podataka dobivenih na temelju
senzora i kamera analizirati zone u kojima je
najveca frekvencija prometa te razviti strategiju

za rastereCenje tih zona.
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Prirodne Pametno Razmatra se uporaba sustava za upravljanje
znamenitosti upravljanje okoliSem (eng. EMS —  Environmental
prirodnim Management System) za potrebe upravljanja
znamenitostima prirodnim znamenitostima na razini lokalne
uprave i malih te srednjih poduzetnika.
Npr. automatizirani sustav za pracenje kvalitete
vode i zraka s pomocu senzora u nacionalnim
parkovima koji informira i ograniCuje pristup
posjetiteljima u slucaju poviSene oneciS¢enosti
vode ili zraka.
Izgradeni Pametno Razmatra se uporaba sustava za upravljanje
sadrzaji upravljanje odnosima s klijentima (eng. CRM — Customer
hotelima i Relationship  Management) za ufinkovitije
restoranima upravljanje hotelima i restoranima.

Pametna uporaba

kontrolnih sustava

Razmatra se uporaba marketinskih sustava (B2B,
B2C) i centralnih rezervacijskih sustava (eng.
CRS — Central Reservation Systems) za
ucinkovitije oglaSavanje 1 prodaju turistickih

usluga i proizvoda.

Razvoj sustava za
upravljanje

sadrzajima

Razmatra se uporaba perceptivnih sustava za
upravljanje sadrzajem (eng. CMS — Content
Management Systems) povezanih s drustvenim
mrezama i

geolokacijom za ucinkovitije

upravljanje mreznim stranicama destinacije.

Razvoj inovativne
javno-privatne

mreze

Razmatra se razvoj javno-privatnih partnerstva
izmedu lokalne uprave 1 turistickih poduzec¢a radi
kreativnosti i

povecanja  ucinkovitosti,

inovativnosti te obogacivanja turisticke ponude.
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Razvoj inovativne

ugostiteljske mreze

Razmatra se razvoj inovativne poduzetnicke
ugostiteljske mreze koja se temelji na uporabi
komunikacijskih

modernih  informacijskih 1

tehnologija.

Upravljanje

sadrZajima

Pametno
upravljanje

sadrzajima

Razmatra se eko-regulacija i odrzivo upravljanje

prirodnim i  izgradenim sadrZajima te

participativno  javno-privatno upravljanje u

smjestaju i gastronomiji.

Banke Razvoj aplikacija | Razmatra se postojanje aplikacija pametnog
pametnog mobilnog bankarstva.
bankarstva
Razvoj pametnih Razmatra se razvoj specijaliziranih sustava
sustava za placanja namijenjenih posjetiteljima (pametne
placanje kartice, tokeni itd.).

Postanske usluge | Razvoj pametnih Razmatra se postojanje kvalitetnih i inovativnih

postanskih usluga

postanskih usluga dostupnih turistima i lokalnom
stanovniStvu s pomocu mobilnih aplikacija i

naprednih paketa usluga.

Npr. aplikacija koja omoguéuju pristup uslugama
elektroni¢kog postanskog ureda (elektroni¢ko
primanje i slanje pisama i dokumenata, pracenje

paketa, placanje racuna i slicno).

Postoje¢i  primjer: ePosta, dostupno na

https://www.eposta.hr/
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Medicinske

usluge

Razvoj pametnih
zdravstvenih

usluga

Razmatra se postojanje aplikacija koje s pomocu
sustava geolokacije olakSavaju pronalazak
obliznjih ljekarni, bolnica i ostalih zdravstvenih

usluga 24 sata dnevno.

Npr. aplikacija s pomoéu koje je moguce locirati
sve ljekarne na nekom podrucju te kupiti ili

naruciti lijek putem interneta.

Postoje¢i primjer: Aplikacija Pharmacy CI —
Ljekarne u Obali Bjelokosti. Dostupno na:

https://www.pharmacy.ci/

Razvoj aplikacije
za povijest bolesti i
medicinsko

savjetovanje

Razmatra se postojanje digitalnih zdravstvenih
kartona koji lijeCnicima i pacijentima omogucuju
pristup informacijama 0 postavljenim
dijagnozama, laboratorijskim testovima, izdanim
receptima 1 bolniC¢kim tretmanima putem

interneta.

Npr. visejezi¢na aplikacija s pomocu koje se na
zahtjev (uz prethodnu autentifikaciju) moze

pristupiti zdravstvenom kartonu pacijenta.

Postoje¢i primjer: eHealth Ontario program iz
Kanade. Dostupno na sljede¢oj poveznici:

https://www.ehealthontario.on.ca/en/

Dostupnost

informacija o

Razmatra se mogucnost pristupa informacijama o

medicinskom turizmu te razvoj sustava za

medicinskom distribuciju zdravstvenih savjeta i obavijesti o
turizmu potencijalnim zdravstvenim rizicima u destinaciji
(npr. intenzitet Sunceva zracenja).
Lokalna Poticanje Razmatraju se inicijative za razvoj inovativnih

zajednica

inovacija u

lokalnoj zajednici

zajednica usmjerenih na ukljucivanje lokalnog

stanovniStva u turizam.
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Poticanje kulturne

Razmatra se kreiranje 1 promidzba novih

razmjene zanimljivih prostora koji omoguéuju prijateljsku
interakciju te razmjenu i obogaéivanje iskustava
izmedu lokalnog stanovniStva i posjetitelja

destinacije.
Gradansko Poticanje Razmatra se poticanje razvoja gradanskog
novinarstvo gradanskog (participativnog) novinarstva radi  jacanja
novinarstva suradnje, dijeljenja informacija i povecanja

kreativnosti’!” kako bi se turistima omogucilo
sudjelovanje u komunikaciji unutar destinacije uz
pomo¢  informacijsko -  komunikacijskih

tehnologija.

e-Kultura

Razvoj e-Kulture

Razmatra se razvoj strategije i odgovarajucih
aplikacija koje omogucuju posjetitelju da se bolje

upozna s lokalnom kulturom, povijeséu i

obic¢ajima.
Povratne Razvoj sustava za | Razmatra se razvoj aplikacija za upravljanje
informacije upravljanje povratnim  informacijama koje = omogucuju
povratnim posjetiteljima jednostavno slanje prigovora i
informacijama pohvala odgovarajuéim organizacijama za
upravljanje destinacijom (npr. lokalnim vlastima
ili turistickim zajednicama).
Upravljanje Pametno Razmatra se razina primjene medunarodnih
pomo¢nim upravljanje principa i dobrih praksi upravljanja pomoc¢nim
uslugama pomocnim uslugama u turizmu.
uslugama

27 Usp. Johnson, Kirsten A.; Wiedenbeck, Susan. Enhancing Perceived Credibility of Citizen Journalism Web
Sites. // Journalism & Mass Communication Quarterly 86, 2 (2009), str. 332—348.; prema Tran, Ha My; Huertas,
Asuncion; Moreno, Antonio. Navedeno djelo.
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Pametni MICE | RazvojiMICE Razmatra se organizacija MICE turisti¢kih

turizam turizma (eng. aktivnosti te ostalih okupljanja vezanih uz
Meetings, edukaciju, religiju, zdravstvo i sliéno”'®.
Incentives,

Conferences,
Exhibitions)

Razonoda Olaksani pristup Razmatra se omogucavanje brzog i jednostavnog
aktivnostima za pristupa informacijama i rezervaciji raznih
razonodu aktivnosti namijenjenih razonodi posjetitelja.
Pametno Razmatraju se nacini upravljanja otvorenim
upravljanje podacima vezanim uz dostupne aktivnosti.
otvorenim
podacima o
aktivnostima
Pametno Razmatra se uporaba sustava za upravljanje
upravljanje destinacijom (eng. DMS —  Destination
avanturistickim i Management System) za uCinkovitije upravljanje
ostalim raznim aktivnostima u prirodi.
aktivnostima u
prirodi

Upravljanje Pametno Razmatra se upravljanje aktivnostima u

aktivnostima upravijanje destinaciji na participativan i suradnicki nadin,
aktivnostima javno-privatnim partnerstvima, u suradnji s

turistima i lokalnim stanovni§tvom.

218 Usp. Buhalis, Dimitrios. Navedeno djelo, 2000; prema Tran, Ha My; Huertas, Asuncién; Moreno, Antonio.

Navedeno djelo.

79




Transportni Razvoj pametnih Razmatra se razvoj i povecanje ucinkovitosti
paketi transportnih usluga prijevoza kao dijela turistickih paketa uz
paketa pomo¢ uStede energije, poveéanja odrzivosti,
izbjegavanja prometnih guzvi 1 efikasnijeg

upravljanja parkirnim povrSinama.

SmjeStajni Razvoj pametnih Razmatra se razvoj modernih mobilnih aplikacija

paketi usluga smjestaja namijenjenih trazenju i rezervaciji raznih tipova
smjestajnih paketa.

UsluZni paketi Razvoj pametnih Razmatra se razvoj viSejezi¢nih aplikacija koje

usluznih paketa turistima  omogucuju  jednostavan  nacin

pregledavanja  dostupnih paketa usluga i

proizvoda.
Paketi za Postojanje Razmatra se dizajn i implementacija pametnih
sukreaciju pametnih turistickih kartica ili narukvica temeljenih na
turistickog turistickih kartica | tehnologiji ~ mikro¢ipova  koje  turistima
dozZivljaja omogucuju pristup velikom broju kulturnih i

zabavnih aktivnosti, javnom prijevozu, raznim

popustima i sli¢no.
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Pametno Razmatra se izrada pametne strategije za
upravljanje upravljanje mreznim korisni¢kim aplikacijama
mreznim (poput servisa za dijeljenje sadrzaja) radi
korisnickim osnazivanja interakcije izmedu turista i raznih
aplikacijama organizacija u destinaciji.

Upravljanje Pametno Razmatraju se pametni nacini kreiranja i

paketima upravljanje upravljanja inovativnim turistickim paketima
turistickim partnerstvima javnih i privatnih organizacija.
paketima

Tablica 4. Konceptualni okvir za analizu pametnih turistickih destinacija (izvor: proSireno i

prilagodeno prema Tran, Ha My; Huertas, Asuncion; Moreno, Antonio. Navedeno djelo, str. 198-201.)
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Svaki od navedenih pokazatelja u prethodnoj tablici ukratko je opisan u kontekstu njegova
doprinosa razvoju pametne turisticke destinacije. Za neke od pokazatelja navedeni su i
ogledni primjeri realizacije (instance) tog pokazatelja koji bi se mogli vrednovati prilikom
analize razvoja pametne turisticke destinacije koriStenjem predlozenog konceptualnog okvira.
U ovom obliku predlozeni konceptualni okvir mogao bi se primijeniti tako da se napravi
kvalitativna analiza stanja razvoja turisticke destinacije procjenom i opisom trenutaénog
stanja razvoja pojedinih pokazatelja. Na temelju rezultata dobivenih analizom stanja pojedinih
pokazatelja mogla bi se napraviti sumarna analiza stanja razvoja svake od potkategorija
unutar svih Sest dimenzija pametne turistiCke destinacije, s pomocu koje bi se pak moglo
opisati stanje razvoja svake od dimenzija te na kraju i opée stanje razvoja pametne turisticke

destinacije.

Krajnji ishod opisane primjene predlozenog konceptualnog okvira bio bi dokument koji bi
opisivao trenuta¢no stanje razvoja pametne turistiCke destinacije, s detaljnom specifikacijom
trenutacnog stanja razvoja svakog od pokazatelja koji su sadrzani u predlozenom okviru, to
jest svake od dimenzija koja obuhvaca pripadne pokazatelje. Na temelju ovakvog dokumenta
moglo bi se pristupiti procesu izrade strateSkog plana razvoja pametne turisticke destinacije u
koji bi kroz javne rasprave bili ukljuceni svi dionici u destinaciji te stru¢njaci i znanstvenici iz
raznih podru¢ja koja su izravno ili neizravno vezana uz turizam (primjerice iz podrucja
prometa, informacijskih tehnologija, energetike, zastite okoliSa, i sli¢no). Pritom bi nositelj
izrade 1 provedbe tog plana trebala biti destinacijska menadZzmentska organizacija, uz punu

potporu lokalnih 1 regionalnih vlasti, privatnog sektora, lokalne zajednice 1 turista.

U nastavku ovog rada predloZeni ¢e se konceptualni okvir prvo testirati. S pomocu njega
identificirat ¢e se 1 kategorizirati pametna rjeSenja koja su opisana u znanstvenim radovima i
ostalim relevantnim dokumentima®"® vezanim uz razvoj turizma u tri poznate svjetske
turisticke destinacije koje su usmjerene na razvoj pametnog turizma. Usto, dimenzije i
pokazatelji od kojih se sastoji predlozeni konceptualni okvir bit ¢e koriSteni i prilikom izrade
mjernih instrumenata za provodenje primarnog istrazivanja. Konkretno, koristit ¢e se prilikom
sastavljanja pitanja i podsjetnika za provodenje polu-strukturiranih intervjua te za potrebe
izrade anketnog upitnika. Svaka ¢e dimenzija predstavljati kompozitnu skalu, a pripadni

pokazatelji Cestice unutar te skale. Pritom ¢e ispitanici koriStenjem Likertove skale s pet

219 Kao §to su, primjerice, nacrti i strategije razvoja turizma, godisnji statisticki izvjestaji i sli€no
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stupnjeva moc¢i dati subjektivnu ocjenu stanja pojedinog pokazatelja u njihovoj destinaciji, ali
¢e im biti ostavljena i moguénost da na svako od navedenih pitanja odgovore s ,,Ne znam*

ako nisu upoznati sa stanjem pokazatelja ili nisu sigurni u odgovor.

U nastavku je opisan dizajn i metodologija empirijskog istrazivanja gdje je detaljnije
objasnjeno kako je predlozeni konceptualni okvir upotrijebljen prilikom izrade mjernih
instrumenata istrazivanja. Prikazani su i rezultati istrazivanja iz kojih je vidljivo kako se ovaj

konceptualni okvir moZe operacionalizirati.
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3.4. Analiza primjera postojec¢ih pametnih turistickih destinacija

Postoje brojni primjeri uspjesnih turistickih destinacija diljem svijeta koje su usmjerene ka
razvoju pametnih rjeSenja kako bi se omogucio odrzivi razvoj, poboljSanje turistickog
dozivljaja i jaCanje konkurentnosti. U nastavku je dan pregled i analiza znanstvene literature i
ostalih dostupnih mreznih sadrzaja koji opisuju tri svjetski poznate urbane turisticke
destinacije koje se mogu smatrati pametnim turistickim destinacijama. Glavni Kkriterij
prilikom odabira destinacija ukljuc¢enih u ovaj pregled bio je postojanje znanstvenih ¢lanaka
koji prepoznaju i opisuju razvoj navedenih urbanih podru¢ja kao pametnih turistiCkih
destinacija. Pritom se nisu razmatrali ¢lanci koji opisuju isklju¢ivo razvoj pametnih gradova u
kontekstu koji nije vezan uz turizam. S obzirom na rezultate pretraga napravljenih uporabom
kljuénih fraza ,,smart tourism®, ,smart tourism destination* i ,smart tourism destination
example* s pomocu servisa Google Scholar, koji nudi moguénost pretrazivanja velikog broja
relevantnih baza podataka vezanih uz znanstvene i strucne radove iz svih podru¢ja znanosti,
odabrane su tri destinacije €iji se naziv najviSe puta pojavio u naslovima ili opisima radova
koji su dobiveni kao rezultati navedenih pretraga: Porto, Helsinki 1 Venecija. U kontekstu
navedenih pretraga pojavio se 1 ve¢i broj ostalih vaznih turistickih destinacija, ali s vrlo
niskim frekvencijama pojavljivanja (uglavnom jedan ili najvise dva puta), pri cemu se mogu
izdvojiti europske destinacije poput Salzburga®’, Madrida®®' i Barcelone™ te azijske

destinacije poput Seula’® i Shenzhena®*.

Odabrane su destinacije opisane u kontekstu razvoja i uporabe modernih i inovativnih
tehnoloskih rjeSenja u nastojanju da stvore pretpostavke za razvoj pametnog turizma.
Takoder, analizirane su s pomoc¢u predlozenog konceptualnog okvira za analizu pametnih

turistickih destinacija, pri ¢emu su sva rjeSenja kategorizirana s obzirom na pripadne

220 Usp. Buonincontri, Piera; Micera, Roberto. The Experience Co-Creation in Smart Tourism Destinations: A
Multiple Case Analysis of European Destinations. // Information Technology & Tourism 16, 3 (2016), str. 285—
315.

221 Usp. Esteban Curiel, Javier de...[et al.]. Smart Tourism Destination in Madrid. // Sustainable Smart Cities /
Peris-Ortiz, Marta; Bennett, Dag R.; Pérez-Bustamante Yébar, Diana. 2017, str. 101-114.

22 Usp. Marine-Roig, Estela; Clavé, Salvador Anton. Tourism Analytics with Massive User-Generated Content:
A Case Study of Barcelona. // Journal of Destination Marketing & Management 4, 3 (2015), str. 162—172.

3 Usp. Hwang, Jiyoung; Park, Hyo-Yeun; Cannon Hunter, William. Constructivism in Smart Tourism
Research: Seoul Destination Image. // Asia Pacific Journal of Information Systems 25, 1 (2015), str. 163—178.

2% Usp. Gu, Zhihui...[et al.]. Analysis of Attraction Features of Tourism Destinations in a Mega-City Based on
Check-in Data Mining — A Case Study of Shenzhen, China. // ISPRS International Journal of Geo-Information 5,
11 (2016), str. 210-222.
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pokazatelje te su stavljena u kontekst neke od dimenzija obuhvacenih konceptualnim

okvirom.

3.4.1. Porto

Grad Porto ima 230 000 stanovnika i smjeSten je u sjevernoj regiji Portugala. Drugi je
najvazniji portugalski grad u ekonomskom i druStvenom smislu (nakon glavnog grada
Lisabona), a regija u kojoj se nalazi broji viSe od 1900000 stanovnika i druga je najrazvijenija
u drzavi. Porto je povijesni grad bogat materijalnom i nematerijalnom bastinom starom vise
od 2000 godina. Tijekom povijesti igrao je ulogu jedne od najvaznijih trgovackih luka u
svijetu. Posebno se izdvaja njegova povijesna jezgra, takozvana Ribeira, koja se od 1996.
nalazi na UNESCO-vom popisu svjetske materijalne baStine. Kao turisti¢ka destinacija Porto
se pocinje isticati 2001. kada je proglasen Europskom prijestolnicom kulture, dok je u
proteklom desetljec¢u cak tri puta osvajao titulu najbolje europske destinacije (2012., 2014. 1
2017.) u 1izboru portala ,,European Best Destinations“. U istom razdoblju Porto biljezi
konstantni porast u postotku broja turisti¢kih dolazaka iz godine u godinu, pri ¢emu je 2017.
zabiljezeno gotovo 2800000 turisti¢kih nocenja te 1400000 turistickih dolazaka, od ¢ega su
73% bili strani posjetitelji. S obzirom na neSto manji broj stanovnika, turisticka gustoca (broj
turistickih posjeta/broj stanovnika) u 2017. godini u Portu je bila ve¢a nego u nekim znatno
posjecenijim destinacijama, poput Barcelone (9 milijuna turistickih posjeta/1.6 milijuna

stanovnika) ili Praga (7.6 milijuna turisti¢kih posjeta/1.2 milijuna stanovnika).

U 2015. Porto je (s jos Cetiri europska grada) odabran za sudjelovanje u projektu pod nazivom
,»GrowSmarter* koji se temelji na modelu organizacije gradova buduénosti, u smislu razvoja
odrzivih 1 ekoloski prihvatljivih rjeSenja. Navedeni projekt temelji se na uporabi pametnih
tehnoloskih rjeSenja radi poboljSanja kvalitete zivota gradana, s posebnim naglaskom na
smanjenju emisije ugljicnog dioksida za 45% do 2020. (u odnosu na 2004.). Neka od
pametnih rjeSenja koja su planirana u okviru realizacije postavljenih ciljeva su:

- poveCanje ustede energije u stambenim podru¢jima uporabom pametnih kuénih

energetskih sustava, vizualizacijom potroSnje energije, ugradnjom pametnih uti¢nica i
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javne rasvjete (koja bi ujedno sluzila kao baza za postavljanje senzora te bezicne i
mobilne mreze), dinami¢nim cjenovnim modelima za potroSnju energije, mjerac¢ima
razine uglji¢nog dioksida i sli¢no;

- razvoj nove infrastrukture za upravljanje otpadom koja omogucuje opticko sortiranje
otpada, vodenje statistike o prikupljanju otpada za pojedince i poslovne subjekte, te
uporabu sustava za automatsko prikupljanje otpada;

- razvoj Big open data platforme za upravljanje velikim otvorenim podacima;

- povecanje postotka ekoloski prihvatljivih ,,zelenih* automobila u gradu na 70% razvojem

. . . . . . . v v . . . . 22
punionica alternativnih goriva i pametnih vodi¢a za pronalaZenje takvih punionica.”*

Medu vaZnijim inicijativama grada Porta nalazi se 1 izgradnja ,,Centra kompetencija za
gradove buduénosti (eng. Centre of Competence in Future Cities) kao platforme za suradnju
javnog i privatnog sektora u promicanju novih projekata i aktivnosti koje mogu utjecati na
strategiju razvoja 1 strukturu urbanih promjena. Centrom upravlja Tehnicki fakultet
Sveucilista u Portu, a njegovo je djelovanje usmjereno na povezivanje, razvoj i primjenu
znanja, vjestina 1 kompetencija multidisciplinarne prirode radi promicanja gospodarskog

. .. . .. . . 22
razvoja i socijalne inkluzije u urbanim sredinama.”*

U kontekstu razvoja Porta kao pametnog grada razvijaju se i1 komponente takozvanog
»vektora inteligencije* pametnih gradova: Pametna uprava, Pametne gradevine, Pametna
mobilnost, Pametna rjesenja i Zivljenje te Pametna energija i okolis. U sljedecoj tablici
(Tablica 5) Guerra i1 sur. opisuju neka konkretna rjeSenja vezana uz razvoj navedenih
komponenata ,,vektora inteligencije* u gradu Portu.??’ Svakoj navedenoj komponenti ,,vektora
inteligencije* dodatno su pridruzene i odgovaraju¢e dimenzije pametne turisticke destinacije
prema predlozenom konceptualnom okviru iz prethodnog poglavlja. Navedeno pridruzivanje
napravljeno je na temelju analize i1 usporedbe opisanih rjeSenja s odgovarajuim

pokazateljima u okviru predlozenog konceptualnog okvira.

* Grow Smarter: Porto’s Vision. URL: http://www.grow-smarter.eu/lighthouse-cities/follower-cities/porto/
(2019-06-15).

2% Universidade de Porto. Centre of Competence in Future Cities. URL:
https://sigarra.up.pt/feup/en/uni_geral.unidade view?pv_unidade=692 (2019-05-15).

227 Usp. Guerra, Inés...[et al.]. Smart Cities, Smart Tourism? The Case of the City of Porto. // Revista Galega de
Economia 26, 2 (2017), str. 134.
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Komponenta

,,vektora )
e - o Odgovarajuée
inteligencije* Naziv i kratki opis rjeSenja _ y
) dimenzije PTD
pametnih
gradova
Pametna - obnova korporativnog brenda CM Porto (Gradsko vijece Porto) i | Pametni
uprava stvaranje platformi za komunikaciju s gradanima (npr. | sadrzaji
WWW.porto.pt) Pametni
- E-Helpdesk za gradane koji sadrzava mnostvo korisnih online dostupni paketi
obrazaca (balcaovirtual.cm-porto.pt)
.. o . . Pametne
- Porto Digital Association — projekt u okviru programa Portugal
. . . y . aktivnosti
Digital usmjeren stvaranju drustva znanja.
- projekt E-Cidadania u okviru nacionalnog programa javne | Pametne
uprave za razvoj e-trgovine. pomoc¢ne
- razvoj platforme za e-kupovinu (cmporto.tradeforum.pt) usluge
Pametne - EMMOM: projekt za pracenje i procjenu stanja okolisa u sklopu | Pametni
gradevine kojeg su razvijene bezi¢ne senzorske mreze CISTER (akronim | sadrzaji
od por. Centro de Investigacao em Sistemas Confiaveis e de Pametna
Tempo Real), ISEP i INESC Porto . y
pristupacnost
Pametna - integracija Porta u prekogranicni projekt MOBI2GRID koji | Pametna
mobilnost ukljucuje koridor pametne mobilnosti na relaciji Porto - Vigo pristupacnost
- NORTINOV: udruzenje kompanija CCDR-N, EGP, INEGI,
INESC PORTO, TECMINHO, Deloitte & Touche i COTEC
Portugal
- Prio.E: promicanje e-mobilnosti koriStenjem elektri¢nih taksija
- Andante mreza: razvoj intermodalnog transporta (kroz
integraciju portugalskih Zeljeznica, Metro do Porto (podzemne
zeljeznice), STCP (Sociedade de Transportes Colectivos do
Porto) 1 drugih transportnih tvrtki) centraliziran na platformi
pod nazivom Mobilidade. AMP tvrtke Move-Me
(http://mobilidade.amp.pt)
Pametna - Aplikacije STCP-a (Autobusne mreze Porta), kao $to je SMS | Pametne
rjeSenja i BUS Widget te besplatni Wi-Fi u njihovim autobusima aktivnosti
Zivljenje - Besplatna Wi-Fi mreza u Rede Municipal de Piscinas do Porto P
ametne
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(mreza op¢inskih bazena u Portu) pomocne
- SenseMyCity: aplikacija za pametne telefone razvijena u okviru | usluge

projekta Future Cities koja biljezi svakodnevne aktivnosti

Pametna
korisnika za procjenu situacija koje ukljucuju pokazatelje poput pristupagnost
potrosnje goriva ili razine stresa.

Pametna - MOBIE pilot mreza pametnog punjenja baterija koja se koristi | Pametna
energija i energijom iz obnovljivih izvora za napajanje elektri¢nih vozila. | pristupacnost

okoli$ - STCP provodi politiku zastite okoliSa prema kojoj 55%

njegovih autobusa vozi na prirodni plin.

- Horta a Porta: projekt razvoja urbanih povrtnjaka.

Tablica 5. Tehnoloska rjesenja u funkciji razvoja Porta kao pametnog grada (izvor: prilagodeno prema
Guerra, Inés...[et al.]. Navedeno djelo, str. 134.)

Guerra 1 sur. opisuju i ostale programe te inicijative koje se razvijaju u Portu kao dio strategije

grada da postane vodeci pametni grad u svojoj zemlji, pri ¢emu posebno isticu sljedece:

Desafios Porto: program kojemu je cilj omoguditi javni pristup §to veéem broju podataka
koji bi bili u funkeciji integriranog upravljanja i bolje suradnje s lokalnom zajednicom;
Porto Innovation Hub: udruga koja organizira otvorene sjednice ¢iji je cilj ukljuciti
gradane u transformaciju grada na inovativan 1 drustveno odgovoran nacin;

Hackacity: program koji se sastoji od takozvanih hackatona, koji su usmjereni na
proizvodnju 1 vrednovanje velikih podataka, a koji se istodobno odrZavaju u nekoliko
gradova diljem svijeta;

ScaleUp Porto: inicijativa kojoj je cilj povecati konkurentnost regionalnog gospodarstva

poticanjem inovativnih lokalnih tehnoloskih start-up projekata.**®

Liberato, Alen 1 Liberato opisuju 1 brojne druge udruge 1 programe koji odraZzavaju strategiju

grada Porta u nastojanjima da se istakne kao pametni grad.”* Neki od njih su:

Dostupnost besplatnog interneta s pomocu besplatnih Wi-Fi pristupnih tocaka: 120
otvorenith javnih pristupnih tofaka za beZi¢no spajanje na internet, koje uglavnom
pokrivaju javne povrsine (posebice frekventnije lokacije vezane uz turistiCke, kulturne,
zabavne 1 obrazovne sadrzaje), te 190 otvorenih lokalnih pristupnih tocaka za pristup

internetu.

228 Usp. Guerra, Inés...[et al.]. Navedeno djelo, str. 135.
229 Usp. Liberato, Pedro; Alen, Elisa; Liberato, Dalia. Navedeno djelo, str. 7-8.
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- Projekt STCP Free Wi-Fi: prometna mreza koja povezuje vise od 400 gradskih autobusa,
omogucujuci besplatan pristup Wi-Fi mrezi za oko 60000 korisnika autobusa mjesecno.
Medu ostalim, sluzi i olakSavanju prikupljanja podataka o vozilima i putnicima u gradu.

- Interaktivni turisticki Standovi: 57 interaktivnih turistickih Standova koji su pod
nadlezno$¢u Regionalnog turistickog ureda Porta. Nude razne sadrzaje kao Sto su
interaktivni stolovi, tematska projekcijska platna, trodimenzionalna okruzenja i
interaktivni alati za podrsku turistiCkim proizvodima 1 uslugama te prezentaciju kulturnih 1
zabavnih dogadanja.

- Sluzbena turisticka mrezna stranica Gradskog vijeca Porta — Visit Porto
(visitporto.travel): turisticki portal kreiran da ga turisti koriste tijekom cijelog ciklusa
turistickog putovanja. Podijeljen je na nekoliko kanala i turistima nudi detaljan pregled
svih sadrzaja dostupnih u gradu i okolici te moguénost kreiranja personaliziranog
digitalnog plana puta i vodica za vrijeme posjeta gradu (Slika 7). Koristenje ove usluge
zahtijeva prethodnu registraciju korisnika koja ukljucuje odgovore na tri pitanja pomocu
kojih se korisnike pokuSava profilirati radi bolje personalizacije ponudenih usluga i
sadrZzaja. Pritom se koriste pametni algoritmi koji uc¢e na temelju prethodnih podataka.
Medu ostalim, sluzi 1 za bolje utvrdivanje profila posjetitelja turistiCkog portala Visit
Porto. Naposljetku, na portalu je 24 sata dnevno dostupna Sluzba za brigu o korisnicima i
online pomo¢, a putem portala korisnik moze dati 1 povratne informacije o zadovoljstvu
vezanom uz posjet gradu.

- Sluzbene gradske aplikacije: njima upravlja Odjel za turizam Gradskog vije¢a Porta. Ima
th ukupno 14, a grupirane su u tri kategorije: Transport (3 aplikacije), Kultura, Umjetnost
1 Dogadaji (6 aplikacija) te Karte 1 Vodici (5 aplikacija).

- Dvodimenzionalni (OR) kodovi i NFC oznake za brzi pristup informacijama: postavljene
kako bi omogucile krajnjem korisniku (turistu ili gradaninu) brz i jednostavan pristup
odredenim informacijama o destinaciji 1 njezinim sadrZajima.

- Aplikacije prosirene i virtualne stvarnosti: dostupno je nekoliko aplikacija proSirene (eng.

augmented reality) i virtualne (eng. virtual reality) stvarnosti vezanih uz Porto.”*°

20 1sto.
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Slika 7. Korisni¢ko sucelje portala Visit Porto. (izvor: http://visitporto.travel)

Porto kao destinacija uvelike koristi moguénosti velikih otvorenih podataka koji proizlaze iz
turisticke aktivnosti za upravljanje destinacijom radi jacanja ponude te njezine bolje
personalizacije za krajnjeg korisnika. Takvim pristupom omogucena je ucinkovitija analiza,
razvoj i integracija tehnologija u turisticki dozivljaj te pruzanje interaktivnih informacija
azuriranih u stvarnom vremenu na podru¢jima vecle potraznje i cirkulacije posjetitelja.
Strategija razvoja grada i strategija turizma u Portu snazno su povezane i usmjerene na

povezivanje javnih i privatnih poduzeéa da bi se stvorila destinacija koja je ugodnija za zivot

lokalnom stanovni$tvu 1 svim njezinim posjetiteljima.
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3.4.2. Helsinki

Helsinki je glavni grad Finske te ujedno i najposjecenija destinacija u Finskoj koja je nositel]
gotovo jedne cetvrtine od ukupno 17,3 milijuna turistickih no¢enja na razini cijele Finske u
2018.%! Glavni dokument za razvoj turizma u Helsinkiju naziva se ,,Putokaz za turizam*
(eng. Roadmap for tourism), a temelji se na strategiji grada nazvanoj ,,Najfunkcionalniji grad
na svijetu. Pritom su njegovi glavni ciljevi sljedeéi: povecati kvalitetu zivota stanovnika
nude¢i visokokvalitetne javne usluge, podrSku jednakosti, snaznu socijalnu koheziju,
sigurnost, podr§ku samoispunjavanju, visoku razinu obrazovanja, visoku razinu IT vjestina,
smanjenje birokracije i jo§ mnogo toga, pri ¢emu Helsinki Zeli postati grad s najveéim

stupnjem digitalizacije.**>

Takoder, odrzivi rast istice se kao jedan od najvaznijih ciljeva Helsinkija, Sto ukljucuje
jednakost spolova, spreCavanje segregacije, pronalaZenje kvalitetnog posla i1 poticanje

poduzetnistva.*?

Helsinki razvija usluge koje se temelje na digitalizaciji, umjetnoj
inteligenciji 1 robotizaciji, a stanovnici imaju aktivnhu ulogu u navedenim inicijativama.
Takoder, Helsinki ulaze 1 u suradnju te partnerstva izmedu javnih poduzea i privatnog
sektora, visokih uciliSta i raznih drugih dionika s ciljem unaprjedenja obrazovanja. Glavni cilj
ovakvog pristupa stvaranje je novih poslovnih ekosustava jer u poslovnom smislu Helsinki
zeli postati najunosniji grad za tvrtke u Finskoj. Takoder, tezi razvoju pristupac¢nosti u svim
aspektima, ukljucuju¢i pomorska podrucja, javni prijevoz, veze grada i susjednih destinacija i
sliéno. Na medunarodnoj razini, Helsinki se usredotocuje na digitalizaciju i borbu protiv
klimatskih promjena. Kao jedan od svojih glavnih ciljeva njegova uprava isti¢e kako zeli
uciniti svoj grad pristupacnijim koriStenjem digitalizacije 1 koncepta otvorenih podataka,

. .. . . .- . 234
uzimajuéi pritom u obzir odrZivost razvoja.*>

Helsinki slijedi nacela pametnog grada kao Sto su: ukljucivanje stanovnika u sve odluke i

projekte te pruzanje besplatnog visokog obrazovanja, ulaganje u druStveni i1 ljudski kapital,

#1 Official Statistics of Finland (OSF). Population structure. 2018, URL:
https://www.stat.fi/til/vaerak/2018/vaerak 2018 2019-03-29 en.pdf (2019-06-13).

2 Usp. Grad Helsinki. Roadmap For Tourism - City of Helsinki 2018-2021. 2018, str. 8.
233 Isto, str. 3-8.

234 Isto, str. 8—14.
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poticanje suradnje javnog i privatnog sektora uklju¢ivanjem brojnih dionika u razvoj i
upravljanje 1 slicno. Kao jedna od tvrtki u vlasniStvu grada istice se Helsinki Marketing Ltd.
koja je zaduzena za operativni gradski marketing 1 poslovna partnerstva. Njihov glavni fokus
na marketinskim je aktivnostima koje se odnose na turizam i kongrese.”*> Ciljana skupina za
marketing u Helsinkiju nisu samo medunarodni turisti ve¢ i lokalno stanovnistvo, donositelji
odluka 1 stru¢njaci. Postoji uska suradnja odjela i upravnih jedinica grada Helsinkija te svih

ostalih dionika koji su ukljuéeni u razvoj i upravljanje destinacijom.**°

Kada je rije¢ o privlacenju poslovnih putnika i konferencija, grad aktivno prati dolazne
poslovne putnike kako bi dobio bolji uvid u ciljnu skupinu koju zele privuci. Nadalje, oni
promicu grad kao konferencijsku destinaciju promovirajuéi nove dogadaje i pogodna hotelska

7 Kako bi pobolj$ao i progirio digitalni ekosustav turizma, Helsinki razvija dvije

ulaganja.
poslovne strategije. Prva je suradnja s poslovnim sektorom s pomocu asistencije kupcima i
investitorima u stvaranju novih poslovnih moguénosti, kao §to su digitalizacija, umjetna
inteligencija, mobilnost kao usluga (eng. Mobility as a Service - MaaS) 1 sli€no. Druga
strategija uklju¢uje podrsku lokalnim tvrtkama u osiguravanju kvalitete i digitalnim
rjeSenjima. Otvaranjem pristupa sve veem skupu podataka i sucelja Helsinki omogucuje
svima da se bave istrazivanjima vezanim uz turizam.>** Takoder, potice turiste da posjete

razli¢ite dijelove grada kako bi uravnoteZili opterecenost grada turizmom 1 dali podrSku svim

lokalnim tvrtkama.?*’

U sljedecoj tablici (Tablica 6) opisana su neka od inovativnih rjeSenja koja su bila navedena u
prijavi grada Helsinkija na natjecaj Europske komisije za ,,Europsku prijestolnicu pametnog
turizma“ za 2019., a na kojem su Helsinki i Lyon osvojili prve nagrade. Pritom su svakom
rjeSenju pridruZene odgovarajuc¢e dimenzije razvoja pametne turisticke destinacije s obzirom
na pripadne pokazatelje u okviru predlozenog konceptualnog okvira za analizu pametnih

turistickih destinacija.

» Helsinki Marketing. URL: https://www.myhelsinki.fi/en/about (2019-06-13) .
236
Isto.
»7 Usp. Grad Helsinki. Navedeno djelo, 2018.
238
Isto.
239 Usp. Grad Helsinki. The Most Functional City in the World: Helsinki City Strategy 2017-2021. URL:
https://www.hel.fi/helsinki/en/administration/strategy/strategy/city-strategy (2019-06-13)
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Naziv rjeSenja

Opis rjesenja

Odgovarajuce

dimenzije PTD
Digitalna Helsinki je razvio aplikaciju Whim App, koja je spojila sve | Pametna
pristupacnost moguénosti gradskog prijevoza u jednu aplikaciju radi | pristupacnost
gradskom smanjenja koriStenja osobnih automobila. Aplikacija pruza Pametni
prijevozu bez pristup svim uslugama javnog prijevoza te je s pomoc¢u nje sadrzaji
prepreka s moguce placati. Postoje tri vrste usluga: besplatna, pay-as-you- .
pomocu go opcija 1 mjesecna pretplata za neogranicen javni prijevoz. Pametm.
aplikacije Javni prijevoz u Helsinkiju takoder je besplatan za koristenje dostupni
WhimApp svim putnicima s kolicima za bebe ili u invalidskim kolicima. paketi
Poveznica: https://whimapp.com

Inicijativa Grad Helsinki nastoji postati ugljicno neutralan do 2035. (The | Pametna
neutralnosti Carbon Neutral Helsinki 2035 Operational Programme), ¢ime | pristupacnost
ugljicnog skracuje svoje ciljno razdoblje za 15 godina u odnosu na Pametni
dioksida pocetni cilj (do 2050.). Program sadrzava oko 140 mjera koje sadrzaji

¢e omoguciti smanjenje emisije stakleniCkih plinova u gradu za
80%. Najveci je izvor emisija staklenickih plinova u Helsinkiju
grijanje, a grad planira smanjiti potro$nju toplinske energije
zgrada za jednu petinu poboljSanjima energetske ucinkovitosti
u starim zgradama i strozim standardima u novogradnji te
povratom topline. Takoder, nastoji se smanjiti emisija
stakleniCkih plinova od transporta za gotovo 70% povecanim
koristenjem odrzivih oblika mobilnosti, kako bi i turistima i
lokalnom stanovniStvu omogudili odrzivi razvoj turizma,

energetski uc¢inkovite nekretnine i Cistu elektricnu energiju.

Poveznica: http://www.stadinilmasto.fi/en/
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WeChat mini
program za
privlacenje

kineskih turista

Kako je broj noc¢enja kineskih putnika u Helsinkiju viSe nego
udvostrucen u posljednjih pet godina, grad Helsinki i finska
zrakoplovna tvrtka Finnair, zajedno s tvrtkom za internetske
usluge Tencent u veljaci 2018. pokrenuli su mini program
WeChat Helsinki. Program je dizajniran za kineske putnike
koji Zele saznati viSe o glavnom gradu Finske, ukljucujuci
informacije kao Sto su trenutani vremenski uvjeti, popis
praznika 1 dogadaja, informacije o znamenitostima, hitna
pomo¢ i usluge prevodenja, pri ¢emu su sve te informacije
dostupne na kineskom jeziku. Kineski turisti takoder mogu
zatraziti povrat poreza na kupnju putem aplikacije i uplatiti

novac na rac¢un s pomocu modula WeChat Pay.

Poveznica: http://materialbank.myhelsinki.fi/deployedFiles/

Pametne

atrakcije

Pametne

aktivnosti

Pametne
pomocéne

usluge

Program
virtualne
stvarnosti

Helsinki2020

Program virtualne stvarnosti Helsinki2020 pruza virtualni
dozivljaj Helsinkija koji omoguéuje posjet glavnom gradu
Finske u buduénosti, sadasnjosti i proslosti. Kori§tenjem ovog
programa moze se dozivjeti kako je izgledao Senatski trg u 19.
stoljecu ili kako ¢e ljudi u Helsinkiju Zivjeti u buduénosti.
Program Helsinki2020 komunicira s modernim Helsinkijem u
stvarnom vremenu i uvozi velike podatke (primjerice o
kvaliteta zraka ili prometu). Jo§ jedan primjer koristenja
virtualne stvarnosti u Helsinkiju je Nacionalni muzej Finske,
gdje program omogucuje ulazak u sliku R. W. Ekmana ,, The
Opening of the Diet 1863 by Aleksandar 11 i razgovor s carem
1 predstavnicima razli¢itih druStvenih klasa. Tvorci ovog
programa isticu kako ¢e se u doglednoj buduénosti koristenjem
ove platforme moc¢i kupovati, oti¢i na koncert ili odrzati

sastanak u Helsinkiju bez potrebe za fizickim posjetom gradu.

Poveznica: https://helsinki2020.fi/about/

Pametna

pristupacnost

Pametni

sadrzaji

Pametne

atrakcije
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#myHelsinki Helsinki je razvio alat koji omogucuje stanovnicima grada i | Pametna
(drustveni mediji | turistima da podijele svoja jedinstvena iskustva s drugima. | pristupacnost
kao poveznica) Pruzajuéi participativne alate kao Sto su blogovi, druStvene Pametni
mreze te stranice s vijestima i informacijama, grad daje sadrzaji
posjetiteljima 1 lokalnom stanovniStvu priliku za interakciju
kako bi podijelili svoja iskustva o putovanjima i zivotu u
Helsinkiju. Turisti tako mogu dati povratne informacije o
lokalnim kulturnim ponudama, a istodobno i utjecati na
osmisljavanje novog dozivljaja za druge putnike. Osim toga,
lokalno stanovniStvo moze utjecati na sadrzaje koje grad dijeli
putem mreZe, §to pozitivno utjeCe na povecanje raznolikosti i
kvalitete turisticke ponude.
Poveznica: https://www.myhelsinki.fi/en
Revitalizacija Kako je kupanje u sauni neizostavan dio finske kulture, | Pametni
kulture saune Helsinki gradi nove odrzive saune koje se griju s pomocu | sadrzaji
energije dobivene od sunca i vjetra. Pametne
Poveznica: http://www.loylyhelsinki.fi/en/loyly-en/ aktivnosti
Pametna javna Helsinki, kao i mnogi drugi gradovi, nastoji povecati svoju | Pametna
knjiznica zalihu javnih 1 sigurnih urbanih objekata koji su otvoreni za | pristupacnost
sve posjetitelje bez placanja. Nova knjiznica Oodi u Helsinkiju Pametni
otvorena je 2018. i sadrzava oko 100000 knjiga, sobe za sadrzaji

sastanke, igraonice s VR uredajima i kino te kreativne
radionice. Knjiznica sluzi i kao centar za razne dogadaje i

urbane dozivljaje u samom sredistu Helsinkija.

Poveznica: https://www.oodihelsinki.fi/en/
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Tjedan dizajna Godisnji tjedan dizajna u Helsinkiju najvecéi je festival dizajna | Pametni
u nordijskim zemljama koji okuplja kreativne ljude u sredistu | sadrzaji
finske prijestolnice. Sastoji se od oko 250 dogadaja vezanih uz

Pametne
modu, arhitekturu i urbanu kulturu, a odrzava se na raznim

aktivnosti
lokalitetima u gradu, od muzeja do trznica. Predstavljaju se
noviteti u dizajnu te se gradanima nudi forum za sudjelovanje
u razvoju vlastitog grada. Helsinki ima wvlastiti ,,Design
District” u srediStu grada, koji se smatra srediStem
kreativnosti, s buticima, galerijama, radionicama, muzejima i
dizajnerskim agencijama. Jedan je od gradova dizajna

UNESCO-a, te je od 2016. prvi glavni grad u svijetu koji ima
vlastitog ,,Chief Design Officera®.

Poveznice:

https://www.helsinkidesignweek.com

https://designdistrict.fi/en/

Tablica 6. Tehnoloska i idejna rjeSenja u funkciji razvoja Helsinkija kao pametne turisticke destinacije
(izvor: prilagodeno prema Europska komisija. Compendium of best practices: 2019 European Capital
of Smart Tourism competition. URL: https://smarttourismcapital.eu/wp-
content/uploads/2019/07/Compendium_ 2019 _FINAL.pdf (2019-07-12))

Navedena rjeSenja pokazuju izrazitu orijentiranost Helsinkija razvoju pametnih i1 inovativnih
proizvoda 1 usluga koje su u funkciji poboljSanja kvalitete Zivota lokalnog stanovniStva, ali i
turistickog dozivljaja svih posjetitelja, Sto je uostalom 1 navedeno u ciljevima razvoja turizma
grada Helsinkija®*. Poboljsanjem imidza grada uz pomoé¢ digitalizacije, osiguravanjem
kvalitete lokalnih tvrtki, ulaganjem u nove prostore 1 lokacije dogadaja te poticanjem suradnje
medu dionicima 1 partnerima, Helsinki se polako transformira u pametnu turisticku
destinaciju. Otvaranjem sve veceg skupa podataka 1 sucelja za javnost stvaraju se brojne

! Rezultat kvalitetnog rada i

mogucénosti provodenja istrazivanja vezanih uz turizam.
planiranja razvoja pametnog turizma u Helsinkiju odrazio se, medu ostalim, i u tome §to je
proglasen ve¢ spomenutom Europskom prijestolnicom pametnog turizma u 2019., u okviru

natjecaja koji je provodila Europska komisija.

0 Usp. Grad Helsinki. Navedeno djelo, 2018.
241 Isto, str. 14.
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3.4.3. Venecija

Venecija je jedna od najpoznatijih destinacija u Italiji, s kulturnim resursima i spektakularnom
lagunom koja svake godine privlaci nekoliko milijuna turista. Prema sluzbenim statistickim
podacima u 2018. u Veneciji je zabiljeZeno vise od 12 milijuna turisti¢kih dolazaka.’** Zbog
svoje iznimne arhitekture Venecija je josS od 1987. dijelom UNESCO-ove liste svjetske
bastine. Takoder, dobro je organizirana kao turisticka destinacija s relevantnim klju¢nim
¢imbenicima u svim dimenzijama pametne turisticke destinacije. Vaznost turizma za Veneciju
1 svijest 0 njezinu neprocjenjivom povijesnom nasljedu potaknula je gradsku upravu da
donese strategiju pametnog razvoja kako bi poboljsala kvalitetu Zivota gradana i turisti¢ki
dozivljaj prilikom posjeta gradu, S$to je jedan od glavnih preduvjeta da postane pametna

turisticka destinacija.

Sto se ti¢e postojecih sadrzaja, u posljednjih tridesetak godina gradska vlast Venecije ulozila
je velika sredstva u tehnolosku infrastrukturu kako bi ponudila inovativne usluge gradanima 1
turistima. Medu njima, najvaznija je Sirokopojasna mreza koja omogucuje brzi pristup
internetu te mogucnost bezi¢nog povezivanja na navedenu mrezu na Sirem gradskom podrucju
putem mobilnih uredaja krajnjih korisnika. Sto se pak ti¢e vjestina, gradska vlast ulaze u
specijalistiCka znanja radi pruZanja strateskih usluga vezanih uz kulturu, prijevoz i aktivnosti

uz intenzivnu uporabu tehnologije.**

Da bi pojacala status pametne turisticke destinacije, Venecija ulaze velike napore u razvoj
snaznih sinergija medu lokalnim tvrtkama. Tako ¢e se povecati ucinkovitost i uSteda resursa.
Takoder, ulaZe 1 u definiranje strategije usmjerene na potraznju kako bi se omogucio pristup
tehnoloskim uslugama za razlicite ciljeve (sms, aplikacije, sustavi za samostalni ispis, tiskane

ulaznice, QR kodovi, pametne kartice, i sliéno).244

Posvecenost Venecije razvoju pametne strategije za poboljSanje dozivljaja prilikom posjeta
gradu 1 povecanje kvalitete Zivota njezinih gradana prepoznata je te je osvojila brojne

nagrade. Jedna od osvojenih nagrada jest i ona za pametne gradove 2012. koju dodjeljuje

2 Usp. Istituto Nazionale di Statistica (Istat). Tourism in Italy in 2018.URL:
https://www.istat.it/en/archivio/232138 (2019-07-20).
% Usp. Bettini, Marco. Venezia smart city - Innovativita nella proposizione dei servizi. URL:
E&tps://prezi.com/rSkocavtiSZj/Venezia-smart—city. (2019-06-13)

Isto.
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udruga Smau di Milano. Venecija je proglasena jednim od najinovativnijih gradova na
nacionalnoj razini. Nadalje, pametan pristup Venecije takoder podrzavaju 1 vazne
medunarodne tvrtke kao §to je Google, koji je Veneciju odabrao medu prvima na svijetu za

snimanje sadrzaja za potrebe aplikacije Google Street View.*®

Prikupljanje podataka o posjetiteljima omogucuje individualiziranje tehnoloskih alata koji su
strateSki za uspjeh turizma u Veneciji. Ti su alati povezani s pametnos¢u grada jer se temelje
na uslugama racunalstva u oblaku kako bi se osiguralo sigurno spremanje podataka preko
mreze turistikih dionika, te na uporabi interneta stvari (IoT) kako bi se olakSala razmjena
informacija. Nadalje, mnogi od tih alata razvijeni su kako bi im mogao pristupiti svaki sustav
namijenjen krajnjim korisnicima. Gradske vlasti ulazu velike napore u razvoj dimenzija
pametne turisticke destinacije kako bi pozitivno utjecali na razinu sukreacije turistickog

dozivljaja tijekom boravka turista u destinaciji.**®

U sljedecoj tablici (Tablica 7) opisana su neka od inovativnih rjeSenja koja su u funkciji
razvoja pametnog turizma u Veneciji. Svakom su rjeSenju pridruZene odgovarajuc¢e dimenzije
razvoja pametne turistiCke destinacije s obzirom na pripadne pokazatelje u okviru

predloZenog konceptualnog okvira za analizu pametnih turistickih destinacija.

Odgovarajuce

Naziv rjeSenja

Opis rjesenja

dimenzije PTD

Mobilna
aplikacija

VeneziaUnica

Turistima omogucuje organiziranje itinerara, pristup
informacijama o gradu i o javnom prijevozu, sudjelovanje u
dogadajima, rjeSavanje zagonetki vezanih uz sadrzaje u
Veneciji (gamifikacija), geolokacijski sustav za pretrazivanje
i pronalazenje zeljenih mjesta, popis bitnih telefonskih
brojeva i e-adresa (kako bi se turisti mogli izravno obratiti
pruzateljima usluga), poveznice na korisne mrezne stranice
te dijeljenje miSljenja, fotografija i informacija s drugim

korisnicima.

Pametna

pristupacnost

Pametni
turisticki
paketi

Pametne

aktivnosti

Pametne
pomocéne

usluge

245 Usp. Buonincontri, Piera; Micera, Roberto. Navedeno djelo, str. 16-17.

24 Ysto.
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Sluzbene web Omogucuje posjetiteljima prilagodavanje usluga dostupnih na | Pametni
stranice za city pass kartici, kontakt informacije svih hotela i restorana u | sadrzaji
turisticku gradu, izravne poveznice na drustvene medije za dijeljenje
promociju informacija i vlastite lokacije, trazenje savjeta, ocjenjivanje
VeneziaUnica.it | mreznih stranica ili sudjelovanje u fotografskim natjecajima.
Pametna kartica | Pametna kartica projekta VeneziaUnica integrirana je | Pametne
VeneziaUnica ulaznica u obliku RFID kartice koja omogucéuje pristup | atrakcije
CityPass javnom prijevozu i kulturnim i turistickim uslugama, te Pametna
pozitivno utjeCe na sukreaciju dozivljaja poboljSanjem pristupaénost
aktivnog sudjelovanja turista.
Pametni
dostupni
paketi
Aplikacija i Centro Maree je sustav za obavjeStavanje koji korisnicima | Pametne
servis za Salje e-poruku ili SMS kako bi im pruzio detaljnu prognozu | pomoéne
informiranje vezanu uz odredenu lokaciju. Aplikacija poti¢e sukreaciju | usluge
Centro Maree turistickog dozivljaja poticanjem aktivnog sudjelovanja turista. Pametna
Turisti mogu odabrati svoja omiljena mjesta o kojima Zele biti . y
pristupacnost
informirani, pri ¢emu im aplikacija pruza informacije za iduca
. . . . . Pametne
dva dana kako bi se mogli bolje pripremiti za dolazak u
.. aktivnosti
Veneciju.
Sustav za Automatizirani sustav koji se temelji na tehnologiji racunalnog | Pametna
navigaciju vida i na brojnim senzorima rasporedenim duz Grand kanala. | pristupacnost
ARGOS Sustav pruza informacije u stvarnom vremenu na temelju kojih
se moze odrediti vrsta i polozaj svakog broda koji kruzi u
Grand kanalu.
Virtualni Sustav parkiranja koji je razvila tvrtka MSCV koja je | Pametna
novcéanik specijalizirana za usluge mobilnosti u Veneciji. Turisti mogu | pristupacnost
Telepago aktivirati uslugu uplaé¢ivanjem odredenog iznosa u virtualni Pametni
nov¢anik te se njime mogu koristiti za placanje parkiranja u dostupni
gradu, pozivanje putem mobilnog telefona ili slanje SMS-a. paketi
Pametni
sadrzaji
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Usluga dijeljenja
bicikala

Usluga dijeljenja bicikala omogucuje turistima pristup
biciklima s pomoc¢u pametne kartice. Turisti takoder mogu
putem interneta provijeriti dostupnost bicikala na odredenoj

stanici u stvarnom vremenu.

Pametna

pristupacnost

Pametne

aktivnosti

Projekt Subway

Projekt Subway temelji se na smjeStanju panela na trajektnim
i zeljeznickim terminalima. Paneli prikazuju dostupne e-
knjige i pripadne QR kodove za preuzimanje. Turisti se mogu
koristiti kodovima za besplatno preuzimanje e-knjiga na svoje
mobilne uredaje i Citati ih za vrijeme cekanja ili voznje

brodom ili vlakom.

Pametne

aktivnosti

Mrezna stranica

IRIS

IRIS (eng. Internet Reporting Information System) je
informacijski sustav za izvjeStavanje putem interneta. Rijec je
o komunikacijskom kanalu putem kojeg gradani i turisti
mogu obavijestiti lokalne vlasti o problemima vezanim uz
urbano odrZavanje. Sustav je implementiran kao mrezna
aplikacija koja je dostupna putem mobilnih uredaja i putem
racunala, pa je turisti i gradani mogu koristiti prije, tijekom ili
nakon posjeta. Korisnici mogu ostaviti komentare i
prijedloge, ucitati fotografije i koristiti georeferentni sustav

kako bi odredili gdje se nalaze potencijalni problemi.

Pametne
pomocne

usluge

Tablica 7. Tehnoloska rjesenja u funkciji razvoja Venecije kao pametne turisticke destinacije (izvor:

prilagodeno prema Buonincontri, Piera; Micera, Roberto. Navedeno djelo, str. 17-18.)

S obzirom na relativnu preoptere¢enost Venecije u turistiCkom smislu, u posljednjih nekoliko

godina lokalno je stanovniStvo sve nezadovoljnije zbog smjera razvoja turizma, ali i opadanja

kvalitete turistickog dozivljaja uzrokovanog masovnim turizmom. Stoga je razumljivo da su

gradske vlasti primorane razmis$ljati o odrzivim i pametnim tehnoloSkim rjeSenjima koja ¢e

poboljsati kvalitetu zivota lokalnog stanovniStva te ublaziti negativne ucinke masovnog

turizma. Tako ¢e se poboljsati 1 ukupno zadovoljstvo te dozivljaj turista koji posjecuju ovu

jedinstvenu svjetsku destinaciju.
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3.4.4. Drugi primjeri dobre prakse

U donjoj su tablici dani jo$ neki primjeri rjeSenja koje su razvile neke od destinacija koje su se
prijavile na natjeCaj za izbor Europske prijestolnice pametnog turizma (eng. The European
Capital of Smart Tourism) koji od 2018. provodi Europska komisija na inicijativu Europske
unije. Ova inicijativa usmjerena je, medu ostalim, jaanju razvoja inovacija u podrucju
turizma u urbanim destinacijama Europske unije. Ostali ciljevi uklju¢uju povecéanje
privlacnosti destinacija, jacanje gospodarskog rasta, otvaranje novih radnih mjesta te stvaranje
mogucénosti za suradnju 1 nova partnerstva. U okviru ovog natjecaja vrednuje se razvoj
turisti¢kih destinacija implementacijom inovativnih 1 inteligentnih rjeSenja koja su podijeljena

u Cetiri kategorije: pristupacnost, odrzivost, digitalizacija te kulturna bastina i kreativnost.

Popis nekih odabranih pametnih rjeSenja koja su bila navedena u prijavama pojedinih gradova

opisan je u okviru dokumenta nazvanog ,,Compendium of best practices: 2019 European

247

Capital of Smart Tourism competition“™’. U nastavku su izdvojena neka od opisanih rjeSenja

(Tablica 8) te su stavljena u kontekst predloZenog konceptualnog okvira.

Naziv rjesenja/ o ) Odgovarajuce
Opis rjeSenja ; .
GRAD dimenzije PTD
Normalna fizicka | Malaga je vecinu javnog prijevoza i pjeSackih zona prilagodila | Pametna
pristupacnost: za sve korisnike. To podrazumijeva prometnice bez povisenih | pristupacnost
MALAGA nogostupa, Sire pjesacke zone i koristenje boja na tlu kako bi se Pametne

odredena podrucja lakSe razlikovala. Za koriStenje javnog : .

aktivnosti
prijevoza razvijena je gradska aplikacija pod nazivom EMT
koja ima i skup funkcija za putnike s oSteCenjem vida, koji
primjerice mogu zatraziti zaustavljanje autobusa putem
glasovne poruke u okviru aplikacije. Takoder, ve¢ina javnog
prijevoza sadrzi zaslone koji podrzavaju glasovne obavijesti

(neki cak 1 Brailleovo pismo), dok su neke turisticke

informacije dostupne i s pomocu sustava proSirene stvarnosti.

7 Usp. Europska komisija. Compendium of Best Practices: 2019 European Capital of Smart Tourism
Competition. URL: https://smarttourismcapital.eu/wp-content/uploads/2019/07/Compendium 2019 FINAL.pdf
(2019-07-12).
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Usto, jednom godisSnje Malaga organizira kulturnu
manifestaciju pod nazivom Bijela no¢ (Spa. La noche en
Blanco) koja ukljucuje vodene izlete za nepokretne osobe te
osobe sa oStecenjima vida ili sluha. Za ovaj kulturni dogadaj
napravljana je aplikaciju koja se zove Nocticula i koja sadrzava
cijeli program, raspored i druge korisne informacije. Budu¢i da
se manifestacija odrzava u razli¢itim dijelovima grada, u
aplikaciji se nalazi i interaktivna karta koja omogucuje bolji
pregled dogadaja te popis prepreka koje treba prevladati kako

bi se doslo do odredene lokacije.

Poveznice:

https://www.guidetomalaga.com/malaga/wheelchair-

accessible-malaga

https://www.lanocheenblancomalaga.com

Pametne gradske
turisticke kartice:

KOPENHAGEN

Copenhagen Card je all-inclusive city pass koji omogucuje
pristup do vise od 80 atrakcija, kao i uslugama javnog
prijevoza. Ova turisticka kartica generirala je viSe od milijun
posjeta muzejima i atrakcijama koje sudjeluju u programu od
2017. ($to je povecanje od 172% u odnosu na 2012.). Kartica
¢e uskoro biti digitalizirana, §to ¢e korisnicima omoguditi
slanje povratnih informacija te bolju distribuciju turista u
ostala podru¢ja grada. Pridruzena Copenhagen Card aplikacija
vodi turiste oko grada i odgovarajucih atrakcija. S pomocu
modula za pracenje (koji zahtjeva pristanak prije aktivacije)
aplikacija pruza podatke kako bi razumjela obrasce kretanja

korisnika.

Poveznica:

https://copenhagencard.com

Pametni
dostupni

paketi

Pametne

atrakcije

Kolaborativha
platforma za
dijeljenje
informacija o
pristupacnosti

, Turdall “:

Valencia je dio inicijative Tur4all, nacionalne inicijative
Vodafona i udruge invalida PREDIF. Inicijativa pruza
platformu za suradnju u kojoj se razmjenjuju informacije o
pristupacnosti u turistickim destinacijama. Svatko moze dati
svoj vlastiti uvid u niz kategorija, od hotela i restorana, do

spomenika i plaza. Stru¢njaci ocjenjuju informacije, a korisnici

Pametna

pristupacnost
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VALENCIA

daju povratne informacije te mogu filtrirati pretrazivanje prema
svojim osobnim zahtjevima (primjerice traziti objekte Cije

osoblje poznaje znakovni jezik ili koji prihvacaju pse vodice).

Poveznica:

www.turdall.es

Koristenje
inovativne
signalizacije u
sklopu povijesnih
lokacija:

LYON

Inovativne oznake za pjeSake rasporedene su po cijeloj
povijesnoj gradskoj Cetvrti Lyona koja je uvrStena na popis
svjetske baStine UNESCO-a. Sustav je osmiSljen kako bi se
uklopio u urbani krajolik, pri ¢emu su orijentacijske oznake
postavljene na lokacijama koje nude atraktivan pogled na
okolna mjesta, a informacije se prenose putem smjerokaza
postavljenih na postoje¢im gradskim kioscima i posebnim
oznakama na rubovima kolnika. Ovakva signalizacija
omogucuje turistima i lokalnom stanovni$tvu jednostavnije i
bolje snalazenje po gradu. Sustav ukljucuje 11 orijentacijskih
tabela opremljenih NFC tehnologijom i QR kodovima za
pristup aplikacijama, a na plo¢nicima je ukupno 68 putokaza i
45 oznaka. Lyon je takoder uveo inovativnu iGirouette mrezu
digitalnih signala koji se u stvarnom vremenu mogu okretati za
360° te informirati posjetitelje u kojem se smjeru moraju

kretati kako bi dosli do Zeljene lokacije (npr. muzeja, stanice,

dogadaja itd.) te koliko ¢e im vremena za to biti potrebno.

Pametna

pristupacnost

Pametne

aktivnosti

Pametne

atrakcije

Godisnji vodic za
pristupacnost:

NANTES

Grad Nantes izdaje godis$nji vodi¢ za pristupacnost koji je,
osim u digitalnom i tiskanom formatu, dostupan i kao reljefna
knjizica osjetljiva na dodir i kao audio vodi¢. Vodi¢ se svake
godine azurira, a cilj mu je pruZziti osobama s invaliditetom
informacije koje su im potrebne kako bi unaprijed planirali
putovanje, te kako bi ostvarili najbolji mogu¢i dozivljaj za

vrijeme posjeta destinaciji.

Poveznica: https://www.levoyageanantes.fr/en/accessibilite/

Pametna

pristupacnost

Pametne

aktivnosti

Pametni

sadrzaji
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Inicijativa Kroz skup inicijativa i mjera Kopenhagen pokusava posti¢i | Pametna
neutralnosti status uglji¢no neutralnog grada do 2025. Medu ostalim, te | pristupacnost
ugljicnog mjere ukljucuju razvoj biciklisticke infrastrukture, kupnju
dioksida: autobusa na struju i bioplin te inicijative kao Sto je
KOPENHAGEN | Copenhagen Solution Lab, koja s inteligentnim tehnologijama

radi na stvaranju rjeSenja temeljenih na otvorenim podatcima, s

naglaskom na pametan ekoloski razvoj grada. Grad ulaze u

vjetroturbine i solarnu energiju te u povecanje energetske

ucinkovitosti objekata.

Poveznica:

https://stateofgreen.com/files/download/1901
Pametna gradska | Breda je prvi grad u Europi koji u svojoj uli¢noj rasvjeti | Pametna
rasvjeta: upotrebljava daljinsku kontrolu te LED tehnologiju koja | pristupacnost
BREDA mijenja boju. Uli¢na rasvjeta mozZe se promijeniti u razne boje Pametni

te se moze pojacati ili zatamniti i time prilagoditi odredenim sadrzaji

dogadajima kako bi se stvorio odgovaraju¢i ambijent. Boja i
intenzitet svjetla variraju tijekom veceri, no¢i i ranog jutra.
Uli¢na rasvjeta postala je jedna od Bredinih znamenitosti, a
osvjetljenje uveCer poboljsava izgled grada te smanjuje

svjetlosno oneciséenje.

Poveznica:

https://innovationorigins.com/smart-light-eindhoven-brings-

breda-cityprize/
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Gradske ture i Kopenhagen turistima nudi moguénost da otkriju grad iz vode | Pametna
volontiranje za s GoBoat-om. GoBoat omogucuje posjetiteljima iznajmljivanje | pristupacnost
zastitu prirode: ¢amaca na solarni pogon, koji su djelomi¢no napravljeni od Pametni
KOPENHAGEN | recikliranih plasti¢nih boca ili od 100% recikliranih vlaknastih sadrzai

materijala.

Takoder, pokrenuta je i inicijativa ,,Miljokajakken* (Zeleni Pametne

kajak) koja omogucuje besplatno iznajmljivanje kajaka ako se aktivnosti

korisnik obveze na skupljanje smeca za vrijeme voznje i

podijeli svoje postupke na drustvenim medijima. Kopenhagen

se zeli usredotociti na ekoloske izazove grada i potaknuti

lokalno stanovnistvo i turiste da pokazu ve¢u odgovornost za

otpad koji proizvode.

Poveznice:

http://en.goboat.dk/

https://kayvakrepublic.dk/en/diverse/the-green-kayak/
Nexto aplikacija | Nexto je aplikacija koju su osmislili slovenski programeri, a | Pametna
za dozivljaj sluzi za pripovijedanje pri¢a kojima se pruza dodana vrijednost | pristupacnost
kulture: dozivljaju turista, animiraju¢i ih pritom za vrijeme Pametni
LJUBLJANA razgledavanja. Aplikacija nije tipican audio vodi¢, vec sadrzaji

kombinira tradicionalna obiljezja audio vodi¢a s dodatnim
obiljezjima, kao $to su rjeSavanje zagonetki i prikupljanje
predmeta skeniranjem objekata s pomoc¢u pametnog telefona.
Nexto uz pomo¢ virtualne stvarnosti nudi dozivljaj ucenja
slican igri. Sadrzava interaktivne mape koje pomazu
posjetiteljima da otkriju skrivene znamenitosti u Ljubljani i
koristi se tehnologijom koja otkriva lokaciju kako bi aktivirala
audio vodi¢ u trenutku kad je korisnik blizu toCke interesa.
Aplikacijom se takoder moze koristiti i izvanmrezno jer se

njezin sadrzaj moze unaprijed preuzeti.

Poveznica:

http://nexto.io

Tablica 8. Opis inovativnih rjeSenja gradova prijavljenih na natje¢aj ,,European Capital of Smart
Tourism 2019 (izvor: prilagodeno prema Europska komisija. Compendium of best practices: 2019
European Capital of Smart Tourism competition. Navedeno djelo.)
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Na natjecaju za 2019. prve nagrade osvojili su Helsinki i Lyon, koji su proglaSeni Europskim
prijestolnicama pametnog turizma za 2019., dok su nagrade za najbolja postignu¢a u
pojedinim kategorijama koje su se ocjenjivale u sklopu natjecaja osvojili sljede¢i gradovi:
Ljubljana (odrzivost), Malaga (pristupacnost), Kopenhagen (digitalizacija), Linz (kulturna
bastina i kreativnost). Ve¢ i sama Cinjenica da su opisana rjesenja bila zastupljena u prijavama
navedenih destinacija na natjeCaj za europsku prijestolnicu pametnog turizma upucéuje na to

da su ove destinacije odabrale upravo pametni turizam kao Zeljeni smjer razvoja turizma.

Valja napomenuti kako je metodologija vrednovanja i kategorizacije rjeSenja na navedenom
natjecaju bila druk¢ija u odnosu na metodologiju predlozenu u okviru ovog rada te da nisu
poznati to&ni kriteriji*** prema kojima je donesena odluka o pobjedniku natjecaja. Konkretno,
medu uvjetima natje¢aja navedeno je kako se prijaviti mogu samo gradovi koji se nalaze u
nekoj od drzava ¢lanica Europske unije te koji imaju vise od 100000 stanovnika®*.**°
Takoder, u uvjetima navedenog natjeCaja pritom su stajale vrlo okvirne smjernice prema
kojima su prijave trebale sadrzavati opise inovativnih rjeSenja koja su u tim gradovima
razvijena ili se razvijaju, u svakoj od sljedece Cetiri kategorije: odrzivost, digitalizacija,
kulturno naslijede i stvaralaStvo te pristupacnost. Za potrebe ovog natjeCaja, pametna

turisticka destinacija definirana je kao grad koji:

- ,,primjenjuje inovativna, inteligentna i ukljuciva rjeSenja u oblasti turizma (digitalizacija)

- koristi svoj teritorijalni, socijalni 1 ljudski kapital za rast turistickog sektora, prosperiteta

- nudi obogaceno 1 prilagodeno turisticko iskustvo valoriziranjem lokalnih dobara uz
postovanje i1 ukljucivanje lokalnih zajednica (odrzZivost)

- olakSava pristup turistickim uslugama 1 proizvodima putem novih tehnologija, uzajamne

povezanosti i operativne kompatibilnosti usluga (pristupacnost)>"

U smjernicama su dana i dodatna pojasnjenja u skladu s gore navedenom definicijom pametne
turisti¢ke destinacije, a u kojima se navodi kako Europska prijestolnica pametnog turizma

treba biti:

¥ U tekstu natje¢aja navedeno je samo da ¢e kandidature ocjenjivati komisija nezavisnih struénjaka, na osnovu
seta ustanovljenih kriterija za dodjeljivanje nagrade.
% Iznimno, u zemljama u kojima nema takvih gradova, prijaviti se mogu i manji gradovi.
9 Usp. Europska komisija. Europski glavni grad pametnog turizma 2020. URL:
glstltps:// smarttourismcapital.eu/wp-content/uploads/2018/08/Factsheet HR.pdf (2019-06-22)
Isto.
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- ,digitalizirana: da nudi inovativne informacije u sferi turizma i gostoprimljivosti, kao i
proizvode, usluge, prostore i iskustvo adaptirane za potrebe potrosaca putem rjeSenja
temeljenih na informacijskim i komunikacijskim tehnologijama i digitalnim alatima.

- kulturna i stvaralacka: da se na inovativan nacin koristi kulturnim nasljedem i
kreativnim industrijama za obogacenje turistickog iskustva.

- odrziva: da radi na oCuvanju i poboljSanju okoliSa i prirodnih resursa, podrzavajuci
balansirani ekonomski i socijalno-kulturni razvo;j.

- pristupacna: da bude fizicki pristupacna putnicima s posebnim potrebama i poteskocama,
neovisno od njihova uzrasta, socijalne ili ekonomske situacije te invaliditeta. Takoder,
trebala bi biti lako dostupna koristenjem razlicitih transportnih sredstava, ukljucujuéi vrlo

- 252
dobar transportni sustav unutar grada.*

U tekstu natjecaja takoder je navedeno kako je inicijativa biranja Europske prijestolnice
pametnog turizma usmjerena: ,,[...] povecanju popularnosti Europe kao turisticke destinacije 1
stvaranju platforme za razmjenu najboljih praksi u oblasti turizma izmedu europskih

€253

gradova*“~~, §to je u skladu s glavnim idejama i principima pametnog turizma.

Detaljnijom analizom kategorija 1 opisa navedenih u tekstu ovog natjecaja, te njihovom
usporedbom s predlozenim konceptualnim okvirom, vidljivo je kako su navedene kategorije 1
njihovi opisi sadrZani unutar pojedinih dimenzija (ili interferiraju s dvjema dimenzijama ili
viSe njih) pametne turisticke destinacije prema predlozenom konceptualnom okviru i
pripadnim pokazateljima. Konkretno, kategorija ,,pristupacnost® u potpunosti je sadrzana u
dimenziji ,,pametna pristupacnost®, kategorija ,,odrZivost* sadrzana je unutar dimenzija
»pametni sadrZaji“ 1 ,,pametne atrakcije”, kategorija ,digitalizacija* sadrZzana je unutar
dimenzija ,,pametne pomoc¢ne usluge®, ,,pametne aktivnosti“ i ,,pametni turisti¢ki paketi, dok
je kategorija ,,kulturno naslijede 1 stvaralastvo* sadrzana unutar dimenzija ,,pametni sadrzaji*

1,,pametne atrakcije®.

Dakle, moze se zakljuciti kako je okvir koji je opisan u uvjetima natjecaja samo reducirana i
vrlo pojednostavljena inacdica predlozenog konceptualnog okvira te kako je samim time i
mogucénost prakticne primjene takva okvira za analizu razvoja pametne turisticke destinacije

znatno manja i slabija u odnosu na konceptualni okvir koji je predlozen u okviru ovog rada.

252 1sto.
253 1sto.
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4. TEORIJSKI OKVIR ZA PROVOPENJE EMPIRIJSKOG ISTRAZIVANJA

U ovom poglavlju opisan je teorijski okvir kulturno-povijesne teorije aktiviteta koji se je
koristio za provedbu primarnog empirijskog istrazivanja. Konkretno, opisana su glavna
uporista kulturno-povijesne teorije aktiviteta te modeli i implikacije njezine primjene u
podrudju istrazivanja i razvoja informacijskih sustava. Posebno je istaknuta metoda razvoja
orijentirana na aktivnost (AODM) koja je koriStena u kreiranju istrazivackih i drugih pitanja

koriStenih u okviru primarnog istrazivanja.

4.1. Kulturno-povijesna teorija aktiviteta

Jedan od teorijskih okvira koji se u posljednjih dvadesetak godina pokazao pogodnim za
proucavanje ljudskih radnih 1 druStvenih aktivnosti u raznim kontekstima jest kulturno-

povijesna teorija aktiviteta (u nastavku: teorija aktiviteta).”>*

Prema Kuuttiju, teorija aktiviteta
omogucuje analizu ljudskog djelovanja kao razvojnog procesa s individualnim i druStvenim
razinama koje su medusobno povezane.>> Pritom se aktivnost koristi kao osnovna jedinica za
analizu ljudskog djelovanja, odnosno interakcije ljudi s okolinom. Teorija aktiviteta pruza
okvir za opisivanje i1 razumijevanje strukture, razvoja i konteksta ljudske aktivnosti, iz ¢ega

slijedi da je rije¢ o deskriptivnoj meta-teoriji, a ne o prediktivnoj teoriji.**®

Prema de Souza Bispo, teoriju aktiviteta moguce je ukratko opisati s pet osnovnih nacela:
1) primarna jedinica analize je sustav aktivnosti;

2) u sustavu aktivnosti postoji viSe razli€itih gledista, interesa i tradicija;

3) povijest aktivnosti snazno utjece na proces njezina oblikovanja i transformacije;

4) izvori promjene aktivnosti kontradikcije su i tenzije unutar sustava aktivnosti;

5) teorija aktiviteta nudi mogucnost ekspanzivne transformacije aktivnosti zbog svoje

234 Usp. Karanasios, Stan; Allen, David; Finnegan, Patrick. Information Systems Journal Special Issue on:
Activity Theory in Information Systems Research. // Information Systems Journal 25, 3 (2015), str. 309-313.

3 Usp. Kuutti, Kari. Activity Theory as a Potential Framework for Human-Computer Interaction Research. //
Context and Consciousness // Nardi, Bonnie A. The MIT Press, 1996, str. 17-44.

256 Usp. Kaptelinin, Victor; Nardi, Bonnie A.; Macauly, Catriona. Methods & Tools: The Activity Checklist: A
Tool for Representing the “Space” of Context. // Interactions 6, 4 (1999), str. 28.
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. Y . -2
sposobnosti da poti¢e ucenje.”’

U okviru teorije aktiviteta postoje konceptualni alati za analizu 1 razumijevanje mreze sustava
aktivnosti, koji uzimaju u obzir kontekst djelovanja pojedinih subjekata te odnose medu

28 U posljednjih nekoliko godina teoreticari koji se bave teorijom aktiviteta sve vise

njima.
isticu vaznost umrezenog razumijevanja aktivnosti, pri ¢emu se uglavnom usmjeruju na

interakciju razli¢itih sustava aktivnosti.>’

Upravo zbog moguénosti umreZzenog razumijevanja aktivnosti te navedenih osnovnih nacela
koja je opisuju, teorija aktiviteta odabrana je kao pogodan teorijski okvir. U ovom radu njime
¢e se analizirati sustav aktivnosti u kontekstu razvoja pametnog turizma s ciljem kreiranja

informacijskog sustava za podrsku pametnim turistickim destinacijama.

4.2. Razvoj teorije aktiviteta

Teorija aktiviteta proizlazi iz koncepata kulturno-povijesne Skole ruske psihologije prema
kojoj je interakcija ljudi (subjekata) i vanjskog svijeta (objekata) posredovana alatima i
znakovima.”®® Teorija je nastala dvadesetih godina proglog stolje¢a te je utemeljena na radu
ruskog psihologa Leva Vygotskog 1 njegovih ucenika Alexeia Leont'eva 1 Alexandera Lurie,
koji su pokusavali objasniti interakciju ljudi i materijalnog svijeta.”®' Najveéi utjecaj na razvoj
teorije imao je Leont'ev koji se nadovezao na radove Vygotskog tako Sto je predlozio koncept
aktivnosti kao specific¢an oblik druStvenog postojanja koji je objektno orijentiran i posredovan

. 262 . .o, o . . . .. . .. . .. e .
alatima.”®> Prou¢avajuéi ucenje u radnim okruZenjima i primjeni tehnologije, postojeci je

7 Usp. Souza Bispo, Marcelo de. Tourism as Practice. / Annals of Tourism Research 61 (2016), str. 173.

5% Usp. Engestrom, Yrjo. Expansive Learning at Work: Toward an Activity Theoretical Reconceptualization. //
Journal of Education and Work 14, 1 (2001), str. 135.

9 Usp. Engestrom, Yrjo. The Future of Activity Theory: A Rough Draft. / Learning and Expanding with
Activity Theory / Sannino, Annalisa; Daniels, Harry; Gutierrez, Kris D. Cambridge: Cambridge University
Press, 2009, str. 303-328.

260 Usp. Miettinen, Reijo; Samra-Fredericks, Dalvir; Yanow, Dvora. Re-Turn to Practice: An Introductory Essay.
// Organization Studies 30, 12 (2009), str. 1317.

1 Usp. Allen, David; Karanasios, Stan; Slavova, Mira. Working with Activity Theory: Context, Technology,
and Information Behavior. // Journal of the American Society for Information Science and Technology 62, 4
(2011), str. 776-788.

262 Isto.

108



teorijski model krajem 19. stolje¢a nadopunio Yrjé Engestrom.”®® Naime, Engestrom je u
strukturu aktivnosti dodao tri nove komponente: zajednicu, podjelu rada i pravila te je sustav
aktivnosti opisao s pomocéu opéeg trokutastog modela teorije aktiviteta (Slika 8). *** Ovako
nadogradena teorija postala je poznata kao ,,teorija aktiviteta tree generacije te se njome
koristi u analizi aktivnosti izmedu vise razli¢itih podrucja kako bi se bolje razumjelo slozene
radne i drudtvene aktivnosti.’®> Pritom se isti¢e znadaj motivacije kao osnovnog preduvjeta
svake aktivnosti, te kontradikcije kao posljedice razliCitih uloga i koncepcija objekta koje se

javljaju u sustavu aktivnosti i utjetu na njegove promjene.”®

Alat

Subjekt Objekt mmmmmm) Ishod

Pravila i norme Zajednica Podjela rada

Slika 8. Op¢i trokutasti model teorije aktiviteta (izvor: Engestrom, Yrj6. Navedeno djelo, 1987.)

Osnovne komponente teorije aktiviteta (Slika 8) te osnovni ciljevi njihove analize u kontekstu

sustava aktivnosti mogu se definirati i opisati na sljede¢i nacin:

% Usp. Wilson, Thomas D. A Re-Examination of Information Seeking Behaviour in the Context of Activity
Theory. // Information Research 11, 4 (2006).

%4 Usp. Engestrom, Yrjo. Learning by Expanding—An Activity-Theoretical Approach to Developmental
Research. (Doktorski rad, Helsinki, Sveudiliste Helsinki, 1987).

265 Usp. Karanasios, Stan; Allen, David; Finnegan, Patrick. Navedeno djelo, str. 309-313.

266 Usp. Wilson, Thomas D. Navedeno djelo.
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1. Alati — upotrebljavaju ih subjekti pri obavljanju aktivnosti. Prema Uden, alat moZze biti bilo
koji fizieki ili psiholoski entitet koji ukljucuje jezik, kulturu ili nadin razmisljanja.”*” Moawad
i sur. navode kako alati mogu biti znakovi, postupci, strojevi, metode ili prava.’®® Prema
Holtu i Morrisu alati posreduju u aktivnosti subjekta prema objektu.”®® Prilikom opisivanja
ove komponente cilj je identificirati alate koji se koriste u sustavu aktivnosti tako da se utvrdi
gdje se koriste (u kojem okruzenju), kako se razvijaju i koriste te zasto su razvijeni i zasto se

koriste onako kako se koriste.

2. Subjekt — pojedinac ili skupina aktera koji obavljaju aktivnost. Sastoji se od tehnic¢kih i ne
tehni¢kih entiteta koji su ukljudeni u operacije u okviru aktivnosti.”’* McMichael definira
subjekt kao ¢&initelja koji djeluje na objekt aktivnosti.””' Prilikom opisivanja ove komponente
cilj je identificirati subjekte koji postoje u zadanom okruzenju te nacine na koji se oni

medusobno povezuju i komuniciraju u procesu realizacije ciljeva i ishoda sustava.

3. Objekt — moze biti materijalna stvar, ali moze biti i potpuno neopipljiv (npr. ideja) sve dok

ga dijele oni koji su ukljuteni u aktivnost.*”*

Nardi isti¢e kako usmjerenost aktivnosti na
objekt &ini motivaciju za akcije i operacije.””” Engestrom isti¢e kako su aktivnosti u
drustvenom sustavu objektno orijentirane (tj. usmjerene na objekte) te kako upravo objekt
osigurava odredeni smjer aktivnosti.’’* Prilikom opisivanja ove komponente cilj je
identificirati objekte te istraZiti razlicita stajaliSta vezana uz konacne ciljeve sustava

aktivnosti.

7 Usp. Uden, Lorna. Activity Theory for Designing Mobile Learning. // International Journal of Mobile
Learning and Organisation 1, 1 (2007), str. 85.

%8 Usp. Moawad, Nevien; Liu, Kecheng; El-Helly, Mohammad. Integrating Activity Theory and Semiotics as
Knowledge Elicitation Technique. // 14th ACIS International Conference on Software Engineering, Artificial
Intelligence, Networking and Parallel/Distributed Computing (SNPD), Honolulu, SAD: IEEE, 2013, str. 139.
29 Usp. Holt, Richard G.; Morris, Anthony W. Activity Theory and the Analysis of Organizations. / Human
Organization 52, 1 (1993), str. 97-109.

20 Usp. Iyamu, Tiko; Shaanika, Irja. The Use of Activity Theory to Guide Information Systems Research. //
Education and Information Technologies 24, 1 (2019), str. 165—180.

"l Usp. McMichael, Hamish. An Activity Based Perspective for Information Systems Research. // 10th
Australasian Conference on Information Systems, 1999, str. 618.

212 Usp. Karanasios, Stan; Allen, David; Finnegan, Patrick. Navedeno djelo, str. 309-313.

7 Usp. Nardi, Bonnie A. Studying Context: A Comparison of Activity Theory, Situated Action Models, and
Distributed Cognition. // Context and consciousness: Activity theory and human-computer interaction / Nardi,
Bonnie A. 1996, str. 37.

21 Usp. Engestrom, Yrjo. Navedeno djelo, 1999, str. 19-38.
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4. Pravila i norme — sve se aktivnosti u zajednicama provode u skladu s nekim pravilima.*”

Yamgata-Lynch isti¢e da se u analizi aktivnosti trebaju uzeti u obzir razliite vrste pravila,
zakona, normi i kulturnih praksi u zajednici u kojoj se aktivnost provodi.”’® Pravila reguliraju
subjekte koji obavljaju svoje aktivnosti i interakcije s drugim komponentama zajednice te su
stoga ona potrebna za odrzavanje reda.””” Bez pravila bilo bi te§ko posti¢i odredene ciljeve u
zajednici, iako ona u odredenim sludajevima mogu i ograniGiti izvodenje aktivnosti.””®
Prilikom opisivanja ove komponente cilj je ispitati kako se pravila, propisi i norme donose i

koriste za upravljanje sustavom aktivnosti.

5. Zajednica — definira se kao skupina medusobno zavisnih pojedinaca koji imaju zajednicki
skup drutvenih znagenja.>” Yamgata-Lynch opisuje zajednicu kao drustvenu skupinu unutar
koje se subjekt identificira dok sudjeluje u aktivnosti. Prema Uden posebno je vazno imati na
umu da su pojedinci ukljuceni u odredenu aktivnost istodobno ¢lanovi neke (druge) zajednice
koja sudjeluje u nekoj (drugoj) aktivnosti koja moze ukljucivati razli¢ite subjekte, alate i
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drustvene odnose.

Prilikom opisivanja ove komponente cilj je identificirati razliCite
zajednice ljudi koje postoje u zadanom okruzenju, $to na kraju vodi boljem razumijevanju

nacina komunikacije unutar sustava.

6. Podjela rada — podjela specifitnih zadataka u skladu s podru¢jima specijalizacije
pojedinaca.”®' Shaanika i Iyamu navode kako podjela rada opisuje kako su zadatci podijeljeni
izmedu clanova zajednice te kakva je raspodjela moc¢i 1 statusa u nekom zadanom
okruzenju.®> Podjela rada iznimno je vazna jer omoguéuje dijeljenje aktivnosti medu
Clanovima zajednice, pri ¢emu svaki subjekt preuzima odgovornost za neku aktivnost.
Prilikom opisivanja ove komponente cilj je analizirati kako se definiraju uloge 1 vrsi

raspodjela odgovornosti (ukljucuju¢i raspodjelu zadataka) kako bi se zadovoljile potrebe

275 Usp. Karanasios, Stan; Allen, David; Finnegan, Patrick. Navedeno djelo, str. 309-313.

16 Usp. Yamagata-Lynch, Lisa C. Activity systems analysis methods: Understanding complex learning
environments. SAD: Springer Science & Business Media, 2010, str. 13-25.

77 Usp. Carvalho, Maira B...[et al.]. An Activity Theory-Based Model for Serious Games Analysis and
Conceptual Design. / Computers & Education 87 (2015), str. 166—181.

"8 Usp. Yamagata-Lynch, Lisa C. Navedeno djelo, str.13-25.

27 Usp. Allen, David; Karanasios, Stan; Slavova, Mira. Navedeno djelo, str. 776—788.

2 Usp. Uden, Lorna. Navedeno djelo, str. 86.

! Usp. Holt, Richard G.; Morris, Anthony W. Navedeno djelo, str. 97-109.

2 Usp. Shaanika, Irja; Iyamu, Tiko. Deployment of Enterprise Architecture in the Namibian Government: The
Use of Activity Theory to Examine the Influencing Factors. / The Electronic Journal of Information Systems in
Developing Countries 71, 1 (2015), str. 1-21.
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sustava 1 ispunili zadani ciljevi (npr. definirati uloge i odgovornost glavnog aktera te ostalih

sudionika).

7. Ishod — Cini rezultate aktivnosti. Svaka komponenta teorije aktiviteta znatno pridonosi i
utjeCe na ishod aktivnosti unutar druStvenog sustava. Utjecaj moZe biti pozitivan ili negativan,
ovisno o fenomenu koji se proudava ili okruZenju u kojem je aktivnost provedena.”®® Prilikom
opisivanja ove komponente cilj je identificirati ishod aktivnosti i moguée kontradikcije i

tenzije koje nastaju pri transformaciji aktivnosti prema ishodu.

Teorija aktiviteta moze se koristiti kao okvir za tumacenje postupaka odredenih subjekata ili
zajednica koji su usmjereni prema zeljenom ishodu, ali i uloge koriStenih alata i pravila koja
se primjenjuju te podjele rada koja postoji medu subjektima koji sudjeluju u radnjama
usmjerenim na objekt aktivnosti.”* Opisani se teorijski okvir pokazao posebno korisnim u
analizi raznih sloZenih aktivnosti, poput dizajniranja korisni¢kih aplikacija®® ili istrazivanja

mehanizama koji oblikuju turisti¢ki dozivljaj*.

4.3. Primjena teorije aktiviteta u razvoju informacijskih sustava

Kao jedan od glavnih razloga za koriStenje teorije aktiviteta u istraZivanjima vezanim uz
informacijske sustave istiCe se to $to ona pruza dobro razvijen okvir za analizu slozene
dinamike postavki sustava koji se istrazuju.”®’ Ove postavke tipi¢no ukljuduju interakciju
ljudskih i tehnickih elemenata, to jest interakciju subjektivnog, kreativnog, emocionalnog i

iskustvenog ljudskog ponasanja s automatiziranim, logi¢kim, analitickim 1 rutinskim nacinima

283 Usp. Allen, David; Karanasios, Stan; Slavova, Mira. Navedeno djelo, str. 776—788.

% Usp. Ditsa, George. Activity Theory as a Theoretical Foundation for Information Systems Research. //
Information Management: Support Systems & Multimedia Technology / Ditsa, George. 2003, str. 192-231.

% Usp. Petrucco, Corrado; Ferranti, Cinzia. Design Smart City Apps Using Activity Theory. // Knowledge
Management and E-Learning 9, 4 (2017), str. 499-511.

%6 Usp. Carlson, Jamie...[et al.]. Understanding Communal and Individual Customer Experiences in Group-
Oriented Event Tourism: An Activity Theory Perspective. // Journal of Marketing Management 32, 9—10 (2016),
str. 900-925.

287 Usp. Ditsa, George. Navedeno djelo, str. 192-231.
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djelovanja koji su svojstveni modernim tehnologijama.”*® Takoder, jedna od bitnih prednosti
uporabe teorije aktiviteta za istrazivanje informacijskih sustava jest to $to ona ujedinjuje
tehnologiju (alate) i kontekst u jedinicu analize (aktivnost). U prvi se plan pritom ne stavlja
ni drudtvo ni tehnologija, ve¢ se aktivnost promatra iz drutveno-tehnoloske perspektive.”®
Igira i Gregory isticu kako teorija aktiviteta pruza sveobuhvatan i dinamic¢an analiticki okvir
za analizu slozenih medusobno povezanih faktora koji se javljaju prilikom modeliranja,
oblikovanja 1 prototipiranja informacijskih sustava, a na koje utjecu ljudi i njihove

promjenjive potrebe te tehnologija i kontekst aktivnosti.**’

Budu¢i da se u ovom radu isticu drustveni i tehnoloski aspekt ljudskih aktivnosti u kontekstu
turizma, informacijski sustavi u tom smislu mogu se promatrati kao alati koji podrzavaju
takve aktivnosti i koji se sastoje od informacija, tehnologije, komunikacije, organizacije i
ljudi.®' Svrha je informacijskih sustava olak3ati i pospjesiti ljudske aktivnosti, pa ih s
obzirom na to Korpela 1 sur. definiraju kao: ,,[...] koriStenje informacijske tehnologije (ru¢ne
ili racunalne) u kolektivnoj radnoj aktivnosti kao sredstvo rada ili koordinacije i

komunikacije >

. U skladu s tim, razvoj informacijskih sustava moze se promatrati kao
proces kojim se pojedine kolektivne radne aktivnosti olakSavaju s pomocu informacijskih 1
tehnoloSkih sredstava analizom, oblikovanjem, implementacijom, uvodenjem i odrZivom

podrskom.*”

Teorija aktiviteta primjenjuje se u istraZivanjima i razvoju informacijskih sustava ve¢ vise od
dva desetljeca. Kao polazni teorijski okvir pritom se uglavnom upotrebljava Engestromov

model razvojnog istraZivanja rada, poznatiji kao model DWR***

(eng. Developmental Work
Research model). Model DWR dinamican je okvir koji omogucuje viSestruku analizu ¢lanova

zajednice, njihovih motiva i1 svrhe, te odnosa unutar zajednice i alata koji posreduju u

288 Usp. Crawford, Kate; Hasan, Helen M. Demonstrations of the Activity Theory Framework for Research in IS.
// Australasian Journal of Information Systems 13, 2 (2006), str. 55.

% Usp. Allen, David K...[et al.]. How Should Technology-Mediated Organizational Change Be Explained? A
Comparison of the Contributions of Critical Realism and Activity Theory. / MIS Quarterly 37, 3 (2013), str.
838.

0 Usp. Igira, Faraja T.; Gregory, Judith. Cultural Historical Activity Theory. / Handbook of Research on
Contemporary Theoretical Models in Information Systems. 2009, str. 448.

#! Usp. Mursu, Anja...[et al.]. Activity Theory in Information Systems Research and Practice: Theoretical
Underpinnings for an Information Systems Development Model. // Information Research 12, 3 (2007).

2 Korpela, Mikko; Mursu, Anja; Soriyan, H.A. Information Systems Development as an Activity. / Computer
Supported Cooperative Work 11, 1-2 (2002), str. 111-128.

293 Isto, str. 112.

294 Usp. Engestrom, Yrjo. Navedeno djelo, 1999, str. 19-38.
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aktivnostima zajednice.”® Medu prvima koji su uoéili kako je teorija aktiviteta prikladan
okvir za razvoj informacijskih sustava bio je Kuutti, koji isti¢e kako bi objekt analize u
informacijskom sustavu trebao biti sustav aktivnosti, a ne informacijski sustav.?*® Takoder,
Badker uocava potencijal teorije aktiviteta kao analitickog okvira u razumijevanju ra¢unalne
tehnologije kao instrumenta za analizu radne aktivnosti i alata za dizajn sustava.”’ Teoriju
aktiviteta u razvoju razlicitih racunalnih sustava u sljede¢im su godinama brojni znanstvenici
koristili kao okvir za analizu, razumijevanje i implementaciju kontekstualnih znacajki sustava
aktivnosti. Uz informacijske sustave, teorija aktiviteta primijenjena je i u istraZivanjima iz
podrucdja interakcije ¢ovjeka i racunala (eng. HCI — Human-Computer Interaction), ratunalno
podrzanog kooperativnog rada (eng. Computer-Supported Cooperative Work) te u odredenim
istrazivanjima iz podrucja informacijskih znanosti. U preglednom radu iz 2004. Quek i Shah
opisuju pet postojecih metoda za razvoj informacijskih sustava temeljenih na teoriji aktiviteta.
Pritom isticu kako su navedene metode uglavnom dobro teorijski zasnovane, ali nisu dovoljno

. .o ) . . . ,
razradene da bi se koristile u praksi.””® Konkretno, opisane su i usporedene sljede¢e metode:

«  ActAD*” (akronim od Activity Analysis and Development) (Korpela, 1999)

«  AODM’® (akronim od Activity-Oriented Design Method) (Mwanza, 2001)

«  Activity Checklist®"’

(hrv. Spisak aktivnosti) (Kaptelinin i sur., 1999)
« Jonassen i Rohrer-Murphy’* (Jonassen i Rohrer-Murphy, 1999)

- Martins i Daltrini’® (Martins i Daltrini, 1999)

295 Usp. Crawford, Kate; Hasan, Helen M. Navedeno djelo, str. 59.

2% Kuutti, Kari. The Concept of Activity as a Basic Unit of Analysis for CSCW Research. // Proceedings of the
Second European Conference on Computer-Supported Cooperative Work ECSCW / Bannon, Liam; Robinson,
Mike; Schmidt, Kjeld. Dordrecht: Springer Netherlands, 1991, str. 249-264.

#7 Usp. Bedker, Susanne. Activity Theory as a Challenge to Systems Design. / DAIMI Report Series 19, 334
(1991), str. 1-14.

% Usp. Quek, Amanda; Shah, Hanifa. A Comparative Survey of Activity-Based Methods for Information
Systems Development. // Proceedings of the 4th International Workshop on Pattern Recognition in Information
Systems (2004), str. 221-229.

% Usp. Korpela, Mikko. Activity Analysis and Development through Information Systems Development. 1999.
3% Usp. Mwanza, Daisy. Where Theory meets Practice: A Case for an Activity Theory based Methodology to
guide Computer System Design. // Proceedings of INTERACT’ 2001 - Eighth IFIP TC 13 Conference on
Human-Computer Interaction. Tokio, 2001, str. 1-10.

301 Usp. Kaptelinin, Victor; Nardi, Bonnie A.; Macauly, Catriona. Navedeno djelo, str. 27-39.

%2 Usp. David H. Jonassen i Lucia Rohrer-Murphy, ,Activity Theory as a Framework for Designing
Constructivist Learning Environments®, Educational Technology Research and Development 47, izd. 1 (1999.):
61-79.

3% Usp. Martins, Luiz E. G.; Daltrini, Beatriz M. An Approach to Software Requirements Elicitation Using
Precepts from Activity Theory. // 14th IEEE International Conference on Automated Software Engineering,
Cocoa Beach, FL, SAD: IEEE Comput. Soc, 1999, str. 15-23.
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Osim kratkih opisa svake od navedenih metoda, Quek i Shah daju i1 detaljnu usporedbu nekih
op¢ih prednosti i nedostataka ovih metoda te ih analiziraju s obzirom na faze razvoja koje
podrzavaju, na podrucje i tip sustava, mogucnosti vizualizacije, primijenjene principe teorije
aktiviteta, mogucnosti otkrivanja kontradikcija 1 povijesne pozadine aktivnosti, postojanje
pitanja za analizu aktivnosti te nacina razvoja i validacije same metode. U sljedecoj tablici

(Tablica 9) dan je pregled rezultata usporedbe svih navedenih metoda.

Kategorija | Stavke ActAD AODM | Checklist | J.iR.-M. | M.iD.
Opce Glavna Model Jedinstven | Snazna Puna Sadrzava
prednosti i | prednost sistema doprinos u | primjena | primjena | notaciju
nedostaci aktivnosti | koriStenju | teorijskih | principa za
metoda vise pod- principa | teorije dekompo-
orijenti- trokuta teorije aktiviteta | ziciju
ran na kao aktiviteta | uz akcija i
graficki jedinica sveobu- operacija
prikaz analize hvatnu
listu
pitanja za
analizu
Glavni Manjak Slabija Strogo Dugackai | Ne
nedostatak notacije 1 | zastuplje- | tekstual- | ponekad | sadrzava
slabo nost nekih | nai repetitiv- | upute za
razradene | principa apstra- na identifi-
smjernice | teorije ktna, kaciju
u odrede- | aktiviteta u | izraZena aktivnosti
nim odnosu na | uporaba 1 kompo-
koracima | druge Zargona nenata
modela principe teorije
aktiviteta
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Podrzane | Analiza Da Da Ne Da Ne
faze domene
razvoja . .

Prikupljanje Ne Da Ne Djelomi- Da
sustava

zahtjeva ¢no

Dizajn Ne Da Da Da Ne

Dizajn sucelja Ne Da Ne Ne Ne

Evaluacija Da Ne Da Ne Ne
Podrzano podrucje ili tip Opée Interakcija Opce Racunal- Opce
sustava Covjek- no

Racunalo podrzano
kolabora-
tivno
ucenje

Koristeni | Sustav Da Da Ne Ne Ne
vizualni aktivnosti
modeli

Mreza Da Ne Ne Ne Ne
teorije

aktivnosti
aktiviteta

Pod-trokuti Ne Da Ne Ne Ne

Tablice Ne Ne Ne Ne Da

aktivnosti,

akcija i

operacija
Primijenje | Jedinstvo Ne Ne Ne Da Ne
-ni principi | svijesti i
teorije aktivnosti
aktiviteta

Objektna Da Da Da Da Ne
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orijentiranost
Medijacija Ne Da Da Da Ne
Hijerarhijska Ne Ne Da Da Da
struktura
Internalizacija/ Ne Ne Da Da Ne
eksternalizacija
Razvoj Da Ne Da Da Ne
Mogucnost otkrivanja Da Da Ne Da Ne
kontradikcija
Mogucnost otkrivanja Da Ne Ne Ne Ne
povijesne pozadine
Postojanje pitanja za analizu | Djelomi- Da Djelomi- Da Ne
aktivnosti ¢no ¢no
Nacin razvoja metode Teorijski | Empirijski | Teorijski | Teorijski | Teorijski
Validacija metode Nekoliko | Provedena | Samostal- Nema Jedan
manjih u dvije no od intervju
znanstve- | industrij- autora
nih ske
eksperi- | organiza-
menata cije
tijekom
dviju
godina

Tablica 9. Usporedba ActAD i AODM modela razvoja informacijskih sustava temeljenih na teoriji

aktiviteta (izvor: Quek, Amanda; Shah, Hanifa. Navedeno djelo, str. 225-228.)

Nakon detaljnijeg proucavanja svake od navedenih metoda, te uzev$i u obzir njihovu

usporednu analizu (Tablica 9), za potrebe izrade modela informacijskog sustava i analize
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aktivnosti u sklopu istrazivanja koje ¢e se provesti u okviru ovog doktorskog rada odabrana je
metoda AODM. Ona, za razliku od ostalih metoda, podrzava gotovo sve faze razvoja sustava i

jedina je empirijska metoda te je validirana na stvarnim sustavima aktivnosti**.

4.4. Metoda razvoja usmjerena na aktivnost (AODM)

Metodu razvoja usmjerenu na aktivnosti (eng. Activity-Oriented Development Method, u
nastavku AODM) Daisy Mwanza prvotno je osmislila kao metodu za potporu istrazivanjima i
procesu dizajniranja sustava iz podrucja interakcije Covjeka i raunala. Navedenom se
metodom autorica u svojim kasnijim radovima uglavnom koristila kao konceptualnim
okvirom i modelom za opisivanje iskustva uenja uz pomo¢ mobilnih®” i drugih
tehnologija.**® No u izvornom obliku ona je koncipirana i razvijena kao prakti¢an metodologki

okvir za podrsku procesima dizajniranja sustava iz perspektive teorije aktiviteta.

Metoda je nastala tijekom empirijskog istrazivanja u kojem je Mwanza tijekom dviju godina
analizirala radne aktivnosti u dvjema velikim organizacijama s ciljem prikupljanja i evaluacije
zahtjeva za podrsku razvoju sustava koji je bio namijenjen unaprjedenju radnih procesa unutar

tih organizacija.’”’
Metoda AODM integrira Cetiri metodoloska alata sa sljede¢im svojstvima:

1) Osmokoracni model (eng. eight-step-model) razvijen za potrebe operacionalizacije
Engestromova modela ljudske aktivnosti predstavljena sustavom trokuta aktivnosti u

kontekstu situacije koja se istrazuje.

304 Usp. Quek, Amanda; Shah, Hanifa. Navedeno djelo, str. 227-228.

% Usp. Mwanza-Simwami, Daisy. Concepts and Methods for Investigating Learner Activities with Mobile
Devices: An Activity Theory Perspective. / Beyond Mobile Learning / Arnedillo-Sanchez,; Inmaculada;
Sharples, Mike; Vavoula, Giasemi. Dublin: Kaleidoscope 2007, str. 24-25.

3% Usp. Mwanza-Simwami, Daisy. AODM as a Framework and Model for Characterising Learner Experiences
with Technology. // Journal of e-Learning and Knowledge Society 7, 3 (2011), str. 75-85.

37 Usp. Mwanza, Daisy. Towards an Activity-Oriented Design Method for HCI Research and Practice.
(Doktorska disertacija, The Open University, 2002), str. 5.
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2)

3)

4)

Notacija aktivnosti (eng. Activity Notation) razvijena da pomogne dekompoziciji
sloZzenog sustava aktivnosti na manje upravljive jedinice ili podsustave + tri operativne
smjernice (eng. three-operational-guidelines) razvijene s ciljem lakSeg tumacenja
operativne strukture Notacije aktivnosti.

Tehnika generiranja istraZivackih pitanja na temelju razli¢itih komponenti glavnog
sustava aktivnosti.

Reprezentacijska tehnika mapiranja operativnih procesa i odnosa komponenti

sustava podaktivnosti i identificiranih proturj e¢nosti.””

Mwanza istie kako je glavna svrha ovih metodoloskih alata olaksati prikupljanje podataka,

njihovu analizu te prenosenje stedenih spoznaja®®, i to na sljedece nacine:

Prikupljanje podataka:

- Osmokora¢nim modelom koristi se kako bi se istrazivanje usmjerilo na odredenu
aktivnost koja je od posebnog interesa za sustav.

- Tehnika generiranja op¢ih i specifi¢nih istrazivackih pitanja koja se mogu koristiti u
upitnicima, zapazanjima i intervjuima sluzi kao podrska prikupljanju podataka.

Analiza podataka:

- Dekompozicija podupiruc¢ih sustava koriStenjem Notacije aktivnosti u funkciji je
smanjenja sloZenosti analize podataka te se postize generiranjem sustava
podaktivnosti, Cime se olakSava apstrahiranje pri analizi ljudske aktivnosti.

- Provodenje procesa identificiranja kontradikcija unutar i izmedu podaktivnosti sustava
aktivnosti takoder je u funkciji pruzanja podrSke pri analizi podataka, a postize se
koriStenjem tehnike za generiranje istrazivackih pitanja koja se koriste kao smjernice s
obzirom na podrucja od interesa tijekom analize podataka.

Komuniciranje stecenih spoznaja:

- OlakSava se komuniciranje spoznaja steCenih istrazivanjem (kao dio procesa
projektiranja sustava) koriste¢i se osmokoracnim modelom za modeliranje sustava
aktivnosti, ¢ime se situacija analizira u kontekstu teorije aktiviteta. Dobiveni sustav
aktivnosti prikazuje razli¢ite komponente stvarnog sustava.

- OlakSava se razumijevanje sustava aktivnosti koriStenjem tehnike za mapiranje

operativnih procesa, ¢ime se postupak primjene metode AODM ¢&ini eksplicitnim.*"

398 1sto.
399 1sto.
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. . wi - . I .. . v 11
Pritom se navedeni metodoloski alati mogu primjenjivati iterativno u Sest faza®'":

Faza 1. Ispitivanje i interpretiranje sustava aktivnosti u kontekstu teorije aktiviteta.

U ovoj se fazi s pomoc¢u osmokora¢nog modela prikupljaju opcée informacije o praksama
subjekata, posrednicima 1 kontekstualnim pitanjima kako bi se bolje razumio postojeci sustav
aktivnosti u zadanom okruZzenju. Pritom je vazno identificirati jednu odredenu aktivnost koja

. . ee q. 12
je od posebnog interesa za cijeli sustav.’

Faza 2. Izrada opceg modela sustava aktivnosti.

Tijekom ove faze informacije prikupljene u 1. fazi koriste se za izradu opéeg modela sustava
aktivnosti vezanog uz situaciju koja se ispituje. Podaci prikupljeni u 1. fazi obi¢no su previse
apstraktni i op¢i, pa je i model sustava aktivnosti proizveden u ovoj fazi slozen i ukljucuje
nekoliko podsustava koji zajedno ¢ine glavni sustav aktivnosti, §to uvelike otezava detaljniju

. . 313
analizu svih komponenata sustava.

Faza 3. Rastavijanje sustava na komponente.
U ovoj fazi koristi se Notacija aktivnosti kako bi se kompleksni sustav aktivnosti koji je
modeliran u fazi 2. rastavio na manje i jednostavnije konstitutivne jedinice ili podsustave. Ovi

podsustavi imaju zajednicki objekt ili cilj kao i sustav glavne aktivnosti.”'*

Faza 4. Generiranje istrazivackih pitanja.

U ovoj fazi koristi se tehnika generiranja istraZzivackih pitanja kako bi se generirala
istrazivacka pitanja koja se temelje na podsustavima ili komponentama podsustava aktivnosti
koje nastaju tijekom rastava u fazi 3. Svako je istraZivacko pitanje izravno povezano s

odredenim podsustavom ili komponentom aktivnosti unutar podsustava glavne aktivnosti.>'

Faza 5. Provodenje detaljnog ispitivanja svih komponenti sustava,

U ovoj se fazi provodi detaljnije ispitivanje svih komponenti sustava koriStenjem
istrazivackih pitanja generiranih u prethodnoj fazi. Istrazivacka pitanja mogu se koristiti u
intervjuima, upitnicima i1 fokus-grupama, ali mogu posluziti i kao pokazatelji na Sto treba

paziti prilikom analize podataka prikupljenih tijekom istraZzivanja. Tijekom analize podataka

319 1sto.

' Usp. Mwanza-Simwami, Daisy. Using Activity-Oriented Design Methods (AODM) to investigate mobile
learning. // Researching Mobile Learning Frameworks, tools and research designs. / Vavoula, Giasemi; Pachler,
Norbert; Kukulska-Hulme, Agnes. Oxford, UK: Peter Lang Verlag, 2009, str. 8.

312 Isto, str. 10.

313 Isto, str. 11.

34 Isto, str. 12.

31 Isto.
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potrebno je ispitati odnose koji postoje unutar i izmedu zajednica i subjekata te alate koji se
pritom koriste, radi identificiranja kontradikcija i problema u sustavu aktivnosti. Pritom cilj
nije pronalazenje 1ili predvidanje mogucih rtjeSenja za identificirane probleme, veé
sveobuhvatno razumijevanje kako se oni razvijaju iz socijalno-kulturne i povijesne

perspektive.*'®

Faza 6. Interpretiraju se i priopcavaju dobiveni rezultati.

U posljednjoj fazi primjene navedenih metodoloskih alata, informacije dobivene u prethodnim
fazama interpretiraju se i priop¢avaju drugim dionicima tako da se napravi novi model sustava
aktivnosti koji se ispituje. U ovoj je fazi koriStenjem reprezentacijske tehnike mapiranja
komponenata 1 operativnih procesa moguce graficki prikazati preslikavanja izmedu
podsustava aktivnosti 1 istrazivackih pitanja koja nastaju u fazi 4, kao 1 identificiranih
problema i1 kontradikcija. Pritom se uoceni problemi i kontradikcije mogu preslikati na

komponentu trokuta podsustava aktivnosti u okviru koje oni postoje.*!’

U nastavku su pobliZze opisani navedeni metodoloski alati te su dani neki primjeri njihove

uporabe u kontekstu provedenog istrazivanja.

4.4.1. Osmokorac¢ni model

Prema Mwanzi, osmokoracni je model metodoloski alat unutar metode AODM koji je
razvijen kako bi podrzao proces translacije trokutastog modela aktivnosti u kontekst u kojem
se aktivnost zapravo odvija. Osmokorac¢ni model sastoji se od 8 pitanja otvorenog tipa koja se
temelje na komponentama teorije aktiviteta (aktivnost, alati, subjekt, objekt, pravila,
zajednica, podjela rada, ishod) (Tablica 10). Prednost je ovog modela Sto, uz preslikavanje
sustava aktivnosti u okvir teorije aktiviteta, podrZava 1 prikupljanje informacija o samom
sustavu aktivnosti te §to omogucuje identificiranje glavne (ciljne) aktivnosti cijelog sustava

medu svim ostalim aktivnostima u sustavu. Osmokora¢ni se model moZe upotrebljavati

316 Isto, str. 12.
317 Isto, str. 13.
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iterativno tijekom cijelog procesa dizajniranja sustava kako bi se olakSao proces translacije

. . v . .. .. .. 318
aktivnosti, ozna¢avanja komponenata i prikupljanja informacij a.’

Osmokoraéni model

R.br. k. | Identificirati: Pitanje koje se postavlja:

Korak 1 | Glavnu aktivnost Koja je aktivnost u srediStu interesa Citavog sustava?
Korak 2 | Objekt (cilj) Zasto se aktivnost izvodi?

Korak 3 | Subjekte Tko je ukljucen u izvodenje aktivnosti?

Korak 4 | Alate S kojim sredstvima subjekti izvode aktivnost?

Korak 5 | Pravila i norme Postoje 1i kulturne norme, pravila i/ili uredbe koje

upravljaju tom aktivnoscu?

Korak 6 | Podjelu rada Tko je za §to odgovoran prilikom izvodenja aktivnosti i

kakva je organizacija njihovih uloga?

Korak 7 | Zajednice U kojem se okruzenju aktivnost izvodi?

Korak 8 | Ishod Koji je Zeljeni ishod izvodenja aktivnosti?

Tablica 10. Osmokora¢ni model metode AODM (izvor: Mwanza, Daisy. Navedeno djelo, 2002.)

Kroz osam koraka navedenih u prethodnoj tablici inicijalno se prikupljaju i analiziraju podaci

koji ¢e posluziti kao polazi$na informacija o aktivnostima i1 kontekstu u kojem se odvijaju.

4.4.2. Notacija aktivnosti

Odgovori na pitanja postavljena u okviru Osmokora¢nog modela omogucuju kreiranje prikaza
kompleksnog sustava aktivnosti koji se sastoji od svih komponenata i podaktivnosti prisutnih
u sustavu, ali koji ne sadrzava informacije o povezanosti tih komponenata i pod-aktivnosti.
Kako bi se detaljnije istrazile veze koje postoje unutar i izmedu svih komponenti 1 pod-

sustava, Mwanza uvodi drugi metodoloski alat pod nazivom Notacija aktivnosti (Tablica 11).

318 Usp. Mwanza, Daisy. Navedeno djelo, 2002, str. 128-129.
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Ona omogucuje dekompoziciju kompleksnih aktivnosti sustava na manje jedinice i pod-

aktivnosti kojima je laksSe upravljati i opisati in.3"

Izvodaci (Cinitelji) ~ Posredstvo ~ Cilj (svrha)
Subjekti ~ Alati ~ Objekt
Subjekti ~ Pravila ~ Objekt
Subjekti ~ Podjela rada ~ Objekt

Zajednica ~ Alati ~ Objekt
Zajednica ~ Pravila ~ Objekt
Zajednica ~ Podjela rada ~ Objekt

Tablica 11. Notacija aktivnosti (izvor: Mwanza, Daisy. Navedeno djelo, 2002.)

Unato¢ tome Sto Notacija aktivnosti omogucuje dekompoziciju kompleksnih aktivnosti, tako
dobivene podaktivnosti ne mogu se promatrati neovisno o sustavu ili kao zasebne jedinice,
ve¢ ih treba analizirati u smislu veza koje se javljaju unutar tih podsustava 1 medu njima u

kontekstu glavnog sustava aktivnosti s kojim su ujedinjene zajednickim ciljevima.

Kako bi se operativna struktura Notacije aktivnosti jednostavnije primijenila na sloZeni sustav
aktivnosti, uvedene su i tri dodatne operativne smjernice koje olakSavaju njezino tumacenje.
Prema Mwanzi, tri operativne smjernice propisuju da se svaka kombinacija unutar Notacije
aktivnosti: (1) usmjeri na cilj (svrhu) aktivnosti; (2) sastoji od izvodaca ili ¢initelja aktivnosti
koji predstavljaju subjekte ili zajednicu; (3) izvodi s pomoc¢u odgovarajucih alata, pravila ili

podjela rada.**’

Pritom je vazno istaknuti da svaka kombinacija unutar Notacije aktivnosti ¢ini jedan trokut
pod-aktivnosti glavnog sustava aktivnosti, te da su njome obuhvacene sve moguce
kombinacije odnosa subjekta/zajednice, alata/pravila/podjele rada i objekta unutar zadanog

sustava.

319 Isto, str. 151.
320 Isto, str. 153.
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4.4.3. Tehnika generiranja istrazivackih pitanja

U okviru metode AODM razvijen je i metodoloski alat za generiranje istrazivackih pitanja na
temelju razli¢itih trokuta pod-aktivnosti unutar sustava glavne aktivnosti. Istrazivacka pitanja
koja se ovako generiraju mogu biti opca ili specifi¢na. Opca istrazivacka pitanja generiraju se
iz dekompozicije opceg trokutnog modela aktivnosti koriste¢i se samo tradicionalnim
oznakama komponenti sustava aktivnosti (subjekt, objekt, alati i sl.). Primjeri takvih op¢ih
istrazivackih pitanja mogu glasiti ovako: Kojim se alatima koriste subjekti kako bi postigli
objekt (cilj) aktivnosti? Ili, kako pravila utjecu na nadine na koje zajednica zadovoljava svoje

objekte (ciljeve)?.

Specificna se pak pitanja generiraju na temelju translatiranog sustava aktivnosti u kojem su
navedene konkretne komponente zadanog sustava. Na primjer, ako promatramo sustav
aktivnosti koji opisuje boravak turista u destinaciji tijekom putovanja, onda bi jedan od alata
mogle biti drustvene mreze, jedan od subjekata djelatnici turisticke zajednice, a objekt bi
mogao biti omoguciti turistima kvalitetnije iskustvo boravka u destinaciji. Takoder, vazno je
identificirati 1 Zeljeni ishod ovog sustava aktivnosti. U navedenom bi primjeru ishod
aktivnosti mogao biti sljedeci: Povecano zadovoljstvo turista te pove¢ana mogucnost njihova
povratka u destinaciju. Ako u takvom sustavu aktivnosti promatramo trokut podaktivnosti
izmedu subjekta, alata 1 objekta (Slika 9), onda bi jedno od specifi¢nih istrazivackih pitanja
moglo glasiti ovako: Kako sve djelatnici turistickih zajednica (subjekt) mogu iskoristiti
drustvene mreze (alat) kako bi omogudili turistima kvalitetnije iskustvo boravka u destinaciji
(objekt) te samim time povecali njihovo zadovoljstvo boravkom i mogucnost njihova povratka

u destinaciju (ishod)?
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Alat

Subjekt Objekt mm====) Ishod

Slika 9. Prikaz trokuta podaktivnosti unutar sustava glavne aktivnosti (izvor: obrada autora)

Iz navedenog primjera vidljivo je kako se na temelju analize podsustava aktivnosti mogu
formirati specifi¢na istrazivacka pitanja usmjerena na transformaciju zadanog sustava

aktivnosti prema zeljenom ishodu.

Jedan od glavnih ciljeva ovakvog pristupa jest identificirati kontradikcije u sustavu aktivnosti.
Naime, aktivnosti se unutar dru$tvenog sustava razvijaju nelinearno.’”' Kao rezultat takva
razvoja, u sustavu aktivnosti ¢esto dolazi do nastanka kontradikcija, 1 to uglavnom kada ishod
neke nove aktivnosti nije uskladen s nekom postoje¢om aktivnos¢u (npr. djelatnici u nekoj
firmi imaju problema s radom u novom informacijskom sustavu). Medutim, unato¢ tomu $to
kontradikcije stvaraju tenzije 1 konflikte unutar sustava, one su ujedno i glavni motivator

2 Stoga je posebno vazno detaljno

inovacija prilikom promjena aktivnosti u sustavu.’
analizirati sve podaktivnosti unutar glavnog sustava aktivnosti i locirati sve postojece
kontradikcije, kako bi se njithovim uklanjanjem sustav poboljSao, inovirao i transformirao

blize Zeljenom ishodu.

32 Usp. Moawad, Nevien; Liu, Kecheng; El-Helly, Mohammad. Navedeno djelo, str. 139.
322 Usp. Nardi, Bonnie A. Navedeno djelo, str. 35-52.
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4.4.4. Tehnika mapiranja operativnih procesa i odnosa

Reprezentacijska tehnika mapiranja operativnih procesa i odnosa namijenjena je definiranju
veza 1 odnosa unutar sustava te je usmjerena na uklanjanje kontradikcija i problema koji se
javljaju u sustavu kada se rezultati analize aktivnosti ne podudaraju sa Zeljenim ishodima ili
kada dode do poteskoca prilikom interakcije subjekta s alatima ili s drugim subjektima koji
sudjeluju u toj aktivnosti. Kontradikcije i problemi mogu se pojaviti i kao posljedica pravila i

propisa koji ograni¢avaju ili spre¢avaju subjekte ili zajednice u provedbi zadataka.**

Podsustav ifici Cj
: : Generirana istrazivacka pitanja Identificirana podrucja
aktivnosti kontradikcija

.. . . . P Zak turisticki
Npr. Kako sve nacine (pravila) djelatnici fema zakonu o tunistickim

subjekt-pravila-objekt | turistickih zajednica (subjek) mogu zajednicama i promicanju

poboljsati turisticku ponudu (objekt) da bi hrvatskog turizma turisticke

.\ T .. zajednice opéenito ne mogu
pozitivno utjecali na ekonomsku odrzivost J p &

destinacije (svrha)? obavljati komercijalne

djelatnosti.

Tablica 12. Primjer primjene tehnike mapiranja operativnih procesa i odnosa (izvor: obrada autora)

Kao §to je vidljivo iz primjera opisanog u prethodnoj tablici (Tablica 12), tehnika mapiranja
operativnih procesa i odnosa omogucuje detaljnu analizu podsustava aktivnosti koji mogu
ukljucivati razlicite komponente glavnog sustava aktivnosti te tako pruza moguénost
identificiranja kontradikcija i tenzija koje se javljaju unutar sustava, a koje ne bi bilo moguce

uociti samo promatranjem glavnog sustava aktivnosti.

323 Usp. Mwanza-Simwami, Daisy. Navedeno djelo, 2009, str. 8.
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5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE

S ciljem dobivanja kvalitetnijeg i detaljnijeg uvida u problematiku razvoja i upravljanja
pametnim turistickim destinacijama provedeno je empirijsko istrazivanje koje se moze

podijeliti u dvije faze.

U prvoj je fazi deskriptivnom metodom napravljen pregled povezane znanstvene literature
kako bi se prikupile i analizirale sadasnje znanstvene spoznaje vezane uz problematiku
istrazivanja te kako bi se temeljem tih spoznaja definirao konceptualni okvir za provodenje
istrazivanja. U skladu s predlozenim konceptualnim okvirom za analizu pametnih turistickih
destinacija koji je opisan u nastavku, u ovoj su fazi istrazivanja pregledom dostupnih mreznih

izvora opisane tri uspjesne svjetske turistiCke destinacije u kojima se razvija pametni turizam.

U drugoj je fazi s pomoc¢u odgovarajucih istraZzivackih metoda (polu-strukturiranog intervjua i
anketiranja) provedeno primarno istrazivanje kojim su ispitani subjekti odgovorni za razvoj i
upravljanje turistickim destinacijama u Republici Hrvatskoj. Podatci dobiveni s pomocu
intervjua i anketnih upitnika obradeni su i analizirani koriStenjem odgovaraju¢ih programskih
paketa za kvalitativnu 1 kvantitativnu analizu podataka kako bi se dobili odgovori na
postavljena istrazivacka pitanja te definirao model informacijskog sustava za podrSku

pametnim turistickim destinacijama.

U nastavku je detaljnije opisan predloZeni konceptualni okvir za analizu pametnih turistickih
destinacija koji je poslije koriSten kod generiranja pitanja u polu-strukturiranim intervjuima i
anketnom upitniku. Nakon toga opisana je koriStena metodologija te je dana sveobuhvatna
analiza rezultata provedenog istraZivanja s posebnim osvrtom na dobivene rezultate u
kontekstu postavljenih istrazivackih pitanja. Pri opisivanju rezultata istrazivanja svi izrazi koji

imaju rodno znacenje mogu se jednako odnositi na muski 1 na Zenski rod.
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5.1. Metodologija istraZivanja

Kako bi se odgovorilo na istrazivacka pitanja i na probleme istraZzivanja postavljene u ovom
radu, provedeno je istrazivanje kombiniranim istrazivaCkim metodama. Istrazivanje
provedeno kombinacijom istrazivackih metoda Plano Clark definira kao: ,,[...] istrazivanje

«324

koje kombinira kvalitativni i kvantitativni pristup*”~". Mnogi znanstvenici smatraju kako

ovakav kombinirani pristup moze pruziti bolje razumijevanje istrazivackih problema i

slozenih pojava od svake druge individualne metode.**

Konkretno, za potrebe prikupljanja
primarnih podataka u ovom je istrazivanju koriStena kombinacija kvalitativne metode
intervjuiranja i kvantitativne metode anketiranja, dok su u prvom dijelu rada koriStene i brojne
druge metode kako bi se dobio bolji u uvid u znanstveno podrucje istrazivanja te kako bi se
mogao definirati konceptualni okvir za analizu pametnih turistickih destinacija i konstruirati
model informacijskog sustava za podrSku pametnim turistickim destinacijama. Pritom su u
razli¢itim fazama istrazivanja koriStene sljedeCe metode: metoda deskripcije, metoda

kompilacije, komparativna metoda, metoda klasifikacije, induktivna i deduktivna metoda,

metoda analize i sinteze te metoda generalizacije 1 specijalizacij e.%

Pitanja koja su koriStena u intervjuima i anketnim upitnicima generirana su u kontekstu
opisivanja Engestromova opceg sustava aktivnosti u razvoju i upravljanju pametnim
turistickim destinacijama, a na temelju spoznaja dobivenih pregledom recentne znanstvene i
strucne literature, s posebnim naglaskom na pokazateljima obuhvacenim konceptualnim
okvirom za analizu pametnih turisti¢kih destinacija koji je opisan u okviru tre¢eg poglavlja
(potpoglavlje 3.3.). Takoder, radi evaluacije 1 validacije predloZzenog konceptualnog okvira,
pregledom dostupnih mreznih izvora provedena je analiza triju primjera pametnih turistickih
destinacija, a posebno identifikacija 1 analiza stanja razvoja dimenzija 1 pokazatelja koji su

opisani u predlozenom konceptualnom okviru.

3% Plano Clark, Vicki L. Cross-disciplinary analysis of the use of mixed methods in physics education research,
counseling psychology, and primary care. ProQuest Dissertations Publishing, 2005, str. 2.

323 Usp. Molina Azorin, Jose; Cameron, Roslyn. The Application of Mixed Methods in Organisational Research:
A Literature Review. // The Electronic Journal of Business Research Methods 8, 2 (2010), str. 2; prema
Creswell, John W; Plano Clark, Vicki L. Designing and Conducting Mixed Methods Research, Sage, 2011.

326 Usp. Zelenika, Ratko. Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i stru¢nog rada. Rijeka: Ekonomski
fakultet u Rijeci, 2000.
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Primarno istrazivanje provedeno je u lipnju 2019. na podru¢ju Republike Hrvatske. U prvom
su dijelu primarnog istrazivanja od osoba neposredno uklju¢enih u razvoj i upravljanje
turizmom u tri turisticke destinacije u Republici Hrvatskoj metodom polu-strukturiranog
intervjua prikupljene informacije o trenutacnom stanju uporabe informacijskih i
komunikacijskih tehnologija u podrucju turizma, dostupnim turistiCkim resursima i
aktivnostima, o dostupnosti op¢ih informacija o turistima i lokalnom stanovnistvu, aktualnom
stanju 1 nedostacima infrastrukture u samoj destinaciji, potrebama javnog i privatnog sektora
vezanim uz turizam te pravilima i normama koje utje€u na razvoj i upravljanje destinacijom.
Pitanja postavljena ispitanicima konstruirana su s pomocu metode razvoja usmjerene na

aktivnost (AODM) opisane u poglavlju 4.4.

Na temelju pregleda postojecih znanstvenih radova i povezanih istrazivanja te rezultata
dobivenih s pomocu polustrukturiranih intervjua, u drugom dijelu primarnog istrazivanja
konstruiran je anketni upitnik koji je zatim distribuiran putem elektroni¢ke poSte svim
uredima turistickih zajednica op¢ina 1 gradova te uredima jedinica lokalne samouprave
(gradova i opc¢ina) u Republici Hrvatskoj. Cilj provodenja ankete bio je utvrditi stajalista i
misljenja ispitanika vezana uz primjenjivost 1 utemeljenost koncepta pametnog turizma,
ukljucenost odredenih zajednica u procese razvoja i upravljanja turistickom destinacijom,
trenutatno stanje uporabe tehnologija u turizmu, pokazatelje razvoja pametne turisticke
destinacije (prema predloZenom konceptualnom okviru) te prioriteta i prepreka u procesu
razvoja 1 upravljanja pametnom turistickom destinacijom. Temeljem analize prikupljenih
podataka doneseni su zakljucci vezani uz vaznost pojedinih pokazatelja u kontekstu strategije
razvoja pametnog turizma i uporabe modernih tehnologija u turizmu, utvrdene su neke
funkcionalne povezanosti izmedu stajaliSta vezanih uz primjenjivost koncepta pametnih
turisti¢kih destinacija kod djelatnika lokalne samouprave 1 turistickih zajednica te veliCine
destinacije i njene opterecenosti turizmom, te su identificirani prioriteti i prepreke koje se
javljaju u procesima razvoja i upravljanja pametnim turistickim destinacijama. Naposljetku su
na temelju dobivenih rezultata dani odgovori na postavljena istrazivacka pitanja te je kreiran

model informacijskog sustava za podrSku pametnim turistickim destinacijama.

Ovakav kombinirani pristup koriSten je kako bi se dobio bolji uvid u razlicite aspekte

problematike uporabe tehnologija u funkciji podrske 1 razvoja pametnog turizma u Republici

129



Hrvatskoj te kako bi se kreirao model informacijskog sustava za podrSku pametnim

turistickim destinacijama koji bi bio primjenjiv na podrucju Republike Hrvatske.

5.1.1. Definiranje Kriterija za odabir destinacija koje ¢e biti ukljucene u istraZzivanje

Prostorni obuhvat primarnog istrazivanja ograni¢en je na podru¢je Republike Hrvatske.
Glavni razlozi ovakva ogranicavanja prakticne su 1 financijske prirode, jer bi provodenje
ovakvog istrazivanja u inozemstvu bilo znatno slozenije i zahtjevnije u logistiCkom i
financijskom smislu. Navedeno se ograni¢enje moze opravdati i recentnim pokazateljima iz
podrugdja turizma koji potvrduju da je Republika Hrvatska postala vazna turisticka destinacija
u europskim i svjetskim okvirima, te na velik utjecaj turizma na gospodarstvo Republike

Hrvatske opisan u okviru poglavlja 2.3.3.

Za potrebe provodenja prvog dijela primarnog istraZivanja, medu svim jedinicama lokalne
samouprave (op¢inama 1 gradovima) u Republici Hrvatskoj odabrane su tri jedinice koje se s
obzirom na broj turistickih dolazaka 1 nocenja mogu smatrati uspjeSnim turistickim
destinacijama u Republici Hrvatskoj. Prilikom odabira destinacija napravljene su odredene
restrikcije radi pojednostavljivanja izbora destinacija 1 samog postupka provodenja
istrazivanja, pri ¢emu se vodilo racuna o tome da su odabrane destinacije reprezentativne u
smislu turisticke posjecenosti, te da su znatno razli¢ite prema svojim osnovnim obiljeZjima,
ali 1 po turistickoj intenzivnosti (omjeru broja turisti€¢kih nocenja i broja stanovnika) koji se
moze smatrati vaznim relativnim pokazateljem optereCenosti destinacije turizmom.
Restrikcije koje su pritom napravljene ukljucuju regionalni obuhvat 1 tip jedinica lokalne
samouprave. Konkretno, s obzirom na NUTS 2 (fra. Nomenclature des unités territoriales
statistiques — NUTS)*’ statisticku podjelu Republike Hrvatske na dvije regije — Jadransku
Hrvatsku 1 Kontinentalnu Hrvatsku, prilikom odabira destinacija razmatrane su samo one koje
se nalaze u Jadranskoj Hrvatskoj, jer je prema statistickim pokazateljima Drzavnog zavoda za

statistiku ta regija ve¢ dugi niz godina nositelj gotovo 95% ukupnog broja svih turistickih

327 Relevantna nomenklatura prostornih jedinica za statistiku na podru¢ju Europske unije.
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noc¢enja u Republici Hrvatskoj (npr. u 2018. ta je regija bila nositelj 94.73% ukupnog broja

turisti¢kih no¢enja u Republici Hrvatskoj**®)

Sto se tige restrikcije u smislu tipa jedinica lokalne samouprave, prema &lanku 19. Zakona o
lokalnoj i podru¢noj samoupravi, ne postoji nikakva razlika u djelokrugu poslova, a ni u
organizacijskom ustrojstvu (to¢ke IV. 1 V. navedenog zakona) na razini op¢ina i gradova u
Republici Hrvatskoj (osim za velike gradove s vise od 35000 stanovnika, koji prema ¢lanku
21. Zakona o lokalnoj i podruénoj samoupravi imaju nesto ve¢i samoupravni djelokrug)’?, pa
je stoga zbog jednostavnosti postupka odabira destinacije selekcija napravljena samo medu

gradovima.

Navedena restrikcija obuhvata istrazivanja ne ¢ini posebno ograni¢enje ni u kvalitativnom
smislu, a u prilog tomu (uz prethodno spomenutu podudarnost izmedu op¢ina i gradova u
organizacijskom 1 upravljackom smislu) idu jo$ neke Cinjenice koje su opisane u nastavku.
Naime, prema ¢lanku 5. Zakona o lokalnoj i podru¢noj samoupravi, i grad i op¢ina naseljena
su podrucja koja Cine prirodnu, gospodarsku 1 druStvenu cjelinu, pri ¢emu su gradovi sjedista
Zupanija te sva mjesta koja imaju vise od 10000 stanovnika®’. U istom je ¢lanku spomenutog
Zakona navedeno kako se iznimno gradom moze utvrditi i mjesto koje ne zadovoljava
navedene uvjete, ako za to postoje posebni povijesni, gospodarski ili geoprometni razlozi>'.
Pa je tako, primjerice, prema posljednjem popisu stanovnika u Republici Hrvatskoj 2011. ¢ak
45.67% gradova brojilo izmedu 2000 i 10000 stanovnika, pri ¢emu je najmanji grad bio
Komiza s 1526 stanovnika. Istodobno je najveca op¢ina u Republici Hrvatskoj bila Viskovo
sa 14445 stanovnika®™?, dok je 61.77% opéina brijalo izmedu 2000 i 10000 stanovnika.**
Takoder, mnoge op¢ine na podrucju Republike Hrvatske biljeZe ve¢i broj turistickih dolazaka
1 no¢enja od mnogih gradova (iako postoji znatan broj op¢ina, a i gradova koji ne biljeze
nikakwvu ili biljeze vrlo nisku turisticku posjecenost). Naposljetku, u prilog tomu da ne postoje

znatne razlike izmedu opc¢ina 1 gradova u kontekstu turizma ide 1 novi Zakon o turistickim

328 Drzavni zavod za statistiku (DZS). Dolasci i noéenja turista u 2018. URL:
https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2018/04-03-02_01 2018.htm (2019-02-15).

%% Hrvatski sabor. Zakon o lokalnoj i podruénoj (regionalnoj) samoupravi. NN 33/2001, 2001, URL:
https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2001 04 33 569.html (2019-06-11).

3 Isto.

31 Isto.

32 Premda u ¢lanku 5. Zakona o lokalnoj i podru¢noj samoupravi izrijekom stoji da je grad svako mjesto koje
ima viSe od 10000 stanovnika.

333 Drzavni zavod za statistiku (DZS). Popis stanovnistva 2011. - po gradovima/op¢inama. URL:
https://data.gov.hr/dataset/popis-stanovni-tva-2011-po-gradovima-op-inama (2019-02-15).
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zajednicama i promicanju hrvatskog turizma koji stupa na snagu 1. sije¢nja 2020. godine 1
kojim se, prema modelu destinacijske menadZzmentske organizacije: ,,[...] ureduje sustav
turistickih zajednica, ustrojstvo, zadace 1 nacin rada turistickih zajednica te osnovna nacela
njihova financiranja i gospodarenja“***. Prema ovom se zakonu turisti¢ke zajednice viSe nece
dijeliti na turisticke zajednice gradova, op¢ina i sli¢no, ve¢ ¢e se formirati lokalne turisticke
zajednice koje ¢e biti osnovane kao lokalne destinacijske menadzmentske organizacije za
podrucje jedne ili viSe jedinica lokalne samouprave, otoka, rivijera ili sli¢nih prostornih
cjelina.’* S obzirom na navedene argumente te na ¢injenicu da je ovo istrazivanje usmjereno
na razvoj opéeg teorijskog modela informacijskog sustava za podrsku pametnim turistickim
destinacijama, koji kao takav nece ukljucivati konkretne mehanizme upravljanja i
organizacijsku strukturu destinacije, ovakva restrikcija jednog dijela istrazivanja na gradove

nije kvalitativno ogranicenje u smislu obuhvata istrazivanja.

Nakon §to je napravljena inicijalna restrikcija, u smislu odabira gradova kao potencijalnih
destinacija koje ¢e biti ukljucene u prvi dio ovog primarnog istraZivanja, pristupilo se daljnjoj
analizi tako odabranog skupa kako bi se izabrale tri konkretne destinacije. Prilikom
definiranja kriterija za odabir destinacija, uz opc¢e apsolutne pokazatelje poput povrsine 1 broja
stanovnika, razmatrani su i neki od relevantnih specifi¢nih pokazatelja stupnja turistickog
razvoja destinacije, kao §to su broj turisti¢kih dolazaka i noenja te turisti¢ka intenzivnost™® u
2018.. Pritom su posebno razmatrani broj stanovnika, kao jedan od apsolutnih pokazatelja
veli¢ine destinacije te turisticka intenzivnost kao jedan od relativnih pokazatelja stupnja
turistickog razvoja 1 opterecenosti destinacije turizmom. Relevantnost navedenih pokazatelja
(broja stanovnika i turisticke intenzivnosti) u kontekstu ovog istrazivanja ogleda se u ve¢

navedenim definicijama pametne turisticke destinacije, u kojima se uz poboljSanje turistickog

dozivljaja posebno istice 1 kvaliteta Zivota lokalnog stanovnistva.

37 te ekstremi

U sljedec¢oj tablici (Tablica 13) prikazane su izracunate vrijednosti tercila
(minimum i maksimum) svih ve¢ nabrojenih pokazatelja za gradove Jadranske Hrvatske. Od

navedenih pokazatelja upravo su broj stanovnika (kao apsolutni pokazatelj) i turisticka

% Hrvatski sabor. Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma. Navedeno djelo, 2019.

3 Isto.

36 Turisticka intenzivnost izradunava se kao omjer broja turistickih noéenja i broja stanovnika u nekom
razdoblju, te se smatra jednim od vaznih pokazatelja stupnja turistickog razvoja destinacije.

37 Tercili su vrijednosti statistiCkog obiljezja koje statisticki niz dijele na 3 jednaka dijela. Dijele se na donji i
gornji tercil.
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intenzivnost (kao relativni pokazatelj) oznaceni kao klju¢ni prilikom selekcije destinacija, pri

¢emu su odabrane tri destinacije sa znatno razli¢itim vrijednostima navedenih pokazatelja.

i ) Broj Broj
» Broj Povrsina Turisticka
Tercili ; 5 turistickih turistickih
stanovnika (u km®) ) intenzivnost
dolazaka nocenja

Minimum 1526,00 11,41 677,00 2636,00 0,20
Donji tercil 5613,18 69,61 20590,48 65306,10 7,47
Gornyji tercil 11116,24 183,75 166013,28 985261,28 98,99
Maksimum 178102,00 967,00 1265237,00 4058636,00 437,85

Tablica 13. IzraCunati tercili i ekstremne vrijednosti odabranih pokazatelja za gradove Jadranske
Hrvatske u 2018. (osim broja stanovnika koji je temeljen na popisu stanovnistva iz 2011.) (izvor:
obrada autora)

Prilikom selekcije destinacija, kao referente vrijednosti broja stanovnika uzeti su donji 1 gornji
tercil te maksimum, ¢ime su gradovi podijeljeni u tri skupine s obzirom na broj stanovnika
(manje, srednje i vece gradove). Zatim je iz svake od navedenih skupina izabrano po pet
destinacija koje su zabiljezile veci broj turistickih no¢enja u 2018. Kao glavni motiv izbora
posjecenijih turistiCkih destinacija istiCu se prethodna istrazivanja slicnog tipa u okviru kojih
je utvrdeno kako se u urbanim destinacijama u Republici Hrvatskoj koje su na niZem stupnju
turistickog razvoja ipak znatno manje promislja o problemima i moguénostima vezanim uz

razvoj turizma u destinaciji>*®

. Naposljetku, iz svake od tako dobivenih skupina odabrana je
po jedna destinacija, pri ¢emu je kao glavni kriterij odabira koriStena turisti¢ka intenzivnost.
Konkretno, odabrane su tri razlicite destinacije s obzirom na izracunate ekstremne vrijednosti
turisticke intenzivnosti, kako bi se pokuSalo utvrditi postoje li medu njima znatne razlike s

obzirom na navedeni pokazatelj.

Kako bi se zastitio identitet 1 osigurala anonimnost ispitanika koja im je zajamcena prilikom

dogovaranja intervjua (jer je rije¢ o svega nekoliko zaposlenih unutar organizacija ukljuc¢enih

338 Usp. Klarin, Tomislav. Navedeno djelo, str. 379-397.
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u ovo istrazivanje), nisu navedeni nazivi destinacija i egzaktni statisticki pokazatelji na
temelju kojih bi bilo nedvojbeno jasno o kojim se destinacijama radi’*’. Navedeni izbor
ukljucuje tri destinacije koje su nazvane generickim kodnim nazivima (mala destinacija,

srednja destinacija i velika destinacija) te koje imaju sljedeca svojstva:

- mala destinacija: manji grad (od 2000 do 3000 stanovnika) s visokom turistickom
intenzivnos§cu (vise od 400 turistickih no¢enja po stanovniku)

- srednja destinacija: srednji grad (od 8000 do 10000 stanovnika) s srednje visokom
turisti¢kom intenzivnos§cu (vise od 200 turistickih nocenja po stanovniku)

- velika destinacija: veliki grad (viSe od 50000 stanovnika) s niZom turistickom

intenzivno$¢u (manje od 30 turistickih noc¢enja po stanovniku)

Dakle, primarne jedinice uzorkovanja bile su urbane destinacije na podru¢ju Jadranske
Hrvatske, a odabrani uzorak moZze se smatrati neprobabilistickim namjernim uzorkom, jer
destinacije nisu odabrane strogo prema kriteriju matematicke vjerojatnosti, ve¢ je odabir bio
prigodan s obzirom na podrucje istrazivanja i na razradene kriterije odabira. U nastavku ¢e
ove destinacije biti neSto detaljnije opisane, te ¢e se na njih referirati upravo s pomocu

pridruZenih kodnih naziva.

5.1.2. Odabir ispitanika za provodenje polustrukturiranih intervjua

Iako sve tri odabrane destinacije imaju odredena zajednicka obiljezja, kao Sto su regionalna
pripadnost, zakonodavni okvir, izrazita orijentiranost turizmu i sliéne primarne motive
dolaska turista (sunce i more), ipak se znatno razlikuju s obzirom na broj stanovnika i
turisticku intenzivnost, a samim time i na utjecaj turizma na razvoj destinacije te kvalitetu
zivota lokalne zajednice. S druge strane, na intenzitet i kvalitetu utjecaja turizma na
destinaciju, u smislu pozitivnog ili negativnog ucinka (koji je prema svojoj prirodi uglavnom
multiplikativan), uvelike utjece vodstvo destinacije, odnosno subjekti koji su neposredno
ukljuceni u planiranje i razvoj te upravljanje destinacijom. Njihova je najvaznija zadaca u

prvom redu minimiziranje negativnih ucinaka turizma na bastinu, kulturu i gospodarstvo.

339 Svi su navedeni podaci poznati autoru i ispitanicima ukljuéenim u istraZivanje.
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Pritom se takvi negativni ucinci, posebno u urbanim destinacijama koje su preoptereéene
turizmom, uglavnom manifestiraju u vidu degradacije i uniStavanja javnog prostora, erozije
bastine, stvaranja monofunkcionalnih prostora, pojave oneciS¢enja uzrokovanih turizmom,
gubljenja lokalnih vrijednosti i obiCaja, sukoba stanovnika 1 turista, povecanja cijena i

zivotnih troskova te prevelike ovisnosti o turizmu®*.

Istodobno, jednako je vazna zadaca navedenih subjekata jaCanje pozitivnih u¢inaka koji se
mogu ostvariti turizmom. Pozitivni ulinci pritom mogu biti: osiguranje potrebne
infrastrukture, ozivljavanje i prenamjena bastine i javnih prostora, diversifikacija i poboljSanje
kulturne ponude, izgradnja i jacanje kulturnog identiteta, povecanje zaposlenosti te stvaranje
novih komercijalnih aktivnosti**'. Za jaganje pozitivnih te minimiziranje negativnih uginaka
turizma nuzno je stru¢no i motivirano vodstvo koje intenzivno suraduje sa svim ostalim
dionicima u destinaciji, stvaraju¢i pritom preduvjete za pravovremeno predvidanje mogucih
trendova 1 trziSnih promjena, kvalitetnu reakciju na zahtjeve i potrebe turista te podizanje

uéinkovitosti i profitabilnosti poslovanja svih subjekata iz javnog i privatnog sektora®**.

Na temelju uvida u tekst Zakona o jedinicama lokalne i podru¢ne samouprave, te ostalih
relevantnih zakona 1 propisa vezanith uz turizam (Zakon o turistickim zajednicama 1
promicanju hrvatskog turizma, Zakon o pruzanju usluga u turizmu) identificirani su najvazniji
subjekti u kontekstu razvoja i upravljanja turistiCkom destinacijom. Prema spomenutom
Zakonu®”, u upravljanje jedinicama lokalne samouprave ukljuteni su gradani (putem
referenduma ili mjesnih odbora), predstavnicko tijelo (opcinsko ili gradsko vijece), izvr$no
tijelo (na¢elnik ili gradonacelnik) te upravna tijela (odjeli i sluzbe). Sto se pak ti¢e razvoja i
upravljanja turizmom u destinaciji, najvazniji subjekti u tom smislu svakako su turisticke
zajednice, koje su zaduzene za cijeli niz razli¢itih poslova vezanih uz turizam (pri ¢emu je
promidzba destinacije svakako najvazniji) te kojima upravlja skupstina turisti¢ke zajednice,
vijece turisticke zajednice, predsjednik turisticke zajednice (obi¢no gradonacelnik ili nacelnik

opéine) te direktor turistike zajednice®*.

30 Usp. Nunkoo, Robin; Ramkissoon, Haywantee. Small Island Urban Tourism: A Residents’ Perspective. //
Current Issues in Tourism 13, 1 (2010), str. 41-42.
341
Isto.
32 Usp. Jurin, Edvin. Navedeno djelo, str. 126.
33 Hrvatski sabor. Zakon o lokalnoj i podruénoj (regionalnoj) samoupravi. Navedeno djelo, 2001.
3 Hrvatski sabor. Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma. Navedeno djelo, 2019.
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Kako bi se dobile bitne informacije vezane uz procese razvoja i upravljanja destinacijom, u
prvom se dijelu primarnog istrazivanja pristupilo upravo visokopozicioniranim osobama u
lokalnim samoupravama i uredima turistickih zajednica svake od triju destinacija ukljucenih u
ovo istrazivanje te u jednoj gradskoj tvrtki koja se bavi razvojem tehnoloskim inovacija u
okviru velike destinacije (u preostale dvije destinacije nije postojala takva tvrtka). Uzevsi u
obzir kompleksne politicke, socioloske 1 kulturoloske uvjete koji utjeCu na upravljanje
destinacijom, a s ciljem dobivanja Sto iskrenijih i potpunijih informacija o potencijalnim
problemima 1 preprekama u kontekstu razvoja i upravljanja turistickim destinacijama u
Republici Hrvatskoj, ispitanicima koji su bili ukljueni u provodenje polustrukturiranih
intervjua zajamcena je anonimnost prilikom izlaganja dobivenih rezultata istrazivanja. S
obzirom na to, ispitanici ¢e biti opisani svojom funkcijom u destinaciji, bez navodenja ikakvih

osobnih podataka.

Dakle, sekundarne jedinice uzorkovanja €inili su djelatnici lokalne samouprave i turisticke
zajednice gradova ukljucenih u ovo istrazivanje. Prilikom odabira ispitanika iz redova
djelatnika lokalne samouprave prvotno su razmatrani gradonacelnici 1 zamjenici
gradonacelnika, kao subjekti koji predstavljaju izvrs$na tijela odabranih destinacija. Ako ti
subjekti nisu bili spremni sudjelovati u istraZivanju ili su bili mi$ljenja da postoji neki drugi
sluzbenik u okviru gradske uprave koji bi bolje mogao odgovoriti na pitanja vezana uz
turizam 1 tehnologije, pristupalo se kontaktiranju drugih subjekata. Drugi izbor u tom slucaju
bili su procelnici upravnih odjela koji su vezani uz turizam 1 ostale djelatnosti koje su u
funkciji razvoja destinacije. Upravni odjeli zaduZeni su za obavljanje analiti€¢ko-planskih,
normativno-pravnih, upravnih, organizacijsko-koordinacijskih i1 drugih stru¢nih poslova
vezanih uz djelatnosti razvoja same destinacije, a procelnike koji upravljaju tim odjelima

imenuje gradonacelnik ili opéinski nagelnik, na temelju javnog natje¢aja.**’

Sto se tide turisti¢kih zajednica, prilikom odabira ispitanika kao prvi izbor razmatrani su
direktori turistickih zajednica odabranih destinacija, s obzirom na vaznost navedene funkcije
koja ukljucuje zastupanje turisticke zajednice, organiziranje i rukovodenje radom i
poslovanjem turisticke zajednice, provodenje odluka vijeca turisticke zajednice te

. . . 4
odgovornost za poslovanje i zakonitost njezina rada®*.

3% Usp. Hrvatski sabor. Zakon o lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi. Navedeno djelo, 2001.
346
Isto.
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Nakon definiranja i identifikacije potencijalnih ispitanika, s njima su uspostavljeni izravni
kontakti te im je pojasnjena svrha i ciljevi istrazivanja. Kako pritom neki od prvotno
kontaktiranih subjekata nisu pristali na sudjelovanje, navodeci pritom kao glavni razlog veliku
opterecenost poslom, pronadene su i1 kontaktirane primjerene zamjene. Naposljetku, na
sudjelovanje u istrazivanju pristalo je ukupno sedam subjekata Cije su funkcije u odabranim
destinacijama navedene u sljedecoj tablici (Tablica 14). S obzirom na nacin odabira

ispitanika, opisani se uzorak takoder moze smatrati neprobabilistickim 1 namjernim.

Destinacija Funkcija subjekta u destinaciji Trajanje intervjua
mala destinacija zamjenik gradonacelnika 40 minuta
direktor turisticke zajednice 45 minuta
srednja destinacija | procelnik upravnog odjela 35 minuta
direktor turisticke zajednice 45 minuta
velika destinacija | procelnik upravnog odjela 35 minuta
voditelj marketinga 1 odnosa s javnoS¢u ureda 45 minuta
turisticke zajednice
direktor gradske tvrtke za tehnoloski razvoj 80 minuta
destinacije

Tablica 14. Ispitanici ukljuceni u provodenje polustrukturiranog intervjua (izvor: obrada autora)

Svi su ispitanici dobrovoljno pristali na sudjelovanje u istrazivanju. Pritom im je objasnjena
svrha provodenja istrazivanja te im je zajamcena anonimnost kako bi dobiveni odgovori bili
Sto objektivniji 1 potpuniji. U istoj su tablici vidljiva i vremena trajanja polu-strukturiranih

intervjua s pojedinim ispitanicima.
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5.1.3. Definiranje populacije i mjernog instrumenta za metodu anketiranja

U okviru prethodnog potpoglavlja (5.1.2.) obrazlozeno je kako lokalna samouprava i lokalne
turisti¢ke zajednice ¢ine temeljne stupove organizacijskog ustroja turistickih destinacija**’. S
obzirom na ciljeve istrazivanja, ista argumentacija primijenjena je i prilikom definiranja
populacije za potrebe provodenja anketiranja. Konkretno, u istrazivanje su ukljuceni svi
gradovi i op¢ine u Republici Hrvatskoj, pri cemu populaciju ispitanika ¢ine predstavnici (npr.
direktori) ureda turistickih zajednica opéina (N=148) i gradova (N=116) te gradonacelnici
svih gradova (N=127) 1 nacelnici svih opéina (N=428) koji predstavljaju izvrSna tijela u
okviru jedinica lokalne samouprave u Republici Hrvatskoj. Dakle, uzorak ispitanika Cine
djelatnici ureda turistickih zajednica te gradonacelnici i nacelnici op¢ina koji su zaduZzeni za
izradu 1 provodenje strategije razvoja turizma te razvoj 1 upravljanje informacijskom i ostalom
javnom infrastrukturom (npr. elektricna energija, telekomunikacije, vodovodna mreza,
promet, zbrinjavanje otpada, sigurnost i zdravstvo) koja se koristi za potrebe turizma, ali i1 za
potrebe lokalne zajednice u destinaciji. Kontaktni podaci svih ureda turistickih zajednica
dostupni su na mreznim stranicama Hrvatske turistitke zajednice’*®, dok su kontaktni podaci
svih jedinica lokalne samouprave dostupni na mreZnim stranicama Ministarstva uprave

Republike Hrvatske™*.

Upitnik se sastojao od ukupno 15 pitanja od kojih su prvih 11 ¢inile kompozitne skale s vise
Cestica. Sva su postavljena pitanja 1 potpitanja bila zatvorenog tipa, pri cemu su odgovori na
potpitanja u prvih 11 pitanja bili oblikovani s pomocu petostupanjske Likertove skale, gdje je
ocjena 1 predstavljala negativno stajaliSte s obzirom na postavljeno pitanje, a ocjena 5
pozitivno. Takoder, pitanja od 2. do 11. sadrzavala su i opciju ,,Ne znam*, te je bilo moguce
dodati vlastiti odgovor pod ,,Ostalo®. U 12. pitanju ispitanici su iz padajuceg izbornika mogli

odabrati grad ili op¢inu u kojoj se nalaze, ali je u okviru pitanja bilo istaknuto kako odgovor

7 Usp. Jurin, Edvin. Navedeno djelo, str. 125.

38 Hrvatska turisticka zajednica. TZ Uredi. URL: https://www.htz.hr/hr-HR/opce-informacije/tz-uredi (2019-03-
21)

** Ministarstvo uprave RH. Popis Zupanija, gradova i opéina. URL: https://uprava.gov.hr/o-
ministarstvu/ustrojstvo/uprava-za-politicki-sustav-i-organizaciju-uprave/lokalna-i-podrucna-regionalna-
samouprava/popis-zupanija-gradova-i-opcina/846 (2019-03-21)
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nije obvezan, kako bi se izbjeglo eventualno neispunjavanje upitnika ako bi ispitanik osjetio

nelagodu zbog toga $to ne zna odgovor na neka od pitanja.

U sljedecoj tablici (Tablica 15) prikazane se varijable koje su bile zastupljene u upitniku, pri

¢emu je objasnjena njihova svrha te su navedeni izvori za one varijable koje su preuzete i

prilagodene iz postojecih izvora.

Naziv varijable

Opis varijable

Nacin mjerenja varijable

1. Koncept pametne turisticke

destinacije

Zavisna varijabla s pomocu koje
se mjeri samoprocjena
upoznatosti ispitanika ]
konceptom pametne turisticke
destinacije i njihova stajalista o

primjenjivosti samog koncepta.

Koristena je kompozitna skala s
7 Cestica koje ¢e se mjeriti
koriStenjem Likertove skale s

pet stupnjeva.

Izvor:  prilagodeno  prema

Gomes, Ewerton Lemos;
Gandara, José Manoel; Ivars-
Baidal, Josep. Is It Important to
Be a Smart Tourism
Destination? Public Managers’
Understanding of Destinations
in the State of Parana. // Revista
Pesquisa Em

Turismo 11, 3 (2017), str. 521.

Brasileira de

2. Zajednice

Zavisna varijabla s pomocu koje
se mjeri samoprocjena
ispitanika 0 ukljucenosti
pojedinih zajednica dionika u
vodenje

razvoj 1 pametne

turisticke destinacije.

Koristena je kompozitna skala s
4 Cestice koje ¢e se myjeriti
koriStenjem Likertove skale s
dodatnu

pet stupnjeva, uz

mogucénost da ispitanici
odgovore s ,,Ne znam“,

Izvor: obrada autora.

3. Uporaba tehnologija u

destinaciji

Zavisna varijabla s pomocu koje

se mjeri samoprocjena
upoznatosti ispitanika s
intenzitetom uporabe  raznih

Koristena je kompozitna skala s
18 Ccestica koje ¢e se mjeriti
koriStenjem Likertove skale s
dodatnu

pet stupnjeva, uz
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tehnologija za potrebe
prikupljanja i analize podataka u

njihovim destinacijama.

mogucénost da ispitanici

odgovore s ,,Ne znam“.

Izvor:  prilagodeno  prema
Gomes, Ewerton Lemos;
Gandara, José Manoel; Ivars-
Baidal, Josep. Navedeno djelo,
str. 523-524.

4. Pametne atrakcije

Zavisna varijabla s pomocu koje
se mjeri samoprocjena
ispitanika o stanju razvoja
pojedinih pokazatelja dimenzije
Pametne atrakcije unutar

njihove destinacije.

Koristena je kompozitna skala s
4 cestice koje ¢e se myjeriti
koristenjem Likertove skale s
pet stupnjeva, uz dodatnu
mogucénost da ispitanici
odgovore s ,,Ne znam®,

Izvor: prilagodeno prema Ha
My, Tran; Huertas, Asuncion;
Moreno, Antonio. (SA)6: A
New  Framework for the
Analysis of Smart Tourism
Destinations. A Comparative
Case Study of Two Spanish
Destinations. // Congresos -
Seminario Destinos Turisticos

Inteligentes 2017, str. 198-201.

5. Pametni sadrzaji

Zavisna varijabla s pomocu koje
se mjeri samoprocjena
ispitanika o stanju razvoja
pojedinih pokazatelja dimenzije
Pametni sadrzaji unutar njihove

destinacije.

Koristena je kompozitna skala s
5 Ccestica koje ¢e se mjeriti
koristenjem Likertove skale s
pet stupnjeva, uz dodatnu
mogucénost da ispitanici
odgovore s ,,Ne znam“,

Izvor: prilagodeno prema Tran,
Ha My; Huertas, Asuncion;

Moreno, Antonio. Navedeno

djelo, str. 198-201.

140




6. Pametne pomoce usluge

Zavisna varijabla s pomocu koje
se mjeri samoprocjena

ispitanika o stanju razvoja
pojedinih pokazatelja dimenzije
Pametne pomoc¢ne usluge unutar

njihove destinacije.

Koristena je kompozitna skala s
11 Ccestica koje ¢e se mjeriti
koriStenjem Likertove skale s
pet stupnjeva, uz dodatnu
mogucénost da ispitanici
odgovore s ,,Ne znam*

Izvor: prilagodeno prema Tran,

Ha My; Huertas, Asuncion;

Moreno, Antonio. Navedeno

djelo, str. 198-201.

7. Pametne aktivnosti

Zavisna varijabla s pomocu koje
se mjeri samoprocjena

ispitanika o stanju razvoja

pojedinih pokazatelja dimenzije
unutar

Pametne  aktivnosti

njihove destinacije.

Koristena je kompozitna skala s
4 cestice koje ¢e se myjeriti
koristenjem Likertove skale s
pet stupnjeva, uz dodatnu
mogucénost da ispitanici
odgovore s ,,Ne znam*

Izvor: prilagodeno prema Tran,

Ha My; Huertas, Asuncion;

Moreno, Antonio. Navedeno

djelo, str. 198-201.

8. Pametni turistici paketi

Zavisna varijabla s pomocu koje
se mjeri samoprocjena

ispitanika o stanju razvoja
pojedinih pokazatelja dimenzije
Pametni turisticki paketi unutar

njihove destinacije.

Koristena je kompozitna skala s
4 cestice koje ¢e se myjeriti
koristenjem Likertove skale s
pet stupnjeva, uz dodatnu
moguénost da ispitanici
odgovore s ,,Ne znam*

Izvor: prilagodeno prema Tran,

Ha My; Huertas, Asuncion;

Moreno, Antonio. Navedeno

djelo, str. 198-201.

9. Pametna pristupacnost

Zavisna varijabla s pomocu koje

se mjeri samoprocjena

ispitanika o stanju razvoja

Koristena je kompozitna skala s
18 Cestica koje ¢e se mjeriti

koriStenjem Likertove skale s
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pojedinih pokazatelja dimenzije
Pametne atrakcije unutar

njihove destinacije.

pet stupnjeva, uz dodatnu
mogucénost da ispitanici
odgovore s ,,Ne znam*

Izvor: prilagodeno prema Tran,
Ha My; Huertas, Asuncion;

Moreno, Antonio. Navedeno

djelo, str. 198-201.

10. Prepreke razvoju
pametnog turizma u

destinaciji

Zavisna varijabla s pomocu koje
se mjeri samoprocjena
ispitanika o preprekama koje
utjeCu na razvoj pametnog
turizma u njihovim

destinacijama .

Koristena je kompozitna skala s
13 cestica koje ¢e se myjeriti
koristenjem Likertove skale s
pet stupnjeva, uz dodatnu
moguénost da ispitanici
odgovore s ,,Ne znam*®.

Izvor:  prilagodeno  prema

Gomes, Ewerton Lemos;
Gandara, José Manoel; Ivars-
Baidal, Josep. Navedeno djelo,

2017, str. 525.

11. Prioriteti u razvoju

pametne destinacije

Zavisna varijabla s pomocu koje
se mjeri samoprocjena
ispitanika o prioritetima u
turisticke

razvoju  pametne

destinacije.

Koristena je kompozitna skala s
23 Ccestice koje ¢e se myjeriti
koristenjem Likertove skale s

pet stupnjeva, uz dodatnu

moguénost da ispitanici
odgovore s ,,Ne znam*“.

Izvor:  prilagodeno  prema
Gomes, Ewerton Lemos;

Gandara, José Manoel; Ivars-
Baidal, Josep. Navedeno djelo,
2017, str. 527.

12. Grad ili opéina

Zavisna varijabla koja ispituje u
kojoj se op¢ini ili gradu nalaze

ispitanici (nije bila obavezna).

Koristi se padajuéi izbornik iz
kojeg se bira jedan od

ponudenih gradova ili op¢ina.
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13. Regionalna pripadnost Zavisna kategorijska varijabla | Mjeri se s pomoc¢u pitanja
koja ispituje regionalnu | zatvorenog tipa s dva ponudena
pripadnost destinacije u kojoj se | odgovora.

ispitanik nalazi.

14. Broj stanovnika Zavisna kategorijska varijabla | Mjeri se s pomocu pitanja
koja ispituje veli¢inu destinacije | zatvorenog  tipa sa  Sest
u kojoj se ispitanik nalazi, u | ponudenih odgovora.

smislu broja stanovnika.

15. Procjena broja turistickih | Zavisna kategorijska varijabla | Mjeri se s pomocu pitanja
nocenja u protekloj godini koja ispituje turisticku | zatvorenog tipa s pet ponudenih
opterecenost destinacije u kojoj | odgovora.

se ispitanik nalazi, u smislu

broja turistickih nocenja u

protekloj godini.

Tablica 15. Opis varijabli koristenih u anketnom upitniku (izvor: obrada autora)

Nakon §to je konstruiran, anketni je upitnik prebacen u elektronicki oblik s pomocu aplikacije
SurveyGizmo™’ te je ispitanicima putem elektronicke poste poslana poveznica na mreznu
verziju anketnog upitnika. U poruci koja je sadrzavala poveznicu na anketni upitnik navedeni
su svrha 1 cilj istrazivanja, te je ispitanicima zajamcena anonimnost u smislu objavljivanja
rezultata istrazivanja, kako bi se dobili Sto precizniji 1 iskreniji odgovori na postavljena
pitanja. Poveznica na anketni upitnik ispitanicima je prvi put poslana sredinom lipnja 2019. te
je njezino slanje ponovljeno jos dva puta u razmacima od 5 dana, kako bi se prikupio $to veci
broj odgovora. Pri analizi podataka koriStena je deskriptivna i inferencijalna statistika te su
dobiveni rezultati prikazani tabli¢no 1 graficki. Na temelju statisticke analize odgovora
ispitanika prikupljenih s pomocu anketnog upitnika utvrdeno je kakvo je opce stajaliSte
ispitanika s obzirom na postavljena pitanja (na razini cijelog uzorka), kakve su razlike u
distribucijama odgovora na pojedina pitanja s obzirom na razli¢ite kategorije ispitanika
(prema radnom mjestu, regionalnoj pripadnosti, broju stanovnika 1 turisti¢koj intenzivnosti) te

postoji li povezanost pojedinih varijabli i koliko je ona statisti¢ki znacajna.

330 SurveyGizmo. URL: https:/app.surveygizmo.com (2019-05-01)
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5.2. Rezultati primarnog istraZivanja

Rezultati primarnog istrazivanja obuhvacaju rezultate kvalitativnog istrazivanja dobivene
temeljem obrade podataka prikupljenih s pomocu polu-strukturiranih intervjua sa relevantnim
subjektima iz jedinica lokalnih samouprava i lokalnih turistickih zajednica iz tri unaprijed
odabrane turisticke destinacije prema ve¢ navedenim Kkriterijima, kao 1 rezultate
kvantitativnog istraZzivanja dobivene obradom podataka prikupljenih metodom anketiranja s
pomocu mreznog anketnog upitnika koji je putem elektroni¢ke poste upucen svim uredima
turistickih zajednica op¢ina i gradova te jedinicama lokalne samouprave (na kontakt adrese
ureda gradonacelnika ili nacelnika opc¢ine) svih gradova i op¢ina u Republici Hrvatskoj.
Kvalitativni podatci prikupljeni s pomocu polu-strukturiranih intervjua obradeni su
koriStenjem programskog paketa MAXQDA (verzija 12), dok su kvantitativni podaci
prikupljeni s pomoc¢u anketnog upitnika obradeni koriStenjem programskog paketa SPSS

(verzija 23).

5.2.1. Rezultati kvalitativnog istrazivanja

S pomoc¢u metode intervjuiranja nastojalo se dublje istraziti specificnosti svake od odabranih
destinacija te aktivnosti 1 probleme vezane uz razvoj i1 upravljanje turistickim destinacijama u
Republici Hrvatskoj u kontekstu razvoja pametnog turizma. Pitanja koja su ¢inila okvir za
provodenje polu-strukturiranih intervjua bila su podijeljena u dva dijela. Prvi dio sastojao se
od uvodnih pitanja koja su postavljena svim ispitanicima, a koja su bila formirana na temelju
osmokoracnog modela metode AODM (poglavlje 4.4.1.) s ciljem mapiranja sustava aktivnosti
vezanih uz razvoj 1 upravljanje turistickom destinacijom u okvir teorije aktiviteta te
prikupljanja op¢ih informacija o samom sustavu aktivnosti i1 trenutacnom stanju i strategiji
razvoja destinacije u kontekstu uporabe informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija u
turizmu. Drugi dio pitanja bio je sastavljen od Sest sekcija od kojih je svaka bila vezana uz

jednu od dimenzija pametne turisticke destinacije (prema predlozenom okviru za analizu
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pametnih turistickih destinacija opisanom u poglavlju 3.3. Konceptualni okvir za analizu
pametnih turisti¢kih destinacija), pri ¢emu se nastojala utvrditi dostupnost turistickih sadrzaja,
aktivnosti 1 atrakcija, nacini organizacije i1 upravljanja pomoc¢nim uslugama i turistickim
paketima, aktualno stanje i nedostaci informacijske 1 prometne infrastrukture u samoj
destinaciji, potrebe javnog i privatnog sektora vezane uz turizam te opéa misljenja i stajalista
djelatnika ureda turistickih zajednica i lokalnih samouprava vezana uz razvoj pametnog
turizma u odabranim destinacijama (upute i pitanja koja su sluzila kao okvir za provodenje
polustrukturiranih intervjua nalaze se u Prilozi). S obzirom na sloZenu strukturu i opSirnost
drugog dijela upitnika, ispitanicima nisu postavljana sva pitanja koja su zastupljena u tom
dijelu, ve¢ je ispitiva¢ samostalno odabirao i oblikovao strukturu i tijek ispitivanja prema

dispoziciji 1 funkeiji ispitanika te prema opéem diskursu koji je iniciran uvodnim pitanjima.

Prilikom selekcije ispitanika za potrebe ovog istrazivanja razmatrani su iskljucivo
visokopozicionirani subjekti u jedinicama lokalne samouprave i uredima turistickih zajednica
gradova ukljucenih u ovo istraZivanje. Ispitanici su kontaktirani izravno od istrazivaca, pri
¢emu su bili upoznati s temom, svrhom i ciljevima istrazivanja te su dobrovoljno pristali na
sudjelovanje u polustrukturiranom intervjuu. Radi dobivanja Sto kvalitetnijih, iskrenijih 1
potpunijih informacija, ispitanicima je prije pocetka provodenja intervjua zajamcena
anonimnost u kontekstu prezentacije rezultata dobivenih obradom prikupljenih podataka. S
obzirom na veli¢inu zajednica 1 ureda ukljuenih u istrazivanje (od svega nekoliko
zaposlenih), jedini nain da se zajamcena anonimnost ne kompromitira bio je da i same
destinacije ostanu anonimne (kao $to je ve¢ prethodno objasnjeno u okviru poglavlja 5.1.2.).
Ipak, kako bi se rezultati dobiveni obradom odgovora ispitanika mogli usporedivati, smjestiti
u kontekst destinacije 1 povezati s njezinim karakteristikama, destinacije su prilikom obrade
rezultata opisane osnovnim pokazateljima koji se mogu smatrati relevantnima u smislu ovog
istrazivanja. Konkretno, svaka je destinacija inicijalno opisana svojim op¢im karakteristikama
1 specificnostima, okvirnim brojem stanovnika, okvirnim brojem turisti¢kih dolazaka 1
noc¢enja te turistickom intenzivno$¢u u 2018.. U nastavku ¢e se na destinacije referirati s
pomocu kodnih naziva: mala destinacija, srednja destinacija i velika destinacija (prema opisu
koji je dan u prethodnom poglavlju (5.1.1.) u kojem su definirani kriteriji za odabir

destinacija).

145



Odgovori ispitanika koji su sudjelovali u polustrukturiranim intervjuima transkribirani su,
kodirani i analizirani koriStenjem programskog paketa MAXQDA (verzija 12) koji je
namijenjen kvalitativnoj analizi podataka. Prije kodiranja podataka napravljana je
sistematizacija kodova s pomocu kojih je provedeno kodiranje, a koja je usko vezana uz
Engestromov op¢i sustav aktivnosti. Kategorije koriStene u sistematizaciji prikazane su s
pomocu umne mape (u grafickom prikazu kodovi su krajnji izdanci omedeni istoCkanom

linijom) koja je prikazana na donjoj slici (Slika 10).

Uprava : Apstraktni

 Tehnologije

..............

.
Privatnici :

................
-------------

Subjekti : It S

.............

Stanovnistvo

Posjetitelji

Ogranicenja
Pravila
Prilike
Javni sektor

Privatni sektor Zajednice

Lokalna zajednica

Turisti

Slika 10. Kategorije kodiranja podataka dobivenih pomoc¢u polu-strukturiranih intervjua prikazane
pomocu umne mape (izvor: obrada autora)

U nastavku je dana detaljna analiza odgovora ispitanika s obzirom na prethodno definiranu
kategorizaciju kodova prema kojima su ti odgovori stavljeni u odredeni kontekst aktivnosti
vezanih uz razvoj i upravljanje odabranim turistickim destinacijama. Zbog jednostavnosti
notacije i bolje Citljivosti u opisivanju rezultata koristit ¢e se zajednicki nazivnici za sve
ispitanike unutar iste organizacijske jedinice (bez obzira na funkciju), pa ¢e se tako na sve
djelatnike javne uprave referirati s ,,djelatnik uprave* (npr. djelatnik uprave male destinacije),

na djelatnike turistickih zajednica s ,,djelatnik turisticke zajednice* (npr. djelatnik turisticke
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zajednice srednje destinacije) te na direktora gradske tvrtke za tehnoloski razvoj s ,,direktor

gradske tvrtke* (npr. direktor gradske tvrtke u velikoj destinaciji).

5.2.1.1. Zajednicka obiljezja destinacija ukljucenih u prvi dio istrazivanja

Kao sto je ve¢ opisano u okviru prethodnog poglavlja (5.1.1.), sva tri grada koja su ukljucena
u ovo istrazivanje u hrvatskim se okvirima smatraju relativno uspjeSnim i poznatim
turisti¢kim destinacijama koje biljeze velik broj turistickih posjeta i nocenja, $to su istaknuli i
sami ispitanici. S obzirom na opisane razlike u veli€ini, svaka od ovih destinacija u razlicitoj
je mjeri optere¢ena turistickim dolascima i nocenjima, ali sve tri destinacije ,,pate* od
sezonalnosti turistiCkih posjeta. Taj vid preopterecenja posebno dolazi do izrazaja u tijeku
srpnja i kolovoza, jer su to mjeseci koji nose predznak visoke turisticke sezone u svim
destinacijama u Republici Hrvatskoj. Referiraju¢i se na problem sezonalnosti, direktor

turisticke zajednice srednje destinacije izjavio je sljedece:

»la nasa orijentiranost ili determiniranost tim suncem i morem... s jedne strane
daje ti novac i prihod, ali s druge strane je ogranicenje jer namece problem
sezonalnosti. Stavlja te u taj kontekst i ne moZes od tog konteksta onda pobjeci...
od tog nekog brenda, imidza. Postoji veliki pritisak zbog sezonalnosti, posebice u
podrucju prometa, pa i u svim ostalim podrucjima... utjecaj na cistocu grada,
odnosno odrzivost u svim sistemima grada. To je takoder jedan rizik i ogranicenje
u smislu daljnjeg razvoja grada kao turisticke destinacije, i o tom treba
razmisljati. Koliko toga mozemo primiti, koliko gostiju, koliko to zagaduje okolis,

koliko je stavijeno na principe odrzivog razvoja.*

Jedan od glavnih uzroka spomenute sezonalnosti neki od ispitanika vide upravo u imidzu
Republike Hrvatske, koja u europskim i svjetskim okvirima slovi kao privlacna turisticka
destinacija, pri ¢emu se kao glavni motiv posjeta posebno istiCe sunce 1 more. Takva je
reputacija dobrim dijelom uvjetovana povoljnim geografskim polozajem, prirodno
razvedenom obalom i blagom mediteranskom (sredozemnom) klimom koju karakteriziraju

vruca i suha ljeta te vlazne i prohladne zime, ali 1 ¢injenicom da su zbog nesto slabijeg stupnja
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gospodarskog razvoja (posebno industrije) njezini prirodni resursi ostali izrazito dobro
oCuvani. Na temelju izjava svih ispitanika moze se zakljuciti i kako je ovim destinacijama
zajednicki 1 relativni nedostatak turistiCkih sadrzaja i1 aktivnosti. Takoder, sve tri destinacije

imaju bogatu kulturnu i povijesnu bastinu koja im omogucuje razvoj kulturnog turizma.

Ostala ¢e obiljezja destinacija biti opisana u kontekstu pojedinih komponenata sustava

aktivnosti s obzirom na informacije dobivene od ispitanika tijekom provodenja intervjua.

5.2.1.2. Subjekti i zajednice

Jedno od vaznih pitanja bilo je vezano uz utvrdivanje subjekata koji sudjeluju u razvoju i
upravljanju turisticCkom destinacijom, pri ¢emu je ispitanicima postavljeno sljedece pitanje:
,»Tko sve sudjeluje (i kako) u upravljanju Vasom turistickom destinacijom u smislu donosenja
odluka, planiranja, izrade i provodenja strategije razvoja turizma, vodenja marketinskih
aktivnosti 1 implementacije pametnih tehnoloSkih rjeSenja?*. Sama formulacija pitanja bila je
malo manje opcenita, jer su se implicirale 1 konkretne aktivnosti u koje su subjekti ukljuceni,
ali namjera je bila istaknuti vaznost odredenih aktivnosti u kontekstu provedenog istraZivanja.
Navedeno je pitanje bilo postavljeno svim ispitanicima, a odgovori su se (pomalo
neocekivano) uvelike razlikovali. Takoder, valja istaknuti kako su se tijekom cijelog intervjua
ispitanici u razli¢itim kontekstima doticali subjekata koji su izravno ili neizravno ukljucent ili
utjeCu na razvoj i upravljanje njithovom destinacijom, a koje nisu spomenuli prilikom
1zravnog upita vezanog uz identificiranje subjekata, te kako su u nastavku 1 ti subjekti opisani
u okviru izjava ispitanika vezanih uz subjekte koji sudjeluju u razvoju 1 upravljanju

destinacijom.

Tijekom provodenja intervjua u maloj destinaciji oba su ispitanika prilikom odgovaranja na
gore navedeno pitanje prvo spomenula lokalnu samoupravu, ali su u nastavku bili vise
usmjereni na ukljucenost turisticke zajednice 1 stanovnika u razvoj i upravljanje destinacijom,
pri ¢emu je djelatnik javne uprave istaknuo kako je lokalno stanovnistvo ,,[...] aktivno na vise
nacina, bilo kao ¢lanovi vije¢a i skupstine koji donose odluke, bilo kroz rad udruga [...]* te da

uvelike doprinose razvoju i upravljanju destinacijom. Takoder su istaknuli kako su svi
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stanovnici ukljuceni u turizam, odnosno kako se u toj relativno maloj zajednici turizmom ne
bave samo oni koji iznajmljuju smjestaj ili su ugostitelji, te da su toga uglavnom svi svjesni.
Ispitanici su posebno izdvojili lokalne udruge gradana i sportske klubove koji su kao volonteri
vrlo aktivni u planiranju i1 provodenju razli¢itih aktivnosti 1 dogadanja vezanih uz turizam.
Oba su ispitanika istaknula i vaznost turisticke zajednice kao savjetodavnog tijela koje prema
aktualnom Zakonu o turistiCkim zajednicama ipak ima ograni¢ene ovlasti i relativno slab
utjecaj na kreiranje politike razvoja turizma u destinaciji. Pritom navode kako se prema
novom Zakonu o turistickim zajednicama predvida jacanje utjecaja turistickih zajednica u tom
smislu, kao destinacijskih menadZzment organizacija. Na kreiranje cjelokupne turisticke
ponude, istiCu, znatno utjece i razina suradnje turisticke zajednice i lokalne samouprave, jer,
prema rijecima djelatnika turisticke zajednice oni mogu ,,[...] imati puno ideja, kreirati nesto i
zamisliti, ali ith se ne moZe sprovesti na terenu zbog x razloga ukoliko ne postoji uska
suradnja sa jedinicom lokalne samouprave [...]“. Djelatnik turisti¢ke zajednice dodaje i kako
je takvo ustrojstvo ovlasti turisticke zajednice ,,[...] pomalo samo po sebi kontradiktorno®, u
smislu da postoji ,,[...] organizacija koja se jedina bavi isklju¢ivo turizmom 1 koja bi trebala
biti ukljucena u sve, a nema nikakve ovlasti, odnosno moguénost donoSenja odluka®. U tom
segmentu oba se ispitanika slazu kako je najvazniji subjekt u smislu donoSenja odluka u
destinaciji upravo gradonacelnik, koji je prema Zakonu o turistickim zajednicama i
promicanju hrvatskog turizma ujedno i predsjednik turisticke zajednice®'. Pritom oba
ispitnika isti¢u kako je ve¢inom ta uloga samo formalna, ali ne i formativna, pri ¢emu

djelatnik turisti¢ke zajednice navodi sljedece:

,,Odluke se donose na razini uprave, ne na razini turisticke zajednice. On (op.a.
gradonacelnik) mozZe kao predsjednik turisticke zajednice utjecati da se nesto
dogodi samo ako to Zeli kao gradonacelnik realizirati. Ako ne Zeli, onda nema

veze Sto je na funkciji predsjednika turisticke zajednice *.

Takoder, oba ispitanika kao vaznog subjekta u smislu razvoja i upravljanja destinacijom
spominju i privatnu firmu koja u svom vlasniStvu ima veliko turistiCko naselje koje generira
veéi dio od ukupnog broja turistickih dolazaka 1 nocenja u destinaciji. Pritom djelatnik
turisticke zajednice istice kako su ¢lanovi uprave te tvrtke ujedno 1 ¢lanovi vijeca i skupStine

turisticke zajednice te su tako ukljuc¢eni u donoSenje odluka o njenzinu radu. Na kraju, kao

331 Usp. Hrvatski sabor. Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma. Navedeno djelo, 2019.
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jednog od posljednjih vaznih subjekata uklju¢enih u razvoj i upravljanje turizmom u
destinaciji isticu gradsku firmu koja je osnovana upravo radi upravljanja ugostiteljskim
objektima, plazama i ostalim turistickim sadrzajima u vlasniStvu grada, a koja takoder

zaposljava lokalno stanovnistvo.

Odgovori ispitanika iz srednje destinacije u odredenoj su se mjeri podudarali s navedenim
odgovorima ispitanika male destinacije, pri ¢emu su oni ipak istaknuli razliite subjekte.
Konkretno, Sto se ti¢e lokalnog stanovnistva, najvise su istaknuli zajednicu iznajmljivaca
privatnog smjestaja koja je vrlo aktivno ukljucena i suraduje s turistickom zajednicom na
forumima 1 slicnim aktivnostima. Takoder isticu vaznost turisticke privrede, a posebno
hotelijera i ugostitelja koji su svi ¢lanovi vije¢a i skupStine turisticke zajednice, kao i
turistickih agencija te predstavnika HOK-a i HGK-a (op.a. Hrvatske obrtnicke komore i
Hrvatske gospodarske komore) koji takoder sudjeluju u odlucivanju i upravljanju turistickom
zajednicom. Oba ispitanika govore o izrazito dobroj suradnji izmedu turisticke zajednice 1
gradske uprave, pri cemu djelatnik turisti¢ke zajednice istice kako su u tu suradnju ukljucena i
gradska komunalna poduzeéa, te policija i lu¢ka kapetanija. Takoder, kao i u maloj destinaciji,
ispitanici posebno isticu utjecaj velike privatne turisticke firme koja ve¢ dugi niz godina ulaze
u izgradnju hotela 1 kampova te ostale infrastrukture u funkciji razvoja i povecanja kvalitete
destinacije. Medu ostalim, djelatnik turisticke zajednice spominje i poznate medunarodne
goste koji su redoviti posjetitelji destinacije, a koji svojim znanjem 1 savjetima takoder
sudjeluju u razvoju odredenih sadrZaja 1 aktivnosti te u promociji destinacije, ali i sve ostale
posjetitelje koji povratnim informacijama upucuju na probleme i nedostatke u destinaciji.
Naposljetku, oba ispitanika isti¢u suradnju svih dionika, pri ¢emu djelatnik turisticke
zajednice zakljucuje kako je ,,[...] najvazniji u biti ovaj dio vezan uz spajanje svih dionika u

destinaciji 1 upravljanje turizmom u destinaciji zajedno sa svim dionicima*.

Za razliku od ispitanika u preostalim dvjema destinacijama, u velikoj destinaciji nitko od
ispitanika nije posebno istaknuo lokalnu zajednicu ni posjetitelje u smislu ukljuc¢enosti u
razvoj 1 upravljanje turizmom. Sva tri ispitanika na prvo su mjesto u smislu upravljanja
postavili gradonacelnika, na kojeg su se referirali kao na donositelja odluka, pri ¢emu direktor
gradske tvrtke uz gradonacelnika istic¢e 1 ,,[...] nekog njemu bliskog zamjenika ili eventualno
proc¢elnike pojedinih odjela®. Takoder, u pogledu utjecaja gradskih upravnih odjela na razvoj

turizma, djelatnik uprave navodi da se ne radi samo o odjelu za turizam, ve¢ da su u razvoj

150



ukljuceni svi odjeli ,,[...] od gospodarstva do graditeljstva, koji direktno ima neke primjene,
gradi neke stvari u funkciji turizma [...]“, a direktor gradske tvrtke posebno isti¢e i ,,[...]
odjel za EU fondove, koji je glavni nositelj veéine velikih infrastrukturnih projekata®.
Djelatnik uprave pritom spominje i agencije i udruzenja privatnika, pri ¢emu navodi kako su u
kontekstu donoSenja odluka vazni i ,,[...] cehovi, gospodarska komora, udruzenja obrtnika,
HOK [...]* koji se konzultiraju prilikom donoSenja svake veée odluke. Djelatnik turisticke
zajednice pritom isti¢e kako bi u donoSenje odluka trebali biti ukljuc¢eni svi dionici koji
nekako posluju s turistima, pri ¢emu navodi i neke konkretne subjekte kao §to su ,,[...] vodici,
iznajmljivaci, muzeji i agencije, luka i aerodrom, taksisti, javni prijevoz, restorani [...]*. Uz
gradsku upravu, kao glavnog dionika u smislu upravljanja i razvoja Citave destinacije, sva tri
ispitanika istaknula su i vaznost turisticke zajednice kao jednog od glavnih nositelja razvojnih
aktivnosti vezanih uz turizam. Pozitivna konotacija koja je bila prisutna prilikom elaboriranja
utjecaja privatnih tvrtki koje su vlasnici smjestajnih kapaciteta na razvoj destinacije te njihovu
ukljucenost u donosenje odluka u maloj i srednjoj destinaciji, izostala je u velikoj destinaciji

jer se ispitanici nisu posebno dotaknuli te skupine dionika.

Uzevsi u obzir odgovore svih ispitanika, moZe se zakljuciti kako veli¢ina destinacije znatno
utjece na ukljucenost pojedinih dionika u procese razvoja i1 upravljanja destinacijom.
Konkretno, uz lokalnu samoupravu koja u svim destinacijama ima veliku ulogu u smislu
donoSenja odluka 1 financiranja razvojnih aktivnosti u podru¢ju turizma, te turisticku
zajednicu koja je u funkciji podrSke tim razvojnim aktivnostima, u manjim je turistickim
destinacijama u razvoj i upravljanje znatno viSe ukljucena i lokalna zajednica, kao 1 privatne
tvrtke koje su vlasnici smjeStajnih kapaciteta koji su nositelji velikog udjela turistickih
nocenja u tim destinacijama. Takoder, zanimljivo je istaknuti kako se iz odgovora gotovo svih
ispitanika moze zakljuciti kako oni smatraju da je utjecaj samih turista na razvoj i upravljanje
njihovim destinacijama uglavnom simboli¢an i zanemariv (osim u srednjoj destinaciji gdje su
posjetitelji u odredenoj mjeri ipak ukljuceni u razvojne aktivnosti). Konkretne uloge svih
navedenih subjekata u razvoju 1 upravljanju destinacijom opisane su u sljede¢em

potpoglavlju, kao i problemi koji proizlaze iz takve raspodjele rada.

Subjekte koji su identificirani na temelju odgovora ispitanika moze se promatrati 1 u
kontekstu zajednica kojima oni pripadaju, pri ¢emu se zbog jednostavnosti moze koristiti

navedena podjela dionika u turizmu (Dionici u turizmu) prema Milleru i Twining-Ward na
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Cetiri osnovne kategorije (zajednice): javni sektor, privatni sektor, nevladine organizacije
(lokalna zajednica) i turisti’>>. S obzirom na tu podjelu i na odgovore ispitanika, moZe se
zakljuciti kako je javni sektor kao zajednica najvise ukljucen u aktivnosti razvoja i upravljanja
turizmom u svim odabranim destinacijama, dok je uloga privatnog sektora u tim aktivnostima
takoder velika, ali je neSto izrazenija u manjim destinacijama. Takoder, manje vaznu ulogu u
aktivnostima razvoja i upravljanja destinacijom imaju nevladine organizacije koje se sastoje
od ¢lanova lokalne zajednice, dok su u te aktivnosti tek marginalno (ili uop¢e nisu) ukljuceni

turisti.

5.2.1.3. Raspodjela rada i pravila

Raspodjela rada u kontekstu teorije aktiviteta odnosi se u prvom redu na zaduzenja subjekata
te na radnje (akcije i1 operacije) koje oni izvode u navedenom sustavu aktivnosti, a koje
usmjeravaju objekt na koji je aktivnost orijentirana prema zeljenom ishodu te aktivnosti.
Takoder, u smislu uklanjanja tenzija 1 kontradikcija te poboljSanja ucinkovitosti samog
sustava aktivnosti, vazno je identificirati i one radnje koje su problemati¢ne 1 koje ometaju
tranziciju sustava prema Zeljenom ishodu. S obzirom na to da je objekt sustava aktivnosti koji
se istraZzuje u ovom radu pametna turistiCka destinacija, analizirane su sve radnje koje su
usmjerene prema razvoju i kvalitetnom upravljanju takvim destinacijama, kao 1 radnje koje
negativno utjecu na razvoj ili otezavaju upravljanje destinacijom. Budu¢i da je raspodjela rada
vezana uz subjekte koji taj rad obavljaju, ispitanicima je pitanje o raspodjeli rada postavljeno
u okviru pitanja o subjektima koje je navedeno u prethodnom potpoglavlju (5.2.1.2.). Dakle,
pitanje je glasilo: ,,Tko sve sudjeluje (i kako) u upravljanju Vasom turistickom destinacijom u
smislu donoSenja odluka, planiranja, izrade 1 provodenja strategije razvoja turizma, vodenja
marketinSkih aktivnosti i implementacije pametnih tehnoloskih rjesenja?*, gdje je posebno
istaknuto opisivanje nacina kako subjekti sudjeluju u navedenim aktivnostima. U nastavku je

dana analiza odgovora ispitanika na ovo pitanje, pri cemu je napravljena formalna distinkcija

352 Usp. Miller, Graham; Twining-Ward, Louise. Navedeno djelo, str. 183.
152



(prema subjektu) te kvalitativna distinkcija radnji s obzirom na to kakav je njihov utjecaj na

ishod aktivnosti — pozitivan (rjesenje) ili negativan (problem).

Sto se ti¢e lokalne samouprave, kao najvazniji subjekt svakako se isti¢e gradonadelnik koji

predstavlja izvrSno gradsko tijelo. Gradonacelnik je odgovoran za zastupanje grada te za

obavljanje poslova iz samoupravnog djelokruga utvrdenih statutom grada u skladu sa

sadasnjim zakonima. U slucaju duze odsutnosti ili sprijeCenosti u obavljanju duznosti,

gradonacelnika mijenja njegov zamjenik.”> Medu ostalim, u tekstu &lanka 48. Zakona o

lokalnoj i regionalnoj upravi stoji kako gradonacelnik ima sljedece ovlasti i obveze:
»priprema prijedloge opc¢ih akata,

- izvrSava ili osigurava izvrSavanje opc¢ih akata predstavnickog tijela,

- usmjerava djelovanje upravnih tijela jedinice lokalne samouprave u obavljanju poslova iz
njihovoga samoupravnog djelokruga te nadzire njihov rad,

- upravlja nekretninama i pokretninama u vlasniStvu jedinice lokalne samouprave kao i
njezinim prihodima i rashodima, u skladu sa zakonom i statutom,

- odlucuje o stjecanju i otudivanju nekretnina i pokretnina jedinice lokalne samouprave i
drugom raspolaganju imovinom u skladu s navedenim Zakonom, statutom jedinice i
posebnim propisima,

- imenuje 1 razrjeSuje predstavnike jedinice lokalne samouprave u tijelima javnih ustanova,
trgovacCkih drustava i drugih pravnih osoba (iz ¢lanka 35. stavka 1. to¢ke 5. navedenog
Zakona), osim ako posebnim zakonom nije drugacije odredeno,

- obavlja druge poslove utvrdene zakonom i statutom.**>*

Svi su ispitanici u izjavama bili slozni u tome da je funkcija gradonacelnika izrazito vazna u
smislu razvoja i upravljanja destinacijom, ali kada su spominjali subjekte koji su zaduZeni za
donoSenje odluka u kontekstu turizma, Cesto ga nisu izrijekom spominjali. Pritom su u
nekoliko puta izjavili kako se odluke donose na razini uprave, ali nisu precizirali tko je to¢no
zaduZen za njihovo donoSenje. Uz gradonacelnika, ispitanici su u kontekstu upravljanja
destinacijom viSe puta spominjali i gradske upravne odjele, kao i procelnike tih odjela.
Naime, prema c¢lanku 53. ve¢ navedenog zakona: ,[...] za obavljanje poslova iz
samoupravnog djelokruga jedinica lokalne samouprave, kao i1 poslova drZzavne uprave

prenijetih na te jedinice, mogu se ustrojiti odgovarajuci upravni odjeli i sluzbe (upravna tijela)

333 Usp. Hrvatski sabor. Zakon o lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi. Navedeno djelo, 2001.
354
Isto.
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kojima upravljaju procelnici*’>. Prilikom opisivanja subjekata koji sudjeluju u razvoju i
upravljanju destinacijom ispitanici su spomenuli i neke od tih upravnih odjela. Konkretno,
nekoliko su se puta dotaknuli odjela za graditeljstvo i gospodarstvo, ali najviSe su spominjali
odjel za EU fondove (op.a. odnosi se na europske strukturne i investicijske fondove), koji su
istaknuli kao jedan od vaznijih odjela u smislu planiranja i implementacije razvojnih projekata
koji utjecu na kvalitetu destinacije. Prilikom opisivanja nacina na koji odjel za EU fondove
utjeCe na razvoj turisticke destinacije, djelatnik odjela gradske uprave izjavio je kako je taj

odjel ,,[...] glavni nositelj ve¢ine velikih infrastrukturnih projekata®, te dodao sljedece:

»U smislu grada i njegove politike, turizam zauzima znacajno mjesto, §to znaci da
veliki broj projekata koji su instrument politike regionalnog razvoja — fondova, se
dotice turizma, i oni najveci, najsnazniji projekti koje su dosad odradili i na

kojima rade definitivno su duboko ukorijenjeni i vezani uz sektor turizma.*

Prilikom analize odgovora ispitanika vezanih uz subjekte koji sudjeluju u razvoju i
upravljanju destinacijom, medu ostalim, uoc¢eno je i kako nitko od njih nije spomenuo upravni
odsjek ili odjel za turizam, Sto u prvi mah moZe djelovati nelogi¢no jer su sva navedena
pitanja bila u kontekstu razvoja 1 upravljanja turizmom. Medutim, analizom sadrZaja mreZnih
stranica jedinica lokalne samouprave u okviru kojih postoji ovakav odsjek ili odjel (pri Cemu
je vazno napomenuti kako on nije ustrojen u svim jedinicama lokalne samouprave, dok je u
nekim jedinicama zdruZen sa drugim odjelima) dolazi se do zakljucka kako su funkcije ovog
odjela uglavnom birokratske, a ne razvojne prirode u kontekstu turizma. Konkretno, poslovi
kojima se bave ovakvi odjeli uglavnom su vezani uz utvrdivanje minimalnih uvjeta te
kategorizaciju ugostiteljskih 1 turistickih objekata, izdavanje dozvola za rad turistickim
vodi¢ima ili odobrenja za ugostiteljske 1 turisticke usluge gradana. Pritom ipak postoje 1
iznimke, odnosno odjeli za turizam koji na svojim mreznim stranicama navode kako obavljaju
1 druge poslove u funkciji razvoja 1 upravljanja turizmom. Pa tako, primjerice, na mreznim
stranicama Upravnog odjela za turizam, gospodarstvo i more Grada Dubrovnika stoji da oni
obavljaju poslove kao Sto su: ,sudjelovanje u organizaciji gospodarskih i turistickih
manifestacija, poticanje 1 promocija turistiCkih aktivnosti, predlaganje 1 provodenje
dokumenata za razvoj turistiCke djelatnosti na razini grada kroz suradnju s Turistickom

zajednicom, ugostiteljsko-hotelijerskim 1 drugim organizacijama, pracenje i1 analiza stanja u

355 Isto.
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podru¢ju turizma te davanje smjernica za unapredenje razli¢itih oblika odrzivog turizma u
gradu, koordiniranje aktivnosti svih dionika iz podrucja turizma te pronalazenje izvora i novih

nadina financiranja i kreditiranja turisti¢ke ponude, i sli¢no**>°,

Prilikom opisivanja osnovne funkcije gradske uprave u smislu razvoja i upravljanja

destinacijom, direktor gradske tvrtke istaknuo je sljedece:

»Uprava mora omoguditi da se razvija gospodarstvo i onda se stvara kumulativni
porzitivni efekt i veze se jedno na drugo, otvaraju se nova radna mjesta, i tako
dalje. To je funkcija uprave, da olaksa funkcioniranje svima i omoguci da su sve
usluge svima dostupne i da su brze. I to se ne odnosi samo na gradsku upravu, vec

i na sva gradska komunalna i javna poduzeéa®.

Medutim, ve¢ u sljedecoj izjavi napominje kako ipak postoje odredeni problemi vezani uz rad
gradske uprave. Opisujuci neke od tih problema koji usporavaju razvoj pametne destinacije u

smislu izgradnje infrastrukture i novih turistickih atrakcija, direktor gradske tvrtke navodi:

»Dakle, uz nekog malo ozbiljnijeg investitora mogu se odraditi brojni projekti
[...] koji bi podigli grad kao destinaciju na jedan visi nivo. Medutim, ti bi se novci
jos i nasli, ali nema ekipe koja e to provesti. Gradska uprava to nije, ona ima
ogranicene resurse i oni mogu godisnje realizirati vrlo ogranicene projekte. Kad
gledate fundament stvari i kako se zapravo realiziraju neki projekti, onda dodete
do toga da upravni odjel za graditeljstvo ima u sustini 3 do 4 nadzorna inZenjera i
uvijek se sve vuce od razine procelnika i zamjenika i nema tko objektivno
provoditi tako velike projekte. Oni imaju ogranicen kapacitet, a ¢im ti projekti

postanu malo kompleksniji, odmah treba vise ljudi.*
Isti 1spitanik u nastavku istie i1 svoje videnje rjeSenja prethodno navedenog problema, pri
¢emu izjavljuje:

,»Po meni nije losa ideja da se osnuje posebna tvrtka koja bi se bavila, na primjer,
samo cestovnom infrastrukturom, buduci da je to velik segment i ne moze se

Jjednostavno koordinirati [...]*

336 Grad Dubrovnik. Upravni odjel za turizam, gospodarstvo i more. URL:
https://www.dubrovnik.hr/vijesti/djelokrug-rada-upravnog-odjela-za-turizam-gospodarstvo-i-more (2019-06-23).
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Sli¢na je stajaliSta o funkciji gradske uprave u razvoju i upravljanju turizmom te o odredenim
problemima koji utje¢u na njezin rad u tom smislu iznio i djelatnik javne uprave u velikoj

destinaciji:

»Kad pricamo o gradu i citavoj toj strukturi, radi se o jednoj kompliciranoj,
kompleksnoj, odnosno, cak bih rekao, u nekim dijelovima konfuznoj strukturi.
Naprosto iz niza razlicitih procesa koji se desavaju paralelno iz razlicitih sektora.
Ja u kontekstu pametnog turizma mogu reci da grad sigurno ima u svim svojim
strateskim glavnim dokumentima definirano da je to smjer razvoja kojim bi se
trebao razvijati turizam. I generalno ovaj Smart city, odnosno koncept pametnog
grada, zastupljen je u ciljevima i mjerama koje je grad kao takav sluzbeno

donio... medutim, poteskoce nastaju kad dodemo do realizacije konkretnih stvari.*

Takoder, govore¢i o ostalim problemima vezanim uz gradsku upravu koji su kocili
implementaciju tehnoloskih rjesenja u kontekstu razvoja pametne destinacije, direktor gradske

tvrtke u velikoj destinaciji izjavio je i sljedece:

»Naime, dolaze izvana nekakvi nuditelji parcijalnih rjesenja... dolaze u grad i
gadaju ,,decision makera“ — gradonacelnika ili nekog njemu bliskog zamjenika,
ili eventualno procelnike pojedinih odjela, sa nekakvim rjesenjima. Medutim,
buduci oni nisu niti te struke niti se u to razumiju, sve to odbacuju jer imaju
odredeni strah od toga. I tako se niti jedno od ponudenih rjesenja nije moglo
implementirati do kraja... sto zbog nerazumijevanja, Sto zbog cijene, §to zbog
nedostatka ,,know-how*, odnosno znanja kako to uvesti, i tu bi sve stajalo. Vrlo
vjerojatno je to osnovni razlog zasto se te nove tehnologije nisu mogle razvijati od
strane grada, koji je zapravo glavni nositelj uvodenja modernih tehnologija na
svom podrucju, i to javnih tehnologija, to jest onih koje bi sluZile javnosti... pa
izmedu ostalog onda i povecanju kvalitete same destinacije u smislu turisticke

ponude.*

Kao neke od vaznijih subjekata ukljucenih u razvoj destinacije ispitanici su nekoliko puta
spomenuli upravo gradske tvrtke. To su tvrtke u vlasniStvu grada, koji ih u pravilu osniva
kako bi im povjerio obavljanje odredene razvojne ili komunalne djelatnosti. Jedna takva

postoji 1 u okviru velike destinacije, a zaduZena je za razvoj informacijske i komunikacijske
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infrastrukture te pruzanja usluga iz podrucja informacijskih i komunikacijskih tehnologija
javnoj upravi. Kao neke od vaznijih projekata ova gradska tvrtka na svojim mreznim
stranicama istice: razvoj gradske opticke infrastrukture (svjetlovodne mreze za povezivanje
gradskih ustanova, pristupne tocke bezicnih mreza, panoramske i1 nadzorne kamere,
semaforska signalizacija i sli¢no), umrezavanje sustava lokalne uprave, optimizaciju i razvoj
mreze cloud servera (za razvoj aplikacija u oblaku) za potrebe grada, realizaciju pristupnih
toCaka za slobodan pristup internetu u gradskoj mrezi (takozvanih ,,Hot Spotova®),
implementaciju raznih sustava i servisa (kao §to su DMS, ERP, GIS i sli¢no), umrezavanje
gradskog sustava sa mrezom velike brzine pristupa internetu, objedinjavanje baza podataka s
uslugama lokalne uprave (katalogizaciju usluga lokalne uprave i spajanje s bazama podataka)
te rad na jedinstvenoj platformi za elektronicke usluge.”’ Prema rije¢ima direktora ove
gradske tvrtke, ona predstavlja ,,[...] jedinstveni koncept po pitanju osmisljavanja i pruzanja
usluga lokalnoj upravi u sferi informacijskih i komunikacijskih tehnologija®“. Opisujuéi svrhu
i ciljeve ove tvrtke, njezin direktor istice kako ,,[...] svi gradovi i opéine imaju komunalna
poduzeca, ali ni jedan drugi grad ili opéina u Republici Hrvatskoj nema specijaliziranu tvrtku
u ovom segmentu®, te dodaje kako ostali gradovi ,,[...] nisu prepoznali vaznost ovog koncepta
ili su je prepoznali, ali ne znaju kako da to realiziraju“. Pritom isti¢e kako je prije osnivanja
ove tvrtke 1 sam bio zaposlenik gradske uprave te opisuje jo§S neke od problema koji su u to

vrijeme bili prisutni u gradskoj upravi, a koji su dijelom doveli 1 do osnivanja ove tvrtke:

., Znaci, u sustini je gradu nedostajao ,,know-how *“ — kako takve stvari rjesavati. I
kad smo krenuli s povezivanjem gradskih institucija, odnosno lokacija samoga
grada, onda smo shvatili da unutar sustava javne uprave vrlo tesko funkcionira
planski razvoj informatike i telekomunikacija, a osobito unutar nekog odjela koji
ima potpuno drugu funkciju... i organizacijski je to tesko, i ne mozZete platiti ljude
adekvatno... jer se smatra da jedan IT strucnjak kosta isto kao i referent, to jest
ne moze imati vecu placu. S druge strane, sve placate 25% skuplje jer ste u
sustavu PDV-a, i to su nekakvi objektivni problemi. A i ne moZete to
organizacijski postici, jer da bi sve to napravili, morate osigurati nekakva
sredstva u proracunu, a to mora proci razne instance. Pa onda oteZani postupci

javne nabave... jednaka je procedura nabaviti ovo kao i bilo Sto drugo, a sve se to

337 Informacije su preuzete s mrezne stranice tvrtke, ali radi osiguravanja anonimnosti destinacije nije naveden
toCan izvor.
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u gradu vodi kroz nekakav Odsjek za javnu nabavu koji ne moze odstupiti od
nekih svojih uobicajenih procedura, pa mijesa kruske i jabuke, pa niti razumije
tehnologiju niti Sto se nabavlja, i to je vrlo otezano. I onda smo shvatili da bi bilo
idealno da grad osnuje potpuno novu tvrtku koja ce se baviti s takvim projektima,
i pruzanjem ICT usluga i razvojem projekata te da bude nekakav sistem integrator

¢

na razini lokalne uprave. *

Takoder, u istom kontekstu direktor gradske tvrtke pojaSnjava zasto je takav koncept dobar i
zaSto ga treba vise koristiti, referirajuéi se pritom na jo$ neke probleme vezane uz rad lokalne

uprave:

»Mi sa svega par zaposlenika provodimo projekte u vrijednosti na desetke
milijuna kuna i ve¢ smo proveli brojne projekte. A grad, recimo, ima dvjestotinjak
zaposlenika, a opet sve padne na malu grupu ljudi. Ali tu su brojni problemi, od
samog nacina razmisljanja, pa voljnog momenta, pa proaktivnosti... sve to
nedostaje. Ali teSko je to efikasnije organizirati, to zahtijeva strukturne promjene.
Recimo, tu je i problem sa niskim i neodgovarajuc¢im placama za rukovodece
pozicije komunalnih i javnih poduzeca. Time se automatski ogranicava i izbor
kadrova za te pozicije jer su to odgovorne pozicije gdje se upravlja i s po nekoliko
stotina ljudi. Tu ima malo i politike i populizma, Sto je po meni krivo, jer ako Zelis
strucnog covjeka, onda ga moras i platiti, a ovako imas nekoga tko nije nuzno

strucan pa se uci poslu...*

Opisujuci projekte koje trenutac¢no izvode ili koji su u pripremi, direktor gradske tvrtke
dotaknuo se 1 promocije takvih tehnoloSkih rjeSenja. Smatra da je ona vrlo vazna kako bi 1
gradani 1 posjetitelji bili upoznati s mogucnostima koje im ta rjeSenja donose te kako u
oglasavanju ipak postoje odredeni problemi. Konkretno, napomenuo je kako poslovi vezani
uz marketing nisu u njihovu djelokrugu te kako bi se time trebali baviti odgovarajuéi subjekti

u gradskoj upravi, pri ¢emu je izjavio sljedece:

»I0 je zapravo vise posao za njihovu PR sluzbu i grad to financira svojom
kapitalnom pomoci. Mi se trudimo osmisliti u koje projekte i u Sto da ulozi i grad

to uglavnom prihvaca, jer je to uglavnom u skladu s nekakvom strategijom
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razvoja i informatizacije gradske uprave, odnosno same destinacije. Prihvacaju

oni i financiraju ovakve projekte, medutim, eto i oni ,, Skripe“ u marketingu toga.*

I u maloj su destinaciji ispitanici isticali vaznost gradske tvrtke koja sudjeluje u razvoju i
upravljanju turizmom u destinaciji. lako se radi o znatno druk¢ijem tipu razvojne djelatnosti u
odnosu na prethodno opisanu gradsku tvrtku, s obzirom na to da je rije¢ o manjoj destinaciji,
ispitanici su ocijenili da je njihov rad vrlo vazan. Naime, djelatnik turisticke zajednice u maloj
destinaciji isti¢e kako je prije osnivanja spomenute gradske tvrtke sav pritisak, u smislu
turistickih upita i rezervacija, bio na djelatnicima turisticke zajednice koji su u to vrijeme
»|...] zvali iznajmljivace bez ikakve naknade [...]“ te dodaje kako su na neki nacin ,,[...]
imali ulogu agencije* te da su se morali time baviti jer nije postojala agencija u mjestu.
Opisujuci funkciju spomenute gradske tvrtke, djelatnik gradske uprave male destinacije

pritom istice sljedece:

»Ona bi trebala biti direktno ukljucena u kreiranje kompletne turisticke ponude.
Bilo da se radi o nekakvim manifestacijama, bilo o promisljanju kvalitete i
povecanja ponude na plazama. Imaju direktno ugostiteljske objekte na plazama.
Sve to cini jedan paket. Ona je u biti i zamisljena tako da bude komercijalni
nositelj, da ima nekakav prihod, da zavrsi u plusu, da je profitabilna od svega $to
jedinica lokalne samouprave ulaze u turizam, a ne da bude konkurencija
privatnicima... nego da je u funkciji potpore. Nesto Sto se privatniku mozZda ne bi
isplatilo, ali ta tvrtka bi trebala raditi zbog poboljsanja kvalitete ponude samog

mjesta.*

Ispitanici iz srednje destinacije nisu istaknuli postojanje neke javne tvrtke koja bi bila od

posebno vazna u kontekstu razvoja 1 upravljanja destinacijom.

Budu¢i da je ve¢ u prethodnom poglavlju navedeno kako su se svi ispitanici slozili o vaznosti
turisticke zajednice u kontekstu razvoja i1 upravljanja destinacijom, posebnu su paznju
usmjerili opisivanju funkcije turistiCke zajednice te njezinim ogranicenjima u smislu
donosSenja odluka. U tekstu ¢lanka 9. novog Zakona o turistickim zajednicama i promicanju

hrvatskog turizma istaknuti su sljede¢i zajednicki ciljevi turisti¢kih zajednica:
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- ,razvoj 1 marketing destinacije kroz koordiniranje klju¢nih aktivnosti turistickog razvoja
(planiranje, razvoj turistickih proizvoda u destinaciji, financiranje, donoSenje i provedba
odluka), u skladu s dokumentima kojima se definira nacionalna strategija razvoja turizma

- osiguravanje cjelovitije zastupljenosti specificnih lokalnih/regionalnih interesa kroz
jaCanje lokalne/regionalne inicijative i povezivanje dionika na lokalnom/regionalnom
nivou radi stvaranja medunarodno konkurentnih turistickih proizvoda

- poboljSanje uvjeta boravka turista u destinaciji te razvijanje svijesti o vaznosti i
gospodarskim, drustvenim 1 drugim uc¢incima turizma, kao 1 potrebi i1 vaznosti ouvanja i
unaprjedenja svih elemenata turisticke resursne osnove odredene destinacije, a osobito

zagtite okolisa, kao i prirodne i kulturne bastine sukladno na¢elima odrZivog razvoja.«>>®

U idu¢em c¢lanku istog Zakona opisano je i djelovanje turistickih zajednica. Konkretno,
navedeno je kako se: ,[...] djelovanje turistickih zajednica temelji na nacelu opce
korisnosti‘*>, te kako: ,,[...] turistitka zajednica opéenito ne smije obavljati gospodarske
djelatnosti‘*®, pri ¢emu postoje i odredene iznimke. Odnosno, turisticka zajednica iznimno

moze obavljati sljede¢e gospodarske djelatnosti :

- upravljati javnom turistiCkom infrastrukturom danom na upravljanje od strane jedinica
lokalne, odnosno podru¢ne (regionalne) samouprave, Republike Hrvatske, tijela javne
vlasti, javnih ustanova odnosno pravnih osoba kojima je osnivac¢ ili vecinski vlasnik
jedinica lokalne odnosno podrucne (regionalne) samouprave ili Republika Hrvatska

- organizirati manifestacije i priredbe koje pridonose turistickom identitetu destinacije

- objavljivati komercijalne oglase na svojim digitalnim online 1 offline kanalima
komunikacije 1 zakljucivati sponzorske ugovore u svrhu financiranja zadaca

- organizirati strucne skupove i edukacije

- pruzati usluge putem turistickih informacijskih sustava te izradivati trziSna i druga
istrazivanja i analize namijenjene komercijalnoj uporabi

- obavljati druge poslove i zadace u funkciji razvoja turizma i1 destinacije koji nisu u

. . . . .. 1
suprotnosti s ovim Zakonom i drugim propls1ma.“36

U zavr$nim tockama navedenog clanka stoji kako: ,,[...] turistiCka zajednica ne smije imati

ulog u temeljnom kapitalu trgovackog druStva (osim ako je to u steCajnom ili drugom

%% Usp. Hrvatski sabor. Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma. Navedeno djelo, 2019.
* Isto.
3 Isto.
31 Isto.
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postupku koji se vodi po posebnim propisima zakonit na¢in namirenja trazbine), te kako
ministar turizma (op.a. predsjednik Hrvatske turisticke zajednice) pravilnikom propisuje $to

se smatra javnom turistickom infrastrukturom.*

Svi su se ispitanici, a posebno djelatnici turistickih zajednica slozili da je glavna funkcija
turisticke zajednice promidzba destinacije te organizacija raznih aktivnosti vezanih uz jacanje
turisticke ponude i poboljSanje zadovoljstva njezinih posjetitelja. U tom kontekstu djelatnik
uprave u velikoj destinaciji istie kako turistiCka zajednica ima najvedi izravan utjecaj na
obogacivanje turistiCke ponude, jer oni ,,[...] turizam sagledavaju iz nekog drugog kuta, iz
aspekta brendiranja i marketinga [...]%, te da je ,,[...] njihov primarni zadatak osmisliti
nekakav program dogadanja®, pri ¢emu takoder dodaje kako ,,[...] organizacija svih
turistickih dogadanja ide preko turisticke zajednice, a grad odobrava njihov program te

financira dobar dio aktivnosti [...]“.

Opisujuci funkciju turisticke zajednice u srednjoj destinaciji, djelatnik turisticke zajednice

navodi sljedece:

,,Ono Sto je glavna funkcija turisticke zajednice, odnosno DMO-a ili destinacijske
menadzment organizacije, je da radimo na poboljSanju turisticke ponude,
odnosno promociji destinacije. Najvazniji je u biti ovaj dio vezan uz spajanje svih
dionika u destinaciji i upravljanje turizmom u destinaciji zajedno s javnim

sektorom i ostalim dionicima.

Pritom je zanimljivo istaknuti kako je ovo jedina izjava koja stavlja turisticku zajednicu u
kontekst destinacijske menadZment organizacije, jer se ostali ispitanici nisu sloZili s takvom
formulacijom funkcije turisticke zajednice koju bi prema novom Zakonu o turistickim
zajednicama one trebale preuzeti od 1. sijecnja 2020.. U pogledu funkcije 1 ustrojstva

turisticke zajednice djelatnik turisticke zajednice u maloj destinaciji istaknuo je sljedece:

wluristicka zajednica bi trebala biti ta koja kreira politiku turizma unutar mjesta.
Ona je kao nekakav kreator. A turisticku zajednicu, odnosno njeno vijece i
skupstinu cine clanovi zajednice, bilo da se radi o privatnim iznajmljivacima ili

ugostiteljima, vlasnicima restorana, kafica tako da je na taj nacin lokalno

362 to.
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stanovnistvo, kroz vid obavljanja odredene ugostiteljske djelatnosti, ukljuceno u

rad turisticke zajednice.*

Pritom takoder dodaje kako ¢e se prema novom Zakonu o turistickim zajednicama i
promicanju hrvatskog turizma dodatno poticati razvojno djelovanje turistickih zajednica u
smislu angazmana oko prijave i provedbe raznih projekata koji su namijenjeni financiranju

razvojnih aktivnosti vezanih uz turizam.

Kao glavni uzrok negativnog stajaliSta o funkciji turisticke zajednice u smislu upravljanja
destinacijom, svi djelatnici turistickih zajednica navode nemogucnost samostalnog donosenja
odluka, odnosno ovisnost o javnoj upravi u tom pogledu. Djelatnik turisticke zajednice u

maloj destinaciji navodi:

»la cijela prica o turistickim zajednicama uvijek po meni nekako visi u zraku. Sve
Jje to nesto imaginarno, sve to divno i krasno zvuci, ali je teSko provedivo u praksi.
Znaci nemas ovlasti da nesto provedes osim ako bas imas razumijevanje i nailazis

na nekakvu dobru suradnju, bilo sa mjesnim odborom, sa opéinom, gradom.*

Vezano uz ogranicenja funkcije turisticke zajednice u razvoju 1 upravljanju turistickom
destinacijom djelatnik turisticke zajednice u srednjoj destinaciji istice 1 nemogucnost

komercijalnog djelovanja:

Lwluristickim zajednicama nedostaje podrska u smislu donosenja zakona [...], jer
vani sve turisticke zajednice funkcioniraju na dvojaki sistem... imaju tu svoju
javnu ulogu u drustvu [...], ali to mi imamo i u Hrvatskoj i to je ok. Medutim,

imaju i komercijalnu ulogu, a to mi nemamo.“

U nastavku isti ispitanik pojasnjava zasto je mogucnost komercijalnog djelovanja od posebno

vazna za turisticke zajednice 1 kako ona moze pozitivno utjecati na razvoj destinacije:

»Kad mi u turistickoj zajednici uocimo da u nekom momentu nedostaje nekakve
turisticke ponude ili nekih dozZivljaja, ne mozemo uci u taj teren jer je on
iskljucivo privatni, gdje se mi ne smijemo baviti komercijalom i ne smijemo ulaziti
u nikakva dionicka drustva... Sto recimo vani nije slucaj, susjedne Slovenija i
Austrija ve¢ imaju dionicka drustva gdje onda zajednicki rade na razvoju

proizvoda.*
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Kao jedan od osnovnih problema koji utjecu na rad turistickih zajednica 1 njihov doprinos u
razvoju i upravljanju turistickom destinacijom djelatnik turisticke zajednice velike destinacije
istice sastav tijela turistickih zajednica koja donose odluke o njezinu radu. Naime, tijela
turistickih zajednica ¢ine skupStina, turisticko vije¢e 1 predsjednik turisticke zajednice.
Pritom, prema navedenom Zakonu o turistickim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma,

turisticko vijece predstavlja izvr$no tijelo koje ima sljede¢e nadleznosti:

- ,,provodi odluke i zakljucke skupstine turisticke zajednice

- predlaze skupstini godiSnji program rada turistiCke zajednice te izvjeSée o izvrSenju
programa rada

- zajedno s izvjes¢em o izvrSenju programa rada podnosi skupstini izvjesce o svom radu

- upravlja imovinom turisticke zajednice sukladno ovom Zakonu i statutu te sukladno
programu rada

- donosi opce akte za rad i djelovanje strucne sluzbe turisti¢ke zajednice

- imenuje direktora turisticke zajednice na temelju javnog natjeCaja te razrjeSava direktora
turisticke zajednice

- utvrduje granice ovlasti za zastupanje turisticke zajednice i raspolaganje financijskim
sredstvima turisticke zajednice

- daje ovlaStenje za zastupanje turisticke zajednice u slucaju sprijecenosti direktora

- donosi poslovnik o svom radu

- obavlja druge poslove utvrdene navedenim Zakonom ili drugim propisom.<*®*

Istodobno, skupstina turisticke zajednice najviSe je tijelo upravljanja u turistickoj zajednici, te
kao takvo nadzire poslovanje turisticke zajednice, donosi statut, poslovnik, godi$nji program
rada, izvjesce o izvrSenju programa rada, odluku o izvjeS¢ima koje podnosi turisticko vijece te
odluku o izboru 1 razrjeSenju clanova turistickog vije€a. 1z opisa funkcije predsjednika
turisticke zajednice, kao posljednjeg od triju tijela koja upravljaju njezinim radom, vidljivo je
kako se radi o relativno formalnoj funkciji koju po sili navedenog Zakona obnaSa neki od
nacelnika ili gradonacelnika, za podru¢je na kojem je osnovana takva turistiCka zajednica.

Predsjednik turisticCke zajednice ujedno obnaSa 1 funkciju predsjednika skupStine 1

383 Isto.
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predsjednika turistickog vijeca, pri ¢emu je odgovoran za sazivanje i predsjedanje sjednicama

navedenih tijela turisti¢ke zajednice.***

Takoder, vecina turistickih zajednica ima i direktora. Funkcija direktora je operativna, pri
¢emu u navedenom Zakonu stoji kako on: ,[...] zastupa turisticku zajednicu, organizira i
rukovodi njenim radom i poslovanjem, provodi odluke turistiCkog vijeca te je u granicama

utvrdenih ovlasti odgovoran za poslovanje i zakonitost njenog rada“*®.

Komentirajuéi probleme koji proizlaze iz ovakve strukture upravljanja radom turistickih

zajednica, dugogodiSnji djelatnik turisticke zajednice velike destinacije navodi sljedece:

,, Vijece nije sastavljeno na ispravan nacin. Tu su ljudi iz javne uprave, ali i neki
iz privatnog sektora koji su vrlo pomno birani, zna se na koji nacin i iz kojih
kombinacija. Tu ima puno nelogicnosti... Ja osobno nikad ne bih pristao da se u
mojoj firmi, u kojoj sam ja vlasnik ili direktor, sastaju neki ljudi svakih mjesec
dana koji nemaju veze s njenim poslovanjem... I da njih devet odlucuje o realnom
poslovanju moje firme, i jos za to dobivaju naknadu. Kakav je to poslovni model?

‘

Oni ,,padaju padobranom* svakih mjesec ili mjesec i pol dana i mi im
objasnjavamo uzasno komplicirane situacije, a oni ne razumiju. Dakle, mi ginemo
za tu pricu a ne utjecemo direktno na odlucivanje... i onda oni samo kazZu ne i
stvar ne prode. I onda nikad ne znamo zasto je to da ili zasto je to ne, jel to dolazi

ipak od nekih drugih stvari. *

Kao S§to je ve¢ navedeno, prema Zakonu o turistickim zajednicama 1 promicanju hrvatskog
turizma skupStina nadzire poslovanje turisticke zajednice. Medutim, u ¢lanku 60. istog
Zakona stoji kako se obavljanje nadzora moze povjeriti neovisnom stru¢nom revizoru, $to je
prema navodima ispitanika uobiCajena praksa. U skladu s time, a nadovezuju¢i se na

prethodnu izjavu o nacinu funkcioniranja turistickog vijeca, isti ispitanik dodaje sljedece:

, Formalno se zna da vijece odlucuje, iako imamo i nadzor i skupsStinu koja se
sastaje jedan put godisnje, njih 35. Ali oni samo iznesu financijsko izvjesce koje je
nadzor odobrio prije toga, a u nadzoru su tri iste osobe ve¢ 20 godina... i to ne

«

funkcionira.*

364 sto.
385 Isto.
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Isti ispitanik zakljucuje kako ,,[...] postoje kontradiktorne situacije 1 tenzije u tom sustavu

upravljanja koje vode do toga da neke stvari ne funkcioniraju na temeljnoj razini®.

Kao $to je ve¢ navedeno, prilikom opisivanja subjekata koji neposredno sudjeluju u razvoju i
upravljanju turistickom destinacijom, neki od ispitanika posebno su istaknuli 1 odredene tvrtke
iz privatnog sektora. Konkretno, ispitanici iz male i srednje destinacije govore o utjecaju
velikih privatnih hotelijerskih tvrtki na razvoj turizma u tim destinacijama, pri ¢emu su te
tvrtke izravno ukljucene i u rad turisticke zajednice jer ¢lanovi uprave sudjeluju u turistickom
vijecu 1ili skupstini turisticke zajednice. UkljuCene su i zbog suradnje i sponzorstva te
marketinSkih 1 ostalih razvojnih aktivnosti u suradnji s lokalnom samoupravom. Opisujuci
vaznost jedne takve tvrtke za turizam u maloj destinaciji, djelatnik turisticke zajednice navodi

sljedece:

,, To nam je jedna olakotna okolnost, buduci da su oni na trzistu preko 30 godina i
nesto znace na karti Hrvatske. Znaci, Sto se tice promidzbe i marketinga, u tom
slucaju mi imamo veliku prednost zbog znacajnih sredstava koje oni inace ulazu u
marketing... Uz to, clanovi njihove uprave su nama clanovi vijeca i skupstine
sukladno nasem statutu. Zajednicki kreiramo razlicite proizvode, a prvenstveno
suradujemo na oglasavanju, na marketingu. Vec¢ godinama mi njih pratimo kroz
udruzeno oglasavanje, [...] S§to znaci da oni reklamiraju sebe, a onda mi njih

¢

pomazemo... jer uz reklamu njih samih reklamira se i destinacija.

Isti ispitanik dodaje i kako je, osim sudjelovanja u radu turisti¢ke zajednice 1 oglasavanju,
navedena hotelijerska tvrtka izravno ukljucena i u neke druge aktivnosti na razini destinacije,

pri ¢emu navodi sljedece:

,, Osim toga, suradujemo Sto se tice plaza i oko spasilacke sluzbe koju zajednicki
organiziramo... odnosno oni organiziraju, a mi sufinanciramo. Pa tako dio te
spasilacke sluzbe bude i na lokalnim plazama. [...] Onda oko hortikulturnog
uredenja. Znaci, svake godine ide projekt uredenja javnih zelenih povrsina, ili u

njihovom ili u javnom viasnistvu, i njih uredujemo zajednicki. “

Clan uprave srednje destinacije isti¢e posebnu vaznost hotelijerske tvrtke u smislu razvoja

destinacije i generiranja radnih mjesta,
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., Imamo sada nekakav novi investicijski val [...] glavne hotelijerske firme, koji su
vilasnici hotela, kampova, a sada i aerodroma. Znaci bit ¢e ulaganja u aerodrom i
golf-resort, Sto trazi jos dva nova hotela. Tu govorimo o nekakvih skoro 400 — 500
ljudi koji bi se trebali zaposliti. Ono Sto sad svi gledaju jest gdje ce se ta radna
snaga naci. Naci ¢e se negdje na trzistu vjerojatno, govorimo o radnoj snazi koja
nece biti odavde jer je ovdje i nema toliko. Mi gledamo da se otvaraju
gradevinske zone... Radna snaga koja dode dijelom ce se smjestati u nekakve
radnicke hotele, ali za srednji i visi sloj menadzmenta treba napraviti i stanove,
jer Ce doci sa familijama... treba prosiriti djecji vrti¢, odnosno mozda cak i
nekakav dio razreda osnovne skole, a trebat ¢e onda i nekakve uciteljice, trebat ce

‘

i odgajateljice u vrticu, i tako dalje... "

Prethodne izjave ispitanika pokazuju izniman doprinos ovakvih privatnih tvrtki razvoju
turisti¢ke ponude, ali isto tako i1 koliko je vaZzna suradnja javnog i privatnog sektora kako bi
razvoj destinacije bio u skladu s inicijativama 1 ulaganjima privatnih tvrtki. U tom kontekstu

djelatnik javne uprave srednje destinacije navodi sljedece:

., Njihovi su hoteli otisli u ovaj luksuzni segment sa 5 zvjezdica, a destinacija to
teze prati. Puno lakse je napravit hotel sa 5 zvjezdica nego napraviti destinaciju
sa 5 zvjezdica. Mi moramo poraditi na komunalnim stvarima i vizuri grada. [...]
Morate imati odredeni broj nekakvih restorana, vinskih barova, nekakvih butika

3

koji su kvalitetni... da ponuda to prati.*

Uz hotelijerske tvrtke ispitanici su nekoliko puta spomenuli i privatne turisti¢ke agencije, pri
¢emu su u izjavama uglavnom bili sloZni kako je njihov potencijal znatno vec¢i od onoga ¢ime
se trenuta¢no bave. Konkretno, isticu kako takve agencije u Hrvatskoj uglavnom 1 dalje
djeluju kao posrednici u iznajmljivanju, mjenjacnice i slicno, umjesto da se bave razvojem
novih turistickih proizvoda. U svezi s tim, djelatnik turisticke zajednice srednje destinacije

istice:

[ ...] svugdje funkcioniraju agencije u smislu organizacije turistickih aranzmana,
ali u kontekstu pojave Booking-a, Airbnb-a, Expedia-e, i tako dalje, te agencije u
biti gube tu svoju ulogu [ ...], a nisu se prebacile na nekakve nove opcije, osim par

¢

svijetlih izuzetaka.
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Sto se ti¢e uloge lokalnog stanovnitva u razvoju i upravljanju turistickom destinacijom,
prema izjavama ispitanika ona se najvise odnosi na iznajmljivanje privatnog smjestaja, uz
eventualno sudjelovanje u udrugama gradana koje su uklju¢ene u razne inicijative vezane uz
turizam ili u rad upravljackih tijela turistickih zajednica (op.a. turistickog vijeca ili skupstine).
Pritom su se odgovori ispitanika u maloj i srednjoj destinaciji znatno razlikovali od onih iz
velike destinacije, 1 u kvantitativnom i u kvalitativnom smislu. Naime, ispitanici u maloj
destinaciji uglavnom su isticali ukljuCenost lokalnog stanovnistva u turizam, Sto je jasno

vidljivo iz izjave djelatnika uprave:

,, Luristicka zajednica bi trebala biti ta koja kreira politiku turizma unutar mjesta,
a turisticku zajednicu, odnosno njeno vijece i skupstinu cine clanovi zajednice,
bilo da se radi o privatnim iznajmljivacima ili ugostiteljima — vlasnicima
restorana, kafica... tako da je na taj nacin lokalno stanovnistvo, kroz vid
obavljanja odredene ugostiteljske djelatnosti, ukljuceno u rad turisticke

‘

zajednice.

Takoder, opisujuci ostale nacine sudjelovanja lokalnog stanovnistva u raznim inicijativama i

njihovu suradnju s turistiCkom zajednicom, isti ispitanik dodaje 1 sljedece:

., [...] imamo dosta aktivnu udrugu gradana, koja s nama suraduje na organizaciji
razlicitih dogadanja, bilo Adventa, Uskrsa, ali isto tako i ovih Ijetnih
manifestacija. Zajednicki ih kreiramo, mi sve financiramo, a oni su ti koji
sudjeluju u kreiranju i samoj realizaciji, i tu imamo odlicnu suradnju, stvarno su
aktivni, doprinose, trude se... bilo idejom, bilo na kraju i realizacijom. Imamo i
malonogometni klub koji wuvijek aktivno sudjeluje ako treba pripomoci pri
organizaciji nekakve manifestacije koja ne mora biti vezana za nogometni klub.
Isto tako, mi njima sve vratimo kroz donacije, sponzorstva... bilo da im
sufinanciramo nabavku opreme ili platimo troskove kotizacije... na obostrano
zadovoljstvo suradujemo. Znaci, Sto se tice lokalnog stanovnistva, stvarno je
aktivno na vise nacina, bilo kao clanovi vijeca i skupstine koji i donose odluke,

bilo kroz rad udruga... od ideja pa do realizacije doprinose. *

U nastavku isti ispitanik govori o ukljucenosti lokalnog stanovnistva u upravljanje 1 razvoj

same destinacije sudjelovanjem u mjesnim odborima. Naime, prema c¢lanku 57. Zakona o
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lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi koji govori o mjesnoj samoupravi: ,,[...]
mjesni odbor osniva se statutom jedinice lokalne samouprave kao oblik neposrednog
sudjelovanja gradana u odluc¢ivanju o lokalnim poslovima od neposrednog i svakodnevnog
utjecaja na zivot i rad gradana, i to za jedno ili viSe medusobno povezanih manjih naselja ili
za dio veceg naselja, odnosno grada koji u odnosu na ostale dijelove cini zasebnu

razgrani¢enu cjelinu (dio naselja)***. U skladu s tim, isti ispitanik istice sljedeée:

. Sto se tice lokalnog stanovnistva, jo§ nam je ukljucen mjesni odbor na razini
nase turisticke zajednice, koji isto tako sudjeluje u kreiranju politike unutra
mjesta. Ta politika je, bilo da se tice turizma ili neceg drugog, prvenstveno
orijentirana na komunalnu infrastrukturu, koja opet direktno utjece na razvoj
turizma. Bez komunalne infrastrukture nema ni napretka u turizmu. Mora se
razvijati jedno s drugim. Na relativno mali broj stanovnika imamo dosta

ukljucenih ljudi u kreiranje svega toga. *

Na kraju, isti ispitanik zakljucuje kako je cijela lokalna zajednica na neki nacin ukljucena u

turizam, $to se moze smatrati specifiénim za manje sredine:

., Direktno ili indirektno, svih 100% je ukljuceno u turizam... od automehanicara,
gradevinara, trgovaca... turizmom se ovdje ne bavi samo netko tko je iznajmio
krevet ili kucu, ili ima restoran. I svi nasi komunalci su lokalni. Isto tako, gradska
firma koja vodi sve ugostiteljske objekte na nasim plazama... Opet su tu zaposlena
nasa djeca, studenti, daci, oni koji mogu. Tako da su i oni opet na taj nacin

‘

direktno ukljuceni u turizam. Nema kucanstva koje ne zivi od turizma, ne postoji. ‘

Djelatnik turisti¢ke zajednice u srednjoj destinaciji istaknuo je kako je najvazniji oblik
sudjelovanja lokalnog stanovniStva u razvoju turizma u destinaciji upravo iznajmljivanje
privatnog smjeitaja, a ono je uredeno Zakonom o ugostiteljskoj djelatnosti*®’. Medutim,
dodaje kako zakonska regulativa u tom smislu nije dovoljno konkretna, §to umanjuje

mogucénost regulacije tog dijela ponude smjestaja i negativno utjece na njegovu kvalitetu:

., Nisam vidio da jos negdje takvo nesto postoji u ovom obliku... Znaci, oni na

trzistu zapravo nisu ni pravne ni fizicke osobe... Mislim da bi se iznajmljivanje

3% Hrvatski sabor. Zakon o lokalnoj i podruénoj (regionalnoj) samoupravi. Navedeno djelo, 2001.
367 Usp. Hrvatski sabor. Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti. NN 85/2015, 2015, URL: https://narodne-
novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2015 08 85 1648.html (2019-06-11).
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trebalo voditi kao djelatnost i kao takvu naravno i oporezivati drugacijim
stopama... jer nama je u interesu da se ne povecava kapacitet privatnog
smjestaja, nego da se u biti poboljsava njegova kvaliteta, da se njime bave ljudi
koji od toga i Zive, a ne da to bude neka hobi djelatnost. Jer onda automatski to i
kvalitetu narusava... gosti ostanu razocarani, ne¢e doc¢i ponovno. Kratkorocno
naravno, netko tko iznajmljuje nece imati te turiste iduce godine, ali mozda vise

113

nece ni doci u destinaciju, ¢ime ona gubi... u tome je cijela poanta.

Sto se pak ti¢e turista i njihove ukljudenosti u aktivnosti vezane uz razvoj i upravljanje
turistiCkom destinacijom, nitko od ispitanika nije posebno istaknuo njihovu ulogu u tim
aktivnostima. Jedini ispitanik koji je spomenuo turiste u kontekstu razvoja turisticke
destinacije djelatnik je turisti¢ke zajednice srednje destinacije. On isti¢e kako u organizaciju
odredenih razvojnih aktivnosti u okviru grada nastoje ukljuciti i neke poznate posjetitelje,
kako bi na tako iskoristili njihovo znanje i dobili dodatni publicitet u smislu objava u
inozemnim medijima te privukli pozornost potencijalnih posjetitelja koji su upoznati s radom

takvih istaknutih osoba:

,,Nama tu dolaze gosti iz razvijenijih drzava nego Sto smo mi... dolaze sa velikom
ljubavi prema ovoj destinaciji, imaju dosta velika iskustva i bilo bi Steta to znanje
ne iskoristiti. Konkretno, nama su master plan razvoja biciklizma radili Svicarci,
to jest, Svicarac koji kod nas ima vikendicu. [...] Utrku svjetskog kupa su radili
Slovenci koji dolaze kod nas na ljetovanje. Taj neki potencijal se moze dobro
iskoristiti jer su ljudi voljni pomoci, imaju neko znanje. Mi neprestano imamo
kontakte i sa stalnim gostima koji nam dodu pa nam daju nekakve svoje

prijedloge. *

Konacno, nitko od ispitanika u velikoj destinaciji nije posebno istaknuo lokalnu zajednicu ili

turiste u kontekstu sudjelovanja u razvoju i upravljanju destinacijom.

Sto se ti¢e suradnje, ili medu navedenim subjektima ili na razini zajednica kojima pripadaju,
ispitanici su takoder vrlo razli¢ito odgovarali. Konkretno, ispitanici u velikoj destinaciji u
svojim su izjavama bili donekle slozni kako nedostaje suradnje javnog i privatnog sektora, ali

1 ostalih dionika u destinaciji. Pritom je djelatnik turisticke zajednice velike destinacije izjavio

169



kako su u proslosti postojale odredene inicijative usmjerene ostvarivanju bolje komunikacije 1

suradnje dionika u destinaciji, ali su one ,,zamrle*:

., Sto se tice ostalih zajednica u destinaciji, rekao bih da nemamo puno kontakta s
njima. Trebalo bi biti puno vise toga... bio je prije nekoliko godina jedan odlican
projekt, jedan od rijetkih dobrih projekata HTZ-a, koji se zvao PPS — Pred i Post
Sezona. Program tog projekta je bio baziran upravo na tom networkingu, da se mi
povezemo s lokalnim subjektima. Svatko je morao imati dvije do Cetiri radne
grupe i to je fantasticno funkcioniralo godinu i pol dana. Ljudi su se sastajali na
mjesecnoj bazi, sve Cetiri grupe — gastro, avanturisticki ili outdoor turizam,
kulturni turizam i znanstveni turizam. To su bili vodici, iznajmljivaci, muzeji i
agencije i luka i aerodrom, taksisti, javni prijevoz, restorani.... to je bilo stvarno
dobro. Tu se sastajalo organizirano, pocele su kolati informacije, ljudi su se

upoznavali, dolazilo je do razmjene ideja... ali je zamrlo. *

Pokusavajuéi pojasniti uzroke zbog kojih se navedena inicijativa nije odrzala, isti ispitanik
naveo je kako su (zbog njemu nepoznatog razloga) turisticke zajednice Zupanija od samog
pocetka bile protivne takvoj ideji te kako su odlucile da je nece podrzati, a bez njihove
administrativne podrSke lokalne turistiCke zajednice nisu uspijevale samostalno provoditi
odgovarajuce aktivnosti. Ipak, djelatnik uprave velike destinacije konstatirao je kako se pri
donosenju svake vece odluke uprava uvijek konzultira sa ostalim dionicima, kao §to su cehovi
(op.a. zanatska udruZenja), gospodarska komora, HOK (op.a. Hrvatska obrtnicka komora) i
sli¢no, ovisno o tome S§to se radi. Sli¢nu izjavu dao je 1 djelatnik turisti¢ke zajednice srednje

destinacije:

., Mi imamo sastanke s predstavnicima hotelijera i kampova i u pred i post sezoni
s obzirom na pripremu sezone, na proracun, na prezentacije... Evo sad je
konkretno u tijeku e-savjetovanje oko visina boravisne pristojbe. lduci tjedan
imamo koordinacije sa svima u destinaciji na koje se taj dio odnosi, trazimo
njihovo misljenje u smislu povecanja ili ne, vjerojatno ¢emo i¢i prema povecanju i
na Sto bi taj iznos za koji se poveca najbolje bio iskoristiv tako da i oni sudjeluju u

¢

donosenju proracuna odnosno iskoristavanja tih sredstava. ‘
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Unato¢ navedenom, gotovo svi ispitanici smatraju kako se u okviru njihovih destinacija
dovoljno ne poticu javno-privatna partnerstva kao jedan od oblika suradnje koji se u mnogim
znanstvenim radovima vezanim uz pametni turizam isti¢e kao vrlo vazan ¢imbenik u razvoju

pametne turisticke destinacije.
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52.14. Alati

Kao §to je opisano u poglavlju 4., alati koji se koriste unutar sustava aktivnosti mogu biti
materijalni ili apstraktni. Materijalni su alati sva fizi¢ka sredstva kojima se subjekti koriste
kako bi izvodili akcije i operacije unutar sustava aktivnosti, dok se u apstraktne alate ubrajaju
svi oni ,,neopipljivi koncepti poput ideja ili informacija koje utjeCu na tranziciju sustava
aktivnosti prema krajnjem cilju (objektu aktivnosti). S obzirom na kompleksnost pojma
»alati“ u kontekstu teorije aktiviteta, a radi izbjegavanja preopcéenitih (npr. informacijske i
komunikacijske tehnologije) ili nedovoljno konkretnih (npr. racunala) odgovora, ispitanicima
polustrukturiranih intervjua nije postavljeno izravno pitanje da identificiraju alate koji se
koriste u razvoju 1 upravljanju pametnom turistickom destinacijom, ve¢ je ono preoblikovano
i usmjereno prema konkretnim konceptima koji su zastupljeni u povezanoj znanstvenoj
Konkretno, s obzirom na to da su u fokusu razvoja pametne turistiCke destinacije upravo
moderne tehnologije koje omogucéuju povecanje kvalitete turistickog dozivljaja 1 kvalitete
zivota lokalnog stanovnistva te da je glavna svrha uporabe tih tehnologija jednostavniji 1 brzi
pristup informacijama, ispitanicima je postavljeno sljedece pitanje: ,,U kojoj se mjeri u Vasoj
destinaciji koriste moderne tehnologije kako bi se doslo do informacija vezanih uz turizam?*.
Uz navedeno pitanje ispitanici su dodatno instruirani da navedu neke konkretne tehnologije
koje se koriste za potrebe razvoja destinacije te da pojasne kako se sve koriste dobivene
informacije (npr. predvidanje potreba turista, kreiranje preporuka, poboljSanje iskustava
turista 1 slino). S obzirom na neke od rezultata prethodnih istraZzivanja koja su se bavila
usporedbama razvoja pametnih turistickih destinacija te koji pokazuju kako se u vecéim
destinacijama znatno vise ulaZe u razvoj tehnologke infrastrukture®®®, moglo se pretpostaviti

da ¢e se odgovori ispitanika uvelike razlikovati s obzirom na veli¢inu destinacije.

U skladu s navedenom pretpostavkom, jedna od najvecih razlika izmedu velike i manjih
destinacija bila je postojanje ve¢ spomenute gradske tvrtke koja je specijalizirana za
osmisljavanje 1 provedbu tehnoloskih inovacija na podruc¢ju destinacije (kao §to je opisano u
prethodnom poglavlju). Odgovaraju¢i na navedeno pitanje, direktor gradske tvrtke u velikoj

destinaciji istaknuo je izgradnju bazi¢ne infrastrukture i smanjivanje ovisnosti o telekomima

368 Usp. Tran, Ha My; Huertas, Asuncién; Moreno, Antonio. Navedeno djelo, str. 209-211.
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izgradnjom vlastite gradske opticke mreze kao vazne preduvjete daljnjeg tehnoloskog razvoja
destinacije. Pritom isti ispitanik navodi kako je upravo njegova tvrtka zasluzna za provedbu
projekata kojima je u gradu izgradeno 50 kilometara opticke infrastrukture preko koje su
spojene sve javne institucije (Skole, bolnice, zavodi, ...) te koja svim tim ustanovama
omogucuje pristup internetu velike brzine. Takva infrastruktura osnovni je preduvjet za daljnji

tehnoloski razvoj, pa u skladu s tim isti ispitanik navodi sljedece:

,Na toj smo optickoj infrastrukturi kasnije razvijali beZicnu wi-fi mrezu, VolP
telefoniju, Internet of Things mrezu, video nadzor, i tako dalje... to je nesto sto
se kontinuirano razvija. Nama je ve¢ velika vecina komunalnih poduzeca
svezana na zajednicku virtualnu kucénu centralu i dobiva VolP telefoniju.
Takoder, razvili smo vlastite serverske kapacitete — dvije sistem sale koje su
povezane optickom mrezom, pa potom svoju cloud platformu preko koje sad
pruzamo citav niz usluga. Sad smo poceli razvijati i viastitu loT mreZu i video
nadzorne sustave, ¢ime se povecava sigurnost destinacije. Postavili smo video
nadzor na ulaz u pjesacke zone, na cemu je inzistirao grad kako bi se sprijecio
ulazak onih dostavnih vozila u vrijeme vecih guzvi i mimo nekakvog dozvoljenog
vremena. Video direktno vidi policija, pri cemu imaju dvije kamere od kojih je
jedna za prepoznavanje tablica, a druga je za video nadzor Sireg podrucja u
smislu povecanja sigurnosti u destinaciji. Razvijali smo i GIS informacijske
sustave... tu su prostorno planske dokumentacije nekretnina i svega ostalog u

I3

gradu.

Nadalje isti¢e dva klju¢na strateSka projekta na kojima trenuta¢no rade, a kojima se uvelike
doprinosi digitalizaciji 1 informatizaciji gradske uprave i1 samoga grada. Prvi od ta dva
projekta jest projekt digitalizacije gradske uprave koji bi trebao omoguciti pretvaranje gradske
uprave u virtualnu upravu, to jest omoguciti da gradani veéinu svojih zahtjeva rjeSavaju
online te da nemaju viSe potrebe fizicki odlaziti u gradsku upravu ili bilo koju drugu tvrtku ili
ustanovu koja je vezana ili €ini sustav lokalne uprave. Drugi od dva navedena projekta jest
projekt razvoja urbane mobilnosti. Sastoji se od sustava elektronicke naplate u javnom
prijevozu, sustava informiranja u prometu i javnom prijevozu, sustava pametnog parkiranja,
centralnog informacijskog sustava koji omogucuje da se sve transakcije obavljaju
centralizirano, te web-portala i mobilnih aplikacija za pristup tim uslugama. Ovaj je drugi

projekt posebno vazan u smislu razvoja pametne turisticke destinacije jer izravno poboljSava
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pristupacnost sadrzajima u samoj destinaciji. Opisujuéi neka od rjeSenja u okviru spomenutog

projekta urbane mobilnosti, direktor gradske tvrtke navodi sljedece:

., Do sada kad ste se vozili u autobusu mogli ste platiti samo gotovinom ili kupiti
na trafici kartu, ali cete sada ovdje imati aplikaciju koja ¢e vam omoguciti da
placate i karticama i gradskom karticom na kojoj imate prepaid uplacenu neku
sumu, ili cete platiti gotovinom... sve platne metode ce ovdje biti omogucene. Sva
prica ¢e se odvijati kroz ovu aplikaciju. U toj aplikaciji, koja ce biti javnog
karaktera, cete dobiti mogucnosti kliknuti npr. na javni prijevoz, pa ce vas
aplikacija pitati kud Zelite i¢i u odnosu na vasu lokaciju i onda ¢e vam sustav
kazati gdje vam je najbliza autobusna stanica, koje sve autobusne linije voze i
koliko kosta karta u autobusu, i ponuditi vam mogucnost kupovine karte. Takoder,
mozete odabrati sustav pametnog parkiranja, pa kliknete na parkiranje i otvori se
aplikacija za pametno parkiranje koja kaze gdje je najblizi slobodni parking. To
je upravo ova loT mreza [ ...] koja izmedu ostalog sadrzi i senzore za parkiranje,
za stanje vodomjera, popunjenost kanti za smece, kvalitetu zraka i razne druge

I3

senzore koji se vezuju na tu mrezu. ‘
Isti ispitanik dodaje kako ¢e spomenuta rjeSenja imati i izravnu primjenu u podrucju turizma:

,Sustav je predviden tako da postoje i odredene kartice za turiste. To su one u
predefiniranim iznosima gdje se mogu sloziti neki paketi usluga. Npr. turisticka
kartica koja traje 1, 3 ili 7 dana, pri cemu svaka ima neku cijenu i u tom iznosu
dobijes nekakav paket usluga... npr. besplatnu voznju autobusom, Sto moze
potaknuti na koristenje javnoga prijevoza. 1li se moze omoguciti ulaz u muzeje i
slicno. Postojat ce i fizicke kartice ili recimo narukvice koje ¢e se moci kupiti u
trafici ili u turistickoj zajednici i koje ¢e ujedno predstavljati i lijepi suvenir, a uz
to ¢e postojati i mogucnost koristenja sustava pomocu aplikacije koja se preuzme

na mobitel.

Na kraju, isti ispitanik navodi jo§ neka od rjeSenja koja ¢e biti implementirana u okviru

projekta urbane mobilnosti:

Do sada smo na brojne lokacije u gradu, kao i u 21 gradski autobus, ugradili

pristupne tocke koje omogucuju besplatan pristup internetu,a u sklopu projekta
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urbane mobilnost biti ¢e ugradeni i displeji na autobusnim stanicama gdje pise
kada dolazi sljedeci autobus i slicno. Mislim da ¢emo opremiti 30-ak autobusnih
stanica s jednostavnijim solarnim displejima te 4 do 5 malo prometnijih
autobusnih stanica s ve¢im displejima za najavu dolazaka, pri cemu bi pokrili i
ova prigradska naselja da nije sve nagurano samo u centar grada. To ce sve
funkcionirati i putem aplikacije, gdje cete imati najavu dolaska da vidite tocno

gdje su autobusi i kud idu. “

Na kraju razgovora isti ispitanik dodaje kako se grad u vecini segmenata pozitivno razvija u
smislu razvoja destinacije. Posebno istice i ve¢ realizirane projekte vezane uz zastitu okoliSa
koji ukljucuju razvoj novog kanalizacijskog sustava i kolektora otpadnih voda koji ¢e
omoguciti grad bez otpadnih voda te time bitno poboljsati kvalitetu mora i omoguéiti kupanje

na svakoj lokaciji u gradu.

Djelatnik gradske uprave u velikoj destinaciji takoder istiCe vaZnost umreZenosti svih
tehnoloskih rjeSenja koja se razvijaju u gradu, te posebno pristupac¢nost kao bitnu komponentu

razvoja pametne turisticke destinacije:

,»Mogucnost da sustav prepoznaje turista na digitalan nacin od pocetka njegovog
boravka u destinaciji najvise se ocituje kroz promet. Turist prvo dode avionom ili
nekim drugim prijevoznim sredstvom, onda dode u grad pa se negdje ulogira na
mrezu ili uzme onaj city card, pa ide po muzejima... ili uzme autobus ili biciklu ili
ode na trajekt... i sad je pitanje jesu li sva ta sredstva prijevoza digitalno

¢

opremljena, umrezena i dignuta na tu neku pametnu razinu. ‘

Isti ispitanik istiCe 1 ulogu sluZbenih mreZnih stranica i servisa koji su u funkciji turizma, kao 1

sustava povratnih informacija za koje navodi kako u destinaciji jo§ ne postoje u takvu obliku:

, Ireba razviti taj zajednicki integrirani web-portal koji ima u sebi sve, pa i
turizam... pa onda ti dodes pod tu sekciju turizam jer Zelis karte za predstavu ili
oti¢i s autobusom negdje, iznajmit javni bicikl za vozat se po gradu. Kad imas to,
onda imas i kategoriju recenzija, gdje gosti mogu napisati cime su zadovoljni,
¢ime nisu... Koliko znam, takvo nesto kod nas ne postoji. Mislim, postoje ove
osnovne web-platforme na kojima se mozZe na jedan malo primitivniji nacin

poslati povratnu informaciju i odgovoriti, recimo preko stranica turisticke
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zajednice i njihovih aplikacija, ali ovi sofisticiraniji nacini koje sad imaju
razvijenije destinacije ne postoje, a razlog tome je Sto ne postoji cijela ova

3

infrastruktura prije toga.

Djelatnik turisticke zajednice istiCe nagradivani sustav za prijavu i odjavu gostiju eVisitor koji
je implementiran na nacionalnoj razini, te navodi kako i mnogo razvijenije turisticke zemlje
(poput Francuske) nemaju takav sustav ni pristup podatcima koje pruza. Sto se tice
informacija o posjetiteljima, isti ispitanik navodi kako su informacije dostupne u okviru
sustava eVisitor vrlo kvalitetne, ali i kako nisu dovoljne za pracenje kretanja i ostalih vaznih
pokazatelja vezanih uz boravak turista u destinaciji, kao Sto su posjecenost nekih lokacija u
samoj destinaciji ili potroSnja 1 slicno. U tom kontekstu opisuje postojanje komercijalne
platforme koju je izradila tvrtka koja suraduje s glavnim nacionalnim telekom operaterom, a
koja sluzi prac¢enju kretanja mobilnih telefona uz pomo¢ njihove infrastrukture. Dodaje kako
je Turisticka zajednica grada Zagreba za vrijeme proSlog Adventa ciljano pojacala
oglasavanje u jednom udaljenijem dijelu grada kako bi s pomocu te platforme pratili je li
povecan broj dolazaka na Advent iz tog dijela grada, $to se pokazalo kao vrlo uspjesan

projekt. Pritom opisuje i kako bi se takva platforma mogla iskoristiti u njegovoj destinaciji:

., Dakle, taj bi sustav nudio mogucnost potpunog pracenja i kontrole broja
posjetitelja na nekim lokacijama koje mi odaberemo, tijekom sedam dana ili
mjesec dana ili u nekom momentu... mi smo htjeli pratiti podrucje povijesne jezgre
te podrucje zracne i pomorske luke. Kretanje i zadrzavanje na odredenoj lokaciji
moZze se pratiti po spolu, po dobnim skupinama od 18 godina na dalje — od 18 do
20, od 20 do 25, 25 do 30 itd., po naciji... dakle, opci demografski podaci bez
osobnog identiteta. Pomocu tog sustava koji radi u realnom vremenu moze se ici
do skupine od 20 ljudi, to jest, pracenje se moze suziti na skupinu od 20 ljudi... ali
ne moze se saznati tko su ti ljudi i ne moze se pratiti pojedinacne posjetitelje. Na
bazi pracenja takvih podataka u jednoj godini, a kamoli u vise godina, moglo bi
se doc¢i do x razlicitih zakljucaka. Ne samo za naSe potrebe, ve¢ bi se mogla
unaprijediti kvaliteta destinacije, turistickih usluga, komunalnih i gradskih
usluga, Stogod. Svasta bi se moglo napraviti uz pravu analitiku... i onda cak u

kombinaciji sa eVisitorom, pa te podatke usporedivati. *
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Takoder, isti ispitanik istice kako turisticka zajednica grada joS$ nastoji razviti suradnju s gore
spomenutom tvrtkom kako bi ostvarili moguénost koristenja navedene platforme. Kao glavna
prepreka pritom se ponovno namece nerazumijevanje vaznosti podataka koji se mogu dobiti
koriStenjem ovakve platforme od upravljackih tijela koja donose odluke (radi se o problemu

koji je ve¢ opisan u okviru prethodnog poglavlja). U vezi s tim isti ispitanik dodaje i sljedece:

., Ovakav nam sustav treba, on daje relativno tocne podatke... sve drugo je
nagadanje. Pomocu ovog bi se sustava moglo tocno razabrati tko je domaci
posjetitelj, a tko strani gost. To pruza neslucene mogucnosti. Mozes, na primjer,
pogledati koliko trenutno ima Svicaraca na glavnom trgu... toliko se daleko moze

i¢i, a da ne govorimo o analizi nekakvoj kroz duzi period.

Isti ispitanik dalje navodi kako je prije nekoliko godina turisticka zajednica grada razvila i
aplikaciju za potrebe iznajmljivanja privatnog smjestaja. Dodaje kako se radi o
nekomercijalnoj aplikaciji koja je osmisljena u funkciji poboljSanja turisticke ponude te kako
je bila izvrsna u vrijeme kada je implementirana. No problem je nastao zbog toga S§to uprava
nije odobrila sredstva za njezino oglasavanje, pa aplikacija nikada nije dostigla svoj puni
potencijal. Kao dodatni problem navodi i o¢ekivanja korisnika aplikacije, koji je usporeduju
sa sliénim komercijalnim aplikacijama 1 servisima poput Booking.com-a ili AirBnB-a koji u
razvoj 1 marketing svojih aplikacija ulazu milijune dolara godiSnje. Takoder, isti¢e 1 kako je
razvijena aplikacija od samog pocetka imala nedostatak $to nije prikupljala nikakve podatke o
korisnicima. Naime, za prikupljanje podataka o korisnicima potrebno je u aplikaciju ugraditi
odredene mehanizme koji od korisnika traZze odobrenje za koriStenje osobnih podataka
prilikom prvog pokretanja aplikacije. Smatralo se da bi to moglo odvratiti potencijalne
korisnike koji ne Zele dijeliti osobne podatke, pa su zbog nekomercijalnog karaktera aplikacije

ti mehanizmi izostavljeni prilikom njezine implementacije.

U nastavku isti ispitanik spominje i novi proizvod koji je pusten u javnost netom prije

provodenja intervjua. Rije€ je o aplikaciji koja se temelji na tehnologiji virtualne stvarnosti:

. [...] to je jedna privatna agencija koja je angaZirala ljude koji rade VR
(virtualne) Setnje... prisli su im i rekli da iz EU fondova mogu povuci nekakva
sredstva i da mogu napraviti tu virtualnu turu... uglavnom, to je virtualna setnja
koja na 7 najznacajnijih lokacija starog grada pomocu virtualnih naocala

prikazuje povijest grada, i sada oni to naplacuju 185 kuna po osobi. “
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Isti ispitanik dodaje i kako je turisti¢ka zajednica grada mnogo prije pokusSavala realizirati taj
isti projekt, ali tako da bude besplatan za korisnike i kao takav u funkciji promidzbe grada i

poboljsanja turisticke ponude:

. Mi smo mislili to malo drugacije realizirati... svatko je imao neke svoje
kombinacije. Na primjer, Narodni muzej je htio istaknuti svoju stalnu postavu jer
je slabo posjecena, pa su htjeli da dvije tocke budu gore. Mi smo htjeli to
napraviti tako da ture krecu iz turisticko-informativnog centra i da budu
besplatne za posjetitelje... i to ljudi cijene. A onda se to moze i na Adventu,
recimo, davati nasim ljudima da koriste.... i onda se kroz te Setnje, gdje se ljudi
okrecu i gledaju i prolaze kroz nekakav virtualni prostor, moze i reklamirati

¢

svasta, moze se traZiti sponzore. "

Medutim, isti ispitanik navodi da, kao i u prethodnim sluc¢ajevima, unato¢ tome §to su
djelatnici turisticke zajednice ulozili velike napore i mnogo vremena pokusavajuéi osmisliti i
realizirati ovaj projekt, uprava njegovo financiranje nije odobrila jer su smatrali da on nije
ekonomski isplativ te da kao takav nije potreban gradu. Ovakvi primjeri zorno pokazuju
koliko je vazno kvalitetno 1 stru¢no vodstvo u destinaciji koje je otvoreno za inovacije i1 koje

razumije potrebe i perspektive turistickog trZista.

Sto se ti¢e prikupljanja podataka vezanih uz turizam i ostale pokazatelje koji utje¢u na
turizam, ali 1 na kvalitetu Zivota lokalnog stanovnistva, sva tri ispitanika iz velike destinacije
istaknula su kako se takvi podatci uglavnom slabo prikupljaju i koriste. Konkretno, direktor
gradske tvrtke istaknuo je kako oni na inicijativu Europske unije razvijaju pristup otvorenim
podatcima kao bitnom elementu pametnih gradova, te dodao kako neki vazni podatci
uglavnom nisu dostupni u stvarnom vremenu, te da je ,,[...] dobar dio tih podataka javan,
premda nisu strukturirani niti centralizirani®. Smatra kako je analitika tih podataka potpuno
posebna grana te kako oni trenuta¢no nemaju kapaciteta da se time bave. Usto, dodaje kako se
s takvim podacima moZe puno toga napraviti 1 da oni otvaraju novi prostor za suradnju javnog

1 privatnog sektora. Kao primjer naveo je sljedece:

. Jedan je lokalni programer prikupio i objavio geografske koordinate autobusnih
stanica, pa se sad na temelju tih koordinata mogu razvijati aplikacije koje sadrze

rute gradskih autobusa i slicno. Te su informacije mozda i ranije bile javno
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dostupne, ali ne u obliku koji je prikladan za koristenje od strane programera,

‘

kao sto je npr. xml ili nekakva tekstualna datoteka.

Sli¢nog je misljenja i djelatnik javne uprave velike destinacije koji je istaknuo kako na razini

destinacije nije prepoznata vaznost takvih podataka. Pritom navodi sljedece:

,, Uopce nismo dobri u tome... Sto se tice prikupljanja i generalno informacija o
zeljama, potrebama, navikama nasih gostiju koji dolaze, o zadovoljstvu, o

¢

destinacijama iz kojih dolaze... imamo vrlo malo podataka.

Pritom istice kako su neki podatci ipak prikupljeni, ali kako je problem u obuhvatu i

kontinuitetu njihova prikupljanja:

,,Postoje odredene inicijative... turisticka zajednica dijelom sudjeluje u tome,
potom je Sveuciliste kroz razvoj strategije isto sudjelovalo u tim istrazivanjima, pa
su dali odredene presjeke... ali ne postoji sustavan rad na prikupljanju podataka
o turistima i mjerenju njihovog zadovoljstva destinacijom. To definitivno nije
nista uspostavljeno, sto po meni predstavlja problem i treba raditi na tome da se

to usustavi.

Za razliku od velike destinacije u kojoj su ispitanici izrazili nezadovoljstvo vezano uz
prikupljanje 1 uporabu podataka vezanih uz turizam, u srednjoj destinaciji takvim se

podatcima ipak pridaje veca vaznost. Pa tako djelatnik turisticke zajednice navodi sljedece:

., Vec nekih pet godina skupljamo Europske pokazatelje ETIS (op.a. European
Touristic Indicator System), koji generalno gledaju utjecaj turizma na
infrastrukturu, odnosno na razvoj destinacije. Imamo odredene planove putem
ETIS-a, e sad vidjet cemo u realizaciji gdje ¢emo otici dalje... Naravno, izgubili
smo neko vrijeme na pocetku, necu reci bas uzalud, ali ubili smo se od posla zato
Sto smo radili sami i zato Sto te nekakve forme i podaci koje smo dobivali nisu bili
upotrebljivi... ali sada je drugacija slika, prema onom Ssto se sad vidi ima dosta

I3

tih nekakvih stvari gdje se moze reagirati.

Vezano uz rezultate dobivene prikupljanjem i obradom podataka, isti ispitanik navodi i

sljedece:
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., Mi sad imamo podatak koji nismo prije znali, dok nismo poceli skupljati ETIS...
da gubimo 38% vode od izvora do krajnjeg potrosaca... jer mi uvijek gledamo
koliko trosi turist, koliko trose domaci, ali ispada da malo manje od polovice

gubimo u cijevima.

Takoder, dodaje kako se dio prikupljenih podataka odnosi i na dimenziju pametne

pristupacnosti:

I prometna nekakva rjesenja promatramo... tu uglavnom skupljamo vise
podataka i onda dajemo prijedloge. Negdje ce nesto proci, negdje mozda nece, ali
bitno je da negdje stoji zapisano i da onda u nekoj buducnosti se nesto i

realizira. “

Isti ispitanik takoder isti¢e ve¢ spomenuti servis eVisitor u kontekstu prikupljanja podataka o

turistima:

., eVisitor je veliki iskorak na razini Hrvatske... po meni jako dobar projekt
prijave turista. Nama bitno olaksava jer tu je prije bilo skupljanja podataka na
sve strane. Sad u biti ne moramo nikom nisSta slati, svatko moze kliknuti i dobiti

3

podatke. Preko njega smo takoder umrezeni i sa policijom i inspektoratom. ‘

Takoder se osvrée i na nedovoljnu iskoristenost podatka koji su dostupni u okviru sustava

eVisitor:

,,Ono S$to ne iskoristavamo, a mogli bi bolje, je sustav eVisitor. On nam daje
mogucnost zoniranja gostiju, odnosno recimo kod unosa podataka u eVisitor, vi
unosite i grad i nekakvu pokrajinu i cak ulicu, ali to nije obavezan podatak...
mozemo vidjeti otkud nas gosti posjecuju, znaci Njemacka, da li je to Bavarska,
da li je to Miinchen... c¢ak i unutar Miinchena se moze ici, to nam je bitno kod

prezentacija i slicno da se moze pratit. *

Od ostalih podataka koji se prikupljaju unutar srednje destinacije djelatnik turisticke zajednice

izdvaja istrazivanje koje se provodi u suradnji s Institutom za turizam:

,Svake dvije godine radimo istraZivanja pomocu TOMAS ankete preko Instituta
za turizam, i onda usporedbu zadovoljstva gostiju i zadovoljstva domaceg

stanovnistva. Najbolji su rezultati kad imate balans u destinaciji. Znaci mi imamo
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85—-86% zadovoljstvo s ponudom gostiju, a 87% nam je zadovoljstvo domaceg
stanovnistva, tako da imamo dobar balans i jednog i drugog... bitno je da nemate
velik prigovor na broj turista u destinaciji. Takoder, ono Sto bi nam bilo
zanimljivo je potrosnja gostiju. Imamo neke podatke, ali koliko su to relevantni
podatci... egzaktne podatke o nekakvim zaradama u privatnom smjestaju ne
mozemo dobiti. Sve je to od anketiranja i sve je na bazi uzorka, pa mi uzimamo da
je 97 eura prosjecna potrosnja u nasoj destinaciji, s tim da nam je potrosnja

¢

hotelskih gostiju 160 eura dnevno. U Hrvatskoj je prosjek 75 eura.

Govore¢i o vaznosti podataka u kontekstu upravljanja turizmom u destinaciji, djelatnik

turisti¢ke zajednice srednje destinacije istice i sljedece:

, Ljiudi misle da je statistika nekakav skup nepotrebnih brojeva. U biti to je
znanost, trebala bi dosta toga pokazivati i trebalo bi primjenjivati te podatke...
nama je dosta tesko time svime upravljati, uz nekakve dnevne obaveze, a s druge
strane mi bi trebali biti ti koji bi onda trebali gledati unaprijed na trziste i vidjeti
gdje ce biti nekakve promjene, i u biti ve¢ prije nego sto one nastupe usmjeravati.
To je cijela poanta, da nam se turizam ne dogada, nego da s njim upraviljamo. Mi
smo po meni joS uvijek na nekakvoj splavi pa cekamo hoce li voda nabujati ili

r (X3
nece...

Opisujuci probleme koji mogu nastati ako se ne koriste dostupni podaci o turizmu, djelatnik
turisticke zajednice srednje destinacije osvrnuo se na neke konkretne primjere destinacija koje

se bore s prevelikim brojem turista (eng. overtourism):

,»Overtourism se dogada tamo gdje upravljanje nije kako treba... zbrojis broj
kruzera, broj gostiju, zbrojis ulaz, zbrojis parking i nije to nekakva znanstvena
fantastika. [...] kroz takve su primjere ljudi poceli sve vise razmisljati o tom
dijelu... Zasto u staroj gradskoj jezgri vise nema lokalnih stanovnika? Zasto su

cijene tolike?

Vezano uz razvoj infrastrukture u samoj destinaciji, djelatnik gradske uprave srednje

destincije dodaje sljedece:

. Mi smo u jednom projektu EU-a za pametne otoke... Smisao je da budemo

samoodrzivi otok, odnosno ideja je vezana uz nekakav zatvoreni krug energije,
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znaci od nekih desalinizatora, pa do solarne energije. U prvoj fazi su postavljene
pametne punionice za elektricne automobile. Gradit ¢e se i solarna elektrana koja
bi trebala pokriti potrebe otoka za energijom, s obzirom da imamo tu preko 2600

suncanih sati godisnje.

Djelatnik turisticke zajednice srednje destinacije takoder dodaje kako je turisticka zajednica
realizirala projekt vezan uz zbrinjavanje i odvajanje komunalnog otpada kod privatnih

iznajmljivaca:

, Evo uveli smo novi sustav zbrinjavanja otpada. Imate karticu za komunalni
otpad gdje se onda mjeri broj otvaranja... otvaranje 2.10 kn, a za ostali otpad
imate posebne spremnike za plastiku, staklo i papir. Prvi smo to uveli u Hrvatskoj.
Mi smo podijelili 2500 paketa za odvajanje otpada iznajmljivacima. Svatko je
imao u svom apartmanu za papir, staklo i plastiku, i tako kad dode gost da on ve¢
odvaja u apartmanu, a da ne mora nositi odmah u kontejner. Ustvari smanjuje
troSak iznajmljivacu tako sto mu odvaja otpad, odnosno iznajmljivac plati samo

«

ovaj komunalni dio koji je manji, jer je veci dio odvojen. *

Od ostalih alata djelatnik gradske uprave srednje destinacije spominje elektricna vozila 1

razvoj pripadne infrastrukture te neke od problema koji se veZu uz takva vozila:

,, Takoder, radi se i na toj nekakvoj dodatnoj infrastrukturi, punionice i slicno...
primijetili smo da nam dosta ljudi dolaze s elektricnim autima, ali ovdje je visok i
postotak e-bicikala... skoro svaka druga kod nas je elektricna, barem Sto se tice
stranih gostiju. Premda se u Njemackoj vodi velika rasprava oko elektricnih
bicikala, s obzirom na baterije i njihovo zbrinjavanje poslije. Recimo, oni su po
tome puno ispred nas, mi naravno tu zaostajemo... vjerojatno ¢emo za 10 godina

I3

pocet razmisljat o tome.

Na konkretno pitanje o aplikacijama i servisima koji su u funkciji turizma te koji se koriste ili

razvijaju u destinaciji, djelatnik gradske uprave srednje destinacije navodi sljedece:

., Bila je nekakva ideja, ali nismo dobili projekt... da se iskoristi to vrijeme koje
turisti provode na trajektu, pa da se necim spoje... ali nismo to uspjeli. Najvise
smo na webu zastupljeni... nekakve drustvene mreze... a ostali vid aplikacija ne

toliko, osim Sto ¢cemo imati ovo nesto oko prosirene stvarnosti. Uskoro cemo imati
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taj jedan novi projekt s AR (op.a. prosirena stvarnost — eng. Augmented Reality)
gdje cemo raditi prikaz jednog dijela otoka kakav je nekad bio, da se kroz
upotrebu tehnologija to moze vidjet na licu mjesta. Stvar je u tome da se sve to
radi na otvorenome, to nije virtualna stvarnost u zatvorenome, nego u postojecem

otvorenom prostoru gdje se kroz naocale dodaje sloj, tj. dio proslosti. *

Na pitanje vezano uz dostupne turistiCke pakete i1 aplikacije koje olakSavaju pristup i

koristenje takvih paketa, djelatnik gradske uprave istice sljedece:

., ...mi se jo§ uvijek drzimo brosura... ali gledamo u buducnosti da bi to trebalo

‘

smanyjiti, napraviti nekakav city card i slicno. *

Isti se ispitanik osvrnuo i na problem mjerenja i pokazatelja uspjesnosti turizma u destinaciji.

Pritom istice kako je javnost vrlo ¢esto usmjerena na pogresne pokazatelje:

., Sve se gleda kroz rast broja posjetitelja, ali ima to i ogranicavajuci faktor. Meni
bi vazniji pokazatelj bila zarada... odnosno najvazniji pokazatelj, Sto je kod nas
samo 3.5%, jest udio lokalnih proizvoda u turistickoj infrastrukturi. Tu govorimo
o domacim proizvodima, pogotovo poljoprivrednim proizvodima, vinu, ribi i

slicno. Samo je 3.5%... nije razlog Sto nitko nece otkupljivati, nego zato Sto nema

.....

‘“

iznajmljivati nego kopati.

Sto se ti¢e tehnologija koje se najvise koriste u okviru male destinacije, djelatnik gradske

uprave u toj destinaciji izdvaja sljedece:

,,Najvise djelujemo kroz oglasavanje... Google kampanje, Facebook oglasi,
oglasi u razlicitim vodicima... bilo kamperi, bilo oglasavanje apartmana...
Oglasavamo se i putem radija i TV-a, ali najvise je internet oglasavanja, ono je

broj jedan.

Na isto je pitanje slican odgovor ponudio i1 djelatnik turisticke zajednice male destinacije.
Smatra da su ti alati ujedno i sredstvo komunikacije s posjetiteljima, te da njima dobivaju

povratne informacije jer u okviru destinacije ne postoji sluzba koja je za to zaduZena:

., Preko drustvenih medija jedino. Znaci, mi smo aktivni na Facebook-u,

Instagramu, na Google businessu, itd., gdje nam ljudi ostavljaju recenzije i
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komentare. Posebno na nekakve objave, bilo na Facebook-u ili na Instagramu,
gdje oni imaju potrebu komentirati svoje zadovoljstvo ili nezadovoljstvo, bilo s
nekim dogadanjima, bilo sa izgledom nekakve plaze itd. Takoder, koristimo jako
puno Youtube, imamo puno kratkih filmova. Svake godine kroz svaku manifestaciji
postavimo kratki  film, male videouratke do 2-3 minute o turistickim
proizvodima... Radimo Facebook kampanje i po manifestacijama i povremeno,

€666

zbog povecanja vidljivosti destinacije...

Sto se tice prikupljanja podataka, oba ispitanika istaknula su kako se podatci o turisti¢koj
potro$nji i aktivnostima zapravo ne prikupljaju, pri ¢emu djelatnik turisticke zajednice male

destinacije navodi sljedece:

., Poseban sustav prikupljanja informacija o turistima nemamo, izuzev onih koji
nam Salju mailove za raznorazne upite... Stavljamo ih na posebnu mailing listu i
onda im se javljamo krajem godine kao potencijalnim klijentima, Cestitajuci im
Bozi¢ i Novu godinu i Saljemo im eventualno informacije neke dodatne koje su se
pojavile kao dodatni vid promidzbe. S tim da vodimo racuna da ne bude
bombardiranje... znaci, na jedan pametan nacin mi koristimo te njihove kontakte
da ih podsjetimo da su nam se bili javili, te da ih na temelju toga malo

informiramo o nekakvim novostima u destinaciji.

Medutim, u nastavku razgovora ipak dodaje kako postoje odredeni podatci koji se prikupljaju

za sve Clanice europske udruge EDEN destinacija, u ¢ijem je ¢lanstvu i mala destinacija:

,Imamo razlicitih podataka koje su prikupili od strane europske komisije
strucnjaci za marketing koji nasu, ali i druge EDEN destinacije, promoviraju po

razlicitim platformama i povezuju sa agencijama za odrzivi turizam. *

Kao bitno ograni¢enje vezano uz prikupljanje 1 uporabu podataka o turizmu u maloj
destinaciji te jedan od glavnih razloga zasto se ne prikupljaju sustavno, isti ispitanik istice
kako postoji manjak djelatnika u okviru turisticke zajednice ili lokalne samouprave koji bi se

time bavili:

., Nazalost, nemamo takvu osobu, to nije moguce zbog malog broja zaposlenika...
a nije moguce organizirati bolje ni nacin koristenja drustvenih medija jer za to

moramo platiti vanjskog suradnika, za Sto nemamo financijska sredstva jer je
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budzet TZ-a mali. Ali to bi pri udruzZivanju turistickih zajednica sigurno bila jedna
od zadaca, da zajednickim sredstvima omogucimo jednog covjeka koji ce to
pratiti, bilo od vanjskih suradnika, bilo da bude nas interno zaposlen. To je ono

Sto nas tek ceka. Udruzivanje, da vidimo kako ce se sprovoditi na terenu. “

Isti ispitanik navodi i brendiranje destinacije kao alat koji je vrlo vazan u njezinu razvoju, a
posebno kod manjih destinacija koje oglaSavanjem i brendiranjem moraju isticati svoje
konkurentske prednosti koje su specificne za njihovo podru¢je (npr. pjesCane plaze,

biciklisticke staze i sli¢no).

Sto se ti¢e aplikacija koje su u funkciji turizma, djelatnik turisti¢ke zajednice male destinacije
navodi kako u suradnji s turistickim zajednicama susjednih mjesta razvijaju novu aplikaciju

koja ¢e biti u funkciji unapredenja sustava iznajmljivanja privatnog smjestaja:

., Zajednickim snagama radimo na razvoju nove aplikacije... ta aplikacija sluzit e
za promidzbu iznajmljivaca, ali i poboljsanje sustava popunjavanja i rezervacije.
Ispred nasih turistickih ureda postavijen je jedan stupi¢ sa QR kodom tako da ce
turisti moci preuzeti tu pametnu aplikaciju i dobiti sve potrebne informacije o

‘

destinaciji. ‘

Od ostalih aplikacija koje se koriste u destinaciji izdvajaju onu koja pruza pristup detaljnim
informacijama o biciklistiCkim stazama u samoj destinaciji i u ostatku Zupanije u kojoj se

nalazi ova destinacija:

,,Radi se o projektu na razini zZupanije, ali mi imamo i svoj dio i upravo ga sada
zavrsavamo. Imamo jedan stari projekt, 10 — 11 godina je star. Bile su samo
tiskane karte, a sad cemo to digitalizirati i malo azurirati. I onda cemo se
prikljuciti toj aplikaciji. Bas smo dobili zadace unijeti gpx zapise, koordinate itd.
I pokusavamo sve to staviti online, da bi bilo dostupno putem pametnih telefona...

3

bez toga ne ide.

Takoder, oba ispitanika iz male destinacije napominju kako se njihova destinacija, zajedno s
velikim brojem ostalih u Zupaniji, ukljuc¢ila u uporabu mobilne aplikacije pod nazivom

Pointers, pri cemu djelatnik turisticke zajednice navodi sljedece:

., To je mobilna aplikacija opcenito za informiranje turista, nije usmjerena samo

na biciklizam ili na aktivni odmor nego opcenito nudi informacije za turiste.
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Mogu se podignuti i turisticke rute. Moze biti objaviljen kompletan smjestaj, svi
restorani itd. Sve ono Sto mi kao turisticka zajednica pruzamo, a onda se opet

mogu pojedini ugostitelji jos bolje reklamirati... uz naravno placanje tog oglasa. “

Pritom djelatnik lokalne samouprave male destinacije dodaje kako navedena aplikacija sluzi
samo za oglasavanje i pruzanje informacija te u okviru nje nije joS razvijena nekakva
funkcionalnost koja bi omogucavala prodaju ili rezervaciju turistickih usluga ili sadrzaja,

ukljucujuéi 1 dostupne turisticke pakete:

, To je samo za oglaSavanje, nisu jos razvili tu mogucnost. Takvo nesto ima u
tiskanom obliku... info turist vodic s malim karticama i popustima bilo u
restoranu, bilo u trgovinama, frizerskim salonima itd. To je na podrucju nase
zZupanije izdavano zadnjih 5 godina. Mi se kao turisticke zajednice reklamiramo

‘

kroz placene oglase, a na taj nacin oni realiziraju te popuste s karticama.

S obzirom na razvoj naprednih mreznih servisa i aplikacija za rezervaciju smjestaja, djelatnik
turisticke zajednice male destinacije istice kako je teSko biti konkurentan u smislu razvoja

vlastite aplikacije ili prodavanja smjeStaja putem agencije:

»Za 90% se smanjila ta potraznja na licu mjesta. Prvo, rijetko tko rezervira
unaprijed gdje ce odsjesti. Oni dodu danas u destinaciju i onda pogledaju na
Booking.com ili Airbnb i vide sto je slobodno... nece dolaziti tu u agenciju i traziti

da im se izlista 5to ima slobodno. Internet je ucinio svoje. “

Sto se ti¢e ostalih razvojnih projekata na razini destinacije, djelatnik gradske uprave male

destinacije navodi sljedece:

., Kandidirali smo se za projekt europske unije 'Wi-fi for you'. Prosle godine nam
nije proslo, a ove godine nam je odobren vaucher. Upravo krajem petog mjeseca
ili pocetkom Sestog je donesena odluka. Sad trazimo ponude izvodaca i do kraja
godine bi realizirali besplatan internet na javnim povrsinama na podrucju mjesta.
Sami centar i podrucje oko turisticke zajednice je vec prije par godina bilo
pokriveno, tako da se vecina od ovih 10 pristupnih tocaka odnosi na obalu i plaZe.

Kompletnu obalu bi pokrili...

Takoder, Sto se tice ostale tehnoloske infrastrukture, isti ispitanik dodaje sljedece:
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,, Optike na nasem podrucju nema, ali na glavnoj cesti rade nekakve pripreme.
Bas ovi razliciti ponuditelji te usluge koji su zainteresirani za realizaciju tog
projekta, bilo da je neki veci telekom operater ili neke manje privatne firme... Uz
to imamo i drugi projekt, instalirati solarno stablo koje sluzi i kao beZicna
pristupna tocka i kao punionica za mobitele. To je nesto Sto je moderno, a opet je
u funkciji i ne ometa prostor. Takoder, tu je i u sklopu biciklistickih staza —
biciklisticko odmoriste. Ima oblik autobusne stanice gdje je unutra pametna klupa
na kojoj se moze puniti mobitel, ima svoj wi-fi, ima stalke za bicikle i ima mali
alat servis za popravak bicikla. Ta kucica ti dozvoljava reklamiranje,
plakatiranje... Imamo i dvije nadzorne videokamere, jedna na glavnoj plazi, jedna
kod gradskog mosta. Sto se tice sustava prometa, grad je osmislio do 2023. sustav

‘

pametnog upravljanja prometom, ali to jos uvijek nije u fazi realizacije. *

Medu ostalim, djelatnik turisticke zajednice navodi i kako je posebna pozornost usmjerena na

razvoj raznih aktivnosti u prirodi koje se nude posjetiteljima, ali i lokalnom stanovnistvu:

, Tu strategiju je prihvatilo i gradsko vijece i svi mi zaposlenici djelujemo u
skladu s tim... ali isto tako i u javnim ustanovama i medu lokalnim stanovnistvom.
Na temelju toga radimo i odredene edukacije stanovnika, izravno ili neizravno
putem Skolske djece. Skolskoj djeci odradujemo predavanja, pozivamo ekologe i
oni ih poucavaju kako prepoznati vrijednost podrucja u kojem mi Zivimo. Isto tako
izdajemo i odredene publikacije koje su usmjerene ka promidzbi ekoparka.
Otvorili smo i Facebook stranicu pod tim nazivom i pridruzili smo nekoliko nasih
stanovnika koji zajedno sa nama to ureduju. Prirodnu bastinu, raznorazne vrste
biljaka, ptice itd. I u vezi s tim smo postavljali neke informativne ploce, a radimo i

sa javnom ustanovom za zasticena podrucja Natura 2000 .

Naposljetku, kao jo$ jedan od problema koji utjecu na razvoj pametnog turizma u destinaciji
djelatnik turisticke zajednice u maloj destinaciji navodi neujednacenu razinu znanja kod

pojedinih dionika:

,»U destinacijama uglavnom ne postoji, pa tako ni u nasoj, identicna razina znanja
kod svih subjekata. Imate rasprseno znanje... kod nekih gospodarstvenika imate

visoku razinu znanja o turizmu, a kod nekih imate nisku, i tu dolazi do nekakvog
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Jjaza, komunikacijskih sumova... bilo medu gospodarstvenicima ili prema javnim

ustanovama poput turisticke zajednice ili lokalne samouprave.*

S obzirom na to da se odgovori ispitanika iz turistickih destinacija razli¢itih veli¢ina znatno
razlikuju, moze se zakljuciti kako veli¢ina destinacije ipak bitno utjeCe na moguénosti razvoja
1 upravljanja pametnom turistiCkom destinacijom te alatima koji se koriste u tom procesu. Pa
tako u velikoj destinaciji postoji gradska tvrtka koja je zaduzena za razvoj tehnoloskih
inovacija, dok se u manjim destinacijama takvim aktivnostima uglavnom bave djelatnici
turistickih zajednica i1 lokalne samouprave kojima to nije primarna zadaca. Ipak, prema
rijeima ispitanika, organizacijska struktura turisticke zajednice i lokalne samouprave u
velikoj destinaciji bitno je sloZenija i negativno utjeCe na donosenje odluka koje su vazne u
kontekstu rasta 1 razvoja turistiCke destinacije, kao 1 svih aktivnosti 1 sadrZaja te
infrastrukturnih projekata koji su u funkeciji tog razvoja. Takvi se problemi ipak manje ocituju
u manjim destinacijama gdje ispitanici isticu dobru suradnju svih dionika u destinaciji, kao i
sa susjednim destinacijama, za razliku od velike destinacije gdje nije tako. Osim vecih
razvojnih projekata koji se na razini velike destinacije realiziraju sufinanciranjem raznih
fondova, a ¢iji su nositelji uglavnom spomenuta gradska tvrtka ili neki od odjela u okviru
lokalne samouprave, ostali alati koje su naveli svi ispitanici uklju€eni u ove polustrukturirane

intervjue nisu se bitno razlikovali.
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5.2.2. Rezultati kvantitativnog istrazivanja

Rezultati kvantitativnog istrazivanja podijeljeni su u dva dijela. U prvom dijelu koristena je
deskriptivna statistika kako bi se analizirao i opisao uzorak ispitanika, dok su u drugom dijelu
koristenjem deskriptivne i inferencijalne statistike analizirani odgovori ispitanika na pitanja
vezana uz koncept pametnog turizma. Svi podatci dobiveni koriStenjem anketnog upitnika
obradeni su s pomoc¢u programskog paketa SPSS (verzija 23). Njime su izradene i sve tablice

1 grafikoni u nastavku.

5.2.2.1. Opis uzorka ispitanika ukljucenih u anketiranje

Kao $to je ve¢ prethodno navedeno, populacija koja je bila uklju¢ena u ovo istraZivanje
sastojala se od djelatnika svih ureda lokalnih turistickih zajednica op¢ina (N=148) i gradova
(N=116) te ureda poglavarstva (naCelnika i gradonacelnika) svih op¢ina (N=429) i gradova
(N=127), odnosno svih jedinica lokalne samouprave u Republici Hrvatskoj. Odaziv ispitanika
prikazan je u tablici u nastavku (Tablica 16), pri ¢emu je vidljivo kako je upitniku pristupilo
viSe od polovine populacije, to¢nije 51.82%. Medutim, treba istaknuti i kako viSe od polovine
ispitanika koji su pristupili upitniku nije ispunilo upitnik na valjan nacin, odnosno nije
ispunilo upitnik do kraja ili ga nije ispunilo uopée. Konkretno, buduéi da su se razmatrali
samo valjani upitnici, onda je iz iste tablice vidljivo kako je takvih bilo svega 186, to jest tek
nesto manje od Cetvrtine populacije (22.68%) predalo je valjan upitnik. Pritom se valjanim
upitnicima smatraju oni koji su bili u potpunosti ispunjeni, pri ¢emu je posebno vazno da su
ispitanici odgovorili na pitanja vezana uz broj stanovnika, broj turistickih dolazaka i
regionalnu pripadnost destinacije s obzirom na NUTS 2 statisticku podjelu Republike
Hrvatske na regije, jer su to bile nezavisne varijable. Upitnici koji nisu bili valjani uglavnom
su predani potpuno prazni (ispitanici su ith samo otvorili 1 pregledali) ili su samo zapoceti (pri
¢emu se nakon drugog ili treCeg pitanja odustalo od ispunjavanja). Takoder, odgovor na
pitanje pod rednim brojem 12 (o tome iz koje op¢ine ili grada dolaze ispitanici) nije bio
obavezan, pa se na kraju navedeno pitanje nije ni razmatralo, jer vecina ispitanika na njega

nije odgovorila.
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Dakle, s obzirom na veli¢inu populacije (N=820), konacni uzorak od 186 ispitanika (22.68%),
moze se smatrati reprezentativnim u smislu veli¢ine. 1z iste je tablice vidljivo da su udjeli
valjanih upitnika podjednaki s obzirom na tip jedinice, to jest urede lokalne samouprave i

turisti¢ke zajednice te da iznose 22.12% 1 23.86%, respektivno.

) Ukupan broj Udio o Udio
T Ukupan broj . . : - Broj valjanih .
Tip jedinice o ispunjenih ispunjenih T valjanih
jedinica - o upitnika o
upitnika upitnika upitnika
Jedinice lokalne
samouprave 556 293 52.69% 123 22.12%
(op¢ine i gradovi)
Lokalne
turisticke
o . 264 132 50.00% 63 23.86%
zajednice (opcine
i gradovi)
Na razini cijele
B 820 425 51.82% 186 22.68%
populacije

Tablica 16. Uzorak ispitanika koji su sudjelovali u popunjavanju anketnog upitnika (izvor: obrada

autora)

S obzirom na nacin prikupljanja odgovora, uzorak se moze smatrati slu¢ajnim, a budu¢i da
ispitanici nisu bili obvezni navesti grad ili opéinu u kojoj su zaposleni, nije moguce u
potpunosti utvrditi reprezentativnost dobivenog uzorka u smislu zastupljenosti svih regija u
Republici Hrvatskoj prema nacionalnoj klasifikaciji prostornih jedinica za statistiku razine
NUTS 3 (podjeli na zupanije). Medutim, kako su gotovo svi ispitanici naveli regiju u kojoj se
nalaze prema NUTS 2 podjeli (Jadranska ili Kontinentalna Hrvatska), okvirni broj stanovnika
te okvirni broj turistickih dolazaka u 2018., u tablicama u nastavku prikazani su kvotni udjeli
valjanih odgovora s obzirom na navedene pokazatelje (Tablica 17 i Tablica 18). Iz podataka
prikazanih u tablici 17 vidljivo je da su udjeli valjanih upitnika podjednaki i s obzirom na
regionalnu pripadnost jedinica prema NUTS 2 podjeli (na Jadransku 1 Kontinentalnu

Hrvatsku), te da iznose 24.41% 1 21.15%, respektivno.

369 Valjanim se upitnicima smatraju oni upitnici koji su u potpunosti ispunjeni, pri éemu je posebno vazno da su
ispitanici odgovorili na pitanja vezana uz broj stanovnika, broj turistickih dolazaka i regionalnu pripadnost.
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S ) 5 S Broj valjanih | Udio valjanih
Tip jedinice Podjela na regije Broj jedinica o o

upitnika upitnika

Jedinice lokalne Kontinentalna Hrvatska 337 70 20.77%

samouprave

(opéine i gradovi) Jadranska Hrvatska 219 53 24.20%

Lokalne turisticke Kontinentalna Hrvatska 98 22 23.47%

zajednice (opcine i

gradova) Jadranska Hrvatska 166 41 24.09%

Na razini cijele Kontinentalna Hrvatska 435 92 21.15%

populacije Jadranska Hrvatska 385 94 24.41%

Tablica 17. Uzorak ispitanika koji su ispunili anketni upitnik prema jedinicama i regijama (izvor:

obrada autora)

Ipak, iz sljedece tablice (Tablica 18) vidljivo je kako udjeli valjanih upitnika nisu uniformno

ni normalno distribuirani kada se promatra njihova raspodjela s obzirom na broj jedinica

prema broju stanovnika. Medutim, kako ispitanici u svrhu anonimnosti nisu bili obvezni

navesti naziv grada ili op¢ine u kojoj se nalaze, nije bilo moguce odrediti koje su jedinice

sudjelovale u istrazivanju a koje nisu, pa samim time nije bilo moguce utjecati na navedene

distribucije.
e Udio valjanih Udio valjanih
) ) Broj jedinica Broj ureda
Podjela prema broju odgovora — odgovora —
lokalne turistickih
stanovnika lokalne o turisticke
samouprave zajednica .
samouprave zajednice
manje od 2 000 86 30 (34.88%) 18 11 (61.11%)
od 2 001 do 5000 308 47 (15.26%) 94 23 (24.44%)
od 5001 do 10 000 88 22 (25.00%) 80 12 (15.00%)
od 10 001 do 15 000 37 9 (24.32%) 35 12/ (34.28%)
od 15 001 do 40 000 23 9 (39.13%) 23 2 (8.69%)
viSe od 40 000 14 6 (42.86%) 14 2 (14.28%)

Tablica 18. Uzorak ispitanika koji su ispunili anketni upitnik prema veli¢ini i tipu jedinice (izvor:

obrada autora)
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Posljednje pitanje u upitniku bilo je vezano uz broj ostvarenih turistiCkih nocenja u
destinacijama ispitanika u tijeku protekle godine. S obzirom na to da ispitanici koji su bili
ukljuceni u polu-strukturirane intervjue uglavnom nisu znali to¢an podatak o broju ostvarenih
nocenja (ve¢ samo okvirno), od ispitanika se u anketnom upitniku trazila samo procjena broja
ostvarenih noéenja, pri cemu im je bilo ponudeno pet predefiniranih kategorija kako bi im se
olaksalo odgovaranje na ovo pitanje. Osnovna namjera bila je da se dobije barem nacelna
predodzba o opterecenosti destinacije turizmom okvirnim omjerom broja turistickih nocenja i
stanovnika (op.a. turisti¢ku intenzivnost). S obzirom na sluzbene statistike®”® formirano je pet
kategorija destinacija prema broju turistickih no¢enja u 2018., pri ¢emu je uzeta u obzir
¢injenica da najveci broj jedinica lokalne samouprave (opéina i gradova) u Republici
Hrvatskoj ostvaruje relativno mali broj no¢enja (za neke jedinice uopcée nije dostupan takav
pokazatelj), to jest da distribucija jedinica s obzirom na broj nocenja nije normalna, veé
pozitivno asimetri¢na. S obzirom na navedenu ¢injenicu, kategorije su podijeljene tako da se
istakne razlika izmedu onih jedinica koje imaju umjeren (od 50000 do 250000 nocenja,
N=128), srednje velik (od 250000 do 1000000 nocenja, N=61) i najveci (vise od 1000000
nocenja, N=31) broj no¢enja u Republici Hrvatskoj, iako je takvih jedinica znatno manje u
odnosu na one koje imaju gotovo zanemariv (manje od 5000 noc¢enja, N=200) ili relativno

nizak (od 5000 do 50000 nocenja, N=197) broj ostvarenih no¢enja u protekloj godini.

Odgovori ispitanika na navedeno pitanje (podijeljeni prema tipu organizacijske jedinice u
kojoj su zaposleni) prikazani su na sljede¢em grafikonu (Grafikon 2), pri ¢emu jedna
kategorija vidno odskace prema svojoj frekvenciji, dok su ostale kategorije dobro
izbalansirane (uz donekle normalnu distribuciju). Konkretno, medu ispitanicima je bio najveci
broj djelatnika lokalne samouprave iz najslabije posjecenih destinacija u Republici Hrvatskoj
(manje od 5000 nocenja godiSnje). Ovakva je ekstremna vrijednost donekle i oc¢ekivana, s
obzirom na c¢injenicu da navedena kategorija u stvarnosti ¢ini najvec¢i udio populacije
ispitanika. S obzirom na nerazmjerno visok udio ispitanika u navedenoj kategoriji, svakako
postoji moguénost negativnog utjecaja ocjena ispitanika iz ove kategorije na ostala pitanja
obuhvacena ovim upitnikom, no u obradi dobivenih rezultata nisu zabiljeZzena znatna

odstupanja u smislu distribucija odgovora ispitanika.

370 Drzavni zavod za statistiku (DZS). Dolasci i noéenja turista u 2018. godini. Navedeno djelo.
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60
Vrsta

I Turisticka zajednica
B Lokalna samouprava

50

Frekvencija

manje od od 5000 do od 50 000 do od 250 000 do vise od
5000 50000 250 000 1000 000 1000 000

Destinacije ispitanika prema broju turistickih noéenja ostvarenih u protekloj godini

Grafikon 2. Usporedba broja ispitanika prema broju nocenja u njihovim destinacijama i tipu
organizacijske jedinice kojoj pripadaju (izvor: obrada autora)

Nazalost, valja ponovno istaknuti i kako viSe od polovice upitnika koje su ispitanici poceli
ispunjavati (ukupno 239 upitnika) nije bilo valjano. Ovako velik broj nevaljanih upitnika
sigurno je znatno utjecao na dobivene rezultate, ali na njega nije bilo moguce utjecati jer
nacin distribucije upitnika (putem elektroni¢ke poste) nije omogucavao dodatno motiviranje
ispitanika da dovrSe ispunjavanje upitnika. To je moZda moguce kada anketar upitnik
distribuira osobno u papirnatom obliku i ima moguénost komunikacije s ispitanikom te

izravan uvid u stanje ispunjenosti upitnika.
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5.2.2.2. Rezultati kvantitativnog istrazivanja vezani uz koncept pametnog turizma

Prvotno su analizirani odgovori ispitanika na skup uvodnih pitanja koja su ispitivala njihova
stajaliSta vezana uz koncept pametne turisticke destinacije. Ispitanici su podijeljeni u dvije
grupe s obzirom na radno mjesto, to jest s obzirom na to radi li se o zaposlenicima jedinica
lokalne samouprave ili turistickih zajednica. Prvo se pitanje u tom skupu odnosilo na stajaliste
ispitanika vezano uz ostvarivost koncepta pametne destinacije u praksi (za ispitanike koji
eventualno nisu bili upoznati s konceptom pametne turisti¢ke destinacije u sklopu pitanja bila
je navedena definicija autora Lopez de Avila Mufioza i sur. koja je koristena i u okviru
prethodnog poglavlja). Napravljena je i deskriptivna statistika kako bi se dobio bolji uvid u
distribucije odgovora s obzirom na ve¢ navedenu podjelu prema radnom mjestu. Rezultati
statisticke obrade potpitanja u okviru prvog pitanja prikazani su u tablici 20. Usporedbom
srednjih vrijednosti odgovora na navedena potpitanja vidljivo je kako i jedna i druga skupina
ispitanika najloSije ocjenjuje moguénost ostvarenja koncepta pametne turisticke destinacije u
praksi te njegovu primjenjivost na svaku destinaciju. Pritom su stajaliSta ispitanika iz
turistickih zajednica prema moguénosti ostvarenja koncepta pametne turisticke destinacije u
praksi neSto negativnija (mrz=2.98, st.dev.=0.97) u odnosu na stajaliSta djelatnika lokalne

samouprave (mpg=3.21, st.dev.=1.13)""'

. Uocena razlika izmedu dviju skupina ispitanika,
medutim, ipak nije statisticki znacajna (t=1.321 < 1.96 (tabl.), p=0.05). Konkretno, stajaliSta
ovih dviju skupina ispitanika vezana uz moguénost prakti¢nog ostvarenja navedenog koncepta
ne razlikuju se znatno jer obje skupine ispitanika smatraju kako je koncept teSko ostvariv u
praksi (Tablica 20). Kako bi se provjerilo postoje li statisti¢ki znacajne razlike u odgovorima
ispitanika na navedeno pitanje s obzirom na veli¢inu destinacija, napravljena je jednosmjerna
analiza varijance (ANOVA). Dobiveni rezultati pokazuju da ne postoje statisticki znacajne
razlike u misljenjima ispitanika iz destinacija razlicite veli¢ine (F=1.249 < 2.21= tabli¢ni
prag, df,,=5, dfy,=177, pri razini signifikantnosti od 5%), to jest da ispitanici smatraju da je
koncept pametne turisticke destinacije teSko ostvariv u praksi, bez obzira na veli¢inu

destinacije.

Misljenja ispitanika vezana uz ostala pitanja takoder se dobrim dijelom podudaraju, pri ¢emu

svakako treba istaknuti kako se i1 jedna i druga skupina ispitanika u najvecoj mjeri slozila u

"' Sa myz i my s oznaGene su srednje vrijednosti odgovora ispitanika iz turistickih zajednica i lokalne
samouprave (respektivno).
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tome da je za razvoj pametne turisticke destinacije vazno inovativno i motivirano vodstvo

(m17=4.6, st.dev.=0.64; m;s=4.51, st.dev.=0.7) te da upravljanje pametnom turistiCkom

destinacijom nije moguce bez suradnje svih dionika u destinaciji (m1z=4.69, st.dev.=0.62;

mps=4.38, st.dev.=0.83). U sljedecoj su tablici prikazani rezultati analize svih odgovora

ispitanika na uvodna pitanja vezana uz koncept pametne turisticke destinacije.

Pitanje

Turisticke zajednice

Lokalne samouprave

Broj

odgovora

Srednja
vrijednosti
Sred. Vrij.
Standardna
devijacija

Varijanca

Broj

odgovora

Srednja
vrijednosti
Std. pog.
Sred. Vrij.
Standardna
devijacija

Varijanca

Koncept pametne
turistic¢ke destinacije tesko
je ostvariv u praksi

(o)
[\S]

N
-

N=3

=7}

0,97

)
Ne
W

121

w
<
[3%]
==
o
—
S
—
—
(98]

—_
[\
e ]

Koncept pametne
turisti¢ke destinacije
primjenjiv je na svaku
destinaciju

62

3,42

1,23

120

3,24

=
—
(=]

1,07

—
“,_;
N

Razvoj pametne turisticke
destinacije mogu¢ je samo
uz velike financijske
izdatke

62

3,71 | 0,12 | 091

0,83

118

3,66 | 0,09 | 0,96

0,93

Upravljanje pametnom

turistickom destinacijom
nije moguce bez suradnje
svih dionika u destinaciji

62

4,69 | 0,08 | 0,62

0,38

117

438 | 0,08 | 0,83

0,69

Razvoj pametnog turizma
u destinaciji kljucan je za
povecéanje konkurentnosti
destinacije

62

4,16 | 0,11 | 0,85

0,73

117

4,04 | 0,08 | 0,83

0,70

U kontekstu razvoja
pametne turisticke
destinacije najvaznija je
dostupnost informacija o
turistikim aktivnostima

62

4,16 | 0,11 0,89

0,79

120

4,05 | 0,08 | 0,86

0,74

Za razvoj pametne
turisticke destinacije vazno
je inovativno i motivirano
vodstvo

62

4,60 | 0,08 | 0,64

0,41

119

4,51 | 0,06 | 0,70

0,49

Tablica 19. Analiza odgovora na pitanja vezana uz koncept pametne turisticke destinacije (izvor:

obrada autora)
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Distribucije odgovora ispitanika vezane uz primjenjivost koncepta pametne turisticke destinacije

P. | S. Turisticke zajednice Lokalne samouprave
Bo| 2 2
2 = &
E 10
Frellv. % Frekv %
1 4 6,3 1 11 8,9
%’ . '§ 2 14 22,2 ‘§ 2 16 13,0
= c—
g* g S 3 26 41,3 S 3 49 39,8
> [ B B
R 4 15 23,8 5 4 27 22,0
> = (D] (0]
S [+ >N >N
g S 5 3 4,8 S 5 18 14,6
§ Ukupno 6 98,4 Ukupno 121 98.4
8 Nedostaje 1 1,6 Nedostaje 2 1,6
[
o
'_g Srednja vrijednost 2,98 Srednja vrijednost 3,21
5]
g Stand. pogreska sr.vr. 0,123 Stand. pogreska sr.vr. 0,103
[0
f) s Medijan 3,00 Medijan 3,00
é % Standardna devijacija 0,967 Standardna devijacija 1,132
§~ § Varijanca 0,934 Varijanca 1,282
Q
>
E B, Asimetri¢nost -0,08 Asimetri¢nost -0,172
% Std. pog. asim. 0,304 Std. pog. asim. 0,220
A
Spljostenost -0,238 Spljostenost -0,455
Stand. pog. spljos. 0,599 Stand. pog. spljos. 0,437

t-test za velike nezavisne uzorke

Sig. Razlika 95% interval pouzd.
:gz} (2- srednjih Razlika pog. za razliku
=1 si g. t df  Orep.) vrijednosti sr. Vr. Donja Gornja
0,08 -1,321 181 0,188 -0,223 0,169 -0,555 0,110

Tablica 20. Analiza odgovora na pitanje o ostvarivosti koncepta pametne turisticke destinacije u praksi

(izvor: obrada autora)
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U sljede¢em pitanju ispitanici su trebali ocijeniti koliko su pojedine zajednice u njihovoj
destinaciji uklju¢ene u vodenje i razvoj pametne turisticke destinacije. Pritom je koriStena
podjela na cCetiri osnovne zajednice po uzoru na onu opisanu u poglavlju 2.3.1., to jest na:
javni sektor, privatni sektor, lokalnu zajednicu i turiste. Na temelju izraCunatih podataka
prikazanih u sljedecoj tablici (Tablica 21) vidljivo je kako obje skupine ispitanika ocjenjuju
da lokalna zajednica (mtz=2.5, st.dev.=1.17; mys=2.45, st.dev.=1.31) i turisti (mgz=2.46,
st.dev.=1.42; mys=2.17, st.dev.=1.44), pa cak i1 dionici iz privatnog sektora (mrz;=2.81,
st.dev.=1.42; m;s=2.69, st.dev.=1.25), u relativno maloj mjeri sudjeluju u procesima razvoja i
upravljanja pametnom turistickom destinacijom, dok su malo vi§im ocjenama ocijenili utjecaj
i ukljuenost javnog sektora u navedene procese (mryz=3.44, st.dev.=1.22; m;s=3.26,
st.dev.=1.35). Ovakav rezultat donekle potvrduje zaklju¢ke dobivene u okviru analize
odgovora ispitanika polustrukturiranih intervjua vezanih uz subjekte koji su uklju€eni u razvoj

i upravljanje destinacijom (poglavlja 5.2.1.2.15.2.1.3.).

Ispitanici Javni sektor Privatni sektor |Lokalna zajednica Turisti
N |Vazeéi 62 62 61 61
Nedostaju 1 1 2 2
. Srednja vrijednost 3,44 2,81 2,50 2,46
% Std.pog.sr.vr. 0,15 0,18 0,15 0,18
§ Medijan 3,00 3,00 2,00 3,00
3—‘5 Std. devijacija 1,22 1,42 1,17 1,42
E Varijanca 1,49 2,03 1,37 2,02
N | Vazeéi 122 122 121 121
Nedostaju 1 1 2 2
@ Srednja vrijednost 3,26 2,69 2,45 2,17
% Std.pog.sr.vr. 0,12 0,11 0,12 0,13
=}
§ Medijan 3,00 3,00 3,00 2,00
:2 Std. devijacija 1,35 1,25 1,31 1,44
% Varijanca 1,83 1,55 1,72 2,08

Tablica 21. Analiza odgovora na pitanje o zajednicama uklju¢enim u razvoj i upravljanje turizmom u
destinaciji (izvor: obrada autora)
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U idu¢em su pitanju ispitanici trebali procijeniti u kojoj se mjeri u njihovim destinacijama

koriste odredeni alati za prikupljanje i analizu podataka za podrSku pametnim turistickim

destinacijama. U sljedecoj tablici (Tablica 22) prikazani su osnovni statisticki pokazatelji

dobiveni obradom odgovora ispitanika na navedeno pitanje. S obzirom na op¢i karakter

navedenog pitanja, prilikom analize odgovora nisu razmatrane razlike izmedu grupa ispitanika

u odnosu na njihova radna mjesta (turistiCka zajednica ili lokalna samouprava), ve¢ su svi

odgovori analizirani zbirno, nakon ¢ega je napravljena podjela prema veliini destinacije.

=} . B3 Q =
. 'g @ -§ o) :%,:'i § .’§ %
Alati .0 oD B o) = .S o) =
s |2 |F & |2 || |§ |8 |&
< o %) 2 ) < A
> z A A
Senzori i kamere 184 2 (2,11 (0,10 2 1 |1,28]1,65]|0,42(-0,82
Sustavi za upravljanje destinacijom 183 3 1,76 | 0,09 | 2 1 | 1,27]1,60]0,64 |-0,01
Geolokacijski sustavi 183 3 2,06 0,11 | 2 1 |1,45]2,11]0,26(-0,84
Online rezervacijski sustavi 185 1 3,12 (0,11 | 3 4 11,501 2,25 -0,56|-0,68
Sustavi za preporuke 184 2 24 (0,11 | 3 3 11,47(2,17|-0,12]-0,94
Mobilne aplikacije (za parkingisl.) | 183 3 1237011 2 1 | 1,46 2,13 0,30 |-0,99
Online sluzba za posjetitelje 0-24 184 2 1,60 [ 0,09 | 1 1 [1,201]1,44|1,27|1,24
Sustavi virtualne/prosirene stvarnosti | 184 2 1,66 | 0,09 | 1 1 [1,1811,39|1,14 | 0,91
Online ankete za ispitivanje 185 | 1 |19 |010] 2 | 1 |1,29]1,65]0,64 0,30
zadovoljstva i potreba turista
QR kodovi, NFC oznake ili Beaconi | 185 1 2,04 10,10 2 1 [1,37]1,86| 0,37 |-0,87
Info Standovi sa zaslonom na dodir 184 2 1,85 10,10 | 1 1 [1,35]1,84|1,13 0,10
Pristupne tocke za bezi¢ni pristup 183 3 (32410111 3 4 1147215 |-0.46|-0.90
Internetu na javnim povrSinama ’ ’ ’ ’ ’ ’
Visejezi¢ni digitalni a/v vodici 183 3 1,84 0,10 | 1 1 [1,29(1,65]1,06]0,17
Pametne kante za otpad 185 1 1,68 10,09 | 1 1 [1,23]11,50|1,43|1,24
Elektri¢ne punionice za automobile 185 1 2,07 10,11 1 1 |1,542,38 0,90 |-0,69
Drustveni mediji 185 1 348 10,10 | 4 5 11,40(1,951-0,79(-0,14
Sluzbene web-stranice destinacije 183 3 3,82 10,10 | 4 5 |1,36|1,84 |-1,221 0,77
Pametne kartice za pakete usluga 182 4 1,47 | 0,09 1 1 |1,24]1,53|1,55(1,97

Tablica 22. Razina koriStenja alata za podrSku pametnom turizmu u destinacijama u Republici
Hrvatskoj prema odgovorima ispitanika (izvor:obrada autora)
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Na sljede¢em su grafikonu prikazane srednje vrijednosti odgovora svih ispitanika na
prethodno pitanje, sortirane u silaznom redoslijedu. Iz ovog je grafikona jasno vidljivo kako
se prema procjenama ispitanika u okviru destinacija u Republici Hrvatskoj od navedenih alata
najvise koriste sluzbene web stranice (m=3.82) i druStveni mediji (m=3.48), dok su ispitanici
istodobno ocijenili kako posjetiteljima njihovih destinacija uglavnom nije dostupna online
sluzba podrske (m=1.6), kao ni pametne kartice za koriStenje paketa usluga u destinaciji
(m=1.47). Takoder, s relativno niskim ocjenama (1.5<m<2.5) ispitanici su ocijenili
dostupnost 1 koriStenje vec¢eg broja navedenih alata koji su u znanstvenoj literaturi istaknuti
kao vazni za razvoj pametne turisticke destinacije. Ovako niske prosjecne ocjene upucuju na
relativno nizak stupanj razvoja turistickih destinacija u Republici Hrvatskoj u kontekstu

koriStenja modernih tehnologija koje su u funkciji pametnog turizma.

Sluzbene web stranice destinacije

Drustveni mediji

Pristupne toc¢ke za bezi¢ni pristup Internetu na..
Online rezervacijski sustavi

Sustavi za preporuke

Mobilne aplikacije (za parking i sli¢no)
Senzori i kamere

Elektri¢ne punionice za automobile
Geolokacijski sustavi

QR kodovi, NFC oznake ili Beaconi

Online ankete za ispitivanje zadovoljstva i potreba..
Info $tandovi sa zaslonom osjetljivim na dodir
Visejezi¢ni digitalni audio/video vodici
Sustavi za upravljanje destinacijom

Pametne kante za prikupljanje otpada

Sustavi virtualne/prosirene stvarnosti

Online sluzba za posjetitelje dostupna 24 sata..

Pametne kartice za pakete usluga

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

Grafikon 3. Procjena prisutnosti alata za podrsku pametnom turizmu u destinacijama u Republici
Hrvatskoj prema odgovorima ispitanika (izvor: obrada autora)
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Kao $to je ve¢ prethodno spomenuto, u okviru znanstvenih istrazivanja koja su se bavila
analizom 1 usporedbom odredenih pametnih turistickih destinacija, autori su upozorili na
moguci utjecaj veli¢ine destinacije na razvoj pametnog turizma, posebno u smislu razvoja i
uporabe modernih tehnologija koje su osnova razvoja pametne turisticke destinacije. U tom
smislu, odgovori ispitanika na prethodno pitanje grupirani su s obzirom na veliinu
destinacija, pri ¢emu je kao referentni pokazatelj velic¢ine destinacije koriSten broj stanovnika
prema kojem su destinacije podijeljene u 5 kategorija (kao Sto je opisano u prethodnom
poglavlju - Tablica 13). Izracunate srednje vrijednosti odgovora ispitanika za svaki od
navedenih alata s obzirom na veli¢inu destinacije nalaze se u sljedec¢oj tablici (Tablica 23), pri
¢emu su strelicama u svakom retku ilustrirani odnosi pojedinih srednjih vrijednosti za
odredeni alat s obzirom na razli¢ite veli¢ine destinacija — crvena strelica prema dolje oznacuje
najnize srednje vrijednosti, Zuta strelica s lijeva na desno oznacuje prijelazne vrijednosti
(sredinu raspona), dok zelena strelica prema gore oznacuje najvece vrijednosti u danom retku.
Kada se spomenute strelice sagledaju po stupcima (za sve alate s obzirom na odredenu
veli¢inu destinacije), tada je lako uociti kako su najnize vrijednosti (crvena strelica prema
dolje) uglavnom smjeStene u prva dva stupca koja predstavljaju najmanje destinacije,
prijelazne vrijednosti (zuta strelica s lijeva na desno) uglavnom u srednja dva stupca koja
predstavljaju destinacije srednje veliCine, te najvece vrijednosti (zelena strelica prema gore) u
posljednja dva stupca koja predstavljaju najvece destinacije. Takoder, u posljednjem su stupcu
u istoj tablici prikazane F vrijednosti (jednosmjerna ANOVA) za svaki od navedenih alata s
obzirom na veli¢inu destinacija. Dobivene F vrijednosti pokazuju da ne postoji statisticki
znacajna razlika izmedu distribucija ocjena ispitanika s obzirom na veli¢inu destinacija kod
sljede¢ih alata: sluZzbene web-stranice, online rezervacijski sustavi, sustavi za preporuke,
geolokacijski sustavi, online ankete, sustavi za upravljanje destinacijom i pametne kartice za
pakete usluga (F < 2.21, df;,,=5, dfy,=177, pri razini signifikantnosti od 5%), dok se kod svih

ostalih alata njihove ocjene ipak znatno razlikuju (znatno su vece kod vecih destinacija).
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manje od |{od 2 001 [od 5001 |od 10 001|od 15 001|vise od

2000 |do5000 [do 10000|do 15 000|do 40 000|40 000 F
Alati/Broj stanovnika (N=40) [(N=70) [(N=34) |(N=21) |(N=I1) [(N=S) (p=0,05)
Sluzbene webstranice g 3 il 355l 40001 424l 455> 4.14] 1,935
destinacije
Drustveni mediji 3 315 321G 38514F  4051F  391[4F  3.88| 2,603
Pristupne tocke za beziéni | 3 411m 79| 34709 324 400l 400 2,850
pristup Internetu na javnim
Online rezervacijski sustavi [=>  3,12[=> 3,144}  2.88[4F 343[4F 29114F 3,38 0,435
Sustavi za preporuke 123407 239 256[%1 2339F 227|164 2,50 0,122
Mobile aplikaciie (za |0 5 10l0 20409 24151 300[ 336/ 350 4,024
parking i slicno)
Senzori i kamere 188 19718 24714 1811 273[F  2.88| 2,357
Elektrlcn.e punionice za @ 161 & 15711 271l 2,48ﬁ 3’27{} 338 7,139
automobile
Geolokacijski sustavi W Le2Mr 233134 2,189 1,863 2,09(51  1.88] 1,375

j ,

QR kodovi, NFC ommake ili \n - gall 174099 22609 205[F 3091 300 3,246
Beaconi
Online ankete za ispitivane | g 761l 160l 22604 2,10[09 2001 288 2,077
zadovoljstva i potr. turista
Info Standovisa zaslonom |\ Jcli 5109 2038 186l 33 338] 9,830
osjetljivim na dodir
Visejezini digitani 0 1508 159031 2262 2004 2554 2.50| 3,133
audio/video vodiCi
Sustavi za upraviianje 4 163 ool 233159 L7k 14520 2,00 1,907
destinacijom
Pametne kante za 31568 1331 2001 20001 1824 288 3,792
prikupljanje otpada
Sustavi V¥rtualne/pros1rene 0 1380 14031 20001 1oslg 22711 200 3,204
stvarnosti
Online sluzba za posjetitelje 13940 13897 18210 100 2644 1.50 3,042
dostupna 24 sata dnevno
Palmeme kartice zapakete | g 4oll 130/ 1820 13810 136/ 225| 1.488
usluga

Tablica 23. Procjena prisutnosti alata za podrsku pametnom turizmu s obzirom na veli¢inu destinacije
(izvor: obrada autora)

Svi ovi statistiCki pokazatelji dodatno potvrduju ve¢ navedenu tezu da se vece turisticke

destinacije vise koriste navedenim alatima za podrSku pametnom turizmu u odnosu na manje
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destinacije. Razlozi zbog kojih veli¢ina destinacije pozitivno korelira s koriStenjem alata za
podrsku pametnom turizmu nisu utvrdeni u okviru provedenog istrazivanja, ali moze se
pretpostaviti da su neki od glavnih razloga financijske 1 organizacijske prirode. Vece
turisticke destinacije raspolazu ve¢im proracunima namijenjenim razvoju tehnoloske i ostale
prateée infrastrukture te ve¢im brojem kadrova koji sudjeluju u procesu razvoja i upravljanja

destinacijom.

U prilog navedenoj pretpostavci idu i rezultati analize odgovora ispitanika polustrukturiranih
intervjua prema kojima se u velikoj destinaciji realizira znatno veci broj kapitalnih
infrastrukturnih projekata u odnosu na manje destinacije. Takoder, navedenu pretpostavku u
organizacijskom smislu potkrjepljuje ¢injenica da u velikoj destinaciji postoji gradska tvrtka
specijalizirana za razvoj tehnoloskih inovacija, dok se u maloj i srednjoj destinaciji takvim
razvojnim aktivnostima gotovo isklju¢ivo bave djelatnici lokalne samouprave i turistickih
zajednica kojima to ipak nije primarna djelatnost te koji nisu nuzno usmjereni na takve

aktivnosti.

U sljede¢ih Sest skupina pitanja ispitanici su trebali ocijeniti koliko su u njihovim
destinacijama zastupljeni pojedini pokazatelji razvoja pametne turistiCke destinacije koji su
opisani u okviru predloZzenog konceptualnog modela (Tablica 4). Pokazatelji su bili grupirani
s obzirom na dimenzije razvoja pametne turisticke destinacije, pri ¢emu je za svaki pokazatel]
naveden okvirni kratki opis te u nekim slucajevima i1 konkretna instanca kako bi ispitanici
dobili bolju predodzbu o prirodi samog pokazatelja. Odgovori ispitanika grupirani su s
obzirom na tip organizacijske jedinice kojoj pripadaju (turisticke zajednice ili lokalne
samouprave), te je za sve pokazatelje izracunata srednja vrijednost i standardna devijacija za

svaki skup ispitanika posebno, kao 1 za sve ispitanike zbirno.

Prvih Sest pokazatelja koje su ispitanici ocjenjivali ubrajaju se u dimenziju pametnih atrakcija.
Izrazito niske srednje vrijednosti (1.39<mrz<1.84, 1.52<m;s<1.92) svih navedenih
pokazatelja za obje skupine ispitanika upucuju na vrlo slabu razvijenost ove dimenzije u svim
turisti¢kim destinacijama u Republici Hrvatskoj. Ispitanici su pritom bili sloZni u ocjenama,
Sto je vidljivo na temelju usporedbe srednjih vrijednosti i standardnih devijacija za svaki
pojedini pokazatelj s obzirom na grupe ispitanika (Tablica 24). Da ne postoji znacajna
statisticka razlika u srednjim vrijednostima ocjena pojedinih pokazatelja izmedu navedenih

skupina ispitanika, pokazuju i vrijednosti izracunate s pomocu t-testa koje su takoder
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prikazane u tablici 24. Dakle, i jedna i druga skupina ispitanika smatra kako su svi navedeni
pokazatelji, koji se odnose na dimenziju pametnih atrakcija u okviru njihovih destinacija, na

vrlo niskom stupnju razvoja.

Dimenzija: Z:;‘;Z?:i‘: sa;(:)l::;)l::ve Povezanost 1;7Z2 Zbirno

Pametne atrakcije (N=61) (N=122) e i NSRED
Sr. Std. Sr. Std. Sr. Std.

Pokazatelj VI. dev. VI. dev. t sig. VI. dev.

Moderni centri za posjetitelje
koji omogucuju personalizaciju | 1,84 | 1,28 | 1,68 | 1,22 | 0,787 | 0,432 | 1,73 | 1,24
dozivljaja posjetitelja

Umjetni parkovi podrzani
tehnologkim rjesenjima (npr. 1,39 | 086 | 1,57 | 1,08 | -1,081 | 0,281 | 1,51 | 1,02

QR kodovima i sl.)

Virtualni centri za posebne |y 55 |4 18 | 152 | 1,07 | 0,000 | 1,000 | 1,52 | 1,10
dozivljaje (npr.virtualni muzej)

Zabavni sadrzaji koji se koriste
tehnologijom (npr. kina, 1,80 1,18 1,85 | 1,24 | -0,221 | 0,825 | 1,83 1,22

trgovinski centri i slicno)

Kulturno-povijesna bastina

podrzana modernim | 457 | 1950 | 192 | 1,24 | 0,765 | 0445 | 1,87 | 123
tehnologijama (npr. digitalnim

info Standovima)

Posebni dogadaji za

posijetitelje (npr. koncerti) na
kojima se koriste tehnologije 1,54 1,10 1,63 1,23 | -0,468 | 0,641 1,60 1,18
(npr. senzori) radi kontrole

kretanja i prevencije guzvi

Tablica 24. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametne atrakcije* prema skupinama
ispitanika (izvor: obrada autora)

Uz ve¢ spomenut utjecaj veli¢ine destinacije na razvoj pametnog turizma, u sljede¢im
pitanjima razmatran je i utjecaj posjecenosti destinacije na razvoj pokazatelja pojedinih
dimenzija pametnih turistickih destinacija. Pritom su izraCunate srednje vrijednosti ocjena za
svaki od navedenih pokazatelja s obzirom na broj ostvarenih noc¢enja u protekloj godini prema
procjenama ispitanika. Ovako izraCunate vrijednosti za pokazatelje u okviru dimenzije
»pametne atrakcije* prikazane su u sljedecoj tablici (Tablica 25), pri ¢emu su ponovno
koriStene strelice koje ilustriraju medusobni odnos izmedu pojedinih veli¢ina u svakom retku

tablice (za svaki pokazatelj s obzirom na broj no¢enja). Dobivene srednje vrijednosti pokazuju

372 7a p=0.05 grani¢ne vrijednosti od t su vece od 1.96, bez obzira na broj stupnjeva slobode.
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da ipak postoje odredene razlike izmedu destinacija s obzirom na broj ostvarenih no¢enja. Te

su vrijednosti najnize u slabije posje¢enim destinacijama, dok su malo vise u bolje posje¢enim

destinacijama (iako i1 dalje relativno niske). Navedena tvrdnja dodatno je potkrijepljena s

pomocu jednosmjerne analize varijance (ANOVA), pri ¢emu su sve dobivene F vrijednosti

vece od grani¢nih (F > 2.37, dfy=4, df,,;=177, pri razini signifikantnosti od 5%). To znaci da

postoje znatne razlike u razvoju svih promatranih pokazatelja unutar dimenzije ,,pametne

atrakcije* s obzirom na broj no¢enja ostvaren u protekloj godini.

Broj noéenja

manje od
5000
(N=63)

od 5 000
do 50 000
(N=45)

0od 50 000
do 250 000
(N=39)

od 250 000
do 1 000 000
(N=21)

viSe od
1000 000
(N=14)

Pokazatelji:
Pametne atrakcije

Srednja vrijednost

F

(p=0,05)

Moderni centri za
posijetitelje koji omogucuju
personalizaciju iskustva
posjetitelja

4 1,37

1 1,89

1,67

1,90

4 2,86

4,948

Umjetni parkovi podrZani
tehnoloskim rjesenjima
(npr. QR kodovima isl.)

4 1,30

11,57

4 134

1,76

4 2,36

3,940

Virtuali centri za posebne
dozivljaje (npr. virtuahi
muzej isl.)

4k 1,35

1 1,69

141

1,29

4 2,50

3,959

Zabavni sadrzaji koji koriste
tehnologije (npr kina,
trgovinski centri i sli¢no)

b 1,57

O 2,04

4 1,54

= 2,14

4 2,64

3,713

Kulturno-povijesna bastina
podrzana modernim
tehnologijama (npr
digitalnim info Standovima)

11,79

11,93

4 1,54

1,95

4 2,79

2,873

Posebni dogadaji za
posjetitelje (npr koncerti,
utakmice 1 slicno) na kojima
se koriste tehnologije (npr
senzori) s ciliem kontrole

kretanja i prevencije guzvi

= 1,63

0 1,56

4 1,18

2,10

4 2,07

2,828

Tablica 25. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije 'pametne atrakcije' prema broju nocenja u
destinacijama (izvor: obrada autora)
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Konkretno, dobivene vrijednosti upucuju na to da se svi navedeni pokazatelji znatno bolje
razvijaju u turisticki posjecenijim destinacijama (Sto je donekle i ocekivano), iako su cak i za
najposjecenije destinacije te ocjene i dalje relativno niske i pokazuju nedovoljnu razvijenost

ove dimenzije unatoC vecoj turistickoj posjecenosti destinacija ukljucenih u ovo istrazivanje.

Idu¢ih pet pokazatelja koje su ispitanici ocjenjivali ubrajaju se u dimenziju pametnih sadrzaja.
Relativno niske srednje vrijednosti (1.59<m7z<2.45, 1.39<m;s<1.84) svih navedenih
pokazatelja za obje skupine ispitanika pokazuju vrlo slabu razvijenost i ove dimenzije u svim
turistickim destinacijama u Republici Hrvatskoj, pri ¢emu su ispitanici ponovno uglavnom
bili slozni u svojim ocjenama (Tablica 26). Vrijednosti izraCunate s pomocu t-testa (koje su
takoder prikazane u tablici 26) u ovom slucaju znace da ipak postoji statisticki znacajna
razlika izmedu distribucija ocjena razli¢itih skupina ispitanika za sljedece pokazatelje:
poboljsano upravljanje hotelima i restoranima s pomocu sustava za upravljanje odnosima s
klijjentima (CRM) (t=2.282, p=0.05), upravljanje sadrzajem sluzbenih mreznih stranica
koriStenjem perceptivnih sustava za upravljanje sadrzajima (CMS) (t=2.640, p=0.05) te
postojanje inovativne ugostiteljske mreze koja se koristi modernim tehnologijama za
unapredenje poslovanja (t=2.196, p=0.05). Konkretno, Sto se ti¢e navedenih pokazatelja,
djelatnici turistickih zajednica su sa znatno viSim ocjenama ocijenili razvoj navedenih
pokazatelja u svojim destinacijama u odnosu na djelatnike lokalnih samouprava, iako su

srednje vrijednosti ocjena svih pokazatelja i dalje niske na razini cijelog uzorka (Tablica 26).

Turisticke Lokalne Povezanost .

- - s 0. : Zbirno
Dimenzija: zajednice samouprave TZiLS (N=183)
Pametni sadrZaji (N=61) (N=122) (p=0.05)""

Sr. Std. Sr. Std. Sr. Std.
Pokazatelj VI. dev. VI. dev. t sig. vr. | dev.
Poboljsano upravljanje prir.
znamenitostima kori$tenjem rag. 1,59 | 1,09 | 1,57 | 1,27 | 0,086 | 0,931 | 1,58 | 1,21

sust. za pracenje kontrole vode i sl.

Poboljsano upravlj. hotelima i
restoranima s pomo¢u sustava za 1,84 | 1,27 | 1,39 | 1,26 | 2,282 10,024 | 1,54 | 1,27

upr. odnosima s klijentima (CRM)

Upravljanje sadrzajem sluzbenih

mreznih stranica koristenjem 1 5 45 | 149 | 184 | 1,47 | 2,640 | 0,009 | 2,05 | 1,50
perceptivnih sustava za upravljanje

sadrzajima (CMS)

373 Za p=0.05 grani¢ne vrijednosti od t su ve¢e od 1.96, bez obzira na broj stupnjeva slobode.
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Razvoj javno-privatnih partnerstva
za upravljanje sadrzajima

2,06

1,20

1,73

1,20 | 1,807

0,072

1,84 | 1,21

Inovativna ugostiteljska mreza koja
se koristi modernim tehnologijama
za unapredenje poslovanja

1,79

1,14

1,39

1,13 | 2,196

0,029

1,53

Tablica 26. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametni sadrzaji“ prema skupinama

ispitanika (izvor: obrada autora)

U nastavku su prikazane izraCunate srednje vrijednosti ocjena za svaki od navedenih

pokazatelja s obzirom na broj ostvarenih nocenja u protekloj godini prema procjenama

ispitanika. Ovako izracunate vrijednosti za pokazatelje u okviru dimenzije ,,pametni sadrzaji*

prikazane su u sljedecoj tablici (Tablica 27).

manje od
5000
(N=63)

Broj no¢enja

0d 5 000
do 50 000
(N=45)

0d 50 000
do 250 000
(N=39)

od 250 000
do 1 000 000
(N=21)

viSe od
1000 000
(N=14)

Pokazatelji:
Pametni s adrzaji

Srednja vrijednost

(p=0,05)

Poboljsano upravljanje
prirodnim znamenitostima
koristenjem odgovaraju¢ih

o 135
raCunakih sustava za
pracenje kontrole vode,
zraka i slicno

11,69

4 1,54

1,71

4 2,29

1,993

PoboljSano upravljanje
hotelima i restoranima
koriStenjem sustava za 1,14
upravljanje odnosima s

klijentima (CRM)

11,63

4 128

2,30

4 2,71

7,765

Upravljanje sadrzajem
sluzbenih mreznih stranica
koriStenjem perceptivnih
sustava za upravljanje
sadrzajima (CMS)

4F 1,57

oA 2,52

4 1,55

2,81

4 293

7,129

Razvoj javno-privatnih
partnerstva za upravljanje
sadrzajima

4k 145

1 2,13

4 1,59

1,95

4 3,29

9,207

Inovativna ugostiteljska
mreza koja koristi moderne
tehnologije za unaprjedenje

4 1,35

poslovanja

3 144

4 131

22,10

4 243

4,593

Tablica 27. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametni sadrzaji“ prema broju nocenja u

destinacijama (izvor: obrada autora)
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Dobivene srednje vrijednosti ponovno su najnize u slabije posje¢enim destinacijama, dok su
nesto vise u bolje posjecenim destinacijama, pri ¢emu postoje znatne razlike u razvoju gotovo
svih promatranih pokazatelja unutar dimenzije ,,pametni sadrzaji* s obzirom na broj noc¢enja
ostvaren u protekloj godine (F > 2.37, df,,=4, df,,,=177, pri razini signifikantnosti od 5%).
Jedini pokazatelj kod kojeg nije utvrdena statisticki znacajna razlika u varijanci odgovora
izmedu slabije 1 bolje posje¢enih destinacija jest poboljSano upravljanje prirodnim
znamenitostima koriStenjem racunalnih sustava za pracenje kontrole vode, zraka 1 sli¢no
(F=1.993 <2.37, dfy,,=4, df.,z=177, pri razini signifikantnosti od 5%), Sto znaci da se u gotovo
svim destinacijama (bez obzira na turisticku posjecenost) podjednaki napori ulazu u taj
segment razvoja destinacije koji doprinosi jatanju dimenzije pametnih sadrzaja u turistickim
destinacijama. Unato¢ tomu, relativno niske srednje ocjene pokazuju da je u svim
destinacijama potrebno uloziti dodatne napore kako bi se segment upravljanja prirodnim

znamenitostima dodatno razvio, a samim time i dimenzija pametnih sadrzaja u destinaciji.

Sljedeca skupina od jedanaest pokazatelja odnosi se na dimenziju pametnih pomo¢nih usluga
u turistickim destinacijama. Relativno niske srednje vrijednosti ocjena vezanih uz razvijenost
ovih pokazatelja kod obje skupine ispitanika pokazuju slabu razvijenost navedene dimenzije u
svim turisti¢kim destinacijama u Republici Hrvatskoj. Pritom su ispitanici ponovno bili slozni
u svojim ocjenama, Sto potvrduju i vrijednosti dobivene s pomocu t-testa (koje su takoder
prikazane u istoj tablici) prema kojima ne postoji statisticki znaajna razlika izmedu
distribucija ocjena razli€itih skupina ispitanika za svaki od pokazatelja u okviru ove
dimenzije. Jedini pokazatelj koji je ocijenjen malo viSim ocjenama (m>3) jest razvoj usluga
pametnog 1 mobilnog bankarstva, §to se moZe pripisati usmjerenosti samih banaka prema
modernizaciji poslovanja i uvodenju novih tehnologija koje ubrzavaju i pojednostavljuju

bankarsko poslovanje te smanjuju opterecenje fizickih poslovnica banaka u destinacijama.

Turisti¢ke Lokalne Povezanost .

] .. s L. : Zbirno
Dimenzija: zajednice samouprave TZi L§74 (N=183)
Pametne pomoéne usluge (N=61) (N=122) (p=0.05)

Sr. Std. Sr. Std. Sr. Std.
Pokazatelj VI. dev. VI. dev. t sig. vr. | dev.
Razvoj usluga pametnog/mobilnog | 374 | 136 | 315 | 1,50 | 0,416 | 0,678 | 3,18 | 1,45
bankarstva

37 Za p=0.05 grani¢ne vrijednosti od t su ve¢e od 1.96, bez obzira na broj stupnjeva slobode.
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Razvoj specijaliziranih sustava
plac¢anja (npr. kriptovalute, m- 1,79 | 1,28 | 2,09 | 1,51 | -1,340 | 0,182 | 1,99 | 1,44
kartice i sli¢no)

Razvoj aplikacija za pruzanje 185 | 129 | 1.82 | 1.40 | 0.166 | 0.869 | 1.83 | 1.36
inovativnih postanskih usluga

Razvoj aplikacija za geolokaciju 187 | 130 | 1,73 | 132 | 0700 | 0485 | 1,78 | 131
ljekarni i medicinskih usluga

Razvoj aplikacija za podrsku
pruZanju zdravstvenih usluga (npr. | 1,29 | 1,14 | 1,45 | 1,27 | -0,814 | 0,417 | 1,39 | 1,23
informacije o povijesti bolesti)

Razvoj aplikacija za distribuciju
zdravstvenih savjeta i obavijesti o 1,40 | 1,11 | 1,50 | 1,23 | -0,555 | 0,580 | 1,47 | 1,19
potencijalnim zdravst. rizicima

Razvoj inovativnih zajednica u
kojima sudjeluju turisti i lokalno 1,58 | 0,98 | 1,80 | 1,27 | -1,157 | 0,249 | 1,73 | 1,19
stanovnistvo

Kreiranje inovativnih prostora za 190 | 122 | 2,01 | 1.42 | -0.501 | 0,617 | 1,97 | 135

kulturnu razmjenu

Poticanje gradanskog/

T ] 1,79 | 1,14 | 1,82 | 1,35 | -0,163 | 0,871 | 1,81 | 1,28
participativnog novinarstva

Razvoj aplikacija koje omogucuju
bolje upoznavanje sa lokalnom 193 | 1,18 | 1,94 | 1,31 | -0,039 | 0,969 | 1,94 | 1,26
kulturom i obicajima (npr.
virtualne ture)

Razvoj sustava i aplikacija koje
omogucuju slanje povratnih 2,08 | 1,14 | 1,94 | 1,34 | 0,697 | 0,487 | 1,99 | 1,28
informacija od strane posjetitelja

Tablica 28. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametne pomocne usluge* prema
skupinama ispitanika (izvor: obrada autora)

Izracunate srednje vrijednosti ocjena za svaki od navedenih pokazatelja u okviru dimenzije
»pametne pomoc¢ne usluge™ s obzirom na broj ostvarenih nocenja u protekloj godini prema
procjenama ispitanika prikazane su u sljedecoj tablici (Tablica 29). Ponovno je vidljiva
razlika u dobivenim srednjim vrijednostima kod slabije 1 bolje posjecenih destinacija,
medutim, vrijednosti dobivene analizom varijance ovoga puta pokazuju da uocene razlike
nisu statisticki znacajne za prvih devet promatranih pokazatelja (F < 2.37, dfy,=4, dfy,=177,
sig. 5%). Konkretno, odgovori ispitanika vezani uz razvoj prvih devet pokazatelja u okviru
dimenzije ,,pametne pomoc¢ne usluge* upucuju na to da broj nocenja ne utjeCe znatno na
razvoj navedenih pokazatelja, to jest da se oni u podjednako razvijaju u svim destinacijama

ukljuc¢enim u ovo istrazivanje.

208



Broj nocenja

manje od
5000
(N=63)

od 5000
do 50 000
(N=45)

od 50 000
do 250 000
(N=39)

od 250 000
do 1 000 000
(N=21)

viSe od
1000 000
(N=14)

Pokazatelji:
Pametne pomo¢ne usluge

Srednja vrijednost

(p=0,05)

Razvoj usluga
pametnog/mobilnog
bankarstva

4 2,92

M 324

< 3,00

= 3,52

4F 4,00

2,142

Razvoj specijaliziranih
sustava placanja (npr
kriptovalute, m-kartice isl.)

4+ 1,89

4+ 1,89

1,89

2,50

= 2,21

0,878

Razvoj aplikacija za pruzanje
inovativnih poStanskih usluga

1,72

oA 2,02

1,50

2,00

4 229

1,382

Razvoj aplikacija za
geolokaciju liekarni i
medicinskih usliga

b 1,65

‘1,85

1,61

1,81

14 2,64

1,911

Razvoj aplikacija za podrsku
pruzanju zdravstvenih usluga
(npr online informacije o
povijesti bolesti)

= 1,56

= 1,46

1,08

1,05

4 1,93

2,064

Razvoj informacija za
distribuciju zdravstvenih
savjeta i obavijesti 0
potencijalnim zdr.rizicima

4 143

“ 1,50

1,29

1,52

4 2,07

1,164

Razvoj inovativnih zajednica
u kojima sudjeluju turisti i
lokalno stanovni§tvo

4k 1,55

1 1,87

1,54

1,76

4 2,54

2,329

Kreiranje inovativnih
prostora za kulturnu
razmjenu

4 1,73

A 2,13

1,97

2,19

4 229

0,997

Poticanje
gradanskog/participativnog
novinarstva

4 1,52

= 1,91

1,78

2,19

4 243

2,278

Razvoj aplikacija koje
omogucuju bolje
upoznavanje sa lokalnom
kulturom i obiajima

4k 1,70

“ 2,09

1,86

2,00

4 2,79

2,440

Razvoj sustava i aplikacija
koje omogucuju slanje
povratnih informacija od
strane posjetitelja

4 1,73

1 2,17

\g

1,74

= 230

4 2,93

3,690

Tablica 29. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametni pomo¢i sadrzaji‘ prema broju
noc¢enja u destinacijama (izvor: obrada autora)
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Kod posljednja dva pokazatelja ipak je utvrdena statisticki znaCajna razlika u varijanci
odgovora izmedu slabije i bolje posjecenih destinacija, pri ¢emu su oba navedena pokazatelja:
razvoj aplikacija koje omogucuju bolje upoznavanje s lokalnom kulturom 1 obicajima
(F=2.440 > 2.37, dfye=4, df,=177, pri razini signifikantnosti od 5%) te razvoj sustava i
aplikacija koje omogucuju slanje povratnih informacija od posjetitelja (F=3.690 > 2.37,
dfyg=4, df.,=177, pri razini signifikantnosti od 5%), od ispitanika u destinacijama s velikim
brojem turistickih noc¢enja ipak bolje ocijenjeni u odnosu na vecinu ostalih pokazatelja u ovoj
dimenziji (osim razvoja pametnog i mobilnog bankarstva). Takav je rezultat posebno vazan
ako se uzme u obzir vaznost povratnih informacija u kontekstu razvoja i upravljanja

pametnim turisti¢kim destinacijama.

Sljede¢im pitanjem obuhvacena su Cetiri pokazatelja koja se odnose na dimenziju pametnih
aktivnosti u turistickim destinacijama. I u ovom slu¢aju izraCunate srednje vrijednosti
navedenih pokazatelja za obje skupine ispitanika bile su relativno niske, $to govori o 10sijoj
razvijenosti ove dimenzije u turistickim destinacijama u Republici Hrvatskoj, pri ¢emu su
ispitanici ponovno uglavnom bili slozni u svojim ocjenama (Tablica 30). Vrijednosti
izracunate s pomocu t-testa (koje su takoder prikazane u tablici 30) u ovom slucaju pokazuju
da ipak postoji statistiCki znaCajna razlika izmedu ocjena ispitanika vezanih uz razvoj
aplikacija za informiranje 1 rezervaciju raznih aktivnosti u destinaciji. Konkretno, djelatnici
turistickih zajednica znatno su viSim ocjenama ocijenili razvoj navedenog pokazatelja u
svojim destinacijama u odnosu na djelatnike lokalnih samouprava, pri ¢emu se kao
potencijalni razlog ovakvoj razlici namece njihova veca angaZiranost u razvoju ovakvih

aplikacija te njihova planiranja 1 implementacije.

Turisticke Lokalne Povezanost .

. . it : Zbirno
Dimenzija: zajednice samouprave TZ i L§75 (N=183)
Pametne aktivnosti (N=61) (N=122) (p=0.05)

Sr. Std. Sr. Std. Sr. Std.
Pokazatelj VI. dev. VI. dev. t sig. vr. | dev.

Razvoj MICE turizma
1,76 | 1,40 | 1,37 | 1,24 | 1,934 | 0,055 | 1,50 | 1,30

Razvoj aplikacija za informiranje i
rezervaciju raznih aktivnosti u 235 | 1,29 | 1,87 | 1,44 | 2,238 | 0,026 | 2,03 | 1,41

destinaciji

375 7a p=0.05 grani¢ne vrijednosti od t su ve¢e od 1.96, bez obzira na broj stupnjeva slobode.
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Razvoj sustava za upravljanje
otvorenim podacima vezanim uz 1,94 | 1,25 | 1,58 | 1,27 | 1,777 | 0,077 | 1,70 | 1,27

dostupne aktivnosti

Razvoj sustava za efikasnije

upravljanje aktivnostima (DMS) 1,79 | 127 | 1,44 | 1,24 | 1,805 | 0,073 | 1,56 | 1,26

Tablica 30. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametne aktivnosti prema skupinama
ispitanika (izvor: obrada autora)

U sljedecoj tablici (Tablica 31) prikazane su izracunate srednje vrijednosti ocjena za svaki od
pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametne aktivnosti s obzirom na broj ostvarenih no¢enja u
protekloj godini prema procjenama ispitanika (uz prikazane strelice koje ilustriraju odnos

izmedu pojedinih veli¢ina u svakom retku tablice za svaki pokazatelj s obzirom na broj

nocenja).
manje od |od 5000 |od 50 000 [od 250 000 |vise od
Broj noéenja 5000 do 50 000 |do 250 000 (do 1 000 000(1 000 000
(N=63) |(N=45) [(N=39) (N=21) (N=14) F
(p=0,05)
OEZICLTE . . Srednja vrijednost
Pametne aktivnosti
Razvoj MICE turizma

103 |0 1,78 [HF 132 |5 1,80 4 2,86 7,878

Razvoj aplikacija za

informiranje i rezervaciju
. . . 1,50 2,13 1,87 3,05 3,14 8,560
raznih aktivnosti u A & & L L

destinaciji

Razvoj sustava za

Fanie of .
upravqanjeovor.emm J 126 (21176 [39 176 |3 229 4 2,57 5,101
podacima vezanim uz

dostupne aktivnosti

Razvoj sustava za
efikasnije upravljanje 120 (S 1,59 [ 1,53 = 1,95 4 2,69 4,739
aktivnostima (DMS)

Tablica 31. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametne aktivnosti prema broju nocenja
u destinacijama (izvor: obrada autora)

Kao i1 kod prethodnih dimenzija, dobivene srednje vrijednosti ponovno su niZe u slabije
posjecenim destinacijama u odnosu na bolje posjecene destinacije. Te su razlike statisticki
znaCajne za sve promatrane pokazatelje unutar navedene dimenzije (F > 2.37, dfy~4,
df,,=177, pri razini signifikantnosti od 5%). Na temelju dobivenih vrijednosti moze se

zakljuciti da se u svim destinacijama koje ostvaruju veéi broj turistickih noc¢enja posvecuje
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znatno viSe vaznosti razvoju dimenzije pametnih aktivnosti u odnosu na destinacije koje
biljeze manji broj turistickih nocenja. Ovakav rezultat (iako donekle ocekivan) otvara
odredena pitanja vezana uz razvoj turizma u destinacijama koje biljeze manji broj turistickih
nocenja. Naime, upravo bi razvoj pametnih aktivnosti mogao biti prilika za ja¢anje pametnog
turizma u slabije posjeéenim destinacijama s obzirom na ¢injenicu da je razvoj aktivnosti
manje zahtjevan u financijskom i organizacijskom smislu u odnosu na razvoj nekih drugih
dimenzija pametne turistiCke destinacije (poput pametne pristupacnosti ili pametnih sadrzaja)

koji ipak zahtjeva veéa ulaganja i sloZeniji je u organizacijskom smislu.

U sljedecoj skupini nalaze se Cetiri pokazatelja koja se odnose na dimenziju pametnih
dostupnih turistickih paketa u turistickim destinacijama u Republici Hrvatskoj. Relativno
niske srednje vrijednosti pripadnih pokazatelja za obje skupine ispitanika i u ovom slucaju
pokazuju vrlo slabu razvijenost navedene dimenzije u turistickim destinacijama u Republici
Hrvatskoj, pri ¢emu su ispitanici ponovno uglavnom bili slozni u svojim ocjenama (Tablica
32). Vrijednosti izraCunate s pomocu t-testa (koje su takoder prikazane u tablici 32) u ovom
primjeru pokazuju da ne postoji statisticki znacajna razlika u distribucijama ocjena razli¢itih
skupina ispitanika, to jest da su ispitanici ve¢inom bili sloZni u svojim ocjenama razvijenosti
navedenih pokazatelja. Pritom su obje skupine ispitanika s malo viS§im ocjenama (u odnosu na
ostale pokazatelje) ocijenili razvoj aplikacija za pronalazenje i rezervaciju smjestaja, restorana
1 aktivnosti (mrz=2.61, st.dev.=1.01; mys=2.37 st.dev.=1.32) te razvoj mreZnih stranica koje
omogucuju suradnju turisti¢ke privrede 1 lokalnog stanovniStva u pruZanju zajednickih usluga

(mrz=2.36, st.dev.=1.27; m s=2.16, st.dev.=1.47).

Turisticke Lokalne Povezanost .

q . 3 R c Zbirno
Dimenzija: zajednice samouprave TZiLS (N=183)
Pametni dostupni paketi (N=61) (N=122) (p=0.05)376

Sr. Std. Sr. Std. Sr. Std.
Pokazatelj VI. dev. VI. dev. t sig. vr. | dev.

Razvoj paketa usluga javnog
prijevoza radi ustede energije,
povecanja odrzivosti i smanjenja
guzvi

1,61 | 1,01 | 1,43 | 1,08 | 1,083 | 0,28 | 1,49 | 1,06

Razvoj aplikacija za pronalazenje i
rezervaciju smjestaja, restorana i 2,61 | 1,27 | 2,37 | 1,32 1,17 |0,244 | 2,45 | 1,31
aktivnosti

376 7a p=0.05 grani¢ne vrijednosti od t su ve¢e od 1.96, bez obzira na broj stupnjeva slobode.
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Razvoj pametnih turistickih kartica

koje turistima omogucuju pristup 1,73 | 1,10 | 1,61 | 1,26 | 0,639 | 0,524 | 1,65 | 1,21
velikom broju usluga i sadrzaja
Razvoj mreznih stranica koje
omogucuju suradnju turisticke 236 | 127 | 2,16 | 147 | 0895 | 0372 | 2.23 | 1.40

privrede i lokalnog stanovnistva u
pruzanju zajednickih usluga

Tablica 32. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametni dostupni paketi“ prema
skupinama ispitanika (izvor: obrada autora)

U sljedecoj tablici (Tablica 33) prikazane su izra¢unate srednje vrijednosti ocjena za svaki od

pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametni dostupni paketi“ s obzirom na broj ostvarenih

nocenja u protekloj godini prema procjenama ispitanika (uz prikazane strelice koje ilustriraju

odnos pojedinih veli¢ina u svakom retku tablice za svaki pokazatelj s obzirom na broj

nocenja).

Broj noéenja

manje od
5000
(N=63)

od 5 000
do 50 000
(N=45)

0d 50 000
do 250 000
(N=39)

0d 250 000
do 1 000 000
(N=21)

viSe od
1000 000
(N=14)

Pokazatelji:
Pametni dostupni paketi

Srednja vrijednost

(p=0,05)

Razvoj paketa usluga
javnog prijevoza s ciliem
ustede energije, povecanja
odrzivosti 1 smanjenja guzvi

4F 1,35

1,54

4 1,30

b

1,57

4 243

3,561

Razvoj aplikacija za
pronalaZenje i rezervaciju
smjestaja, restorana i
aktivnosti

4 181

= 2,69

2,32

333

4 3,64

11,920

Razvoj pametnih turistickih
kartica koje turistima
omogucavaju pristup
velikom broju usluga i
sadrzaja

4k 1,40

= 1,80

4 134

243

= 1,92

4,063

Razvoj mreznih stranica
koje omogucuju suradnju
izmedu turisticke privrede i
lokalnog stanovniStva u
pruzanju zajednickih usliga

4 1,75

= 239

4 2,00

@

3,11

4+ 321

6411

Tablica 33. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametni dostupni paketi“ prema broju
noc¢enja u destinacijama (izvor: obrada autora)
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Kao i kod dimenzije ,,pametne aktivnosti“, dobivene srednje vrijednosti ponovno su nize u
slabije posje¢enim destinacijama u odnosu na bolje posje¢ene destinacije, pri ¢emu su te
razlike statisticki znaCajne za sve promatrane pokazatelje unutar navedene dimenzije
(F > 2.37, dfy,,=4, df,,,=177, pri razini signifikantnosti od 5%). Ta razlika ponovno navodi na
zakljucak kako se u svim destinacijama koje ostvaruju veci broj turistickih noc¢enja posvecuje
znatno viSe vaznosti razvoju dostupnih paketa turistickih usluga i sadrzaja u odnosu na
destinacije koje biljeZe manji broj turistickih no¢enja. Slicno kao i kod pametnih aktivnosti,
ovo je takoder jedan od segmenata na kojem bi slabije turisticki razvijene destinacije morale
viSe poraditi, jer je razvoj paketa usluga i sadrzaja zahtjevan eventualno u smislu organizacije,

ali ne nuzno i u financijskom smislu.

U sljedecoj skupini pitanja ispitanici su ocjenjivali razvijenost osamnaest pokazatelja vezanih
uz dimenziju pametne pristupacnosti u njihovim turistiCkim destinacijama. Za razliku od
prethodnih dimenzija, pokazatelje u okviru ove dimenzije ispitanici su u prosjeku ocijenili s
malo viSim ocjenama, pri ¢emu su uglavnom bili sloZzni u tome koji su pokazatelji pametne
pristupacnosti malo slabije razvijeni (Tablica 34). Konkretno, za deset pokazatelja s najnizim
prosjenim ocjenama na razini cijelog uzorka, dobivene t vrijednosti (t<1.96) pokazuju da ne
postoji statisticki znacajna razlika izmedu distribucija odgovora ispitanika iz jedne i1 druge
skupine. Rije¢ je o sljede¢im pokazateljima fizicke pristupacnosti: odgovarajua prometna
povezanost destinacije sa zra¢nim 1 brodskim lukama i kolodvorima, geolokacijski sustav koji
prikazuje sve bitne toCke, odgovaraju¢e prilagodbe u javnom prijevozu za osobe s
invaliditetom 1 starije osobe, sustav za upravljanje prometom koji u stvarnom vremenu
prikazuje optimalne rute, upravljanje parkiraliS§tima uz pomo¢ senzora i aplikacija, upravljanje
intermodalnim prijevozom, sustav za upravljanje prometom za vrijeme prometnih guzvi, kao i
nekima od pokazatelja koji se odnose na informacijsku pristupacnost, poput videonadzora za
javnu sigurnost u klju¢nim podrucjima, senzora ugradenih u predmete u funkciji turizma (npr.
u klupe, javnu rasvjetu i sli¢no) te sustava za preporuke o kulturnim i drugim aktivnostima.
Sto se ti¢e ostalih pokazatelja, i jedna i druga skupina ispitanika u prosjeku je malo bolje
ocijenila postojanje odgovaraju¢e prometne povezanosti medu atrakcijama unutar destinacije
te s obliznjim turisti¢kim destinacijama, kao 1 moguénost besplatnog pristupa bezi¢noj mrezi
na javnim povrSinama. lako se nalaze medu najbolje ocijenjenima, kod sljedec¢ih pokazatelja
vezanih uz razvoj pametne (informacijske) pristupacnosti ocjene ispitanika statisticki su se

znacajno razlikovale: sluzbene mrezne stranice s informacijama za turiste (t=4.229, p=0.05),
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mobilne aplikacije za informiranje turista (t=4.510, p=0.05), drustveni mediji sa sadrzajima za
turiste (t=5.278, p=0.05), online promidzbe sadrzaja i usluga (t=5.352, p=0.05) te
informacijski servisi za informiranje turista (t=4.753, p=0.05). Naime, navedene su
pokazatelje djelatnici turistickih zajednica ocijenili znatno viSim ocjenama u odnosu na
djelatnike lokalnih samouprava. Kao glavni razlog ovakvim velikim razlikama u ocjenama
ispitanika namece se ponovno raspodjela rada, prema kojoj su za razvoj spomenutih mreznih
stranica, servisa 1 aplikacija zaduzeni uglavnom djelatnici turistickih zajednica, pa se moze
ocekivati da oni druk¢ije vrednuju svoj rad u odnosu na djelatnike javne uprave. Takoder,
znatno nize ocjene spomenutih pokazatelja od strane djelatnika lokalnih samouprava upucuju
na potencijalne probleme u komunikaciji ovih dviju skupina ispitanika kada se radi o

prezentaciji 1 oglaSavanju rezultata razvojnih aktivnosti vezanih uz navedene pokazatelje.

Turisticke Lokalne Povezanost .

. o ot h : Zbirno
Dimenzija: zajednice samouprave TZ i L§ (N=183)
Pametna pristupacnost (N=61) (N=122) (p=0.05) 7

Sr. Std. Sr. Std. Sr. Std.
Pokazatel; VI. dev. VI. dev. t sig. vr. | dev.

Odgovarajuca prometna povezanost
destinacije sa zra¢nim i brodskim 2,63 | 1,27 | 2,49 | 1,45 | 0,632 | 0,528 | 2,54 | 1,39
lukama i kolodvorima

Odgovarajuca prometna povezanost

medu atrakcijama 2,85 | 1,40 | 2,73 | 1,31 | 0,599 | 0,550 | 2,77 | 1,34
Odgovarajuc¢a prometna povezanost

s obliznjim turisti¢kim 3,10 | 1,28 | 295 | 1,32 | 0,718 | 0,474 | 3,00 | 1,30
destinacijama

Geolokacijski sustav koji prikazuje

. . 2,69 | 1,31 | 2,32 | 1,53 1,614 | 0,108 | 2,45 | 1,47
sve bitne tocke

Odgovarajuce prilagodbe u javnom
prijevozu za osobe s invaliditetomi | 2,03 | 1,13 | 1,94 | 1,28 | 0,471 [0,638 | 1,97 | 1,23
starije osobe

Sustav za upravljanje prometom
koji u stvarnom vremenu prikazuje 1,69 | 1,07 | 1,72 | 1,29 | -0,122 [ 0,903 | 1,71 | 1,21
optimalne rute

Upravljanje parkiralistima uz
pomo¢ senzora i aplikacija 1,73 | 1,15 | 1,46 | 1,11 | 1,499 | 0,136 | 1,55 | 1,13

Upravljanje intermodalnim

prijevozom 1,32 [ 092 | 1,15 | 095 | 1,194 | 0234 | 121 | 0,94

377 7a p=0.05 grani¢ne vrijednosti od t su vece od 1.96, bez obzira na broj stupnjeva slobode.

215




Sustav za upravljanje prometom za

vrijeme prometnih guzvi 1,34 | 0,93 | 1,29 | 0,95 | 0,355 | 0,723 | 1,31 | 0,94

Videonadzor za javnu sigurnost u

Kljucnim podrugjima 2,16 | 1,30 | 2,01 | 141 | 0,712 | 0477 | 2,06 | 1,37

Besplatni pristup bezi¢noj mreZi na

javnim povréinama 3,39 | 1,31 | 3,15 | 1,49 | 1,080 | 0,282 | 323 | 143

Sluzbene mreZne stranice s

informacijama za turiste 4,08 | 1,05 | 321 | 143 | 4229 | 0,000 | 3,51 | 1,37

Mobilne aplikacije za informiranje

turista 340 | 1,37 | 2,33 | 1,59 | 4,510 | 0,000 | 2,69 | 1,60

Drustveni mediji sa sadrzajima za

turiste 390 | 1,14 | 2,74 | 1,53 | 5,278 | 0,000 | 3,14 | 1,51

Online promidzbe sadrzaja i usluga 397 | 1,09 | 2.83 | 147 | 5352 | 0,000 | 322 | 1.46

Informacijski servisi za

. . . 342 | 1,22 | 2,37 | 1,49 | 4,753 | 0,000 | 2,73 | 1,49
informiranje turista

Senzori ugradeni u predmete u
funkciji turizma (npr. u klupe, javnu | 2,16 | 1,35 | 1,96 | 1,39 | 0,945 | 0,346 | 2,03 | 1,37
rasvjetu i sli¢no)

Sustavi za preporuke o kulturnim i

drugim aktivnostima 244 | 121 | 2,08 | 145 | 1,627 | 0,106 | 2,21 | 1,38

Tablica 34. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametne pristupacnosti* prema skupinama
ispitanika (izvor: obrada autora)

Izracunate srednje vrijednosti ocjena za svaki od navedenih pokazatelja u okviru dimenzije
»pametna pristupacnost s obzirom na broj ostvarenih nocenja u protekloj godini prema
procjenama ispitanika prikazane su u sljedecoj tablici (Tablica 35) (uz svaku je srednju
vrijednost naznacena strelica koja oznacuje odnos pojedinih veli¢ina u pripadnom retku
tablice s obzirom na broj no¢enja). Unato¢ tomu S§to broj turistickih nocenja ne mora nuzno
utjecati na razvoj raznih oblika pristupacnosti u destinaciji, moze se o¢ekivati da posjecenije
destinacije ipak pridaju vecu vaznost razvoju i1 upravljanju navedenom dimenzijom kako bi
poboljsale kvalitetu doZivljaja sadasnjih i buducih posjetitelja te lokalnog stanovnistva na ¢iji
se boravak u destinaciji odrazava povecani broj posjetitelja, izravno ili neizravno. U skladu s
tom pretpostavkom, a na temelju dobivenih rezultata, vidljivo je kako su ispitanici iz bolje

posjecenih destinacija davali viSe ocjene pojedinim pokazateljima vezanim uz pristupacnost.
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manje od [od 5 000 (od 50 000 [od 250 000 |[viSe od
Broj nocenja 5000 do 50 000 |do 250 000 (do 1 000 000|1 000 000
(N=63) [(N=45) [(N=39) (N=21) N=14) F
) (p=0,05)
Pokazate ljl', . Srednja vrijednost
Pametna pristupacnost
Odgovaraju¢a prometna
¢ destinacii
povezanost destinaciie sa g o0l 500 B 037 |31 310 |4 371 6,594
zra¢nim 1 brodskim lukama 1
kolodvorima
Odgovaraju¢a prometna
povezanost izmedu atrakcija $ 238 [Pl293 |2 28 &+ 329 4 329 3,009
Odgovaraju¢a prometna
povezanost s obliznjim 4269 =315 (21297 A 338 | 364 2,519
turistickim destinacijama
Geolokacijski sustav koji
. . . 1,95 291 2,26 3,05 3,00 4,873
prikazuje sve bitne tocke A Ll B Ll Ll
Odgovaraju¢e prilagodbe u
javnom prilevozu za osobe s [4F 1,81  [2» 2,09 HF 1,55 |2 243 4+ 2,86 4324
invaliditetom i starije osobe
Sustav za upravljanje
prometom koji u stvarnom
. . . 1,49 1,96 147 2,10 2,00 2,108
vremenu prikazuje optimalne A 2 ¥ Ll Ll
rute
Upravljanje parkirali§tima uz
S 1,33 1,39 1,29 2,29 2,71 8,451
pomo¢ senzora i aplikacija A A ¥ 2 Ll
Upravljanje int dalni
pravianje miermodainim {14 199124 [ o108 |2 133 M 157 0,881
prijevozom
Sustav za upravljanje
prometom za vrijeme 121 (91139 HF 116 (%1 135 4 1,86 1,729
prometnih guzvi
Video nadzor za javnu
sigurnost u kljué¢nim 184 [B1222 HEF 166 591 229 4 3,36 5052
podrucjima
Besplatni pristup beZi¢noj
mreZi na javim povsinama 294 =348 (91 314 (99 329 4 3,93 1,004
Sluzbene mrezne stranice sa
. . . 2,59 3,93 3,74 424 4,57 16,027
informacijama za turiste A 2 = Ll Ll
Mobilne aplikacije za
informiranje turista 186 5313 |91 263 | 343 1 4,14 11,133
Drustveni mediji sa
.. . 2,24 3,53 3,18 3,90 4,57 14,014
sadrzajima za turiste A = = 2 Ll
Onlin e sadiai |
usrllugz promocyie safzaR t1m 530 | 353 | 342 [ 410 [ 450 | 15146
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Informacijski servisi za
1,69 3,11 2,87 3,81 4,14 20,363
informiranje turista L =3, = 2, T+ 3 1 4, ,

Senzori ugradeni u predmete
u funkeiji turizma (npr v (I 1,70 [S1 222 [ 187 (%9 2,14 4 3,14 3,804
klupe, javnu rasvjetu i sli¢no)

Sustavi za preporuke o
kulturnim i drugim 1,69 |Gd263 HF 195 | 281 4 3,00 6,471
aktivnostima

Tablica 35. Ocjene razvoja pokazatelja u okviru dimenzije ,,pametna pristupa¢nost prema broju
noc¢enja u destinacijama (izvor: obrada autora)

Konkretno, vrijednosti dobivene analizom varijance (jednosmjerna ANOVA) koje su
prikazane u prethodnoj tablici pokazuju da su za Cetrnaest pokazatelja te razlike statisticki
znacajne (F > 2.37, dfy,=4, df,,,=177, pri razini signifikantnosti od 5%), to jest da su prema
miSljenju ispitanika pripadni pokazatelji razvoja pametne pristupacnosti znatno bolji u
destinacijama koje ostvaruju vec¢i broj turistickih nocenja. To se odnosi na sljedece
pokazatelje fizicke pristupacnosti: odgovarajuéa prometna povezanost destinacije sa zra¢nim i
brodskim lukama i kolodvorima, odgovaraju¢a prometna povezanost medu atrakcijama,
odgovarajua prometna povezanost s obliznjim turistickim destinacijama, geolokacijski
sustav koji prikazuje sve bitne tocke, odgovarajuce prilagodbe u javnom prijevozu za osobe s
invaliditetom 1 starije osobe, upravljanje parkiraliStima uz pomo¢ senzora 1 aplikacija,
videonadzor za javnu sigurnost u kljuénim podru¢jima, te na sljedee pokazatelje
informacijske pristupacnosti: sluzbene mrezne stranice s informacijama za turiste, mobilne
aplikacije za informiranje turista, druStveni mediji sa sadrzajima za turiste, onl/ine promidzbe
sadrzaja 1 usluga, informacijski servisi za informiranje turista, senzori ugradeni u predmete u
funkciji turizma (npr. klupe, javnu rasvjetu 1 sli¢no) te sustavi za preporuke o kulturnim i
drugim aktivnostima. Kod preostala tri pokazatelja vezana uz fizi¢ku pristupacnost (sustav za
upravljanje prometom koji u stvarnom vremenu prikazuje optimalne rute, upravljanje
intermodalnim prijevozom te sustav za upravljanje prometom za vrijeme prometnih guzvi),
navedene razlike u ocjenama ispitanika ne razlikuju se znatno, te su vrlo niske za sve skupine
ispitanika bez obzira na broj turistickih no¢enja. Ovakvi rezultati pokazuju to da bi se u svim
destinacijama obuhvacenim ovim istrazZivanjem, a posebno onima koje su viSe optere¢ene u
smislu turistickih posjeta, trebalo znatno viSe pozornosti posvetiti analizi 1 planiranju razvoja
navedenih pokazatelja. Tako bi se poboljSalo upravljanje prometom u destinacijama te samim

time omogucio odrziv rast 1 razvoj tih turistickih destinacija. Jedini pokazatelj iz skupine
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pokazatelja vezanih uz informacijsku pristupacnost kod kojeg nije zabiljezena znatna razlika u
odgovorima ispitanika s obzirom na broj turistickih noéenja jest besplatni pristup bezicnoj
mrezi na javnim povrSinama. Iz izracunatih srednjih vrijednosti vidljivo je kako je ovaj
pokazatelj relativno dobro ocijenjen u svim destinacijama, bez obzira na broj turistickih
nocenja (iako su prosjecne ocjene malo bolje u posjecenijim destinacijama). Ovakav rezultat
nije neocekivan s obzirom na to da su gotovo svi ispitanici polustrukturiranih intervjua u
okviru ovog istrazivanja naveli kako u njihovim destinacijama ve¢ postoji relativno dobra
pokrivenost javnih povrSina (uglavnom centra grada) bezicnom mrezom koja omogucuje

besplatan pristup internetu.

Posljednje dvije skupine pitanja odnose se na prepreke i prioritete u razvoju i upravljanju
pametnim turistiCkim destinacijama. Konkretno, ispitanici su trebali ocijeniti koliko se
predloZene prepreke u razvoju pametnog turizma odnose na njihovu destinaciju te koji su
prioriteti u razvoju i upravljanju pametnom turistickom destinacijom. Pritom su im predloZene
neke od potencijalnih prepreka i prioriteti koji su identificirani tijekom pregleda povezane
literature i provodenja polu-strukturiranih intervjua te im je ostavljena moguénost da sami

dodaju jos neke prioritete ili prepreke koji nisu bili navedeni.

Medu potencijalnim preprekama koje su ispitanici ocjenjivali u kontekstu razvoja pametnog
turizma u njihovim destinacijama (medu ostalim) bile su i one vezane uz prikupljanje
podataka, ograni¢enja nametnuta postoje¢im zakonima, manjkom suradnje medu raznim
skupinama dionika te slabo razvijenom i neodgovaraju¢om infrastrukturom. Prosje¢ne ocjene

ispitanika prikazane su u sljedecoj tablici (Tablica 36).

Turisticke Lokalne Povezanost .
. . : Zbirno
zajednice samouprave TZiLS (N=183)
(N=61) (N=122) (p=0.05)""
Prepreke u razvoju pametnog Sr. Std. Sr. Std. Sr. Std.
turizma VI. dev. VI. dev. t sig. vr. | dev.

Nedostatak sustavnog prikupljanja i

. . 3,05 | 1,34 | 3,51 | 1,33 | -2,222 | 0,028 | 3,35 | 1,35
analize podataka o turizmu

Ogranicenja koja proizlaze iz

postojecih zakona 2,94 | 125 | 2,87 | 1,57 | 0300 | 0,765 | 2,89 | 1,46

Poteskoce s pristupom internetu 253 | 113 | 252 | 135 | 0078 | 0938 | 2,52 | 128

378 Za p=0.05 grani¢ne vrijednosti od t veée su od 1.96, bez obzira na broj stupnjeva slobode.
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Nedostatak suradnje sa susjednim

o 294 | 1,19 | 2,98 | 1,17 | -0,215 | 0,830 | 2,96 | 1,17
destinacijama

Nedostatak razumijevanja koncepta

pametnog turizma 3,50 | 1,26 | 3,52 | 1,30 | -0,102 | 0,919 | 3,51 | 1,29

Nedovoljna razina stru¢nosti u

. .. . 3,29 | 1,30 | 2,86 | 1,40 | 2,014 | 0,045 | 3,01 | 1,38
lokalnoj upravi i samoupravi

Nedostatak kvalificirane radne

. 347 | 1,10 | 3,35 | 1,36 | 0,590 | 0,556 | 3,39 | 1,27
snage u turizmu

Slaba suradnja opc¢inskih/gradskih

. . 298 | 1,24 | 2,60 | 1,42 | 1,813 | 0,071 | 2,73 | 1,37
upravnih odjela

Slaba suradnja javnog i privatnog

3,19 | 1,10 | 3,02 | 1,32 | 0,865 | 0,388 | 3,08 | 1,25
sektora

Ogranicena i nedovoljna
proracunska sredstva za razvoj i 3,71 | 1,25 | 3,52 | 1,49 | 0,877 | 0,382 | 3,58 | 1,41

oglasavanje destinacije

Nedostatak dobro definirane

.. . 345 | 1,31 | 3,15 | 1,44 1,385 | 0,168 | 3,25 | 1,40
strategije razvoja

Slab;.lukljucenost lokalne zajednice 305 | 133 | 295 | 146 | 0.887 | 0376 | 3.02 | 1.42
u turizam

Slabo razvijena podatkovna

infrastruktura (opticka mreZa) 321 | 1,37 | 2,87 | 1,59 | 1,444 | 0,151 | 2,98 | 1,52

Tablica 36. Ocjene prisutnosti prepreka u razvoju pametnog turizma prema skupinama ispitanika
(izvor: obrada autora)

Na temelju dobivenih podataka vidljivo je kako su veéinu predloZenih (potencijalnih)
prepreka ispitanici iz jedne i druge skupine ocijenili vrlo sliénim (relativno visokim)
ocjenama (t<1.96, p=0.05), §to upucuju na to da su njithova stajali§ta o tim preprekama vrlo
ujednacena te da bi navedene prepreke valjalo detaljnije analizirati kako bi se pronaSao nacin
da se one otklone ili da se njihov utjecaj na razvoj pametne turisticke destinacije smanji. Kod
samo dvije od navedenih prepreka misljenja ispitanika bila su ipak statisticki znacajno
razli¢ita. Konkretno, prva od tih dviju prepreka bila je nedostatak sustavnog prikupljanja i
analize podataka o turizmu (t=-2.222, p=0.05), $to su djelatnici lokalnih samouprava istaknuli
kao znatno vecu prepreku u odnosu na djelatnike turistickih zajednica. Ovakvu diskrepanciju
u stajaliStima bilo bi zanimljivo dodatno prouciti u okviru nekog od buduc¢ih istrazivanja koja
¢e se baviti problematikom prikupljanja i analize podataka o turizmu, kako bi se otkrili njezini
eventualni uzroci. Druga prepreka koja je podijelila stajaliSta ispitanika bila je nedovoljna

razina stru¢nosti u lokalnoj upravi 1 samoupravi. Djelatnici turistickih zajednica tu su
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prepreku ocekivano ocijenili viSim ocjenama u odnosu na djelatnike lokalne samouprave (na
koje se ona izravno i odnosi). Za ovu je razliku mnogo jednostavnije utvrditi mogucéu
uzro¢no-posljedi¢nu vezu, jer ona najvjerojatnije proizlazi iz djelomi¢nog nezadovoljstva
nacinom na koji lokalne samouprave djeluju u kontekstu donosenja odluka vezanih uz razvoj i
upravljanje turistickom destinacijom, §to su dobrim dijelom potvrdili i djelatnici turistickih

zajednica koji su sudjelovali u polustrukturiranim intervjuima u okviru ovog istrazivanja.

I u ovom je pitanju, vezanom uz potencijalne prepreke razvoju pametnog turizma, napravljena
statisticka analiza s obzirom na podjelu destinacija prema broju noéenja. Neki od rezultata
provedene analize prikazani su u sljedecoj tablici (Tablica 37), pri ¢emu strelice (kao i u
prethodnim slucajevima) ilustriraju odnos pojedinih veli¢ina u pripadnom retku tablice s
obzirom na broj noc¢enja. Za razliku od prethodnih pitanja u kojima su ispitanici ocjenjivali
pokazatelje razvoja pametne turisticke destinacije, u pitanju vezanom uz prepreke u razvoju
pametnog turizma u njihovim destinacijama miSljenja ispitanika nisu se toliko znacajno
razlikovala s obzirom na veli¢inu destinacija. Pa su tako jedino problem s pristupom internetu
kao potencijalnu prepreku razvoju pametnog turizma ispitanici iz destinacija koje ostvaruju
veci broj turistickih noc¢enja ocijenili znatno viSim ocjenama u odnosu na ostale ispitanike
(F=2.442 > 2.37, dfyg=4, dfy,=177, pri razini signifikantnosti od 5%). MozZe se pretpostaviti
da se u slabije posjecenim destinacijama ispitanici manje susrec¢u s navedenom preprekom ili
da, s obzirom na manji broj turista, imaju manje prituzbi vezanih uz probleme s pristupom
internetu. Medu preprekama oko kojih su ispitanici, s obzirom na podjelu prema broju
nocenja, u svojim misljenjima bili posebno slozni te su ih ocijenili podjednako vaznima u
kontekstu razvoja pametnog turizma u svojim destinacijama, posebno se isti¢u sljedece:
nedovoljna razina stru¢nosti u lokalnoj upravi i samoupravi (2.94<m<3.23, F=0.317), slaba
suradnja opc¢inskih/gradskih upravnih odjela (2.54<m<3.00, F=0.493), slaba suradnja javnog i
privatnog sektora (2.90<m<3.23, F=0.488), nedostatak dobro definirane strategije razvoja
(3.14<m<3.37, F=0.173), slaba ukljucenost lokalne zajednice u turizam (2.65<m<3.11,
F=0.382) te slabo razvijena podatkovna infrastruktura (opticka mreza) (2.92<m<3.07,

F=0.050).>"

37 Sve su navedene F vrijednosti izra¢unate s pomoéu jednosmjerne analize varijance (ANOVA) te su znatno
manje od grani¢ne vrijednosti koja iznosi 2.37, s odgovaraju¢im stupnjevima slobode dfy,=4 i df,,=177, pri
razini signifikanosti od 5%.
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manje od [od 5 000 (od 50 000 |od 250 000 |[viSe od
Broj noéenja 5000 do 50 000 |do 250 000 (do 1 000 000|1 000 000
(N=63) [(N=45) [(N=39) (N=21) (N=14) F
(p=0,05)
Prepreke u 1:azv0]u Srednja vrijednost
pametog turizma
Nedostatak sustavnog
prikupljanja i analize SA343 (99313 HF 366 [HF 281 4 3,64 1,899
podataka o turizmu
Ograni¢enja koja proizlaze iz
postojecih zakona 272 [HF 285 |91 300 HF 286 1 3,71 1,410
Poteskoc¢ istyl
[ OICSKOCESPIBIPOM e osa [ 213 |2 273 |2 257 [ 321 2,443
mternetu
Nedostatak suradnje sa
susjednim destinacijama 4 303 (24293 |F 303 [HE 252 4 3,07 0,857
Nedostatak razumijevanja
koncepta pametnog turizma 1346 [HF 326 Hr 400 |91 348 > 3,57 1,934
Nedovoljna razina stru¢nosti
u lokalnoj upravi i 294 k296 [ 323 [S1 3,00 = 3,07 0,317
samoupravi
Nedostatak kvalificirane
radne snage u turizmu 1328 [HF315s M| 385 HF 3,10 1 3,71 2353
Slaba suradnja izmedu
opéinskih/gradskih upravnih [ 254 |5 2,78 |G 282 %9 271 4 3,00 0,493
odjela
Slaba suradnja izmedu
iavnog i privatnog sektora 290 G315 M| 323 |1 310 > 3,07 0488
OgraniCena i nedovoljna
proracunska sredstva za
.. . 3,51 3,65 3,92 3,19 3,21 1,289

razvoj i oglasavanje = & Ll A A
destinacije
Nedostatak dobro defini

ccostatak CODO CCTMIANC 0 314 |4 328 | 337 [89 319 21320 | 0473
strategle razvoja
Slaba uklju¢enost lokalne

o . 3,05 3,04 3,11 2,65 3,07 0,382
zajednice u turizam Ll Ll L A Ll
Slabo razvijena podatkovna
infrastruktura (opti¢ka 292 (99296 |7 300  [{F 3,05 4 3,07 0,050
mreza)

Tablica 37. Ocjene potencijalnih prepreka u razvoju pametnog turizma prema broju noéenja u
destinacijama (izvor: obrada autora)
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Posljednja skupina pitanja vezanih uz pametni turizam odnosila se na prioritete u razvoju

pametne turistiCke destinacije. Ispitanici su u okviru ovog pitanja trebali ocijeniti predlozene

prioritete u kontekstu razvoja pametne turisticke destinacije, pri ¢emu su ocjenom 1

ocjenjivali najnizi, a s ocjenom 5 najvisi prioritet prema svojem misljenju.

Turisticke

Lokalne

Povezanost

zajednice samouprave TZiLS (ZNE:{;;))
(N=61) (N=122) (p=0.05)>*°
Prioriteti u razvoju pametnog Sr. Std. Sr. Std. Sr. Std.
turizma VI. dev. VI. dev. t sig. vr. | dev.
Pametno planiranje turistickog 442 | 088 | 4,17 | 1,16 | 1,474 | 0,142 | 426 | 1,08
razvoja
Poticanje javno-privatnog
partnerstva 4,05 | 1,02 | 3,81 | 1,20 | 1,330 | 0,185 | 3,89 | 1,15
Pronalazenje novih izvora
i o 435 | 0,77 | 4,17 | 1,02 | 1,250 | 0,213 | 4,23 | 0,95
inanciranja
Pametno investiranje u destinaciju
4,53 | 0,59 | 4,25 | 1,00 | 2,055 |0,041 | 4,34 | 0,89
Podizanje razine osvijestenosti o
potrebama turista 435 | 0,75 | 3,97 | 1,12 | 2,466 | 0,015 | 4,10 | 1,02
Pametno upravljanje destinacijom
uz uporabu modernih tehnologija 432 | 0,72 | 4,04 | 0,96 | 2,038 [0,043 | 4,14 | 0,90
Modernizacija lokalne uprave i
4,19 | 0,83 | 3,95 | 1,06 | 1,576 | 0,117 | 4,03 | 0,99
samouprave
Razvoj inovacija u funkciji
poboljsanja turisticke ponude 423 | 0,73 | 4,04 | 0,96 | 1,319 [ 0,189 | 4,10 | 0,89
Povecanje kvalitete informacija o
dostupnim sadrzajima i atrakcijama 4,26 | 083 | 3,98 | 1,04 | 1,808 | 0,072 | 4,08 | 0,98
Stru¢no usavrSavanje turistickih
djelatnika 426 | 0,87 | 3,98 | 1,15 | 1,700 | 0,091 | 4,07 | 1,07
Razvoj bezi¢nih mreza i opticke
podatkovne infrastrukture 429 | 0,76 | 4,02 | 1,10 | 1,754 | 0,081 | 4,11 | 1,01
Poticanje malog i srednjeg
o 3,95 | 1,00 | 4,08 | 1,02 | -0,833 | 0,406 | 4,04 | 1,01
poduzetnistva
Intenzivna uporaba ICT-a za
komunikaciju medu dionicima 3,80 | 1,20 | 3,63 | 1,31 | 1,300 | 0,195 | 3,72 | 1,28
Koristenje novih tehnologija u
marketingu 436 | 0,90 | 4,10 | 1,02 | 1,687 | 0,093 | 4,19 | 0,99

30 7a p=0.05 grani¢ne vrijednosti od t su vece od 1.96, bez obzira na broj stupnjeva slobode.
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Koristenje novih komunikacijskih

kanala za interakciju s turistima 4,26 | 0,98 | 3,94 | 110 | 1,922 10,056 | 4,05 | 1,07

Intenzivno istrazivanje turistickog

zadovolistva i potreba 413 | 1,02 | 3,99 | 1,01 | 0,869 | 0,386 | 4,04 | 1,01

Prikupljanje, analiza i uporaba

velikih podataka vezanih uz turizam 4,06 | 0,96 | 3,84 | 1,09 | 1,366 | 0,174 | 3,92 | 1,05

Suradnja i razmjena znanja s
drugim uspjes$nim turistickim 4,19 | 0,74 | 3,97 | 1,03 1,489 | 0,138 | 4,05 | 0,94
destinacijama

Prilagodavanje pravnih i

) ) 421 | 0,78 | 3,90 | 1,22 1,820 | 0,070 | 4,01 | 1,10
zakonodavnih okvira

Povecanje kvalitete Zivota lokalnog

stanovnistva 4,18 | 1,00 | 4,30 | 0,98 | -0,779 | 0,437 | 4,26 | 0,99

Povecanje kvalitete javnog

prijevoza u destinaciji i oko nje 4,16 | 1,06 | 4,05 | 1,02 | 0,691 | 0,491 | 4,09 | 1,03

Snaznije ukljucivanje lokalne

zajednice u turizam 4,30 | 0,82 | 4,17 | 1,09 | 0,819 | 0,414 | 4,21 | 1,01

Tablica 38. Ocjene prioriteta u razvoju pametnog turizma prema skupinama ispitanika s obzirom na
radno mjesto (izvor: obrada autora)

Sve su navedene prioritete ispitanici ocijenili relativno visokim ocjenama (3.72<m<4.34), pri
¢emu uglavnom nije bilo statisticki znacajnih razlika u ocjenjivanju izmedu djelatnika
turistickih zajednica i lokalnih samouprava. Jedini prioriteti koje su djelatnici turistickih
zajednica ocijenili znatno viSim ocjenama u odnosu na djelatnike lokalnih samouprava su:
podizanje razine osvijesStenosti o potrebama turista (t=2.47, p=0.05), pametno investiranje u
destinaciju (t=2.06, p=0.05) te pametno upravljanje destinacijom uz uporabu modernih
tehnologija (t=2.04, p=0.05). Pet najviSe ocijenjenih prioriteta medu svim ispitanicima u
kontekstu razvoja turisticke zajednice bili su: pametno investiranje u destinaciju (m=4.34,
std.dev.=0.89), povecanje kvalitete zivota lokalnog stanovniStva (m=4.26, std.dev.=0.99),
pametno planiranje turistickog razvoja (m=4.26, std.dev.=1.08), pronalazenje novih izvora
financiranja (m=4.23, std.dev.=0.95) te snaznije ukljucivanje lokalne zajednice u turizam
(m=4.21, std.dev.=1.01). S druge strane, pet najnize ocijenjenih prioriteta u navedenom
kontekstu bili su: modernizacija lokalne uprave i samouprave (m=4.03, std.dev.=0.99),
prilagodavanje pravnih i zakonodavnih okvira (m=4.01, std.dev.=1.10), prikupljanje, analiza i
uporaba velikih podataka vezanith uz turizam (m=3.92, std.dev.=1.05), poticanje javno-
privatnog partnerstva (m=3.89, std.dev.=1.15) te intenzivna uporaba ICT-a za komunikaciju
medu dionicima (m=3.72, std.dev.=1.28).
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Posebno su zanimljiva u ovakvom ocjenjivanju prioriteta u razvoju pametne turisticke
destinacije upravo tri sveukupno najnizZe ocijenjena, pri ¢emu nije bilo znatnih razlika izmedu
distribucija ocjena ispitanika iz turistickih zajednica 1 onih iz lokalnih samouprava (t<1.96,
p=0.05). Naime, upravo su ovi od ispitanika najlosije ocijenjeni prioriteti u razvoju pametnih
turisti¢kih destinacija u radu Lopez de Avila Mufioza i Sanchez istaknuti kao najvazniji u
kontekstu razvoja pametnog turizma.*®' S obzirom na navedeno, moze se zakljuéiti kako veéi
dio djelatnika turistickih zajednica i lokalnih samouprava ipak ne razumije dovoljno dobro
koncept pametnih turistickih destinacija, $to je jedan od mogucih uzroka slabijih ocjena

pokazatelja razvoja pametnih turistickih destinacija u Republici Hrvatskoj.

381 Usp. Lopez de Avila Mufioz, Antonio; Sanchez, Susana Garcia. Navedeno djelo, 2013. str. 61-66.
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5.3. Rasprava rezultata primarnog istraZivanja u kontekstu postavljenih

istrazivackih pitanja

Kao $to je ve¢ navedeno u okviru poglavlja 1.3., kako bi se doSlo do detaljnijih spoznaja o
sustavu aktivnosti koji opisuje proces razvoja 1 upravljanja pametnom turistickom

destinacijom, u sklopu istrazivanja postavljeno je pet istrazivackih pitanja.

Koristenjem kvalitativnih 1 kvantitativnih metoda u okviru provedenog empirijskog
istrazivanja pokusalo se odgovoriti na navedena istrazivacka pitanja. Konkretno, najveci dio
odgovora dobiven je pregledom recentne znanstvene i strucne literature te provodenjem
polustrukturiranih intervjua, dok su rezultati dobiveni obradom podataka prikupljenih s
pomocu anketnih upitnika sluzili u najvec¢oj mjeri kao svojevrsna potvrda i nadopuna

prethodno dobivenim zakljuccima.

Sto se ti¢e prvog istrazivatkog pitanja (RQ1), u okviru poglavlja 3.3. opisan je konceptualni
okvir za analizu pametnih turistickih destinacija koji je dobiven prilagodbom i nadopunom
postojecih konceptualnih okvira. Pritom su koriStene spoznaje dobivene u okviru povezanih
istrazivanja opisanih u dostupnoj znanstvenoj literaturi te primjeri postoje¢th pametnih
rjeSenja razvijenih od uspjeSnih turistickih destinacija koje se prema koriStenim izvorima
mogu klasificirati kao pametne turisticke destinacije. Opisani skup sastoji se od ukupno 57
pokazatelja podijeljenih u Sest kategorija s obzirom na to kojoj od dimenzija pametne
turisticke destinacije pripadaju, odnosno na razvoj koje od dimenzija najvise utjecu. Svi su
navedeni pokazatelji relativni te nisu uniformno primjenjivi na sve destinacije, ve¢ njihov
razvoj ovisi o obiljezjima 1 specifiCnostima pojedine destinacije (kao Sto su veli€ina,
zemljopisni poloZaj, postojanje povijesne bastine i sli€no). Takoder, navedeni ¢e skup
pokazatelja sigurno biti potrebno prilagoditi 1 proSiriti zbog pojave novih tehnologija ili
trendova, Sto ostaje kao zadatak za buduca istrazivanja ovoga tipa, a rezultati dobiveni u

sklopu ovog istrazivanja moci ¢e posluziti kao polaziste za usporedbu i nadogradnju.
Drugo istrazivacko pitanje (RQ2) usmjereno je identificiranju subjekata koji se mogu smatrati
vaznima u kontekstu razvoja i upravljanja pametnom turistickom destinacijom te aktivnosti i

akcija kojima su ti subjekti ukljuceni u navedene procese. Pregledom znanstvene literature iz

podrucja pametnog turizma utvrdeno je kako vecina autora u svojim radovima ne imenuje
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konkretne subjekte i aktivnosti ili akcije kojima su ti subjekti ukljuceni u razvoj i upravljanje
destinacijom, ve¢ se uglavnom opcenito referira na vodstvo destinacije ili na organizacije koje
se temelje na suradniCkom odnosu veceg broja dionika (poput DMO-a). Pritom navode neke
op¢e (genericke) aktivnosti 1 akcije koje su usmjerene pametnom upravljanju i razvoju
destinacije (primjerice, pametno prikupljanje i1 analizu podataka). Prema odgovorima
ispitanika polustrukturiranih intervjua najvazniji subjekti u tom kontekstu svakako su
gradonacelnik ili nacelnik op¢ine koji predstavljaju izvrSna tijela te su zaduzeni za donosenje
odluka na razini destinacije. Uz njih, ispitanici su istaknuli 1 procelnike gradskih/op¢inskih
odjela koji su zaduZeni za upravljanje odredenim segmentima razvoja destinacije (prostorno
uredenje, kulturu, i slicno) te direktore gradskih i komunalnih firmi koje su zaduzene za
razvoj i upravljanje specificnim komunalnim i inim poslovima u destinaciji. Naposljetku u
kontekstu turizma iznimno je vaZzna uloga turisti¢kih zajednica. O njihovu djelovanju
odlucuju predsjednik, vijece i1 skupstina turisticke zajednice u ¢ijem se sastavu mogu nalaziti i
osobe iz privatnog sektora i lokalne zajednice. Operativnim se poslovima na razini turisticke
zajednice bave njezini djelatnici na ¢elu sa direktorom, a kao najveée ograni¢enje namece se
nemogucénost njihova komercijalnog djelovanja. Ispitanici zaposleni u turistickim
zajednicama uglavnom su bili sloZzni da je uloga destinacijske menadzmentske organizacije
(DMO-a) koju im propisuje novi Zakon o turistiCkim zajednicama 1 promicanju hrvatskog
turizma samo formalnog karaktera te da nema tezinu u smislu ovlasti koje su ima potrebne
kako bi s ostalim dionicima mogli upravljati razvojem turizma u destinaciji. Od ostalih
subjekata ispitanici su izdvojili 1 pojedine ¢lanove lokalne zajednice, koji su sudjelovanjem u
raznim udrugama 1 upravljackim tijelima takoder ukljuceni u neke aktivnosti vezane uz razvoj
1 upravljanje turistickom destinacijom. Od svih subjekata uklju¢enih u turizam, ispitanici su u
kontekstu razvoja i1 upravljanja pametnom turistiCkom destinacijom najmanje spominjali

turiste.

Sva navedena ogranicenja te obveze 1 odgovornosti svih subjekata koje su ispitanici istaknuli
propisana su odgovaraju¢im zakonima na drzavnoj razini te pravilnicima na razini pojedinih
organizacijskih jedinica, u skladu s odgovaraju¢im zakonima. Sukladno s tim, kao odgovor na
trece istrazivacko pitanje (RQ3) posebno se isticu zakoni koje su ispitanici istaknuli vaznima
u kontekstu turizma. Konkretno, kao najvaznije zakone ispitanici su istaknuli Zakon o
turistickim zajednicama 1 promicanju hrvatskog turizma te Zakon o lokalnoj 1 podrucnoj

(regionalnoj) samoupravi, dok je tek jedan manji broj ispitanika spomenuo Zakon o radu i
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Zakon o zastiti osobnih podataka. Od ostalih zakona koji izravno ili neizravno utjecu na
razvoj 1 upravljanje turistickim destinacijama vazni su i sljede¢i zakoni: Zakon o prijevozu,
Zakon o sigurnosti prometa, Zakon o promicanju Cistih i1 energetski u¢inkovitih vozila u
cestovnom prometu, Zakon o informacijskoj infrastrukturi, Zakon o elektronickim
komunikacijama i medijima, Zakon o javno-privatnom partnerstvu, Zakon o upravljanju
javnim ustanovama u kulturi, Zakon o zastiti 1 o¢uvanju kulturnih dobara, Zakon o pruzanju
usluga u turizmu, Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti, Zakon o prirodi, te potencijalno jo$ neki

od zakona u skladu s Ustavom Republike Hrvatske.

Sto se ti¢e alata koji se koriste za provodenje aktivnosti usmjerenih na razvoj pametnih
turistickih destinacija (RQ4), pregledom znanstvene literature iz podru¢ja pametnog turizma
utvrdeno je kako se najCeS¢e spominju sljedeéi alati: internet, pametni telefoni i tableti,
senzori, veliki podatci, niskoenergetski odasiljaci (beacons), sluzbene aplikacije, drustveni
mediji, mrezne stranice, dvodimenzionalni (OR) kodovi, online ankete, info $tandovi, Internet
stvari (loT), komunikacija bliskog polja (NFC), radio-frekvencijska identifikacija (RFID), te
razni sustavi kao $to su: sustavi za podrsku odlucivanju, online rezervacijski sustavi, sustavi
za preporuke, kontekstno osvijeSteni sustavi, autonomni agenti za pretraZivanje i rudarenje
web-izvora, sustavi ambijentalne inteligencije, sustavi virtualne/proSirene stvarnosti,
geolokacijski sustavi, sustavi za racunalstvo u oblaku (cloud), pametne kartice 1 slicno.
Mnoge od ovih alata spominjali su 1 ispitanici u okviru provedenog istrazivanja, pri ¢emu su
posebno isticali sluzbene mrezne stranice i razne aplikacije za posjetitelje, te druStvene medije
(Facebook, Instagram, Youtube i slicno) kao najpristupacniji alat koji omogucuje interakciju s
posjetiteljima. Takoder, uoCena je statisticki znaCajna povezanost uporabe odredenih alata i
veli¢ine destinacije. U manjim turistickim destinacijama uglavnom se razvijaju 1 koriste
jednostavniji 1 pristupacniji alati koji zahtijevaju manje financijske i1 organizacijske podrske
(druStveni mediji i mreZne stranice), dok se u ve¢im destinacijama koriste 1 slozeniji alati koji
zahtijevaju vecu financijsku podrSku, ali upravo oni imaju funkciju redukcije slozenosti
sustava u organizacijskom smislu (sustavi za upravljanje destinacijom, geolokacijski sustavi,

Internet stvari, senzori i sli¢no).
Konacno, §to se tice zajednica ukljucenih u razvoj i upravljanje pametnim turistickim
destinacijama te podjele rada unutar tih zajednica u kontekstu razvoja 1 upravljanja pametnom

turistiCkom destinacijom (RQS5), u literaturi su identificirane Cetiri osnovne zajednice (skupine

dionika):
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— javni sektor koji se sastoji od gradskih/op¢inskih (lokalna samouprava) i podruc¢nih
(regionalna samouprava) vlasti koje su odgovorne za turizam i njegovu kljuénu imovinu,
turistickih zajednica koje se uglavnom bave marketingom i razvojem novih turistickih
proizvoda, gradskih i komunalnih tvrtke koje se bave razvojem i odrzavanjem komunalne i

ostale infrastrukture, te ostalih ministarstava i agencija koje utjecu na turizam.

— privatni sektor u koji se ubrajaju hotelijeri, turoperatori i putnicke agencije, restorani,
vodi¢i, prijevoznici i1 ostali pruzatelji usluga te sva ostala turisticka privreda koja je u funkciji

posrednog i neposrednog pruzanja usluga posjetiteljima.

— lokalna zajednica u kojoj glavnu ulogu imaju razne nevladine organizacije poput skupina
za zastitu okoliSa, raznih interesnih skupina i udruga, zajednica gradana, te kulturnih i ostalih

skupina koje sudjeluju u raznim aktivnostima vezanim uz razvoj i upravljanje destinacijom.
— turisti 1 udruge koje predstavljaju turiste.

Ukljucenost pojedinih zajednica u turizam takoder ovisi o veli¢ini destinacije, njezinoj
posjecenosti i brojnim drugim faktorima, ali prema odgovorima ispitanika u svim su
destinacijama u najviSe ukljuceni dionici iz javnog sektora, zatim malo manje oni iz privatnog

sektora 1 lokalne zajednice, dok su najmanje ukljuceni upravo turisti.
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5.4. Ogranicenja istraZivanja

Kao najvece ogranicenje ovog istrazivanja istice se neukljuéivanje svih zajednica dionika u
turistickim destinacijama u provedbu istrazivanja. Naime, zbog kompleksnosti uloga te
nejasnog 1 nedefiniranog nacina ukljucenosti dionika iz privatnog sektora te lokalnog
stanovniStva 1 turista u razvoj i upravljanje turistickom destinacijom, u ovom je istrazivanju
pozornost usmjerena isklju¢ivo na dionike iz javnog sektora koji su formalno i pravno
odgovorni za planiranje, donosSenje i provedbu odluka na razini pojedinih turistickih
destinacija u Republici Hrvatskoj. Ovakvo se ograni¢enje donekle moZe opravdati time Sto
subjekti uklju€eni u ovo istraZzivanje suraduju sa svim dionicima koji su izravno ili neizravno
uklju¢eni u razvoj i1 upravljanje destinacijom, pa samim time mogu ocijeniti njihov doprinos

razvoju turisti¢ke destinacije te njihov utjecaj na upravljanje destinacijom.

Od ostalih ograni¢enja valja izdvojiti nemoguénost formalne wvalidacije i odredivanja
pouzdanosti koriStenog anketnog upitnika. Naime, razlog je tomu u ¢injenici da se anketni
upitnik koji je koriSten u ovom istraZivanju ve¢im dijelom temelji na predloZzenom skupu
pokazatelja koji je takoder definiran u okviru ovog rada prilagodbom i proSirenjem postojecih
teorijskih modela vezanih uz pametni turizam i pametne turistiCke destinacije, pa je sam

upitnik zapravo u funkciji validacije predloZenog skupa pokazatelja.

S obzirom na nacin provedbe anketiranja, vazno je istaknuti ograni¢enja koja su mogla
utjecati na rezultate tog dijela istrazivanja. Kao jedno od tehnickih ograni¢enja koje je moglo
utjecati na uzorak istrazivanja u kvantitativnom smislu svakako valja spomenuti nemoguénost
zaprimanja elektronicke poste odredenog broja ureda turisticke zajednice 1 jedinica lokalne
samouprave zbog pogreSno navedene ili promijenjene adrese elektronicke poSte te
popunjenosti kvote posStanskog sanducica, $to se moglo zakljuciti na temelju automatiziranih
povratnih poruka od posluZzitelja elektroni¢ke poste u kojima je naveden razlog nemogucnosti
zaprimanja. To€an broj nezaprimljenih upitnika tesko je precizno utvrditi jer su poruke o
nezaprimljenosti stizale u vise navrata (pri ¢emu su neke kasnile viSe dana). Ne moze se sa
sigurnoS¢u tvrditi i da su svi posluzitelji vratili poruke o eventualnim pogreSkama u
zaprimanju, ali s obzirom na broj takvih poruka koje su primljene odmah nakon slanja
upitnika, moZe se pretpostaviti da takvih adresa nije bilo viSe od 20, Sto je manje od 3%

populacije te se s obzirom na to ne smatra velikim ograni¢enjem.
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Takoder, ogranicenje koje je vrlo vjerojatno utjecalo na uzorak istrazivanja u kvantitativnom
smislu jest moguénost da upitnik uopce nije ni stigao do jednog dijela ciljanih ispitanika zbog
toga Sto nisu procitali poruku elektroni¢ke poste. Razlozi za to mogu biti brojni, od toga da je
sustav filtriranja elektronicke poste svrstao poruku u nepozeljnu postu (tzv. spam) ili da su je
sami ispitanici ignorirali jer im se Cinila nevaznom, ili nisu stigli zbog preopterecenosti
poslom ili zbog nekog sli¢nog razloga. Upravo se preopterecenost poslom namece i kao jedan
od glavnih razloga velikog broja nedovrSenih upitnika. Osim toga, moguéi razlog
neispunjavanja upitnika jest to $to su neki od ispitanika iz gradova ili op¢ina koje biljeze jako

slabu ili nikakvu turisticku posje¢enost smatrali da se navedena tematika njih ne tice.

Ogranicenje koje je u kvalitativnom smislu moglo utjecati na rezultate istrazivanja dobivene
anketiranjem nemogucénost je kontrole identiteta ispitanika koji su ispunjavali upitnik. Naime,
iako su poruke bile upucene izravno uredima gradonacelnika i nacelnika opc¢ina, postoji
mogucnost da je ta zadaca delegirana nekoj manje stru¢noj osobi (ili slabije upoznatoj s
razvojem destinacije) unutar same uprave (npr. tajniku ili tajnici). Sli¢no vrijedi 1 za urede

turisticke zajednice u kojima takoder nije postojala moguénost kontrole identiteta ispitanika.

Od ostalih ogranicenja isti¢e se jedino nemoguénost izravne osobne komunikacije s
ispitanicima kojima je anketni upitnik bio upucen, jer bi im se tako mogao kvalitetnije
pojasniti kontekst i ciljevi ovog istraZzivanja. To bi zasigurno rezultiralo veéim brojem
ispunjenih anketnih upitnika, a samim time 1 pouzdanijim rezultatima dobivenim na temelju

odgovora ispitanika.

Uzevsi u obzir prostorno ograni¢enje obuhvata istrazivanja na podru¢je Republike Hrvatske,
rezultati dobiveni ovim istrazivanjem ne mogu se generalizirati na sve turistiCke destinacije,
ve¢ samo na one koje su na slicnom stupnju turistickog razvoja kao i Republika Hrvatska.
Unato¢ tomu, dobiveni rezultati mogu se iskoristiti kao podloga za sva buduca istrazivanja
vezana uz razvoj informacijskih sustava za podrSku pametnom turizmu te kao nadopuna

postoje¢im istrazivanjima vezanim uz pametni turizam i pametne turisticke destinacije.
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5.5. Smjernice za buducéa istraZivanja

S obzirom na rezultate ovog istrazivanja iz kojih je vidljivo kako djelatnici ureda turistickih
zajednica 1 lokalnih uprava i samouprava (kao nositelji razvoja i upravljanja destinacijom)
smatraju da subjekti iz privatnog sektora, a posebno lokalno stanovniStvo i turisti, nisu
dovoljno ili nisu uopc¢e ukljuceni u razvoj i upravljanje turistickom destinacijom, postavlja se
pitanje valjanosti 1 objektivnosti takva prevladavajuceg stajaliSta. Takoder, miSljenja i
stajaliSta ostalih dionika vazni su i u kontekstu formiranja potpune slike aktivnosti usmjerenih
na razvoj i upravljanje pametnim turistickim destinacijama, S$to upucuje na to da bi ovo
istrazivanje trebalo provesti na uzorku svih dionika u odabranim destinacijama. Konkretno, u
njega bi trebalo ukljuciti subjekte iz privatnog sektora koji su izravno ili neizravno ukljuceni u
turizam te lokalno stanovnistvo 1 turiste kako bi se dobio bolji uvid u njihova stajalista,
misljenja i zadovoljstvo vezano uz razvoj pametnog turizma i upravljanje pametnim

turisti¢kim destinacijama.

S obzirom na sve navedeno, kao jednu od metoda svakako bi trebalo koristiti metodu fokus-
grupe s kombinacijama svih dionika. Tako bi se potaknulo grupnu raspravu te time doslo do
razli¢itih videnja problema koji se istrazuje i do eventualnih kontradikcija i tenzija u sustavu
koje utjeCu na razvoj 1 upravljanje pametnim turizmom. Nadalje, za predlozeni skup
pokazatelja trebalo bi pokusati definirati metrike i metode mjerenja te razmotriti 1 moguénost
ponderiranja pokazatelja, odnosno uvodenja tezina ili faktora vazZnosti jer su neki od njih
kompleksniji 1 zahtjevniji za implementaciju, a moZda i vazniji za razvoj same destinacije u
odnosu na druge (primjerice, razvoj pametnih atrakcija u destinaciji mozda nece bitno utjecati

na njezinu konkurentnost ako destinacija nije pristupacna posjetiteljima).
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6. MODEL INFORMACIJSKOG SUSTAVA ZA PODRSKU PAMETNIM
TURISTICKIM DESTINACIJAMA

Kako bi se identificirale odgovarajuée drustvene i tehnoloske komponente prisutne u sustavu
aktivnosti razvoja i upravljanja pametnim turistickim destinacijama te kako bi se na temelju
toga mogao izraditi model informacijskog sustava za podrsku pametnim turistickim
destinacijama, rezultati provedenog primarnog istraZzivanja najprije su analizirani u kontekstu
teorije aktiviteta koriStenjem metode razvoja orijentirane na aktivnost (AODM) opisane u
poglavlju 4.4. Primjenom ove metode utvrdeni su subjekti, alati, pravila i norme, zajednice,
podjela rada te objekti aktivnosti koji karakteriziraju sustave aktivnosti usmjerene na razvoj
svake od Sest dimenzija pametne turistiCke destinacije prema predlozenom konceptualnom
okviru za analizu pametnih turistickih destinacija opisanom u prethodnom poglavlju (3.3.).
Pritom se koriStenjem metodoloskih alata razvijenih u okviru metode AODM pokusalo

identificirati kontradikcije i tenzije koje su prisutne u navedenim sustavima aktivnosti.

Dobiveni rezultati najprije su prikazani u obliku podsustava aktivnosti vezanih uz dimenzije
razvoja pametne turisticke destinacije. Navedene su i opisane sve njihove komponente koje su
identificirane tijekom provodenja ovog istrazivanja. Glavni sustav aktivnosti zatim je prikazan
kao centralizirana mreza podsustava aktivnosti koja se sastoji od Sest podsustava aktivnosti
izravno povezanih s centralnim (glavnim) sustavom koji je usmjeren na razvoj pametne
turisticke destinacije (Slika 11). Pritom su sve komponente podsustava takoder i komponente

glavnog sustava.

Na kraju je na temelju rezultata empirijskog istrazivanja i provedene analize sustava
aktivnosti izraden teorijski model informacijskog sustava za podrS$ku pametnim turistickim

destinacijama te su opisane mogucnosti 1 ograni¢enja implementacije predlozenog modela.
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6.1.  Sustav aktivnosti vezanih uz razvoj i upravljanje pametnom turistickom

destinacijom izraden na temelju rezultata empirijskog istraZivanja

U ovom poglavlju rezultati provedenog empirijskog istrazivanja stavljeni su u kontekst teorije
aktiviteta i opisani kao kompleksni sustav aktivnosti koji se sastoji od centralne aktivnosti i
povezanih podaktivnosti. Centralna se aktivnost odnosi na razvoj i upravljanje pametnom
turistickom destinacijom, a povezane podaktivnosti razvijene su na temelju sustava aktivnosti
potrebnih za razvoj i1 upravljanje svakom od Sest dimenzija pametne turistiCke destinacije s
obzirom na zadani konceptualni okvir opisan u okviru poglavlja 3.3. Shematski prikaz
opisanog sustava aktivnosti nalazi se na sljedecoj slici (Slika 11). Centralna se aktivnost,
oznacena oznakom PTD, odnosi na razvoj i upravljanje pametnom turisticCkom destinacijom, a
povezane podaktivnosti na razvoj 1 upravljanje pojedinim dimenzijama pametne turisticke
destinacije prema opisanom konceptualnom okviru: pametnom pristupacnoséu (P-PR),
pametnim sadrzajima (P-SA), pametnim aktivnostima (P-AK), pametnim pomoénim

uslugama (P-PU), pametnim turistickim paketima (P-TP) i pametnim atrakcijama (P-AT).

AN

P-PR

ﬁ PTD %
PAVAN A

P-TP P-AK

LN

P-PU

Slika 11. MreZza aktivnosti usmjerenih na razvoj i upravljanje pametnom turistickom destinacijom
(izvor: obrada autora)
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U nastavku je svaka od podaktivnosti opisana svojim komponentama koje su utvrdene na
temelju provedenog istrazivanja (slike 11-16). U konacnici je prikazana i opisana centralna
aktivnosti razvoja i1 upravljanja pametnom turistickom destinacijom. Sve su komponente te
centralne aktivnosti, osim objekta i1 ishoda, prikazane kao unija odgovaraju¢ih komponenti
opisanih podaktivnosti (Slika 18). Ovakav se prikaz centralnog sustava aktivnosti temelji na
ve¢ navedenoj tezi da upravo ishodi podaktivnosti usmjeravaju transformaciju sustava
centralne aktivnosti prema Zeljenom ishodu, to jest prema objektu sustava aktivnosti — razvoju

pametne turisticke destinacije.
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6.1.1. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom pametne pristupacnosti

Na slici 11 prikazan je podsustav aktivnosti koji opisuje komponente aktivnosti vezane uz
razvoj 1 upravljanje dimenzijom pametne pristupacnosti, koja je odredena skupom pripadnih
pokazatelja opisanih u konceptualnom okviru za analizu pametnih turistickih destinacija u

poglavlju 3.3.

Iako svi subjekti koji borave u destinaciji na neki na¢in sudjeluju u aktivnostima vezanim uz
pristupacnost u destinaciji, subjekti (S;) koji su posebno vazni u kontekstu razvoja pametne
pristupacnosti i upravljanja pristupacno$éu u destinaciji su: gradonacelnik (ili nacelnik
op¢ine), procelnik i djelatnici odjela lokalne samouprave odgovornog za podruc¢ja prometa i
turizma (ako navedeni odjeli postoje u destinaciji), djelatnici turisticke zajednice, voditelji
javnih 1 privatnih prijevoznickih tvrtki te struénjaci iz podru¢ja informacijskih 1

komunikacijskih tehnologija.

Pritom je podjela rada (R;) vezana uz zajednice (Z;) koje bi trebale sudjelovati u aktivnostima

razvoja i upravljanja pametnom pristupac¢noscu na sljedeci nacin:

- javna uprava te pripadne lokalne 1 podru¢ne samouprave, sa turisticCkom zajednicom,
trebala bi biti zaduZena za donoSenje odluka vezanih uz razvoj i upravljanje
pristupacnosc¢u u destinaciji na temelju analize dostupnih informacija o prometu 1 turizmu;

- javne 1 privatne tvrtke specijalizirane za razvoj i odrzavanje tehnoloskih rjesenja trebale bi
se baviti planiranjem, implementacijom i odrZavanjem mreznih i ostalih tehnoloSkih
rjeSenja koja su u funkciji informacijske pristupacnosti u destinaciji;

- udruzenja javnih i privatnih prijevoznika trebala bi biti zaduZena za poboljSanje prometne
povezanosti unutar destinacije 1 sa ostalim destinacijama te razvoj mrezne i1 prometne
infrastrukture koja je u funkciji turizma;

- lokalna zajednica i turisti trebali bi sudjelovati u prikupljanju i dijeljenju informacija
vezanih uz fizi¢ku i1 informacijsku pristupacnost u destinaciji;

- svi dionici trebali bi sudjelovati u raspravama vezanim uz strategiju razvoja pristupacnosti

u destinaciji te o trenutaCnim problemima 1 nedostacima koji su vezani uz pristupacnost.

236



Alati (A)) koji se pritom koriste kako bi se omogucio pametan razvoj pristupacnosti te kako bi

se njome moglo upravljati na pametan i odrziv nacin su:

- sredstva javnog prijevoza (bicikli, osobna vozila, autobusi vlakovi, avioni, brodovi, i
sli¢no) koja zadovoljavaju najvise ekoloske i druge standarde;

- geolokacijski sustavi i sustavi za upravljanje prometom koji podiZzu razinu sigurnosti u
prometu te videonadzorni sustavi koji podizu opcu razinu sigurnosti u destinaciji;

- mobilne aplikacije, sustavi za preporuke i informacijski servisi koji su u funkciji
informiranja javnosti i poboljSavanja fizi¢ke i informacijske pristupacnosti u destinaciji;

- bezitne mreze, Internet stvari i1 senzori koji predstavljaju osnovnu tehnoloSku
infrastrukturu koja je potrebna kako bi se razvijala pametna pristupacnost u destinaciji,
odnosno kako bi se mogli prikupljati podatci o prometu i ostalim aktivnostima u
destinaciji i oko nje;

- mrezne stranice, drustveni mediji, mrezni promotivni materijali, NFC oznake i QR kodovi
koji su u funkeciji komunikacije izmedu razli¢itih dionika i koji se koriste kako bi povecali

razinu informacijske pristupacnosti u destinaciji.

Pregledom zakona 1 propisa koji su trenutacno na snazi u Republici Hrvatskoj identificirana
su sljedeca pravila i norme (P;) koje utjecu na razvoj i upravljanje pametnom pristupacnoscu
u destinaciji: Zakon o prijevozu, Zakon o sigurnosti prometa, Zakon o promicanju Cistih 1
energetski ucinkovitih vozila u cestovhom prometu, Zakon o informacijskoj infrastrukturi,
Zakon o elektronickim komunikacijama i medijima, Zakon o zastiti osobnih podataka, Zakon
o lokalnoj i1 podru¢noj (regionalnoj) samoupravi, Zakon o turistickim zajednicama 1

promicanju hrvatskog turizma.

Na kraju, opisani sustav aktivnosti usmjeren je na zajednicki objekt (O;), to jest na cilj tog
sustava aktivnosti, a to je poboljSano odrzavanje 1 razvoj pristupacnosti atrakcijama i ostalim
sadrzajima u okviru destinacije, kako bi se omogucio uspjeSan razvoj i upravljanje pametnom
pristupacnosc¢u u destinaciji (I;). Ovakav ishod moguce je posti¢i samo ako se opisani sustav
aktivnosti transformira u skladu s opisanim pravilima i normama, uz kvalitetnu suradnju svih
dionika u sustavu, odgovorno djelovanje svih zajednica s obzirom na navedenu podjelu rada

te uz odgovarajuca ulaganja u alate koji su pritom potrebni.
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P-PR Alati (Ay):

(Pametna pristupacnost) - sredstva javnog prijevoza (avioni, autobusi, vlakovi,
brodovi, bicikli, ...)

- geolokacijski sustavi

- sustavi za upravljanje prometom

- video nadzorni sustavi

- mobilne aplikacije

- bezi¢ne mreze

- senzori

- mrezne stranice

- drustvene mreze

- mrezni promotivni materijali

- NFC oznake i QR kodovi

- informacijski servisi

- Internet stvari

- sustavi za preporuke

Subjekti (S1):

- (grado)nacelnik

- procelnik i djelatnici Odjela
lokalne samouprave
odgovornog za podruéje
prometa i turizma

- djelatnici turistickih
zajednica

- voditelji i djelatnici
javnih i privatnih
prijevoznickih tvrtki

- IKT struénjaci

Pravila i norme (P,):

- Odgovarajuéi zakoni i
uredbe (o prijevozu,
sigurnosti prometa, o
promicanju ¢istih i
energetski ucinkovitih
vozila u cestovnom
prometu, informacijskoj
infrastrukturi,
elektronickim
komunikacijama i
medijima, zastiti
osobnih podataka, lokalnoj i
podruc¢noj samoupravi,
turistickim zajednicama i

promicanju hrv. turizma)

Zajednice (Z,):
- javna uprava
- lokalne i podru¢ne
samouprave
- turisticke zajednice
- lokalna zajednica
- javni i privatni
prijevoznici
- gradevinske tvrtke
- IT tvrtke
- turisti

Objekt (0y):
Poboljsano odrzavanje i
razvoj pristupacnosti
atrakcijama i ostalim
sadrzajima u okviru

destinacije

Podjela rada (Ry):

- donosenje odluka
vezanih uz upravljanje
destinacijom na temelju
analize dostupnih
informacija o
prometu i turizmu

- planiranje,
implementacija i
odrzavanje mreznih i
ostalih tehnoloskih
rjesenja
-poboljsanje povezanosti
i mrezne i prometne

infrastrukture

Transform.

proces

Ishod (I)):
Pametna

pristupacnost

Slika 12. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom Pametne pristupacnosti (P-PR) (izvor:

obrada autora)
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6.1.2. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom pametnih atrakcija

Na slici 12 prikazan je podsustav aktivnosti koji opisuje komponente aktivnosti vezane uz
razvoj i upravljanje dimenzijom pametnih atrakcija, koja je odredena skupom pripadnih
pokazatelja opisanih u konceptualnom okviru za analizu pametnih turistickih destinacija u

poglavlju 3.3.

Subjekti (S,) koji posebno vazni u kontekstu razvoja i upravljanja pametnim atrakcijama u
destinaciji su: gradonacelnik (ili nacelnik opc¢ine), procelnik i1 djelatnici odjela lokalne
samouprave odgovorni za kulturnu i povijesnu bastinu i ustanove u kulturi (ako takvi odjeli
postoje u destinaciji), djelatnici turisticke zajednice, voditelji javnih i privatnih kulturnih
ustanova, voditelji turistickih agencija te stru¢njaci iz podrucja informacijskih i

komunikacijskih tehnologija.

Pritom je podjela rada (R,) vezana uz zajednice (Z,) koje bi trebale sudjelovati u aktivnostima

razvoja i upravljanja pametnim atrakcijama na sljede¢i nacin:

- Javna uprava te pripadne lokalne 1 podru¢ne samouprave, zajedno sa turistickom
zajednicom, trebala bi biti zaduZena za donoSenje odluka vezanih uz razvoj i upravljanje
atrakcijama u destinaciji na temelju analize dostupnih informacija o prometu i turizmu;

- timovi stru¢njaka iz javnog 1 privatnog sektora trebali bi se baviti planiranjem,
implementacijom 1 odrZzavanjem mreznih 1 ostalih tehnoloskih rjeSenja 1 infrastrukture
koja je u funkciji pametnog razvoja i upravljanja atrakcijama u destinaciji;

- kadrovi specijalizirani za upravljanje informacijama o kulturi i turizmu trebali bi biti
zaduZzeni za prikupljanje, obradu, interpretaciju i dijeljenje tih informacija ostalim
dionicima radi boljeg informiranja javnosti o atrakcijama 1 kvalitetnijeg upravljanja njima;

- lokalna zajednica i turisti trebali bi sudjelovati u prikupljanju i dijeljenju informacija
vezanih uz atrakcije u destinaciji te voditi ratuna o ocuvanju kulturnih i prirodnih
atrakcija koje posjecuju;

- svi dionici trebali bi sudjelovati u raspravama vezanim uz strategiju razvoja i upravljanja
atrakcijama u destinaciji te o trenuta¢nim problemima i1 nedostacima koji su vezani uz

postojece atrakcije.
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Alati (A;) koji se pritom koriste kako bi se omogucio razvoj atrakcija te kako bi se njima

moglo upravljati na pametan i odrziv nacin su:

- gradevine, parkovi i ostali objekti u javnom ili privatnom vlasnistvu koji su vezani uz
kulturne, zabavne ili rekreacijske sadrzaje te koji koriste inovativna tehnoloska rjeSenja
kako bi poboljsali ponudu i kvalitetu usluge (npr. muzeji, kazalista, kina, knjiznice,
koncertne dvorane, trgovinski centri, zabavni parkovi i sli¢no);

- audiovodici 1 videovodi¢i koji olakSavaju koristenje atrakcija;

- umrezeni infoStandovi, sustavi za preporuke, mrezni promotivni materijali, NFC oznake i
QR kodovi koji sluze informiranju javnosti (posebno turista) o atrakcijama u destinaciji;

- mobilne aplikacije koje mogu imati razne funkcionalnosti vezane uz atrakcije u destinaciji
(npr. mogu sluziti kao platforma za rezervaciju i placanje, informiranje, interakciju s
atrakcijama 1 slicno);

- bezitne mreze, Internet stvari i1 senzori koji predstavljaju osnovnu tehnolosku
infrastrukturu koja je potrebna kako bi se mogli prikupljati podaci o atrakcijama u
destinaciji;

- mreZne stranice i drustveni mediji koji su u funkciji informiranja i komunikacije medu

razli¢itim dionicima.

Pregledom zakona 1 propisa koji su trenutacno na snazi u Republici Hrvatskoj identificirana
su sljedeca pravila 1 norme (P») koje utjeCu na razvoj 1 upravljanje pametnim atrakcijama u
destinaciji: Zakon o javno-privatnom partnerstvu, Zakon o upravljanju javnim ustanovama u
kulturi, Zakon o zastiti i oCuvanju kulturnih dobara, Zakon o zaStiti osobnih podataka, Zakon
o lokalnoj i1 podru¢noj (regionalnoj) samoupravi, Zakon o turistickim zajednicama i

promicanju hrvatskog turizma.

Opisani sustav aktivnosti usmjeren je na zajednicki objekt aktivnosti (O,), a to je poboljSano
upravljanje atrakcijama u destinaciji na participativan i suradnic¢ki nacin, javno-privatnim
partnerstvima i suradnjom turista i lokalnog stanovniStva, kako bi se omogucio uspjeSan
razvoj 1 upravljanje pametnim atrakcijama u destinaciji (I2) u skladu s opisanim pravilima i
normama, uz kvalitetnu suradnju svih dionika u sustavu, odgovorno djelovanje svih zajednica
s obzirom na navedenu podjelu rada te uz odgovarajuca ulaganja u alate koji su pritom

potrebni.
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P-AT

(Pametne atrakcije)

Subjekti (S,):

- (grado)nacelnik

- djelatnici lokalne
samouprave zaduzeni za
kulturnu i povijesnu
bastinu i javne
ustanove u kulturi

- djelatnici turistickih
zajednica

- voditelji i djelatnici
javnih i privatnih

kulturnih ustanova

Pravila i norme (P,):
- odgovarajuéi zakoni i
uredbe (o javno-
privatnom partnerstvu,
o upravljanju javnim
ustanovama u kulturi, o
zastiti i oGuvanju
kulturnih dobara , o
zastiti osobnih
podataka, lokalnoj i

podru¢noj samoupravi,

turistickim zajednicama i

promicanju hrv. turizma)

Alati (A,):

- javni i privatni objekti od posebnog interesa (muzeji,
kazalista, kina, koncertne dvorane, parkovi, trgovinski
centri, zabavni parkovi...)

- audiovodic¢i i videovodi¢i

- umrezeni info-Standovi

- GPS i geolokacijski sustavi

- mrezne stranice

- online marketing

- NFC oznake, QR kodovi, beaconi

- sustavi za preporuke
- mobilne aplikacije
- bezi¢ne mreze

- senzori

Zajednice (Z,):
- javna uprava
- lokalne i podru¢ne
samouprave
- turisticke zajednice
- lokalna zajednica
- djelatnici kulturnih

ustanova

Objekt (0,):

Upravljanje atrakcijama na
participativan i suradnicki
nacin javno-privatnim
partnerstvima i suradnjom
turista i lokalnog

stanovniStva

Podjela rada (R;):
- specijalizirani kadrovi
za upravljanje
informacijama o
kulturi 1 turizmu
- timovi stru¢njaka
za planiranje,
implementaciju i
odrzavanje mreznih i
ostalih tehnoloskih

rjeSenja i infrastrukture

Transform.

nroces

Ishod (I,):

Pametne

atrakcije

Slika 13. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom Pametnih atrakcija (P-AT) (izvor:

obrada autora)
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6.1.3. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom pametnih sadrzaja

Na slici 13 prikazan je podsustav aktivnosti koji opisuje komponente aktivnosti vezane uz
razvoj 1 upravljanje dimenzijom pametnih sadrzaja koja je odredena skupom pripadnih
pokazatelja opisanih u konceptualnom okviru za analizu pametnih turistickih destinacija u

poglavlju 3.3.

Subjekti (S;3) koji su posebno vazni u kontekstu razvoja pametnih sadrzaja i upravljanja
takvim sadrzajima u destinaciji su: gradonacelnik (ili nacelnik op¢ine), procelnik 1 djelatnici
odjela lokalne samouprave odgovornog za podrucja turizma (ako navedeni odjel postoji u
destinaciji), djelatnici turisticke zajednice, vlasnici hotela 1 privatni iznajmljivaéi smjestaja,
vlasnici 1 voditelji turistickih agencija te ugostiteljskih obrta, mali i srednji poduzetnici te

stru¢njaci iz podrucja informacijskih i komunikacijskih tehnologija.

Pritom je podjela rada (R3) vezana uz zajednice (Z3) koje bi trebale sudjelovati u aktivnostima

razvoja i upravljanja pametnim sadrzajima na sljede¢i nacin:

- Javna uprava te pripadne lokalne 1 podru¢ne samouprave, zajedno sa turistiCkom
zajednicom, trebale bi biti zaduzene za donoSenje odluka vezanih uz razvoj i upravljanje
prirodnim 1 izgradenim javnim sadrzajima u destinaciji na temelju analize dostupnih
informacija o prometu i turizmu;

- timovi stru¢njaka iz javnog 1 privatnog sektora trebali bi se baviti planiranjem,
implementacijom 1 odrZavanjem mreznih 1 ostalih tehnoloskih rjeSenja i infrastrukture
koja je u funkciji pametnog razvoja i upravljanja sadrZajima u destinaciji;

- hoteljjeri 1 ugostitelji trebali bi sudjelovati u kreiranju inovativne poduzetnicke i
ugostiteljske mreZe koja bi bila uklju€ena u razvoj i upravljanje sadrzajima u destinaciji;

- putnicke agencije 1 zajednice iznajmljivaca smjestaja trebale bi sudjelovati u prikupljanju i
dijeljenju informacija vezanih uz sadrzaje u destinaciji;

- lokalna zajednica i turisti trebali bi sudjelovati u prikupljanju i dijeljenju informacija
vezanih uz sadrZaje u destinaciji

- svi dionici trebali bi sudjelovati u raspravama vezanim uz strategiju razvoja i upravljanja
atrakcijama u destinaciji te o trenutacnim problemima i nedostacima koji su vezani uz

postojece sadrzaje.
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Alati (A3) koji se pritom koriste kako bi se omogucio razvoj pametnih sadrzaja te kako bi se

njima moglo upravljati na pametan i odrziv nacin su:

- sustavi za upravljanje okoliSem (EMS) koji omogucuju kvalitetnije upravljanje prirodnim
sadrzajima u destinaciji;

- sustavi za upravljanje odnosima s klijentima (CRM), marketinski sustavi (B2B, B2C),
centralni rezervacijski sustavi (CRS) i1 perceptivni sustavi za upravljanje sadrzajem (CMS)
koji omogucuju kvalitetnije i1 jednostavnije upravljanje ugostiteljskim i smjeStajnim
sadrzajima u destinaciji;

- GPS i geolokacijski sustavi koji olakSavaju pristup sadrzajima u destinaciji;

- mobilne aplikacije, sustavi za preporuke i informacijski servisi koji su u funkciji
informiranja javnosti o dostupnim sadrzZajima u destinaciji;

- beZi¢ne mreze, Internet stvari 1 senzori koji ¢ine osnovnu tehnolosku infrastrukturu koja je
potrebna kako bi se razvijali pametni sadrzaji u destinaciji, odnosno kako bi se mogli
prikupljati podatci o koriStenju sadrzaja i nedostacima koji utje¢u na kvalitetu sadrzaja u
destinaciji;

- mreZne stranice, drustveni mediji, mreZzni promotivni materijali, NFC oznake i QR kodovi
koji su u funkciji komunikacije izmedu razlic¢itih dionika 1 doprinose kvalitetnijem razvoju

1 upravljanju sadrZajima.

Pregledom zakona 1 propisa koji su trenutacno na snazi u Republici Hrvatskoj identificirana
su sljedeca pravila 1 norme (P3) koje utjecu na razvoj i upravljanje pametnom pristupac¢noscu
u destinaciji: Zakon o javno-privatnom partnerstvu, Zakon o pruzanju usluga u turizmu,
Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti, Zakon o prirodi, Zakon o zaStiti osobnih podataka, Zakon o
lokalnoj i1 podru¢noj (regionalnoj) samoupravi, Zakon o turistickim zajednicama i1 promicanju

hrvatskog turizma.

Naposljetku, opisani sustav aktivnosti usmjeren je na zajednicki objekt (Os3), to jest na cilj tog
sustava aktivnosti, a to je bolja regulacija prirodnih atrakcija te odrZivo i participativno
upravljanje sadrZzajima u smjestaju i gastronomiji modelom javno-privatnog partnerstva, kako
bi se omogucio uspjeSan razvoj i upravljanje pametnim sadrzajima u destinaciji (I3), uz
kvalitetnu suradnju svih dionika u sustavu, odgovorno djelovanje svih zajednica s obzirom na

navedenu podjelu rada te uz odgovarajuca ulaganja u alate koji su pritom potrebni.
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P-SA Alati (A;):
(Pametni sadriaji) - sustavi za upravljanje okolisem (EMS)

- sustavi za upravljanje odnosima s klijentima (CRM)
- marketinski sustavi (B2B, B2C)

- centralni rezervacijski sustavi (CRS)

- perceptivni sustavi za upravljanje sadrzajem (CMS)
- GPS i geolokacijski sustavi

- drustvene mreze

- online marketing

- NFC oznake, QR kodovi, beaconi

- sustavi za preporuke

- mobilne aplikacije

- bezi¢ne mreze

- senzori
Subjekti (S;):
- (grado)nacelnik
- djelatnici lok. samouprave Objekt (03):
- djelatnici turistickih Eko-regulacija prirodnih
zajednica atrakcija i odrzivo,
- hotelijeri i privatni participativno javno-privatno
iznajmljivaci upravljanje sadrzajima u
- djelatnici turistickih smjestaju i1 gastronomiji.
agencija
- vlasnici i djelatnici
ugostiteljskih obrta i
firmi
- mali i srednji
poduzetnici
Pravila i norme (P;): Podjela rada (R3):
- odgovaraju¢i zakoni i Zajednice (Z3): - implementacija javno-
uredbe (o javno- - javna uprava privatnih partnerstva

privatnom partnerstvu, - lokalne i podruc¢ne

o pruzanju usluga u samouprave
turizmu, o ugostiteljskoj - turisticke zajednice
djelatnosti, o prirodi, lokalnoj - lokalna zajednica
i podru¢noj samoupravi, - hotelijeri
turistickim zajednicama i - ugostitelji

promicanju hrv. turizma) - zajednica privatnih

iznajmljivaca smjestaja

izmedu lokalnih uprava
i turisti¢kih poduzeca

- kreiranje inovativne
poduzetnicke i

ugostiteljske mreze

Transform.

nraces

Slika 14. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom Pametnih sadrzaja (P-SA) (izvor:

obrada autora)

Ishod (I5):

Pametni

sadrzaji
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6.1.4. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom pametnih pomo¢nih

usluga

Na slici 14 prikazan je podsustav aktivnosti koji opisuje komponente aktivnosti vezane uz
razvoj 1 upravljanje dimenzijom pametnih pomo¢nih usluga, koja je odredena skupom
pripadnih pokazatelja opisanih u konceptualnom okviru za analizu pametnih turistickih

destinacija u poglavlju 3.3.

Subjekti (S4) koji su posebno vazni u kontekstu razvoja pametnih pomocnih usluga i
upravljanja takvim uslugama u destinaciji su: gradonacelnik (ili nacelnik opéine), djelatnici
turisticke zajednice, vlasnici i voditelji banaka, vlasnici i voditelji turistickih agencija, mali i
srednji poduzetnici, uprava i djelatnici poste, uprava i djelatnici bolnica 1 ostalih medicinskih

ustanova te strucnjaci iz podrucja informacijskih i komunikacijskih tehnologija.

Pritom je podjela rada (R4) vezana uz zajednice (Z4) koje bi trebale sudjelovati u aktivnostima

razvoja i upravljanja pametnim pomo¢nim uslugama u turizmu na sljedeci nacin:

- javna uprava te pripadne lokalne 1 podru¢ne samouprave, zajedno sa turistickom
zajednicom, trebale b1 biti zaduzene za donoSenje odluka vezanih uz razvoj 1 upravljanje
pomo¢nim uslugama u destinaciji na temelju analize dostupnih informacija o potrebama
lokalne zajednice 1 turista;

- javne 1 privatne tvrtke specijalizirane za razvoj 1 odrzavanje tehnoloskih rjeSenja trebale bi
se baviti planiranjem, implementacijom i odrZavanjem mreznih i ostalih tehnoloSkih
rjeSenja koja su u funkciji podrske pomoénim uslugama u turizmu, s posebnim naglaskom
na financijske, poStanske i medicinske usluge te razvoj sustava za upravljanje povratnim
informacijama za turiste 1 lokalnu zajednicu;

- lokalna zajednica trebala bi osnivati inovativne udruge koje sudjeluju u prikupljanju i
dijeljenju informacija te u kulturnoj razmjeni s turistima;

- svi dionici trebali bi sudjelovati u raspravama vezanim uz strategiju razvoja pametnih
pomo¢nih usluga u destinaciji te o trenutacnim problemima 1 nedostatcima koji su vezani

uz postojece pomocne usluge.
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Alati (A4) koji se pritom koriste kako bi se omogucio pametan razvoj pristupacnosti te kako bi

se njome moglo upravljati na pametan i odrziv nacin su:

- mobilne aplikacije, sustavi za preporuke i informacijski servisi koji su u funkciji
informiranja javnosti i podizanja razine kvalitete pomo¢nih usluga u turizmu;

- bezitne mreze, Internet stvari i1 senzori koji predstavljaju osnovnu tehnoloSku
infrastrukturu koja je potrebna kako bi se razvijale pametne pomocéne usluge u destinaciji,
odnosno kako bi se mogli prikupljati podatci o potrebama svih dionika s ciljem
kvalitetnijeg razvoja i upravljanja pomo¢nim uslugama u destinaciji

- mrezne stranice, drustveni mediji, mrezni promotivni materijali, NFC oznake i QR kodovi
koji su u funkciji komunikacije izmedu razli¢itih dionika i koji se koriste kako bi
omogucili jednostavniji pristup pomoénim uslugama i povecali razinu kvalitete tih usluga

u destinaciji.

Pregledom zakona 1 propisa koji su trenuta¢no na snazi u Republici Hrvatskoj identificirana
su sljedeca pravila 1 norme (P4) koje utjeCu na razvoj i1 upravljanje pametnin pomocénim
uslugama u destinaciji: Zakon o bankama i kreditnim institucijama, Zakon o djelatnostima u
zdravstvu, Zakon o zdravstvenoj zaStiti, Zakon o poStanskim uslugama, Zakon o zastiti
osobnih podataka, Zakon o lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi, Zakon o

turistickim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma.

Konacno, opisani sustav aktivnosti usmjeren je na zajednicki objekt (Oy), to jest na cilj tog
sustava aktivnosti, a to je usvajanje medunarodnih principa 1 dobrih praksi upravljanja
pomo¢nim uslugama u turizmu kako bi se omogucio uspjesan razvoj 1 upravljanje pametnim
pomoénim uslugama u destinaciji (I4), uz kvalitetnu suradnju svih dionika u sustavu,
odgovorno djelovanje svih zajednica s obzirom na navedenu podjelu rada te uz odgovarajuca

ulaganja u alate koji su pritom potrebni.
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P-PU
(Pametne pomocne

usluge)

Subjekti (S,):
- (grado)nacelnik
- djelatnici javne uprave
- djelatnici turistickih
zajednica
- voditelji banaka
- djelatnici turistickih
agencija
- uprava i djelatnici poste
- mali i srednji

poduzetnici

Pravila i norme (Py):

- odgovarajuci zakoni i
uredbe (o javno-
privatnom partnerstvu,

o pruzanju usluga u
turizmu, o ugostiteljskoj
djelatnosti, lokalnoj

i podruénoj samoupravi,
turistickim zajednicama i

promicanju hrv. turizma)

Alati (Ay):

- aplikacije mobilnog bankarstva

- specijalizirani sustavi placanja (pametne kartice,

pametni telefoni, tokeni, ...)

- paketi poStanskih usluga

- zdravstvene aplikacije

- perceptivni sustavi za upravljanje sadrzajem (CMS)

- GPS i geolokacijski sustavi

- druStvene mreze

- online marketing

- NFC oznake, QR kodovi, beaconi

- sustavi za preporuke
- bezi¢ne mreze

- senzori

Zajednice (Z4):
- javna uprava
- lokalne i podru¢ne
samouprave
- turisticke zajednice
- lokalna zajednica
- komunalne tvrtke

- ljekarne i bolnice

- postanski uredi i banke

Objekt (Oy):

Prihvaéanje medunarodnih
principa i dobrih praksi
upravljanja pomo¢nim

uslugama u turizmu

Podjela rada (Ry):

- implementacija javno-
privatnih partnerstva
izmedu lokalnih uprava
i turistickih poduzeca

- kreiranje inovativne
poduzetnicke i

ugostiteljske mreze

Transform.

proces

Ishod (I):

Pametne
pomocne

usluge

Slika 15. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom Pametnih pomo¢nih usluga (P-PU)

(izvor: obrada autora)
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6.1.5. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom pametnih turistickih

paketa

Na slici 15 prikazan je podsustav aktivnosti koji opisuje komponente aktivnosti vezane uz
razvoj 1 upravljanje dimenzijom pametnih turistickih paketa, koja je odredena skupom
pripadnih pokazatelja opisanih u konceptualnom okviru za analizu pametnih turistickih

destinacija u poglavlju 3.3.

Subjekti (Ss) koji su posebno vazni u kontekstu razvoja pametnih turistickih paketa i
upravljanja takvim paketima usluga i prozvoda u destinaciji su: gradonacelnik (ili nacelnik
op¢ine), djelatnici turisticke zajednice, vlasnici i1 voditelji banaka, vlasnici i1 voditelji
turistickih agencija, mali i srednji poduzetnici te stru¢njaci iz podrucja informacijskih 1

komunikacijskih tehnologija.

Pritom je podjela rada (Rs) vezana uz zajednice (Zs) koje bi trebale sudjelovati u aktivnostima

razvoja 1 upravljanja pametnim turistickim paketima na sljede¢i nacin:

- Javna uprava te pripadne lokalne i1 podru¢ne samouprave, zajedno s turistickom
zajednicom, trebale bi biti zaduZene za donoSenje odluka vezanih uz razvoj i upravljanje
turistickim paketima usluga i1 proizvoda u destinaciji na temelju analize dostupnih
informacija o potrebama turista;

- javne 1 privatne tvrtke specijalizirane za razvoj 1 odrZzavanje tehnoloSkih rjeSenja trebale bi
se baviti planiranjem, implementacijom i odrZavanjem mreznih i ostalih tehnoloSkih
rjeSenja vezanih uz digitalizaciju, podrSku i razvoj paketa usluga i proizvoda u turizmu;

- udruge javnih i privatnih prijevoznika, hotelijeri 1 privatni iznajmljivaci te ugostitelji 1
ostali mali 1 srednji poduzetnici koji nude usluge vezane uz turizam trebali bi zajednicki
raditi na osmiSljavanju paketa usluga 1 prozvoda koji bi omogudili turistima bolji 1
kvalitetniji dozivljaj u destinaciji;

- lokalna zajednica i turisti trebali bi sudjelovati u prikupljanju i dijeljenju informacija o
dostupnim paketima proizvoda 1 usluga;

- svi dionici trebali bi sudjelovati u raspravama vezanim uz strategiju razvoja pametnih
pomo¢nih usluga u destinaciji te o trenuta¢nim problemima i nedostatcima koji su vezani

uz postojece pomocne usluge.
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Alati (As) koji se pritom koriste kako bi se omogucio pametan razvoj turistickih paketa te

kako bi se njime moglo upravljati na pametan i odrziv nacin su:

- mobilne aplikacije, sustavi za preporuke i informacijski servisi koji su u funkciji
informiranja javnosti i podizanja razine kvalitete turistickih paketa u destinaciji;

- bezi¢ne mreze, Internet stvari i senzori koji ¢ine osnovnu tehnolosku infrastrukturu koja je
potrebna kako bi se razvijale pametni turisticki paketi u destinaciji, odnosno kako bi se
mogli prikupljati podatci o potrebama svih dionika radi kvalitetnijeg razvoja i upravljanja
paketima usluga u destinaciji

- mrezne stranice, drustveni mediji, mrezni promotivni materijali, NFC oznake i QR kodovi
koji su u funkciji komunikacije izmedu razli¢itih dionika i koji se koriste kako bi
omogucili bolje informiranje 1 jednostavnije koriStenje paketa usluga i povecali razinu

kvalitete dostupnih turistickih paketa u destinaciji.

Pregledom zakona 1 propisa koji su trenuta¢no na snazi u Republici Hrvatskoj identificirana
su sljedeca pravila i norme (Ps) koje utjeCu na razvoj i upravljanje pametnim pomoénim
uslugama u destinaciji: Zakon o javno-privatnom partnerstvu, Zakon o zastiti osobnih
podataka, Zakon o lokalnoj 1 podru¢noj (regionalnoj) samoupravi, Zakon o turistickim

zajednicama 1 promicanju hrvatskog turizma.

Na kraju, opisani sustav aktivnosti usmjeren je na zajednicki objekt (Os), to jest na cilj tog
sustava aktivnosti, a to je kvalitetnije upravljanje inovativnim turisti¢kim paketima s pomocu
partnerstva javnih 1 privatnih organizacija, kako bi se omogucio uspjesSan razvoj 1 upravljanje
pametnim turistickim paketima u destinaciji (Is), uz kvalitetnu suradnju svih dionika u
sustavu, odgovorno djelovanje svih zajednica s obzirom na navedenu podjelu rada te uz

odgovarajuca ulaganja u alate koji su pritom potrebni.
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P-TP Alati (As):
(Pametni turisticki paketi) - aplikacije za upravljanje dostupnim paketima
- specijalizirani sustavi placanja (pametne kartice,
narukvice, pametni telefoni, tokeni, ...)
- perceptivni sustavi za upravljanje sadrzajem (CMS)
- GPS i geolokacijski sustavi
- drustvene mreze
- online marketing
- NFC oznake, QR kodovi, beaconi
- sustavi za preporuke

- bezi¢ne mreze

- senzori
Subjekti (Ss):

- (grado)nacelnik

- djelatnici javne uprave

- djelatnici gradskih firmi Objekt (Os):
za tehnoloski razvoj Upravljanje inovativnim

- djelatnici turistickih turistickim paketima s
zajednica pomocu partnerstva javnih

- djelatnici turistickih i privatnih organizacija
agencija

- vlasnici i djelatnici
ugostiteljskih obrta 1
firmi

- mali i srednji
poduzetnici
Pravila i norme (Ps): Podjela rada (Rs):

- odgovarajuci zakoni i Zajednice (Zs): - implementacija javno-
uredbe (o javno- - javna uprava privatnih partnerstva
privatnom partnerstvu, - lokalne i podru¢ne izmedu lokalnih uprava
o pruzanju usluga u samouprave i turistickih poduzeca
turizmu, o ugostiteljskoj - turisticke zajednice - kreiranje inovativne
djelatnosti, lokalnoj - lokalna zajednica poduzetnicke i
i podru¢noj samoupravi, - hotelijeri ugostiteljske mreze
turistickim zajednicama i - ugostitelji

promicanju hrv. turizma)

Transform.

proces

Ishod (I5):

Pametni
turisticki

paketi

Slika 16. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom Pametnih turistickih paketa (P-TP)

(izvor: obrada autora)
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6.1.6. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijom pametnih aktivnosti

Na slici 16 prikazan je podsustav aktivnosti koji opisuje komponente aktivnosti vezane uz
razvoj i upravljanje dimenzijom pametnih aktivnosti, koja je odredena skupom pripadnih
pokazatelja opisanih u konceptualnom okviru za analizu pametnih turistickih destinacija u

poglavlju 3.3.

Subjekti (S¢) koji su posebno vazni u kontekstu razvoja i upravljanja pametnim aktivnostima
u destinaciji su: gradonacelnik (ili nacelnik op¢ine), djelatnici turisti¢ke zajednice, vlasnici 1
voditelji hotela i ostalih smjeStajnih objekata i objekata za razonodu, vlasnici i voditelji
turistickih agencija, mali 1 srednji poduzetnici te stru¢njaci iz podruc¢ja informacijskih i

komunikacijskih tehnologija.

Pritom je podjela rada (R¢) vezana uz zajednice (Z¢) koje bi trebale sudjelovati u aktivnostima

razvoja 1 upravljanja pametnim aktivnostima u turizmu na sljede¢i nacin:

- javna uprava te pripadne lokalne i podru¢ne samouprave, zajedno sa turistickom
zajednicom, trebale bi biti zaduzene za donoSenje odluka vezanih uz razvoj 1 upravljanje
aktivnostima u destinaciji na temelju analize dostupnih informacija o turizmu i potrebama
turista;

- timovi struénjaka iz javnog 1 privatnog sektora trebali bi se baviti planiranjem,
implementacijom 1 odrZavanjem mreznih 1 ostalih tehnoloskih rjeSenja i infrastrukture
koja je u funkciji pametnog razvoja i1 upravljanja aktivnostima vezanim uz turizam;

- hoteljjeri 1 ugostitelji u suradnji s putni¢kim agencijama i ostalom turistickom privredom
trebali bi sudjelovati u kreiranju inovativne ponude sadrzaja i usluga prilagodenih MICE
turizmu;

- lokalna zajednica 1 turisti trebali bi sudjelovati u prikupljanju 1 dijeljenju informacija
vezanih uz aktivnosti u destinaciji

- svi dionici trebali bi sudjelovati u raspravama vezanim uz strategiju razvoja i upravljanja
aktivnostima u destinaciji te o trenutaCnim problemima i nedostacima koji su vezani uz

postojece aktivnosti.
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Alati (Ag) koji se pritom koriste kako bi se omogucio razvoj aktivnosti i upravljanje

aktivnostima u destinaciji na pametan i odrziv nacin su:

- mobilne aplikacije, sustavi za preporuke i informacijski servisi koji su u funkciji
informiranja javnosti i podizanja razine kvalitete dostupnih aktivnosti u turizmu;

- bezi¢ne mreze, Internet stvari i senzori koji ¢ine osnovnu tehnolosku infrastrukturu koja je
potrebna kako bi se razvijale pametne aktivnosti u destinaciji, odnosno kako bi se mogli
prikupljati podatci o potrebama svih dionika radi kvalitetnijeg razvoja 1 upravljanja
aktivnostima u destinaciji

- mrezne stranice, drustveni mediji, mrezni promotivni materijali, NFC oznake i QR kodovi
koji su u funkciji komunikacije izmedu razli¢itih dionika i koji se koriste kako bi
omogucili jednostavniji pristup aktivnostima i1 povecali razinu kvalitete dostupnih

aktivnosti u destinaciji.

Pregledom zakona 1 propisa koji su trenuta¢no na snazi u Republici Hrvatskoj identificirana
su sljedeca pravila i norme (Ps) koje utjecu na razvoj 1 upravljanje pametnim aktivnostima u
destinaciji: Zakon o javno-privatnom partnerstvu, Zakon o zastiti osobnih podataka, Zakon o
lokalnoj 1 podru¢noj (regionalnoj) samoupravi, Zakon o turistickim zajednicama 1 promicanju

hrvatskog turizma.

Naposljetku, opisani sustav aktivnosti usmjeren je na zajednicki objekt (Og), to jest na cilj tog
sustava aktivnosti, a to je kvalitetnije upravljanje aktivnostima u destinaciji na participativan i
suradni¢ki nacin, javno-privatnim partnerstvima i1 u suradnji s turistima 1 lokalnom
zajednicom kako bi se omogucio uspjeSan razvoj i upravljanje pametnim aktivnostima u
destinaciji (I¢), uz kvalitetnu suradnju svih dionika u sustavu, odgovorno djelovanje svih
zajednica s obzirom na navedenu podjelu rada te uz odgovarajuca ulaganja u alate koji su

pritom potrebni.
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P-DP Alati (Ag):

(Pametne aktivnosti) - specijalizirani sustavi placanja (pametne kartice,
pametni telefoni, tokeni, ...)

- aplikacije za informiranje o aktivnostima

- sustavi za upravljanje destinacijom (DMS)

- perceptivni sustavi za upravljanje sadrzajem (CMS)

- GPS i geolokacijski sustavi

- drustvene mreze

- online marketing

- NFC oznake, QR kodovi, beaconi

- sustavi za preporuke

- beZi¢ne mreze

- senzori
Subjekti (S¢):
- (grado)nacelnik
- djelatnici javne uprave
- djelatnici turistickih Objekt (Og):
zajednica Upravljanje aktivnostima u
- voditelji banaka destinaciji na participativan
- djelatnici turistickih i suradnicki nacin, javno-
agencija privatnim partnerstvima, u
- vlasnici i djelatnici suradnji s turistima i
ugostiteljskih obrta 1 lokalnim stanovnistvom
firmi
- mali i srednji
poduzetnici
Pravila i norme (Pg): Podjela rada (Rg):
- odgovarajuci zakoni i Zajednice (Zg): - implementacija javno-

uredbe (o javno- - javna uprava privatnih partnerstva

privatnom partnerstvu, - lokalne i podru¢ne izmedu lokalnih uprava

o pruzanju usluga u samouprave i turistickih poduzeca

turizmu, o ugostiteljskoj - turisticke zajednice - kreiranje inovativnih

djelatnosti, o, lokalnoj - lokalna zajednica javnih firmi koje su

i podru¢noj samoupravi,
turistickim zajednicama i

promicanju hrv. turizma)

zaduzene za upravljanje
aktivnostima u

destinaciji

Transform.

proces

Ishod (I¢):
Pametne

aktivnosti

Slika 17. Podsustav aktivnosti razvoja i upravljanje dimenzijom Pametnih aktivnosti (P-AK)

(izvor: obrada autora)
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6.1.7. Centralni sustav aktivnosti razvoja i upravljanja pametnom turistickom

destinacijom

Na slici 17 prikazan je centralni sustav aktivnosti koji opisuje komponente aktivnosti vezane
uz razvoj i upravljanje pametnom turistickom destinacijom, a koji je odreden skupom svih
pokazatelja opisanih u konceptualnom okviru za analizu pametnih turistickih destinacija u

poglavlju 3.3.

Kako bi se ovaj sustav aktivnosti mogao uspjesno transformirati prema objektu aktivnosti —
razvoju pametne turistiCke destinacije, nuzno je da svi subjekti u destinaciji na odgovarajuci
nacin sudjeluju u aktivnostima vezanim uz razvoj svake od dimenzija pametne turisticke
destinacije opisanim u okviru prethodnih poglavlja (6.1.1.-6.1.6.). Budu¢i da se aktivnosti
razvoja i upravljanja pametnom turistickom destinacijom zapravo svode na aktivnosti razvoja
i upravljanja njezinim dimenzijama, subjekti (S) koji se mogu smatrati posebno vaznim
subjektima u kontekstu razvoja i upravljanja pametnom turistickom destinacijom svi su oni
subjekti koji su istaknuti kao vazni u kontekstu razvoja i1 upravljanja pojedinim dimenzijama
pametne turistiCke destinacije. U centralnom sustavu aktivnosti prikazanom na slici 17.
subjekti su opisani kao unija subjekata iz svih Sest podsustava aktivnosti, to jest

S = UiE(SA)6 S

Isto vrijedi 1 za zajednice (Z) koje su ukljucene u aktivnosti razvoja i upravljanja pametnim
turistickim destinacijama, a koje ukljucuju sve zajednice opisane u okviru podsustava
aktivnosti razvoja pametne turisticke destinacije. Stoga su u centralnom sustavu aktivnosti
prikazanom na slici 17. zajednice opisane kao unija zajednica iz svih Sest podsustava
aktivnosti, to jest, da je Z = Ue(sa), Zi- Takoder, buduci da se podjela rada (R) veze uz
zajednice (Z) koje sudjeluju u aktivnostima razvoja i upravljanja pametnom turistickom
destinacijom te uzevsi u obzir da je podjela rada definirana za svaku zajednicu razvojem i
upravljanjem dimenzijama pametne turisticke destinacije, moze se zakljuciti da je 1 podjela
rada na razini cijelog sustava aktivnosti vezanog uz razvoj i upravljanje pametnim turistickim
destinacijama zapravo opisana podjelom rada vezanom uz odgovarajuce zajednice i pripadne

podsustave aktivnosti, to jest da vrijedi R = Ue(sa), R;-
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S obzirom na to da su subjekti i zajednice te pripadna podjela rada koja je prisutna u
centralnom sustavu aktivnosti vezanom uz razvoj i1 upravljanje pametnim turistickim
destinacijama zapravo jednaki uniji svih subjekata, odnosno zajednica i podjela rada koje su
prisutne u podsustavima aktivnosti razvoja i upravljanja dimenzijama pametne turisticke
destinacije, kao jedini logican zaklju¢ak vezan uz alate (A) koji se koriste kako bi se
omogucio pametan razvoj turisticke destinacije te kako bi se njome moglo upravljati na
pametan 1 odrziv nacin, jest da oni ¢ine uniju svih alata koriStenih u pripadnim podsustavima

aktivnosti. Dakle, vrijedi da je A = Ue(say, 4i-

Potpuno analogno moze se zakljuciti i kako su pravila i norme (P) koje utjecu na razvoj i
upravljanje pametnom turistickom destinacijom zapravo unija svih pravila i normi koje
reguliraju razvoj i1 upravljanje pojedinim dimenzijama pametne turisticke destinacije, to jest

da vrijedi P = Uje(say, Pi-

PTD
(Pametna turisticka Alati (A):
destinacija)
-
i€(SA)g
Objekt (O): Transform. Ishod (I):
Omoguciti proces Pametna
Subjekti (S): ucinkovitiji turisticka
razvoj i pametnije destinacija
— S. upravljanje PTD-om
- l
i€(SA)q uz pomo¢ IKT-a
Pravila i norme (P): Zajednice (Z): Podjela rada (R):
= U P, i = U Z i = U R i
i€(SA)g ie(SA)s ie(SA)g

Slika 18. Centralni sustav aktivnosti razvoja i upravljanja pametnom turistickom destinacijom (izvor:
obrada autora)
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Naposljetku, opisani sustav aktivnosti usmjeren je na zajednicki objekt (O) svih aktivnosti u
sustavu, to jest, na krajnji cilj tog sustava aktivnosti, a to je omogucavanje ucinkovitijeg i
pametnijeg razvoja te upravljanja pametnom turistiCkom destinacijom uz pomoc
informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija, kako bi se omoguéio uspjeSan razvoj i
upravljanje pametnom turistickom destinacijom (I). Ovakav ishod moguce je posti¢i samo ako
se opisani sustav aktivnosti transformira u skladu s opisanim pravilima i normama, uz
kvalitetnu suradnju svih dionika u sustavu, odgovorno djelovanje svih zajednica s obzirom na

navedenu podjelu rada te uz odgovarajuéa ulaganja u alate koji su pritom potrebni.

U svim opisanim podsustavima aktivnosti javljaju se brojne kontradikcije 1 tenzije koje nije
bilo moguce istraziti u okviru provedenog istrazivanja, pa to ostaje kao motivacija za buduca
istrazivanja koja ¢e se baviti aktivnostima razvoja i upravljanja pametnim turistiCkim

destinacijama.
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6.2. Model informacijskog sustava za podrSku pametnim turistickim destinacijama

dobiven na temelju rezultata empirijskog istrazivanja

Na temelju spoznaja dobivenih pregledom recentne znanstvene i stru¢ne literature te rezultata
provedenog primarnog istrazivanja te u skladu s prethodno opisanim sustavom aktivnosti u
kontekstu razvoja i upravljanja pametnim turistickim destinacijama (poglavlje 6.1.), u ovom
je poglavlju definiran i opisan teorijski model informacijskog sustava koji bi bio u funkciji
podrske procesima razvoja i upravljanja pametnim turistickim destinacijama u Republici
Hrvatskoj. Izrada modela informacijskog sustava za podrSku pametnim turistickim
destinacijama u okviru ovog rada motivirana je upravo nedostatkom znanstvenih 1 prakti¢nih
radova u kojima se ovakav informacijski sustav, koji bi bio u funkciji podrske svim dionicima

u destinaciji i svim njezinim posjetiteljima, definira i opisuje.

Definiranim modelom informacijskog sustava za podrsku pametnim turisti¢kim destinacijama
predstavljena je opca struktura tog informacijskog sustava, u smislu najvaznijih entiteta i
veza, tokova podataka te odnosa druStvenih i tehnoloskih komponenata. S obzirom na
navedeno, definirani model zahtijeva daljnja razmatranja i1 analize pojedinih komponenata
sustava 1 njihove interakcije. Svi pojmovi koji se javljaju u definiranom modelu ve¢ su

prethodno opisani u okviru ovog rada, a isti¢u se veze medu ulaznim 1 izlaznim podatcima.

Model informacijskog sustava za podrsku pametnim turistickim destinacijama simboli¢no je
prikazan s pomoc¢u uopcenog dijagrama toka podataka koriStenjem UML notacije, pri cemu je
znacenje pojedinih elemenata dijagrama pojasnjeno u tablici u nastavku (Tablica 39). Inace,
kratica UML (eng. UML = Unified Modeling Language) oznacuje unificirani jezik za
modeliranje koji se moze definirati kao: ,,[...] standardni vizualni jezik namijenjen

modeliranju poslovnih procesa, analizi, dizajnu i implementaciji softvera“***

. Dijagram toka
podataka inace sluzi kako bi se opisao tok podataka u nekom procesu ili sustavu, pri c¢emu
ukljucuje podatkovne ulaze i izlaze, skladiSta podataka i razne potprocese kroz koje podatci

prolaze. **?

382 The Unified Modeling Language (UML). URL: https://www.uml-diagrams.org/ (2019-06-13).
383 Usp. Hay, David C. UML and Data Modeling: A Reconciliation. Technics Publications, 2011, str. 199.
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Dijagram kojim je opisan definirani informacijski sustav za podrSsku pametnim turistickim
destinacijama prikazan je na sljede¢oj slici (Slika 19), a oznake pojedinih elemenata
dijagrama opisane su u donjoj tablici (Tablica 39). Osim elemenata dijagrama, na slici su
crvenim slovima oznaceni dijelovi modela koji su opisani u odgovorima na istrazivacka

pitanja postavljena na pocetku ovog rada.

Pametna RQ3

turisticka RQ2, RQ5
destinacija Diczici
(javm sektor, privatni sektor, lokalna zajednica, turisti)

;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;

g Informacije o i ______________ B b S0 8 S H
¢ prstupafnmosti P oo ! ! 1_ ................. _
Semeri | SR RQ@1 Koriemicki
kamere, IoT.... : g & W uredaji
(podaci o Informaciiec | : Informaciiec § : Informacijeo § I:Jijo;:n:avc_ue °i ":fmbne.h-‘
promefu, altimostima | ¢ sadriaima ¢ ¢ atrakeiiama G tmstéam 3 : tableti,
I H sadiza] HE <y paketima § ratunala,...)
i o RQ4
VAN i L JAN :
Internet
Informacijski
sustav za ;
podriku ~ r Obrada i analiza podataka
pametnim o
turistitkim _
destinacijama AN

Serveri u ‘oblaku’ zg
pohranu podataka

| RQ4

korisnicke informacyjski sustavi
- (CRS, GDS, D35, drugtveni mediji

javne sluzbe (porezna. <lu3be za korisnike mrezni rezervacijski ; i Internetske trafilice 1
aplikacije DMS, CMS, )

uprava, policija,...) BeTVisi podaci teleoperatera

Slika 19. Model informacijskog sustava za podr§ku pametnim turistickim destinacijama (izvor: obrada
autora)

Definirani informacijski sustav osmisljen je kao integralni sustav koji iz raspoloZivih izvora
prikuplja i sprema sve dostupne podatke vezane uz destinaciju te omogucuju njihovu obradu 1

analizu kako bi se generirale korisne informacije o destinaciji koje se putem tog istog sustava
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mogu distribuirati svim dionicima u destinaciji. Dobivene informacije dionici mogu

upotrijebiti kako bi donosili odluke vezane uz razvoj i upravljanje destinacijom (npr. javna

uprava), poboljsali turisticku ponudu i1 zadovoljstvo turista uslugom (npr. turisticka privreda),

poboljsali kvalitetu Zivota u destinaciji (npr. lokalna zajednica) ili turisticki dozivljaj (npr.

turisti).

Oznaka

Opis

Fizi¢ko okruzje (npr. destinacija)

Nematerijalna komponenta (npr. sustavi, aplikacije, i sli¢no)

Materijalno-tehnoloska komponenta (npr. senzori, racunala,

pametni telefoni i sli¢no)

Ljudska (strukturna) komponenta (npr. turisti)

Glavni procesi (procesna komponenta)

Pomoc¢ni procesi (procesna komponenta)

Serveri u 'oblaku' za pohranu podataka (kombinacija materijalno-

tehnoloske 1 nematerijalne komponente)

..........................

Izvori informacija (podatkovna komponenta)

Usmjereni tokovi podataka (procesna komponenta)

Y

Fizi¢ka (ne nuzno usmjerena) interakcija (strukturna komponenta)

Tablica 39. Pojasnjenje simbola koriStenih u dijagramu koji prikazuje model informacijskog sustava

(izvor: obrada autora)
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Kako bi se istaknuli tokovi podataka te tehnologije koje se koriste prilikom njihova
generiranja i distribucije informacija, definirani model informacijskog sustava ne prikazuje
konkretne subjekte, kao ni aktivnosti kojima oni sudjeluju u razvoju i upravljanju pametnom
turistickom destinacijom (kao $to je opisano u poglavlju 5), ve¢ su svi subjekti prikazani u
kontekstu zajednica kojima pripadaju i stavljeni u jednu zajedni¢ku kategoriju pod nazivom
»dionici®. Ovakva ekstremna generalizacija uloga i funkcija subjekata mozda nije realna iz
perspektive onih koji donose odluke (uglavnom javnog sektora), ali je u skladu s glavnim
principima pametnog turizma prema kojima bi svi podaci trebali biti otvoreni 1 dostupni svim

dionicima.

Dakle, pretpostavlja se da su svi ulazni i izlazni podatci otvorenog tipa, to jest da svi dionici
mogu pod jednakim uvjetima ostvariti pristup tim podacima te se njima koristiti kako bi
poboljsali procese razvoja i upravljanja destinacijom unaprjedenjem fizicke 1 informacijske
pristupacnosti, osmisljavanjem i1 implementacijom novih pametnih sadrzaja i1 aktivnosti,
dodavanjem vrijednosti postoje¢im atrakcijama koriStenjem modernih tehnologija te
kokreacijom turistickog dozivljaja uvodenjem novih pametnih paketa proizvoda i pomo¢nih

usluga u turizmu.
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6.3. Mogucénosti i ograni¢enja implementacije predloZenog modela informacijskog

sustava za podrSku pametnim turistickim destinacijama

Zbog iznimne kompleksnosti 1 veli¢ine ovakva sustava, u smislu broja korisnika i razli¢itih
korisnickih uloga te nacina komunikacije i modaliteta prikupljanja, strukturiranja i pohrane
podataka, u ovom radu opisana je samo okvirna struktura definiranog modela. Konkretno,
prilikom opisivanja modela nisu dani detaljni opisi svih entiteta i veza izmedu razli¢itih
komponenata sustava, kao ni detaljne specifikacije korisnickih uloga, sucelja, specificnih
protokola komunikacije i ostalih konkretnih detalja vezanih uz implementaciju samog sustava.
Takoder, nisu opisani ni procesi koji se odvijaju unutar sustava, kao ni to¢ni tipovi i strukture
podataka na kojima se zasniva njegov rad. Istrazivanje koje bi bilo usmjereno na
identificiranje i opisivanje svih navedenih detalja vezanih uz implementaciju ovakvog sustava
bilo bi mnogo kompleksnije 1 zahtjevnije u vremenskom i financijskom smislu. Ono bi nuZno
ukljucivalo suradnju sa stru¢njacima iz razlicitih podrucja prakse i znanosti koji su upoznati s
obiljeZjima 1 specificnostima odredenith razvojnih 1 upravljackih procesa u turistickim

destinacijama, $to uvelike nadilazi opseg ovog rada.

S obzirom na geografsku determiniranost provedenog istraZivanja, predloZzeni model
informacijskog sustava potencijalno je primjenjiv samo na podrucju Republike Hrvatske, ali
moze sluZziti kao polaziSte za daljnja istraZivanja vezana uz ovu problematiku na globalnoj
razini. Kao $to je ve¢ navedeno, svaki pojedini element u predloZzenom modelu trebalo bi
detaljno razraditi, pri ¢emu je potrebno precizno definirati tokove podataka i korisni¢ke uloge,
meduodnose razli€itih elemenata sustava, sucelja i protokole komunikacije i interakcije
korisnika i samog sustava, strukture podataka koji ¢e se u sustavu koristiti, algoritme i metode
za obradu, analizu, validaciju i distribuciju izlaznih informacija te sustav za njihovo vanjsko
vrednovanje 1 povratne informacije. Kako bi se reducirali troSkovi implementacije ovakvog
sustava valjalo bi razmotriti koriStenje arhitekture i tehnologija koje omogucuju zajednicki rad
i suradnju viSe razli¢itih destinacija kroz ovakav sustav, §to pretpostavlja koriStenje
zajednickih resursa i tehnologija koje omogucuju jednostavnu i u€inkovitu kolaboraciju (kao

Sto su primjerice tehnologije u oblaku (eng. cloud)).
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7. ZAKLJUCAK

Iako jos uvijek konceptualno nejasan i nedovoljno utemeljen u teorijskom i prakticnom
smislu, pametni se turizam svakako doima pozeljnim smjerom razvoja svake turisticke
destinacije u vremenu koje je obiljezeno snaznim tehnoloskim razvojem. Unato¢ naporima
nekolicine znanstvenika da precizno definiraju i opiSu ovaj koncept, pri cemu se posebno
isticu prikupljanje 1 agregiranje podataka, razvoj fizicke infrastrukture, uporaba naprednih
tehnologija, kreiranje poslovnih propozicija, povecanje konkurentnosti destinacije i sli¢no, u
SV0joj osnovi pametni turizam ima samo jedno ozbiljno i ¢vrsto uporiste, a ono se ogleda u
inovativnoj uporabi razli¢itih tehnologija i1 ostalih alata (moguce i apstraktnih, poput ideja i
podataka) radi poboljSanja turistickog dozivljaja i1 kvalitete Zivota lokalnog stanovniStva u

destinaciji.

Iako mnogi autori u svojim radovima u prvi plan stavljaju najmoderniju tehnolosku
infrastrukturu i uporabu velikih podataka, s obzirom na realna ogranicenja u financijskom i
organizacijskom smislu, teSko se moZe ocekivati da bi svaka turisticka destinacija mogla
razvijati takav oblik pametnog turizma. Medutim, svaka destinacija koja ima stru¢no i
motivirano vodstvo, koje je otvoreno prema uporabi novih tehnologija i inovativnih rjeSenja
te u suradnji sa svim dionicima u destinaciji intenzivno radi na pametnom 1 odrZivom razvoju
1 upravljanju destinacijom, trebala bi se zvati pametnom destinacijom. Naime, kao Sto je
jednim dijelom pokazalo i ovo istraZivanje, mnoge destinacije imaju financijske moguénosti 1
dobre organizacijske kapacitete, ali zbog nedostatka strucnosti, suradnje i otvorenosti prema
novim rjeSenjima, popriStem su brojnih tenzija 1 problema u razvoju 1 upravljanju
destinacijom koji negativno utjecu na zadovoljstvo posjetitelja 1 kvalitetu Zivota lokalnog
stanovniStva (kao $to su overtourism 1 slicno). S obzirom na rezultate provedenog istraZivanja,
ovakvi su problemi ucestaliji i naglaSeniji u ve¢im turisti¢kim destinacijama, ali to nije nuzno
pravilo. S druge strane, manje destinacije Cesto se susreu s nedostatkom financijskih
sredstava 1 stru¢ne radne snage, Sto ¢ini problem u smislu provedbe raznih projekata koji bi

mogli dodati novu vrijednost samim destinacijama te povecati njihovu konkurentnost.

Predmet ovog istrazivanja bilo je prikupljanje, analiza i usustavljivanje postoje¢ih znanstvenih

spoznaja vezanih uz pametni turizam 1 pametne turisticke destinacije provodenjem
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empirijskog istrazivanja, kako bi se identificirali problemi i opisale sve vazne komponente
prisutne u sustavu aktivnosti vezanih uz razvoj i upravljanje takvim destinacijama te na
temelju dobivenih rezultata kreirao model informacijskog sustava za podrSku navedenim
aktivnostima. Provedenim istraZivanjem upotpunjene su spoznaje o pametnim turistickim
destinacijama te o aktivnostima koje su prisutne u procesu razvoja i upravljanja takvim
destinacijama, te su ispunjeni temeljni ciljevi ovog istrazivanja. Konkretno, utvrdeni su i
kategorizirani op¢i pokazatelji razvoja pametne turisticke destinacije, opisan je sustav
aktivnosti u kontekstu razvoja i upravljanja pametnim turistickim destinacijama, utvrden je
stupanj razvoja pametnih turistickih destinacija u Republici Hrvatskoj s obzirom na
predlozeni skup pokazatelja, identificirane su potencijalne meduovisnosti faktora koji utjecu
na razvoj kao 1 potencijalne prepreke razvoju pametnog turizma u Republici Hrvatskoj, te je u
konacnici kreiran model informacijskog sustava za podrSku pametnim turistickim

destinacijama.

Budu¢i da je svrha ovog istrazivanja bila izrada modela informacijskog sustava za podrsku
razvoju i upravljanju pametnim turistickim destinacijama koji ¢e se moc¢i primijeniti na
podruc¢ju Republike Hrvatske te koji ¢e moc¢i posluziti kao podloga za daljnja istraZivanja i
izradu opéeg modela informacijskog sustava za podrSku pametnom turizmu, u prvoj fazi
istrazivanja napravljen je pregled recentne znanstvene literature vezane uz koncept pametnog
turizma. Prilikom pregleda literature vezane uz koncept pametnog turizma uocene su
manjkavosti u konceptualnom 1 empirijskom razvoju temeljnih teorijskih postavki te
nedostatak precizno definiranih pokazatelja kojima bi se opisao njegov razvoj, s ¢ime se slazu
1 mnogi od autora navedenih radova. Takoder, opisana istraZivanja nisu u potpunosti
analizirala kako destinacije primjenjuju ovaj koncept, koje se aktivnosti pritom provode 1 koji
bi trebali biti njihovi ishodi. Stoga su u okviru ovog rada inicijalno postavljena dva
istrazivacka problema, od kojih je prvi bio vezan uz nemoguénost sustavne primjene koncepta
pametnog turizma na sve turisticke destinacije, dok se drugi odnosio na nepostojanje okvira
za analizu stanja razvoja pametne turisticke destinacije koji sadrzava jasno definirane
pokazatelje. Provodenjem istrazivanja postavljeni istrazivacki problemi djelomi¢no su rijeSeni
u konceptualnom smislu. Konkretno, neki od potencijalno najve¢ih uzroka nemoguénosti
sustavne primjene koncepta pametnog turizma na sve destinacije svakako su specificnosti
svake od destinacija koje zahtijevaju individualni pristup u rjeSavanju kontradikcija i tenzija

koje se javljaju u tako kompleksnom sustavu, te slabo razumijevanje navedenog koncepta i
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nedostatak stru¢nosti i motiviranosti unutar struktura koje upravljaju destinacijom. Sto se ti¢e
drugog istrazivackog problema, u okviru ovog rada predlozen je konceptualni okvir za analizu
pametnih turistickih destinacija koji je dobiven prilagodbom postoje¢ih modela i nadopunjen
novim spoznajama dobivenim pregledom postoje¢ih primjera dobre prakse u svjetskim
okvirima. Predlozeni konceptualni okvir sastoji se od 57 pokazatelja koji su kategorizirani s
obzirom na njihov utjecaj u razvoju odgovaraju¢ih dimenzija pametne turisticke destinacije,
kojih prema Buhalisu ima Sest: pametna pristupacnost, pametni sadrzaji, pametne aktivnosti,
pametne atrakcije, pametne pomoc¢ne usluge te pametni turisticki paketi. Vazno je napomenuti
kako vec¢ina navedenih pokazatelja nije egzaktna niti mjerljiva (u smislu postojanja metrike
koja bi omogucdila odredivanje stupnja razvoja i implementacije odredenog pokazatelja), vec¢
su oni informativnog karaktera i mogu sluziti iskljucivo kao orijentacija u odnosu na smjer i
stanje razvoja pojedinih dimenzija pametne turistiCke destinacije. Takoder je vazno
napomenuti da su ovi pokazatelji relativni te da nisu svi primjenjivi na svaku turisticku
destinaciju, ali je za svaku destinaciju moguée definirati maksimalni podskup navedenog
skupa pokazatelja (sve pokazatelje koji su primjenjivi s obzirom na njene specifi¢nosti i opée
karakteristike) koji je u toj destinaciji moguce razvijati kako bi ona postala pametna turisticka
destinacija. Pritom bi selekcija pokazatelja koji su primjenjivi na odredenu destinaciju trebala
biti napravljena u suradnji s (vanjskim ili unutarnjim) stru¢nim suradnicima iz odgovarajucih
podrucja (turizma, informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija, prometa itd.) te svim ostalim
dionicima u samoj destinaciji. S obzirom na ve¢ navedenu cCinjenicu da nije svaki od ovih
pokazatelja primjenjiv u svakoj destinaciji, svaki pokuSaj uvodenja metrike ili ponderiranja
predlozenih pokazatelja morao bi se parametrizirati kako bi se prilagodio specificnim
zahtjevima 1 obiljezjima same destinacije. Drugim rije€ima, zadavanje bilo kakve opce
metrike ili neparametriziranih faktora vaznosti (pondera) predloZenih pokazatelja, da budu
uniformno primjenjivi na svim destinacijama, moglo bi se smatrati diskriminiraju¢im s
obzirom na razli¢ite tipove destinacija i njihove specificnosti (veli¢inu, zemljopisni poloZaj,

starost 1 slicno).

Sto se ti¢e subjekata koji su ukljudeni u procese razvoja i upravljanja pametnim turistickim
destinacijama, u okviru ovog istrazivanja identificirani su najvazniji takvi subjekti u Republici
Hrvatskoj, kao 1 zajednice kojima oni pripadaju. Pritom su za svakog od subjekata opisane i
aktivnosti kojima je uklju¢en u navedene procese (raspodjela rada), kao i njihove obveze i

duZnosti, to jest pravila i norme koje definiraju njihovo djelovanje. Kao najvazniji subjekti u
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tom kontekstu u okviru destinacija u Republici Hrvatskoj isticu se djelatnici lokalne
samouprave i turisti¢kih zajednica, te u odredenoj mjeri i velike privatne tvrtke koje posluju u
destinaciji. lako se u znanstvenim radovima iz podrucja pametnog turizma posebno istice
intenzivna suradnja svih dionika i javno-privatna partnerstva kao pozeljni oblik suradnickog
djelovanja koje vodi uspjeSnom razvoju i upravljanju pametnom turistickom destinacijom, u
destinacijama u Republici Hrvatskoj takva suradnja jos nije u potpunosti zazivjela. U istom se
kontekstu u brojnim radovima isti¢e 1 vaznost destinacijske menadzmentske organizacije
(DMO-a) koja u vidu jedinstvenog tijela javne vlasti ili modela javno-privatnog partnerstva
moze obuhvacati razlic¢ite dionike te koja bi trebala poticati suradnju i koordinirati odnose
svih dionika u okviru aktivnosti, kao Sto su provodenje turistiCke politike, stratesko
planiranje, razvoj proizvoda, promocija i marketing, i slicno. Iz odgovora ispitanika
ukljucenih u ovo istrazivanje, vidljivo je da u turistickim destinacijama u Republici Hrvatskoj
joS nisu formalno ustrojene destinacijske menadzmentske organizacije, ve¢ da njihovu
funkciju nadelno obnasaju lokalne i podruéne turisti¢ke zajednice. Stovise, prema novom
Zakonu o turistickim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma koji stupa na snagu od 1.
sijenja 2020., turisticke zajednice formalno bi trebale preuzeti ulogu DMO-a. Medutim,
usporedbom postojeceg 1 novog zakona vidljivo je da se, osim odredenih manjih formalnih i
strukturnih promjena, njihovo djelovanje i nadleznost prema novom Zakonu ipak nece znatno
promijeniti. S druge strane, kao posebno vazne subjekte u kontekstu razvoja i upravljanja
turistickim destinacijama u Republici Hrvatskoj ispitanici su istaknuli lokalnu samoupravu na
¢elu s nacelnikom ili gradonacelnikom te procelnicima odredenih upravnih odjela. Budu¢i da
su navedeni subjekti 1 prema Zakonu o lokalnoj 1 podruc¢noj (regionalnoj) samoupravi
odgovorni za donoSenje odluka, ovakvi su odgovori ispitanika donekle 1 o¢ekivani. Takoder,
rezultati ovog istraZivanja upucuju na vaznost javnih tvrtki koje su specijalizirane za
upravljanje odredenim segmentima razvoja turisticke destinacije (poput tehnoloskih inovacija
ili izgradnje prometnica i sli¢no). lako pozitivan utjecaj takvih tvrtki mozda jo§ nije opce
prepoznat, s obzirom na usko podrucje djelovanja i fokusiranost na rjeSavanje konkretnih
problema u odredenom segmentu javnog zivota, njihov u¢inak moze biti mnogo vazniji, a
nacin rada i djelotvornost mnogo veca u usporedbi s kompleksnim i inertnim sustavom
lokalne samouprave. S obzirom na to, osnivanje takvih javnih tvrtki svakako se preporucuje

svim turisti¢kim destinacijama koje teZe razvoju pametnog turizma.
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Utjecaj lokalne zajednice na upravljanje i razvoj destinacije ispitanici su ocijenili relativno
slabim ocjenama. Iznimka su pritom manje destinacije u kojima lokalna zajednica ipak ima
velik utjecaj na razvoj i1 upravljanje destinacijom zbog sudjelovanja u radu tijela turisticke
zajednice 1 djelovanja u raznim gradanskim udrugama. Pritom svakako valja izdvojiti
iznajmljivace privatnog smjestaja koji su uz djelatnost iznajmljivanja, ali i sudjelovanjem u
upravljackim tijelima i raznim udrugama izravno ukljuceni u aktivnosti razvoja i upravljanja
turistickom destinacijom. Naposljetku, jako je mali broj ispitanika uklju¢enih u ovo
istrazivanje spomenuo turiste u kontekstu sudjelovanja u aktivnostima vezanim uz razvoj ili
upravljanje destinacijom. Budu¢i da je smisao razvoja turisticke destinacije upravo olaksati
dolazak i omoguditi kvalitetan boravak turista u destinaciji, ovakva bi se praksa svakako
trebala promijeniti, te bi se u aktivnosti razvoja i upravljanja destinacijom trebalo u vecoj
mjeri ukljuciti 1 same turiste. Pritom je posebno vazno da se turisti ukljuce na nacin koji bi
njima bio prihvatljiv i interesantan kako se njihovim uklju¢ivanjem ne bi negativno utjecalo
na njihov turisticki dozivljaj.

Sto se tice tehnologija koje se smatraju vaznima u kontekstu razvoja i upravljanja turistickom
destinacijom, svakako valja izdvojiti internet kao platformu koja je u posljednjih dvadesetak
godina omogucila velik rast turizma te ujedno u potpunosti promijenila obrasce ponasanja
turista. Svim servisima 1 aplikacijama koje su dostupne putem interneta omogucen je vrlo
jednostavan 1 brz pristup u svakom trenutku i sa svakog mjesta na kojem je dostupna mreza za
pristup internetu. S obzirom na sveprisutnost lakih mobilnih uredaja (pametnih telefona i1
tableta) koji imaju moguénost pristupanja internetu, moze se ocekivati da ¢e se u buducénosti
poslovati isklju¢ivo na ovaj nacin, to jest uporabom lakih mobilnih elektroni¢kih uredaja
spojenih na internet, kojima ¢e se komunicirati, placati, rezervirati te obavljati sve ostale
usluge koje je mogucée ostvariti na takav nacin. Od ostalih tehnologija valja izdvojiti
drustvene medije 1 mrezne stranice koje se u danaSnje vrijeme smatraju nuzZnima za uspjesno
poslovanje, ali 1 nove tehnologije koje omogucuju dozivljaj virtualne ili proSirene stvarnosti
koji ¢e s daljnjim napretkom tehnologije vjerojatno postati jo§ vazniji u kontekstu turizma 1
turistickih putovanja. lako ve¢ Siroko rasprostranjen, moze se ocekivati da ¢e Internet stvari,
koji ¢ine razne tehnologija koje uz pomo¢ senzora i pristupa internetu omogucuju prikupljanje
velike koli¢ine podataka o korisnicima, u buduénosti igrati vrlo vaznu ulogu u oblikovanju
korisnickog dozivljaja 1 razvoju novih tehnologija na temelju podataka o koristenju koji prije

nisu bili dostupni. Na kraju, sve navedene, a 1 brojne druge tehnologije koje se koriste u
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turizmu, ipak bi trebale ostati samo pomoc¢no sredstvo koje olakSava i pospjesuje kvalitetan

posjet turistickoj destinaciji, a nikako sredstvo koje ¢e umanjiti potrebu za putovanjima.

Ovo istrazivanje moze posluziti kao primjer budu¢im istrazivanja vezanim uz razvoj i
upravljanje pametnim turistickim destinacijama jer opisuje pripadni sustav i podsustave
aktivnosti te komponente tih sustava i njihovu interakciju koja je usmjerena na razvoj i
upravljanje pametnom turistiCkom destinacijom. Takoder, predlozen je skup pokazatelja
razvoja pametne turisticke destinacije koji bi mogli voditi prema njegovoj intenzivnijoj
primjeni u praksi, posebno u procesima planiranja i razvoja strategije turizma. Uz navedeno, u
radu je dan i precizniji uvid u doprinos pojedinih subjekata procesu razvoja i upravljanja
pametnim turistickim destinacijama te su analizirana njihova misljenja i stajaliSta vezana uz
prednosti i prepreke u tom procesu. Model informacijskog sustava koji je predlozen na
temelju provedenog istrazivanja mogao bi posluziti kao polazna tocka za daljnja istrazivanja
specificnosti odredene destinacije u kontekstu potencijala i prepreka za razvoj pametnog
turizma, te potreba i zahtjeva korisnika ukljuenih u razvojne i upravljacke aktivnosti, ali 1
kao teorijska podloga za implementaciju konkretnog informacijskog sustava utemeljenog na

rezultatima takva istraZivanja.
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PRILOG 1. UPUTE I PITANJA ZA PROVODENJE POLU-STRUKTURIRANOG
INTERVJUA

Svrha istrazivanja: upotpunjavanje spoznaja o turistickim destinacijama u RH u kontekstu
razvoja pametnog turizma. Istrazivanje se provodi za potrebe pisanja doktorske disertacije na

temu ,,Model informacijskog sustava za podrsku pametnim turistickim destinacijama‘.
Istrazivac: Jurica Grzunov, mag. inf. et math.

Mentorica: izv. prof. dr. sc. Ljiljana Zekanovi¢-Korona

Komentorica: prof. dr. sc. Koraljka Golub

Studij: Poslijediplomski doktorski studij ,,Drustvo znanja i prijenos informacija“
Ustanova: SveuciliSte u Zadru

Povjerljivost: Svi podatci prikupljeni ovim istraZivanjem povjerljivi su 1 koristit ¢e se bez
otkrivanja identiteta ispitanika, a iskljuCivo radi opisivanja postojeéeg stanja turizma u
destinaciji 1 definiranja modela informacijskog sustava koji bi omogucio ucinkovitije

upravljanje 1 razvoj pametnog turizma na razini destinacije.

UVODNA PITANJA:

1. Molimo Vas da ukratko opiSete svoju destinaciju (tip destinacije, turisticka ponuda,
najvazniji sadrzZaji, atrakcije 1 znamenitosti) te svoju funkciju u destinaciji?

2. Jeste li upoznati s konceptom ,pametnog turizma“? Ako da, smatrate li da VaSa
destinacija tezi razvoju pametnih rjeSenja u turizmu? Nabrojite neka od tih rjeSenja.

3. U kojoj se mjeri u Vasoj destinaciji koriste moderne tehnologije kako bi se prikupile
informacije vezane uz turizam? Navedite neke od tih tehnologija 1 pojasnite na koje se sve
nacine koriste prikupljene informacije (npr. predvidanje potreba turista, kreiranje
preporuka, poboljSanje iskustava turista i sl.)? Koje informacije smatrate da potrebnima a
nisu Vam dostupne, i koji je razlog tomu?

4. Tko sve sudjeluje (i kako) u upravljanju Vasom turistickom destinacijom u smislu

donoSenja odluka, planiranja, izrade i provodenja strategije razvoja turizma, vodenja
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marketinSkih aktivnosti i implementacije pametnih tehnoloskih rjeSenja? Postoji li u Vasoj
destinaciji DMO (ili inicijativa da se osnuje)?

Koja sve pravila (zakoni, uredbe, norme, pravilnici, ...) utjeCu na razvoj turizma u Vasoj
destinaciji i kako (Sto se njima ogranicava i/ili regulira)?

Koje su, prema Vasem misljenju, prepreke u razvoju pametnog turizma opcéenito (npr.

tehnoloSke mogucénosti, pitanja nadzora i privatnosti, i sl.), a posebno u RH?

PRISTUPACNOST: (odnosi se na dostupnost destinacije razli¢itim sredstvima prijevoza te

na kvalitetu sustava povezanosti i prometa u destinaciji i oko nje, kao i na pristupacnost

informacijama u destinaciji i 0 njoj)

1.

Koliko je Vasa destinacija pristupac¢na svim putnicima (automobilom, vlakom, avionom,
biciklom, ...), a posebno putnicima s posebnim potrebama (npr. osobe u invalidskim
kolicima, s oste¢enjima sluha ili vida, obitelji s dje¢jim kolicima, itd.)?

Koristi li se u okviru Vase destinacije tehnologija (aplikacije, senzori, kamere i sl.) radi
boljge upravljanja prometom (parkiralista, guzve, sigurnost)?

Procijenite kako je turisticCka ponuda Vase destinacije (usluge, aktivnosti, izlozbe i sl.)
prilagodena za osobe s invaliditetom 1 ostale skupine posjetitelja sa specificnim
poteskocama (npr. nepoznavanje stranih jezika ili pisma)? Jesu li informacije o turistickoj
ponudi Vase destinacije dostupne na vise jezika?

Razvijaju li se u VaSoj destinaciji neki specijalizirani sustavi za primjenu u turizmu
(mobilne aplikacije, informacijski servisi, sustavi za preporuke i sl.)? Posjeduje li Vasa
destinacija web-stranice 1 koristi 1i drustvene medije za komunikaciju s turistima?

Postoji 1i u okviru VasSe destinacije infrastruktura koja omogucuje besplatni bezi¢ni
pristup internetu na javnim povrSinama i kakvi su planovi razvoja i ulaganja u takvu

infrastrukturu?

ATRAKCIJE: (odnosi se na upravljanje atrakcijama u destinaciji)

1.

Koje sve atrakcije (gradevine, parkovi, rekreacijski i zabavni centri i sl.) postoje u Vasoj
destinaciji? Koriste li se (i koje) tehnologije u okviru tih atrakcija?
Koji se napori ulazu u okviru VaSe destinacije kako bi se povecala njezina

prepoznatljivost 1 u turisticku ponudu ugradila materijalna i nematerijalna basStina
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(umjetnost, povijest i kultura)? Koliko se pritom koristi tehnologijama (npr. QR kodovi,
NFC oznake,...)?

Organiziraju li se u Vasoj destinaciji neka dogadanja (npr. koncerti, natjecanja i sl.) za
posjetitelje 1 koriste 1i se pritom tehnologije (za potrebe organizacije, provedbe,
oglasavanja i sl.)? Koja? Opisite?

Tko sve (i kako) sudjeluje u upravljanju atrakcijama u VaSoj destinaciji (javna uprava,
privatne firme, lokalno stanovnistvo, turisti) te postoji li u tom smislu suradnja javnog i

privatnog sektora?

SADRZAJI: (odnosi se na upravljanje prirodnim znamenitostima i izgradenim sadrzajima u

destinaciji)

1. Koje sve prirodne znamenitosti postoje u Vasoj destinaciji i kako se njima upravlja?
Koriste 1i se u Vasoj destinaciji sustavi za upravljanje okoliSem?

2. Kako Vasa destinacija podrzava digitalizaciju turistiCkih usluga, te kako podrzava
turisticka poduzeca u razvoju 1 koriStenju digitalnih vjeStina i alata?

3. Radi li se u Vasoj destinaciji na poboljSanju energetske ucinkovitosti izgradenih sadrzaja
(smjeStajnih 1 ugostiteljskih objekata 1 sl.) 1 provodenju aktivnosti usmjerenih na borbu
protiv klimatskih promjena (npr. elektri¢na vozila, solarne ploce 1 sl.)?

4. Radi li Vasa destinacija na odrZivosti ekonomskog 1 druStveno-kulturnog razvoja, vodeci

pritom rac¢una o oCuvanju prirodnog okoliSa i resursa?

POMOCNE USLUGE: (odnosi se na upravljanje pomoénim uslugama u turizmu — banke,

poste, medicinske usluge, djelatnosti lokalnih zajednica i sl.)

1.

Koje su sve pomoc¢ne usluge dostupne turistima u okviru Vase destinacije i koje od tih
usluga imaju dodanu vrijednost u smislu tehnoloskih rjeSenja koja su namijenjena i
turistima (npr. specijalizirani sistemi placanja, digitalni paketi usluga, geolokacija,
visejezicne aplikacije 1 sl.)?

Radi 1i se na ukljucivanju lokalne zajednice u turizam? Vraca li se dio prihoda (od poreza,

pristojbi i sl.) u lokalni razvoj, zajednice i tvrtke?
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3. Potice li Vasa destinacija tvrtke i lokalne zajednice na suradnju i razvoj odrzivih rjeSenja

za potrebe jacanja turisticke ponude? Postoje li u Vasoj destinaciji inovativne zajednice i
prostori (npr. hubovi, inkubatori, co-working prostori i sl.) u funkciji razvoja turizma?

Je li posjetiteljima Vase destinacije omogucéeno jednostavno slanje prigovora i pohvala
odgovarajuéim organizacijama za upravljanje destinacijom (npr. lokalnim vlastima ili

turistickim zajednicama), npr. putem odgovarajuce aplikacije ili web-stranice?

AKTIVNOSTI: (odnosi se na upravljanje aktivnostima u turizmu s pomocu javno-privatnih

partnerstva, u suradnji s turistima i lokalnim stanovnistvom)

1.

Koji su sve servisi za pristup informacijama i rezervaciju raznih usluga dostupni u Vasoj
destinaciji? Postoji li ikakva koordinacija medu tim servisima?

Tko sve sudjeluje u planiranju i organizaciji turistickih aktivnosti? Koriste li se pritom
sustavi za upravljanje destinacijom (DMS) za ucinkovitije upravljanje raznim
aktivnostima u destinaciji?

Organiziraju li se u Vasoj destinaciji MICE turisticke aktivnosti te ostala okupljanja
vezana uz edukaciju, religiju, zdravstvo i sl.? Provode li se na razini VaSe destinacije
ikakve druge mjere radi smanjenja sezonalnosti turizma?

Jesu li u Vasoj destinaciji javno dostupne informacije o turistickim 1 ostalim aktivnostima

(tzv. otvoreni podatci)? Koriste li se dostupni podaci za razvoj 1 upravljanje destinacijom?

DOSTUPNI TURISTICKI PAKETI: (odnosi se na kreiranje i upravljanje turistickim

paketima uz pomo¢ partnerstva javnih 1 privatnih organizacija)

l.

Koriste 1i se u Vasoj destinaciji digitalna rjeSenja za razvoj inovativnih turistickih ponuda
1 paketa? Tko sudjeluje u njihovu razvoju (mali i srednji poduzetnici, lokalne zajednice,
javne firme, ...) 1 kako? Koje se tehnologije i digitalni alati pritom koriste?

Ocijenite dostupnost informacija u digitalnom obliku o Vasoj destinaciji, njezinim
atrakcijama i1 znamenitostima, turistickim ponudama, javnom prijevozu 1 smjestaju?
Postoje 1i u Vasoj destinaciji pametne turisticke kartice ili mobilne aplikacije koje
turistima omogucuju pristup veéem broju kulturnih i zabavnih aktivnosti, javnom

prijevozu, raznim popustima i sl.? OpisSite ih.
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PRILOG 2. ANKETNI UPITNIK

Istrazivanje pokazatelja i aktivnosti vezanih uz razvoj i upravljanje

pametnim turistickim destinacijama u Republici Hrvatskoj

OPIS ISTRAZIVANJA

SVRHA ISTRAZIVANJA: upotpunjavanje spoznaja o sustavu aktivnosti u turistitkim
destinacijama u RH u kontekstu razvoja pametnog turizma. Istrazivanje se provodi za potrebe
pisanja doktorske disertacije na temu ,,Model informacijskog sustava za podrsku pametnim

turisti¢kim destinacijama*

ISTRAZIVAC: Jurica Grzunov, mag. inf. et math.

USTANOVA: Odjel za turizam 1 komunikacijske znanosti, Sveuciliste u Zadru
KONTAKT: jgrzunov@unizd.hr

POVJERLJIVOST: podatci prikupljeni ovim istraZivanjem povjerljivi su i anonimni te ¢e se
koristiti samo kao zbirni podatci za statistiCku obradu, a iskljuc¢ivo radi opisivanja postojeceg
stanja turizma u razli¢itim destinacijama u RH i definiranja modela informacijskog sustava

koji bi omogucio ucinkovitije upravljanje i razvoj pametnih turistickih destinacija.

TRAJANJE: Anketni upitnik sastoji se od 15 pitanja s potpitanjima zatvorenog tipa. Za
ispunjavanje anketnog upitnika potrebno je otprilike 15 minuta. Sudjelovanje u ovom

istrazivanju dobrovoljno je te je u svakom trenutku moguce odustati od ispunjavanja upitnika.

AUTORIZACIJA: "Procitao/la sam 1 razumio/razumjela upute te pristajem sudjelovati u

ovom istrazivanju, §to potvrdujem klikom na gumb "Next"".
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1) KONCEPT PAMETNE TURISTICKE DESTINACIJE:

Jedna od moguc¢ih definicija pametne turistiCke destinacije glasi: "Pametna turisticka

destinacija predstavlja inovativni prostor, dostupan svima, utemeljen na infrastrukturi

najmodernije tehnologije koja jamci odrzivi razvoj podrucja, olakSava posjetiteljevu

interakciju 1 integraciju u okruzje, povecava kvalitetu njihova dozivljaja u destinaciji te

kvalitetu Zivota lokalnog stanovnistva® (de Avila, 2013)

S obzirom na predloZenu definiciju pametne turisticke destinacije, ocijenite na skali od 1 do 5

u kojoj se mjeri slazete sa sljede¢im tvrdnjama (1 — "U potpunosti se ne slazem, 5 —"U

potpunosti se slazem")

motivirano vodstvo

1 2 3 4 5
Koncept pametne turisticke destinacije tesko je ostvariv u O1TOLTOTO|O
praksi
Koncept pametne turisticke destinacije primjenjiv je na OLTOLTOTO|O
svaku destinaciju
Razvoj pametne turisticke destinacije moguc¢ je samo uz OLTOLTOLTO|O
velike financijske izdatke
Upravljanje pametnom turistickom destinacijom nije moguc¢e | () | () | () | () | ()
bez suradnje svih dionika u destinaciji
Razvoj pametnog turizma u destinaciji kljucan je za O1TOLTOLTO]|O
povecanje konkurentnosti destinacije
U kontekstu razvoja pametne turisticke destinacije najvaznija | () | () | () | () | ()
je dostupnost informacija o turistickim aktivnostima
Za razvoj pametne turistiCke destinacije vazno je inovativnoi | () | () | () | () | ()
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2) ZAJEDNICE:

Molimo procijenite koliko su u VasSoj destinaciji sljedece zajednice ukljuene u razvoj i

vodenje pametne turisticke destinacije (1 — "Uopce nisu ukljuceni”, 5 —

ukljuceni"):

"U potpunosti su

Ne znam /
1 2 3 4 5 Ne mogu
procijeniti
Javni sektor (lokalne uprave, turisticke O1TO1TO110O!10O ()
zajednice, javna i komunalna poduzeca, ...)
Privatni sektor (hotelijeri, ugostitelji, O1TO1TOT10O!0O ()
turisticke agencije, ...)
Lokalno stanovnistvo (privatni iznajmljivaci, | () | () | () | O) | () ()
udruge gradana, ...)
Turisti OO0 1010 0)

3) UPORABA TEHNOLOGIJA U DESTINACIJI:

Molimo procijenite koliko se u VaSoj destinaciji koriste navedeni alati za prikupljanje i

analizu podataka za podrSku pametnim turistickim destinacijama (1 — "Uopce se ne koriste",

5 — "lzrazito se koriste")

Ne znam /
1 2 3 4 5 Ne mogu
procijeniti
Senzori i kamere OlOTO]10O]0 0)
Sustavi za upravljanje destinacijom OlOLTO OO O
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Geolokacijski sustavi OO1TO1O]0 )
Online rezervacijski sustavi OlO]1OTOT]O 0
Sustavi za preporuke O1O]1O10O]0 0)
Mobilne aplikacije (za parkiranje i sli¢no) OlO]OTOT]O )
Online sluzba za posijetitelje dostupna 24 OlO]1OTOT]O )
sata dnevno

Sustavi virtualne/proSirene stvarnosti O1TOLTO OO O
Online ankete za ispitivanje zadovoljstva i OlO]OTOT]O )
potreba turista

QR kodovi, NFC oznake ili Beaconi OlO]1OTOT]O @
Info §tandovi sa zaslonom osjetljivim na OlO]1OTOT]O )
dodir

Pristupne tocke za bezi¢ni pristup internetu OlTOTOLTO|O ()
na javnim povrsinama

Videjezi¢ni digitalni audiovodici/videovodici | () | OO | O | O | O ()
Pametne kante za prikupljanje otpada OlO]1OTOT]O 0
Elektri¢ne punionice za automobile OlO]OTOT]O )
Drustveni mediji O]O]O]0O]0 0)
Sluzbene web-stranice destinacije OlO]OTOT]O ()
Pametne kartice za pakete usluga OlOLTO OO )
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4) PAMETNE ATRAKCIJE:

Molimo procijenite koliko su sljede¢i elementi razvoja pametnih atrakcija prisutni u razvoju

Vase destinacije (1 — "Uopce nije prisutno", 5 — "Izrazito je prisutno"):

koncerti, utakmice i sli¢cno) na kojima se
koriste tehnologije (npr. senzori) radi

kontrole kretanja i prevencije guzvi

Ne znam /
1 2 3 4 5 Ne mogu
procijeniti
Moderni centri za posjetitelje koji O1TO1T0O1010 ()
omogucuju personalizaciju dozivljaja
posjetitelja
Umjetni parkovi podrzani tehnoloskim O1O10O1010 ()
rjeSenjima (npr. QR kodovima i sl.)
Virtualni centri za posebne dozivljaje (npr. O1TO1T0O1010 ()
virtualni muze;j i sl.)
Zabavni sadrzaji koji koriste tehnologije O1TO1T0O10O10 )
(npr. kina, trgovinski centri 1 sli¢no)
Kulturno-povijesna bastina podrzana O1TO1T0O10O10 )
modernim tehnologijama (npr. digitalnim
infostandovima)
Posebni dogadaji za posjetitelje (npr. O1TO1T0O10O10 )
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5) PAMETNI SADRZAJI:
Molimo procijenite koliko su sljedeé¢i elementi razvoja pametnih sadrzaja prisutni u razvoju

Vase destinacije (1 — "Uopce nije prisutno", 5 — "zrazito je prisutno"):

Ne znam /
1 2 3 4 5 Ne mogu
procijeniti
Poboljsano upravljanje prirodnim O1TO1T0O1010 )
znamenitostima koriStenjem odgovarajucih
racunalnih sustava za pracenje kontrole
vode, zraka 1 sli¢no
Poboljsano upravljanje hotelima i O] O1TO1TO] 0O ()
restoranima koristenjem sustava za
upravljanje odnosima s klijentima (CRM)
Upravljanje sadrzajem sluzbenih mreznih O] O1TO10O]1 0O ()
stranica koriStenjem perceptivnih sustava za
upravljanje sadrzajima (CMS)
Razvoj javno-privatnih partnerstva za O1TO1T0O10O10 )
upravljanje sadrzajima
Inovativna ugostiteljska mreza koja koristi O1TO1T0O1010 )
moderne tehnologije za unaprjedenje
poslovanja
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6) PAMETNE POMOCNE USLUGE:

Molimo procijenite koliko su sljede¢i elementi razvoja pametnih pomo¢nih usluga prisutni u

razvoju Vase destinacije (1 — "Uopce nije prisutno”, 5 — "Izrazito je prisutno"):

razmjenu

Ne znam /
1 2 3 4 5 Ne mogu
procijeniti
Razvoj usluga pametnog/mobilnog O1TO1T0O1010 )
bankarstva
Razvoj specijaliziranih sustava placanja(npr. | () | () | () | () | () ()
kriptovalute, m-kartice i slicno)
Razvoj aplikacija za pruzanje inovativnih O1O10O1010 ()
postanskih usluga
Razvoj aplikacija za geolokaciju ljekarni i O1TO1T0O1010 )
medicinskih usluga
Razvoj aplikacija za podrsku pruzanju O1TO1T0O10710 ()
zdravstvenih usluga (npr. online informacije
0 povijesti bolesti)
Razvoj informacija za distribuciju O1TO1T0O10O10 ()
zdravstvenih savjeta i obavijesti o
potencijalnim zdravstvenim rizicima
Razvoj inovativnih zajednica u kojima O1TO1T0O10O10 )
sudjeluju turisti 1 lokalno stanovniStvo
Kreiranje inovativnih prostora za kulturnu O1TO1T0O1010 ()
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Poticanje gradanskog/participativnog

novinarstva

0)

0)

0

0

0)

0)

Razvoj aplikacija koje omogucuju bolje
upoznavanje s lokalnom kulturom i

obi¢ajima (npr. virtualne ture)

0)

0)

0

0

0)

0)

Razvoj sustava 1 aplikacija koje
posjetiteljima omogucuju slanje povratnih

informacija

0)

0)

0

0

0)

0)

7) PAMETNE AKTIVNOSTI:

Molimo procijenite koliko su sljedeéi elementi razvoja pametnih aktivnosti prisutni u razvoju

Vase destinacije (1 — "Uopée nije prisutno", 5 — "zrazito je prisutno"):

aktivnostima (DMS)

Ne znam /
1 2 3 4 5 Ne mogu
procijeniti
Razvoj MICE turizma O] O1TO10O]1 0O ()
Razvoj aplikacija za informiranje 1 O] O1T0O10O1]10 ()
rezervaciju raznih aktivnosti u destinaciji
Razvoj sustava za upravljanje otvorenim O] O1TO1O]0O ()
podatcima vezanim uz dostupne aktivnosti
Razvoj sustava za uc¢inkovitije upravljanje O] O1TO1O]1 0O ()
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8) PAMETNI TURISTICKI PAKETI:

Molimo procijenite koliko su sljedec¢i elementi razvoja pametnih turisti¢kih paketa prisutni u

razvoju Vase destinacije (1 — "Uopce nije prisutno", 5 — "lzrazito je prisutno"):

suradnju turisticke privrede i lokalnog

stanovniStva u pruzanju zajednickih usluga

Ne znam /
1 2 3 4 5 Ne mogu
procijeniti
Razvoj paketa usluga javnog prijevoza s O1TO1T0O1010 ()
ciljem ustede energije, povecanja odrzivosti i
smanjenja guzvi
Razvoj aplikacija za pronalazenje i O] O1T0O10O1]0 ()
rezervaciju smjestaja, restorana i aktivnosti.
Razvoj pametnih turistickih kartica koje O1TO1T0O1010 ()
turistima omogucuju pristup velikom broju
usluga i sadrZaja
Razvoj mreznih stranica koje omogucuju O] O1TO1O]0O ()
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9) PAMETNA PRISTUPACNOST:

Molimo procijenite koliko su sljedec¢i elementi razvoja pametne pristupacnosti (fizicke i

informacijske) prisutni u razvoju Vase destinacije (1 — "Uopce nije prisutno", 5 — "lzrazito je

prisutno"):
Ne znam /
1 2 3 4 5 Ne mogu
procijeniti
Odgovarajuc¢a prometna povezanost O] O1TO10O]0O ()
destinacije sa zracnim i brodskim lukama te
kolodvorima
Odgovarajuc¢a prometna povezanost medu O] O1TO1TO] 0O ()
atrakcijama
Odgovarajuc¢a prometna povezanost s O] O1TO10O]1 0O ()
obliznjim turistickim destinacijama
Geolokacijski sustav koji prikazuje sve bitne | () | () [ () | O) | () ()
tocke
Odgovarajuce prilagodbe u javnom prijevozu | () | () [ () | O) | () ()
za osobe s invaliditetom 1 starije osobe
Sustav za upravljanje prometom koji u O1TO1T0O10O10 )
stvarnom vremenu prikazuje optimalne rute
Upravljanje parkiralisStima uz pomo¢ senzora | () [ () | () | () | () ()
1 aplikacija
Upravljanje intermodalnim prijevozom O] O1TO10O]10 ()
Sustav za upravljanje prometom za vrijeme O] O1TO1O]0O ()
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prometnih guzvi

Videonadzor za javnu sigurnost u kljuénim OLTOTOLTO|O ()
podruc¢jima

Besplatni pristup bezi¢noj mrezi na javnim O] O1TO10O] 0O ()
povrSinama

Sluzbene mrezne stranice s informacijamaza | () | () | () | () | () ()
turiste

Mobilne aplikacije za informiranje turista O] O1T0O10O]10 ()
Drustveni mediji sa sadrzajima za turiste O] O1T0O10O]10 ()
Online promidZzbe sadrzaja i usluga OLTOLTOTO|O ()
Informacijski servisi za informiranje turista OLTOTOTO|O ()
Senzori ugradeni u predmete u funkciji O]l O1TO1TO]0O ()
turizma (npr. u klupe, javnu rasvjetu i sli¢no)

Sustavi za preporuke o kulturnim i drugim O]l O1TO1TO] 0O ()

aktivnostima
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10) PREPREKE U RAZVOJU TURIZMA:
Ocijenite koliko se sljedece prepreke u razvoju pametnog turizma odnose na Vasu destinaciju

(1 —"Uopce se ne odnosi", 5 — "U potpunosti se odnosi")

Ne znam /
1 2 3 4 5 Ne mogu
procijeniti
Nedostatak sustavnog prikupljanja i analize OlOTO]TO!0O @)
podataka o turizmu
Ograni¢enja koja proizlaze iz postoje¢ih O1TOLTO OO0 )
zakona
Poteskoce s pristupom internetu OlOTO1O/0 O
Nedostatak suradnje sa susjednim O1OLTO OO )
destinacijama
Nedostatak razumijevanja koncepta O1TOTO10OT10 )
pametnog turizma
Nedovoljna razina stru¢nosti u lokalnoj OlOTO]TO0 O
upravi 1 samoupravi
Nedostatak kvalificirane radne snage u O] O1TO1TO] 0O ()
turizmu
Slaba suradnja op¢inskih/gradskih upravnih OlOTOTO!0O O
odjela
Slaba suradnja javnog i privatnog sektora OlOLTO OO )
OgraniCena i nedovoljna proradunska OJTO1TO1O]0 0)
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sredstva za razvoj i oglasavanje destinacije

Nedostatak dobro definirane strategije O1TO1TO10O10 )

razvoja

Slaba ukljucenost lokalne zajednice u OTO1TO1O]0O )

turizam

Slabo razvijena podatkovna infrastruktura O1O1T0O10O10 )

(opticka mreza)

11) PRIORITETI U RAZVOJU PAMETNE DESTINACIJE:
Ocijenite na skali od 1 do 5 prioritete u razvoju pametne turisticke destinacije (1 — "Najnizi

prioritet", 5 — "Najvisi prioritet" )

Ne znam /
1 2 3 4 5 Ne mogu

procijeniti
Pametno planiranje turistickog razvoja OlOTO1TO]10O O
Poticanje javno-privatnog partnerstva OlOTOTO!10O )
PronalaZenje novih izvora financiranja O1O1TO O] 0O 0)
Pametno investiranje u destinaciju OlOLTO OO )
Podizanje razine osvijestenosti o potrebama | () | () | O | O) | () 0)
turista
Pametno upravljanje destinacijom uz OlO]TOTO]O0O )
uporabu modernih tehnologija

308



Modernizacija lokalne uprave i samouprave O1TO1T0O1010 )
Razvoj inovacija u funkciji poboljsanja O] O1TO10O] 0O ()
turisticke ponude

Povecanje kvalitete informacija o dostupnim | () [ () | () | () | ) ()
sadrzajima 1 atrakcijama

Stru¢no usavrSavanje turistickih djelatnika O1O1T0O10O10 )
Razvoj bezi¢nih mreza i opticke podatkovne | () [ () | () | () | O) ()
infrastrukture

Poticanje malog i srednjeg poduzetniStva O1O1T0O10O10 )
Intenzivna uporaba ICT-a za komunikaciju O] O1TO1O]10O ()
medu dionicima

Koristenje novih tehnologija u marketingu O] O1TO10O]1 0O ()
KorisStenje novih komunikacijskih kanala za O] O1T0O10O1]10 ()
interakciju s turistima

Intenzivno istrazivanje turistickog O] O1TO10O]1 0O ()
zadovoljstva i potreba

Prikupljanje, analiza i uporaba velikih O] O1TO1O] 0O ()
podataka vezanih uz turizam

Suradnja i razmjena znanja s drugim O] O1TO1O]0O ()
uspjesnim turistickim destinacijama

Prilagodavanje pravnih i zakonodavnih O] O1TO1O]1 0O ()

okvira
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Povecanje kvalitete zivota lokalnog O1TO1T0O1010 )
stanovniStva

Povecanje kvalitete javnog prijevoza u O1TO1T0O1010 )
destinaciji i oko nje

Snaznije ukljucivanje lokalne zajednice u O1TO1T0O1010 )

turizam

12) Molimo iz padajuceg izbornika odaberite op¢inu/grad kojoj pripada Vasa Turisticka

zajednica (nije obvezno):

-- Please Select - v

13) U koju se od dvije regije (prema NUTS-2 podjeli) ubraja VasSa destinacija:

() Jadranska Hrvatska

() Kontinentalna Hrvatska

14) U koju se od navedenih kategorija ubraja VaSa op¢ina/grad s obzirom na broj stanovnika:

() manje od 2 000
()od 2001 do 5000
()od 5001 do 10 000
()od 10001 do 15 000
()od 15001 do 40 000
() vise od 40 000

310



15) Procijenite u koju se od navedenih kategorija ubraja Vasa destinacija s obzirom na broj
turistickih nocenja ostvaren u protekloj godini:

() manje od 5 000

() od 5000 do 50 000

() od 50 000 do 250 000

() od 250 000 do 1 000 000

() vise od 1 000 000

Zahvaljujemo na Vasem vremenu i trudu!

311



Sazetak

Tema ove doktorske disertacije pametne su turisticke destinacije te aktivnosti koje utjecu na
njihov razvoj i upravljanje. S obzirom na kontinuirani globalni porast broja turistickih
dolazaka te na intenzivan razvoj novih tehnologija koje utjeu na sve faze turistickog
putovanja, u turistickim se destinacijama javlja sve veca potreba za razvojem moderne
informacijsko-komunikacijske infrastrukture i kontinuiranim pra¢enjem podataka vezanih uz
turiste, ali 1 sve ostale dionike u destinaciji. S obzirom na kompleksne politicke, socioloske i
kulturoloske uvjete koji utje¢u na razvoj i upravljanje turistickom destinacijom te veliki broj
ukljucenih dionika, podatci koje generira takav sustav iznimno su vazni, jer se njihovom
analizom moze do¢i do vrijednih spoznaja koje mogu pozitivnho utjecati na razvoj i
upravljanje destinacijom, a samim time povecéati konkurentnost destinacije te poboljsati
turisticki dozivljaj i1 kvalitetu zivota lokalnog stanovnistva. U tom kontekstu dolazi do pojave
koncepta pametnog turizma, koji je u prvom redu usmjeren na odrZivi razvoj turisticke
destinacije, uz inovativnu uporabu modernih informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija te
suradnju svih dionika radi kvalitetnijeg razvoja 1 upravljanja destinacijom. U ovom su radu
analizirane postoje¢e znanstvene spoznaje vezane uz pametni turizam 1 pametne turisticke
destinacije te je provedeno empirijsko istraZivanje kako bi se identificirali problemi 1 opisale
sve vazne komponente prisutne u sustavu aktivnosti vezanom uz procese razvoja i upravljanja
takvim destinacijama. Pritom je koriSten teorijski okvir kulturno-povijesne teorije aktiviteta
kako bi se navedeni sustav aktivnosti mogao kvalitetnije analizirati te kako bi se jednostavnije
identificirale tenzije 1 kontradikcije koje se javljaju u takvom sustavu u kontekstu interakcije
njegovih komponenata i njegove transformacije prema zZeljenom ishodu. Znanstveni doprinos
ovog rada ogleda se u opisanom sustavu aktivnosti koji karakterizira proces razvoja i
upravljanja pametnim turistiCkim destinacijama te u izradi modela informacijskog sustava za
podrsku pametnim turistickim destinacijama zasnovanog na rezultatima provedenog
empirijskog istrazivanja koji opisuju drustveni i tehnoloski aspekt ljudskih aktivnosti u

kontekstu razvoja pametnog turizma u Republici Hrvatskoj.

Kljucne rijeci: pametni turizam, pametne turisticke destinacije, informacijski sustavi, teorija

aktiviteta.
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Abstract

The topic of this doctoral dissertation is smart tourism destinations and the activities that
influence their development and management. Given the continuing global increase in the
number of tourist arrivals and the intensive development of new technologies that affect all
phases of tourist travel, tourist destinations are becoming increasingly motivated to develop a
modern information and communication infrastructure and continuous monitoring of tourist-
related data as well as of all other stakeholders in the destination. Considering the complex
political, sociological and cultural conditions affecting the development and management of a
tourist destination and many of stakeholders involved, the data generated by such a system are
of utmost importance because their analysis can yield valuable insights that can have a
positive impact on development and management of a destination, thereby increasing its
competitiveness and improving the tourist experience and quality of life of the local
population. In this context, the concept of smart tourism is emerging, with a strong focus on
the sustainable development of a tourist destination enabled by the innovative use of modern
information and communication technologies and cooperation of all stakeholders, with the
aim to improve the development and management processes in the destination. This paper
analyzes existing scientific papers about smart tourism and smart tourist destination. Also,
empirical research has been carried out to identify problems and describe all the important
components present in the activity system related to the development and management
processes of such destinations. The theoretical framework of the cultural-historical activity
theory is used to better analyze the mentioned activity system and to identify the tensions and
contradictions that occur in such a system in the context of how its components interact and
how it transforms to the desired outcome. The scientific contribution of this paper reflects in
the constructed system of activities which characterizes the process of development and
management of smart tourist destinations, as well as in the design of an information system
model for the support of smart tourism destinations development and management, based on
the results of the conducted empirical research describing the social and the technological
aspects of human activities in the context of smart tourism development in the Republic of

Croatia.

Keywords: smart tourism, smart tourism destinations, information systems, activity theory.
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