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Apstrakt:

Globalizacija je uslovila promene u turizmu, koje sa jedne strane
podrazumevaju neprekidan razvoj informaciono-komunikacionih
tehnologija (IKT), a sa druge primenu principa odrzivosti u cilju
pruzanja jedinstvenih i kvalitetnih turistickih iskustava.

U savremenom turizmu, IKT se moZe posmatrati kao glavni izvor
inovacije, strateSke diferencijacije i konkurentske prednosti. Potro-
$aci postaju tehnologki osvesceniji i oslanjaju se na IKT u procesu
ko-kreiranja sopstvenih iskustava. Internet omogucava pristup ne-
ogranicenoj koli¢ini informacija, doprinosi stvaranju jedinstvenog
turistickog proizvoda i njegovom marketingu. Imajuci u vidu broj
korisnika interneta u svrhe putovanja, se moze re¢i da ima snazan
potencijal kao sredstvo za privlacenje i zadrzavanje potro$aca u
turizmu. Pojava Veb 2.0 omogucila je korisnicima da sami kreiraju
sadrzaj, koji je od presudnog znacaja za razvoj drustvenih mreza
¢ija se uloga u turizmu jasno vidi na osnovu statistickih podataka.
Uprkos odredenim ogranicenjima u upotrebi IKT u turizmu, jedna
od najvecih prednosti jeste konkurentniji i kvalitetniji proizvod
usaglasen sa potrebama trzista.

Savremeni oblici turizma tesno su povezani sa principima odrzivosti
¢ija se primena oslanja na upotrebu kompleksnih sistema za planiranje
i upravljanje zasnovanih na IKT. Imajuci u vidu karakteristike savre-
mene odgovorne turisticke traznje, primena IKT mozZe se smatrati
osnovom konkurentske prednosti turistickog proizvoda.

Kljune reci:
turizam, informaciono-komunikacione tehnologije, odrzivost,
konkurentnost.

uvoD

Svet se nalazi u procesu konstantne promene. Ono §to je ka-
rakteristika faze u kojoj se sada nalazi jeste njegovo smanjenje
u vremenu i prostoru pomocu razli¢itih savremenih mehaniza-
ma. Takva kompleksna desavanja su dobila naziv globalizacija.
»Globalizacija se generalno posmatra kao proces koji ukljucuje
kompresiju dimenzija vreme i prostor i karakterise je ve¢i ste-
pen medupovezanosti drustveniih grupacija na razli¢itim nivo-
ima“ (Cornelissen, 2005, str. 27). Globalizacija je skracenica za

globalne integracije (International Union for Conservation of

Nature, 2008, str. 4-5). Ona ne podrazumeva samo ekonomsku
dimenziju, ve¢ i drustvenu, kulturnu, jezicku, politicku, tehnicku
i ekolosku integraciju. Prema Klancniku (2006, str. 58), glavni
efekti koje globalizacija ima na turisticku destinaciju su: poveca-
na traznja i konkurencija, ve¢i pritisak za saradnjom, inovacijom
proizvoda, specijalizacijom, brendiranjem i vi$im kvalitetom
usluga kao i sve ve¢im nedostatkom kapitala za finansiranje ne-
ophodnih investicija sa ciljem ispunjenja buducih ciljeva.
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Abstract:

Globalization has triggred change in the tourism industry, which
implies the continual development of information and communica-
tion technologies (ICT) on the one hand, and the application of the
sustainability principle on the other, with the aim to provide a unique
and high-quality tourism experience.

In modern tourism, ICT can be perceived as a major source of innova-
tion, strategic differentiation and competitive advantage. Consumers
are becoming even more technologically-aware and rely on ICT in
the process of co-creation of their own experiences. Internet provides
access to unlimited amount of information, and contributes to creat-
ing a unique tourism product and its marketing. Given the number
of Internet users fortravel purposes, the Internet is viewed as an
important means of attracting and retaining tourists. The emergence
of Web 2.0 has enabled the users to create their own content, which
is of vital importance for the development of social networks whose
role in tourism can be seen in the users’ statistics. Although there
are certain limitations in the use of ICT in tourism, a competitive
and quality product adjusted to the market needs is among the most
important benefits.

Modern forms of tourism are closely related to the principles of
sustainability whose application relies on the use of complex plan-
ning and management systems based on ICT. Bearing in mind the
characteristics of contemporary responsible tourism demand, the
competitive advanatage of tourism product is based on the use of ICT.
Key words:

tourism, information-communication technologies, sustainability,
competitiveness.

Turizam je postao globalan, sa razvojem savremenih vidova
prevoza, ali ono $to ¢e uticati na njegov razvoj u buduénosti
su promene proistekle iz procesa globalizacije — pojava i ra-
zvoj informaciono-komunikacionih tehnologija (information-
communication technologies / ICT) i briga o Zivotnoj sredini,
lokalnoj kulturi i na¢inu Zivota na destinacijama kroz razvoj
odrzivih oblika turizma. Pod okriljem globalizacije su se nasle
promene vezane za turizam, IKT i odrzivost, ali njihovom sim-
biozom se moze stvoriti novi globalni pravac razvoja.

Uloga informaciono-komunikacionih tehnologija ¢e biti
sve znacajnija u pogledu premoscavanja razlika u vremenu i
prostoru, koje postoje medu razli¢itim i po svetu ragirenih ak-
tera u procesu kreiranja i isporucivanja turistickih proizvoda i
usluga. Prema Go-u i Klooster-u (2006, str. 137), sa jedne stra-
ne se nalazi sistem za upravljenje sadrzajem koji omogucava
turistima da postanu ko-kreatori sopstvenih turisti¢kih isku-
stava. Sa druge, kroz onlajn interakciju turista se moze pratiti
kakve su njihove preferencije, te proizvode i usluge prema tome
prilagodavati.
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ULOGA INFORMACIONO-KOMUNIKACIONIH
TEHNOLOGIJA U SAVREMENOM TURIZMU

Savremeni svet prolazi kroz sve brzi proces globalizacije
koja rusi sve prostorne i druge granice, a posebno s razvojem
IKT. S obzirom na neprekidan razvoj novih tehnologija i mo-
gucnosti, globalizacija zaista moze da predstavlja koncepciju
koja podrazumeva u najmanju ruku stalnu povezanost svih
ljudi bez obzira da li se radi o poslovanju ili slobodnom vre-
menu. Kako turizam posmatran sa gledista pruzalaca usluga ili
korisnika tih usluga jeste istovremeno i poslovanje i provodenje
slobodnog vremena, IKT ima veliku ulogu u novim pravcima
razvoja sa znacajnim izgledima da tako bude i ubuduce.

Prema Buhalisu i O’Connor-u (2005), glavni trend koji je u
osnovi svih razvoja predstavlja integracija hardvera, softvera i
inteligentnih aplikacija kroz umrezavanje i napredne korisnicke
interfejse.

IKT imaju znacajan uticaj, izmedu ostalog, i na razvoj turiz-
ma u svakom pogledu. IKT pruza mogucnost potrosa¢ima da
identifikuju, prilagode sopstvenim potrebama i kupe turisticke
proizvode, kao i da podrze globalizaciju ove privredne grane
obezbedujudi sredstva za razvoj, upravljanje i distribuciju ponu-
de Sirom sveta ¢ime IKT igraju presudnu ulogu u konkurentno-
sti turistickih organizacija i destinacija (Buhalis & O’Connor,
2005).

Kako Neuhofer, Buhalis i Ladkin zaklju¢uju u svom istra-
zivanju (2012, str. 44), stvaranje iskustva za turiste predstavlja
osnovu za uspes$an marketing i menadzment destinacije. Pored
toga, oni navode da konkurentnost destinacije u velikoj meri
zavisi od nemogucnosti jedne destinacije da se zameni drugom
ili od toga da destinacija ne predstavlja repliku neke druge. Na
taj nacin je moguce posti¢i konkurentnost kroz stvaranje boga-
tih i jedinstvenih iskustava. Njihovo istrazivanje se oslanja na
dve promene koje znacajno uti¢u na to kako e destinacija stva-
rati iskustva. Prva promena je da turisti ucestvuju u stvaranju
sopstvenog iskustva, a druga da se tehnologija moze koristiti u
te svrhe. Takode, navode da iako se ve¢ina destinacija fokusira
na stvaranje iskustva na samoj destinaciji, zajedni¢ko stvaranje
iskustva u kojem ulogu imaju i sami turisti, moze dosti¢i novi
nivo uz upotrebu tehnologije. Tako stvaranje iskustva dobija
vide faza i pomera se sa same destinacije u virtuelni prostor do-
stupan turisti pre, za vreme i nakon putovanja. Prema tome,
»tehnologiju treba shvatiti kao glavni izvor inovacije, strateske
diferencijacije i konkurentsku prednost pri uspesnom zajednic-
kom stvaranju iskustva u buduc¢nosti“ (Neuhofer et al., 2012,
str. 44).
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Dakle, uloge IKT u turizmu danas mogu biti brojne i ra-
znovrsne. U drustvu za koje se moze reci da je informaticko i
zavisno od informacija, informacija predstavlja klju¢ni element
iu turizmu, te je i uloga IKT neizostavna, ne samo u svakod-
nevnom funkcionisanju, ve¢ i pobolj$anju usluga i pozicije na
trzistu.
Klju¢ni faktori koji uti¢u na upotrebu IKT u turizmu su:
¢ IT edukacija i obuka donosilaca odluka, menadzera i dru-
gih aktera u okviru turizma; integracija razli¢itih sektora
poput transporta, smestaja, itd.; tehnicka infrastruktura;

¢ ljudska infrastruktura koja podrazumeva obucene ljude,
viziju i menadZment;

¢ pravna infrastruktura;

o IKT kultura (stvaranje i odrzavanje IKT okruzenja, odr-

Zavanje i osveZavanje veb-sajtova,

IKT obuke za radnike svih nivoa, ostvarivanje elektronskih
veza izmedu svih povezanih sektora) (Deepthi, 2008).

Turizam koji integri$e IKT u razli¢ite aspekte funkcionisa-
nja moze nazvati e-turizmom i mogu se pratiti njegovi trendovi
(Buhalis & O’Connor, 2005), kao $to se moze videti u tabeli
1. Buhalis (2011, str. 6) defini$e e-turizam kao primenu IKT
u turizmu i navodi da e-turizam spaja tri odvojene discipline:
menadzment poslovanja, informacione sisteme i upravljanje
informacijama, i turizam.

IKT U FUNKCIJI ISPUNJAVANJA POTREBA
SAVREMENIH POTROSACA U TURIZMU

Fokusiranost na potrosace proizilazi iz ¢injenice da su oni
sve vise tehnoloski osve$éeni, te im pruzanje informacija veza-
nih za destinaciju omogucava priliku da traze posebnu vred-
nost za novag, ali i vreme koje moraju da uloze u organizovanje
putovanja. Pruzanje ta¢nih i pravovremenih informacija moze
povecati zadovoljstvo potrosaca i doneti uspeh organizaciji koja
se bavi turizmom na takav nacin. Pored toga, da bi se mogle
ispuniti Zelje i potrebe potro$aca i privuéi novi, neophodno
je te zelje i potrebe najpre identifikovati. IKT moze dati svoj
doprinos u procesu prikupljanja, skladi$tenja i obradi takvih
podataka. Uz pomo¢ IKT, oni se mogu prikupljati u svakoj fazi
pruzanja usluge - pre, tokom i nakon putovanja - i na taj nacin
bolje shvatiti izbori i ponasanja, kao i druga pitanja za koja su
potro$aci zainteresovani. Iz tog razloga organizacije koje se bave
turizmom bi trebalo da razviju personalizovane usluge podrza-
ne tehnologijom kako bi se ispunile ustanovljene individualne
potrebe potrosaca (Buhalis & O’Connor, 2005).

POTROSAC
fokus na potrosace

TRENDOVI U E-TURIZMU

DISTRIBUCIJA
omogucena partnerstva

¢ personalizacija
+ svest o lokaciji/ kon-

KOMPANIJA .
Vodena profitom .

virtuelne organizacije
interoperabilnost

tekstu/ raspolozenju
¢ proaktivan/ participa-
torski .
o+ reaktivan/ prilagodljiv
potrebama potrosaca
+ sistemski integrisan
+ voden zadovoljstvom
potro$aca

Prihodi

Sirenje trziSta i operacija
marketing i promocija
direktna distribucija
menadZment prihoda
ekstenzivna distributivna
strategija

* & o o

¢ razvoj sistema vred-

Troskovi nosti

¢ interna integracija
¢ redukcija posredovanja
+ inteligentna nabavka

Tabela 1. Trendovi u e-turizmu proistekli iz upotrebe IKT
Izvor: Klancnik, R.V. (2006)
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Opste usvajanje IKT u turizmu je ostavilo fundamentalne
posledice po nacin na koji se putovanje planira, a turisticki
proizvod kreira i konzumira (Neuhofer et al., 2012, str. 38).
Prema istom izvoru, potro$aci su postali sve vise informisani
i aktivni $to je dovelo do velike promene u sistemu koji turi-
zam kao grana privrede predstavlja. Ta promena podrazumeva
da su potrosaci postali aktivno ukljuceni i u proces potrosnje
i proizvodnje u turizmu. Oni sada, umesto ve¢ pripremljenih
paketa, Zele autenti¢nost i ocekuju balans izmedu mnogo isku-
stva i slobode da sopstvena iskustva ko-kreiraju. Upotrebom
IKT, a posebno interneta i mogucnosti koje on pruza potrosaci
su u prilici da viSe nego ikad u tom procesu ucestvuju. Prema
Neuhofer et al. (2012), od presudnog je znacaja za destinacije da
olaks$aju potrosac¢ima da ko-kreiraju iskustva, jer se na taj na¢in
povecava i vrednost stecenog iskustva, $to predstavlja kljuc za
rast i inovacije, kao i izvor konkurentske prednosti. Takode,
navode da usvajanje IKTu tom procesu predstavlja sastavni deo
konkurentnosti i glavni izvor konkurentske prednosti. Prema
autorima, posebno veliki potencijal u tom procesu ima internet
kao sredstvo za ko-kreaciju iskustva.On omogucava turistima
bolju komunikaciju i interakciju, a destinacijama da stvore bli-
sku vezu sa turistima.

ULOGE INTERNETA U PRUZANJU
TURISTICKIH USLUGA

Internet predstavlja sastavni deo IKT i moze se definisati
kao mreza koja povezuje brojne mreze i korisnike Sirom sveta i
kao mreza koju niko posebno ne poseduje (Buhalis, 2011, p. 4).

Kako se dozivljaj i iskustvo ne sti¢u samo na samoj destina-
ciji, ve¢ i pre dolaska na nju i po odlasku sa nje, uloga koja u tom
procesu ima internet je posebno znacajna. Pojavom interneta,
drustvenih mreZa i virtuelnih svetova turisti su u mogu¢nosti da
ocene destinaciju pre njihovog fizickog putovanja na nju. Po-
sebno im drustvene mreze omogucavaju da dozive destinaciju
kroz utiske drugih potrosaca, i od onih koje poznaju i potpuno
nepoznatih (Neuhofer et al., 2012, str. 41). Drustvene mreze
istovremeno igraju i veliku ulogu u fazi nakon putovanja u pro-
cesu interakcije i deljenja iskustava onlajn.

Upotreba interneta u svrhe pruzanja turistickih usluga je sve
veca. Prema Oliver et al. (2009, str. 93-94), internet je postao
toliko popularan u turizmu, da drugo mesto medu korisnicima
interneta zauzimaju oni koji se interesuju za turizam i puto-
vanje. Razlozi za takvo usvajanje interneta u oblasti turizma i
od strane pruzalaca i korisnika usluga mogu biti brojni. Prema
prethodno navedenom izvoru, poseban je znacaj relevantnih
informacija koje se mogu dati ili prona¢i brzo po niskoj ceni
i u vreme kada turista zeli da je pronade. Pored toga, internet
omogucava pruzaocima usluga da brzo i na vreme reaguju na
potrebe i Zelje potrosaca. Da bi to mogli da ucine, pruzaoci ra-
zli¢itih usluga ili komponenti jednog turistickog proizvoda se
putem interneta lako i brzo povezuju time stvarajuéi jedinstven
celokupan proizvod za potrosace. To podrazumeva i zajednicki
nastup na trzistu i koordinisan internet marketing. Oliver et al.
(2009) su izdvojili Sest glavnih prednosti koje proisti¢u iz upo-
trebe internet marketinga u oblasti turizma i putovanja:

+ mogu¢nost ciljanja na specifi¢ne trzisne segmente,

+ mogucnost sakupljanja informacija o pojedina¢nim ko-

risnicima kao osnova za buduce planiranje i razvoj,

+ sposobnost izbora pojedinaca koji pristupaju infomaciji i
konstruisanje profila potrosaca, kroz dalje pracenje,

+ mogucnost da se informacija isporucuje globalno 24 sata
dnevno, 7 dana u nedelji u trenutku kada potro$a¢ trazi
informaciju, i na taj nadin se osigurava sinhrona isporu-
ka informacije
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o fleksibilnost i brzina kojima se onlajn kampanje mogu
primenjivati,
¢ nivo interaktivnosti koja uklju¢uje potrosac¢a u promo-

tivni proces.

Posebno je znac¢ajna uloga interneta u procesu trazenja in-
formacija od strane potencijalnih turista u fazi pre putovanja,
pogodan je za to i zbog svoje interaktivne prirode i zabavnog ka-
raktera. Internet ne predstavlja samo potrosacko okruzenje, ve¢
predmet potro$nje (Beirne & Curry, 1999). Prema rezultatima
istrazivanja koje su sproveli Beirne i Curry (1999), informacije
o destinacijama koje su ispitanici nalazili na internetu su pozi-
tivno uticale na promenu njihove percepcije o destinacijama,
te na odluku o poseti jednoj od njih. Sa druge strane, ukoliko
je nedovoljna koli¢ina informacija o destinaciji koja se moze
pronacdi na internetu, potro$a¢i mogu eliminisati destinaciju iz
svog izbora, posebno u slu¢aju ukoliko je dostupna dovoljna
koli¢ina i oblik informacija o drugim destinacijama za koje su
zainteresovani.

Da bi se pokazalo koliki potencijal internet kao sredstvo za
privlacenje i zadrzavanje potro$aca u turizmu ima, neophodno
je osvrnuti se na broj korisnika interneta globalno posmatrano.
Preko 2.7 milijardi ljudi je koristilo internet u 2013. godini, $to
¢ini 39% globalne populacije (International Telecommunicati-
on Union & ICT Data and Statistics Division, 2013, str. 2), pri
¢emu je Evropa region sa najvecom stopom penetracije trzista
(75%). Prema istom izvoru, u 2013. godini 41% svih domacin-
stava na svetu (750 miliona domacinstava) je bilo povezano sa
internetom. U razvijenim zemljama, 78% svih domacinstava
je povezano sa internetom, dok je taj procenat u zemljama u
razvoju samo 10%. Najvise ih je u Evropi (77%), a najmanje
u Africi (7%). U istoj godini, na svetu je postojalo skoro isto
onoliko mobilnih pretplatnika koliko i ljudi na planeti - 6.8
milijardi. Globalna penetracija mobilnih telefona je 96% (128%
u razvijenim i 89% u zemljama u razvoju) i trziste je zasic¢eno,
te stope rasta padaju na najnize nivoe ikada (International Te-
lecommunication Union & ICT Data and Statistics Division,
2013, str. 1).

Imajudi u vidu ¢injenicu da internet predstavlja sastavni deo
zZivota danasnjice, posebno u razvijenim zemljama i sa znacaj-
nim porastom u zemljama u razvoju, za o¢ekivati je da implika-
cije koje ima po turizam budu nezaobilazne. Od trenutka kada
je internet postao sustinsko sredstvo komunikacije i u turizmu,
doslo je i do promene u strukturi celokupne grane privrede.
Razvoj i sve vise sofisticiran internet predstavlja najveci trend
koji je uticao na odgovorni turizam na mnogo pozitivnih nacina
(SNV Netherlands Development Organisation, 2009, str. 24).
Deepthi (2008) navodi nekoliko promena koje su nastale:

¢ povecana je direktna prodaja kupcima;

¢ velibroj novih posrednika poput internet portala koji su
specijalizovani za prodaju turistickih proizvoda;

¢ kupci sada imaju pristup kanalima distribucije koje su
tradicionalno koristili turoperatori putem interneta;

+ kompanije mogu redovno da vrse izmene na svojim pro-
izvodima i uslugama a koje se zasnivaju na potrebama i
ocekivanjima klijenata kroz redovnu interakciju putem
interneta;

¢ povecana transparentnost i efikasnost odnosa izmedu
kupca i menadzmenta;

¢ promena u ponasanju potrosaca — oni sada traze bolje
usluge, jasniji su u pogledu sadrzaja i detalja putovan-
ja, svesniji su cene i cesto prave poredenja izmedu dva
proizvoda.

Prema statistici o onlajn putovanju za 2012. godinu (Online

travel statistics 2012), ¢ak 87% putnika je koristilo internet za



planiranje svog putovanja. Medu najpopularnije onlajn aktiv-
nosti za putnike spadaju:

¢ 62% njih je koristilo internet za istraZivanje buduceg
putovanja,
45% je dobilo pocetnu ideju za putovanje,
43% cita komentare drugih putnika,
31% gleda video sa putovanja,
24% c¢ita blogove koji se bave putovanjima,
16% postavlja svoje komentare vezane za putovanje,
11% postavlja video sa prethodnog putovanja.

Pored toga, medu najpopularnije aktivnosti nakon putova-
nja spadaju (Online travel statistics 2012):

¢ 76% ljudi postavlja svoje fotografije sa putovanja na
drustvenu mrezu,

¢ 55% njih ,,]lajkuje” Facebook strane koje su posvecene
putovanju,
¢ 46% njih postavlja komentare o hotelu,

* ¢ 6 o o o

¢ 40% njih postavlja komentare o atrakcijama,
¢ 40% njih postavlja komentare o restoranima.

ZNACAIJ VEB 2.0 U SAVREMENOM TURIZMU

Bitno je navesti na¢in na koji su sve navedene promene
omogucene. Naime, doslo je do razvoja druge generacije veb-
aplikacija, poznatih pod imenom Veb 2.0 koje omogucavaju po-
tro$ac¢ima da medusobno komuniciraju na laksi nacin. Prema
Buhalisu (2011, str. 4), veb (World Wide Web, WW W ili jedno-
stavno Web sa znacenjem ,,mreza“) predstavlja multimedijalni
protokol koji koristi internet kako bi omogucio skoro trenutnu
distribuciju dokumenata i revolucionarizovao interaktivnost iz-
medu kompjutera i servera. Prema Middleton-u et al. (2009, p.
243-249), pojava Veb 2.0 je dovela do komercijalnih veb-sajtova
koji se zasnivaju na ,,sadrzaju kreiranom od strane korisnika®,
odnosno materijalima koje postavljaju potrosaci, a ne organiza-
cija kojoj sajt pripada. Veb 2.0 je proizvod razvoja veba od svoje
prvobitne uloge mesta na kojem su komercijalne organizacije
(kao $to su turoperatori ili hoteli) i predstavnici javnog sektora
(poput turistickih ili destinacijskih organizacija) pruzali infor-
macije potencijalnim potrosa¢ima putem veb-sajtova. Isti autori
navode da danas potencijalni putnici proveravaju informacije sa
zvani¢nih sajtova porededi ih sa stavovima i iskustvima drugih
posetilaca na nezvani¢nim sajtovima. Na ovaj nacin, Veb 2.0
predstavlja promenu pristupa modernom marketingu sa “foku-
siranog na kompaniju” na “fokusiran na potrosaca”.

Kao proizvod primene Veb 2.0 u turizmu, 2003. godine je
po prvi put skovan termin ,,Putovanje 2.0“ (Travel 2.0) i odnosi
se na to koliko je vazno razvijati onlajn zajednice i forume sa
centralnom temom putovanja (SNV Netherlands Development
Organisation, 2009, str. 25). Moze se zakljuciti da se turisti okre-
¢u ka direktnim oblicima medusobne interakcije u potrazi za
autenti¢nijim turistickim iskustvima i povezanosti.

Pored pojave Veb 2.0, jednu od najznacajnijih pojava u IKT
predstavlja razvoj softverskih sistema koji podrzavaju i unapre-
duju upotrebu kompjuterskih mreza. Da bi se brojnim veb-saj-
tovima na internetu uopste moglo pristupiti bio je neophodan
razvoj pretrazivaca (search engines) kojima se biraju oni sajtovi
koji zadovoljavaju interese korisnika. Prema Middleton-u i sa-
radnicima (2009, str. 249), Gugl (Google) je postao dominantan
»portal“ putem kojeg ljudi pretrazuju informacije o putovanju i
odmorima kao i u svakom drugom aspektu Zivota.

Tehnologija pretrazivaca je takode od vitalnog znacaja za ra-
zvoj drustvenih mreza poput onih kao §to su Facebook, Twitter
ili My Space. Pomocu njih, korisnici dobijaju unapred pripre-
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mljene sajtove koje pune detaljima po svom izboru, a izmedu
ostalog i 0 putovanjima i sli¢nim interesovanjima. Takode, na
isti na¢in se povezuju sa prijateljima i ljudima sa kojima dele
interesovanja. Na svim ovakvim sajtovima je omoguceno veo-
ma precizno segmentiranje trzista, posebno grupa sa specijal-
nim interesovanjima, te su dru$tvene mreze bitan sastavni deo
marketinga u oblasti turizma (Middleton et al., 2009, str. 249).
Uloga drustvenih mreza u turizmu se moze videti iz sledece sta-
tistike (Online travel statistics 2012):

¢ 70% ljudi postavlja svoj Facebook status dok su na pu-
tovanju

¢ 52% putnika menja svoje prvobitne planove za putova-
nje pod uticajem drustvenih mreza

¢  50% turistickih kompanija koje su ispitane se slaze da su
direktne rezervacije potekle sa drustvenih mreza

¢ pod uticajem drustvenih mreza 33% njih promeni svoj
hotel, 10% destinaciju, 10% agenta/ operatora/veb-sajt,
5% avio-kompaniju

¢ 7% njih otputuje u drugu zemlju pod uticajem drustve-

nih mreza.

Dakle, u potrazi za informacijama, potencijalni potrosaci
mogu i¢i na zvani¢ne veb-sajtove proizvoda ili kompanija koje
ih interesuju. Medutim, institucionalni i zvani¢ni veb-sajtovi
¢ine samo 20% veb-sajtova na internetu, dok preostalih 80%
¢ine nezvanicni - blogovi, drustvene mreze i mali veb-sajtovi
(Hopken et al., 2009, str. 382-383) koje je razvoj Veb 2.0 omo-
gudio. Dalje, da bi mnostvo informacija ¢ija koli¢ina svakod-
nevno raste mogla da se organizuje prema potrebama korisnika
neophodna je upotreba pretrazivaca.

Konac¢no, upotreba IKT i u okviru interneta i veba, poseb-
no u turizmu, nije bez nekih ogranicenja. Informacije kojima
se pristupa Cesto mogu biti fragmentovane te se do njih moze
sti¢i samo inteligentnom navigacijom $to moze oduzeti dosta
vremena (Deepthi, 2008, str. 55). Buhalis (2011, str. 12-13) ¢ak
daje Kklasifikaciju tih barijera na tehnoloske medu kojima se
nalazi nepostojanje globalnih standarda za kvalitet, sigurnost i
pouzdanost, razvoj softverskih alata, nedovoljan ili preskup pri-
stup internetu, i na netehnologke koje proisti¢u iz navedenih.
Medu njima su nedostatak poverenja u elektronsko poslovanje,
nereSena pravna pitanja, itd.

S tim u vezi, moze se reci da se ve¢ina pruzalaca usluga u tu-
rizmu nalazi tek u ranim fazama primene Veb 2.0 tehnologije,
dok sa druge strane Veb 2.0 prelazi u Veb 3.0 koji se odlikuje
pruzanjem preciznijih informacija, te bi pruzaoci turisti¢kih
usluga mogli da potros$acu obezbede korisnije i bolje povezane
podatke (Tsiotsou & Goldsmith, 2012, str. 294).

Ipak, koristi od upotrebe IKT, interneta i veba u turizmu
su brojne i sveobuhvatne. Ne mogu se sa preciznoscu odrediti
bududi uticaji IKT na e-turizam, ali se moze re¢i da ¢e svakako
on biti fokusiran na potro$aca uz pomoc¢ novih tehnologija koje
¢e omoguciti organizacijama da se fokusiraju na profitabilnost
kroz mreze partnerstava (Buhalis & O’Connor, 2005). Korist
od integracije interneta u proizvodnju i isporuku turistickih
proizvoda i usluga se vidi kroz njihovu poveéanu mo¢ pre-
govaranja koja proisti¢e iz mogu¢nosti da trenutno pristupe
tacnim i vaznim informacijama i da komuniciraju direktno
sa dobavlja¢ima, na taj nacin snizavajuéi cene, navodi Buhalis
(2011, str. 29-30). Isti autor zakljucuje da je internet doveo do
povecanog rivalstva medu pruzaocima turistickih usluga jer je
uveo transparentnost, brzinu, pogodnost i Sirok spektar izbora
i fleksibilnost na trzstu.
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ODRZIVOST KAO TREND U SAVREMENOM
TURIZMU

Sve je vise vidljivo poslednjih decenija da poslovne strategije
masovnog turizma, a posebno stvaranje profita kroz ekonomiju
obima i standardizaciju rigidnih turistickih paketa, popustaju
pred novom paradigmom koju oblikuju segmentacija novih za-
hteva na strani traznje, nove tehnologije, novi oblici proizvod-
nje i menadzmenta i novi okviri i uslovi (Wahab & Cooper,
2001, str. 48).

Posebno se razvoj savremenih oblika turizma povezuje sa
koncepcijom odrzivosti generalno kroz procese koji se odvija-
ju u ekonomiji, kulturi i politici prvenstveno u razvijenim ze-
mljama. Odluke donete u razvijenim zemljama u smanjenom
globalizovanom svetu se brzo i jednostavno prelivaju u manje
razvijene ili nerazvijene zemlje. Da bi se globalizacija mogla
analizirati, neophodno je obratiti paznju na njen sastavni deo -
pojam odrzivosti i odrzivog razvoja (Mowforth & Munt, 2003,
str. 10). Razvoj odrzivih oblika turizma se posebno vezuje za
nerazvijene zemlje, i prati ih stalna debata o tome u kojoj meri
su razvijeni turisticki proizvodi zaista odrzivi.

Koncepcija odrzivog razvoja proistekla iz globalne potrebe
da se resursi zatite nasla je svoju primenu kroz turizam. Po-
sebno je njena primena bitna kao odgovor na negativne posle-
dice turizma na Zivotnu sredinu, kulturu i dru$tvo uopste na
destinacijama na kojima se dati turisticki proizvodi razvijaju.
Kako turizam nastavlja da se razvija $irom sveta sve viSe razli-
¢itih resursa (drustvenih, kulturnih i ekoloskih) ulaze u domen
turizma, i na razvijenim i na nerazvijenim destinacijama, i stav
prema uticajima turizma se tokom vremena menja (Telfer &
Hashimoto, 2006, str. 146). Tako se fokus sa negativnih utica-
ja turizma prebacio na analizu toga na koji nacin se resursima
koji se koriste u turisticke svrhe moze upravljati tako da budu
dostupni i budu¢im generacijama.

Kada se pri¢a o promenama koje je globalizacija ostavila po
pitanju turizma, moze se re¢iito da je doslo do pomeranja, kao i
u svim drugim oblastima privredivanja, sa proizvoda masovnog
turizma na alternativne oblike turizma, posebno u nerazvijenim
zemljama (Mowforth & Munt, 2003, str. 21-22).

Da bi se shvatili principi odrzivog turizma, neophodno je
analizirati karakteristike i specifi¢nosti turisticke traznje koja je
podstakla stvaranje odrzivih ili odgovornih oblika turizma. Pre-
ma jednoj studiji profila odgovornog turiste (SNV Netherlan-
ds Development Organisation, 2009), on ima drustvenu svest
koja je iznad proseka i stoga trazi interaktivan odmor koji pruza
bogatstvo iskustva koje se izrazito razlikuje od svakodnevnog
zivota. Odgovorni turista planira sopstveno putovanje i o nje-
mu istrazuje i koristi sve tipove rezervacija. Tehnologki je vrlo
osve$cen i sposoban te se u cilju organizovanja putovanja u ve-
likoj meri oslanja na internet (SN'V Netherlands Development
Organisation, 2009, str. 39). Interesuju ga destinacije koje nisu
na standardnim turisti¢kim rutama, kao i kulture i sredine (lo-
kalne tradicije, politika, religija, Zivotna sredina) sa kojima Zeli
da se poveze, razvijajudi licne odnose dok je na odmoru. Od-
govorni turista tezi da koristi usluge koje doprinose lokalnim
zajednicama, ukljuc¢ujuéi smestaj, transport, zanatlijske proi-
zvode, itd. On je spreman da plati viSe za usluge koje pruzaju
kompanije koje imaju sertifikovan kodeks ponasanja. Poseban
segment odgovornih turista ¢ine oni koji Zele da putuju sa svr-
hom, odnosno da direktno doprinesu podrucju u koje putuju.
Stoga je rastuci pokret turisticke filantropije. Prema istoj studiji,
odgovorni turista je visoko obrazovan, pripada svim starosnim
grupama, podjednako obuhvata oba pola i ima visi raspolozivi
dohodak od proseka. Naj¢esce dolazi iz Evrope ili Severne Ame-
rike i to iz urbanih podruéja.
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Konac¢no, globalizacija je donela promene i u sferi menad-
zmenta destinacija. One se danas mogu posmatrati kao kom-
pleksni sistemi za planiranje u kojem ucestvuje veliki broj akte-
ra. Svaki od njih ima razli¢it stepen uloge u procesu donosenja
odluka, dok neki od njih nisu fizi¢ki ni prisutni na destinaciji.
Zato destinacije moraju da obrate paznju na lokalne uticaje koji
proizilaze iz aktivnosti i pritisaka stvorenih negde drugde u lo-
kalno-globalnom turistickom sistemu (Jamal & Jamrozy, 2006,
str. 166).

IKT U FUNKCIJI PODRSKE ODRZIVOM TURIZMU

Kako je globalizacija sa sobom donela promene poput uvode-
nja informaciono-komunikacionih tehnologija (IKT) u svakod-
nevni zivot i poslovanje uklju¢ujudi i turizam sa jedne strane, i do
razvoja odrzivih oblika turizma sa druge, treba pogledati i odnos
koji postoji izmedu IKT i odrzivog turizma.

Prema istrazivanju koje su sproveli Ali i Frew (2010), razvoj
odrzivog turizma moze postati uspesna koncepcija u destina-
cijskom menadzmentu primenom informaciono-komunikaci-
onih tehnologija. Isti autori navode da postoji slaba upotreba
informacija u procesu donosenja odluka, dok je potencijal IKT
u pruzanju podrske menadzerskom donosenju odluka u tu-
rizmu neistrazeno i neiskoris¢eno. U osnovi razvoja odrzivog
turizma lezi proces donosenja odluka koji se fokusira na naj-
bolju raspodelu resursa u ograni¢enom vremenskom periodu
kojima se zadovoljavaju potrebe svih uklju¢enih aktera. Ukoliko
su menadzeru destinacije dostupne sve neophodne informacije,
on moze bolje da podrzi planiranje kako bi osigurao odrzivost
turizma na destinaciji. U svom radu, Ali i Frew (2010) bitne
aspekte odrzivog razvoja turizma u kojima uloga IKT moze da
bude znacajna: menadzment informacija, zadovoljstvo potrosa-
Ca, interpretacija destinacije, efektivna partnerstva, ukljucenost
lokalne zajednice, kori$¢enje energije (globalno zagrevanje i
klimatske promene).

U svom istrazivanju, Ali i Frew (2010) su intervjuisali i an-
ketirali stru¢njake iz oblasti e-turizma i organizacije za desti-
nacijski menadzment (DMO) $irom sveta. Svi ispitanici su se
slozili oko toga da IKT moze biti kori$¢en za razvoj odrzivog
turizma, ali je samo 4% stru¢njaka iz te oblasti reklo da se IKT
u velikoj meri trenutno i koristi u te svrhe. Istrazivanjem se sa-
znalo i da se IKT viSe koristi u te svrhe kada je ve¢ destinacija
razvijena, ali ne i u pocetku, uglavnom zbog nedostatka finansij-
skih sredstava. Sa jedne strane, rezultat istrazivanja predstavlja
menadzment informacija kao oblast u kojoj bi IKT imao najvise
koristi po razvoj odrzivog turizma. Sa druge strane, svi ispitanici
su naveli barijere koje postoje za primenu IKT u razvoju odr-
zivog turizma. Medu njima su troskovi neophodni za opremu;
nedostatak znanja i shvatanja IKT aplikacija i alata i na koji
nacin oni mogu da doprinesu, ali i vrlo ogranic¢eno razumevanje
menadzera §ta odrzivi turizam podrazumeva kao i otpornost
zaposlenih ka uvodenju IKT u te svrhe, itd.

U istrazivanju se zakljuc¢uje da bi primena IKT aplikacija
i alata poboljsala sposobnost menadzera destinacije da pretra-
zuje i meri disperziju informacija vezanih za razvoj odrzivog
turizma. Ove aplikacije doprinose i razvoju platformi na kojima
lokalne zajednice mogu da dele svoja interesovanja i stavove
vezane za razvoj odrzivog turizma. Istovremeno sluze i izgradnji
mreZa partnerstava medu akterima na destinaciji. Kona¢no, one
bi doprinele i boljoj komunikaciji sa turistima. Neuvodenje ta-
kvih inovacija bi moglo dovesti do ekonomskog i ekoloskog
propadanja destinacija (Ali & Frew, 2010).

Na kraju, iako se IKT i internet mogu primeniti da u ve-
likoj meri pozitivno doprinesu postovanju principa odrzivo-
sti i razvoju odrZivih destinacija, IKT danas moze biti i jedan



od konkurenata samom turistickom proizvodu. Naime, prema
kvantitativnom istrazivanju koje su sproveli Pergams i Zara-
dic (2006, str. 387-393), broj poseta nacionalnim parkovima
u SAD je direktno povezan sa nekoliko indikatora vezanih za
elektronske vidove zabave: sati gledanja televizije, video igre,
gledanje filmova, poseta pozoristu i kori$¢enje interneta. U
radu se zaklju¢uje da rezultati istrazivanja mogu biti pokaza-
telj promene kod ljudi od uzivanja u prirodi ka tendenciji da
se fokusiraju na fizi¢ki pasivne aktivnosti koje podrazumevaju
upotrebu elekstronskih medija.

Dakle, inkorporiranjem IKT u razvoj odrzivog turizma se,
pored navedenih brojnih koristi, moze uticati na segment po-
tencijalnih potrosaca kojima je upotreba IKT u svakodnevnom
zivotu pa i putovanju klju¢ni faktor iskustva i dozivljaja.

REZIME

Globalizacija je neminovno uslovila promene u turizmu koje
sa jedne strane podrazumevaju neprekidan razvoj IKT, a sa dru-
ge primenu principa odrzivosti u cilju pruzanja jedinstvenih i
§to kvalitetnijih turistickih iskustava u ¢ijem stvaranju ucestvuju
sami turisti. Takvi trendovi u savremenom turizmu proisticu iz
sve vece turisticke traznje, ali i konkurencije, ¢ija je posledica
neophodna inovativnost.

U savremenom turizmu, IKT se moZe posmatrati kao glavni
izvor inovacije, strateske diferencijacije i konkurentske pred-
nosti turistickih organizacija i destinacija. Ona, sa jedne strane,
omogucava potro$acima da identifikuju, prilagode sopstvenim
potrebama i kupe turisticke proizvode. Sa druge strane, na taj
nacin se stvaraju uslovi za razvoj, upravljanje i distribuciju po-
nude Sirom sveta.

Uloge koje IKT moze imati u savremenom turizmu mogu
biti brojne i raznovrsne. Tako, one mogu biti integrisane u razli-
¢ite aspekte funkcionisanja turizma koji se naziva i e-turizmom.

Kada su u pitanju potrosaci u turizmu, oni postaju sve vise
tehnoloski osvesc¢eni. Oslanjaju se na IKT u procesu prikuplja-
nja ta¢nih i pravovremenih informacija, kao i u aktivnom ko-
kreiranju sopstvenih iskustava. Stoga je zadovoljstvo potrosaca
na taj nacin povecano, a konkurentnost takvog turisti¢ckog pro-
izvoda je veca.

U navedene svrhe, internet kao jedan aspekt IKT je od ve-
likog znacaja. Ne samo da omogucava pristup neograni¢enoj
koli¢ini informacija, ve¢ doprinosi stvaranju jedinstvenog ce-
lokupnog turistickog proizvoda, kao i njegovom marketingu.
Imajudi u vidu broj korisnika interneta globalno posmatrano,
a posebno u koris¢enju u svrhe putovanja pre, tokom i nakon
njega, za internet se moze re¢i da ima snazan potencijal kao
sredstvo za privlacenje i zadrzavanje potrosaca u turizmu, sa
akcentom na odgovorni turizam.

Navedene promene u savremenim turistickim trendovima
su omogucene razvojem posebnog aspekta IKT u vidu pojave
Veb 2.0 koje omogucavaju korisnicima da sami kreiraju sadrzaj.
Istovremeno je razvoj pretrazivac¢a imao svoju ulogu u stvaranju
Veb 2.0, $to je od vitalnog znacaja za razvoj drustvenih mre-
za. Njihova uloga u turizmu se jasno vidi u proucenoj statistici
o upotrebi pre, za vreme i nakon putovanja. Iako se ne moze
reci da su potencijali Veb 2.0 iskori$¢eni, u perspektivi se moze
razmisljati o koristima i promenama koje ¢e Veb 3.0 uneti u
turisticku privredu.

Bez obzira na ograni¢enja upotrebe IKT, interneta i veba u
turizmu, koristi su brojne i sveobuhvatne. Medu najbitnije u
kojima se ogleda savremeni turizam spada povecan rivalritet
medu pruzaocima turistickih usluga, te konkurentniji i kvali-
tetniji proizvodi usaglaseni sa potrebama traznje.
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Savremeni oblici turizma su blisko povezani sa principima
odrzivosti koji podrazumevaju iznalazenje nacina kojima se re-
sursima u upotrebi u turisticke svrhe moze upravljati tako da
budu dostupni i budu¢im generacijama, a kroz upotrebu kom-
pleksnih sistema za planiranje i upravljanje zasnovanih na IKT.
Pored toga, savremeni turista je postao odgovorni turista kojeg,
pored ostalog, karakterise tehnoloska osves¢enost i obucenost da
koristi IKT i internet u procesu organizovanja putovanja, naro-
¢ito na destinacije koje nisu na standardnim turistickim rutama.
Stoga je, u savremenom turizmu doslo do promene fokusa sa
masovnog na alternativne oblike turizma.

Imajuéi u vidu promene koje je globalizacija donela turiz-
mu, potrebno je obratiti paznju na odnos koji postoji izmedu
IKT i odrzivog turizma. Da bi se donele odluke u upravljanju u
turizmu kojima se obezbeduje odrzivost, neophodno je imati sve
neophodne informacije u tom kompleksnom procesu koji mora
da obuhvati veliki broj aktera. Prema tome uloga IKT i interneta
u tom procesu moze biti velika, a imajuéi u vidu karakteristike
savremene odgovorne turisticke traznje, u primeni IKT moze
lezati osnova konkurentske prednosti turistickog proizvoda.
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