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1. UvVOD

Za gospodarsku granu koja ovisi o interakciji i kontaktu sudionika u procesu poslovanja,
turizam je zasigurno pretrpio brojne gubitke i bio primoran na brojne promjene i prilagodbe
kada je 2019. godine svijet bio suoc¢en s krizom pandemije COVID-19. Jedno vrijeme nije
uopce bilo rije¢i o tome u kojem bi smjeru daljnje poslovanje moglo i¢i jer se raspravljalo o
opasnosti po ljudski zivot koju je ovaj virus prouzrocio. Svjedocili smo tragicnim i sablasnim
informacijama i podatcima o broju zrtava, o bizarnim posljedicama na zdravlje i normalan
zivot koje su nastale kao rezultat virusa. U ¢itavom jednom periodu, cijeli je svijet bio
pauziran. Primjenjivala se socijalna distanca, ljudi su bili u strahu, a svijet je trpio i
gospodarske i ekonomske posljedice. Brojna su poslovanja obustavila rad, radnici gubili svoja

radna mjesta; svijet na prvu nije imao odgovor na ovu situaciju.

No, nakon odredene pauze i1 promatranja situacije, znanstvenici i1 struc¢njaci iz razli¢itih
podruéja postupno su dolazili do odredenih rjeSenja koja su omogucila barem djelomi¢ni
povratak stvarnosti na koju je svijet bio navikao. Tada su se preispitale brojne opcije, prije
svega tehnoloSke i virtualne, pa je tako danaSnje drustvo, koje ustvari i jest tehnoloski
orijentirano, moglo konkretno preispitati i razviti brojne metode i sustave koji su danas, u

2022. godini, nova stvarnost s kojom se nuzno planira svaki sljedec¢i korak u poslovanju.

Danas se ne razmislja o tehnologiji 1 digitalizaciji kao o potencijalnim, futuristickim opcijama
koje privlace pozornost struke za eventualne buduce razvoje. Raspravlja se o opcijama bez
kojih postpandemijsko drustvo viSe ne funkcionira. Na primjer, ako to promatramo s aspekta
turizma, govori se tu o komunikaciji, marketingu, alternativnim moguc¢nostima posjecivanja,
razvoju i sve vecoj popularizaciji drustvenih mreza koje su zasigurno postale vazan aspekt u
promociji i stvaranju miSljenja posjetitelja. Novi se trendovi manifestiraju i oblikuju u
virtualnoj stvarnosti jer je u trenutku pauze i povlacenja u privatne prostore te ograni¢enja
boravka upravo na te prostore, sav drustveni Zivot premjeSten na druStvene mreZe. Stoga se
viSe 1 ne govori o tome je li COVID digitalizirao stvarnost, ve¢ se ispituju tehnike kojima je to
ostvareno. Neupitno je da se fizicka stvarnost zamijenila virtualnom; bitno je preispitati hoce
li se novi trendovi, koji su se razvili u posljednje dvije godine, uspje$no razvijati i dalje,
odnosno hoce li biti samo trenutni odgovor na situaciju ili ¢e zaista postati novi smjer i oblik u

turizmu.



Ovaj ¢e se rad baviti upravo ovom opcijom. Prvo ¢e se analizirati trenutacna situacija u
turizmu, kako u svijetu, tako i u Hrvatskoj, s naglaskom na digitalnim sferama, te ¢e se
usporediti sa situacijom neposredno prije pojave virusa, a onda ¢e se analizirati buduce
postavke i moguénosti razvoja. U sve to provuci ¢e se pitanje odrzivog razvoja i opcija koje
su se razvile u tome smislu i dosta ranije. lako tema odrzivog razvoja nece biti glavna tema
rada, neke su se tendencije vezane za digitalizaciju javile upravo u sklopu odrzivosti,
alternativnih rjeSenja, a zasigurno i razvoja novih turistickih grana, kao $to je smart turizam.
Bit ¢e zanimljivo istraZiti ove podatke 1 donijeti zakljucke o tome koliko se 1 kako turizam
danas promijenio te kakva buduénost predstoji ovoj, u brojnim zemljama, jednoj od vodecih
gospodarskoj grani. Pri svemu ¢e posluziti struéna literatura i podatci preuzeti iz razli¢itih

izvora, a navedeni na kraju ovoga rada.

2. PREGLED STANJA TURIZMA

2.1. Turizam prije pandemije

Turizam je grana koja je iz godine u godinu ostvarivala uspjeSne rezultate i obarala rekorde u
poslovanju, bilo da se radi o ostvarenim noc¢enjima, novim ponudama, profitu i sli¢no. Sektor
je to koji je ve¢ dosta razgranat i koji konstantno pruza nove mogucénosti i ispituje nove
potencijale. Naime, radi se o sektoru koji je plodno tlo za preispitivanje inovacija te koji
ukljucuje i povezuje brojne druge sektore ili njihove komponente, tako da se radi o konstantno

razvojnom fenomenu.

U turizmu je vaZna statistika, vazno je mo¢i predvidjeti trziSte kako bi se razumjele odredene
pojave, bolje kreirala ponuda i uocili nedostatci ili propusti u poslovanju. Turizam se tako
analizira na lokalnoj, regionalnoj, nacionalnoj i globalnoj razini. Isto tako, postoje vremenske
statistike, pa tako dobivamo podatke u godiSnjem kvartalu, sezoni, godini ili duZem razdoblju.
Pomocu statistika 1 podataka iz ranijih perioda turistickog poslovanja izvlace se predvidanja
za daljnji razvoj sektora. Svjetska je turistiCka organizacija tako izradila plan razvoja turizma
do 2030. godine. Radi se o prognozi sastavljenoj 2011. godine koja je pokusala predvidjeti
trendove u turizmu analizom brojki koje su ostvarene u prethodnim desetlje¢ima: ,.kao osnova

za projekciju koriStena je matrica serija podataka s obzirom na medunarodne turisticke



dolaske prema izvjes¢ima zemalja odredista diljem svijeta za razdoblje 1980.-2010.! Ta
prognoza djeluje na globalnoj razini s pomnijom analizom zasebnih dijelova. Podatci su se
analizirali u 17 subregija razliitih destinacija, od kojih je 5 rastavljeno u napredujuce i
rastu¢e ekonomije, $to je onda dalo ukupno 22 kategorije za analizu. Isto tako, analiziralo se 5
regija podrijetla (Afrika, Amerike, Azija i Pacifik, Europa te Bliski istok) te podatci za dva
prijevozna puta: zrak i kopno.

Ovaj tzv. vodi¢ najprije rastavlja metapodatke analize te pruza korisniku objasnjenje
provedenih metoda od 1980. koja se uzela kao pocetna godina za prikupljanje podataka. Ono
Sto vodi¢ donosi, tj. predvida je sljedece: broj dolazaka internacionalnih turista u svijetu bi
trebao ostvariti godisnji porast od 3,3% u spomenutom periodu 2010. do 2030. godine.
Iznenadujuée, prosjeCan porast ostvaren u razdoblju 1995.-2010. bio je 3.9%. Unatoc¢
inovacijama 1 rekordnim nocenjima 1 profitu, struka je ipak predvidjela smanjenje broja
dolazaka. Predvidaju se Cetiri razloga takvome stanju prema pregledu Tourism toward 2030
Svjetske turisticke agencije?. Naime, osnovni su volumeni poviseni, tako da manji porasti
svejedno daju znacajne brojke. Isto tako, BDP doZivljava manji porast, odnosno dozivljava
pad ususret sazrijevanju ekonomija. PrimijeCena je i pojava manje elasticnosti putovanja
prema BDP-u. Kao posljednji znacajni faktor uzima se prebacivanje sa opadaju¢ih cijena
prijevoza prema rastu¢ima. NaglaSava se, kako su ovi faktori alternirajuci, kako svaka godina
donosi svoje, pa postoje i periodi slabijeg i znaCajnijeg porasta i ostvarivanja znaajnih
prosjeka u poslovanju. U nastavku ¢lanka objasnjeni su ovi faktori 1 njihovi efekti, a ono na
Sto ¢e se ovaj rad fokusirati jesu predvidene brojke, Sto ¢e posluziti za usporedbu sa sljede¢im

razdobljem, a to je COVID era, koja ¢e biti analizirana u sljede¢em poglavlju.

Ostvarene brojke internacionalnih dolazaka u razdoblju 1995.-2010. bile su 28 milijuna na
godinu, odnosno to je brojka povecanja po godini. Predvidanja za naredni period bila su da ¢e
ostvaren porast biti u prosjeku 43 milijuna internacionalnih dolazaka godi$nje. Ove podatke
vrijedi istraziti i po destinaciji, po ekonomskoj situaciji te brojnim drugim faktorima u
pojedinac¢nim regijama, no prosje¢no globalno stanje predvidalo je ovakav porast. Upravo je
za 2020. godinu bilo predvideno da ¢e se doseci brojka od 1.4 milijarde dolazaka. Taj bi se
broj do 2030. popeo na 1.8 milijardi dolazaka. Jo§ neki od elemenata koji su u 2011. bili

predvidani su bolji rezultati u gospodarstvima u razvoju naspram razvijenijih ekonomija. Radi

1Svjetska turisti¢ka organizacija (2011.): Tourism Toward 2030 / Global Overview — Advance edition presented
at UNWTO 19th General Assembly — 10 October 2011, UNWTO, Madrid
2 1hid.



se o destinacijama kao $to su Azija, Latinska Amerika, centralna i Isto¢na Europa, Isto¢ni
Mediteran, Bliski Istok i Afrika (ovdje je rije¢ o velikim regijama, unutar njih situacija ¢e na
razli¢itim odredenijim podru¢jima biti drugacija). Predvidala su se udaljenija putovanja,
odnosno pretpostavka je bila da ¢e se putovanja odvijati vise izmedu regija nego unutar jedne

regije. Ipak, te razlike u brojkama unutar ovog faktora ne bi trebale biti prevelike.

Sto se ti¢e prijevoza, vidljivo je poveéanje potraznje za zraténim prijevozom. To je veé u
2011. bilo znatno popularnije prijevozno sredstvo. Do 2030. internacionalni dolasci

zrakoplovom bi se trebali odvijati u 52% sluc¢ajeva, naspram 48% kopnenim prijevozom.

Sto se ti¢e svrhe dolazaka, ona je vazna za analizu jer ée se ta situacija i potreba za
putovanjem u pandemiji znatno promijeniti. Dakle, za faktor motivacije za putovanjem nisu
se predvidale nekakve osobite promjene. Sto se ti¢e putovanja zbog odmora i razonode, za
njih se pretpostavljalo da ¢e se razvijati istim tempom kao 1 opceniti internacionalni dolasci,
dakle brojkom od 3,3%. Privatni razlozi posjeta obitelji i prijatelja, religija, zdravlje i sli¢no
ostvarili bi povecanje od 3,5%, a profesionalna, odnosno poslovna putovanja povecala bi se
za 3,1% na godinu. ,,.Do 2030., posje¢ivanje prijatelja i rodbine, zdravlje, religija i druge svrhe
predstavljat ¢e 31% svih internacionalnih dolazaka, razonoda, rekreacija i blagdani 54% te

posao i profesionalna putovanja 15%.*3

Obzirom na to da su svi ovi elementi tek okvirni i da mnosStvo faktora moze utjecati na
njihovu promjenu, kako se u pandemiji i pokazalo, pokusalo se predvidjeti i kako ¢e se
turizam odvijati u razli¢itim scenarijima koji bi mogli poremetiti ova predvidanja. Ipak,
predvideni scenariji nisu mogli predvidjeti situaciju s pandemijom, ve¢ se pokusao predvidjeti
drugadiji put oporavka od svjetske krize 2008./2009. godine, kao i  brzi rast od
pretpostavljenog troskova prijevoza te ponovno element prijevoza; ovaj put taj se faktor
sagledao u spektru opadanja cijena onim tempom koji se dogadao otprilike dva desetljec¢a do
2011. godine. Vidljivo je da su se u analizi i predvidanjima promatrali gospodarski i faktori
prijevoza, te se proucavalo koji ¢e on njih znacajnije utjecati na rezultate i u kojem smislu.
Recimo, smatralo se da ¢e promjene u cijenama transporta vise utjecati na tip putovanja, nego

na broj ostvarenih putovanja.

Na koncu, UNWTO se dotaknuo teme odrzivog turizma, a to je klju¢an faktor u ¢itavoj ovoj

analizi jer je otvorio put nekim rjeSenjima u pandemiji i ubrzao njihov razvoj i primjenu u

3 Svjetska turisti¢ka organizacija (2011.): Tourism Toward 2030 / Global Overview — Advance edition presented
at UNWTO 19th General Assembly — 10 October 2011, UNWTO, Madrid



konkretnoj situaciji nasuprot razvoju u teorijskom smislu kao hipoteze. Rjesenja koja su
ponudena u pandemiji i nakon nje, pa i digitalizacija koja je glavna tema ovog rada nisu
nastala zbog pandemije niti u pandemiji. Ona su u sklopu odrzivog razvoja i razli¢itih novih
vrsta turizma, kao $to su smart turizam i slicno, razvijana i na njima se radi ve¢ desetlje¢ima.
Postotak njihova udjela i koriStenja u pandemiji je zasigurno povecan u odnosu na
predvidanja prije pandemije, no neizbjezno je da, ususret digitalne buduénosti kojoj prilazimo
i koja se uslijed znacajnih tehnoloskih napredaka rapidno razvija, i turizam, koji je izvor
brojnih inovacija, krene putem alternativnih rjeSenja i ponude koja je viSe tehnoloski

karakterizirana.

Prethodno su bile analizirane okvirne brojke 1 ostvarenja, no sada je vazno analizirati kako se
to¢no turizam odvijao, odnosno koje su koriStene metode, kakva je bila ponuda te kakav je bio
kontakt pruzatelja usluge 1 potrosSaca. Prije toga, rad ¢e se ukratko osvrnuti na brojke i stanje

turizma u Republici Hrvatskoj u 2019. godini, dakle posljednjoj sezoni prije pandemije.

2.1.1. Turizam u Hrvatskoj ususret pandemiji

Turizam je u Republici Hrvatskoj izuzetno vazna gospodarska grana, a svake godine doseze
nove brojke posje¢enosti i no¢enja. Ministarstvo turizma Republike Hrvatske izdalo je 2020.
godine ¢lanak pod nazivom Turizam u brojkama 2019. Clanak je izvrstan za analizu jer prije
donoSenja ikakvih turistickih brojki, prikazani su neki opc¢i elementi koji onda na koncu
utjeCu 1 na turizam ili pruzaju kontekst njegova razvoja. Tako se u clanku mogu vidjeti op¢i
podatci o Hrvatskoj, podatci o (ne)materijalnoj kulturnoj bastini RH, meteoroloski prikazi
(analizirana godina je 2017.), koji su vazni jer je turizam Hrvatske sezonalan i koncentriran na
obalu. Zbog toga su se i analizirali samo obalni gradovi, osim grada Zagreba. Prikazani su i
podatci o plazama, moru, nacionalnim parkovima te Zupanijama. Nakon ovog kratkog
tablicnog prikaza, prikazani su turisticki podatci. Oni su pokazali kako je u 1980. godini bilo
ostvareno 53.600 noc¢enja, dok je 2015. godini ostvareno 71.605 nocenja (brojke u 000). Isto
tako, turista je (u 000) u 1980. bilo 7.929 nasuprot 14.343 u 2015. godini. U razdoblju oko
1995., turizam je naravno dozivio pad broja posjeta, no od tada je vidljiv znatan porast
ostvarenih dolazaka i noéenja. Sto se tide smjestajnih kapaciteta, broj okupiranih objekata u
1980. iznosio je 692.000, od cega najvise u kampovima — ¢ak 232.960 — dok se u 2015. brojka

popela na 1.029.312 ukupnih popunjenih objekata, od ¢ega su najtrazenije bile privatne sobe —



575.428. Ostali koriSteni kapaciteti su hoteli 1 aparthoteli, hosteli i odmarali§ta za djecu,

turistiCka naselja, ljeciliSta, radnicka odmaralista i ostali objekti.

U razdoblju 2018./2019. situacija je bila sljedeCa (izrazeno u postotcima): u 2018. godini
privatne sobe zadrzale su popularnost i zauzimale 63,2% ukupnih kapaciteta, a u 2019. brojke

su ostale gotovo iste u svim kategorijama.

Broj dolazaka (u 000) u 1980. godini iznosio je 7.292 od ¢ega je domacih turista bilo 3.922, a
stranih 4.007. U 2015. godini domacih je turista bilo 1.660, a stranih 12.683, brojeci zajedno
14.343 turista. Turisti su €eS€e putovali individualno nego u organiziranim putovanjima.
Ministarstvo je u studenom 2019. godine izdalo i sluzbene podatke o turistickom prometu za
tu godinu. Podatci su se analizirali u usporedbi na prethodnu 2018. godinu. Primijecen je
porast od 5,0% u broju turista. Brojka se povecala i kod domacih (za 5,7%) i kod stranih

gostiju (za 4,6%). Biljezili su se, dakle, i porasti u broju nocenja te na¢inu dolaska.

Kako je izvijestilo Ministarstvo turizma RH, ,prosla godina [2019.] bila je u turizmu
zanimljiva 1 zbog porasta domacih turistickih dolazaka i no¢enja veceg no prijasnjih godina,
Sto potvrduju podatci HTZ-a po kojima je bilo 2,4 milijuna registriranih domacih turista ili 9
posto vise nego u 2018. godini, a za 7,6 posto, na gotovo 14 milijuna porastao je i broj
nocenja. [...] Kada se promatraju no¢enja po vrstama smjeStaja, 85 posto ukupnog lanjskog
broja ostvareno ih je u komercijalnom smjestaju, 12 posto u nekomercijalnom, a u nautici 3

posto.«4

Za hrvatski turizam vazni su stalni gosti iz zemalja koje redovito Cine ve¢inu dolazaka.
Posebno je vazno primijetiti kako su se ti odnosi odvijali u vrijeme pandemije. Najvise gostiju
Hrvatska opcenito prima iz Njemacke, Austrije 1 Slovenije. Zanimljivo je da je ve¢ u 2019.
godini zabiljezen pad broja gostiju iz ovih zemalja. Hrvatska tada jo$§ nije razmiSljala o
karanteni i zatvaranju granica, no ove su europske zemlje ve¢ poduzele odredene mjere. Tako
se, na primjer, za Njemacku® biljezi 24,2 tisu¢e dolazaka, §to je pad od 20,1% u odnosu na
prethodno razdoblje. Ostvareno je i za 14,5% manje nocenja. Slovenskih je gostiju bilo za
12,8% manje, to¢nije Hrvatsku je posjetilo 19,3 tisuce gostiju s 9,1% manje ostvarenih

nocenja. Austrija, s druge strane, biljeZi pozitivan niz s rastom broja gostiju od 7,7%, odnosno

*Ministarstvo turizma i sporta (2020.): U 2019. godini 21 milijun turista, 5 posto vise nego u 2018., no¢enja 2,4
posto vise [Internet], raspolozivo na: Ministarstvo turizma i sporta Republike Hrvatske - U 2019. godini 21
milijun turista, 5 posto vi§e nego u 2018., noenja 2.4 posto vise (gov.hr) [25.6.2022.]

STuristicki promet u studenom 2019. godine (sluzbeni podaci). Ministarstvo turizma (raspoloZivo na:
https://mint.gov.hr/UserDocsimages/AAA 2020 ABC/c_dokumenti/200114 mintstat XI.pdf) [25.6.2022.]



https://mint.gov.hr/vijesti/u-2019-godini-21-milijun-turista-5-posto-vise-nego-u-2018-nocenja-2-4-posto-vise/20762
https://mint.gov.hr/vijesti/u-2019-godini-21-milijun-turista-5-posto-vise-nego-u-2018-nocenja-2-4-posto-vise/20762
https://mint.gov.hr/UserDocsImages/AAA_2020_ABC/c_dokumenti/200114_mintstat_XI.pdf

20,7 tisuca posjetitelja 1 58,0 tisu¢a nocenja, dakle 5,2% viSe u usporedbi s prethodnim

razdobljem.

Sada kad su pruzeni osnovni podatci o stanju u svijetu i u Hrvatskoj prije pandemije, rad ée
prijeéi na analizu stanja u turizmu u vrijeme same pandemije te ¢e se nastaviti na rjeSenja i
metode koje su koriStene i to povezati s digitalizacijom koja danas bitno mijenja sliku

turisticke djelatnosti.

2.2. Turizam za vrijeme pandemije

Kada je pocetkom 2020. godine u javnost dospjela vijest o virusu koji se poceo Siriti u
Wuhanu u Kini, nitko nije ni slutio kako ¢e taj virus zahvatiti svijet 1 kakve ¢e mjere biti
poduzete da se to suzbije. ZastraSujuce brojke i razne informacije preplavile su medije, a
situacija je bila toliko nova da neko vrijeme nije postojalo nikakvog medicinskog rjeSenja.
Ono sto je uslijedilo bile su socijalne distance, zabrana okupljanja, zatvaranje granica, maske i
ograni¢avanje kretnje na najuze i najnuznije krugove. Gossling (2020.) iznosi kako se,
nedovoljno brzom reakcijom vlasti, virus brzo proSirio po svijetu, tako da je do polovice
travnja 2020. godine potvrdenih slu¢aja zaraze virusom bilo skoro 2 milijuna, s preko 125.000

smrtnih slucajeva u preko 200 drzava.

Ono $§to je dominiralo svijetom bila je nesigurnost: strah za vlastito zdravlje 1 zdravlje
bliznjih, ali 1 strah od gubitka posla jer u ovakvom okruzju brojna poduzeca nisu mogla dalje
poslovati. Ekonomska je situacija bila ugrozena, a turizam je bio jedan od o¢itih sektora Koji
su trpjeli znacajne gubitke. ,,Ususret pandemiji COVID-19, brojne su aktivnosti koje
zahtijevaju interakcije licem-u-lice (uzivo) bile dovedene do [potpunog] zastoja. Sve
turisticke aktivnosti ukljuene su u ovo jer one zahtijevaju fizicko putovanje i interakcije s
ljudima i okolisem.*“® , Neduvene globalne restrikcije za putovanje te "stay-at-home" odredbe
uzrokuju najozbiljnije remecenje svjetske ekonomije od Drugog svjetskog rata. Sa zabranama

internacionalnih letova, koje utjecu na vise od 90% svjetske populacije, i Siroko

5Koh, E. (2020.): The end of over-tourism? Opportunities in a post-Covid-19 world, International Journal of
Tourism Cities, 1-9



rasprostranjenim ograni¢enjima javnog okupljanja i kretanja zajednice, turizam je uglavnom

prestao u ozujku 2020.*

Naravno, i prije su postojale krize koje su utjecale na svjetske ekonomije, bilo da se radilo o
gospodarskim, politickim ili zdravstvenim krizama, no ono $to je zabiljezeno u pandemiji
COVID-19 razlikuje se od svih takvih dosadas$njih situacija. Dok je za neke scenarije, kao na
primjer gospodarsku krizu 2008./2009., turizam posluzio kao rjeSenje u vracanju ekonomije
na stabilnu razinu, u ovoj je pandemiji sam turizam brojio velike gubitke. Kako se virus
proSirio upravo kretanjima ljudi 1 putovanjima, nadasve zra¢nim putem, S$to je uostalom i
ubrzalo cijeli proces Sirenja virusa, rjeSenje je bilo prizemljiti zrakoplove; brojne su
aviokompanije, kao 1 turistiCke agencije te brojna druga poduzeca dovedeni pred rub stecaja, a

brojne su i zatvorene. Ono $to je uslijedilo bila je potreba za oporavkom turizma.

Svjetska turisti¢ka agencija ove je godine izvijestila sljede¢e rezultate u turizmu®:

Tablica 1: Internacionalni dolasci, podaci za 2020., 2021. i 2022. godinu

Internacionalni dolasci

2020 -72% (vs. 2019.)
-1.1 milijarda

2021 -71% (vs. 2019.)
-1 milijarda

2022 +5% (vs. 2020.)
+22 milijuna

Izvor: izradio autor pomocu podataka UNWTO-a

Kako je ve¢ reCeno, u pocetku nije postojalo nikakvog evidentnog rjeSenja za ovu situaciju, a
struka je u brojnim granama (zdravstvo, instituti, agencije, istrazivaci i stru¢njaci s podrucja
turizma itd.) pokuSala analizirati situaciju te do¢i do barem nekakvih odgovora. Svjetska

turisticka organizacija uputila je neke smjernice®

u rjeSavanju situacije. One su ukljucivale
sigurno putovanje za stanovnike, putnike i radnike uz postivanje zdravstvenih propisa, jasne i
provjerene protokole i informacije, upucivale su na diskriminaciju putnika i upozoravale na
rjeSavanje ovog problema, a iznesen je i prijedlog za digitalnu transformaciju te dijeljenje

podataka uz pristanak i primijenjene regulative te poStivanje zaStite podataka korisnika.

’Gossling, S., Scott, D. i Hall, M. C. (2020): Pandemics, tourism and global change: a rapid assessment of
COVID-19, Journal of Sustainable Tourism, 2020/04, 1-21

8 Svjetska turisticka organizacija (2022.): Impact assessment of the Covid-19 outbreak on the international
tourism, [Internet], raspoloZivo na: https://www.unwto.org/impact-assessment-of-the-covid-19-outbreak-on-
international-tourism [17.6.2022.]

® Svjetska turisticka organizacija (2020.): Global Guidelines to Restart Tourism, Madrid, str. 1-29
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Naglasak je takoder bio na azurnosti podataka i pristupa te moguénosti prilagodbe novim i

primjerenijim uvjetima.

Svi su se slozili u jednom: danasnja situacija i oblik drustva, navike i mogucnosti, ustvari
globalna dostignuéa ono su §to je sada ugrozilo to isto drustvo. ,,Glavni razlozi za sve vecu
prijetnju pandemija u 21. stoljecu su: ubrzano rastucéa i pokretna svjetska populacija; trendovi
urbanizacije i koncentracije ljudi, industrijalizirana prehrambena proizvodnja u globalnim
lancima vrijednosti; povecana konzumacija hrane viSeg reda, ukljucujuéi mesa; te razvoj
globalnih prijevoznih mreza koje djeluju kao vektori u irenju patogena.*'° Jasno je i vidljivo
kako se u ovakvom kontekstu turizam naSao pred krahom uslijed pandemije. Moderne su
zaraze postale opasnije jer postoje brojni putevi i nacini da se brzo prosire na veca podrucja.
Stoga, cilj je bio pronac¢i nekakva rjesenja koja Ce rijesiti ovu krizu, kao 1 dobiti odgovore na

sve buduce potencijalne krize 1 ugroze.

Kada su u prethodnom poglavlju bila predstavljena oc¢ekivanja u turizmu u razdoblju do 2030.
godine, uoceno je kako scenariji koji bi mogli narusiti stanje ili iznevjeriti predvidanja nisu
uklju¢ivali pandemiju, zasigurno ne ovih razmjera. lako se ovakav scenarij spominjao
ponegdje u literaturi kroz godine, ovo se ipak nije smatralo ostvarivim dogadajem. Svijet se
naivno pouzdao u medicinske i tehnoloske napretke. Nakon pandemije, ipak, vidljivo je kako
se poCinje razmiSljati o drugacijim rjeSenjima, potencijalne opasnosti koje su se ranije

previdale, sada se poCinju ozbiljnije proucavati.

Kako je to¢no turizam izgledao u pandemiji? Neke od opcija 1 poduzetih mjera bile su
zatvaranje granica, bilo djelomi¢no bilo u potpunosti, zatim odredivanje crvenih zona i
zabrana ulazaka u drzavu gostiju samo nekih drugih drzava, karantene i samoizolacija; na
primjer pri dolasku u zemlju koja je jo§ dopustala putovanja, bilo je potrebno i gostima
odredeno dvotjedno samoizoliranje. Testiranja na COVID u ovoj ranoj fazi jos nisu postojala.
Ograniceno je, dakle, bilo kretanje, a U pocetku su zapravo smjeli putovati samo povratnici u
svoje mati¢ne zemlje, takoder pod uvjetom samoizolacije po dolasku. U vrijeme izbijanja
virusa i zatvaranja granica, brojni su ljudi ostali izvan svojih domovina zbog raznih motiva, a
cilj je bio sigurno ih i §to prije vratiti njihovim stalnim prebivalistima. U tom je periodu svijet
svjedocCio 1 groznim scenarijima na kruzerima i plovilima na kojima je izbio virus, a koji nisu

mogli u¢i u luke.

10 Gossling, S., Scott, D. i Hall, M. C. (2020): Pandemics, tourism and global change: a rapid assessment of
COVID-19, Journal of Sustainable Tourism, 2020/04, 1-21



Turisticki je sektor radio na tome da se poslovanje kako-tako ipak odrzi. Pokusavali su spasiti
sezone, radili su nova predvidanja i smisljali opcije za alternativno pruzanje usluga. Na
primjer, neki su restorani, kako bi izbjegli zatvaranje uslijed nemoguénosti pruzanja

tradicionalne usluge, uveli opcije dostava ili slicna druga rjeSenja.

Brojke su izgledale ovako: ,Priopéenje za tisak UNWTO-a 6. ozujka 2020. (2020a)
procijenilo je da ¢e pandemija uzrokovati pad internacionalnih turistickih odlazaka za 1-3% (u
usporedbi s 2019. godinom) umjesto predvidenog rasta za 3-4%. Tri tjedna kasnije, 26.
ozujka, priopéenje je azuriralo ovu procjenu na 20-30% gubitka u internacionalnim dolascima
(2020b).“* Cak i po otvaranju granica, turizam nije ostvario povratak na brojke prije
pandemije. Svijet je bio u strahu, o pandemiji se pricalo o valovima koji bi ustupili upravo po

popustanju mjera ili otvaranju turisti¢kih sezona.

Najpoznatije svjetske destinacije po prvi put su se nasle prazne. Turizam je do 2020. godine
imao rastu¢i trend, dosegao masovnost, prekomjernost, no s pandemijom je to naglo
zaustavljeno. Ekonomije koje su ovisile o turizmu posebno su pogodene ovim razvojem
situacije. Gospodarska je struktura ustvari pretrpjela lancane gubitke kroz nabavu, najmove,
uvoz/izvoz i otplate. Nakon turizma, trgovacki sektor takoder je bio znatno ostecen. Dakle,
glavno je pitanje bilo kako popraviti ovo stanje, a postavljala su se pitanja kao koje je
optimalno rjeSenje za buduci prihvat gostiju i smjeStanje u ugostiteljske jedinice, kako to
uciniti na siguran nacin te koje se politike trebaju razviti. Pretpostavka je bila da ¢e se najprije

oporaviti domaca trzista, dok bi internacionalna putovanja jos uvijek bila rizicna za otvaranje.

U prvoj godini pandemije neke od opcija poslovanja bile su online platforme, virtualne
konferencije i sastanci. Brojne su kompanije pribjegle ovome rjesenju, no ipak je zanimljivo
kako se u pocetku te opcije nisu razmatrale u kontekstu rjeSavanja problema turisticke usluge
u i nakon pandemije. Naravno, sam razvoj ovih opcija u korporativnim sektorima odrazit ¢e

se 1 na turizam, to¢nije na poslovni turizam, no analiza je u pocetku bila tek posredna.

S druge pak strane, sama priroda turizma, oblik koji je dosad imao, a to je prekomjerni
turizam (engl. overtourism), po prvi se put ozbiljno poceo proucavati kao problem. Uslijed
brojnih analiza i uvida u pravo stanje, nije se vise moglo govoriti o "vracanju na staro".
Industrije ¢e se okrenuti novim opcijama i pokriti ona podruéja za koja je pandemija otkrila da

su slabe karike. Ispostavilo se da je to odrzivi razvoj, veca svijest o okoliSu i stanju s

11 Gossling, S., Scott, D. i Hall, M. C. (2020): Pandemics, tourism and global change: a rapid assessment of
COVID-19, Journal of Sustainable Tourism, 2020/04, 1-21

10



klimatskim promjenama koje su posebno dosle do izraza u pandemiji. U brojnim ispitivanjima
misljenja turista, brojni su pokazali optimizam za ponovno pokretanje turizma, i dalje u
tradicionalnom obliku posjeta koji su i dotad uzivali, samo uz ekoloski osvjestenije i odrzive

opcije.

Struka je po pitanju predvidenih rjeSenja bila podijeljena. Jedni su smatrali da ¢e ovakva
odrzivost biti novi smjer u turizmu. To bi donekle iSlo ukorak s tradicionalnim formama
turizma jer bi ponuda bila ista, samo bi se pristup promijenio. Drugi su pak smatrali da se
turizam u pandemiji potpuno transformirao i1 preSao na digitalne platforme. No, sva su ta
predvidanja iz 2020. godine, kada je pandemija joS trajala 1 kada nije bilo moguce sagledati

buduénost turizma bez toga.

Prije glavne analize ovoga rada, jo$ ¢e ukratko biti predstavljena situacija u Hrvatskoj u

vrijeme pandemije.

2.2.1. Turizam u Hrvatskoj za vrijeme pandemije

Turizam je, kako je ve¢ izjaSnjeno, jedna od vodec¢ih hrvatskih gospodarskih grana. Narocito
je ovaj sektor razvijen na obali, S§to znaci da je hrvatski turizam uvelike okrenut sezonalnosti.
Izvan sezone se ustvari rade pripreme za novu sezonu, a svake godine broje se novi rekordi.
Kljuéan je podatak da turizam bitno utjeGe na hrvatski BDP. Naime, ,prema podatcima
posljednje Turisticke satelitske bilance izradene za 2016. godinu, turizam je na direktan nacin
doprinio bruto domacem proizvodu Republike Hrvatske s vrlo visokih 17% dodane

vrijednosti, a zajedno s povezanim djelatnostima 24% dodane vrijednosti.*?

Inace, literatura s pocetka pandemije vezana za hrvatski turizam prilicno je oskudna. Hrvatska
je potpunu karantenu uvela sredinom ozujka 2020., a negdje oko lipnja iste godine vlasti su
donekle popustile mjere. Bio je to pocetak sezone, a za tu godinu bio je ustvari pokusaj
reanimacije turizma i prave procjene situacije. Sva rjeSenja bila su ustvari eksperimentalna 1
sklona promjenama pod utjecajem novih saznanja i novih uputa iz Europe i svijeta. Turisti u
Hrvatskoj dominantno su strani posjetitelji, tako da takoder nije moglo do¢i do nekakvih

samostalnih inicijativa jer su granice drugih drzava bile zatvorene. Radilo se na suradnji

2Benko, L., Krstanovié, K., Sovulj, L. (2022.): Procjena u¢inaka pandemije koronavirusa na turisticke dolaske i
nocenja u Republici Hrvatskoj te na vrijednost CROBEXturist indeksa Zagrebacke burze; EFZG Serija ¢lanaka u
nastajanju, br. 22-01, Zagreb
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izmedu tih drzava i pronalazenju najboljih opcija. Sva ispitivanja koja su se provodila
orijentirala su se na pretpostavljene i okvirne brojke i izmjene, opceniti utjecaj pandemije na
promet i ugostiteljstvo i slicno. Krajem turisticke sezone uvedena je preventivna karantena, a

kako je broj zarazenih poslije sezone rastao, pricalo se o novom valu zaraze.

Neki od podataka koji su vazan indikator razmjera Stete nastale od virusa COVID-19 su
informacije o prometu. Neki oblici prometa dozivjeli su gotovo potpunu paralizu. Zaustavljeni
su bili 1 brojni projekti, ulaganja i financiranja. Obustavljena su takoder bila iznajmljivanja
vozila, taxi sluzbe 1 slicno. ,,Nedostatkom prometne potraznje, privatne tvrtke, u prvome redu
autobusni prijevoznici, u javnom cestovnom linijskom prijevozu (optereceni kreditima za
kupnju autobusa, niskom cijenom prijevoza, doprinosima za place, osiguranjima i teku¢im
troskovima), zapadaju u teskoce prije prijevoznika u javnom sektoru.“*® | ovdje se radi o
lan¢anoj situaciji: ,.kolateralne Stete uslijed pada prometne potraznje su i ostali sudionici u
prijevoznom procesu, odnosno to su djelatnosti koje se bave servisima vozila, benzinske
crpke s ugostiteljskim objektima uz drzavne 1 zZupanijske ceste (nacionalni parkovi, parkovi
prirode i sl.), koncesionari koji imaju ugovorne koncesije za parkiranje u destinacijama u
vrijeme turisti¢ke sezone, turisticki vlakovi i svi koji se bave uslugom prijevoza kod prirodnih

i umijetnih atrakcija u primorskom i kopnenom dijelu turizma.*4

Sto se tiGe broja ostvarenih nocenja i broja gostiju, Drzavni je zavod za statistiku'® iznio u
2021. godini sljede¢e podatke za prethodnu godinu. Ukupno je u 2020. godini ostvareno
7.001.128 dolazaka, od Cega 5.545.279 stranih gostiju 1 1.455.849 te je ostvareno ukupno
40.794.455 nocenja. Gosti su najvise birali odmaraliSta 1 druge slicne objekte za kra¢i odmor.
Na ovaj oblik smjestaja odlucilo se 60,5% gostiju. Slijede kampovi s 24,4% te hoteli s 15,1%.
NajviSe je gostiju naravno bilo iz Njemacke (33,4%), zatim Slovenije (13,4%), Poljske
(12,3%), Ceske (9,1%), Austrije (5,9%), Italije (3,5%), Madarske (3,3%), Slovacke (2,7%),
Ujedinjenog Kraljevstva (1,7%) te 14,9% turista iz drugih drzava. Dakle, Hrvatska je u ovoj
godini imala 55,3% manje ostvarenih noc¢enja. Ponovno, i za hrvatski je turizam u ovom
razdoblju presudan bio domaci turizam. Takoder, primijeeno je kako su gosti redovito
izbjegavali urbane sredine, okrecuéi se vise ruralnim destinacijama, pa je na tome planu bilo

nekih pozitivnih pomaka.

3Kos, G., Beros, I. (2020.): Utjecaj pandemije na promet i turizam u Republici Hrvatskoj — bez brojki, Institut za
turizam, Zagreb, str. 1-3

14 1hid.

15 podatci preuzeti iz Statistickih izvjes¢a Drzavnog zavoda za statistiku Republike Hrvatske: Turizam u 2020.,
Zagreb, 2021.
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Od 2021. nadalje, turisticki je sektor ocekivao brz oporavak, a procjenjivalo se da ¢e turizam
u 2023. doseci ponovno one brojke iz razdoblja prije pandemije. Hrvatska danas dopusta
ulazak u drzavu, no potrebno je imati potvrdu o cijepljenju, negativni test ili potvrdu o
nedavnom preboljenju virusa. Mjere obveznog nosenja maski i odrzavanja socijalne distance

viSe nisu na snazi.

2.3. Turizam nakon pandemije

Ono $to se svakako ocekivalo u turizmu je jedan raskorak, odnosno pauza izmedu perioda
prije i perioda poslije pandemije. U tom je prostoru naglasak na pronalazenju odrzivih
dugoro¢nih i dugoro¢nih rjesenja. ,,Mnogi trendovi koji su ve¢ u tijeku ubrzavaju se pod
utjecajem pandemije. Rad na daljinu ¢e se formalizirati kroz fleksibilne ugovore. Online
nastava ¢e dobiti novu dimenziju jer ¢e se potraznja za tom metodom poucavanja povecati.
Rad od kuce postat ¢e standard za industrije i radna mjesta koja se mogu tako organizirati.
Zdravlje 1 sigurnost ljudi stavlja se u prvi plan te ¢e stoga digitalizacija zamijeniti
tradicionalni nacin obrazovanja, trgovine, medicine, usluga dostave te funkciju marketinga i

prodaje.

Sto se tiGe turizma, struénjaci su predvidali situacije kao §to je smanjenje potraznje i
povisivanje cijenal’. Troskovi koji bi nastali u ovoj fazi ne bi se mogli pokriti dobitcima jer se
unato¢ povratku putovanjima socijalna distanca trebala odrzavati, Sto smanjuje broj dostupnih
kapaciteta, a tu su i troskovi sanitacije koji ¢e dodatno povecati cijene usluge. Turisticka ¢e se
sezona uvelike morati osloniti na domaci turizam, kako je bilo 1 u samoj pandemiji. Stru¢njaci
takoder naglasavaju neke promjene koje ¢e se uvesti u poslovanje, a to su naglasak na ¢isto¢i i
dezinfekciji prostora, novi protokoli za ¢is¢enje, preuredenje prostora onako kako se vidjelo
za vrijeme pandemije, dakle na primjer, ugradivanje stakla na recepciji i sli¢no, zatim
spomenuto smanjivanje dopustivih kapaciteta, kao i uvodenje tehnologije umjesto osobnih
kontakata, placanje preko banke ili koriStenjem tzv. check-in kioska te koriStenje robota i
druge opreme. Kao §to je Jack Adler izjavio u svojoj kolumni The brave new world of travel,

industrija ¢e htjeti pokazati koliko je zapravo zabrinuta za osjecaj straha koji je javnost

16K atavi¢, 1., Simunié¢ Rod, V., Konjevod, B. (2020.): Poslovni modeli nakon Covid-19: postati bolji i uspjesniji.
Obrazovanje za poduzetnistvo — E4E: znanstveni strucni ¢asopis o obrazovanju za poduzetnistvo, Vol. 10 No. 2,
str. 126-138

" Assaf, A., Scuderi, R. (2020.): COVID-19 and the recovery of the tourism industry. Tourism Economics, 1-3
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razvila.’® Sada se ve¢ turizam mozZe analizirati s nekakvim odmakom, no u 2020. jo$ nije bilo
sigurno kada ¢ée se turisti osjetiti dovoljno sigurnima da ponovno po¢nu putovati, kao ni kako

¢e se to odvijati. Svakako je naglasak na ¢istoci i to ¢e utjecati na daljnju ponudu.

U postpandemiji stvara se novo javno mnijenje u kojem ¢e turisti s jedne strane "igrati na
sigurno” i izbjegavati odlaske u one destinacije i zemlje koje imaju slabije razvijen
zdravstveni sustav, ali ¢e opet htjeti 1 iskusiti novu i bogatu ponudu nakon dugog perioda
izoliranja 1 ekstremnog ogranicenja kretanja. S druge strane, ono $to e turisti¢ki sektor (Sto
ukljucuje 1 suradnicke sektore) traziti od posjetitelja je tzv. COVID potvrda koja ¢e postati

nezaobilazan dokument pri prelasku granica i ulazenju u odredene objekte.

Da bi se turizam revitalizirao, upucen je bio i poziv vladama za ve¢im sudjelovanjem u
pomo¢i sektoru u smislu pruzanja zajmova, beskamatnih kredita i1 sliéno. Neke su od
predlaganih opcija bila 1 ulaganja u promociju destinacija, olakSavanja procesa s vizama ili
njihovo privremeno ukidanje, novi planovi za porez te zakonske odredbe 1 zastite u procesu

poslovanja.

Ovo je poglavlje manje posveéeno statistiCkoj analizi turizma u postpandemiji, a viSe
metodama koje su se razvile i novim ponudama koje su kreirane kao rezultat prilagodbe
turizma pandemiji. Jo$ jednom, u pocetku je glavna stavka i glavni cilj bio "povratak na
staro”, dostizanje brojki od prije pandemije, nadoknadivanje gubitaka iz 2020. godine i sli¢no.
No, brojni su stru¢njaci upozorili na nemogucénost primjene starih principa na novonastalu
situaciju koja se pokazala kao velika prijetnja 1 vazno upozorenje zajednicama u svim
podru¢jima. U ovom su periodu i brojni drugi elementi uvuéeni u analizu, kao $to su, na
primjer, spomenute klimatske promjene. Ono Sto su svi uvidjeli kao pozitivan ishod inace
zastrasujuce situacije sa smrtonosnim virusom bilo je smanjenje koli¢ine uglji¢nog dioksida,
Ci8¢i zrak, obnavljanje zelenih povrSina i ¢iS¢e vodene povrsine. No, to je rezultiralo veCom
potraznjom i veCom Zeljom turista za odrzivo$¢u. Danas su najtrazeniji proizvodi i usluge
koje su ekoloski prihvatljivije. Sto se ti¢e tradicionalnog oblika turizma, od njega se nije
odstupalo. Primije¢en je jedino rastuéi trend individualnih putovanja, zbog Cega turisticke

agencije imaju sporiji proces oporavka od pandemije.

18 Adler, J. (2020.): The Brave New World of Travel u Knorr, L., Matthews, B., Fenwick, C., Woodruff-Brooks,
C., Lamarche, P., Delavan, W., Zuckerman, S., Shaffer, M., Bickett, M., Brackett, V., Callum, H. A., Gates, T.,
Jordan, C., McLallen, W., Carlson, M., Malafarina, T., Williamson, M., Flecher, P., Dorbian, P., Lenker, B.,
Adler, J., Mazerac, J., Smith, B., Landry, S., Kinder, W. (2020.): After the Pandemic. Visions of life post Covid-
19, Sunbury Press, Inc., SAD, 162-166
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2.3.1. Turizam i digitalizacija

S digitalizacijom se turizam najvise dotaknuo u sferi poslovnog turizma, no tu se opet javlja
jedan kontradiktoran efekt. Naime, kompanije su u pandemiji presle na virtualnu sferu, rad od
kuce 1 online sastanke. Razvoj je digitalnih platformi pokazao vecu ucinkovitost i prakti¢nost
nego tradicionalno odradivanje posla uzivo. Ljudi su putovali zbog posla, pa 1 studenti zbog
studija, a kad se preslo na online opciju, uvideno je kako se brojni troSkovi puta mogu izbjeci
daljnjim primjenjivanjem ovih pristupa. Uz joS neke prednosti, brojna su poduzeca nastavila
ovakav nacin poslovanja i nakon otvaranja granica. No, znaci li to da je poslovnog turizma
nestalo? ,Istrazivanja koja su provodili McKinsey and Company (2020) pokazuju da se

poslovna putovanja oporavljaju od kriza sporijim tempom od nekomercijalnih putovanja.*®

S druge strane, potpuna digitalizacija turizma u kojem gosti putuju zbog odmora, razonode i
posjeta destinacijama i atrakcijama zasigurno nije moguéa. Sto se tice ovih motiva putovanja,
biti fizi¢ki prisutan klju¢na je stavka. Stoga, kada se razmatra digitalizacija turizma, misli se
na one tehnicke postavke u poslovanju, na primjer rezervacija, kontakt na recepciji, virtualne
ture soba, pametni uredaji u sobama i sli¢no, kao i1 edukacije, seminari i opremanje djelatnika
i prostora. U ovom se smislu turizam moze i jest dosta razvio. ,,U turizmu su te promjene
vidljive kroz rastu¢i broj online rezervacija, sve cCeS¢em koristenju online rezervacijskih
sustava, beskontaktnom placanju te koriStenju interneta i druStvenih mreza prilikom trazenja
informacija o destinaciji i proizvodima. Danasnje turiste viSe ne zadovoljava isklju¢ivo
dominantni ljetno-kupali$ni turizam te raste potraznja za novim sadrzajima — kazala je Ivana
Devi¢, zamjenica ravnatelja AGRRA-¢ i voditeljica projekta [CCI4TOURISM].“?° Inage, $to
se tice digitalizacije i takvih (potencijalnih) oblika turizma, oni su u literaturi i unutar struke
poprilicno dobro razvijeni, no ono $to se u pandemiji dogodilo bio je neki oblik prisile na
provodenje tih teza i teorijskih analiza u praksi. Naime, pojmovi kao $to su smart turizam i e-
turizam ideje su koje se razvijaju ve¢ desetljeCima. S obzirom na konstantne tehnoloSke

napretke 1 umijeSanost tehnologije u prakticki sve sfere moderne svakida$njice, nezamislivo je

19 Katavi¢, L, Simuni¢ Rod, V., Konjevod, B. (2020.): Poslovni modeli nakon Covid-19: postati bolji i uspjesniji.
Obrazovanje za poduzetnistvo — E4E: znanstveni strucni ¢asopis o obrazovanju za poduzetnistvo, Vol. 10 No. 2,
str. 126-138

2Poslovni savjetnik (2021.): Zbog pandemije vidljive promjene u turizmu [Internet], raspoloZivo na:
https://www.poslovni-savjetnik.com/aktualno/zbog-pandemije-vidljive-promjene-u-turizmu [6.7.2022.]
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da ¢e upravo gospodarska grana koja tezi konstantno novim inovacijama ignorirati

mogucnosti ovakvog poslovanja.

Turizam se ne moze posve digitalizirati, upravo zbog svoje prirode, ,.kada je rije¢ o turizmu
realan je daljnji prodor tehnologije u poslove komunikacije s trziStem ili u obavljanje raznih
administrativnih, repetitivnih i jednostavnijih poslova, dok ¢e putovanje 'uzivo' (jo§) uvijek
ostati nezamjenjivo kao nadasve emotivna investicija.“?! Ipak, u jeku pandemije postojao je
odredeni period kada su popularne bile virtualne ture. Turisti su mogli iz sigurnosti svojega
doma istrazivati najpoznatije svjetske destinacije, a razvijene su i razne aplikacije i programi
koji su im to omoguc¢ili. ,,U nastavku su znacajni primjeri specifi¢nih odgovora na problem
ograni¢enje putovanja. Turisticka zajednica Singapura suradivala je sa Zoukom (no¢ni klub)
kako bi pruZila usluge virtualnih zabava, integriranima filterima proSirene stvarnosti 1 3D
virtualne pozadine za domacu i globalnu publiku. Ministarstvo kulture i turizma Abu Dhabija
nudi virtualne rekreacije (kopije) svojih atrakcija, kao virtualne voznje Formule 1, umjetnicke
nastupe i virtualne ture za 360 stupnjeva. (Prati, 2020)*?? Cilj je bio da ove opcije privuku
turiste i u buducnosti. Ministarstvo kulture i turizma Abu Dhabija izvijestilo da kako je ova

opcija privukla 300,000 posjetitelja u prvom tjednu od pokretanja.?

No, radi li se tu samo o privremenom stanju, trendu koji se nece nastaviti ili se radi o stvarnoj
promjeni turistickog sektora i razvoju prema tehnoloskoj buducnosti? Potrebno je istraziti

koliko se zapravo turizam digitalizirao nakon pandemije.

3. KOLIKO JE PANDEMIJA UTJECALA NA DIGITALIZACIJU
TURIZMA?

3.1. Pojam digitalizacije i glavne postavke

Prije daljnje analize, potrebno je definirati digitalizaciju kako bi se dobila jasnija slika o

procesu o kojem se raspravlja. Digitalizacija se u razli¢itim izvorima razli¢ito definira, a

21Telisman-Kogsuta, N. (2020.):Turizam nakon doba korone: Sto ¢e biti drugaije? Sto moze biti bolje?, Institut
zaturizam, 1-3

22Kwok, A. O. J.i Koh, S. G. M. (2020.): COVID-19 and Extended Reality (XR), Current Issues in Tourism, str-
1-7

ZPrati. G. (2020.): Abu Dhabi bets on virtual events to revive tourism (CNN) [Internet], raspolozivo na: Abu
Dhabi bets on virtual events to revive tourism - CNN [10.7.2022.]
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najcesce se definira kao ,,u najSirem smislu, prevodenje analognog signala u digitalni oblik. U
uzem smislu, pretvorba teksta, slike, zvuka, pokretnih slika (filmova i videa) ili
trodimenzijskog oblika nekog objekta u digitalni oblik, u pravilu binaran kod zapisan kao
ratunalna datoteka.*?* Definira se i kao ,,integracija digitalnih tehnologija u svakodnevni
zivot“? ili kao ,,usvajanje digitalnih tehnologija kako bi prilagodile poslovni model. Tome je
cilj stvoriti vrijednost koriStenjem novih, naprednih tehnologija eksploatacijom digitalnih

mreznih dinamika i velikog digitalnog protoka informacija.“?®

Tema digitalizacije industrije zapocela je puno prije pandemije, no struka danas gleda s
pomnijom pozornoS¢u na ovu novu mogucénost u poslovanju. Kompanije nuzno pribjegavaju
digitalizaciji i oko toga se vodi glavni dio njihovog trenutnog posla. ,,Svjedo¢imo najbrzoj
organizacijskoj digitalnoj transformaciji u povijesti modernih tvrtki. Vise nego ikada, tvrtke
se bore kako bi ile ukorak s tehnologijom i njenim utjecajem na ponaSanje potrosaca.“?’
Jedno ispitivanje provedeno putem online ankete u Njemackoj?® 2020. godine navodi kako ¢ée
pandemija ubrzati tempo digitalne transformacije. Ispitivali su se elementi kao $to su rad od
kuce, tj. rad na daljinu, zatim vaznost komunikacijskih i1 suradni¢kih sredstava, ubrzanje
procesa digitalizacije, ograniCenje, odnosno smanjenje broja putovanja u korist prijenosa
sastanaka 1 konferencija online kanalima, samo koriStenje interneta te zasStita podataka na
kojoj ¢e u buducénosti biti naglasak upravo zbog porasta digitalnih usluga. Cilj je svakako
zastititi korisnike, tj. potrosace te biti pouzdan izvor kojem ¢e se oni okrenuti u svojoj potrazi
za uslugama. Danasnja se svakodnevica sastoji od neizbjeznog dodira s tehnologijom, ona je
gotovo svima dostupna. Danasnji potrosac je ,.trajno povezan i u sve ve¢oj mjeru zahtjevan jer
u nekoliko sekunda on ili ona sposoban je prikupiti sve informacije potrebne za donoSenje
odluke putem mobilnog uredaja.“?® Potrosac¢i su danas dobro tehnoloski obrazovani. Isto se
stoga oéekuje i od poduzeca. Vazno je primijetiti kako se ovdje ne govori o digitalizaciji

ponude, ve¢ tehnickih obavljanja poslova unutar poduzeca i sektora. Digitalizacija se proSirila

Z4Hrvatska enciklopedija [Internet], raspoloZivo na: https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=68025
[26.6.2022.]

2IGI Global: What is digitalization [Internet], raspoloZivo na: https://www.igi-global.com/dictionary/it-strategy-
follows-digitalization/7748 [5.7.2022.]

26 |bid.

2’Mehuli¢, D. (2020.): Pandemija ubrzava tempo digitalne transformacije, nitko nije imun, Institut za turizam,
str. 1-3

ZDMEXCO Trend Survey (2020.), raspolozivo na https://dmexco.com/press/corona-pandemic-will-strengthen-
digital-economy/ [9.7.2022.]

2 oureiro, A. (2018.): There is a forth industrial revolution: the digital revolution, Worldwide Hospitality and
Tourism Themes, str. 1-7
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na sferu poboljSanja digitalnih ljudskih vjestina, nove organizacijske i marketinske strategije

te osuvremenjivanje opreme.

Digitalizacija ukupno obuhvaca strategiju, organizaciju, kulturu, tehnologiju, potrosaca i
radnu snagu. To su podrucja na kojima se implementira koncept digitalizacije. U poduzeca se
uvodi umjetna inteligencija, razvijaju se novi softveri, koriste se digitalne platforme, a u
znatnoj se mijeri razvijaju i metode ispitivanja trzista i prikupljanja podataka putem tih
softvera. Radi se na personaliziranju ponude i prilagodbi novim potrebama. Primije¢ena je
potreba za izgradnjom fleksibilnih platformi koje ¢e se lakS§e moci prilagoditi novim
situacijama i potencijalnim preprekama u buducnosti. ,,Najprije treba postaviti temelje s
dugoroénim ulaganjem u najbolju tehnologiju koja je pouzdana, primjenjiva i fleksibilna. %
Ali, isto tako, ,,dugoroc¢ne strategije bit ¢e zamijenjene sa sposobno$¢u organizacije da brzo
prilagodavaju svoje strategije, strukture, procese, ljude i tehnologije kako bi kreirale nove
vrijednosti.“3! Podru¢ja na kojima se sve vise radi, osim uvodenja moderne opreme, je
podru¢je obuke zaposlenika. Od njih se zahtijeva dobro poznavanje i1 vjeStine pri koriStenju
online platformi. Navedene kategorije na kojima se provodi digitalna transformacija
podrazumijevaju suradnju. U turizmu je to vidljivo jer je to sektor koji suraduje i uvelike se
oslanja na druge sektore u poslovanju, tako da je naglasak na izradi strategija i menadzerskog

odlucivanja koje ¢e obuhvatiti sve sfere.

,Digitalna transformacija motivirana je strategijom, a ne tehnologijom*®? i to je vazan pogled

na proces preobrazbe poslovanja u digitalne sfere.

3.2. Digitalizacija u turizmu

Digitalizacija turizma dogodila se naglo, a jo$ se u 2019. godini raspravljalo 1 brojni su
stru¢njaci upucivali na nedostatak kompetencija poduzeca i menadZzmenta da uvrste u svoje
strategije i digitalizaciju. Govorilo se o nesposobnosti poduzeca da prate tehnoloske napretke i
novu virtualnu stvarnost. Bumann o tome govori kao o ,nedostatku integriranog pristupa

razvoju digitalne transformacijske strategije na razini cijelog poduzeca®“. Postotci i analize

%0 ibid.

31 Ibid.

32 Bumann, P. (2019.): Action Fields of Digital Transformation — A Review and Comparative Analysis of Digital
Transformation Maturity Models and Frameworks, SveuciliSte primijenjenih znanosti i umjetnosti Northwestern
Switzerland, Svicarska
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govorili su u korist tradicionalnog poslovanja i upuéivali na nedovoljnu sposobnost renovacije
poduzeéa u turistiCkom sektoru. Brojni su menadzerski timovi osjecali nepovjerenje prema
tehnologiji i njezinoj mogucnosti da transformira poslovanje s pozitivnim rezultatima.
Medutim, pozadinski su sektori, tj. oni izvan turistickog sektora koji se bave upravo
digitalnom transformacijom, polako izradivali planove i sustave koje ¢e pomo¢i i olaksati ovaj
prijelaz. ,,E-turizam kao predmet znanstvenog istrazivanja dinami¢no je polje koje je prodrlo
u tradicionalni turizam [engl. mainstream tourism] i nastavlja privlaciti pozornost u¢enjaka s
podrudja racunalne znanosti i inZenjerstva u potrazi za podru¢jima primjene.“3® U tom su
podrucju dosli do korisnih saznanja pomnom analizom trZiSta, a nadovezala su se 1 na trend
razvoja odrzivog pristupa. Time je ovaj proces postao multidimenzionalan, a daljnjim

razvojem rijesio bi brojne nedostatke i1 probleme s kojima se turizam danas susrece.

S druge strane, za potrosace se predvidalo da ¢e u svojim odabirima sve vise teziti usluzi koja
je okrenuta tehnologiji. TuristiCka ponuda morat ¢e se sastojati od drugacije, "digitalizirane"
vrste atrakcije 1 sukladnog na¢ina pruzanja takve usluge. ,,Do 2020., Travelport [privatna
tvrtka, platforma koja se bavi pitanjima distribucije, tehnologije i1 placanja za putnicku i
turisticku industriju] o¢ekuje da ¢e se 70% interakcija kupoprodaje turistickih proizvoda
odviti putem mobilnih uredaja. Do 2030., taj ée postotak zasigurno porasti.“** Jo je jednom
naglasak stavljen na potraznju koja svojim potrebama oblikuje turisticki proizvod. Primjetan
je 1 trend oglaSavanja i promocije na druStvenim mrezama. Destinacije su ,kreirale 3D
videozapise kako bi podijelile svoja najbolja mjesta s digitalnom publikom, a neki su
videozapise prenosili i uzivo na svojim Instagram profilima, $to je postalo posebno popularno
u 2020.“%® Narocito u posljednjim godinama, poduzeéa su prepoznala da paznju treba
usmijeriti na online platforme i drustvene mreze jer je to najbrzi i naju¢inkovitiji na¢in dolaska
do ciljane publike. U COVID eri, drustvene su mreZe bile jedini kontakt medu potroSacima,
ali 1 izmedu potroSaca 1 kompanija, stoga je vazno prepoznati korist ulaganja u dobre

marketinske timove. ,,Pronalasci u ovom poglavlju pokazuju kako, predvidljivo, digitalni

33 Gretzel, U., Fuchs, M., Baggio, R., Hoepken, W., Law, R., Neidhardt, J., Pesonen, J., Zanker, M., Xiang, Z.
(2020.): e-Tourism beyond COVID-19: a call for tranformative research, Information Technology & Tourism,
str- 1-7

34 Loureiro, A. (2018.): There is a forth industrial revolution: the digital revolution, Worldwide Hospitality and
Tourism Themes, str. 1-7

35 Camargo-Borges, C., Dijkmans, C. (2020.): The impact of COVID-19 on digitalization in destination
management, SveuciliSte primijenjenih znanosti Breda, str. 1-2
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trgovci trebaju podrobnije razmisliti o marketingu na druStvenim mrezama 1 oglaSavanju

putem Internet traZilica kao naporima u svrhu poboljsanja uspjesnosti strategija poduzeéa.*

Dolazak do informacija promijenio se u posljednje vrijeme drasti¢no i potrosaci mogu brze
nego ikad do¢i do informacija, pronaci preporuke, a preko tih interakcija i oblikovati misljenje
o putovanju ili destinaciji. Turisti Zeljni odlaska na putovanje na internetu vise ne pronalaze
informacije o najboljim mjestima za posjetiti i sli¢no, ve¢ razmjenjuju informacije o npr.
aviokompanijama, pogodnostima koriStenja konkretne kompanije 1 slicno. Unutrasnja
transformacija turistickog sektora prema digitalizaciji odvija se kroz strategije, obuke i
opremu, no vanjska sfera, ona koja stupa u kontakt s potrosacima, digitalizira se tako da

pronalazi novi nacin promocije i personaliziranim pristupom privlaci novog potrosaca.

Citavo iskustvo putovanja takoder je izmijenjeno. ,,Preporuke i inspiracije s drustvenih mreza,
iskustva s proSirenom stvarnosS¢u, virtualnom stvarno$¢u i rastu¢om mjeSovitom stvarnoscu
aspekti su koji ¢ée utjecati na turisticki sektor.“®’ Ponuda u smislu atrakcija i aktivnosti ostaje
ista, no danasnji turist ima potrebu konstantno biti "povezan”, imati dobru internetsku uslugu i
moc¢i U realnom vremenu pronaci podatke koji mu trebaju. Poduzeéa se stoga okrecu, ili bi
barem trebala, unaprjedenju i pobolj$anju ove usluge. Mobilni uredaji postaju neizostavan dio
planiranja strategija, a naglasak je na prilagodbi sadrzaja mobilnom formatu, kao i kreiranju
aplikacija ¢ime ¢e usluga biti na jedan klik od korisnika. ,,Digitalna rjeSenja poboljsala su

turisticko iskustvo pruzajuéi neki oblik personaliziranog "dZepnog asistenta".®

Do sada se o digitalizaciji govorilo opc¢enito, ne toliko u vezi s pandemijom, a razlog je toga
Sto prijelaz na digitalnu sferu nije nova pojava u pandemiji, samo je neSto ubrzala proces, a
isto tako, iz digitalne transformacije u pandemiji nije proizaSao neki novi oblik turizma. Na

neki nacin, pandemija i digitalizacija odvijali su se paralelno, a ne toliko uzro¢no-posljedi¢no.

Digitalizacija, virtualna i proSirena stvarnost, online platforme, pametna inteligencija nisu
termini koji su nastali u pandemiji. Oni su sloZeni mehanizmi za koje su potrebne godine da
se uspjeSno razviju i sre¢com je tehnologija dosla do tog stupnja razvoja u trenutku kada je
svijet stvarno mogao funkcionirati samo u sferi virtualne stvarnosti. Na primjer, ,,Cak se i za

tehnoloSke trendove ¢ije se potencijalne dalekosezne implikacije nisu jo§ potpuno ostvarile —

% Nyagadza, B., Chigora, F.: Futurology of Ethical Tourism Digital & Social Media Marketing Post COVID-19
u Sharma, A. (ur.), Hassan, A. (ur.), Mohanty, P. (ur.) (2022.): COVID-19 and the Tourism Industry.
Sustainability, Resilience and New Directions, Routledge Insights in the Tourism Series, SAD, str. 92-109

37 Loureiro, A. (2018.): There is a forth industrial revolution: the digital revolution, Worldwide Hospitality and
Tourism Themes, str. 1-7

% Ibid.
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kao $to su 3D printanje, umjetna inteligencija i tzv. Internet stvari [engl. Internet of Things] —
ocekuje da budu u procesu uvodenja u koristenje u specificnim industrijama u narednim
godinama do 2020.“*® Ovo su podatci, tj. predvidanja iz 2016. godine, $to je zanimljiv
pokazatelj puta razvoja digitalizacije za sebe i u vezi s pandemijom. U pandemiji je doslo do
povezivanja i suradnje na razli¢itim podruc¢jima, a vec je re¢eno kako je turizam kompleksan
sustav. U pandemiji su morali suradivati ugostitelji, dobavljaci, turistiCke agencije,
aviokompanije i drugi prijevoznici, kao i djelatnici u muzejima i drugim atrakcijama te na

koncu i zdravstveni sektor i vlasti.

3.3. Problemi digitalizacije

Koliko god je jasno da je digitalizacija odgovor na daljnji razvoj turizma, vazno je primijetiti i
nedostatke koji su prisutni u ovome podrucju koji bi mogli stajati na putu digitalnoj
transformaciji. Na primjer, vazno je uputiti na to da su brojne analize i1 zabiljeZeni podatci o
povecanju koristenja digitalnih platformi uslijedili neposredno nakon pandemije, odnosno u
onom razdoblju u kojem je kriza jo§S uvijek trajala i tako utjecala na potrebu koriStenja
digitalizacije. Svi su radovi u tom razdoblju naglasavali kontekstualiziranost podataka i

potrebu za daljnjom analizom.

Isto tako, postoji 1 disproporcija u razvoju digitalnih sfera u razli¢itim dijelovima svijeta.
,LPercepcije 1 stajaliSta o virtualnoj stvarnosti takoder uvelike ovise o obrazovanju
nerazvijenih i razvijenih zemalja u sferi turizma i tehnologije.“[...],,Zemljama s niskim BDP-
om i koje su ekonomski pozicionirane nedostaje infrastrukture koja bi poduprla ture virtualne
stvarnosti i one ne mogu promovirati takvu uslugu.“*® Razli¢ite zemlje nisu mogle jednako
odgovoriti na ovaj prijelaz na razinu virtualnog. Razvijene zemlje imale su sredstva i
strategije razvijene 1 cijelo desetljece prije pandemije. Jaz se javlja i na jednoj drugoj sferi, a
to je nesuglasnost struke. Nisu svi istog misljenja kada se govori o digitalnim rjeSenjima za
turizam. Razli¢iti izvori 1 strucnjaci razvili su svoje analize u drugacijim smjerovima, neki od
njih ne obazirué¢i se gotovo uopce na pojavu digitalizacije. Razlog tomu takoder mogu biti
postoje¢e mogucnosti te destinacije, odnosno zemlje u kojoj se vrsila analiza. Neki upucuju i

na to kako je COVID-19 osvijetlio probleme u sektorskoj teoriji i metodologiji koji ranije nisu

39 World Economic Forum (2016.): The Future of Jobs. Employment, Skills and Workforce Strategy for the
Forth Industrial Revolution. Global Challenge Insight Report, str. 9

40 Akhtar,N., Khan, N., Mahroof Khan, M., Ashraf, S., Hashmi, M. S., Muddassar Khan, M., Hishan, S. S.
(2021.): Post COVID 19 Tourism: Will digital Tourism Replace Mass Tourism?, Sustainability, str. 1-18
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bili toliko istrazeni. Zbog tih propusta na razli¢itim razinama unutar sektora, doslo je i do

razli¢itih reakcija na digitalizaciju ili ponudu rjesenja u turizmu u pandemiji uopce.

Neki nedostatci same digitalizacije na koje je ovaj rad ve¢ uputio jesu i podrucje zastite
korisni¢kih podataka. Ta je potkategorija posebno osjetljiva i zahtijeva oprezan pristup.
Trittin-Ulbrich et al. upuéuju na problem monopolizacije i manipulacije informacija. Velike i
vodeée kompanije preuzimaju vlasti nad vecinskom dijelom digitalnog svijeta i trzista,
stvarajuci jednu novu vrstu vladajuée elite, Sto stvara jaz ne samo izmedu ponude i potraznje,
ve¢ 1 unutar same struke. ,Internetske 1 platformske kompanije — koje drze mocne
monopolisticke pozicije na globalnom trzistu i koji proizvode izvanredne zajmove — €esto su
videne kao klju¢ni pokretaci, i profiteri, digitalizacije.“*! Glavnina internetskih usluga u vlasti
je nekolicine, a oni onda imaju sposobnost upravljanja i manipuliranja informacijama i
postizanja gospodarsko-politicke prevlasti. U tom se kontekstu pojavljuje i problem laznih

informacija, ciljanog oglasavanja kako bi se doslo do Zeljene publike (Trittin-Ulbrich et al.).

S druge strane, iako je ukljuCenost korisnika u proces kreiranja ponude Zeljeni efekt, dolazi do
problema prevelikog utjecaja potrosata na oblikovanje ponude u smislu preporuke i
recenziranja proizvoda na subjektivnoj razini, ali u sferama u kojima lako mogu do¢i do
velikog broja ljudi 1 tako utjecati na njihovo misljenje i odlu¢ivanje pri odabiru putovanja.
Takoder, rasirenom upotrebom drustvenih mreza, neke su usluge postale dostupne svima,
pronalaze se nacini kako do usluga do¢i jeftinije i1 kroz alternativne puteve, §to je za potroSaca
dobro, no oste¢uje poduzeca. (Trittin-Ulbrich et al.) Pogotovo ako se radi o digitalnoj sferi,
nemoguce je predstaviti ekskluzivnu ponudu uz toliko moguénosti za lakim pristupom i
tolikom sposobnos¢u danaSnjeg potrosaca da na internetu tome pristupi. Uz spoznaju da se
brzo i jednostavno mogu razviti platforme koje ¢e odredenu uslugu rekreirati i uciniti
pristupa¢nijom, potroSac¢a viSe ne mozZe privuci specijalna ponuda predstavljena od strane

kompanija koje su primarni pruzatelji tih usluga.

4. DISKUSIJA

41 Trittin-Ulbrich, H., Scherer, A. G., Munro, ., Whelan, G. (2021): Exploring the dark and unexpected sides of
digitalization: Toward a critical agenda. Organization, 28(1) str. 1-18
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Digitalizacija je proces koji je u teoriji prisutan ve¢ nekoliko desetljeca, a planirano je da u
turistiCku praksu bude uvrsten kao odgovor na sve veci tehnoloski razvoj, ali i kao odgovor na
pitanje prekomjernog turizma i u skladu s odredbama odrzivog razvoja. Tehnologija je nova
buduénost poslovanja, ukljucena je u gotovo sve sektore i nastavlja svoj razvoj prema

inovacijama i potrebama danasnjeg drustva.

Dok su tehni¢ke postavke digitalne transformacije u nekim sektorima stati¢ne, s ogranicenom
mogucnoscu daljnjeg razvoja, turisticki je sektor plodno tlo za razvoj novih trendova jer je i
sam dinamiCan 1 otvoren inovacijama koje konstantno privlace potroSace zeljne novog 1
autenticnog iskustva. U posljednjim se desetljeCima, osim analize tradicionalnih oblika
turizma, pruzila bogata literatura vezana uz razvoj selektivnih oblika turizma iz domene
digitalne stvarnosti, pa se tu govori 0 smart turizmu, e-turizmu, virtualnoj i prosSirenoj
stvarnosti 1 sli¢no. Ove su branSe pokazale izniman potencijal 1 zanimljive nalaze u rjeSavaju
problema masovnosti, zatim problema vezanih uz cijene prijevoza, goriva i nabave, razli¢itim
zbivanjima u svijetu, pa na koncu i pandemiji. Digitalni se turizam postojano razvijao u
posljednjim godinama, a ono §to je pandemija pruzila jest stupanje digitalizacije u prvi plan.
To je donekle ubrzalo transformaciju koja je ionako bila u tijeku. ,,Na mnoge nacine,
istrazivanje u e-Turizmu nije bilo znadajnije pogodeno krizom.“*> Ne slazu se svi s
postavkama digitalizacije niti u njoj pronalaze jednake rezultate i uspjehe, no nemoguce je
izbje¢i barem neke njezine postavke u turistickom sektoru. Uvodenje umjetne inteligencije,
beskontaktnog plac¢anja, online rezervacija, aplikacija i virtualnih tura soba dio su nove
ponude Kkojoj je cilj pruziti turistima bezbrizan, brz i jednostavan proces obavljanja tehnic¢kih
stvari vezanih za putovanje, kako bi ustedjeli vrijeme i mogli maksimalno uZzivati u putovanju

i odmoru.

NajviSe istrazivanja o digitalnom turizmu dolazi od strane platformi koje se bave inovacijom i
alternativnim opcijama poslovanja. Njihova su predvidanja razvijena posebno u zadnjem
desetljecu, s pretpostavljenim rezultatima do 2020. i zatim 2030. godine. To znaci da se na
neki nacin vrhunac razvoja digitalizacije poklopio s trenutkom izbijanja pandemije. Virus je
zaustavio svjetska gospodarstva, pa i turizam, ali ne i digitalni svijet koji se i dalje mogao
nesmetano razvijati. Oni koji su odbijali transformaciju svojeg poslovanja na digitalne

postavke, u pandemiji su bili prisiljeni prihvatiti te opcije.

42 Gretzel, U., Fuchs, M., Baggio, R., Hoepken, W., Law, R., Neidhardt, J., Pesonen, J., Zanker, M., Xiang, Z.
(2020.): e-Tourism beyond COVID-19: a call for tranformative research, Information Technology & Tourism,
str- 1-7
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No, koliko god digitalizacija bila uspjesna, profitabilna ili nuzna, nije se razvila bez odredenih
problema koji trenutno stoje kao prepreke daljnjem razvoju. Na primjer: ,, Tehnologija ¢e
dopustiti stvaranje personaliziranog sadrzaja u destinacijama, dopustaju¢i, na primjer,
predlaganje kupona i promotivnih vouchera dok hoda$ po ulici. -Vrijeme je za rucak, evo
jedna ideja za dana$nji meni. ili -Tvoj brat slavi rodendan u petak i ti ba§ prolazi§ pokraj
trgovine njegovog najdrazeg brenda. MR [mjeSovita stvarnost; engl Mixed Reality] ce
integrirati drustvene mreze, osigurati recenzije i preporuke. Znat ¢e tvoje interese, hobije,
najdraze restorane 1 brendove i1 obuhvatit ¢e akcije 1 kombinirane (paket) ponude koje ¢e
olaksati iskustvo kupca.“*® Dok ovo zvuéi kao primamljiva i efikasna opcija u kreiranju
ponude, otvara i pitanje zastite podataka. Naime, dok su opcije online rezervacije, virtualnih
tura, online sastanaka 1 sliéno pozitivni 1 korisni ishodi digitalizacije, u smjeru filtracije 1
personalizacije usluge nailazi na prepreke. Struka i poduzeca trebaju razviti platforme koje ¢e
biti sigurne za upotrebu, koje ¢e prije svega pruzati sigurnost, privatnost i1 zastitu podataka
korisnika. U protivnom ¢e nastati sumnji¢avost, potrosa¢i ¢e biti nesigurni u biranju ovih
opcija i okretat ¢e se drugim izborima i konkurenciji. Naglasak je na pravilnim strategijama i
interdisciplinarnoj suradnji gdje ¢e stru¢njaci za ova podrucja moéi stvoriti sigurnu atmosferu
za svoje korisnike. Nedovoljan angazman moZze dovesti do rezultata gotovo jednako
porazavajuc¢ih kao u pandemiji. Poduzec¢a su u pandemiji bila na neki naéin prisiljena na
prijelaz na digitalne usluge i pristupe, no s prestankom pandemije, nije se izgubila potreba za
usvajanjem tehnoloskih postavki u rad sektora. Potrosaci nisu samo ljudi zeljni novih opcija
nakon karantena i1 zabrana, oni su i ¢lanovi tehnoloSkog drustva i to se odrazava na njihovu
potraznju. Ako poduzeca spremno ne odgovore na razvoj digitalizacije koji je neminovan,
ovaj novi tip potrosaca okrenut ¢e se onim poduzecima i platformama koje ta oCekivanja
mogu susresti. Ovdje se ne radi o opciji digitalizacije ili tradicionalnog pristupa, potroSa¢ nece
birati izmedu to dvoje, ve¢ bira izmedu slabije i bolje razvijenog digitalnog sustava. Veé je u
radu spomenuto kako se od tradicionalnih oblika putovanja ne¢e odustajati, u smislu: turizam
je vezan uz fizicki boravak u stranom mjestu i uz iskustva koja to donosi, no danasnji
potrosac i u toj formi putovanja mora u svakom trenutku biti povezan, imati dobru internetsku
uslugu, razli¢ite opcije dolaska do informacija i to u realnom vremenu, S$to odgovara
potroSacevom ubrzanom stilu i na€inu Zivota. Digitalizacija je 1 danas, a zasigurno ¢e i u

buduénosti biti iznimno vaZna i ¢init ¢e kiému svakog turistickog iskustva.

* Loureiro, A. (2018.): There is a forth industrial revolution: the digital revolution, Worldwide
Hospitality and Tourism Themes, str. 1-7
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Kada se govori o digitalizaciji, nemoguce je ne spomenuti drustvene mreze koje postaju
vrhunac dostupnosti usluge i informacija o usluzi. Struka je dosad izucila nacine kako
optimalno iskoristiti drustvene mreze za turisticko poslovanje, no i to dolazi sa svojim
prednostima i1 nedostatcima. Dok je s jedne strane putem druStvenih mreza jednostavno
odaslati ankete i ispitati trziSte, a i potroSaci samoinicijativno ostavljaju recenzije, preporuke i
prijedloge za poboljsanje, pa je tako lakse kreirati ponudu i personalizirati je, drustvene mreze
takoder su uvelike podredene subjektivnom misSljenju koje lako oblikuje misli i stajaliSta
velikog broja ljudi. Teznja za razvojem na drustvenim mrezama tako ograniCava struku u
selekeiji trziSta 1 usmjeravanju ponude prikladnim korisnicima. U pandemiji su se brojne
kompanije pridruzile druStvenim mrezama ili su preuredile svoje stranice i profile, a od
drustvenih mreZza najpopularnije su za oglasavanje bile Facebook, Instagram 1 TikTok.
Medutim, posebno posljednje dvije, popularne su medu dominantno mladom generacijom. U
pandemiji, dok su svi bili ograni¢eni na privatne prostore i distanciranje, mladoj generaciji
lako se bilo prebaciti na virtualnu stvarnost. Ondje su i dalje mogli pronalaziti korisne i
zanimljive sadrzaje, dijeliti iskustva s drugima 1 planirati opcije nakon pandemije. Turisticki
sektor je to prepoznao, pa su viSe napora ulozili u osmisljavanje i dizajn svojih profila na
drustvenim mrezama. Dok su jezicno 1 stilski priblizeni milenijalcima i Gen Z korisnicima, i
dok su u ovoj skupini privukli veliku pozornost, Citave demografske skupine prije njih ostaju
na neki nain ignorirane. Veliki je gubitak bilo u pandemiji oglasavanje samo druStvenim
mrezama do kojih nije mogla do¢i cijela populacija. ,,Stranice digitalnog marketinga i
marketinga drustvenih mreZa u turizmu subjektivno se promatraju kao posebno fokusirane na
odredene demografije.“** Istina je da virtualna stvarnost moZe pruzati zanimljivo iskustvo za
stariju populaciju, gdje ¢e oni moci virtualno posjetiti atrakcije iz udobnosti 1 sigurnosti svog
doma, no ako sve oglaSavanje ide preko drustvenih mreza, kako ¢e onda ti oglasi dospjeti do
njih, a isto tako treba voditi ratuna o njihovoj tehnoloskoj obrazovanosti i kvaliteti i
modernosti koriStene opreme. lako su u marketingu drustvenim mreZama ocituje buducénost
turistickog poslovanja, potrebno je da nadalje poduzeca razviju dugoroc¢nije strategije koje ¢e

pokriti ove nedostatke.

Struka upucuje 1 na jo§S neke slicne probleme: ,Jlako su turisticke organizacije postigle
znacajne napretke u uspostavljanju etickog znanja, i profesionalnog i akademskog, te su

poduzele znacajne korake prema povecanju vrijednosti turistickog digitalnog marketinga i

44 Nyagadza, B., Chigora, F.: Futurology of Ethical Tourism Digital & Social Media Marketing Post COVID-19
u Sharma, A. (ur.), Hassan, A. (ur.), Mohanty, P. (ur.) (2022.): COVID-19 and the Tourism Industry.
Sustainability, Resilience and New Directions, Routledge Insights in the Tourism Series, SAD, str. 92-109
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marketinga drusStvenih mreZza, postoje jo$ uvijek literatura i teorijski raskorak izmedu dubine 1
specifi¢nosti koja se odnosi na ovaj problem.“* Upuéuje se na neeti¢nost koristenja umjetne
inteligencije u digitalnom marketingu turizma i drustvenih mreza, koja moze ,,dehumanizirati
izbore pojedinaca nadomjestajuci individualni identitet kolektivnim, kompjuteriziranim

modelom gradana i zaposlenika.*4®

Osim ovih nedostataka, jo§ ¢e se jednom spomenuti i pretpostavljeni razvoj digitalizacije u
buduénosti. Neki smatraju da su opcije virtualne stvarnosti koje su vladale turizmom u
pandemiji zapravo oblik koji turizam uzima za buduénost, dok neki smatraju da je to korisno
sredstvo prijelaza iz pretpandemijskog razdoblja u postpandemijsko i nastavak rada
turistiCkog poslovanja. Smatraju to jednim od nacina privlacenja turista i1 najvise digitalizaciju
interpretiraju kao oglasavanje 1 stupanje u kontakt s turistima. ,,Dok digitalne akcije ne donose
uvijek direktni financijski prihod, one stimuliraju stvaranje snazne veze izmedu posjetitelja i
destinacije, S$to je poznato kao 'faza prije posjeta' kupfevog putovanja u destinaciju, gdje su
potencijalni kupci privuéeni digitalno da kasnije [destinaciju] fizi¢ki posjete.<*’ Medutim,
moze li se digitalizacija promatrati kao most preko pandemije u razvoj u istom smjeru u
buduénosti? Neposredno nakon pandemije struka je pomno istrazivala digitalizaciju, no uvijek
s kratkoro¢nim rezultatima i osvrtom na COVID-19, gotovo ignorirajuci sva ona istrazivanja
od ranije koja su dokazivala postojanje 1 uspjeSnost digitalizacije u turizmu prije negoli je

uopce bilo rijeci o pandemiji.

5. ZAKLJUCAK

Turizam je u 2020. godini potpuno obustavljen, rekordno visoke brojke internacionalnih
dolazaka i no¢enja naglo su se spustile na (gotovo) nijedan ostvareni dolazak. Posebno je
turizam pretrpio Stetu kada su prizemljeni zrakoplovi. Turizam je dinamican sektor koji
obi¢no ima brze odgovore na krize, no pandemija COVID-19 bio je globalni problem s kojim
se ni zdravstveni 1 medicinski sektor nije mogao nositi. Nakon kratke pauze, pokusalo se
turizam kako-tako obnoviti. Ispitane su brojne opcije, a svaka od njih trebala je u prvi plan
staviti sigurnost, sprjeCavanje zaraze, prakticiranje distance i samoizolacije. U tom periodu,

digitalizacija se ponudila kao spretno rjeSenje. Sve se viSe tehnoloSkih opcija uvelo u

%5 ibid.

* |bid.

47 Camargo-Borges, C., Dijkmans, C. (2020.): The impact of COVID-19 on digitalization in destination
management, SveuciliSte primijenjenih znanosti Breda, str. 1-2
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poslovanje i to se pokazalo kao uspjesan korak, ostvareni su odredeni rezultati, no s obzirom
na to da se turisticki proizvod sastoji od fizickog boravka u stranoj destinaciji i bavljenja
aktivnostima, radilo se na tome da se takav tradicionalni turizam ponovno pokrene i dode do
onih brojki prije pandemije. S obzirom na to da u turizmu suraduju i prijevoznici, dobavljaci,
agencije, ugostitelji, privatni smjestaj i druge stranke, bilo je potrebno pronaci nain za
obnovom ovog tradicionalnog turizma kako bi se i te stranke vratile u pogon. Digitalizacija
sama po sebi jest zanimljivo i spretno rjeSenje, efikasno, jeftino i Siroko dostupno, no ona u
smislu ponude moze pomoc¢i samo na razini atrakcija. Turisti mogu, na primjer, kupiti
virtualne ture nekog muzeja te i dalje imati bogato turisticko iskustvo, no u tom nacinu
konzumiranja turistickog proizvoda nema potrebe za rezervacijom prijevoza ili smjestaja, Sto
znaCi da je taj segment i dalje na gubitku. Stoga, gledano u usporedbi na sve segmente
turistickog poslovanja, digitalizacija ne moze biti apsolutno rjeSenje. Ona ne moze potpuno
zamijeniti fizicko putovanje. Ono §to digitalizacija moze, 1 §to se sigurno dogada u ovom
stadiju razvoja turizma, jest digitalizacija podataka i radnji koje potroSaci mogu obaviti
koriStenjem svojih mobilnih uredaja prije odlaska na putovanje, pa time Stede na vremenu i
olaksan im je cijeli proces putovanja. Takav pristup dopusta digitalizaciji da obuhvati sve

strane turistickog poslovanja i dalje se razvije kao dugorocno rjesenje.

Sto se ti¢e predstavljenih opcija koje je digitalizacija ponudila, radi se o podru¢ju marketinga;
drustvene mreze bile su presedan u poslovanju jer su oblikovale daljnji razvoj turistickog
oglasavanja 1 marketinga. Vidljivo je kako su druStvene mreze, koje su se posebno
popularizirale i bile koriStene u karanteni, ustvari prostor koji pruza brojne mogucnosti
daljnjeg razvoja i koji ¢e u buduénosti zasigurno postati jedno od glavnih sredstava
poslovanja. Takoder je veliku ulogu igrala virtualna stvarnost koja je u pandemiji stvorila

mjesto za daljnju izgradnju i nove oblike ponude.

Digitalni turizam postojao je prije, u neSto manjem postotku od tradicionalnog turizma, no
kada je takav turizam pauziran u pandemiji, digitalni turizam povecao je opseg posla i zauzeo
glavno mjesto u vodenju posla. To je ono §to je pandemija donijela za turizam. Zbog
prednosti kao Sto su udobnost, Siroka dostupnost 1 sli¢no, kao jedan oblik ponude ili opcija
natina izvodenja putovanja zadrzat ¢e se u buduc¢nosti i daljnjim napretkom tehnologije
razvijati svoje mogucnosti. lako su i u teoriji i u praksi stajaliSta zasad nesto razliCita,

ve¢inom su zakljucci isti. U kojoj god se mjeri razvila, digitalizacija turizma je neizbjeZna.
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Moze se zakljuéiti da je digitalizacija promijenila turizam, da je pandemija taj proces ubrzala,
a da su nesuglasice u vezi toga tek nedostatak suradnje turistickog sektora i raCunalne
znanosti. No, danasnje industrije, nafin Zivota, tehnoloski visoko obrazovani potrosac i
trendovi koji idu u smjeru tehnoloske inovacije upuéuju na to da se digitalizacija razvila
logi¢nim slijedom 1 prilagodbom zbivanja u svijetu u zadnjim desetlje¢ima. Pandemija taj
proces nije zapocela, ve¢ ga je samo ubrzala i uputila na njegovu nuznost i iznimnu
sposobnost prilagodbi na razliCite situacije i Sirok obujam primjene. Digitalizacija je

jednostavno nova stvarnost.
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SAZETAK

Posljedica pandemije COVID-19 unijela je brojne promjene u svakodnevne Zzivote, a
poremetila je i rad brojnih poduzecéa i sektora. Turizam je jedan od onih koji su pretrpjeli
najvece gubitke. Nakon prizemljenja zrakoplova i zatvaranja granica, bilo je nemoguce da se
turizam kao takav odrzi. 2020. godina bila je najgora za turisticku sezonu pokusalo se pronaci
neko rjeSenje. Jedno od rjeSenja koje se ponudilo bila je digitalizacija turizma. Digitalizacija
je proces koji bi za turizam znacio promjenu opreme, strategije 1 pristupa. KoriStenjem online
platformi, virtualne stvarnosti te digitalnog marketinga 1 marketinga druStvenih mreza,
turizam je doveden na jednu novu razinu time je pocela nova era u turistickom poslovanju.
Medutim, ovaj je rad trebao preispitati kako je pandemija utjecala na proces digitalizacije
turizma te je li to uopée posljedica turizma ili dva dogadaja koja su se odvila paralelno.
Digitalna transformacija dugotrajan je proces koji se naSiroko ispitivao kroz posljednje
desetlje¢e. Kroz analizu dostupne literature 1 vlastitom procjenom, ovaj je rad zakljucio da
pandemija jest ubrzala proces digitalizacije, no nije potaknula taj proces. On je u turizmu bio
prisutan 1 ranije. Svakako, pandemija je pomogla preispitati nove trendove, kao misljenja

potrosaca te je dalje odredila smjer razvoja turizma.

Kljuéne rijeci: turizam, pandemija, digitalizacija, buduénost poslovanja
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SUMMARY

The COVID-19 pandemic has introduced a number of changes in everyday lives and has
disrupted the work of many businesses and sectors. Tourism is among those that suffered the
greatest losses. After the planes being grounded and the borders closed, it was impossible for
tourism as such to take place. 2020 was the worst for the tourist season and it was a priority to
find a solution. One of the solutions offered was the digitization of tourism. Digitization is a
process that for tourism would mean a change in equipment, strategy, and approach. Using
online platforms, virtual reality, digital marketing and social media marketing, tourism has
been brought to a new level thus ushering in a new era in the tourism business. However, this
paper sought to find out how the pandemic affected the process of digitalizing tourism and
whether it was at all a consequence of pandemic or the two events that simply took place in
the same time. Digital transformation is a time-consuming process that has been widely
examined over the last decade. Through analysis of the available literature and personal
assessment, this paper concluded that the pandemic accelerated the digitization process, but
did not start the process. It has been present in tourism before. Certainly, the pandemic has
helped to rethink new trends, consumer opinions, and has further determined the direction of

tourism development.

Key words: tourism, pandemic, digitalization, the future of business
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