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SUVREMENA TEHNOLOGIJA KAO PODRSKA
EDUKACUI U TURIZMU

Doc. dr. sc. Daniela Garbin Pranicevié,
Ana Zovko, mag. oec.

1. Uvod

Osamdesetih  godina  proslog  stolje¢a, u  informacijsko-
komunikacijskoj tehnologiji (IKT) prepoznat je inovativni
potencijal za podrudje turizma (OECD, 2004). Od navedenog
momenta, zapocinje period Siroke primjene IKT u turizmu §to s
vremenom transformira turizam na lokalnoj, ali i na globalnoj razini
(Sheldon, 1997; Siguaw, Enz, i Namasivayam, 2000; Singh i
Kasavana, 2005; Buhalis 1 Law, 2008). Poslovni subjekti u turizmu
polako su prihvacali promjene, i implementirali nove tehnologije
kako bi unaprijedili poslovanje, zadrzali polozaj na trzistu i
spremnije odgovorili na zahtjeve turisticke potraznje.

Brojni radovi i studije ukazuju na znacaj i koristi kojima je IKT,
pravilno primijenjena i koriStena sa strane obucenog osoblja,
unaprijedila segmente turizma kao §to su: turisticke usluge (Sashi,
2012), promotivne aktivnosti (Wang, Wu i Fesenmaier 2003; Wang
i Fesenmaier, 20006), zadovoljstvo i ponasanje gostiju (Gretzel,
Fesenmaier i O’Leary, 2006; Gretzel i Fechenmaier, 2008),
performanse hotelskih poduzeéa (Garbin Pranicevié, Alfirevid,
Indihar étemberger, 2011), te edukacija turistickih djelatnika
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(Christou 1 Sigala, 2000; Cho i Schmelzer, 2000; Braun i Holick,
2006). Neosporna je cinjenica da je znanje u mnogim granama
privrede, medu koje pripada i turizam, danas postalo iznimno vazan
»alat” za generiranje prihoda. Privrednici zato postavljaju vrlo jasne
zahtjeve pred obrazovne institucije i traze alternativne obrazovne
modele podrzane novim tehnologijama za obuku i razvoj radnog
osoblja.

2. E-ucenje u turizmu

S obzirom na sezonalnost turizma, jedan od najvecih izazova ove
djelatnosti je zadrzavanje kvalitetnog, visokokvalificiranog osoblja
uz istovremeno zadrzavanje organizacijske fleksibilnosti i kontrole
troskova. U tom kontekstu primjena IKT-a u procesu obrazovanja
(e-ucenje) turistickih djelatnika, bilo u formi strukturiranih online
tecajeva (e-teCajeva), ili upotrebom proizvoljno odabranih online
izvora, predstavlja strateSku odrednicu koja moze bitno utjecati na
bududi rast i razvoj turizma u cjelini.

Zbog dinamike turistickog trzista potreba za e-uCenjem raste, te sve
viSe turistickih poduzeéa prepoznaje online okruzenje kao
optimalan “prostor” za obuku svojih kadrova (Law, 1997; Gretzel,
Yu-Lan i Fesenmaier, 2000; Peters i Buhalis, 2005; Cobanoglu,
2000).

Navedena turisticka poduzeéa zapravo traze nacine ukljuc¢ivanja
dodatne edukacije u poslovni okvir. U tom kontekstu, ciljani
proces ucenja mora biti fokusiran na specifiéne zadace koje
turisticki djelatnici svakodnevno obavljaju. Istovremeno, vrijeme i
trosak trebaju biti minimalni, a kvaliteta sadrzaja e-tecaja 1 rezultat
ucenja maksimalan.

Proces e-ucenja rjeSava i problem geografskih barijera, te
vremenskih ogranicenja, i kao takav predstavlja idealan izbor za one
djelatnike koji ne mogu napustiti radno mjesto (npr. recepcionar u
hotelu), kao i za djelatnike koji se nalaze na medusobno udaljenim
lokacijama (djelatnici hotelske grupacije).
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Prednosti provedbe e-ucenja za turisticko poduzece 1 za djelatnike
poduzeca navedene su u tablici 1.

Tablica 1. Prednosti i koristi za turisticko poduzece i gaposlenike kao rezultat
implementacije e-ucenja

Predavadi ne trebaju biti
fizi¢ki prisutni tijekom
nastavnog procesa.

Mogucénost ponuda
personaliziranih te¢ajeva, u
skladu s zahtjevima trZiSta,
§to posljedi¢no za tvrtke

Moguénost prilagodbe
sadrzaja pri cemu djelatnici
mogu odabrati najbolji nacin
ucenja u skladu s
preferencijama i potrebama.
Fleksibilnost u kontekstu
lokacije s koje djelatnici
pohadaju tecaj, tj. potrebna je
samo internetska veza.

znaci veCu produktivnost i
ekonomsku korist.

Smanjenje troskova edukacije
(u vremenskom i
organizacijskom smislu).

Fleksibilnost rasporeda:
zaposlenici mogu uciti 24 sata
dnevno, odnosno u doba koje
im najvise odgovara $to je
posebno korisno za
zaposlenike koji rade u
smjenama.

Cjelovit proces ucenja §to
znaci da edukacija moze
sadrzavati razlicite izvore
ucenja kao sto su: video i
audio zapisi, web stranice,
razne aplikacije i sl.

Turizam je bila, ali 1 ostala djelatnost s visokom stopom fluktuacije
djelatnika 1 niskom stopom struénih vjestina istth (Higher
Education Funding Council for England, 1998) sto dodatno
upucuje na nuznost ulaganja u programe dodatnih obuka za
turisticke djelatnike. Buduéi klasi¢an (off line) trening/obuka
zahtjeva znacajan dio radnog vremena zaposlenika, te turistickim
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poduzeéima stvara dodatne troskove, javlja se potreba za
alternativnim oblikom edukacije.

Stoga se primjena e-ucenja koje, u online okruzenju omogucava
efikasnu distribuciju obrazovnih sadrzaja na brz, jednostavan i
troskovno prihvatljiv nacin (Boisvert, 2000, Haven i Botterill, 2003)
namece kao optimalan izbor za turisticka poduzeca.

E-ucenje omogucava i visoku fleksibilnost rada neophodnu da se
usklade specificni uvjeti rada u turizmu i ugostiteljstvu (Sigala,
2002). Cho i Schmelzer (2000) isticu da e-ucenje, u skladu s
tehnoloskom kompetentnos$éu sudionika, priprema sadasnje, ali i
buduée turisticke djelatnike da razmisljaju kriticki, rjeSavaju
probleme i donose samostalne odluke. Drugim rijecima, e-ucenje
tako postaje odrzivo rjesenje koje ispunjava potrebu za
kontinuiranom edukacijom zaposlenika, te je jeftinije i fleksibilnije
od tradicionalnog oblika ucenja.

Nadalje, Braun i Hollick (2006) naglasavaju da online stjecanje
vjestina 1 znanja pozitivno utjece na profesionalan rast i razvoj
kadrova u turizmu, dok Sigala (2001) razmatra i ocjenjuje evoluciju
prakse internet pedagogije kako bi utvrdila ucinkoviti modeli e-
ucenja za podrudje turizma i ugostiteljstva.

Unato¢ tome, broj radova i istrazivanja na ovu temu relativno je
malo. Baza clanaka i radova kojom upravlja  Association for the
Adpancement of Computers in Education (AACE) od preko 100.000
navedenih predmeta, sadrzava 326 relevantnih ¢lanaka u podrudju
turizma  (Association for the Advancement of Computing in
Education, 2015).

Ciljevi implementacije e-ucenja su razliciti, a najvazniji su povecanje
zadovoljstva radnim mjestom, povecanje lojalnosti djelatnika te
interni razvoj kljuénih kompetencija djelatnika kroz razvoj karijere,
nematerijalne stimulacije, povecanje radne motivacije 1 sl. Osim
toga, e-ucenje doprinosi i povecanju sposobnosti menadzmenta
turistickih poduzecéa 1 organizacija da na profesionalan nacin
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upravlja (Cesto) kompliciranim odnosima medu razli¢itth sudionika
turistickog trzista (turisti, lokalno stanovnistvo, turisticka poduzeca,
postednici i sL.).

U skladu s navedenim prednostima e-ucenja, do danas se razvio
veél broj programa iz domene e-ucenja, namijenjenih razvoju
profesionalnih kompetencija turistickih djelatnika. Prema UNWTO
(2008), podrska se realizira na nekoliko nacina: kroz dostupne web
stranice, pretplate na newsletter-e te online tecajeve i programe za
turisticko osoblje. Posljednjih 15 godina, turisticke zajednice
(Destination Management Organization, DMO) diljem svijeta pocinju
koristiti online programe edukacije namijenjene turistickom sektoru.

U periodu od 2013.-2014. godine 75 DMO-a na nacionalnoj razini
je ponudilo e-tecajeve u svrhu educiranja turistickih agenata i
konzultanata o  posebnostima  destinacije, omogucavajuéi
unapredenje prodajnih vjeStina agenata, te stjecanje certifikata
specijalista destinacije (Kalbaska, 2014).

DMO online putem koristi moguénost efikasne obuke turistickog
osoblja nudedi im detaljnije, strukturirane i aktualne informacije o
turistickoj destinaciji koju prodaju.

Spektar ponudenih tema iz domene e-tecajeva je Sirok i ukljucuje
niz specifiénih i specijaliziranih znanja, §to potvrduju rezultati
istrazivanja koje je provela grupa autora (De Rose, Marchiori,
Kalbaska i Cantoni, 2014) na uzorku od 314 online tecajeva iz
podrudja turizma i ugostiteljstva.

Tako je prema slici 1 ocito da u ponudi prevladavaju teme iz
hotelijerstva, organizacije putovanja i ugostiteljstva, slijede tecajevi
namijenjeni obuci turoperatora, tecajevi za stjecanje znanja iz
ekoturizma, turistickog menadZzmenta, prodajnih aktivnosti te
obuka kabinske posade.

Nadalje, primjenom Web 2.0 tehnologija (O'Reilly, 2005) u
poslovnim aktivnostima moze se dodatno unaprijediti suradnja
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izmedu zaposlenika, poduzeéa kao i suradnja s njihovim klijentima i
poslovnim partnerima. Time blogovi, virtualni seminari, razne
video konferencije i drustvene mreze, dobivaju sve vazniju ulogu u
cjelozivotnom ucenju 1 kolaborativhom ucenju, stru¢nom
usavr$avanju te razmjeni znanja i iskustava sudionika u turizmu

(Miralbell, 2014).

hotelijerstvo 114
organizacija putovanja 92
ugostiteljstvo 63
eko turizam 15
touroperatori 15 W broj e-tecajeva
turisti¢cki menadzment 8

prodaja 6

obuka posade 1

o] 20 40 60 80 100 120

Slika 1. Ponnda e-tecajeva po tematici obuke
Prema: De Rose, M., Marchiori, E., Kalbaska, N., 2014.

Dodatno je bitno navesti da organizacijska kultura, kod primjene e-
ucenja u turizmu, kao i u drugim djelatnostima ima odredeni utjecaj
koji treba kontrolirati da bi se, na $to je moguce manju mjeru, svelo
sljedece (Tebbutt, 2000):

o Strab od gubitka fontrole koji se javlja kod clanova
menadzmenta u situacijama kada djelatnici imaju veéu mo¢,
pa time i uvid u neke poslovne politike i procedure
poslovanja.

o Nedostatak  povjerenja n  aposknike sto je povezano s
prethodno  navedenim, a  pretpostavlja  bojazan
menadzmenta da ¢e zaposlenici dobivenu slobodu i moé
zloupotrijebiti ~ kroz  npr.  distribuciju  povijetljivih
informacija izvan poduzeca.

o Tkz. “ved videno” $to predstavlja situaciju u kojoj zaposlenici
ne zele ni pokusati usvojiti nove tehnologije zbog losih
iskustava iz proslosti.
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o Strab od drustvenog wmregavanja prisutan kod zaposlenika koji
ne zele niti napustiti stare navike, niti usvojiti nove.

o Hijerarhijska anarhija $to podrazumijeva strah menadzmenta
da ¢e zaposlenici zaobi¢i hijerarhijsku strukturu te
provoditi neovlastene aktivnosti.

Proces usvajanja novih tehnologija od strane zaposlenika ne smije
biti forsiran veé ga treba provoditi postepeno, posebno ako je tije¢
o tehnologijama koje u odredenoj mjeri mijenjaju nacin obavljanja
posla, §to posredno utjece i na promjenu odnosa u poduzecu.

3. Kategorizacija e-tecajeva u turizmu prema
pruzateljima usluga

Iako je e-ucenje u turizmu jo$ uvijek u manjoj mjeri zastupljeno
nego u drugim poslovnim sferama, zamjetna je prilicna
heterogenost pruzatelja ovog tipa ucenja u djelatnosti turizma.

Prema mapi online tecajeva (Cantoni, Kalbaska i Inversini, 2009)
definirane su Cetiri razlicite kategorije pruzatelja usluga e-ucenja 1 to:
a) akademske institucije
b) turisticka poduzeca
¢) turisticke zajednice (DMO)
d) nezavisni pruzatelji usluga.

Ad 2)

Ova kategorija ukljucuje online tecajeve koje omogucava (pruza)
sluzbeno registrirana akademska obrazovna ustanova. Ciljna
skupina ovakvih tecajeva su mladi ljudi Zeljni stjecanja znanja
pomocu interaktivnih obrazovnih materijala, te rada s mentorima
na nacin koji im ostavlja moguénost da traze zaposlenje sa
skrac¢enim radnim vremenom. Druga ciljana skupina ovih programa
su turisticki djelatnici, zainteresirani za mogucnosti ucenja na duzi
rok, s ciljem stjecanja dodatnih znanja, tj. profesionalnih vijestina s
teoretskom podlogom.
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Primjeri tecaja iz ove kategorije dostupni su u okviru nastave
turizma na akademskim ustanovama, a kao primjer se navodi
novozelandska obrazovna institucija Nelson Marlborough Institute
of Technology koja nudi Sirok spektar online tecajeva u svrhu
profesionalnog usavrsavanja. Tecajevi omogucuju polaznicima
stjecanje prakti¢nih znanja, mogu se kompletno pohadati online, a
zavr$etkom tecaja polaznici stjecu certifikat.

U tablici 2 navedeni su neki od ponudenih online tecajeva koji su
ujedno sastavni dio akademskih kolegija: New Zealand Diploma in
Business te NZIM Diploma in Management.

Tablica 2. Primjeri online tecajeva pri ,,Nelson Marlborongh Institute of
Technology”

Semestar | Semestar Il

veljaca - lipanj srpanj - studeni
NZD501 NZD500
Racunovodstvene prakse Racunovodstveni principi
NZD633 NZD560
Upravljanje ljudskim resursima Poslovne komunikacije
NZD530 NZD630
Organizacija i menadzment Vodstvo
NZD520 NZD541
Ekonomika okolisa Osnove marketinga
NZD601 NZD602
Financijsko racunovodstvo MenadZersko ra¢unovodstvo
NZD636 NZD606
Upravljanje u praksi Porezi
NZD603 NZD510
Poslovne financije Trgovacko pravo
NZD635 NZD636
Radni odnosi Primijenjeni menadZment

Tzvor: prilagodeno prema http:/ | www.nmit.ac.nz/ programmes-and-
conrses/ learn-on-your-terms/ online/
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http://www.nmit.ac.nz/programmes-and-courses/a-z-of-study-areas/business/new-zealand-diploma-in-business/
http://www.nmit.ac.nz/programmes-and-courses/a-z-of-study-areas/business/new-zealand-diploma-in-business/
http://www.nmit.ac.nz/programmes-and-courses/a-z-of-study-areas/business/nzim-diploma-in-management/

Ad b)

E-tecajeve iz ove kategorije pruzaju brojna turisticka poduzeca
svojim zaposlenicima, ali i putnickim agencijama koje prodaju
proizvode destinacije. Kao primjer kategorije teCaja navode se
tecajevi koje pruza Rezidor hotelska grupacija - Rezidor Learning
Network - RLN) koja u svom sastavu ima 360 hotela te oko 35.000
zaposlenika.

Na operativnoj razini, ,,Rezidor Learning Network” predstavlja
virtualnu platformu odnosno sustav upravljanja ucenjem (Learning
Management Systems) u okviru kojeg se zaposlenicima nude online
programi obuke. Kao dio interne politike zaposljavanja hotelska
grupacija Rezidor razvila je Sirok spektar e-tecajeva s ciljem
pruzanja kontinuiranog usavrs$avanja zaposlenika 1 zadrzavanja
obucenih zaposlenika.

Ad¢)

Kategorija obuhvaca online tecajeve koje nude DMO (na
nacionalnoj, regionalnoj ili lokalnoj razini) putnickim agencijama i
turoperatorima, koji promoviraju i prodaju turisticke proizvode i
usluge odredene destinacije (gradova, regije, drzave). Primjer online
obrazovnog programa iz ove kategorije su tecajevi u ponudi
Svicarske akademije putovanja (The Switzerland Travel Academy,
2015) koji je detaljnije opisan u okviru studija sluc¢aja u nastavku
rada.

Ad d)

U ovu kategoriju e-tecajeva ukljuceni su svi pruzatelji specificnih
znanja iz turizma 1 ugostiteljstva osim akademskih ustanova,
turistickih poduzeca ili DMO. Jasno definirana ciljna skupine u ovoj
kategoriji ne postoji, buduéi ovakve tecajeve mogu koristiti svi
zainteresirani korisnici u turistickoj industriji.

Tematike e-tecajeva koje omogucuju nezavisni posluzitelji
prethodno su prikazane na slici 1. Od ponudenih e-tecajeva iz
podrucja turizma, najvedi postotak se odnosi upravo na ovu
kategoriju (Cantoni, Kalbaska i Inversini, 2009). Medu najpoznatije
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programe obuke iz ove kategorije navode se e-tecajevi iz ponude
globalnog distribucijskog sustava Amadeus (slika 2), odnosno
njihovog centra za obuku (Amadeus Learning Centar).

Nakon prijave u sustav, korisnici mogu pretrazivati katalog online
teCajeva, prijaviti se za odredeni tecaj, te preuzimati i koristiti
nastavne materijale.
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. [LLE  Sclutions and services | Resources and downloads | Updates and trends | Investors @ Customer arca
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» Corporate Social Responsibility What is the Amadeus Learning Centre?

The Amadeus Learning Centre enables you to manage all your training related

> Industry affairs activities online 24/7. You can do everything from browsing the cours
eatalogue to signing Up to training and download course materials. In the portal

> Amadeus Customer Support [+|  you find information on all types of training such as Classroom Training, Virtual
courses and e-Learning

> Training

Key Features & Benefits

> Browse the Amadeus Training Catalogue

> Self-enrol in training courses

> Investor relations > Download relevant training documents

> Careers > View historical training information

> Contact us +|  How do I Access the Amadeus Learning Centre?

Slika 2. Web stranica Amadens centra 2a e-uéenje
4. Studije slucajeva e-ucenja u turizmu

Ticino Switzerland Travel Specialist

“Ticino Switzerland Travel Specialist” (TSTS) je e-tecaj koji je kao
projekt zapoceo u studenom 2010. godine temeljem suradnje
izmedu organizacije Ticino Tourism - §vicarske turisticke zajednice
(DMO Bellinzona), te Webatelier.net laboratorija za istrazivanje i
razvoj pri sveudilistu Universita della Svizzera Italiana (USI Lugano,
Switzerland). Pri izradi tecaja koristen je Moodle 2.0 sustav
otvorenog koda. S ciljem definiranja ishoda ucenja i poslovnih
ciljeva tecaja odrzano je viSe radnih sastanaka s predstavnicima
Ticino Tourism turisticke zajednice. Prema istrazivanju koje je
provedeno medu putnickim agentima polaznicima navedenog
tecaja, 97% smatra da je upoznavanje destinacije na ovaj (online
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nacin) koristan strateski potez, $to dalje opravdava provedbu e-
teCajeva kreiranih po temama koje  obraduju specificnosti
destinacije, njenih proizvoda i usluga (Adukaite, Kalbaska, i
Cantoni, 2014).

Alfa verzija TSTS e-learning platforme bila je lansirana u svibnju
2011. Zatim, nakon beta verzije, uslijedila je 10-tjedna online
promotivna kampanja koja se provodila preko drustvenih mreza i
mail lista. Kao rezultat kampanje, kreirano je 199 korisnickih racuna
turistickih  djelatnika, od kojih 77 TSTS stru¢njaka (Adukaite,
Kalbaska, i Cantoni, 2014). Glavni cilj TSTS e-tecaja jest obuciti
putnicke agente, turoperatore i ostale profesionalce iz turistickog
sektora, da mogu bolje predstaviti odnosno prodati Ticino kao
turisticku destinaciju. ZavrSetkom tecaja kao potvrdu stecenih
kompetencija, polaznici stjecu TSTS certifikat.

TSTS tecaj (slika 3) se sastoji od 5 modula:
1. Otkrij Ticino kao destinaciju

Prodajni trikovi i savjeti stru¢njaka

Kultura i dogadanja

Izleti u prirodi

Rijeke i jezera

Al

":Qy', @ Tripplanner & Meteo P Video & Webcam W Offerte speciali @ Ispirazioni di viaggio o

Home  Destinazioni  Alloggi  Attivita  Attrazioni ~ Gastronomia  Viaggio e informazioni
SWITZERLAND

eleaming

Welcome to the eLearning Platform of
Switzerland’s sunny south, Ticino!

>  START THE COURSE NOW

s will help you leam about Ticino in an enjoyable way

The first module will give you a detailed overview of the Ticino region, while the other 4 will focus on several topics
useful to plan and sell trips to Ticino;

Slika 3. Poletna web stranica” Licino Tourism” eLearning platforme
Izvor: bttp:/ | www.ticino.ch/ e-learning
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Da bi stekli certifikate, sudionici trebaju prouciti sve module i pod-
module u sklopu tecaja. Od polaznika se ocekuje i da uspjesno
rijese ponudene kvizove (slika 4), te poloze zavrsni ispit.

65% sudionika je kao najznacajniji rezultat pohadanja TSTS e-tecaja
navelo unaprijedenu sposobnost prodaje putnih aranzmana
klijentima svoje zemlje (Adukaite, Kalbaska, i Cantoni, 2014), a
mjerni pokazatelj ove performanse bio je broj prodanih aranzmana
u periodu iza obuke.

v

become a Ticino Switzerland Travel Specialist

SWITZERLAND .
Hi Ana!

Home My profile Contact Us Trade Comer Logout

Quiz navigation 1 Ticino's official language is

2/[3][4]5]/s7]8 Choose one a.Geman
answer.
910 b. French

Finish attempt. ¢. Romansh

® d.Halian

Credits

You are logged in as

Stika 4. Primjer kviznog pitanja
Tzvor: http:/ | elearning. ticino.ch/ mod/ quiz/ attempt.php2attempt=>502

Sudionici e-tecaja su, putem sluzbene web stranice Ticino, i drugih
$vicarskih destinacija, te putem drustvenih mreza (slika 5) diskutirali
s ostalim kolegama, te im preporucili ovaj tecaj.

Sudionici su potvrdili fleksibilnost pristupa nastavnim materijalima
unutar online tecajeva kao najznacajniju karakteristiku ovog tipa
ucenja, te sugerirali da e-teCajeve organiziraju u §to vecoj mjeri i
ostali turisticki subjekti.
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2 Follow

07 ase

Tweets  Tweets & replies Don't miss any updates
from Ticino eLearning

3 Tioino eLearning @i 2
Have you ever Deen lo tne amazing Swiss
canton Ticino?Discover it with our free
course on ficino.ch/e-learning and get the
TSTS certificate!

!

B Ticino eLearning @Ticn 21 Jan 2012
You want to become a cemﬁed Ticino
Switzerland Travel Specialist(TSTS)?IFollow
our free course on ticino.ch/e-learning &
even win a tripl
2

s Tieino eLearning @Ten
Locking for a new destmatlon to offer to your
clients in 2012? Discover Ticino thanks to
our free online coursel ticino.ch/e-learning

2

33 Ticino eLearning ST
Kennen Sie den Schwe\zer Kanton Tessin?
Nehmen Sie gratis am Online-Kurs
teil&werden Sie zertifizierter
Reiseexperteticino.ch/e-learning!

Slika 5. Promocija e-tecaja na drustvenoj mresi Twitter
Tzvor: https:/ | twitter.com/ Ticinoel earning

Iskustva polaznika ovog i sliénih tecajeva pridonose boljem
razumijevanju koncepta ucenja po kojim i ostali turisticki subjekti,
kao $to su putnicke agencije, hoteli ili turoperatori mogu obucavati
svoje ljudske resurse.

Studija takoder pruza uvid u niz aktivnosti ucenja, kojem je glavni
cilj pruziti znanje potrebno turistickim djelatnicima da na
pravovremen 1 ucinkovit na¢in odgovore izazovima turistickog
trziSta. Bududi je vecina sudionika podijelila i raspravljala materijale
sa svojim kolegama, moze se zakljuciti da je online ucenje
pojedinaca podiglo razinu neformalnog ucenja grupe.

The Switzerland Travel Academy

Svicarska putni¢ka akademija (The Switzerland Travel Academy,
2015) provodi online tecaj kreiran od strane organizacije Switgerland
Tourism for travel professionals (slika 6). Tecaj je kreiran s ciljem
dodatne izobrazbe svih prodajnih partnera, te sadrzava niz
prakticnih informacija i odgovora na pitanja kako i gdje putovati
unutar Svicarske.
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Ovaj e-tecaj je dostupan bez naknade za putnicke agente diljem

svijeta, a moze se koristiti samo za edukacijske svrhe ili za stjecanje
certifikata.

.
Switzerland Travel Academy Switzerland. Q {
myswitzerland.com/academy 2

CHOOSE LANGUAGE 5 ca W ™ + K == ru F» ©

,"\\& »

Welcome to becoming a Switzerland Certified Specialist.

What is the “Switzerland Travel Academy"?

The Switzerland Travel Academy offers you an electronic learning (eLearning) platform
educating members on practical information on how and where to travel in Switzerland,
enhancing travel agents to plan and market trips to Switzerland. In a sense, eLearning is all
about -thanks to and the Web, eLearning content is
available anywhere atany time and is centered on the learner, personalized and customized
Furthermore electronic delivery allows for immediate feedback and gratification - helping
motivate you to become a Certified Specialist.

PLEASE CHOOSE YOUR COUNTRY OF ORIGIN

E=lusaA & canada B8 china
B Germany Bindia
EH ukireland (= Korea
B8 Australia B Russia
Elspain [=d Poland
E=3 Brazil (coming soon) =8 ASEAN

Enr all athar ranintries nlsase an th aur

Traval

Slika 6. Poletna stranica “The Switzerland Travel Academy” online telaja
Izvor: bttp:/ | elearning-st.myswitzerland.com

Medunarodna verzija navedenog tecaja je strukturirana u osam
modula (Miralbell, Cantoni, Kalbaska, 2014). Prvi modul obuhvaca
detaljan pregled osnovnih informacija o évicarskoj kao destinaciji,
dok je kod drugih modula fokus na raznim temama korisnim za
planiranje i prodaju putnih aranzmana po Svicarskoj. Primjer tema
su: Ljeto, Zima, Smjestaj, Transport, Sastanci/MICE i Top
atrakcije. Za stjecanje certifikata, sudionici trebaju proci kroz sve
materijale za obuku. Zadovoljstvo polaznika ovih tecaja bilo visoko,
pa je pocetkom 2013. godine, osim medunarodne verzije e- tecaja,
napravljeno deset novih aktivnih platformi za trzi§ta zemalja kao
§to su: Australija, Brazil, Kina, Njemacka, Indija, Koreja, Velika
Britanija, Rusija, SAD, Kanada, Poljska i Spanjolska.

Studija slucaja je pokazala uspjesnu provedbu e-tecaja, unatoc
¢injenici da upravljanje i odrzavanje platforme nije primarna
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djelatnost Svicarske turisticke organizacije u smislu ukljucenosti
zaposlenika ili sa financijskog aspekta. Velika je prednost to $to je
sadrzaj obuke prilagoden i uskladen prema specificnostima i
preferencijama razlicitih trzista. E-tecaj je dostupan, osim sluzbeno
registriranim putnickim agentima/posrednicima i krajnjim kupcima
(turistima, posjetiocima, gostima), medijskim partnerima, kao 1
studentima turizma i ugostiteljstva.

Innoguide tourism — inovativni projekt cjeloZivotnog
obrazovanja

Innoguide Tourism je projekt nastao u sklopu potprograma
Leonardo da Vinci. Projekt financira Europska Komisija, a fokusira
se na potrebe obuke svih onih koji su ukljuceni u obrazovanje i
profesionalni trening. Osim razvoja strucnog kadra, cilj projekta i
razvoj online platforme (slika 7) i centra za obuku turistickih
vodica. Tl tipa tecajeva koje pruza platforma su: osnovni tecaj za
turisticke vodice, medukulturalni tecaj za turisticke vodice, te tecaj
za turisticke vodi¢e u odrzivom turizmu.

| i ‘ Innoguide tourism is a leonardo development of innovation project in the lifelong learning programme, The aim is to
I N NOG U I D E develop an e-leamning platform for tourist guides and training centre focusing on 3 modules Sustainable tourist guiding
. for the environment, intercultural and European tourist guiding and Experiental tourist guiding for EQF 4 or 5.
Lowresm

Lifelong
Learning
Programme

Home Page AIMS AND TARGET GROUPS PROJECT PARTNERS  E-LEARNING DISSEMINATION NEWS AND RELEVANT MEMBER AREA
OBJECTIVES PLATFORM ACTIVITIES DOCUMENTS

- Brussels event - 19-20

2013
Train the trainer’ workshops on sustainability,
il lity and iential guiding

Barcelona meeting Innoguide project 18-20 March
2013 Di ination and itatie

Tourist guides work in a local, regional, national and
European context. They can play a very important role
in the European integration process in increasing the
understanding of the different cultural backgrounds and
by promoting the European identity. They can also

Slika 7. Poletna stranica projekta “Innoguide tourism”
Lzvor: http:/ | www.innoguidetourism.en/
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Koristi Innoguide tonrism projekta su:

e omogucavanje  osposobljavanja 1  usavtSavanje
turistickih vodi¢a diljem Europe s naglaskom na
inovativni pristup obuci koji prati turisticke trendove

e laksi medukulturalni dijalog izmedu turista i vodica

e promoviranje odrzivog turizma §to povecava svijest o
ekoloskim i drustveno-kulturnim problemima

e visa kvaliteta programa osposobljavanja za turisticke
vodi¢e diljem Europe iz perspektive cjelozivotnog
ucenja.

5. Ostali oblici e-u¢enja u turizmu

Drustvene mreze, posebno Facebook, su s vremenom postale
vazne platforme za interakciju s polaznicima. Pruzatelji online
tecajeva tako mogu analizirati online diskusije na dru§tvenoj mrezi,
kako bi bolje upoznali buduée potencijalne korisnike svojih usluga,
informirali se o njihovom zadovoljstvu ili nezadovoljstvu sa sli¢cnim
tecajevima, osluskivali potrebe, prituzbe, pitanja, prijedloge za
poboljsanje tecajeva i dr.

Visoka prisutnost pruzatelja e-teajeva na drustvenim mrezama
(slika 8) predstavljena je u prethodnom poglavlju (De Rose,
Matchiori, Kalbaska i Cantoni 2014), a radi se o uzorku od 314
online tecajeva iz podrudja turizma i ugostiteljstva.

Facebook 13
Twitter 12
YouTube 9
Linkedin 7

Google+ 2

o] 2 4 6 8 10 12 14

Slika 8. Prisutnost prugatelja e-tecajeva na drustvenim mregama
Prema: De Rose, M., Marchiori, E. Kalbaska, N., Cantoni, L., 2074.
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Mobilni uredaji postaju sve pogodniji i ucestaliji medij za pristup
internetu. Povecanje prodaje mobilnih uredaja, nagli rast mobilnog
internet prometa, porast koristenja mobilnih uredaja na radnom
mjestu, utjecati ¢e daljnji razvoja ,,mobilnog svijeta®. Ocekuje se da
e, vtlo skoro, prodaja smartphone-a i tableta nadmasiti prodaju
osobnih racunala, pa ¢e u tom kontekstu, mobilno ucenje sve vise
»sudjelovati‘ u obrazovnim procesima.

6. Zakljucak

Brojna turisticka poduzeca, redovitu obuku i stru¢no usavrsavanje
radne snage percipiraju  kao kljucan nadin  odrzavanja
konkurentnosti u promjenjivom okruzenju. Uvodenjem e-ucenja
poduzeca dobivaju potencijal koji ¢e im znacajno podrzati, ali i
olaksati procese obuke djelatnika.

Motivacija turistickih poduzeca za primjenu e-ucenja tj. izradu i
ponudu online tecajeva generira se iz vise razloga. Kao prvo,
turisticka su poduzeca prepoznala da dobro obrazovan i strucan
turisticki kadar aktivnije 1 uspjesnije prezentira i ,,prodaje” usluge i
proizvode odredene zemlje i/ili turisticke destinacije. U usporedbi s
klasiécnom obukom, online tecajevi su manje financijski i vremenski
zahtjevni 1 lakse prilagodljivi poslovnim obavezama i radnom
vremenu turistickih djelatnika. Kao dugo, pokreta¢ za primjenu e-
ucenja jest i ¢injenica da, uz pomoc¢ 1 podrsku istog, turisticki sektor
moze pobolj$ati obrazovne moguénosti svojih djelatnika na
globalnoj razini, bududi pojam geografskih barijera kod e-ucenja ne
postoji. Aspekt pristupacnosti e-ucenja omogucuje turistickim
destinacijama da stimuliraju turisticke agente na suradnju, u
podrucjima koja nisu lako fizicki dostupna te na trzistima na kojima
domicilna  turisticka  poduzeéa (DMO, hoteli, agendije,
turoperatoti...) nemaju svog predstavnika.

Implikacije koje proizlaze iz prilozenih analiza studija slucajeva
primjenjive su i za akademsku zajednicu, i za turisticku industriju.
Akademska zajednica moze nadalje nastaviti istrazivati i povezivati
vatijable iz podruéja upravljanja ljudskim resursima (zadovoljstvo
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djelatnika, radna motivacija, unapredenje karijere, postignuti radni
rezultati) s varijablama iz podrucja e-ucenja u turizmu (kvaliteta
tecajeva, ocekivani vs. realizirani ishodi ucenja, sadrzaj tecajeva,
specifi¢nosti posluzitelja, itd).

Studije slucajeva mogu znaciti 1 turistickim menadzerima, te podici
razinu njihovog razumijevanja uloge e-ucenja u kontekstu
organizacije budu¢ih obuka turistickog kadra. Kwvalitetna i
pravovremena obuka, evidentno je, vazan faktor za podizanje
razine osposobljenosti 1 napredovanja djelatnika $to se u daljnjoj
perspektivi moze odraziti na viSu razinu kvalitete ponudenih usluga
i proizvoda, bolju prodaju turistickih proizvoda, te smanjenje
sezonalnosti u dinami¢nom sektoru kao $to je turizam. Zbog
promjena koje se u turizmu dogadaju, e-uCenje postaje sve
znacajniji 1 ucestaliji oblik obuke.

Unato¢ pozitivnim trendovima rasta primjene e-ucenja u sektoru
turizma, jo$ uvijek se ne moze govoriti o ,,kriticnoj masi turistickih
poduzeca koja su prepoznala vaznost i obrazovni potencijal koji
imaju nove tehnologije. Potencijal za e-ucenje je velik, o turistickim
djelatnicima ovisi da li taj potencijal, i u kojoj mjeri, biti iskoristen.

Preporuka je, stoga, turistickim poduzeéima, odnosno menadzerima
u turizmu, da sustavno prate i primjenjuju nove tehnologije, kako u
poslovanju opcenito, tako i za obuku djelatnika. Na taj na¢in mogu
doseéi 1 zadrzati dugoroéno odrzive trziSne pozicije na
globaliziranom 1 izrazito konkurentnom turistickom  trziStu.
Nuznost kvalitetnog upravljanja procesom e-ucenja potreba je i
izazov svakog turistickog subjekta koji svoj poslovni prosperitet
vidi u cjelovitom unapredivanju svih aspekata poslovanja.
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10.02.2015).
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