UNIVERZITET SINGIDUNUM
FAKULTET ZA TURISTICKI I HOTELIJERSKI MENADZMENT
BEOGRAD

DIPLOMSKI RAD

PRINCIPI FUNKCIONISANJA | KVALITET TURISTICKOG
VODENJA

MENTOR STUDENT

Prof. dr. Jovan Popesku Edina Ajanovi¢ 1/2006

U Beogradu 2010. godine



Diplomski rad Ajanovi¢ Edina

SADRZAJ

UV OD. ...ttt bR Rt R et -3-
| DEO - OSNOVNE ULOGE TURISTICKOG VODENIJA .......ccooeviiiiiieiceieieeeeeeeesesse s -5-
1. MESTO TURISTICKOG VODENIJA U SISTEMU TURIZMA .......c.coooeviirerereciererernenans -5-
2. TURISTICKO VOBENIE — POJAM | DEFINISANIE .......coovoiiieiiiceeeeeee e, -8-
3. KOMPONENTE ULOGE TURISTICKOG VOBENTJA..........cccoceiiieierieeierereeeeeereee e, -10 -
4 MEDIJATORSKA ULOGA TURISTICKOG VODENJA ......ccceooiueiiieeieieeeiseeseeee e -14 -
4.1. Posredovanje u pristupu destinacijama i atrakCijama ...........cccoevvereniieiiiiee e -15-
4.2. Posredovanje U informiSanju tUFISTA ........c.eeereieiiiee et -16 -
4.3. Posredovanje u meduljudskim kontaktima ...........cccoccviiiiiiiiiciic e -17 -
4.4. Turisticko vodenje kao oblik kulturne medijacije ...........cocevvvviriiiiiii e -18 -
4.5. Interpretacija kao Sredstvo MEdiJaCije ........coiueeiiiieiiie e -19-
Il DEO - PRINCIPI FUNKCIONISANJA I KVALITET TURISTICKOG VOBENIJA ........... -22 -
1.METODIKA TURISTICKOG VODENIJA ......cocooeviiiieieiceeieieeeeee e sen s -22 -
2. KOMUNIKACIJA U TURISTICKOM VOBDENITU .......cccoviuiiiiiiieieiceceeeeesie e -24 -
2.1. Komunikaciona kompetentnost turistickog vodi€a...........cccocvvverieiiiiiiiiiieie e -25-
2.2. Komentar u turistickom VOBENU ..........eeiiieiiiiiiiiiis e -27 -
3.TURISTICKA GRUPA I UPRAVLJANJE GRUPOM U TURISTICKOM VOBENJU ........ -29 -
3.1 Turisticka grupa kao skup pojedinaca............cceervveriiiiiiie e -29-
3.2. Opsti obrasci ponaSanja i strategije rukovodenja turistickom grupom ...........c.cccevvvverneenne. -31-
4. TURISTICKO VODENJE KAO ZANIMANIE ........ccooceviiiieieieeeieseseseeseseeeiesess e -35-
4.1. OsSnOVNE KarakLeriStiKe. ...........coiiiiiiiie i -35-
4.2. EMOCIONAINT FAQ.........ooiiiiiiic - 36 -
5. KVALITET USLUGE U TURISTICKOM VODENJU ......ccccccooviiiiiieierieieereeeeeeressieneen, -40 -
5.1. Li¢ne osobine turistickog vodica kao faktor kvaliteta ...........ccocovvriiiiiiiiiiic e -40 -
5.2. Uticaj turistickog vodenja na kvalitet turisticCkog proiozvoda..........c.cccccevrivveriiiiiiineninnens -43 -
6.KONTROLA STANDARDA KVALITETA ..o -45 -
6.1. Klju¢ne uloge vodica u kreiranju kvalitetnog turistickog proizvoda ...........ccccocoverieeiinnnns -45 -
6.2. Mehanizmi kojima se moze poboljSati iZvodenje ture.........cccoovvverreeriersiineenie e -46 -
6.2.1 Eticki kodeksi pOnaSanja...........cveireriiiieriiis e -47 -
6.2.2 Profesionalna UArUZENJA.........ccueeiieiieiiesie e eie et snee e e e eenee s - 47 -
6.2.3. Nagrade i priznanja pojedinCima Za IZVISNOSE ..........cccverriiiiienierie e -48 -
B.2.4. OBUKA........oiiiiiii et -49 -
6.2.5. Profesionalna SertifiKaCija...........ooouiriiiie it -50 -
T I I (o1 Tod | =V ][ SRR -51-
7.VELIKA BRITANIJA - PRIMER DOBRE INTEGRACIJE VODICKE SLUZBE U SISTEM
TURIZIMA ekttt h b ettt e -52 -
7.1 UDRUZENJE REGISTROVANIH TURISTICKIH VODICA .......cccoceveveiererierereceesieneae, -53-
7.2 INSTITUT ZA TURISTICKO VODENIJE.........cccoiiiiiiieietieeeeeieiesesee e seseseesese e -53-
7.3. REGION LONDONA.......coieiteiie ettt e s - 56 -
7.3.10buka za Blue Badge vodice za region Londona .............coovveiieiiiiiienienc e -57 -
7.3.2 Vodene ture U Londonu danas .............cc.eeeoiiiiiiiiiiiiiieiiiee e -58 -
I1l DEO - TURISTICKO VODENIJE U SRBIJI I BEOGRADU...........cccoeveeiericeeierereesees -60 -
1. STRUCNI ISPIT ZA TURISTICKOG VODICA U SRBIJI - UPOREDIVANIJE SA VELIKOM
BRITANIIJOM L.ttt e s - 60 -
2. POJEDINI PROBLEMI SA KOJIMA SE SUSRECU TURISTICKI VODICI U SRBIJ I
BEOGRADWU ...ttt ettt -62 -
3. NACINI ZA PREVAZILAZENJE PROBLEMA ........c.ccoovieiiiieierceseeseeeeeiesese e -65 -
ZAKLIUCAK ..ottt - 68 -
LITERATURA ettt b et b bbbt ne e -70 -



Diplomski rad Ajanovi¢ Edina

UvoD

Turisticko vodenje ima vaznu i viSezna¢nu ulogu u savremenom turizmu. Sigurno i kvalitetno
iskustvo koje nudi vodena tura ukljucuje vodica, turistu i Zivotnu sredinu, i ispunjeno je kada su sve
tri komponente u interakciji u istoj tacki u prostoru i vremenu. Uloga vodic¢a u sistemu turizma se
razlikuje po potencijalu koji ima da upravlja i orkestrira iskustvom turiste, poboljSava imidz
destinacije i sprovodi ciljeve odgovornog turizma.

Ono S$to vodi¢ prezentuje i interpretira utiCe na koji ¢e nain posetioci doziveti mesto ili
atrakciju, razumeti lokalnu kulturu, ukljuéiti se u lokalne aktivnosti i kako ¢e se ponasati na
destinaciji. Kao profesionalci na prvoj liniji, kao pruzaoci informacija i interpretatori, vodici
nastupaju kao predstavnici destinacije ili kao " ambasadori" u o¢ima turista.

Turisticko vodenje je jedan od vaznih faktora uspeSne prezentacije turistiCke destinacije u
savremenom turizmu, koji uti¢e na ekonomsku i socijalnu dobrobit, a ovim radom se pokuSavaju
oznaciti njegovi vazni aspekti koji uti¢u na stvaranje kvalitetnog turistickog proizvoda.

U prvom delu ovog rada ¢e biti predstavljeno mesto koje turisticko vodenje ima u sistemu
turizma kao i osnovne komponente uloge turistickog vodenja, posebno isticu¢i medijatorsku ulogu
koju vodici imaju u interakciji sa turistima.

Drugi deo rada je posveéen objaSnjenju principa i metodike turistickog vodenja. Poseban
akcenat je na pojasnjenju pojma i rada turistiCke grupe, jer se u svom radu vodi¢i najées$ce susrecu
upravo sa njima. U ovom delu se isticu osnovne karakteristike i znacaj turistickog vodenja kao
zanimanja, ¢ime se zeli istaci da posao vodica nije uvek tako glamurozan i pun uzivanja kako se u
praksi Cesto misli. Naprotiv istie se kao izuzetno odgovoran i naporan posao za koji je potrebno
koristiti fizicki, umni i emocionalni rad a sve u cilju postizanja i isporucivanja kvalitetne usluge.
Kvalitet je takode poseban segment koji se opisuje u drugom delu, jer kvalitetno isporuc¢ena usluga
od strane jednog vodi¢a ima najviSe pozitivnih uticaja na turisticku destinaciju. Istaknuti su i
mehanizmi za unapredenje kvaliteta i bolje izvrSavanje razlicitih uloga koje jedan vodi¢ ima dok
obavlja svoj posao. Na kraju drugog dela izdvojen je primer Velike Britanije kao zemlje koja ima
uspesno integrisano turistiCko vodenje u sistem turizma i region Londona kao region koji posebnu
paznju pridaje obuci i sertifikaciji budué¢ih kandidata koji ¢e na najbolji nacin predstavljati svoju

destinaciju.
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Tre¢i deo se odnosi na turisticko vodenje u Srbiji, na pojedine probleme koji se ticu istog i
uporedivanje sa turistiCkim vodenjem u Londonu i Velikoj Britaniji. Mogu se uociti brojni
nedostaci u sistemu obuke i afirmaciji delatnosti turisticCkog vodenja u nasoj zemlji, ali se ukazuje i
na nacine na koji se oni mogu poboljsati da bi bili uspesni kao i oni u zemljama sa razvijenim

sistemom turistickog vodenja.
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| DEO - OSNOVNE ULOGE TURISTICKOG VOBPENJA

1. MESTO TURISTICKOG VODENJA U SISTEMU TURIZMA

Savremeni turizam sa svojim ubrzanim razvojem od polovine XX veka predstavlja drustveno-
ekonomski i civilizacijski fenomen visestrukog znacaja i uticaja, zbog ¢ega se i nalazi u fokusu
brojnih istrazivanja. Mnoge ekonomske nauke su mu pridavale veliki znaCaj poSto ostvaruje
pozitivne efekte na lokalnu zajednicu, ali je vremenom uocen niz pozitivnih efekata na prostor,
pojedinca i zajednicu te su se stoga u njegovo izucavanje ukljucile i mnoge druge discipline.

Sam pojam turizma je jako tesko definisati jer je tesko dati univerzalno prihvac¢enu definiciju a
istovremeno uspostaviti adekvatnu vezu izmedu turiste, putovanja, rekreacije i slobodnog vremena,
jer svaka od ovih komponenata moze ali i ne mora imati obelezje turizma. lako ima mnoge
pozitivne, pre svega ekonomske efekte koji prozimaju i privredne i neprivredne delatnosti,
dospevajuci ¢ak i do samih pojedinaca, turizam se ne moze jednostavno ni objasniti kao privredna
delatnost. Turizam je svakako heterogena pojava koja u sebi sadrzi usluge i proizvodnju mnogih
drugih delatnosti ali je tesko uvek utvrdivati kada proizvodnja ili pruzanje usluge ovih delatnosti
ima turisticko ili neturisticko funkcionisanje.

Da bi se lakSe mogao definisati, pojedina istrazivanja su turizam posmatrala kao sistem i
uspostavljeni su razli¢iti modeli tog sistema. Prema funkcionalnom modelu opSteg sistema, puni
sistem turizma (whole tourism system) saCinjava pet elemenata: turisti, emitivna regija, tranzitne
rute kojima turisti putuju iz jednog podrucja u drugo, destinacijska regija, kao i industrija turizma ili
turisti¢ka privreda’. Turisti predstavljaju humani element, emitivna, destinacijska regija i tranzitne
rute predstavljaju tri geografska elementa dok turisti¢ka privreda predstavlja organizacioni element:
smestaj, saobracaj, preduzeca i organizacije koje turistima obezbeduju usluge i proizvode. Po ovom
modelu turizam ima kakteristike otvorenog sistema u kome postoji interakcija izmedu elemenata
koji ¢ine ovaj sistem i kulturnog, socijalnog, politickog, pravnog, tehnickog i prirodnog okruzenja..

Sistem turizma nudi okvir za sagledavanje i razumevanje celog procesa turistiCkog
funkcionisanja iz prespektive i ponude i traznje, ukljucujuéi i identifikovanje organizacionih oblika

turizma. Pomaze da se ustanove veze izmedu njenih elemenata, npr.interakcija turista sa

! Leiper N., Torusim Management, 3rd edition, Pearson Education Australia, French Forest, 2004. prema Raboti¢ B., doktorska

disertacija, Turisticko vodenje u savremenom turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009 str 18.
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turoperatorima, neposrednim pruzaocima usluga (avio kompanijama), destinacijom 1 njenim
turistiCkim sektorom. Ovakav pristup omogucava da se sagleda nacin na koji su uredeni razni
elementi turisticke ponude, tj. kako se kreiraju neophodni uslovi za ostvarivanje turistickog
dozivljaja.

Postoji i pristup koji isti¢e funkcionalni aspekt sistema turizma i izdvaja tri osnovna elementa:
potrosaci (turisti), prozvodaci ili pruzaoci usluga (razne delatnosti koje ucestvuju u snabdevanju
turista) i posrednici ili medijatori. Ovde se ne izdvajaju elementi sistema zasebno ve¢ se utvdjuju
veze koje on uspostavlja sa sistemima viSeg ranga. Takvim pristupom naglasava se uticaj i znacaj
turizma u funkcionisanju celog drustvenog sistema, kao i njihovu medusobnu interakciju a narocit
doprinos ovog sistema predstavlja isticanje funkcije medijatorskog elementa jer turizam i jeste
aktivnost sa visokim uc¢e$¢em raznih vrsta i oblika posredovanja.

lako medijatori u sistemu turizma funkcionisSu na privrednim principima, neki od njih ostvaruju
i izvesne neekonomske funkcije, tj. efekte. To je slucaj sa turistickim vodenjem koje, kao usluzna
privredna delatnost, ima ulogu u sferi kulturne medijacije. Predmet takvog posredovanja su pre
svega kulturne atrakcije u destinaciji, ali i usluzni i socijalni kontakti koje turisti ostvaruju sa
pruzaocima usluga, drugim medijatorima (turoperatorima, turistickim agencijama, trgovinama),
saputnicima, lokalnim stanovnistvom ili sa ostalim turistima u destinaciji. Zahvaljujuéi
medijatorskoj ulozi turistickog vodenja olakSava se ostvarivanje pozitivnog iskustva turista u
turistickoj destinaciji.

Postoji vise definicija samog pojma turisticke destinacije i puno razli¢itih aspekata iz kojih bi
se mogle i izvuéi odgovarajuce definicije, ali u svrhu formulisanja odgovarajuce politike razvoja i
upravljanja turistickom destinacijom i uloge koju turisticko vodenje moze imati u razvoju iste,
svrsishodna je definicija Evropske komisije iz 2000. godine prema kojoj " Turisticka destinacija
predstavlja podruc¢je koje se moze posebno definisati i promovisati turistima u cilju dolaska i u
okviru kojeg se turisti¢ki proizvod koordinira od strane jednog ili viSe identifikovanih organa ili
organizacija".? Uspesno upravljanje turistickom destinacijom ukljuuje tradicionalna znanja iz
oblasti ekonomskog i poslovnog upravljanja balansirana sposobnostima za environmentalno

upravljanje.

2 Popesku J. redaktor, Menadzment turisticke destinacije, Fakultet za turisticki i hotelijerski menadZment, Univezitet
Singidunum Beograd 2009 str. 7
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Turisticki vodici imaju specifi¢no mesto i ostvaruju raznovrsne veze U sistemu turizma: oni rade
za sve interesne grupe (stakeholders) u turisti¢koj destinaciji i u svim sektorima turizma. Bez obzira
na to za Ciji racun rade tretiraju se kao pruzaoci usluga posetiocima i turistima. Oni ucestvuju u
realizaciji lokalnih tura, kao jedne od aktivnosti za koju se turisti opredeljuju, i kao takvi imaju i
funkciju medijatora izmedu turista i primarnih ili sekundarnih elemenata turisticke ponude .Buducéi
da ostvaruju neposrednu vezu izmedu turista i destinacijske regije, funkcioniSu kao most izmedu
dva osnovna elementa sistema, zbog ¢ega bi njihovu delatnost trebalo sagledavati kao sastavni deo
posrednickih aktivnosti u turizmu. U tom pogledu, oni predstavljaju svojevrsni "kanal distribucije™ u
finalnoj realizaciji turistickog proizvoda, ali i destinacijskog imidza, socijalnih, kulturnih i drugih
vrednosti destinacijske regije. Takav polozaj u okviru sistema nema ni jedan drugi njegov element.

Kao segment destinacijske ponude, turisticko vodenje ostvaruje raznovrsne uloge, koje ponekad
mogu doé¢i u medusobni konflikt, zbog razli¢itih o&ekivanja ostalih uéesnika u sistemu®. Dok turisti
sa jedne strane zele da imaju osecaj potpune bezbednosti i avanturisticke i nezaboravne dozivljaje,
imaju specificne zahteve, u skladu sa svojim kulturnim poreklom, fizickim ili intelektualnim
sposobnostima i li¢nim interesovanjima, sa druge strane turoperatori zahtevaju da vodi¢ pruzi
kvalitetnu i profesionalnu uslugu koja ¢e garantovati satisfakciju potrosaca, ali i da istovremeno
doprinosi realizaciji finansijskih efekata ture.

Ocigledno je da je za kvalitetan razvoj delatnosti turistickog vodenja nuzan integralni pristup u
obliku partnerstva raznih ucesnika u sistemu turizma na nivou destinacije. Zajedni¢kim naporom i
akcijom preciznije bi se odredile sve funkcije turistiCkih vodica i sagledali potencijalni efekti
njihove realizacije. Partnerstvo izmedu turistickih vodica, pojedinih interesnih grupa, turoperatora,
turistickih agencija i lokalne zajednice trebalo bi da rezultira definisanjem i uspostavljanjem
neophodnih standarda u ovoj delatnosti i priznavanjem znacaja koje turisticko vodenje ima na

ukupan dozivljaj i razvoj turisticke destinacije.

3 Weiler, B, Ham, S.H; Tour Guide Training: A Model for Sustainable Capacity Building in Developing Countries; Journal of
Sustainable Tourism; Vol. 10 No.1, 2002; prema Raboti¢ B., doktorska disertacija, Turisticko vodenje u savremenom

turizmu;Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009 str 20.
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2. TURISTICKO VODPENJE — POJAM | DEFINISANJE

Tesko je definisati samo turisticko vodenje i vodic¢a, ali moze se zakljuciti da pojam "turisticko
vodenje" obuhvata pre svega sledeée aktivnosti: *

e Usmeravanje turista tokom njihovog putovanja i boravka, tj. u prostoru tranzitnih i
receptivnih regija (neposrednim predvodenjem turista ili ukazivanjem na pravac kretanja prema
odredenim destinacijama i atrakcijama)

e Pokazivanje atrakcija (spolja i iznutra)

e Tumacenje atrakcija (pojedinih odlika, kao i konteksta u kojem su nastale i postoje:
drustveno — politicki, istorijski, kulturni, environmentalni i sl.)

e Informisanje i savetovanje turista tokom njihovog boravka u destinacijskoj regiji

Turisticki vodi¢ se definiSe kao "lice koje vodi posetioce (turiste) na jeziku po njihovom izboru,
tumaci im kulturno-istorijsku i prirodnu bastinu odredenog podrucja, i po pravilu, ima kvalifikacije
priznate od strane nadleznih vlasti tog podrugja”.’

Poseban problem u preciznom odredivanju koja osoba jeste turisticki vodi¢ predstavlja to Sto se,
kao rezultat podele rada i procesa specijalizacije u savremenom turizmu, profilisalo nekoliko
zanimanja koja su medusobno sli¢na, pre svega po karakteru usluznog kontakta sa turistima. Tako
se izdvaja i pojam turisticki pratilac koji se definiSe kao "lice koje, u ime organizatora putovanja,
prati grupu na turistickom putovanju, nadgleda realizaciju programa-itinerera, usluge i sve druge
aspekte ture, sa ciljem da se putovanje kakvo je ugovoreno izmedu organizatora i putnika ostvari u
potpunosti i kvalitetno. Profesionalni turisticki pratilac sluzi kao odgovorna osoba za kontakt na licu
mesta — izmedu potro3ada, dobavlja¢a usluga i organizatora putovanja."®

Postoje dve oblasti delovanja u kojima se manifestuje uloga vodic¢a, mada se u izvrSenju jednog
radnog zadatka Cesto i preklapaju: recimo, na visednevnom putovanju koje se odvija u receptivnoj
regiji, uloga vodica ture je ne samo da pokazuje i tumaci atrakcije, ve¢ i da prati (predvodi,
sprovodi) ucesnike i brine o njima za vreme ture, ukoliko u ulozi pratioca nije prisutno posebno

lice.

4 Raboti¢, B.; doktorska disertacija, Turisticko vodenje u savremenom turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009 str 50.
® http://wftga.org/page.asp (pristup 08/2010)
® http://wftga.org/page.asp (pristup 08/2010)
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U sustini pozicija turistickih vodica i pratilaca nije ista: turisticki vodi¢i su posrednici izmedu
turistiCkih atrakcija u konkretnom podrucju i posetilaca, dok turisticki pratioci kao predstavnici
turoperatora prate turiste na kruznim putovanjima, nadgledaju prevoz, smestaj, razgledanja, izlete i
druge turisti¢ke aktivnosti i koordiniraju pomo¢ u slu¢aju nezgode.

Bitne razlike su:

1. Turisticki pratilac kontakt sa grupom pocinje u mestu polaska na putovanje (emitivno
podrucje) i odvija se tokom ¢itavog putovanja (kroz tranzitne regije i tokom boravka u receptivnoj
regiji) do povratka nazad, dok turisticki vodi¢i nastupaju u receptivnoj regiji i njihov usluzni
kontakt moze da traje duze ili krace ali samo dok se nalaze u turisti¢koj destinaciji.

2. lako i turisticki pratilac informise turiste, pokazuje i tumaci pojedine atrakcije, njegov glavni
posao je briga pre svega o realizaciji planiranog grupnog putovanja (program, itinerer, isporuka
ugovorenih usluga), kao i o njegovim ucesnicima (bezbednost i udobnost) dok turisticki vodi¢
nastupa kao "lokalni ekspert" od koga turisti o¢ekuju pre svega dobro poznavanje konkretne
destinacije i njenih atrakcija.

3. Turisticki pratilac zvani¢no predstavlja organizatora putovanja, turistiCku agenciju ili neku
drugu kompaniju (instituciju) u ¢ije ime i za Ciji raun prati grupu na putovanju a tako ga
dozivljavaju i korisnici usluga i od njega ocekuju da, Ssvojom snalazljivos¢u i stru¢noséu, moze da
ponudi reSenje za probleme koje je izazvala kompanija, kao i da ispravi njene greske. TuristiCkog
vodica turisti dozivljavaju kao predstavnika, pa i zastitnika interesa lokalne zajednice (destinacije)
koju posecuju .

Potrebno je ukazati na joS jedno zanimanje koje se dovodi u vezu sa poslom turistiCkog vodica,
a to je turisticki agencijski predstavnik. Re¢ je o licu koje u ime organizatora putovanja doc¢ekuje
turiste u destinaciji (na "stacionaru"), brine se o programu njihovih aktivnosti, njihovoj udobnosti i
bezbednosti, a obavlja i niz administrativnih poslova u vezi sa realizacijom takvih turistickih
aranZmana.’” Ovo zanimanje je nastalo iz potrebe turoperatora i turistickih agencija da u realizaciji
svojih carter boravisnih aranzmana (letovanja ili zimovanja) imaju stru¢no i pouzdano lice u
destinaciji. Kao " produzena ruka" agencije, on brine o njenim potroSa¢ima na licu mesta, ali je i

predstavlja u odnosima sa neposrednim pruzaocima usluga.

7 Raboti¢, B.; doktorska disertacija, Turisticko vodenje u savremenom turizmu,Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009 str
54,
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Praksa pokazuje da sve ove poslove neretko obavlja jedna osoba ali s obzirom da u definiciji
tursitickog vodica stoji da je upravo on "jedan od strateSkih faktora uspesnog predstavljanja
turistiCke destinacije na trziStu, koji je od presudnog uticaja na kvalitet turistickog dozivljaja,

duzinu boravka turiste i rezultiraju¢ih ekonomskih i drustvenih koristi"®

, neophodno je napraviti
razliku izmedu ovih zanimanja da bi postojale realne osnove za unapredenje kvaliteta, operativnosti

i efektivnosti ove delatnosti.

3. KOMPONENTE ULOGE TURISTICKOG VODENJA

Sama uloga turistickih vodica sastoji se iz vise poduloga, a koja ¢e od njih biti naglasena u
pojedinom slucaju, zavisi od same vrste vodi¢a. Polaze¢i od ovog stanoviSta razvijena je

klasifikacija empirijske raznovrsnosti razligitih tipova turisti¢kih vodica. °

Tablela 1. Klasifikacija raznovrsnosti razli¢itih tipova turistickih vodica

Eksterno usmerena Interno usmerena
Prvobitni vodi¢ Animator
1.SFERA VODE _ _ _ 5
(primat: instrumentalna; (primat: drustvena)
Tour leader Profesionalni vodic¢

2.SFERA POSREDNIKA ) ) ) ) o
(primat: interaktivna) (primat: komunikativna)

Izvor:Raboti¢ B., Vodicka sluzba u turizmu — materijal za pirpemu strucnog ispita za turisti¢ckog

vodica, Univerzitet Singidunum, Beograd 2007.

Koen najpre ukazuje na evoluciju vodenja, predstavljaju¢i to kao proces tranzicije od
"prvobitnog vodic¢a" (Original Guide) do profesionalnog vodi¢a (Professional Guide) i zakljucuje
da vodici vode poreklo od dve "loze" svojih prethodnika — pathfindera i mentora. Funkcije oba

prethodnika su objedinjene u savremenooj vodickoj ulozi i iskazuju se kroz dve sfere — vodstvo i

8 Dahles H, The Politics of Tour Guiding: Image Management in Inodnesia, Annals of Tourism Research Vol 29 No 3 2002 str

783.

o Cohen E., The Tousit Guide: the Origins, Structure and Dynamics of a Role, Annals of Tourism Research, Vol. 12, 1985. str 5-29.
u Raboti¢ B; Vodicka sluzba u turizmu — materijal za pirpemu stru¢nog ispita za turistickog vodica, Fakultet za turisticki i
hotelijerski menadZzment, Univerzitet Singidunum, Beograd 2007. str 13
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posredniStvo. Prema Koenu, postoje cetiri glavne komponente uloge vodicakoje se mogu

vrednovati i posebno istrazivati: instrumentalna, drustvena, interaktivna i komunikativna.

Sfera vode

Instrumentalna komponenta uloge vodi¢a odnosi se na njegov zadatak da nesmetano
realizuje svoju turu i sadrZi nekoliko elemenata: usmeravanje, pristup i kontrola*®.

Ova komponenta isti¢e ulogu vodica kao osobe koja usmerava svoju grupu u pravcu i shodno
vremenskim segmentima koji su definisani programom putovanja, omogucava grupi pristup
objektima koji su predvideni programom putovanja i koji u svakom momentu kontroliSe sigurnost i
bezbednost ucesnika svoje grupe i uslove u kojima se ona krece.

Prilikom izvodenja ovih uloga vodi¢ ima i izvesne ingerencije i slobodu da sam odredi marSutu
koja je najpogodnija, ako ona prethodno nije jasno definisana programom putovanja, zatim moze
grupi obezbediti i pristup objektima ¢ak i u restriktivnim uslovima, kada nisu dostupni
pojedina¢nim posetiocima ve¢ samo grupama, a moze kontrolisati i vreme odvijanja pojedinih
delova programa i preduprediti eventualna kasnjenja koje bi moglo da poremeti tok odvijanja
programa.

Instrumentalna komponenta uloge vodica najviSe se odnosi na prvobitne vodice ili kako su ¢esto
nazivani "nalazaci puta" (pathfinders) koji su nekada imali ulogu da osiguraju da putnici stignu do
svojih destinacija i da se bezbedno vrate.

Drustvena komponenta uloge vodi¢a o0dnosi se na njegov zadatak da utice na koheziju i
moral grupe i sadrzi sledece elemente: upravljanje tenzijama, integracija i inspirisanje drustvenosti,
entuzijazam, humor i moral, animacija'*. Ova komponenta ukazuje na zna¢aj vodic¢a kao osobe koja
ima sposobnost da spreci izbijanje moguce tenzije medu ucesnicima grupe, kao i da na odgovarajuci
nain interveni$e u cilju smirivanja poremeéenih meduljudskih odnosa u grupi i kod otvorenog
konflikta.

Kao "inspirator druzenja i druStvenosti” unutar grupe koju vodi, od njega zavisi stepen
integracije njenih ucesnika. Zadatak mu je da pomogne onima koji zbog stidljivosti ili nekih drugih

subjektivnih razloga, teSko uspostavljaju kontakt sa svojom okolinom. To moze posti¢i ako

10 Raboti¢ B; Voditka sluzba u turizmu — materijal za pirpemu stru¢nog ispita za turistickog vodica, Fakultet za turisticki i
hotelijerski menadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd 2007. str 14
1 Istostr 15

-11 -



Diplomski rad Ajanovi¢ Edina

doprinosi bezbriznoj, vedroj i veseloj atmosferi na turi koju vodi, naroCito u slu¢aju kracih
programa, gde objektivno nema vremena za druzenje i integraciju ucesnika grupe.

Ucesnike turisticke grupe treba animirati da uzmu uces¢e u razli¢itim aktivnostima koje su
ponudene u okviru programa ture, ali i da segmente slobodnog vremena u programu putovanja
iskoriste na nacin koji to njima najviSe odgovara.

Ova komponenta odgovara tipu vodi¢a definisanom kao animator od koga se ocekuje da
izvrSava ovu ulogu tako $to ¢e se socijalizovati i podsticati interakciju sa turistima, biti druzeljubiv,

Sto ¢e slusati turiste i postovati njihove zelje i interesovanja.

Sfera posrednika

Interaktivna komponenta u ulozi vodi¢a odnosi se na njegovu funkciju kao posrednika
izmedu turisticke grupe i lokalnog stanovnistva, odnosno pruzalaca turistickih usluga i ¢ine je dva
glavna elementa: predstavljanje i organizacija. *2

Na izvestan nacin uloga turistickog vodica je i da " predstavi" grupu turistiCkom prostoru i
obratno, da pomogne u uspostavljanju ovog "kontakta". To nije uvek lak zadatak jer o¢ekivanja obe
strane mogu da budu neuskladena: stereotipi nisu retkost kod ucesnika turistickih putovanja, kao Sto
nije ni svaka sredina koju posecuju turisti prema njima prijateljski naklonjena.

Organizacija je vazna komponenta vodicke uloge, jer se znatan deo njegove aktivnosti tokom
odvijanja ture odnosi na organizaciju programa i boravka grupe. 1z perspektive poslodavca koji
angazuje vodica, ovaj aspekt uloge se smatra veoma vaznim. Od vodica se ocekuje vestina efikasne
organizacije naro¢ito u neplaniranim, incidentnim situacijama kao Sto su: obezbedenje usluge
predvidene programom koja zbog greske poslodavca nije unapred ugovorena ili se, zbog greske
davaoca usluga ne moze izvrsiti na licu mesta (prebukiran hotel, nestanak prtljaga, krada, bolest
ucesnika grupe isl.).

Tip vodica koji odgovara ovoj ulozi je tour leader koji ovu interaktivnu funkciju obavlja tako
Sto olaksSava interakciju turista sa sredinom koju posecuju.

Komunikativha komponenta uloge vodica je i jedna od najvaznijih i sastoji se iz Cetiri
elementa koji se mogu rangirati prema dometu koji vodi¢ kao " mentor" ostvari u komunikaciji sa

svojom grupom: selekcija, informisanje, interpretacija, fabrikovanje i dinami¢nost uloge.™

12 1sto str 15.
13 1sto str 16.
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Cak i kada su programom ture taéno navedene znamenitosti, objekti i mesta koja se posecuiju,
vodi¢ vrsi selekciju onoga Sta ¢e i koliko grupa videti, na koji nacin i iz koje perspektive. Tako on,
na izvestan nacin, odabira impresije odnosno utiske "u ime i za racun" ucesnika svoje grupe a
rezultat izbora ¢e biti u skladu sa njegovim li¢nim afinitetom, Sstepenom obrazovanja, pa i
uputstvima koja dobije od poslodavca. Grupa ¢e videti ono Sto vodi¢ izabere da treba videti,
odnosno neée videti ono Sto on ne Zeli da se vidi pri ¢emu svaka vrsta selekcije nosi sa sobom i
rizik manipulacije.

Pruzanje informacija i danas mnogi smatraju dominantnom ulogom turistickih vodica, a i oni
sami sebe uglavhom vide u ulozi informatora. Uz pruzanje informacija opredeljujuca
komunikativna funkcija profesionalnih turistickih vodica je i interpretacija. U uslovima savremenog
turizma javlja se i tzv. kulturna distanca izmedu turista koji dolaze iz jedne kulturne sredine i
domicilnog stanovnistva destinacije, koje Cesto zastupa razli¢ite, pa i potpuno suprotne kulturne
vrednosti. Vodi¢ posreduje u interkulturnom susretu tako §to interpretacijom "prevodi” ono Sto je
turistima nepoznato, neobic¢no ili potpuno strano u kulturi turistickog prostora na "jezik", odnosno
kulturni idiom, koji je njima blizak i koji dobro razumeju. Za uspeh interpetacije preduslov je da
vodi¢ ne samo poznaje kulturu sredine koju tumaci, ve¢ i onu iz koje su turisti.

S obzirom da je teSko ostvariti savrSenu interpretaciju, u radu turisticCkog vodia ima dosta
slucajeva potpunog izmisljanja podataka i tvrdnji od strane vodica, nekada sa ciljem da u grupi
izazove odredeni efekat, a ¢esce da bi se predstavio kao " struénjak" ocekujuéi da ¢e od strane grupe
to biti posebno cenjeno i nagradeno.U poslu turistickog vodi¢a ne bi trebalo da bude mesta
"fabrikovanju" ili izmisSljotinama bilo koje vrste.

Dinamic¢nost uloge turistickog vodica ogleda se u njenom istorijskom razvoju od uloge
originalnog vodica i naglaska na instrumentalnim aktivnostima do profesionalnog vodica i naglaska
na komunikativnim aktivnostima. U veéini turisti¢ki razvijenih zemalja, ovaj proces podrazumeva
dalju diferenciju vodicke uloge i izdvajanje dva nova zanimanja u turizmu, koja su na pocetku ve¢
pomenuta: turisticki pratilac sa dominantnom interaktivnom funkcijom u vodenju, kao i animator
¢ija je uloga usmerena na drustvene aktivnosti.

Ovoj komponenti odgovara tip vodica koji se smatra profesionalcima a koji je mnogo vise od
klasi¢nog shvatanja vodi¢a kao mentora. Za razliku od mentora, ¢ija je osnovna uloga bila duhovno
i intelektualno vodenje, profesionalni vodi¢i kombinuju sva Ccetiri elementa komunikativne

komponente da bi na pravilan nacin pruZili precizne i interesantne informacije i na zanimljiv nacin
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tumadili atrakcije i znamenitosti odredene destinacije. Sirina uloge savremenih profesionalnih
turistiCkih vodica u konkretnim uslovima zavisi od podele rada izmedu vodica i drugih zanimanja
koja pruzaju usluge turistima, kao $to su turisti¢ki predstavnik i animator.

Vodi¢ u savremenom turizmu koji pruza kvalitetnu uslugu vodenja bi trebalo da predstavlja sva
Cetiri tipa vodi€a u jednom i da se trudi da ostvari harmoniju sve ¢etiri komponente uloge koja se od
njega oc¢ekuje da bude izvrSena. Danas se od vodia oCekuje da bude i "pronalaza¢ puta" tj da
omoguci bezbedan put grupe do Zeljene destinacije, da animira u¢esnike grupe, istovremeno im
pomazuéi u uspostavljanje kontakta izmedu njih samih i izmedu sredine koju posecuju uz

interpretaciju koja je bogata zanimljivim, jasnim i preciznim informacijama.

4 MEDIJATORSKA ULOGA TURISTICKOG VOBENJA

Turizam je delatnost sa u¢es¢em razli¢itih tipova medijacije. Kao heterogena delatnost, koja se
sastoji iz vise razli¢itih delatnosti koje na direktan ili indirektan nacin pruzaju usluge klijentima,
teSko moze da funkcioniSe bez posrednika koji pomazu stvaranju jedinstvene ponude i usluge.
Mnogi od ovih posrednika rade uglavnom na ekonomskim principima dok neki od njih ostvaruju i
neekonomske efekte.

Medijacija ima centralno mesto u kreiranju turistickog iskustva. Savremeni turisti, koji najcesce
putuju u grupi, upravo i Zele da im neko drugi organizuje prevoz, smestaj, ishranu i sl te se stoga i
obracaju turistickim agencijama kako bi one preuzele posao organizacije odmora. Prisustvo
turistickog vodica tokom ovih putovanja za turiste predstavlja garant sigurnosti, izvor informacija i
saveta kako se ponasSati na destinaciji. Uloga vodica je da pomogne turistima tako $to ¢e on izabrati
i tumaciti kulturne specifi¢nosti, pruziti im adekvatna i zanimljiva objasnjenja istih, ¢ime c¢e
spreciti da poseéena destinacija za njih ostane samo gomila prolaznih slika i znakova koji se
pojavljuju i nestaju pred njihovim oc¢ima.

Turisticki vodi¢i pokazuju i tumace lokalno kulturno naslede, kulturu Zivljenja i identitet
odredene destinacije i stoga predstavljaju kulturnog medijatora od koga posetilac ocekuje da ce
pokazati senzibilitet prema, kako svojoj, tako i kulturi posetioca. To je deo "ambasadorske
odgovornosti” savremenog turistickog vodica. U tom smislu u prednosti su oni vodici koji su imali

prilike da direktno ucestvuju u dve kulture preko obrazovanja ili provodenja duzeg vremena u
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inostranstvu, ¢ime razumeju odlike i kulturu zemlje koja se posecuje i kulturu zemlje iz koje
posetioci dolaze.

Vecina autora koji su se bavili utvrdivanjem uloga u turistickom vodenju slazu se u isticanju
znacaja koje ono ima u posrednickim aktivnostima izmedu domacina i gosta, izmedu turistickih
preduzeca i turista i vide vodiCa kao medijatora, koji turistima omogucava pristup sadrzajima,

informacijama, znanju, kulturi i koji putem interpretacije posreduje u meduljudskim kontaktima®®,

4.1. Posredovanje u pristupu destinacijama i atrakcijama

Kako na pristupacnost odredenom turistickom lokalitetu ili atrakciji moze uticati niz faktora kao
Sto su polozaj, saobrac¢ajna povezanost, troskovi posete, organizacija samog lokaliteta, pravila,
restrikcije ili radno vreme istog i fond vremena koje posetioci imaju na raspolaganju u okviru jedne
ture istice se uloga vodica kao medijatora koji obezbeduje pristup lokaciji na najjednostavniji nacin,
vode¢i raduna o vremenu zadrzavanja koje je potrebno da bi se taj lokalitet obisao ™,

Turisticki vodi¢i obezbeduju pristup atrakcijama koje posetioci ¢esto jedino organizovano mogu
posetiti u okviru vodene ture, $to naroCito dolazi do izrazaja kada postoji pravo prvenstva grupe u
odnosu na individualne posetioce (npr veliki muzeji u vreme izlozbi velikih svetskih umetnika). Pri
tome prisustvo vodi¢a i njegovu ulogu posetioci vide kao izrazito korisno u slucaju kada ocekuju da
¢e imati poteskoce u preciznom lociranju odredene atrakcije (nedostatak turisticke signalizacije,
izolovan polozaj atrakcije, nizak stepen razvijenosti infrastrukture i sl) ali i da bi izbegli ponekad
viSeCasovna ¢ekanja u redovima na ulazu u lokalitet koji se masovno posecuje.

U ovom vidu posredovanja do izrazaja posebno dolazi sposobnost vodi¢a da na pravi nacin
navodi turisticku gurpu i upravlja pravcem koji je definisan programom putovanja. AKo itinerer nije
detaljno preciziran, vodi¢ ima i izvesnu slobodu izbora ali njegova je uloga, pre svega da grupu vodi
putem koji je u konkretnom sluc¢aju najprivlaéniji, najlaksi i najbrzi. Sastavni deo ovog procesa
navigacije je selekcija pravca i tataka zadrzavanja pri ¢emu vodi¢ mora da vodi ra¢una o samim
korisnicima usluga (nacionalnoj pripadnosti ili pretpostavljenim interesovanjima), temi ture i
ambijentu koji je predmet razgledanja, da bi izbegao moguénost pogresnog izbora impresija u ime i

za racun svojih potrosaca, pretpostavljajuéi sta bi oni mogli da vide, ¢uju i dozive.

14 Dahles H, The Politics of Tour Guiding: Image Management in Inodnesia, Annals of Tourism Research Vol 29 No 3 2002 str
784.

15 Raboti¢, B.; doktorska disertacija, Turisticko vodenje u savremenom turizmu,Univerzitet Singidunum, Beograd;
2009 str 71.
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Na posredovanje u pristupu lokalitetu od znacaja je i1 veStina organizacije koju poseduje
turisticki vodi¢, Sto se iz perpektive organizatora putovanja tj. njegovog poslodavca ocenjuje kao
vazan aspekt njegove uloge. Od vodica se ocekuje preduzimljivost u incidentnim situacijama,
naroCito kada treba obezbediti predvidene usluge koje zbog greske poslodavca nisu pravovremeno

ugovorene ili se, zbog greske davalaca usluga, ne mogu realizovati na ugovoren nacin.

4.2. Posredovanje u informisanju turista

Posredovanje u informisanju moze se smatrati medijacijom u kognitivnom pristupu, jer je u
pitanju usluga ¢iji je cilj da turistima olakSa razumevanje destinacije u kojoj borave. Danas se turisti
na jednoj destinaciji mogu na viSe nacina upoznati sa njenim sadrzajima, kulturom , deSavanjima i
to najéesce putem mreze posebnih turisticko-informativnih centara i slicnih kancelarija gde turisti,
osim prospekata, turistickih karata, planova i raznih broSura mogu dobiti i raznovrsne usmene
informacije od stru¢nih informatora. TuristiCki vodi¢i se razlikuju od informatora pre svega po
mestu i na¢inu pruzanja informacija, zbog ega ih ponekad zovu "pokretni informatori"'®. Takode,
dok vodic¢i uglavnom informacije pruzaju turistickim grupama, koje se prevashodno odnose na
prirodne i kulturne atrakcije u destinaciji, informatori naj¢es¢e rade sa pojedincima pruzajuci
prakti¢ne savete u vezi sa boravkom turiste (hoteli, restorani, banke, taksi, javni prevoz itd.) Uloga
vodia je znatno sloZenija od obi¢nog informatora te stoga vodiCi pri interpretaciji razli¢itih
lokaliteta na samoj destinaciji sebe neretko vide kao predstavnike svojih zemalja i regija.

Turisticki vodi¢i pruzaju razli¢ite vrste informacija 0 samoj destinaciji ili njenim pojedinim
atrakcijama, kao i o svemu drugom Sto zanima korisnike usluge. Osnovnu formu posredovanja u
informisanju predstavlja komentar vodi¢a o konkretnoj temi ili objektu pri cemu vrsi selekciju
odgovarajuceg sadrzaja I isporucuje ga na nacin koji uvazava i kulturu turista §to omogucéava da se
posetioci na adekvatan nacin upoznaju i efektivno razumeju mnoge aspekte turisticke destinacije.
Prednost turistickih vodi¢a kao medijatora dolazi do izrazaja narocito kada se radi o turistima koji
ne govore neki od svetskih jezika, a vecina Stampanih ili elektronskih publikacija kao i drugih
sredstava informisanja namenjenih posetiocima limitirana je na njih nekoliko.

Korisnici turistickih usluga smatraju efektivnim one vodice koji poseduju dosta znanja o

mestima 1 turistiCkim atrakcijama, ali i solidno razumevanje kulture koju tumace, kao i kulture

18 1sto str 83.
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turista, kulturne vrednosti, jezik, stil komunikacije, obicaje i sl. Mnogi ih dozivljavaju kao davaoca
informacija i izvor znanja, ucitelja i instruktora isticué¢i kao glavne uloge upravo davanje

informacija i tumaGenje istorije.'’

4.3. Posredovanje u meduljudskim kontaktima

Usluzni kontakt ili susreti koje turisti ostvaruju u destinaciji imaju znacajan uticaj na percepciju
ukupnog kvaliteta turistickog dozivljaja, pa ipak su najtezi i najvarijabilniji elementi paketa koje
primaju’®. Kako su najée§¢a masovna putovanja i pretezno boravisni aranzmani u odredenoj
destinaciji, posetioci nisu ¢esto u prilici da ostvare direktan kontakt sa lokalnim stanovniStvom,
osim sa onima koji direktno pruzaju usluge u hotelima, restoranima i sl i ¢ak ceSce ostvaruju
kontakt sa ¢lanovima sopstvene grupe, nesvesvno se izolujuéi od domicilnog stanovniStva.
Dominantnu ulogu u medukulturnim susretima imaju upravo vodi¢i Koji su, naroCito na pocetku
boravka u destinaciji, najvazniji izvor informisanja o lokalnim turistickim i drustvenim uslovima.
Potencijalno su oni ti koji bi mogli motivisati turiste da kontaktiraju sa rezidentima i kreirati
mogucnosti kulturne razmene.

Zahvaljujuci prisustvu vodic¢a kod usluznih kontakata koje turisti ostvaruju, umanjuju se efekti
socijalnog, kulturnog i komunikacijskog jaza koji se moze javiti u odnosu izmedu turista i lokalnih
pruzalaca usluga. Posto govore jezik turista, vodi¢i nastupaju kao katalizatori odnosa izmedu turista
I lokalnog stanovnistva, omoguéuju komunikaciju, razumevanje i akcije medu ljudima koji govore
razlicite jezike i pripadaju razli¢itim kulturama. Vodi¢i nastupaju kao brokeri koji turistima mogu
pomo¢i da ostvare komunikaciju i ucestvovanje u razli¢itim aktivnostima koje obuhvataju muziku,
igru, degustaciju lokalne hrane, slusanje lokalnih prica i posmatranje predstava koje izvode lokalni
stanovnici. Tako omogucuju posetiocima ne samo neposredan kontakt sa zaposelnima u turistickom
sektoru vec i sa ¢lanovima lokalne zajednice.

Nije neobi¢no §to veéina turista procenjuje karakteristike cele zajednice receptivne regije kroz
susret sa turistickim vodicem i na osnovu njegovih osobina (gostoljubivost, srdacnost,
predusretljivost). U tom pogledu, vodi¢i su predstavnici li "ambasadori" destinacije koju turisti

posecuju. Na osnovu takve generalizacije posetioci destinacije formiraju o njoj trajniji utisak o

1 Black R, Weiler B; Quality Assurance and Regulatory Mechanisms in the Tour Guiding Industry: A systematic review;
Journal of Tourism Studies; Vol. 16 No. 1, 2005 str 26.

18 Jafari J. Encyclopedia of Tourism, Routledge Taylor and Francis Group 2002. u Raboti¢, B.; doktorska disertacija, Turisticko
vodenje u savremenom turizmu,Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009 str 87.
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kojem po povratku kuéi, priCaju prijateljima, rodbini, kolegama, koji mogu predstavljati
potencijalne turiste. Ovaj vid marketinga je ne samo besplatan ve¢ i vrlo efikasan, buduci da se
turistiCki potrosa¢ oslanja na pozitivna iskustva drugih. Delatnost turistickog vodenja utie na

reputaciju i imidz destinacije i, u uslovima masovnog turizma, postaje ¢inilac njene konkurentnosti.

4.4. Turisticko vodenje kao oblik kulturne medijacije

Turisti se priklju¢uju vodenim turama iz vise razloga ali jedan od onih koji je i jedan od glavnih
motivatora i pokretaca takvih akcija je zadovoljavanje kulturnih potreba turistickim putovanjima.

(T4

Da bi se priblizila kultura odredene destinacije potrebno je prisustvo "kulturnog medijatora" Sto

znaci angazovanje turistickog vodica.

Pod pojmom kulturne medijacije obi¢no se podrazumeva aktivnost Ciji je zadatak Sirenje
informacija koje ¢e olaksati pozitivne interakcije izmedu "gosta" i "domacina" promovisuci
obostrano razumevanje, medukulturnu empatiju, Sirenje "dobre volje" i pomirenje suprotstavljenih
kulturnih stavova®® &ime se stvara interkulturni turisticki doZivljaj u¢esnika turistickog kretanja koji
je zanimljiv, koristan i osloboden stresa. Pojam "kulturni medijator" se odnosi na osobu koja
olak3ava komuniciranje, razumevanje i akcije medu ljudima razli¢itog jezika i kulture”®. Premisa o
medijatorskoj ulozi turistickih vodi¢a ima u vidu njihovo posredovanje u povezivanju dve razlicite
kulture.

Postoji izrazit kulturni jaz izmedu lokalnog stanovniStva u destinaciji, koje ima svoj
svakodnevni zivot, obaveze, obicaje i kulturu a koja moze biti nerazumljiva i nepristupacana
posetiocima $to je najceSce uslovljeno nepostojanjem dovoljno vremena za boravak u odredenoj
destinaciji i teSkoce pri pronalazenju adekvatnog nacina da se priblizi kulturi lokalnog stanovnistva.
lako oni ne mogu biti ono Sto su lokalni stanovnici, zahvaljujuci kulturnoj medijaciji posetioci
mogu postati, makar na trenutak, deo lokalne zajednice ili mogu osetiti da ¢ine sli¢ne stvari kao i
rezidenti. Medijacija se sagledava kroz upravljanje interpretacijom za turiste i njihovom
naklonjenos¢u prema turistickom proizvodu: npr turistima se moze pomo¢i u nekoj vrsti lokalnog

angazovanja, dati im lokalno znanje, kao Sto su informacije o kulturnim vrednostima, obicajima i

19 Bochner, S. The Mediating Person: Bridges between Cultures, Schenkman Publishing Company Boston prema
Weiler B., Ham S., Yu X. Cultural Mediation in Guided Tour Experiences: A case study od australian guides of
chinese tour groups, Department od management working paper series, Monarch Univesity 2004 str 3.

2 Taft R. The Role and Prestonality of a Mediator (1981.) prema isto str 3.
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verovanjima ili omoguditi da steknu utisak o svom meSanju sa lokalnom kulturnom sredinom
(konzumiranje lokalne hrane, meSanje sa rezidentima i sl.)

U sklopu kompleksne uloge savremenog turistickog vodenja od klju¢nog znacaja je njena
komunikativna komponenta pri ¢emu efektivna komunikacija znaci da vodi¢i prenose znacenja i
dele ih sa neslicnim pojedincima, manifestuju¢i odgovarajue ponaSanje u cilju ostvarivanja
rezultata kakve ocekuju i oni sami i korisnici njihovih usluga. Ipak turisti teze sopstvenoj
interpretaciji svega Sto dozivljavaju na putovanju, nezavisno od "planiranog” ili pretpostavljenog
efekta turistickog proizvoda ili medijacije. Na turisticki dozZivljaj utiCe percepcija turista o
destinaciji, njihove unapred zamisljene ideje i ocekivanja, kao i to da li konkretnu turu smatraju
blagotvornom za sebe licno. Zadatak vodica 1 jeste da pomogne turistima u lociranju, uocavanju,
razumevanju kulturnih i drugih karakteristika receptivne regije i stvaranju zeljenog turistickog
dozivljaja a takav polozaj u odnosu na turiste i takvu mogucnost uticaja na druge nema niko drugi u

samoj destinaciji.

4.5. Interpretacija kao sredstvo medijacije

U literaturi se mogu naci razne definicije interpretacije od kojih se izdvaja: "edukativna
aktivnost Ciji je cilj viSe usmeren na otkrivanje znacenja i 0dnosa, koris¢enjem originalnih objekata,
posredstvom dozivljaja iz prve ruke i ilustrativnih sredstava, a manje na jednostavno nabrajanje
n 21

faktografskih podataka".

Interpretacija predstavlja sredstvo turistickog menadzmenta ¢iji je cilj da posetiocima i turistima
objasni znacaj konkretnih turistiCkih resursa u destinaciji i time kod njih izazove razumevanje,
pozitivan utisak, divljenje, odnosno da jaca svest o odgovornom ponasanju u finkciji zastite
prirodne i kulturne bastine. Dostupnost, raznovrsnost i kvalitet interpretativnih medija uticu na
stepen konkurentske sposobnosti destinacije, jer su u neposrednoj vezi sa razumevanjem potreba,
interesovanja i ocekivanja turista, stepenom aktivnosti prirodnih i kulturnih resursa destinacijske
regije, kao i opredeljenjem i aktivnostima lokalne zajednice na planu environmentalne zastite. Od
klju¢nog znacaja je postojanje edukovanih turistickih vodica, kustosa i drugih interpretatora.

Ona se moze ostvariti indirektno, posredstvom raznih interpretativnih medija i sredstava (plakat,

bedeker, oznaka uz eksponat, plan i sl) i direktno tako Sto interpretator (turisticki vodi¢, kustos ili

2! Tilden, F., Interpreting Our Heritage,3rd edition, Chapel Hill 1977 prema Moscardo G.Interpretation and Sustainable
Tourism: Functions,examples and principles The Journal of Tourism Studies, Vol 14, 2003. str 113
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informator u vizitorskom centru) licno komunicira sa turistima. Interpretacija od strane turistickog
vodica treba da turistima otkrije znacaj pojava, procesa ili objekata prirodnog i kulturnog nasleda
turisticke destinacije. U sustini, interpretacijom se razne prirodne, kulturne i naucne oblasti
objasnjavaju obi¢nim, svakodnevnim jezikom koji je razumljiv prose¢nom ¢oveku, dakle onome ko
nije strucan za te teme i ne poseduje odgovarajuce tehnicko znanje.

Postoje tri glavna nacina na koji vodi¢i svojom interpetacijom mogu uticati na kvalitet
turistickog doZivljaja:*

e pruzaju informacije o svim dostupnim mogucnostima i alternativama, pa turisti mogu da
biraju Sta je za njih najbolje i najpogodnije;

e pruzaju informacije koje kod posetilaca ohrabruju ose¢anje sigurnosti i udobnosti, Sto im
pomaze da se efikasnije suoCe sa eventualnim teSkocama na koje nailaze, ali i da bolje razumeju
poruke koje imaju karakter upozorenja ili zabrane;

e pomazu u kreiranju istinskog dozZivljaja tako S$to turisti imaju priliku da ucestvuju u
razli¢itim aktivnostima- Setnja sa vodiCem, poseta umetnickim galerijama, prirodnim lokalitetima,
odnosno da uce o podrucjima gde mogu saznati puno novih stvari.

Za ulogu turistickog vodica kao interpretatora vezuju se mnoge prednosti i nedostaci. Za razliku
od staticnih nacina interpretacije iskusni vodi¢i su u mogucnosti da poruku i sadrzaj prilagode
demografskim i psiholoskim karakteristikama publike, kao i relevantnim situacionim faktorima.
Oni takode mogu da odgovaraju na pitanja ili da ih postavljaju, i, uopsSte, da se angazuju u
razgovoru sa publikom , pri tom koriste¢i entuzijazam i svoju linost ne bi li uvecali ubedljivost
svoje interpretacije.

Interpretacija je odlican nac¢in da se inovira i obogati postojeca turistiCka ponuda u destinaciji i
poveca zadovoljstvo njenih posetilaca: tumacenjem znamenitosti i atrakcija objaSnjava se 1 istie
privlacnost, specificnost i prepoznatljivost destinacije u odnosu na druge receptivne regije, tako da
turisti razumeju poruke i uzivaju u njima. lzuzetno je vazno da ukupno znanje o resursima bude na
raspolaganju svim segmentima druStva, uklju¢ujuéi i subjekte turisticke delatnosti. Time se ne
podsti¢e samo opsta briga o prirodnim i kulturnim resursima, ve¢ i njihova turisticka valorizacija na

nacin koji im obezbeduje odrzivost

22 Moscardo G.Interpretation and Sustainable Tourism: Functions,examples and principles The Journal of Tourism Studies,
Vol 14, 2003. str 114
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Kao sredstvo turistickog menadzmenta, interpretacija moze odigrati vaznu ulogu u ralizaciji
principa odrzivog turizma osnazujuci dozivljaj koji turisti i posetioci ostvaruju u destinaciji tako Sto
se ohrabruje dugoro¢nije zanimanje turisticke traznje za razne aktivnosti koje su dostupne
(ekonomska odrzivost) i pomazuci u usmeravanju ponasanja posetilaca i njihovog uticaja na sredinu
koju posecuju, ¢ime doprinosi kontinuitetu kvaliteta prirodne sredine i ofuvanju nacina Zzivota
lokalne zajednice u destinaciji*®.

Ocigledno je da misija interpretacije ima inspirativan efekat na turiste a kao sredstvo

menadzmenta u turizmu od strateskog je znacaja za destinacijsku regiju.

23 |sto str 121.
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I DEO - PRINCIPI FUNKCIONISANJA | KVALITET
TURISTICKOG VODENJA

1.METODIKA TURISTICKOG VODENJA

U praksi vodi¢i koriste razne vestine: tehniCke (sposobnost koriS¢enja procedura, tehnika i
znanja), interpersonalne (sposobnost razumevanja i motivisanja ljudi pojedinac¢no ili u grupi) i
komunikacione (sposobnosti verbalnog i neverbalnog izrazavanja, umece slusanja) kojima se moze
dodati i vestina kreativnog reSavanja problema i incidentnih situacija

Metodika turistiCkog vodenja se najlakse moze graficki prikazati u vidu tipi¢ne strukture svakog
zadatka na vodenoj turi.

Slika 1. Metodika turistickog vodenja

Izvor: Raboti¢, B.; doktorska disertacija ,Turisticko vodenje u savremenom turizmu; Univerzitet
Singidunum, Beograd; 2009 str 142

Navigaciju ¢ine aktivnosti usmeravanja grupe (uklju¢ujuéi i vozaca autobusa) prema odredenom

itinereru, pozicioniranje grupe tokom pesacke ture, pomeranje grupe od jedne tacke zadrzavanja do

druge, odrzavanje grupe na okupu u uslovima guzve, pokazivanja atrakcija, usmeravanje grupnih
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aktivnosti i animacija, razmestaj ¢lanova grupe na pojedinim mestima (restoran, sala) itd®”.
Turisticki vodi¢ daje turistima i instrukcije za samostalnu orijentaciju u gradu (pokazivanje na
planu grada, geografskoj karti ili u prostoru).

Prezentacija kao komunikativna komponenta zadatka podrazumeva interakciju vodi¢ - grupa,
Sto ukljucuje izlaganje turistickog vodica upotrebom verbalnih i neverbalnih sredstava, vestinu
slu$anja i odgovaranje na pitanja turista®>.

Logistika i administracija ture se odnose na sporedne, tehnicke poslove u vezi sa izvrSenjem
zadatka i obi¢no obuhvata kontakte sa pruzaocima usluga, organizaciju fakultativnog i dopunskog
progrma ture, proveru ili potvrdivanje rezervacija (rekonfirmacija), izdavanje vaucera, placanje
ulaznica ili nekih usluga na licu mesta, vodenje propisane evidencije, upotrebu dokumentacije,
koris¢enje tehnickih sredstava (mikrofon, mobilni sistem za komunikaciju), sastavljanje obrac¢una i
izvestaja po povratku sa ture i sli¢no.

Navigacija i logistika u sustini ¢ine tehniku rada. lako zahtevaju odredena prakti¢na znanja,
poznavanje pravila u radu sa ljudima i nacin obavljanja pojedinih poslova u vezi sa pripremom i
izvrSenjem zadataka, samo su deo ukupne vestine turistickog vodenja.

Tehnika i metodika vodenja podrazumevaju da izvrSilac poseduje i adekvatno primenjuje
odredene vestine. Cilj je da se postigne optimalni efekat ture kako sa tacke gledista turiste, tako i sa
tatke glediSta organizatora putovanja, samih vodi¢a a i drugih interesnih grupa u turizmu
destinacije.

Nezavisno od vrste ture i heterogenosti korisnika usluge, postoji nekoliko osnovnih kriterijuma
za uspeh svake ture koji bi se morao primenjivati od strane vodiCa kao univerzalni princip a ti
kriterijumi su:%®

e Tura se izvodi na nacin koji je bezbedan za sve ucesnike

e UCcesnici se tretiraju sa paznjom i poStovanjem

e Vodi¢i vladaju odgovaraju¢im vestinama i poseduju znanje za odredenu turu

e Pruzene informacije su uputne i tacne

2 Raboti¢, B.; doktorska disertacija, Turisticko vodenje u savremenom turizmu,Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009 str
141.

% |sto str 141.

26 Pastorelli, J; Enriching the Experience; An Interpretive Approach to Tour Guiding; Hospitality Press French Forest;, 2003
str 48-49.prema Raboti¢, B.; doktorska disertacija, Turisticko vodenje u savremenom turizmu, Univerzitet Singidunum,
Beograd; 2009 str 142
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e Tura predstavlja zabavu, uzivanje, razonodu (izuzetak su ture kroz znafajna mesta koja
zahtevaju poStovanje — muzeji holokausta, sveta mesta i sl.)

e Vodici postuju eticke norme i manifestuju poverenje i poStenje

e Tura daje sve ono §to je i obecano u programu

Svaka vodena tura je specificna na svoj nacin, kao Sto su specificni 1 ucesnici tih tura, ali
ispunjavanjem ovih opstih kriterijuma obezbeduje se pre svega bezbedno odvijanje ture, kontrola da
se svi segmenti ture izvedu na pravi nacin, u skladu sa opstim i profesionalnim normama, a da se pri
tome posvecuje dovoljna paznja samim ucesnicima ture ¢ime se utiCe na stvaranje kvalitetnog

turistickog dozivljaja.

2.KOMUNIKACIJA U TURISTICKOM VODENJU

Komunikacija je proces u kome pojedinac (grupa ili organizacija) kreira poruku i upucuje je
putem nekog kanala do primaoca — drugog pojedinca (grupe ili organizacije). | na jednog i na
drugog utiCu zivotno iskustvo, odlike liCnosti, znanje, osecanja, zdravstveno stanje i medusobna
individualna reakcija. Po pravilu davalac kreira viSestruke poruke, salje ih koriste¢i razli¢ite kanale,
a primalac ih deSifruje i vraca nazad.

Ukoliko zataji prezentacija turistickog vodica i najbolje osmisljena tura je osudena na neuspeh.
Stoga se smatra da pored li¢nih karakteristika koje svaki turisticki vodi¢ treba da ima potrebno je i
da se on obucava i pripema kao $to to ¢ine i govornici, da razume elemente efektivne komunikacije,
da vesto reaguje na potrebe publike i da bude sposoban da identifikuje li¢ne slabosti u komunikaciji.

Svakako neizostavni element komunikacije je i slusalac te stoga od vestine govornika zavisi da
li ¢e on uspeti na licu mesta da se prilagodi potrebama publike, da uo¢i njihove potrebe i pruzi brze
odgovore na uoceno ili iskazano interesovanje. Efektivni vodici su fleksibilni i znaju da prilagode
izlaganje slusaocu tako da ono njemu bude zanimljivo i u stanju su da stil komunikacije i tehniku

vodenja prilagodi publici.
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2.1. Komunikaciona kompetentnost turistiCkog vodica

Za rad turistickog vodica nesumnjivo je komunikaciona kompetentnost od presudnog znacaja i
to, pre svega, razumevanje govorne poruke i sposobnost govora. Komunikacioni proces koji se
odvija izmedu vodiCa i turista je najoCigledniji oblik uspostavljanja i ostvarivanja socijalne
interakcije, koja se odvija u okviru raznovrsnih interpersonalnih i unutargrupnih odnosa, kao i u
razli¢itim situacijama. Vodi¢i koji su komunikativno kompetentniji uspesnije oblikuju poruke koje
upucuju turistima, jasnije izrazavaju ideje prilagodene intelektualnim i drugim karakteristikama
slusalaca, bolje razumeju poruke koje primaju od njih, vestiji su kao sluSaoci, lakSe uocavaju
probleme u komunikaciji i pronalaze pogodnu strategiju da ih prevazidu.

Komunikaciona kompetentnost ukljucuje kako verbalnu, tako i neverblnu komunikaciju. Ovu
vrstu sposobnosti u vecoj ili manjoj meri poseduju govornici maternjeg jezika, S$to im omogucava
da se u raznim drustvenim ulogama sluze jezikom koji jasno odrazava razlike u skoro svim
lingvistickim nivoima — leksickom, sintaksickom i fonoloskom. Tome se tezi i u usvajanju stranog
jezika.

UspesSna komunikacija sa turistima na stranom jeziku podrazumeva i posStovanje drustvenih
pravila upotrebe tog jezika, poznavanje jezickih varijanti i stilova obracanja, formalni ili
kolokvijalni, u kontekstu konkretne situacije i sagovornika. Takode je potrebno i da poznaje jezike
razli¢itih struka tj. da moze uspesno da se sporazumeva i komunicira o raznim temama koje mogu
da se otvore na jednoj turi. Tek kada je u stanju da pravilnim izborom jezickih sredstava ne povredi
drusStvena pravila upotrebe tog jezika, turisticki vodi¢ moze sebe smatrati spremnim da na njemu
efikasno komunicira.

Pojedini aspekti verbalne komunikacije su:*’

e Razumevanje i izrazavanje — potrebno je da ono Sto se izgovori bude jasno i razumljivo, bez
komplikovanih verbalnih poruka, da rezultat komuniciranja ne bude nesporazum;

e Gramatika - vodici treba da se trude da njihov komentar bude gramaticki Sto korektniji;

e lzgovor - u komunikaciji na stranom jeziku potrebno je posvetiti paznju pravilnom izgovoru
pojedinih reé¢i, prema pravilima konkretnog jezika;

e Tecnost govora-od vodica se, prirodno, o¢ekuje da prica tacno i te¢no, bez uzrecica;

2 Rabotié B., Vodicka sluzba u turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd 2007, str 77-81.
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e Upotreba i zastita glasa — "dobar glas" je za svakog vodi¢a osnovno sredstvo rada i mora
voditi racuna da se jaCina glasa, ukoliko se vodi grupa u autobusu, prilagodi sluSaocima a ako se
vodi na terenu mora pozicionirati svoju grupu tako da svi budu u moguénosti da ga dobro Cuju;

e Vestina slusanja — slusajuéi sagovornike vodi¢ stice nove jezicke vestine, saznaje i neke
njegove posebne afinitete u vezi sa turistickim programom, boravkom, uslugama, moze na vreme da
uoci nagovestaje eventulanog nezadovoljstva programom, na¢inom izvodenja ili uslugama koje se
pruzaju.

Komuniciranje podrazumeva ne samo saopsStavanje poruke ve¢ i nadgledanje da 1li je njeno
znacenje zaista i stiglo do sagovornika. Emocije se mogu prenositi i neverbalnim putem i dok
govorimo 1 dok slusamo sagovornika. Vodici sa viSegodiSnjim iskustvom, u stanju su da " ¢itaju" i
koriste "neverbalni jezik", kako bi kod grupe ojacali svoj uticaj i postigli veci stepen ubedljivosti.

U turistiCkom vodenju, neverbalna reakcija publike je utoliko vaznija, Sto njena verbalna poruka
najCeSce izostaje, dok slusa izlaganje vodica. Stoga jedino prema "govoru tela" i gestikulaciji
pojedinaca u grupi, vodi¢ moze registrovati neizgovorene poruke i, po potrebi, prilagoditi svoje
izlaganje.

Pojedini aspekti neverbalne komunikacije su:*®

e lzgled i ponasanje — naglasava se znacaj prvog utiska u susretu medu nepoznatim ljudima jer
se smatra da u prvih nekoliko sekundi donosimo zakljuc¢ak o sagovorniku, na osnovu drzanja tela,
izraza lica, odece i obuce.

e "Govor tela" i njegovi signali — ukljucuje drzanje (stav), pokrete, gestove, kontakt o¢ima i
ima znatno veci uticaj nego izgovorena re¢ i sluzi da zameni govornu poruku, pojacava efekat
govorne poruke ili je ponavlja, otkriva raspolozenje i emocije, posreduje u emotivnom kontaktu,
detektuje neiskrenost u govornoj poruci. Stoga je potrebno da turisticki vodi¢ ima stalozeno,
predusretljivo i otvoreno drzanje, prijateljski nastup, prirodan osmeh i izrazajno lice, kao i da
izbegava ruzne navike i gestikulaciju, koji mogu smetati publici.

e Paralingvistika - neverbalni aspekti govora, odnosno propratne odlike govornog izrazavanja,
kao Sto su jaCina glasa, tempo ili brzina izgovaranja reci, intonacija u recenici i sl. poznati su pod
nazivom "paralingvistika". Racuna se, da za efikasnost neverbalne poruke, 55 % zasluge ima "govor

tela", a 38% paralingvistika.

28 |sto str 82-87
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e Upotreba "rekvizita" — oni dopunjuju, verifikuju i osnazuju vodi¢ki komentar, unose
dinamiku u prezentaciju, povecavaju paznju publike, ukljucuju ucesnike grupe u proces vodenja i
podsticu meduljudsku komunikaciju. Rekviziti mogu biti instrumentalni (mikrofon, pokazivac,
orijentir , baterijska lampa, dvogled, lupa i dr) i ilustrativni rekviziti — fotografija, skica, plan,
maketa, uzorak, replika umetnickog dela, suvenir i sl.

Da bi njihova prezentacija i tumacenje znamenitosti bili efikasni, neophodno je da vodici
kombinuju aspekte i verbalne i neverbalne komunikacije jer ¢e jedino na taj nacin biti sigurni da je
poruka koju Salju razumljiva, pravilna u jezickom smislu i precizna ¢ime ¢e podstaci i svoje
slusaoce na aktivnije u¢es¢e. Na osnovu poruka, uglavnom neverbalnih, koje emituju turisti, vodi¢
moze da sazna kako oni reaguju na njegovu prezentaciju i da li je nesto potrebno menjati u istoj, Sto
mu pomaze da raguje na nacin da i njih ukljuci u prezentaciju i na taj nacin pojaca kvalitet

isporucene usluge i turistickog dozivljaja.

2.2. Komentar u turisti¢kom vodenju

Pod pojomom "komentar" (guide's commentary, guidespeak, narration) podrazumeva se
verbalni deo prezentacije turistickog vodica, tj njegovo izlaganje o bilo kojoj temi u vezi sa
sadrzajem ture. Osim Sto objaSnjava objekte koje neposredno pokazuje, on ¢esto izlaze i informacije
opsSteg karaktera. U najSirem smislu, vodicki komentar bi se odnosio na svaku verbalnu poruku koju
je vodi¢ uputio turistima — U prevoznom sredstvu (autobus kojim se tura ostvaruje), dok peSice
razgledaju pojedine atrakcije (spomenik, arheoloski lokalitet), unutrasnjost neke gradevine (muzej,
crkva), ali i dok borave u hotelu, restoranu ili se nalaze na aerodromu.

Vodicki komentar u celini gledano ima tri dela: uvod, glavni deo i zakljucak. U uvodnom delu,
treba da zainteresuje svoje slusaoce za turu koju vodi i da im ukratko izlozi sadrzaj teme koja ¢e biti
prezentovana. Glavi deo €ini izrada teme, sa porukama koje zeli da prenese grupi. U zakljucku,
rezimira, u najkra¢im crtama, ono Sto je grupa ¢ula i videla na turi.

"Dobar" komentar turistitkog vodia ima sledeée karakteristike koje ga preciznije odreduju:*

e sadrzaj predstavlja efektnu kombinaciju informativnih, interpretativnih i zabavnih elemenata

e emituje entuzijazam, vedrinu, "pozitivnu energiju”, spontanost i dobronamernost;

e Dbazira se na relevantnim, aktuelnim i ta¢nim, viSestruko proverenim, informacijama;

29 Raboti¢, B.;doktorska disertacija Turisticko vodenje u savremenom turizmu; Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009 str
162
30 Isto, str 165.
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e ima akcenat na vizuelno dostupnim informacijama, na to Sto publika istovremeno i gleda
("top visual priority");

e prilagoden je intelektualnom nivou korisnika usluga, kulturnim i jezi€¢kim normama sredine
iz koje poticu.

e oslanja se na upotrebu prirodnih pomagala (karte, planovi, skice, makete), sto ga cini

e podsti¢e interakciju vodi¢-turista, kao i interakciju unutar grupe

e ukljucuje razne tehnike, kao Sto je npr vestina pripovedanja;

e Kkoncipiran je tako da se, po potrebi, lako i diskretno moze modifikovati (dopuniti ili
skratiti), shodno interesovanju publike, duzini ture, kao i objektivnim uslovima na licu mesta (guzva
na lokalitetu, nedostupnost pojedinih objekata ili eksponata i sl.)

Obim i sadrzaj komentara u svakom pojedinacnom slucaju zavisi od vrste ture, duzine trajanja,
itinerera, nacina prevoza, veli¢ine i strukture grupe. Od vodica se prirodno o¢ekuje da poseduje
dovoljno znanja, da je dobro informisan i da se savseno pripremio za izvrSenje radnog zadatka. Ali,
on pre svega mora da zna kako da prenosi informacije posetiocima, a da ih pri tom ne zamara i ne
opterecuje. Najvaznije je pronaéi ravnotezu izmedu potrebe da komentar bude faktografski precizan

itacan, a da istovremeno bude zanimljiv i da emituje entuzijazam.
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3.TURISTICKA GRUPA | UPRAVLJANJE GRUPOM U
TURISTICKOM VOBENJU

Turisticka grupa predstavlja vrstu neformalne grupe, u kojoj specificnu ulogu ispunjava voda
grupe. Ova grupa je, takode, heterogena, ne samo po polu, uzrastu, stepenu obrazovanja i drugim
karakteristikama njenih ucesnika, ve¢ i po njihovoj razli¢itoj motivaciji da se ukljuce u grupu, tj. da
se prijave za turisticki aranzman. Program putovanja je zapravo jedini "zajednicki imenitelj" za
potpuno razli¢ite pojedince i predstavlja povod njihovom privremenom okupljanju.

Iako turisticke vodice mogu unajmiti i pojedinci, individualni posetioci i turisti, najces¢i oblik
njihovog angazovanja je rad sa turistickom grupom. Poznavanje prirode grupe, njene dinamike,
karakteristi¢nih obrazaca grupnog ponasanja i individualnih reakcija na pripadnost grupi, posebno
su vazni za turistickog vodica narocito na viSednevnim putovanjima kada su duze vremena u
neposrednom kontaktu sa posetiocima.

Iako ucesnici grupe nisu sami neposredno birali turistiCkog vodica, on Se ipak javlja kao njihov
voda i rukovodilac, od kojeg ocekuju maksimalnu angazovansot i posvecenost svakom podjednako.
On predstavlja primerenu licnost u interpersonalnim kontaktima, njemu se ljudi poveravaju, prema
njemu se upravljaju, te stoga od njega i o¢ekuju da ponekad i arbitrira u razresavanju konfliktnih
situacija u grupi.

U grupi pojedinci imaju priliku za afirmaciju svojih stavova i za ispoljavanje uglavnom prijatnih
emocija. Za razliku od stavova, emocije nismo u stanju da uvek kontroliSemo, i po pravilu,
ispoljavamo ih u vezi sa nekim i prijatnim ili neprijatnim okolnostima. Turisticki vodi¢ treba da
momente ispoljavanja pozitivnih emocija od strane pojedinca iskoristi u pravcu konsolidacije i
veceg stepena homogenizacije grupe, istovremeno Se trudeci da elimini$e sve §to izaziva negativna
emotivna stanja. Negativne emocije se javljaju tokom odvijanja aranzmana, ponekad i zbog same

grupe, niko ko se opredeli za putovanje ili turisticki aranzman ne ocekuje neprijatnosti jer bi, u

suprotnom, od njega i odustao.

3.1 Turisticka grupa kao skup pojedinaca

Obi¢no se za turisticke grupe kaze da ih ¢ine "tipi¢ni turisti", tako ih bar vidi lokalno
stanovnistvo destinacije, mediji, pa ¢ak i ljudi koji se bave turizmom. Ucesnici grupe sebe ne

sagledavaju kao "tipicne" turiste zato Sto prvo-sebe ne dozivljavaju kao " tipi¢ne osobe", a drugo - i
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sam naziv " turista" je dobio pezorativnu konotaciju. Obi¢no se turistima smatraju ucesnici
turistiCkih aranzmana koje drugi ljudi i putnici vide kao neavanturisticki nastrojene, zahtevne,
ponekad agresivne i nedopustivo pasivne putnike, kojima je neophodna "zastita" grupe i koji
turisticku destinaciju najcesce vide i dozivljavaju samo kao "turisticku razglednicu".

U suptini je re¢ o stereotipu jer "tipini" turisti postoje samo onoliko, koliko i "tipicni"
pojedinci. Svaki pokusSaj klasifikovanja i zajednickog opisivanja grupe moze biti zanimljiv ali za
praksu turistickog vodenja nije od neke upotrebne vrednosti. Kako je grupa sacinjena od individua
koje imaju svoje obrasce ponaSanja, oni se mogu Klasifikovati prema na¢inu svog "turistickog
ponasanja” i uticaja koji imaju na turisticku grupu i regiju koju posecuju. Prema ovome izdvajaju se
sledeéi " tipovi putnika" :**

e Istrazivai (Explorers) su ucesnici — posmatraci, koji putuju sami ili u manjim grupama,
mesaju se sa lokalnim stanovniStvom, prilagodavaju se njihovom zivotnom stilu.

e Elitni putnici (Elite travelers) - mogu sebi da priuste neobi¢na turisticka iskustva, putuju u
malom broju, ne predstavljaju teSkoc¢u za lokalnu sredinu, ali ipak traze odredeni nivo komfora.

e Avanturisti (Off-beat tourists) - putuju sami ili u vrlo malim grupama, izbegavaju turiste i
tipine turisticke programe (razgledanje grada), dobro se adaptiraju na lokalni stil zivota i dostupne
usluge, pa ne predstavljaju neki veci problem za lokalno stanovnistvo.

e Nestandardni turisti (Unusual tourists) zahtevaju bolje uslove boravka i veci broj usluga, ali
u okviru posebnih tura tragaju za neobi¢nim, avanturistickim i "originalnim" dozivljajima.

e Pocetni masovni turisti (Incipient mass tourists) predstavlaljaju brojne ucesnike turistickih
kretanja koji putuju iz poslovnih razloga, ili na godiSnji odmor, $to ¢ine uglavnom u okviru
individualnih putovanja, ili u malim grupama, trazec¢i u destinaciji raznovrstan i kvalitetan servis.

e Masovni turisti (Mass tourists) su velike grupe turista, uglavnom pripadnika srednje klase,
koji preplavljuju popularne turisticke destinacije i takode zahtevaju odgovarajuci komfor i usluge u
destinaciji.

o Carter turisti (Charter tourists) dolaze u masama i generi$u raznovrsnu turisticku ponudu
roba i usluga, a istovremeno naginju standardizovanom servisu. Njihov uticaj na lokalnu regiju je
veliki,a da bi se ovakva masa uopsSte mogla usluziti organizatori putovanja nude svojim klijentima
posebne nalepnice sa imenima putnika, bife linije i vrlo malo interakcije sa drugim posetiocima i

lokalnim stanovnistvom.

31 Raboti¢ B., Vodicka sluzba u turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd 2007str 2
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Posao turistickog vodic¢a uglavnom zavisi od poslednje dve kategorije turista, koji prevashodno i
jesu ucenici turistiCkih aranzmana. Putovati u grupi je ¢esto najlaksi, ponekad i jedini nacin da se
otputuje u neko mesto ili poseti odredeni lokalitet a pri tome pruza komfor, sigurnost, dostupnost
informacija, ustedu i druzenje. Turisti u aranzmanu ocigledno imaju potrebu da im neko drugi,tj
turisti¢ki profesionalci, organizuju i osmisle putovanje - prevoz, smestaj i druge usluge, ali i da
tokom putovanja o njima brine neko drugi- turisticki vodi¢. Oni istovremeno Zele da im on i
pomogne da izadu iz "stega" aranzmana kako bi porinuli u lokalnu kulturu, imali "potpuni”

dozivljaj i svoju posetu ucinili znacajnijom.

3.2. OpsSti obrasci ponaSanja i strategije rukovodenja turistickom
grupom

Turisticko putovanje predstavlja za njegove ucesnike izvor radosti, bezbriznosti, dobrog
provoda, zabave, blage arome avanture, jednom recju - od putovanja se uvek mnogo ocekuje.

Velika oc¢ekivanja su posledica ne samo spoljnih podsticaja, kakvi su promocija i propaganda,
ve¢ 1 unutrasnjih, kao Sto je prethodno iskustvo. Deo mentalnog koncepta pojedinca su i tzv. "
mentalne slike" o pojedinim destinacijama, $to itekako moze da bude od znacaja za rad turistickog
vodica. Naime, pojedinci stvaraju zamisljenu sliku o odredenoj destinaciji na osnovu onoga Sta su o
njoj Citali, gledali na filmu, televiziji a ta slika se gotovo nikada ne poklapa sa realnom slikom, Sto
po dolasku u destinaciju moze da izazove prijatne ili neprijatne emocije i reakcije. Karakteristicni
obrasci ponasanja koji se mogu sresti u radu sa grupom su:*

e " Flock" faktor ili "faktor stada". Ucesnici grupe se relativno brzo adaptiraju na "grupni
na¢in misljenja i ponaSanja", stalno traze¢i kod drugih signale, na osnovu kojih prilagodavaju
sopstveno ponaSanje. U grupi se svako nalazi pod "pashom™ svojih saputnika, pa uglavnom svi
ispoljavaju zelju da se prilagode novoj okolini. Neobi¢na strana ovog procesa je i Cinjenica da se
grupa potpuno "prepusta" svom vodicu. Dobra strana ovakovog obrasca ponaSanja iz ugla vodica je
to, $to ¢e se pojedinci spremno ukljucivati u pojedine aktivnosti tokom izvodenja programa. Ako

deo grupe, na poziv vodia, uzme uceS¢e u nekom " eksperimentu” ili se, recimo, pridruzi
folklornom ansamblu u izvodenju neke tacke u zabavno-muzickom programu kojem grupa

prisustvuje, vrlo je verovatno da ¢e to podstaci i druge da se pokrenu.

32 Isto, str 6-8.
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e Sindrom regresije ("povratak u detinjstvo") odlikuje ponaSanje ljudi koji putuju u grupi, jer
neko drugi brine o njima tokom putovanja,kao nekada — kada su bili mali. Vodic¢i koji nemaju puno
iskustva u radu sa grupama sa iznenadenjem reaguju kada i kod starijih ucesnika turisticke grupe
uoce, ne tako retko, primere infantilnog ponasanja - izbriljivost kod serviranja obroka,
"¢andrljivost", tuzakanje, takmicenje u privlacenju paznje

e Bratski rivalitet (Sibling rivalry) je poseban oblik ispoljavanja juvenilnog ponaSanja dobro
poznat u decijoj psihologiji, koji se ispoljava u ljubomori prema mladem bratu ili sestri, kojima
roditelji ukazuju viSe paznje. | odrasli ljudi u turistickoj destinaciji reagovace slicno ako primete da
vodi¢ ima "miljenike" u grupi ili ako pojedincima ukazuje viSe paznje nego njemu. Neki pojedinci
¢e se od samog pocetka truditi da se "priblize" vodic¢u ne bi li uspeli da dobiju izvesne "privilegije” u
odredenom trenutku ture-npr bolji smestaj prilikom raspodele soba u hotelu. Za razliku od ovakvih
individua, ve¢ina grupe je na samom pocetku suzdrzana , a ima i onih koji iskazuju sramezljivost ,
pa se nerado i obrac¢aju vodicu.

U praksi turistickog vodenja retka je situacija idealnih meduljudskih odnosa unutar grupe, kao 1
izmedu vodi¢a i ¢lanova grupe. Cak i kada se najvise trudi i radi svoj posao na najbolji nadin, vodi¢
se povremeno nalazi u situaciji da ima problema u komunikaciji sa pojedinim ucesnicima
aranzmanskih tura. Ponasanje pojedinaca na turi i nac¢in komunikacije sa ostalim ¢lanovima, kao
oblik reakcije na pripadnost grupi, mogu predstavljati realan problema za skladno odvijanje
turistickog aranzmana. Razli¢iti tipovi ljude su deo jedne turisticke grupe i ispoljavaju razlicite
reakcije koje mogu uticati na odvijanje jedne ture. Tako postoje: oni koji sumnjaju u sve Sto im se
saopsti (jer su imali neprijatna isusktva u proslsoti), oni koji sve ve¢ znaju i od vodica ne ¢uju nista
novo, oni arogantni koji vole da oponiraju svemu, oni koji mnogo pricaju (¢esto u isto vreme kada i
vodi¢) ili do onih koji smatraju da bi upravo oni trebalo da imaju poseban tretman.

Ovakve reakcije pojedinaca su posledica toga sto razliciti tipovi licnosti ucestvuju u turistiCkim
turama i kada im se ukaze prilika da se istaknu na neki nacin svojim individualnim ponasanjem.
Kako su putovanja u grupi i najrasprostranjeniji vid putovanja i dostupni su Sirokim masama ljudi,
mnogi su ve¢ imali prilike da ucestvuju u grupnim turama i sticu iskustva koja im daju povod za
gore navedena ponaSanja

Iz svega iznetog proistice da je polozaj vodica kao "vode" grupe izuzetno delikatan i odgovoran.
Sposobnost efikasnog rukovodenja grupom je poseban dar, koji nemaju svi, ali je i vestina kojom

turisticki vodi¢ moze da ovlada, pre svega sticanjem iskustva. Kada je u dilemi kako da u nekoj
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situaciji postupi, a pritom nema prethodno iskustvo, najjednostanije je da se stavi u poziciju ¢lanova
grupe i Sta bi on sa njihove tacke gledista zeleo i o¢ekivao. Videti stvari sa tude tacke gledista nije
samo najbolji pristup u razumevanju turisticke grupe i njenih ucesnika, ve¢ i klju¢ za uspesnu
interpersonalnu komunikaciju, bez koje nema kvalitetnog turistickog vodenja.

Turisticki vodi¢ dolazi na ¢elo grupe odlukom organizatora putovanja, ali da bi zaista bio
uspesan "voda" odnosno rukovodilac svoje grupe, mora da zna kako da upravlja raznim
meduljudskim situacijama. U tom pogledu vodi¢ primenjuje dobro poznate " strategije” koje se
mogu fromulisati na slede¢i nagin:*

e Sto ranije uspostaviti dobar kontakt i odnose saradnje sa clanovima grupe;

e Diti pravedan i nepristrasan

e postovati ¢lanove grupe, ali bez servilnosti

e ohrabrivati odgovorno i "zrelo" ponaSanje ¢lanova grupe

e povremeno pohvaliti "nagraditi” grupu za kooperativno ponasanje

e postovati individualnost ucesnika grupe

e biti senzibilan prema ose¢anjima i raspoloZenju drugih i pokazati zanimanje za ljude

e voditi grupu tako, da njeni ¢lanovi ne osecaju obavezu i prinudu, ve¢ motivaciju da
doprinesu ostvarenju zajednickog cilja putovanja

e uocavati probleme odmah i uklanjati ih pre nego Sto narastu

¢ nadgledati medusobne odnose i tenzije u grupi

e reagovati kada pojedinci remete odvijanje ture

e otvoreno priznati kada se nesto ne zna, ili kada se negde pogresi

e ohrabriti ¢lanove grupe da ucestvuju u aktivnostima na turi

e posebno voditi racuna o starijim ili bolesnim ¢lanovima grupe

e znati gde su ¢lanovi grupe i dok provode slobodno vreme na turi

e uvek se ponasati i delovati kao dobar domacin ture

e biti fleksibilan kao voda grupe

Fleksibilnost " vode" je veoma vazna u upravljanju grupnim ponaSanjem. Ne sme se svaka
grupa tretirati na isti nacin, jer svaka predstavlja razli¢it skup razli¢itih pojedinaca. Vodi¢ treba da

se prilagodi svakoj grupi, tako $to ¢e uoditi njnu speifi¢nost i suptilnost jer ¢esto dolazi u kontakt sa

33 Isto str 10.
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turistima iz raznih zemalja, a oni po pravilu, imaju razli¢ite ukuse, zastupaju razli¢it sistem
vrednosti i mogu se razli¢ito ponasati. Stoga vodi¢ mora da razume i poznaje svoju publiku i njenu
kulturu, da njegov nastup pred grupom emituje i odredenu kosmopolitsku perspektivu, buduci da
njegovi gosti uglavnom sve vise mogu da saznaju o drugim kulturama, obi¢ajima i nacinu zivota,
jer su izlozeni obilju informacija putem televizije, filma, Interneta i drugih medija. Danasnji turisti
usluga koje nudi oragnizovano putovanje nego Sto je to bilo ranije.

Cinjenica je da u dana$njoj svakodnevici vreme postaje jako bitan faktor,koji opredeljuje mnoge
aktivnosti, pa i putovanje: turisti sve ¢esce ispoljavaju Zelju da vide i dozive viSe, za krace vreme,
Sto naravno ima reprekusije i na rad turistickih vodica. Zato bi uspeSan vodi€ trebalo da na vreme
uoci kako opste, tako i pojedinacne obrasce ponasanja unutar grupe i da, primenivsi pravilno
strategiju upravljanja istom, svojim kvalitetnim vodenjem stvori interesantno i novo, do tada za

¢lanove svoje grupe, nevideno i nedozivljeno iskustvo.
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4. TURISTICKO VOPENJE KAO ZANIMANJE

Turisticko vodenje je usluzna delatnost koja nudi licne, nerobne usluge, pri ¢emu su proces
isporuke i konzumiranja uslovljeni neposrednim kontaktom izmedu davalaca i korisnika usluge.
Usluzni rad, utroSak radne snage, obavlja se u isto vreme i na istom mestu kada i razmena i
potro$nja rezultata rada. Usluzni kontakt sa potroSaem se ostvaruje na razli¢itim lokacijama u
prostoru turisticke destinacije, u pokretu, pa nije vezan za poslovno sediSte, niti vodi¢a niti
njegovog poslodavca. Takva priroda ovog usluznog kontakta, za razliku od drugih, ne pruza
mogucénost neposrednog nadzora i kontrole na¢ina na koji turisti¢ki vodi¢ ispunjava svoje uloge, jer
isporuka njegove usluge nije pod kontrolom poslodavca i odnosu vodic¢-turista ne prisustvuje niko

sa strane.

4.1. Osnovne karakteristike

Turisticko vodenje je zanimanje i "poluprofesija". lako jedna od najstarijih ljudskih aktivnosti,
ona nije klasi¢no i tradicionalno zanimanje, a pri tom se odlikuje samozaposljavanjem, povremenim
i honorarnim radom, relativno niskim obrazovnim nivoom pripadnika i izrazitom fluktuacijom
kadrova i neophodno§éu eksterne regulacije. **

U mnogim zemljama turisticko vodenje funkcioniSe na bazi samozaposljavanja, u formi
dopunskog rada i slobodne profesije. Samo u popularnim gradskim turistickim centrima kakvi su,
London, Pariz, Rim, Prag, Atina, Peking ili Rio de Zaneiro, gde se ostvaruje intenzivan turisticki
promet ili drugim turisti¢kim destinacijama tipa resorta, tek mali deo od ukupnog broja postojecih
vodi¢a moze da racuna na rad na odredeno vreme. Receptivne turistiCke agencije i organizatori
lokalnih tura, uposljavaju ih tokom sezone, uglavnom na bazi ugovora.

lako su svesni da turisticki vodici predstavljaja najvazniju usluznu komponentu ture, pojedini
turoperatori smatraju da kako i ne zasluzuju da budu bolje plaéeni®. Cinjenica je da u ovom poslu
ima mnogo pripadnika koji ne Zele da se kontinuirano usvrSavaju i unapreduju obrazovanje jer
smatraju da im se to i nece adekvatno finansijski vratiti i da nema svrhe ulagati u sebe za tu visinu
zarade. A ima, takode, i primera da turoperatori ne vrednuju to Sto pojedinci predano ulazu u

dodatnu edukaciju. Tek u poslednjim godinama turoperatori iz najrazvijenijih turistickih zemalja

34 Raboti¢, B.;doktorska disertacija, Turisticko vodenje u savremenom turizmu; Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009, str
191..
3 Isto, str 192.

-35 -



Diplomski rad Ajanovi¢ Edina

pocinju da nagraduju one vodiCe koji pohadaju seminare dodatne edukacije i savesno i predano
obavljaju svoj posao.

Iako se vecina turoperatora slaze da dobar vodi¢ moze da spasi ili unisti turu, kvalitet i standardi
turistickog vodenja i dalje su na niskom nivou, te se u tom pogledu turisticko vodenje ne razlikuje
puno od ostalih standardnih zanimanja. Uobicajena percepcija posla vodi¢a kao glamuroznog i
punog zabave i uzivanja, usled ¢estih putovanja i boravka na mestima o kojima mnogi samo sanjaju
sluzi kao dodatno opravdanje za nizak nivo nagradivanja.

Dugoroc¢no gledano, uspostavljanje adekvatnog sistema nagradivanja turistickih vodica vazno je
za destinaciju u kojoj oni rade, jer je to od uticaja na kvalitet usluge, profesionalni imidz i drustveni
status domicilnog turistickog vodenja®. Pri tome je neophodno naglasiti da radno vreme vodica
nije samo dok izvodi turu i pokazuje posetiocima znamenitosti ve¢ ono ukljucuje i dugu pripremu
za tu turu, koje Cesto mogu trajati i mnogo duze nego sama tura. Ta Cinjenica Se U mnogim
slu¢ajevima 1 zanemaruje, a akcenat se stavlja na kritikovanje velikih tarifa koje vodi¢i naplacuju a
ne uzima se u obzir vreme koje je vodi¢ utrosio za pripremu ture, novac za dodatnu edukaciju,
posete seminarima, nabavku dodatnog materijala koji ¢¢ mu pomoci da bolje obavlja svoj posao.
Stoga se mora isticati kompleksnost u pripremi i obavljanju posla jednog turistickog vodica, Sto bi
on trebalo da demonstrira na samoj turi pred odredenom grupom. Na taj naCin se moze pokazati
turoperatorima ali i nadleznima odredene turistiCke destinacije da je i njihov interes kvalitetno
turisticko vodenje i1 zadovoljni korisnici. Tada bi i oni viSe valorizovali same vodiCe 1 njihovu

profesiju 1 bili bi spremni da uloZe u obezbedivanje uspesno obavljenog posla.

4.2. Emocionalni rad

Da bi se pruzila kvalitetna usluga koja moze da diferencira odredenu turu od one koju pruza
konkurencija, vodi¢i moraju raditi i na kontroli i pravilnoj upotrebi svojih emocija §to znaci da
vodi¢i moraju pored fizickog i umnog rada, da utrose i emocionalni rad. Prou¢avanju emocija u
organizacijama i kako one uti¢u na posao pojedinaca se posvecuje posebna paznja pa se tako govori
i 0 konceptu emocionalnog rada. Ovaj koncpet se definiSe kao " upravljanje i kontrolisanje emocija

da bi se kreirao prikaz lica i tela koji je poZeljan u javnosti"*’.

36
Isto, str 193

$"Hochschild A.R., Emotion workfeeling rules and social structure, American Journal of Sociology, prema Wang C., Wong J.

Emotional labor of the tour leaders: An exploratory study, Tourism Management Vol 30 2010. str 249
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U danasnje vreme u organizacijama se utvrduju tipicni i pozeljni okviri ponasanja i iskazivanja

emocija unutar same oragnizacije i naravno u odnosima zaposlenih prema klijentima.

Emocionalni rad je vazniji u sektoru usluga, vise nego u drugim sektorima iz vise razloga:*®
procena kvaliteta usluga je Cesto teska, usluga se pruza u istom momentu kada se i isporucuje, te tu
ne postoji mogucénost da se usluga vrati ukoliko nismo zadovoljni i emocinalni rad bi trebalo da
utice na potroSaceve emocije te stoga i na njegovo ponasanje Sto moze da olaksa ili oteza neke
druge aspekte u toku ture.

Kako se tipican paket aranzman sastoji od nekoliko usluga koje pruza nekoliko razli¢itih
delatnosti koje su vezane sa turzmom (hoteli, prevoznici, trgovine, restorani, muzeji i dr.) od
vodiCa se ocekuje da koordinira i komunicira sa zaposlenima iz prve linije iz ovih delatnosti kako
bi se tura izvela na zZeljeni nacin. To je joS jedan aspekt gde se oc¢ekuje od vodica da ispuni dobro
sve zahteve koje ovaj vid emocionalnog rada zahteva. Ovakav rad iziskuje visoku ucestalost i duze
trajanje a trazi od zaposlenog i ve¢e naprezanje. Uspesno udovoljavanje emocionalnim zahtevima
konkretnog posla zavisi ne samo od vrste i ja¢ine emocija koje se moraju iskazati, ve¢ i od
frekventnosti i dugotrajnsoti naprezanja. Tehnike emocionalnog rada za oseCanje i izraZzavanje
adekvatnog drzanja ukljucuju rad tela (body work), povrSinsku glumu, dubinsku glumu i kognitivni
rad.

UtroSak emocionalnog rada tokom duzeg perioda, bez povremenih prekida,moze da proizvede
veliki zamor, iscrpljenosti i stres. U naucnoj literaturi lansiran je 1 termin  burnout ili
"sagorevanje", definiSuc¢i ga kao stanje zamora, frustracije i razocaranosti koji se javljaju kao velika
posveéenost pojedinca neCemu, a kada njegov nacin zivota ili odnos sa drugima ne daju ocekivane
rezultate.® Iscrpljivanje fizicke i emocionalne snage, cinizam, nestrpljenje, negativizam, osecanje
odbacenosti, ozlojedenost na posao i kolege predstavljaju neke od manifestacija takvog stanja.
Mogu ga, takode, pratiti i fizicki sSimptomi poput glavobolje, stomac¢nih tegoba ili nesanice.

Istrazivanja pokazuju da, kada je u pitanju burnout, zaposleni u usluznim delatnostima, pa i u
turizmu, predstavljaju posebno ranjivu kategoriju, zbog stresa u interpersonalnim odnosima:

pojedinac oseca pritisak da zadovolji emocionalne potrebe drugih (ukljucujuéi tu i poslodavca), a da

38Zapf, D. , Emotion work and psychological well-being;Human Resource Management Review,Vol 12 prema Wang C., Wong J.
Emotional labor of the tour leaders: An exploratory study, Tourism Management Vol 30 2010. str 249

39 Pienaar J., Willemse S., Burnout, engagement, coping and general health of service employees in the hospitality industry
,Tourism Management Vol 29 2008, str 1054
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pri tom ipak ostane "svoj". Profesionalci u usluznim delatnostima su daleko vise podlozni
"sagorevanju" pre vremena, no $to je to sluc¢aj u drugim podruc¢jima rada. Najkriti¢nijim grupama se
smatraju zaposleni u usluznim delatnostima jer upravo oni dolaze u direktan konktakt sa
potrosac¢ima i neophodni su im dodatni napori da bi ispunili zahteve klijenata sa kojima ostvaruju
neposredan kontakt, istovremeno ispunjavajuci i zahteve koje od njih o¢ekuju i njihovi poslodavci.

Kada je u pitanju turisticki vodi¢, on u svom poslu dolazi u ¢estu, dugu i intenzivnu interakciju
sa brojnim ucesnicima jedne ture i od njega se ocekuje da iskazuje razli¢ite emocije te stoga on
predstavlja tipi¢nog "emocionalnog radnika" u turizmu. Od njega se ocekuje da u svakom trenutku
bude dobro raspolozen i ljubazan u komuniciranju sa publikom, ¢ak i da kod turiste podstice
pozitivne emocije, da clanove grupe konstantno bodri svojim entuzijazmom i pozitivnom
energijom. On ili ona, imaju jako malo slobodnog vremena kada i ne obavljaju direktno posao
tumacenja, interpretacije ili vodenja na nekom lokalitetu, jer ako se radi o visednevnoj turi sa istom
grupom, od njih se o¢ekuje da u svakom momentu pruza informacije Sta je najbolje raditi, gde
kupovati, jesti, provoditi se, §to nekada znaci da i on sam mora ucestvovati u tim aktivnostima kako
bi odrzavao dobar duh unutar same grupe. Kako poseduje vrlo ograni¢en prostor kada nije sa
grupom (off-stage), nema dovoljno vremena koje bi mogao da iskoristi za oslobadanje od
emocionalnog tereta, sto dodatno povecava jacinu izazova. Oni vodici koji neprestano rade tokom
duzeg vremenskog perioda, vodeéi grupu za grupom, pre ili kasnije "sagore", izgube strpljenje u
komunikaciji sa publikom, postanu cini¢ni ili na¢ine neki ozbiljan propust.

JoS jedan od uzroka stresa je taj Sto je turisticko vodenje delatnost sa izrazito limitiranim
mogucnostima redovnog zaposlenja te stoga u praksi postoje razli¢iti kanali, formalni i neformalni,
kojima vodi¢i dolaze do svojih povremenih poslova. Tako vodi&i do posla mogu doéi:*°

e posredstvom formalne turisticke privrede, turoperatora, turistickih agencija ,turistickih biroa,
informativnih centara i drugih nosilaca turisticke privrede.

e stupaju u kontakt i sa ve¢im hotelima (na ¢ijim se recepcijama prodaju vodene ture iz
ponude lokalnih agenicja, ali gde gosti mogu da zatraze i privatnog vodica), taksi udruzenjima i
svim drugim privrednim i neprivrednim subjektima.

e zancajne i vrlo popularne turisticke atrakcije Cesto, 0Sim kustosa, imaju i posebnu vodicku

sluzbu.

40 Raboti¢, B. ,doktorska disertacija, Turisticko vodenje u savremenom turizmu; Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009, str
196.-197
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e U novije vreme turisticki vodici sve viSe koriste Internet kako bi potencijlanim korisnicima
ponudili usluge preko svog licnog ili poslovnog Internet sajta. Zahvaljuju¢i ovom mediju, vodi¢i
su dobili nov i efikasan kanal za neposrednu distribuciju usluga Sto im daje moguénost da ispolje
preduzetnicku inicijativu, jer mogu da samostalno kreiraju i nude razli¢ite vrste svog " proizvoda" i
odreduju njegovu cenu.

e radi strukovnih interesa, profesionalnog statusa i neposrednog prisustva na turistickom
trzistu, vodic¢i se medusobno udruzuju na teritorijalnom nivou, pa postoje gradska, regionalna i
nacionalna udruzenja turistickih vodi¢a. U mnogim zemljama i destinacijama, lokalna udruzenja

turistickih vodica istovremeno sluze i kao posrednicki servis za plasman njihovih usluga.

Sezonski karakter poslovanja koji je uslovljen ne samo prirodnim ve¢ i institucionalnim
faktorima obi¢no se naglasava kao velika manjkavost turizma. Takav pogled naroCito imaju
pruzaoci usluga jer su, zbog vremenske koncentracije turistickog prometa, suoceni sa teSsko¢ama
koje su rezultat debalansa u iskoris¢enosti raspolozivih kapaciteta i pihodima tokom kalendarske
godine. Ipak i sezonalnost ima i svoje dobre strane: ne samo Sto je period van sezone jedina Sansa
da se drustvena i ekoloSka sredina u potpunosti oporave, ve¢ omogucuje i neophodan predah i

"oporavak" zaposlenih u prvoj liniji poslovanja, ukljucujuéi tu i turisticke vodice.
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5. KVALITET USLUGE U TURISTICKOM VOPENJU

Savremeno postindustrijsko drustvo je drustvo sofisticiranih potreba i potrosaca koji iskazuju
visok nivo individualnosti. Sve veée zahteve za kvalitetom usluga i1 proizvoda prate i sloZeniji
drustveno politi¢ki, ekonomski i ekoloski uslovi poslovanja. Savremeno trziSte je suoceno sa
porastom broja proizvodaca koji direktno konkuriSu jedni drugima, zbog cega kvalitet postaje
presudni faktor za opstanak na trzistu. Kvalitet usluge predstavlja jedno od najvaznijih pitanja
marketinga u turizmu, ali se taj pojam razli¢ito definiSe u zavisnosti od toga da li se posmatra sa
stanoviSta proizvodaca ili potrosaca. Iz perspektive proizvodaca, kvalitet je "usaglasenost sa
zahtevima, odnosno pravilima procedure proizvodnje”, dok sa tacke gledista potrosaca predstavlja
"ukupnost krakteristika proizvoda koji imaju sposobnost da zadovolje eksplicitne (izrecene) i
implicitne (podrazumevajuée) potrebe"*".

Kvalitet usluge je mera u kojoj je isporucena usluga zadovoljila ocekivanja potrosaca a na
osnovu poredenja tih ocekivanja sa stvarnim performansama procesa pruzanja usluge, kao i krajnjeg
rezultata. U turizmu je problem izmeriti kvalitet odredene usluge, Sto je posledica nedostatka jasnih,
preciznih 1 merljivih parametara usled heterogenosti turisticke traznje kao i stalne promene u
potrebama, spoznajama i iskustvima svakog pojedinca koji rezultiraju razli¢itim ocekivanjima od
kupovine i konzumiranja iste usluge.

Danasnji turisti su sve zahtevniji, imaju vise specificnih interesovanja i odgovaraju¢ih
potrosackih zahteva, Sto implicira nuznost kontinuiranog pracenja promena na trziStu traznje i
adekvatnog prilagodavanja turisticke ponude u cilju pruzanja $to kvalitetnije usluge. Da bi se
ostvarilo kvalitetno turisticko vodenje neophodno je utvrditi koje su to osobine koje bi jedan
turisticki vodi¢ trebalo da poseduje da bi svoj posao turistickog vodenja obavljao uspesno i utvrditi

uopste kako turisticko vodenje moze uticati na kvalitet turistickog proizvoda.

5.1. Liéne osobine turistickog vodi¢a kao faktor kvaliteta

U turistickom vodenju, znatno viSe nego u drugim usluznim delatnostima, licne osobine
pojedinca imaju neposredan uticaj na kvalitet usluge. Priroda i duzina trajanja usluznog kontakta sa

potrosacima, a pre svega Vvisok stepen interakcije i komunikacije koju on podrazumeva, utice na to

4 Kosar, Lj.;RaSeta, S., Izazovi kvaliteta: MenadZzment kvaliteta u hotelijrestvu, ViSa hotelijerska Skola, Beograd 2005, str.21-22.

prema Raboti¢ B. Turisticko vodenje u savremenom turizmu; Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009, str 204.

- 40 -



Diplomski rad Ajanovi¢ Edina

da korisnici usluga ne samo zapazaju line osobine turistickog vodi¢a ve¢ ih i ocenjuju kao
integralni deo kvaliteta njegove usluge.

U literaturi, narocito u brojnim priru¢nicima namenjenim samoedukaciji i treningu turistickih
vodica navodi se niz licnih odlika i posebnih kvaliteta koji bi trebalo da krase jednog turistickog
vodica.*

% Entuzijazam

Raspolozenje koje vodi¢ unosi u svoj posao je ogledalo u kome se ¢lanovi grupe neprekidno
ogledaju: zahvaljuju¢i njegovom entuzijazmu, turisti ostvaruju znatno prijatniji turisticki dozivljaj
koji, po pravilu, zahteva izuzetan fizi¢ki i mentalni napor. Ovo je jedna od najpozeljnijih odlika za
turistickog vodiCa, a zapazaju je i naglasavaju i sami turisti.

% Otvorenost i srdacnost

Posao dovodi turistickog vodic¢a u situaciju da bude u kontaktu sa nepoznatim ljudima: sa njima
komunicira, druzi se, ponekad i vise dana, a oni pritom oc¢ekuju da on bude otvoren i srdacan.

% Samopouzdanje

Osnovni nivo samoposStovanja i radno iskustvo predstavljaju neopdhodan uslov za profesionalno
samopouzdanje, ¢iji su spoljni izrazi odusevljenje i optimizam. Samopouzdan vodi¢ izvrSava svoje
duznosti efikasno i sa sigurnoscéu, pri ¢emu ne oseca strah, tremu ili nelagodu. Uvek Stiti interese
svoje grupe kada je to neophodno i ne okleva da reaguje. Da bi osoba bila istinski lider i voda u
grupi on mora da ima dovoljno samopouzdanja da ubedi ostale ucenike u svoje znanje i iskustvo.

% Kreativnost, inicijativa, odlu¢nost

S obzirom da se pojavljuje kao voda svoje grupe za vodica je neophodno da pokaze inicijativu i
odluc¢nost. On sebe ne sme posmatrati kao tehnickog izvr§ioca programa koji uvek vodi utabanim
putevima u vodenju, daje uvek isti komentar na isti nacin tj slepo se drzi programa koji je propisan.

% Senzitivnost
Empatija prema tudim oseanjima i potrebama i, uopste, sposobnost da se stvari vide i iz

perspektive drugih, predstavlja vaznu odliku u radu sa ljudima, posebno u usluznim kontaktima.

42 Mancini, M., Conducting Tours, Delmar- Thomson Learning, Albany 2001 i Pastorelli, J; Enriching the Experience; An
Interpretive Approach to Tour Guiding;Hospitality Press French Forest; 2003 u Raboti¢, B.; doktorska disertacija , Turisticko

vodenje u savremenom turizmu; Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009, str 206
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% Fleksibilnost

Ako vodi¢ nije fleksibilan tj nije spreman da se prilagodi razliCitim grupama (socijalnim
situacijama) i raznim dogadajima koji se deSavaju tokom ture, ne samo da ¢e dolaziti u konflikt sa
korisnicima usluga, kolegama ili poslovnim partnerima, ve¢ ¢e mu i posao tesko padati.

% Zananje i obavestenost

Za bavljenje turistickim vodenjem znanje predstavlja elementarni uslov. Neko moze biti
srdacan, kreativan i fleksibilan ali ako ne poseduje dovoljno znanja ne moze biti u stanju da
pokazuje i stru¢no objasnjava. Osim opsteg znanja vodi¢ dolazi u priliku i da demonstrira izvesna
specificna znanja iz pojedinih oblasti.

% Inteligencija

Inteligentan vodi¢ zapaza $ta se deSava oko njega i u stanju je i da brzo usvaja informacije.
Paznju ljudi, pa i turista, privlace ljudi koji mogu jasno i koncizno da predstave odredeni problem ili
situaciju. Ta odlika i dolazi do izrazaja u turistickom vodenju gde Cesto nema vremena za detaljniju
elaboraciju pojedinih tema.

%+ Organizacione sposobnosti

Ova odlika je od presudog znadaja za turoperatora. Cesto je vodena tura samo deo turistickog
aranzmana i to vremenski precizno planiran: vodi¢ koji produzi razgledanje grada rizikuje da ugrozi
I poremeti dalji tok programa putovanja. Ponekad je i neophodno obilazak modifikovatio i skratiti,
ali tako da korisnici usluge ne osete pritisak i zurbu.

¢+ Zdravlje i energija

Nema svaki vodi¢ idelano zdravlje ali je potrebno da se dobro oseca. Posao je ¢esto naporan, po
ceo dan na putovanju se hoda i govori, on poslednji leze a prvi ustaje. Isto tako mnogi u grupi zele
da im vodi¢ pravi drustvo i u slobodnim aktivnostima kakvi su vecernji izlasci i "noéni zivot".
Turisti sebi mogu da priuste i malo sna jer se oni kasnije vracaju urednom Zivotu dok vodi¢ treba da
se ¢uva za naredne grupe, naredna putovanja i godine napornog rada. Cak i da ima zdravstvenih
problema, mora se truditi da turisti niSta ne primete.

% Licni integritet i postenje

Turisticki vodi¢ je profesionalac kada ima osecaje za etiku i kada se u svakodnevnom radu
pridrzava postavljenih etickih normi i kodeksa. Eti¢ko ponasanje dolazi do izrazaja kako u odnosu

sa korisnicima usluga tako i sa drugim turistickim vodi¢ima (kolegama), turistickim pratiocima
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grupa, poslodavcima, pruzaocima usluga i sli¢no. Vodi¢ ni u jednom trenutku ne sme da zaboravi
kako predstavlja " ambasadora” destinacije u kojoj radi.

% Harizma

Kao odlika najuspesnijih voda, oni koji su medu ljudima narocito popularni, harizma predstavlja
licnu "magiju" pojedinca koja podstie privrzenost i entuzijazam ili osobinu linosti zbog koje
drugi ljudi smatraju nekog izuzetnim. Harizmati¢ni pojedinci, kako tvrde psiholozi, poseduju
nadmo¢ ili izvor mo¢i: drugi osecaju njihovu privla¢nu snagu, a ¢esto nisu u stanju da objasne zbog
Cega. Harizma je sinteza mnogih napred navedenih odlika. Harizmati¢ni vodi¢ se dobro slaze sa
razli¢itim turistima i snalazi u raznim situacijama, ume da smanji napetost unutar grupe i eliminiSe
eventualne konflikte izmedu pojedinih ¢lanova, pronalazi zajedni¢ku osnovu za kompromis, i pre
svega, iskazuje zanimanje i razumevanje za tuda osecanja.

Direktan kontakt sa ljudima zahteva niz osobina koje bi pojedinac trebalo da poseduje ali i
iskustvo u radu sa njima moze pomoc¢i da se one steknu. Neophodnost posedovanja ovih osobina je
preduslov isporucivanja kvalitetne usluge, jasne, precizne i zanimljive prezentacije i interpretacije

¢ime se postize i visok nivo satisfakcije kod korisnika usluga.

5.2. Uticaj turistickog vodenja na kvalitet turistickog proiozvoda

Kao kompozitni "proizvod" turisticki aranzman se odlikuje znatnim stepenom neopipljivosti i
njegov kvalitet je teSko drzati pod kontrolom, posto kvalitet pojedinac¢nih usluga nije moguce
standardizovati. Pritom, "ljudski faktor" je od presudnog znacaja, a ispoljava se kao varijacija u
svakom pojedina¢nom usluznom kontaktu, ¢ak i kada je re¢ o istom pruzaocu usluga. Brojni
eksterni faktori takode doprinose uticaju na percepciju potroSaca o kvalitetu usluga (loSe vreme,
kasSnjenje prevoznih sredstava, vanredni dogadaji). Konacno i interakcija medu ¢lanovima grupe
ima uticaj na satisfakciju potrosaca. Svi ljudi ne reaguju podjednako na isti dozivljaj, jer imaju
razliite potrebe, ciljeve i kulturno poreklo, $to obi¢no ima uticaja na njihovu percepciju i
satisfakciju. Kavlitetan turisticki dozivljaj uz posredovanje vodi¢a moze se definisati kao "doZivljaj
koji ispunjava potrebe i ocekivanja turista ili prevazilazi ta ocekivanja, bez (istovremenog)

v . “ . V- . v . . . . .o 43
ugrozavanja dugoroc¢ne sposobnosti za zivost i odrzivost kulture i prirodne sredine destinacije".

*3 Black R, Weiler ; Quality Assurance and Regulatory Mechanisms in the Tour Guiding Industry: A systematic review; Journal
of Tourism Studies; Vol. 16 No. 1, 2005, str 25
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Kvalitet usluge turistickog vodic¢a (pratioca), medutim, ucesnici ture Cesto sagledavaju kroz
prizmu celine turistiCkog dozivljaja, pogotovo Sto ga smatraju "produzenom rukom" organizatora, tj.
licem koje je odgovorno za realizaciju svih komponenti vodene ture. U praksi se pokazalo da
ukoliko su posetioci nezadovoljni sa pojedninim uslugama u aranzmanu (kvalitetom hotela ili
prevoza) prelivaju to svoje nezadovoljstvo i na vodi¢a. U pitanju je tzv halo efekat kada
nezadovoljstvo jednim segmentom aranzmana rezultira nezadovoljstvo celim putovanjem. Tako se
u praksi generalizacija ovog nezadovoljstva koristi prilikom zalbe turoperatoru i kao argument da
"niSta nije funkcionisalo" dok ima i slucajeva kada se ba$§ kvalitet usluge turistickog vodica
naglasava kao "jedino Sto je bilo dobro" u okviru aranzmana.

Osnova uspesnog poslovanja turoperatora ili turisticke agencije je ostavrivanje visokog kvaliteta
usluga. O kvalitetu presuduje jedino klijent, formirajuci svoje misljenje o tome pre putovanja, za
vreme putovanja, tokom boravka u destinaciji i po povratku sa putovanja. Specifi¢nost turistickog
proizvoda zahteva da se standardizaciji kvaliteta podvrgnu svi uesnici u pruzanju usluga, jer
organizovano putovanje mora da bude osmisljeno tako da ne li¢i na prosti niz usluga, ve¢ da
putniku pruzi iskustvo zanimljivog i atraktivnog doZivljaja. Autori imaju razli¢ite stavove o tome da
li turisticki vodi€¢ imaju neposredan odraz na imidz samog turoperatora. Dok jedni misle da nema
nekog vedeg uticaja na potrosaca i da neadekvatna usluga vodi¢a nece rezultirati promenom
turoperatora od strane potrosaca, drugi smatraju da je upravo kvalitetno vodenje i usluga turistickog
vodica ono §to razlikuje turoperatore koji u sustini pruZaju gotovo identi¢ne usluge®*.

Raznovrsnijom ponudom na trzistu vodenih tura mogu se pridobiti i iskusni putnici koji zele
kvalitetan turisticki dozivljaj uz sposobnog, stru¢nog i informisanog turistickog vodica ili tek da bi
probali iskustvo grupne ture, iako takav nacin putovanja ne odgovara njihovim navikama i
interesovanjima. Drugim re¢ima, izabrace je ne zato §to moraju, ve¢ zato $to percipiraju da tura i
turisticki vodi¢ nude vise i bolje od onoga §to bi doziveli putujué¢i samostalno. U tom pogledu
potrebno je izvrsiti: istrazivanje ciljnih trziSta, razvoj sofisticiranih proizvoda, marketing, kao i

globalni zaokret u percepcijama potrosada i turisticke privrede o iskustvu vodene ture.*

44 Raboti¢, B.; doktorska disertacija , Turisticko vodenje u savremenom turizmu; Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009, str
216-217.

45 Weiler, B, Ham, S.H;, Perspectives on the Future of Tour Guiding, Tourism and Hospitality in 21st Century, Butterworth —
Heinemann, Oxford 2001 str. 259 prema Rabotié¢ B. Turisticko vodenje u savremenom turizmu; Univerzitet Singidunum,
Beograd; 2009, str 219.
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6.KONTROLA STANDARDA KVALITETA

Formiranje uskladene i jedinstvene ponude Cini osnovni zadatak turisticke receptive. Postoje
objektivni faktori ponude koji su Sire zasnovani i koji se odnose na opstu privrednu razvijenost
destinacijske regije i subjektivni faktori koji predstavljaju odredene ljudske aktivnosti u oblasti
komunikativnih i receptivnih elemenata ponude. Stoga je proucavanje tzv "ljudskog faktora"
narocCito vazno jer tu postoji mogucnost poboljsanja kvaliteta i vece efikasnosti rada.

U praksi se deSava da mnogi vodici ne poseduju neophodne kvalitete i da njihov rad i ponaSanje
nisu u saglasnosti sa minimalnim standardima: oskudna i neprilagodena prezentacija, teSkoc¢e u
komunikaciji sa turistima, odsustvo svesti 0 ulozi "ambasadora" turisticke destinacije- sve su to
samo neki propusti koji su uoceni u njihovom radu. Stoga se logicno nameée potreba da turisticko
vodenje u nekoj sredini mora da zadovolji minimalne standarde u $to ve¢oj meri, a da pojedinacna
odstupanja od naznac¢enih normi budu izuzetak a ne pravilo.

Na problem poStovanja izvesnih pravila i standarda utie i Cinjenica $to su vodi¢i pre svega
samozaposlena lica i Sto svoje usluge direktno ugovaraju sa turistima. U takvim okolnostima jako je
teSko izvrsiti kontrolu procesa odvijanja usluga jer tom kontaktu turista-vodi¢ ne prisustvuje treca
osoba ve¢ se oni oslanjaju jedan na drugoga. Prakti¢no, jedino ako su angazovani od strane
turoperatora ili posredovanjem turisticke agencije vodi¢i mogu biti na meti komentara korisnika
njihovih usluga jer u toj situaciji u slucaju eventualnog nezadovoljstva turisti bi mogli da reaguju i
svoje primedbe iznesu turoperatoru. Neregulisano i nekvalitetno turisticko vodenje nanosi Stetu
interesima turisticke regije, a da nosioci turisticke politike i stakeholderi toga nisu ni svesni. Zato je
od izuzetne vaznosti utvrditi koje su to kljuéne uloge turistickog vodic¢a koje uticu na kvalitet
isporucene usluge i da u praksi funkcioniSe bar neki od regulativnih mehanizama, kojima se

utvrduje i nadgleda sprovodenje minimalnih standarda kvaliteta.

6.1. Kljuéne uloge vodica u kreiranju kvalitetnog turistickog
proizvoda

Iako su ograni¢ena emprijiska istrazivanja o turistickim vodi¢ima, neke od uloga koje turisticki
vodi¢ moze da ima mogu znacajno da utiCu na turisticki dozivljaj, i to kada se vodi¢ javlja kao
voda, davalac informacija, navigator, nadzornik bezbednosti i zdravlja, organizator i medijator. Ove

uloge su osnova za definisanje atributa i komepetencija koje su potrebne da bi se bio "kvalifikovan"

- 45 -



Diplomski rad Ajanovi¢ Edina

ili "dobar" vodic¢. U skorije vreme, vodi¢i imaju i specijalizovanu ulogu u savremenom turizmu koji
se bazira najviSe na ekoturizmu i turizmu prirodnih lepota, na taj nacin S§to se interpetiraju
znamenitosti I motiviSu se posetioci na menjanje svog ponasanja tako da se ostvare minimalni
uticaji, naro¢ito negativni, na zasti¢eno prirodno i kulturno naslede.

Od brojnih uloga koje vodici imaju, najvise se izdvaja uloga informatora. lako turisti na razli¢ite
nac¢ine mogu da dobiju da dobiju Sirok spektar raznih informacija iz razli¢itih izvora, Siroko je
priznat stav da je interpetacija lice-u-lice klju¢na uloga vodica, bez obzira na to kako je tura
postavljena. Ali od vodi¢a se oCekuje da obavlja i druge uloge: vode, navigatora, edukatora,
kulturnog brokera, zastitnika, menadzera grupe, osobe koja olaksava pristup podru¢jima od izuzetne
vaznosti, motivatora za oGuvanje vrednosti koje se nalaze pod zastitiom*®. Da bi uspesno obavljao
svoj posao, od vodi¢a se ocekuje da izvrSava sve ove uloge, a turistiCka industrija bi trebalo da
razmotri nacine kojima bi se vodi¢ima olakSalo izvrSavanje ovih uloga kao i nagrade za dobro
obavljen posao. Broj uloga i nacini njihovog izvrSavanja mogu da variraju u zavisnosti od nacina
na koji je tura postavljena, tipa grupe, njihovih potreba i interesovanja i ocekivanja koje ima
poslodavac ili organizacija koja je angazovala vodica.

Za kompetentno ispunjavanje zahtevnih uloga turistitkog vodi¢a neophodno je:*’

O definisati minimalne standarde u turistickom vodenju

0 nagradivati pojedince €iji se rad isti¢e posebnim kvalitetom

0 podizati nivo svesti medu vodi¢ima o ulogama i standardima koje treba da ostvare

0 povecati kredibilitet turistickog vodenja medu svim ucesnicima i interesnim grupama u

turizmu.

6.2. Mehanizmi kojima se moze poboljsati izvodenje ture

Ciljevi definisani u prethodnom poglavlju se mogu ostvariti posredstvom niza regulativnih
mehanizama kakvi su eti¢ki kodeksi, profesionalne asocijacije, nagrade i priznanja pojedincima,

edukacija i obuka, profesionalne sertifikacije i licenciranje®.

*® Black R, Weiler ; Quality Assurance and Regulatory Mechanisms in the Tour Guiding Industry: A systematic review; Journal
of Tourism Studies; Vol. 16 No. 1, 2005, str:26.

“T Isto str 27.

“8 Isto str 28.
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6.2.1 Eti¢ki kodeksi ponasanja

Prvi mehanizam koji moze da doprinese boljem izvrSavanju uloge turistickog vodica je
definisanje i implementacija etickih kodeksa ponasanja medu turistickim vodi¢ima. Ovi kodeksi
nisu tog karaktera da kontroliSu kvalitet usluge, ve¢ da podizu svest o potrebi uvodenja zajednickih
normi ponasanja.

Prednosti kodeksa ponaSanja su ti Sto oni imaju potencijal da se njihovi osnovni principi
primene unutar celokupnog sektora turizma a njihova generalno volonterska priroda omogucava i
moralno ubedivanje medu ¢lanovima ili profesionalnim udruzenjima. Kodeksi ponasanja su ¢esto
kritikovani kao nejasni, dobrovoljni i da se zasnivaju na samoregulaciji.*®

Nedostaci kodeksa ponaSanja su ti Sto se teSko primenjuju i ne mogu svi biti Siroko
rasprostranjeni i multilingualni te stoga ne mogu svi biti u potpunosti shvaceni usled kulturnih i
drugih razlika. Zatim javlja se i nedostatak monitoringa i evaluacije samog kodeksa da bi se tacno
uterdila njegova svrha i efektivnost, pri ¢emu moze da postoji konflikt medu kodeksima koji su
usmereni samo na marketinske aktivnosti i onih koji zaista mogu da poboljsaju turistic¢ku praksu,
kao i to da postoji prezasi¢enost razli¢itim kodeksima koji sadrze mnogobrojne razli¢ite standarde

koji bi mogli da budu zbunjujuéi za primaoce.

6.2.2 Profesionalna udruzenja

Profesionalna uduzenja imaju moguénost da obezbede profesionalnu podrsku i mnogobrojne
druge Koristi koje mogu da pomognu u poboljsanju vodickih standarda. Tako uéinak dobrobiti i
prilike koje pruzaju variraju medu asocijacijama, na Sirem nivou profesionalne asocijacije mogu da
imaju vaznu ulogu u voditkoj delatnosti i mogu da doprinesu podizanju i poboljasnju slike o njoj.*
Pruzaju Sirok spektar usluga za svoje ¢lanove, a cesto se i njihove usluge koriste u kombinaciji sa
drugim mehanizmima kako bi se poboljsalo izvodenje uloge vodenja. Jedna od strategija gde su
profesionalne asocijacije uspele da olakSaju obavljanje niza uloga je podrSka profesionalnim
sertifikacionim programima na taj nacin S$to grade veze izmedu profesionalnih tela koje
predstavljaju turisticke vodice i onih koji su zaduzeni za interpretaciju i ouvanje kulturnog nasleda.

Tako je u SAD-u Nacionalna asocijacija za interpretaciju NAI razvila sertifikovan program za

49 Weaver, D.B. The Encyclopaedia of Ecotourism.UK: CABI Publishing 2001. str 658 prema Black R, Weiler ; Quality
Assurance and Regulatory Mechanisms in the Tour Guiding Industry: A systematic review; Journal of Tourism Studies; Vol. 16
No. 1, 2005 str 28

% pond, K.L. (1993). The professional guide. New York: Van Nostrand Reinhold prema: isto str 28
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vodice, a Australijska asocijacija za interpretaciju kulturnog nasleda IAA se ukljucila u razvoj "Eko
vodi¢" programa (Eco Guide Programme).

Takode profesionalna udruzenja obezbeduju razlicite vidove obuke za svoje ¢lanove, Cime
doprinose efektivnijem i efikasnijem izvodenju uloge turistiCkih vodica, i definiSu svoje interne
kodekse ponaSanja. JoS jedna od uloga koje imaju jeste i uloga lobiranja, sposobnost da obezbede
sredstva i da se izbore za svoje ciljeve kod vladinih agencija zaduzenih za utvrdivanje standarda i
kompetencija vodica ili slicnih ustanova, ¢ime ostvaruju i uticaj na sadrzaj buducih programa
obuke vodica.

Premda ova udurzenja imaju sveobuhvatne mehanizme koji se odnose na Sirok spektar uloga
povezanih sa turistickim vodenjem, njihov uticaj ostaje uglavnom u granicama svoga ¢lanstva, nije

prinudnog karaktera i ¢esto zavisi od entuzijazma, angazovanosti i interesa svojih ¢lanova.

6.2.3. Nagrade i priznanja pojedincima za izvrsnost

Programi nagradivanja za izvrsni ucinak vodi¢a u svom poslu su tre¢i mehanizam koji se
fokusira na samog pojedinca i na njegovo prepoznavanje i nagradivanje za izvrsnost. U mnogim
zemljama od strane vladinih i nevladinih oragnizacija, razvijani su programi nagradivanja
namenjeni individualnim vodi¢ima. Tako u Australiji, na primer, nagradu Zlatni vodi¢ (The Golden
Guide Award) je ustanovila nevladina organizacija i ona se urucuje pojedincu koji je pokazao
vodicku izvrsnost u regionu Zapadna Australija, bez obzira na tip ture. Ova nagrada je ustanovljena
da bi se ohrabrili turisticki vodi¢i kao pojedinci da kreiraju i isporucuju inovativne, precizne i
inspirativne ture koje ¢e poboljiati i turisticki proizvod i posetiotev dozivljaj.>!

Da bi ostvario pravo na ovu nagradu, od vodica se o¢ekuje da ispuni Kriterijume kao Sto su
vodic¢ko iskustvo, planiranje i istrazivanje proizvoda, da utvrdi mere za ispunjavanje visokih
standarda kod interpretacije i dr. Kako se pojavljuju i novi vidovi turizma tako se i javljaju nove
nagrade. Tako su u Australiji ustanovljene i nove nagrade koje su namenjene pojedincima koji su
najve¢i doprinos dali razvoju ekoturizma i koji su pokazali izvrsne u€inke u specijalizovanom
vodenju koje je u skladu sa principima ekoturizma. Cilj nagrada, uopsSteno govoreéi, jeste da se
podstaknu vodi¢i da §to bolje obavljaju Sirok spektar uloga koje jedan vodi¢ moze imati, §to zavisi i

od tipa nagrade i od toga na koju se od tih uloga ona najvise fokusira.

51 Tourism Council of Australia, Wes te rn Australian Tourism Awards. Perth 2000. str 28 prema Black R, Weiler ; Quality
Assurance and Regulatory Mechanisms in the Tour Guiding Industry: A systematic review; Journal of Tourism Studies; Vol. 16
No. 1, 2005 str 29.
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Neke od prednosti koje ovaj mehanizam ima su: na ovaj na¢in Se prepoznaju i nagraduju izvrsni
pojedinci koji predstavljaju uzore za ¢itavu delatnost, promovisu izvrsnost u turistickom vodenju
Siroj zajednici, u ben¢markingu predstavljaju primer "najbolje prakse", i daju podstrek drugim
profesionalcima da poboljSaju svoje vestine i izvodenje. Pri tome za ove programe ne treba izdvajati
puno novcanih sredstava a odgovornost oko administriranja preuzimaju profesionalna udruzenja i
njeni ¢lanovi.

Ono $to nedostaje ovom mehanizmu je to $to nagraduje samo poejdinca ili svega nekoliko njih

za izvrsnost za razliku od ostalih mehanizama kojima su generalno obuhvaceni svi vodici.

6.2.4. Obuka

Cetvrti mehanizam koji moze da pomogne vodi¢ima da ispune razli¢ite uloge i da poboljsaju
njihovo izvodenje je obuka. Ove obuke mogu da pruzaju i profesionalna udruzenja ili vladine i
nevladine organizacije. Treninzi vodi¢a zavise od nivoa obuke, oblasti za koju se zele
specijalizovati (npr ekoturizam) ili uopste od razloga zbog koga se i pristupa treningu (npr da bi se
stekli odredeni sertifikati ili kvalifikacije). Tako u Australiji trening kursevi postoje iz turistickog
vodenja, interpretacije kulturnog nasleda i srodnih oblasti u spektru nivoa od osnovnog do
naprednog. Postoje i utvrdeni nacionalni standardi kvalifikacija, koji su bazirani na ulogama koje se
od vodita o&ekuje da ispuni, i koji predstavljaju osnovu za neke od ovih kurseva obuke®?. U
zavisnosti od odredenog programa, obuke mogu da budu sveobuhvatne a nacionalno akreditovani
programi pokrivaju, makar povr$no, sve aspekte vodenja i uloga vodica.

Prednosti treninga kao mehanizma mogu da obezbede koristi kao sto su konkurentska prednost
jedne turisticke kompanije, da poveca nivo satisfakcije potrosaca, pruza Sansu mnogima da se
zaposle kao vodi¢i 1 udu u turistiCku industriju a postoje¢im vodi¢ima pruzaju mogucnost da
poboljsaju svoja znanja i kvalifikacije a na taj nacin se stvara dobra baza visoko kvalifikovanih i
obucenih vodica.

Nedostaci treninga su to Sto on ima za cilj, ali ne moze i da garantuje ostvarivanje minimuma
standarda i obuka se i ne mora konstantno isporucivati kroz edukativne institucije. Takode kako i
vlade pojedinih zemalja definiSu okvire i sadrzaj obuke, mogu na taj nacin stvarati uslove da vodici

pruzaju jednoli¢an, politicko i ideoloski pogodan kometar, Sto je bio slu¢aj sa pojedinim zemljama

52 Tourism Training Australia Tourism industry national competency standards, tour guiding and tour operations Sydney 1998.
prema Black R, Weiler ; Quality Assurance and Regulatory Mechanisms in the Tour Guiding Industry: A systematic review;
Journal of Tourism Studies; Vol. 16 No. 1, 2005 str 30
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koje su imale u proslosti komunisticke rezime vlasti. S druge strane, nije svaki tip obuke isti,
nekada se veci akcenat stavlja na samu interpertaciju nego na ostale uloge koje turisticki vodi¢
moze da ima, a i Cinjenica je da iako mnogi mogu da zavrSe obuke i dobiju odgovarajuce
kvalifikacije, ne mora nuzno znaciti da su time stekli i adekvatne sposobnosti za obavljanje radnih

zadataka koji su sastavni deo posla jednog turistickog vodica.

6.2.5. Profesionalna sertifikacija

Profesionalna sertifikacija je peti mehanizam za poboljSanje obavljanja uloge turistickih vodica,
Cesto poznat i kao akreditacija, i koristi se kao formalno prepoznavanje i priznavanje vestina
pojedinca, znanja, stavova i nac¢ina ponasanja definisanih po odredenim standardima. Generalno je
na volonterskoj bazi i predstavlja proces u kome su pojedinci testirani i ocenjivani da bi se odredilo
da li oni imaju vestine i znanja koje zahteva njihova profesija. Zahtevi za dobijanje profesionalne
sertifikacije mogu da variraju u zavisnosti od razli¢itog broja faktora ukljucujuéi i ciljeve programa,
na¢ina ocenjivanja i od nivoa sertifikacije . Vec¢ina ovih programa sertifikacije sadrzi osnovne
kompetencije koje bi trebalo posedovati na osnovu analize uloga koje je predvideno da vodici
obavljaju, dok postoje i zahtevi pojedinih programa sertifikacije za specijalizovane vodice (eko
vodice, vodice zooloskih vrtova, mesta od prirodnog i kulturno-istorijskog znacaja).

Jedna od prednosti sertifikacije za pojedinca je da obezbeduju i nacionalno priznate industrijske
kvalifikacije>®. Sire posmtarano, sertifikacije obezbeduju minimume standarda koje profesionalci
moraju da ispune i da odrzavaju u procesu ponovne sertifikacije. Moze se Koristi da utvrdi
nedostatke u postoje¢im programima obuke i da asistira poslodavcima prilikom izbora zaposlenih.
Procesi ponovne sertifikacije osiguravaju da profesionalci ostanu u savremenim trendovima razvoja
turizma i da unapreduju svoja znanja iz potrebnih oblasti.

Nedostaci ovog mehanizma su ti Sto zahtevaju znacajna finansijska sredstva da bi se programi
sertifikacije uopste postavili 1 vodili, a za same vodice kao pojedince predstavljaju veci izdatak za
koji se postavlja pitanje da li ¢e imati dobrobiti od istog i u finansijskom smislu. Takode programi
sertifikacije cesto nisu sveobuhvatni i ne ukljucuju sve uloge koje bi jedan vodi¢ trebalo da obaljava

u svom poslu.

%3 Crabtree, A., & Black, R.S. EcoGuide program guide workbook . Brishane, 2000. prema Black R, Weiler ; Quality Assurance
and Regulatory Mechanisms in the Tour Guiding Industry: A systematic review; Journal of Tourism Studies; Vol. 16 No. 1,
2005 str 31

- 50 -



Diplomski rad Ajanovi¢ Edina

6.2.6. Licenciranje

Poslednji mehanizam za poboljSanje obavljanja uloga samih vodi¢a je licenciranje koje, za
razliku od profesionalne sertifikacije, podrazumeva obavezne, zakonom utvrdene zahteve za
obavljanje odredene profesije. Namera licenciranja je da se zabrani pristup profesiji onima koji nisu
kompetentni za istu ili da se utvrde ograni¢avaju¢i okviri za odredenu profesiju ¢ime se Stite
potrogaci.”* Mere zastite za one koji krse ova pravila, a koje i vlada moZe da propisuje, su visoke
kazne, pa Cak i zatvorske kazne.

Prednosti licenciranja su te Sto ona kroz zakonske i regulacione minimume standarda koje
moraju da ispoStuju svi vodi¢i, omogucava elemente zastite potrosa¢a. Medutim s obzirom da se
licenciranjem utvrduju samo minimumi standarda koji se trebaju ispuniti, oni ne podsti¢u vodice da
postizu izvrsne rezultate u svom poslu i ne odnose se na specijalizovane vodice (npr eko vodice,
vodic¢e u mujezima i sl.).

Vestine, znanje i razumevanje koje vodi¢ mora da poseduje da bi dobio licencu varira od zemlje
do zemlje. | dok licenciranje pruza odredene Kkoristi asistiraju¢i i poboljSavajuéi izvodenje
turistickih vodica, problem monitoringa i prinude uticu na to da se licenciranje ograniCava na
poboljsanje jako malog broja uloga vodica za razliku od svih ostalih mehanizama.

Analizirajuci svaki od ovih Sest mehanizama izvodi se zaklju¢ak da svaki od njih ima svoju
odredenu namenu, prednosti i nedostatke $to znaci da se ne moze koristi samo jedan od njih da bi se
obezbedilo maksimalno kvalitetno izvodenje svih uloga turistickog vodenja. Pojedini od njih sluze
da se definiSe opsti okvir i minimumi standarda unutar profesije vodi¢a, drugi imaju za cilj da
unaprede i obezbede uslove vodi¢ima za dalju edukaciju i usavrSavanje, dok jedni imaju za cilj da
se razli¢itim nagradama i merama stimuliSu pojedinci koji svoj posao obavljaju na najbolji moguci
nacin. Samo istovremenim i uskladenim koris¢enjem ovih mehanizama moze se do¢i do zeljenih
rezultata, mada to nije nimalo lak posao. Mnoge razvijenije turisticke zemlje kao $to su Australija,
Velika Britanija, Sjedinjene Ameri¢ke Drzave i druge ve¢ godinama razvijaju razliite programe
obuke i nagradivanja, menjaju kriterijume sertifikacije, licenciranja, modifikuju kodekse ponasanja
u traZenju najboljeg modela harmoni¢nog funkcionisanja svih mehanizama. Zato bi trebalo
posmatrati i izuCavati praksu i uspeh ovih zemalja da bi se moglo na §to jednostavniji, efektivniji i

efikasniji nacin ostvariti najbolje izvrSavanje svih uloga turistickog vodic¢a $to ¢e dovesti do

54 Hoskins, W.L. (1986). Professional certification: An idea in search of a problem. Business Economics, Vol 21, (1986) prema
Black R, Weiler ; Quality Assurance and Regulatory Mechanisms in the Tour Guiding Industry: A systematic review; Journal of
Tourism Studies; Vol. 16 No. 1, 2005 str 32
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pruzanja kvalitetne usluge i ostvarivanja potpunog trustickog dozivljaja, a to ¢e rezultirati ve¢om

satisfakcijom potrosaca.

7. VELIKA BRITANIJA — PRIMER DOBRE INTEGRACIJE
VODICKE SLUZBE U SISTEM TURIZMA

Velika Britanija se kao visoko razvijena privredna zemlja, sa velikim ekonomskim i politickim
uticajem u Evropi i celom svetu, istiCe i kao znacajna turisticka zemlja koja je ovoj delatnosti
posvetila posebnu paznju i konstantno radi na njenom razvoju.

Kvalitetnim istrazivanjima i pravilnom upotrebom razli¢itih strategija promocije i unapredenja
destinacije, u ovoj zemlji svaki njeo deo, Engleska, Vels, Skotska i Severna Irska, imaju svoje
organizacije koje se bave afirmacijom atraktivnosti ovih podrucja i unapreduju kvalitet usluga koje
se pruzaju posetiocima ¢ine¢i da se kod njih stvara bogat turisticki dozivljaj ove zemlje.

U vrlo dobro razradenom sistemu turizma Velike Britanije, turisticko vodenje zauzima posebno
mesto 1 poklanja mu se posebna paznja. To se naroCito ogleda u uspostavljanju minimuma
standarda koji se moraju ispuniti da bi se moglo baviti ovom delatnos$¢u kao i kvalitetnih programa
obuke i usavrSavanja za buduce vodiCe ¢ime se stvaraju stabilni pocetni okviri za ulazak i bavljenje
ovim poslom.

U Veliko Britaniji se vrSe brojna istrazivanja unapredenja obuke zaposlenih u turisti¢koj
industriji 1 jedan od rezultata tih istrazivanja je uspostavljanje Nacionalnog saveta za strucne
kvalifikacije (National Council for Vocational Qualifications - NCVQ), koji je uspostavio sistem
standarda poznatih kao sistem nacionalnih stru¢nih kvalifikacija (National Vocational
Qualifications-NVQs)> . Ovaj sistem podrazumeva razli¢ita priznanja koje daje ovaj strukovni
savet za jedan od pet nivoa. Prvi nivo podrazumeva obavljanje aktivnosti koje su rutinske i koje se
Cesto ponavljaju i ne podrazumevaju visoko obrazovanje, dok najvisi, Cetvrti nivo, podrazumeva
kompleksne tehni¢ke, specijalizovane i profesionalne radne aktivnosti koje uklju¢uju planiranje i
reSavanje problema i koji zahteva znacajan stepen licne odgovornosti i deo odgovornosti za rad

drugih i alokaciju resursa .

% Collins S., Sweeney A.E., Geen A.G. Training for the UK tour operating industry: advancing current practice, Tourism
Management Vol 15 No 1, 1994, str 6.
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Turisticko vodenje je smesSetno na samom vrhu ovog sistema i predstavlja jedan od
najznacajnijih poslova na ¢etvrtom nivou i kao takav zahteva sloZene i precizne sisteme edukacije 1

obuke kao i jasno definisan sistem licenciranja i sertifikacije.

7.1 UDRUZENJE REGISTROVANIH TURISTICKIH VODICA

UdruZenje registrovanih turistickih vodi¢a (The Guild of Registered Tourist Guides) je
profesionalna asocijacija tzv Blue Badge vodica i funkcionise na podrucju celokupnog Britanskog
ostrva. Ovo udruzenje ¢ini oko 1.700 ¢lanova, oko 700 stalnih i jos 1000 pridruzenih clanova
regionalnih i lokalnih udruZenja, i nudi vodenje na 34 razli¢ita jezika®.

Jos od svog osnivanja 1950.godine, Udruzenje je bilo posveé¢eno unapredivanju i odrzavanju
visokih profesionalnih standarda medu svojim ¢lanovima. Njihova "Plava znacka " (Blue Badge) je
prepoznatiljiva svuda u svetu kao kvalifikacija izuzetnosti u interpretaciji znamenitosti i kulturnog
nasleda 1 komunikacijskim vestinama. Dodeljuje se samo onima koji su uspesno pohadali duge i
jako rigorozne treninge i ispite.

Udruzenje vodi izvr$no vece, koje biraju njegovi ¢lanovi, i ono pruza podrsku i savet ¢lanovima
o pravilnicima i svim problemima koji mogu da se ticu vodic¢kih usluga, znamenitostima, o
delatnosti poslovnih partnera sa kojima vodi¢i dolaze u kontakt tokom obavljanja posla, kao i o
zdravlju i bezbednosti.

Clanovi su stalno informisani o najnovijim de$avanjima kroz mese¢ne i godidnje ¢asopise i
izdanja Udruzenja koji sadrze brojne informacije o najnovijim deSavanjima i problemima u poslu,
kada su najznacajniji ve¢i dogadaji kao i informacije o kontinuiranim programima edukacije.

Ova visoko posStovana i priznata organizacija posluje kao nepoliticka organizacija i ¢lanica je
Evopske federacije turistickih vodic¢a (FEG), koji deluje tako da ujedinjuje i jaca profesionalne veze
izmedu turistickih vodiCa i uspostavlja jedinstvene standarde Sirom Evrope, a ¢lan je Svetske
federacije turistickih vodi¢a (WFTGA), medunarodnog foruma turistickih vodica.

Zahvaljuju¢i svom visegodisnjem iskustvu u obucavanju, UduZenje je odigralo znacajnu ulogu u

stvaranju Instituta za turisticko vodenje (Institute of Tourist Guiding) 2002. godine.

%8 http://www.blue-badge-guides.com/about-the-guild.html (pristup 08/2010)
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7.2 INSTITUT ZA TURISTICKO VODENJE

Institut za turisticko vodenje (The Insitute of Tourist Guiding) je organizaciono telo, priznato od

strane vlade, koje je odgovorno za postavljanje standarda unutar sektora turistickog vodenja u Velikoj

Britaniji. ZaduZen je za akreditaciju kurseva i ispita za ulazak na sve nivoe profesije turistickog vodica,

a takode je i ovlasceni organ zaduzen za Blue Badge vodice.

Ciljevi Instituta za turisticko vodenje su°’:

e Da ostvari i zadrzi priznanje profesije turistickog vodenja i slicnih zanimanja i da uspostavi
jedinstvene standarde kvalifikacija na svim nivoima.

e Da obezbedi uslove za ispite ili druge nacine sticanja kvalifikacija na svim nivoima i da
uspostavi sistem nagradivanja.

e Da promovise uspostavljen sistem kvalifikacija i nagrada od strane javnosti, da bi se
postigla jasnoca i razumevanje same profesije turistickog vodenja.

e Da uspostavi i sprovodi u delo kodeks ponaSanja za sve one koji se prikljuce Institutu.

e Da ohrabri sve one vodie koji ve¢ imaju odgovarajuce kvalifikacije da se prikljuce
Institutu.

e Da pruzi profesionalnu uslugu za sve one koji se prikljuce Institutu, ukljucujuci u to i
odgovarajuée publikacije.

Kvalifikacije odobrene od strane Instituta odgovaraju nacionalnim obrazovnim nivoima
obelezeni kao 2, 3 i 4 od kojih se svaki odnosi na specificno podrucje ili znamenitost i
podrzumevaju sledeée™:

> Nivo 2 — pokriva komentar - prezentaciju po jednoj utvrdenoj ruti, koja moze biti u galeriji,
katedrali ili privatnom domacinstvu. Na ovom nivou se sticu kvalifikacije koje omogucéavaju
pojedincu da vodi ta¢no utvrdenu pesacku turu na odredenom lokalitetu, da poseduje opsirno znanje
o0 istom i niz komunikacionih vestina za pruzanje efektivnog komentara ili prezentacije.

> Nivo 3 - omogucava turisticko vodenje po fleksibilnim rutama na pesackim turama kao Sto
su centar grada ili peSacke ture u unutrasnjosti zemlje. Sa ovim kvalifikacijama sti¢e se moguénost
da se ponudi fleksibilna pesacka tura na odredenom podruéju u dve razli¢ite sredine (i u unutar i van

objekta), poseduje se opsirno znanje o tom podrucju i Uz to i odgovaraju¢e komunikacione vestine.

3 http://www.itg.org.uk/quiding.asp (pristup 08/2010.)
58
Isto
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Nakon uspeSno zavrsenog ovog nivoa dobija se oznaka Green Badge "Zelena znacka" S§to je
minimalni nivo kvalifikacija za vodi¢e u Londonu i koji je osnova za pristupanje slede¢em nivou.

> Nivo 4 - Blue Badge u turistickom vodenju gde vodi¢ moze da ponudi kvalitetno vodenje
bez obzira da li se radi o fisknoj ili fleksibilnoj ruti neovisno od okoline (da li se radi 0 vodenju na
samom lokalitetu, pesackoj ili bus turi) i na Sirem geografskom podrucju uz posedovanje specificnih
profesionalnih vestina za planiranje ture i menadzerskih sposobnosti.

Blue Badge vodi¢i imaju vise tura koje vode i znamenitosti koje pokazuju od kojih su
najznacajnije:>

e Poznate znamenitosti — na mnogim znamenitostima od izuzetnog znacaja ovi vodi¢i su
jedine osobe van kompleksa koje mogu da vode organizovane grupe. Cesto ovi vodiéi pri¢aju price
koje se ne mogu na¢i u pisanim ili audio vodi¢ima, pri ¢emu svaki posetilac moze postavljati pitanja
0 stvarima koje ga interesuju.

e Muzeji i galerije — u Londonu, koji je poznat i kao "grad muzeja", vodi¢i mogu da sprovode
grupe isti¢u¢i najvaznije kolekcije i postvake koje se ne smeju propustiti, a isto tako mogu pruziti
opsSirna objasnjenja pojedinih izlozbi ili kolekcija jer postoje i vodi¢i koji su posebno
specijalizovani za to.

e PeSacke ture — Setajuci sa ovim vodi¢ima mogu se otkriti mesta koja se sigurno ne bi mogla
otkriti samostalno.

e Tematske ture — postoji moguénost kreiranja odredene ture po Zelji posetioca u zavisnosti od
toga kakava su mu interesovanja i koja ga tematika najvise privlaci (od onih literarnih do Bitlsa)

e "Savremena Britanija" — Blue Badge vodici isti¢u da se njihove interpretacije ne svode samo
na bogatu istoriju, ve¢ vole i da pokazuju kakve fascinantne znamenitosti i deSavanja nudi i
savremena Britanija. Kroz svoje opsirne programe kontinuiranog profesionalnog usavrsavanja
vodi¢i unapreduju svoja znanja iz oblasti savremene muzike, arhitekture, mode i sl sa Cime
upoznaju i svoje posetioce.

e Kongresi i konferencije — za poslovne ljude koji svojim partnerima zele da priuste
nezaboravan dozivljaj uz profesionalno lice i kvalitetno vodenje.

e Vodi¢i voza¢i — postoji mogucnost i angazovanja vodi¢a koji ¢e voziti posetioce u

klimatizovanim automobilima. Vodi¢ dolazi po gosta u hotel i tako ga i vra¢a nakon obavljene ture.

% http://www.blue-badge-guides.com/whyaguide.html (pristup 08/2010.)
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lako su svi vodici visoko osposobljeni i obuceni, za one posetioce koji Zele vodica sa posebnim
znanjima iz odredene oblasti, postoji moguénost izbora vodica na osnovu posebnih Zelja tako sto ¢e

se zatraziti vodi€ iz odredenog regiona sa odredenim znanjima.

Slika 2. Zvani¢ne oznake Blue Badge vodica iz razli¢itih regiona

O Wates. &E
(i ol
\ Registered
TOURIST : :
GUIDE N o) GUIDE

Izvor: http://www.blue-badge-guides.com/BlueBadge.html (pristup 08/2010)

7.3. REGION LONDONA

London, sa populacijom koja broji preko 7.5 miliona stanovnika, ne predstavlja samo najveci i
najznacajniji grad Velike Britanije, ve¢ je i jedan od najznacajnijih gradskih centara sveta. Kao
politicko, finansijsko, komercijalno i kulturno srediSte Velike Britanije, oduvek je privlacio veliki
broj posetilaca: od trgovaca, inostranih izaslanika, poslovnih putnika do onih koji dolaze radi
rekreacije i odmora i upoznavanja sa institucijama i zdanjima koja su joS od davnina privlacila ljude
sa svih strana sveta, kao Sto su kraljevske i crkvene palate, zamkovi i katedrale.

Prema poslednjim statistikama, u 2009. godini Veliku Britaniju je posetilo oko 30.000 miliona
posetilaca i potrosnja je iznosila priblizno 17.000 milijardi britanskih funti.®® Utvrdeno je da je
samo region Londona zabelezio oko 14.2 miliona posetilaca ili 50 % od ukupnog broja onih koji su
posetili Veliku Britaniju i zabelezena je gotovo ravnomerna rasprostranjenost poseta u toku godine
(od 21% u periodu januar-mart do 29% u periodu jul-septembar). Ostatak Engleske je zabelezio
posetu od 37% posetilaca, dok su ostali delovi Velike Britanije belezili posete ispod 10%.

Ova statistika dovodi do zakljucka da je London i danas, kao Sto je to bio i u proSlosti,
najposeceniji grad Velike Britanije i jedan od najposecenijih u Evropi. Ovome je doprineo i

sistematski pristup razvijanju grada i iznalazenje adekvatnih na¢ina da se on priblizi posetiocima i

% zvor International Passenger Survey, office for National Statistics, preuzeto sa stranice www.visitbritain.com (pristup
08/ 2010)
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da im se predstavi na §to bolji na¢in. Brojne kulturno-istorijske i prirodne znamenitosti su razlog
zasSto toliko veliki broj turista zeli da poseti ovaj region, a brojne politicke i neprofitne organizacije
su obavile znacajan posao na unapredenju turizma i ukazivali su na znacaj koji on ima za dalji
razvoj Londona.

Poseban akcenat je na segmentu tursitckog vodenja, kao nacin da se London §to bolje predstavi
svojim posetiocima. Zato London ima specificne i precizne nacine odabira i obuke osoba koje ¢e
obavljati ovaj posao 1 nudi razliite proizvode i na¢ine kako da se kroz vodene ture, turisti najbolje

upoznaju sa ovom prestonicom od izuzetnog znacaja i nepresusnih inspiracija i razloga za posetu.

7.3.1 Obuka za Blue Badge vodi¢e za region Londona

Londonski region pokriva $iru oblast podrucja grada Londona. Blue Badge vodici ovog regiona
su jedine osposobljene i kvalifikovane osobe da vode grupe po najve¢im znamenitostima Londona
(Vestminsterska Opatija i sl.) i za jednodnevne izlete od Londona do npr. Kenterberija, Oxforda,
Batha, StounhendZa i Stratforda na Avonu.®* Svi vodi¢i su obuéeni da vode ture u samom gradu, na
periferiji, u Britanskom muzeju (British museum) i zamku Winsdor. Pojedini od vodi¢a su imali i
dodatno specijalizovano usavrSavanje za ove znamenitosti i iz oblasti koje su vezane sa njima.

Da bi se uopste moglo pristupiti programu obuke za turistickog vodi¢a na podru¢ju Londona
mora se prvo uraditi ulazni test kojim se proverava znanje iz razlic¢itih oblasti: osnovno poznavanje
Evrope i njenih prestonica, poznavanje velikih istorijskih centara ili pojmova od kulturnog interesa,
arhitekture, istorije, geografije i literature Velike Britanije i Londona, muzike i slikarstva, pitanja
vezana za sam grad London i njegove turistiCke atrakcije i aktuelna deSavanja. Pored ovog testa
kandidati moraju da demonstriraju i drustvenost, pristojan izgled, psihicku stabilnost, organizacione
sposobnosti, fleksibilnost, iskreno interesovanje, posvecenost i brigu za ljude i motivaciju da rade
kao nezavisni profesionalci.

Cilj obuke buduc¢ih vodi¢a je da budu osposobljeni da vode grupe u regionu Londona. Institut za
turisticko vodenje postavlja i vodi celokupan program obuke i na kraju odobrava i izdavanje
odgovaraju¢ih sertifikacija kao Sto su Blue Badge ("Plava znacka") onima koji uspeSno zavrse
obuku.

.. v . .62
Tokom kursa polaznici se poducavaju:

%1 http://www.blue-badge-guides.com/London html (pristup 08/2010.)
62 http://www.blue-badge-guides.com/London.html (pristup 08/2010.)
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o Sirokim kulturnim i istorijskim pojmovima o Britaniji i sticu opSirna znanja 0 samom
Londonu i sve vezano za ovaj grad. Lista predmeta i pojmova koji su pokriveni je veoma dugacka:
istorija, geografija, geologija, agrikultura, pravo, enlgeska literatura, vlada, monarhija, sport i
turizam, industrija, trgovina, finansije, umetnost — galerije i muzeji Londona, religija, arhitektura,
planiranje tura i reSavanje problema.

0 U toku kursa pokrivaju se i regioni koji se najcesc¢e posecuju na dnevnim turama iz Londona.

0 tehnikama vodenja: vestinama komunikacije i1 prezentacije za vodenje na peSackim turama,
bus turama ili turama vodenja u automobilu i sl.

0 poslovnim veStinama — poducavaju se kako da posluju kao samoposlodavci u turistickoj
industriji.

U toku trajanja kursa predvidena su i predavanja i prakti¢na nastava, samostalni rad, a na kraju
se kurs zavrSava ocenjivanjem i to iz viSe oblasti. Tako se testiraju: osnovna opSta znanja, dva
projekta vodenih tura $ireg i uzeg regiona Londona pismenim putem, kao i prakti¢no vodenje bus i
pesackih tura po Londonu.

Oni kandidati koji uspesno zavrse ovu obuku sti¢u pravo da se njihovo ime doda na zvani¢nu
listu registoravnih turistickih vodica koju aZzurira Institut za turisticko vodenje 1 izdaje im se kartica

i "Plava znacka" koja ih oznacava kao regostrovane vodice za podrucje Londona.

7.3.2 Vodene ture u Londonu danas

Sa obucavanjem profesionalnih Blue Badge vodic¢a pocelo se u Londonu jo$ posle 1l svetskog
rata za posetioce koji su zeleli da vide znamenitosti koje su bile bombardovane. Od tada do danas,
Sirok spektar tura se nudi mnogim posetiocima ovoga grada. Nesumnjivo, najéesée su i dalje
tradicionalne ture vodenja po samom gradu ili njegovoj blizoj okolini: npr gradske ture autobusom,
vodenje unutar katedrala, zamkova i po drugim kulturno-istorijskim znamenitostima. Takode i dalje
veliki broj inostranih kao 1 domacih turista se zanima za pesacke ture.

Mnogi vodici su eksperti u odredenim poljima npr. Specijalizuju se za umetnicke galerije 1 rade
prevashodno sa grupama kojima su postavke primarno interesovanje, dok su drugi po svom
osnovnom zanimanju arhitekte ili antikvari i vodi¢e grupe ljudi koji imaju sli¢na interesovanja kao i
oni.

Ono §to je posebno interesantno posetiocima i gde postoji veliki broj specijalizovanih vodica je i

sport. Tako mnogi klubovi kada igraju svoje meceve u Londonu ili, naroc¢ito kada se igra teniski
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turnir u Wimbldonu, angazuju Blue Badge vodic¢e da pomognu i ucine boravak u ovom gradu
prijatnim za ¢lanove timova, za njihove pristalice i medije. Trenutno se 250 vodica koji govore vise
jezika specijalizuje za Olimpijske igre kako bi mogli da pokazu posetiocima Sta se deSava u
Londonu i uopste po Citavoj zemlji povodom Igrara 2012. Posebno su interesantne svakodnevne
ture po mestu gde se gradi Olimpijski stadion i drugi sadrzaji za Olimpijadu koji ¢e biti sagradeni i
kako ¢e se ti objekti koristiti nakon Igara. Za ove ture zainteresovan je veliki broj inostranih
posetilaca ali i samih stanovnika Londona jer se planira da taj prostor bude vitalno podrucje
Londona XXI veka stvarajuéi u isto vreme jedan od najvecih urbanih parkova u Evropi za narednih
150 godina.

Blue Badge vodice takode angazuju i oraganizacije za upravljanje turistickom destinacijom
(DMO) da rade zajedno sa njihovim korporativnim klijentima na razli¢itim razvojnim programima.
Ponekad ih angazuju radi klasi¢nih ekskurija, ali se ¢esto i vodi¢i pojavljuju kao znacajni partneri sa
lokalnim iskustvom i znanjima od izuzetnog znacaja za zajednicu.

Osim vodenja, mnogi od ovih vodi¢a su i zaposleni za velike kompanije, kreiraju¢i i vodec¢i
programe za kongrese, incentive ture ili razlli¢ite seminare. Mnogi se bave i poduc¢avanjem ne samo
turistickog vodenja ve¢ 1 upotrebi profesionalnih vestina koje se mogu koristi i u drugim
delatnostima.

Pored postojec¢ih kvaliteta i znamenitosti koje London i njegova Sira okolina poseduje, ovakvo
interesovanje i posvecenost osposobljavanju turistickih vodic¢a i razli¢iti podsticaji, koji im se
pruzaju kako bi oni isporudili §to bolju uslugu, dovelo je do toga i odrzava London na listi

najposecenijih turistickih destinacija ne samo u Evropi ve¢ i u svetu.
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Il DEO - TURISTICKO VOBPENJE U SRBIJI |
BEOGRADU

1. STRUCNI ISPIT ZA TURISTICKOG VODICA U SRBIJI —
UPOREDIVANJE SA VELIKOM BRITANIJOM

Strucni ispit za turistickog vodica u Srbiji obavlja se prema odredbama Pravilnika o programu i
nacinu polaganja stur¢nog ispita za turistickog vodica ("Sluzbeni glasnik RS", 110/2005). Ispit se
sastoji iz usmenog i prakticnog dela. Usmeni deo ispita obuhvata ukupno 7 predmeta: "Osnovi
turizma", "Turisticki resursi”, "Agencijsko i hotelijersko poslovanje”, "Turisti¢ka politika i propisi u
turizmu”, "Vodicka sluzba u turizmu", "Nacionalna istorija" i "Strani jezik" (koji se polaze i
pismeno). Prakticni deo ispita ¢ini "vodenje turisticke grupe pravcem — itinererom koji utvrdi
Komisija za polaganje stru¢nog ispita."®®

Ako se uporedi nacin polaganja strucnog ispita za vodifa sa onim u Velikoj Britaniji mogu se
uociti brojni nedostaci koje na§ program licenciranja ima. Naime, na primeru Beograda, ne
organizuju se posebni stucni ispiti i priprema za polaganje samo za teritoriju grada, niti se
uspostavljaju jedinstveni oblici prepoznavanja vodica koji su polagali taj ispit kao §to je to sa Blue
Badge vodi¢ima. U nasoj zemlji vodi¢i koji poloZe strucni ispit od oznaka dobijaju plocicu sa
natpisom "Turisticki vodi¢" (Tour guide) i legitimaciju sa kojima sti¢u pravo da vode ture po
prakti¢no celoj Srbiji bez obzira na to da li su specijalizovani za neki odredeni region u zemlji ili da
li su ga ikada uopste posetili.

Nacin otpocinjanja kursa za dobijanje licence za turistickog vodica je drugaciji. Dok je uslov za
pristupanje kursu u Londonu polaganje ispita iz opste kulture, koji pokriva osnovna znanja o istoriji
I znamenitostima Evrope, Velike Britanije i Londona preko znanja o savremenim tendencijama u
muzici, umetnosti, sportu i sk, kod nas se takvi testovi ne polazu ve¢ se proverava samo znanje
stranih jezika koji ¢e se kasnije upisati kao oni na kojima ¢e budu¢i vodi¢ mo¢i da vodi turisticke
grupe. Na ovakav nacin je dopusteno Sirokom krugu ljudi da pristupi kursu, iz bilo koje strukovne

oblasti bez testiranja pojedinih znanja, pri ¢emu je dovoljno poznavanje samo stranih jezika.

6% Zakon o turizmu,Sluzbeni glasnik RS, 2009.
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Duzina trajanja kursa i sam nacin kontrole uspeSnosti pohadanja su razli¢iti. Dok kurs u
Londonu traje dve godine i podrazumeva da polaznici u tom periodu imaju intenzivnu teorijsku i
prakti¢nu nastavu kao i samostalne aktivnosti na usavrSavanju znanja kod nas ovaj period pripreme
traje priblizno dva meseca. To znaci da se celokupna nacionalna istorija, istorija umetnosti kao i
osnovni pojmovi iz turizma, agencijskog i hotelijerskog poslovanja i vodicke sluzbe obraduju u
ovom kratkom periodu i na kraju kursa bi trebalo da rezultiraju znanjem koje je dovoljno dobro da
bi neko bio uspesan vodi¢. Ovakav nacin pripreme mozda i nije teSko savladiv osobama koje ve¢
imaju steceno srednjoskolsko ili visoko obrazovanje iz oblasti turizma, barem kada je re¢ o stru¢no
turistiCkim pojmovima, ali moze da bude problem osobama koje su iz drugih struka ali ipak imaju
zelju da se bave turistiCkim vodenjem.

Za razliku od zakonskih reSenja u proslosti, ve¢ duze vreme nije predvideno psiholosko
testiranje kandidata koji se prijavljuju za polaganje stru¢nog ispita, u cilju izbora onih ¢ije
karakteristike li¢nosti odgovaraju zahtevima zanimanja. Naznacene su sve karakterisitke li¢nosti
koje bi jedan pojedinac koji bi zeleo da obavlja poslove turistickog vodica trebalo da ima a da bi se
to ustanovilo potrebno je izvrsiti odgovarajuca psiholoska ispitivanja. Tako se danas Cesto deSava
da ljudi koji imaju zdravstvene probleme, govorne mane, nedovoljnu mogucnost snalazenja u
prostoru i stresnim situcijama, dobijaju licence i predvida se da rade posao koji zahteva dobro pre
svega fizicko zdravlje, u kome se zahteva puno kretanja i pric¢e, koordinacije, pribranosti itd. Takve
osobe, i kada dobiju licencu, u praksi ne mogu, zbog svojih zdravstvenih problema, da dobiju posao
Sto kod njih stvara dodatno razocarenje, umesto da im je jasno predoc¢eno i definisano o kakvom se
tipu posla radi pre polaganja ispita.

Sistem licenciranja 1 sertifikacije kod nas i nafin na koji se ona stice je poprilicno
pojednostavljen i uopsten. Posle kurseva uglavnom se svodi na to da bi turisti¢ki vodi¢i sami trebalo
da rade na sopstvenom usavrSavanju i specijalizaciji. Praktiéno im je ispit koji polazu samo
formalnost koju moraju da produ da se kasnije u svom radu ne bi susretali sa problemima
nelegalnog obavljanja svog posla. Time se Citav sistem oslanja na Zelju, ambicije, etiku i potencijal
buduceg vodica. U sustini i u Velikoj Britaniji, i bilo kojoj drugoj znacajnoj turistickoj zemlji, sve
zavisi od samog vodica koliko ¢e on raditi na poboljSanju kvaliteta usluge koju isporucuje, ali je
neophodno, kao Sto se radi u zemljama poput Britanije, da taj prvi korak sticanja dozvola i
sertifikacija za rad i1 ulazak u svet turistickog vodenja bude dobro pripremljen i da nakon tog

pocetka svi vodi¢i imaju jednake Sanse i polazne osnove za sticanje zaposlenja jer su ispunili te
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pocetne standarde propisane od strane profesionalnih udruzenja i drzavnih organa zaduzenih za
poslove turizma, ¢ime u startu dobijaju poziciju koja ih odvaja od drugih pojedinaca koji bi se bavili

srodnim zanimanjima.

2. POJEDINI PROBLEMI SA KOJIMA SE SUSRECU TURISTICKI
VODICI U SRBIJI | BEOGRADU

Vecina problema sa kojima se susrecu vodi¢i u Srbiji posledica su relativno skromnog nivoa
razvijenosti receptivnog turizma, posebno inostranog turistickog prometa, Sto limitira obim
poslovnog angazovanja turistickih vodi¢a. Tim poslom kao jedinim zanimanjem se bavi jako mali
broj pojedinaca, dok se veéina bavi kao dodatnim poslom i kombinuju ga sa poslom turistickog
pratioca ili nekim drugim. Zbog sezonske prirode kulturnog i gradskog turizma u Srbiji, relativno je
kratak period godine kada turisticki vodi¢i mogu da rade: glavna sezona su meseci septembar-
oktobar i april-maj, $to je u isto vreme i period realizacije inicijativnih aranzmana, narocito dackih
ekskurziija, ¢ijim se pracenjem takode bavi veliki broj domacih vodica. Zato se u tom periodu javlja
I iskrivljena slika da nema dovoljno potrebnih kadrova za obavljanje poslova vodenja. Utisak da
postoji nedovoljan broj turisti¢kih vodica posledica je I neravnomerne strukture po znanju stranih
jezika, jer vise od 60% njih govori ili je polozilo engleski jezik te, prirodno, medu njima viada i
velika konkurencija. S druge strane, istina je da u praksi povremeno nije moguce odgovoriti na
zahtev za vodenjem turista na nekom drugom jeziku.

Zato se i sukobljavaju misljenja domacih agencija 1 vodi¢a gde agencije tvrde da ih nema
dovoljno a vodi¢i pak smatraju da ih ima previSe i da malo ko sebi moze da obezbedi stabilnu i
dugoro¢nu egzistenciju. Tursticko vodenje treba tretirati kao ozbiljno zanimanje, jer ono
podrazumeva odgovornost, kompetencije, etiCke principe i sluzenje javnosti, a podrazumeva i
specificne uslove rada.

UdruZenje tursitickih vodi¢a Srbije ne uspeva da okupi najveci broj aktivnih vodi¢a i nema veci
uticaj ni na samo C¢lanstvo. Svojim ¢lanovima pruza uglavnom moralnu podrsku, a sluzi i kao
posrednik u naplati vodickih usluga i izdaje potvrde o ¢lanstvu. Udruzenje do sada nije uspelo da se
Siroj javnosti nametne kao relevantna strukovna asocijacija, pa ni kao servis za distribuciju vodickih

usluga u destinaciji.
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Ovo Udruzenje nudi usluge angazovanja vodica za dve varijante razgledanja grada i dva izleta
&iji se opisi mogu naéi na zvaniénoj stranici UdruZenja.*Lista vodi¢a koji mogu da vode ove ture i
koja je dostupna na Internetu, podrazumeva samo imena i prezimena vodica i jezike na kojima bi
eventualno mogli da vode turu. Osim toga nijedan drugi podatak se ne moze naéi o odredenom
vodicu. Na sajtu Udruzenja regostrovanih turistickih vodi¢a Velike Britanije moze se na vise nacina
do¢i do odredenog vodica. Tako je moguce preko pretrazivaca koji se nalazi na toj strani naci
spisak vodi¢a koji npr na japanskom jeziku vode turu koja podrazumeva obilaske svih zamkova na
podrucju Engleske. A daljim pretrazivanjima stranice moze se do¢i i do profila pojedina¢nih vodica.
Na njima se mogu naci razne informacije o pojedincu kao Sto su godine starosti, stru¢na sprema, sve
sertifikacije koje poseduje, prethodna iskustva, interesovanja ili hobiji. Cak su predstavljenje i ture
koje najces¢e vode, predlozi buduéih tura sa opcijom da buduéi klijenti mogu sami kreirati zeljenu
marSutu. Kada potencijalni nalogodavci usluga tustickog vodenja pronadu vodi¢a koji ¢e odgovarati
postavljenim kriterijumima mogu da vide i njegovu raspolozivost u narednom periodu, ¢ak mogu i
da izvrse rezervaciju njegovih usluga unapred. Na ovaj na¢in na jednom mestu se nalaze svi vodi¢i i
pruza im se podjednaka Sansa za zaposlenjem i laksi put da do njih dodu potencijalni korisnici
njihovih usluga. Tako nesto bi trebalo omogucéiti i vodi¢ima ¢lanovima Udruzenja turistickih vodica
Srbije koji za sada jedino mogu samostalno praviti svoje Internet prezentacije na kojima se mogu
naci detaljnije informacije o njima. Ovo je jo§ jedan primer kako su vodi¢i uglavnom prepusteni da
se samostalno angazuju na gradenju svog imidza, trazenju zaposlenja i Sansi za sopstvenu
afirmaciju u uzim 1 Sirim turistickim krugovima.

Problem sa kojim se susre¢u mlade generacije turistickih vodica ponekad je i nemoguénost da
se odgovori adekvatno na zahteve klijenata u smislu pravilnog odgovora na pojedina politicka
pitanja koja su aktuelna na ovim prostorima. Naime, nasa zemlja je narocito interesantna stranim
posetiocima zbog svoje komunisticke i socijalisticke proslosti, naroc¢ito vladavine za vreme Josifa
Broza Tita i kasnijeg prelaska na viSepartijski sistem i vladavinu Slobodana Milosevi¢a, NATO
bombardovanje i sli¢ne teme. Takode taj period je interesantan i zbog svoje specifi¢ne arhitekture i
gradevinama iz socijalistickog perioda koje se ne mogu tako ¢esto videti u Evropi a koje fasciniraju
strance. Mladi vodici, Zeljni da Sto bolje i interesantnije predstave Beograd kao moderan grad,
bogate istorije, raskrsnicu puteva, njegove brojne kulturno-istorijske znamenitosi, grad brojnih

izlozbi, manifestacija, koncerata ¢esto nisu u stanju da predvide i interesovanje stranaca za blisku

8% http://www.vodicisr.org.rs/strana2usluge.html (pristup 08/2010)
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istoriju grada i nase zemlje. Tako je njima posebno zanimljivo da vide ostatke zgrada koje, i posle
deceniju od NATO bombardovanja, stoje neobnovljene ili na kojima nista nije radeno, istorijat
skorasnjih sukoba na ovim prostorima i narocito zivot Josifa Broza Tita, Ciji je mauzolej
neozabilazan u poseti inostranih posetilaca. Mlada generacija vodica, rodena sredinom i krajem
osamdesetih godina, koji nisu ni ziveli u periodu komunisticke vlasti i nisu mogli da znaju kako se
zivelo u tom periodu, ne mogu uvek na najbolji nacin da prenesu posetiocima sve potrebne i
relevantne informacije iz toga perioda i da stvore kod posetioca upecatljiv dozivljaj, jer i taj period
spada u istoriju grada Beograda kao i ¢itave Srbije. Stoga bi trebalo pomo¢i, pogotovo mladim
generacijama, edukuju¢i ih na pravilan nacin i naglasavajuc¢i znacaj i zanimljivosti iz bliske
proslosti kako bi oni mogli da na pravi na¢in prezentuju i interpretiraju dogadaje i spomenike iz tog
perioda, kao Sto je to slucaj sa starijim vodi¢ima, i time stvore kvalitetan i sveobuhvatan prikaz
grada Beograda, koji ima bogatu istoriju od rimskog perioda do danas.

Jedan od problema koji se moze uociti jeste i uspostavljanje i definisanje turistickog proizvoda
ne teritoriji grada Beograda koji bi ukljucio i kvalitetniju integraciju vodicke sluzbe. Turisticka
organizacija Beograda ima ve¢ definisane ture vodenja grada, bilo da su to pesacke, bus ture ili
razgledanje grada sa reka. NajviSe posetilaca dolazi u Beograd, kao u jo$ jednu od stanica na
krstarenju Dunavom, i obilazi Beogradsku tvrdavu i uzi centar grada. Posao vodenja ovih posetilaca
koji dolaze mahom iz inostranstva, obavlja svega par vodica i to su uglavnom uvek sli¢ne marsute.
Puno toga se radi na promociji grada, njegovih kulturno-istorijskih zanmenitosti, dobro poznatog
noénog Zzivota ali stice se utisak da se samom turistickom vodenju i ozbiljnijoj promociji
beogradskih vodica ne pridaje dovoljan znacaj. Na internet stranici turisti¢ke organizacije Beograda
posetioci se upucuju da pronadu vodice, koji ¢e obaviti razgledanje grada, preko Udruzenja vodica
Srbije gde je veé izneto na koji nadin se oni angazuju. Sto znali nema gotovo nikakvog
interesovanja da se izgradi profil pravog i tipi€nog beogradskog vodica, sa odgovaraju¢im
obelezjima raspoznavanja kao §to je to slucaj sa londonskim Blue Badge vodi¢ima koji

predstavljaju brend toga grada.
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3. NACINI ZA PREVAZILAZENJE PROBLEMA

U cilju prevazilazenja nekih kljuénih problema turistickog vodenja kao delatanosti, ali i kao
zanimanja, ocenjuje se da je potrebno izvrsiti korekciju u tri oblasti koje su od narocitog uticaja na

kvalitet turistickog proizvoda i dalji razvoj turizma u Srbiji i prestonici.

Zakonodavni okvir

Najnoviji propis koji regulise turiticko vodenje u Srbiji je Zakon o turizmu iz 2009.godine gde
bi pre svega podrucje kvalifikacije moralo biti preciznije regulisano. Sadasnja hibridna forma, koja
se ogleda u nejasnoj dihotomiji turistiCki vodi¢-lokalni vodi¢ nije odr\iva pa je nuzno za
opredeljenje za jedan od dva u praksi primenljiva principa — nacionalni ili lokalni (regionalni).
Turisticki vodi¢i dobijaju licencu za rad koja vazi za celu teritoriju nase zemlje i eventualni "rad u
lokalu" ili specijalizaciju za pojedine turisticke destinacije, lokacije ili atrakcije bi trebalo da budu
stvar njihovog licnog opredeljenja. Drugo je pitanje da li sadasnja koncepcija stru¢nog ispita za
vodica obezbeduje da oni budu dovoljno dobri poznavaoci svih znacajnih atrakcija u Srbiji. Upravo
u tom pravcu bi trebalo tragati za boljim i efikasnijim reSenjima.

Institucionalizacija profesije nije moguca bez odredenog monopola na njene aktivnosti koje
sankcioniSe i nadgleda drzava i kojim se jedna profesija Stiti od laika i , naravno, od svojih
pripadnika koji krSe eticke norme. Zato je u narednom periodu neophodno obezbediti daleko
efikasniji nadzor nad sprovodenjem zakonskih propisa o turistickom vodenju. Drugo vazno pitanje,
koje zahteva korenite promene, jeste postupak sticanja licence, tj. polaganja strunog ispita za

turistikog vodita bez prethodne obuke.®

Edukacija i obuka

Kvalitet usluge koju pruza turisticki vodi¢ zavisi najpre od njegove kvalitetne osposobljenosti u
skladu sa savremenim razvojem delatnosti, ali i od kontinuiranog usavr$avanja ¢iji je cilj sticanje
dodatnih znanja i vestina. Potrebno je primenjivati obuku koja je u skladu sa evropskom normom
(EN 15565) koja precizira nacin profesionalne obuke turistickih vodica i kvalifikovanost onih koji
je sprovode®. Sto se tice sadrzaja obuke, u pitanju je adekvatno balansirana kombinacija teoretskih

znanja i konkretnih vestina (tehnika prezentacije i komunikacije, upravljanje grupom i sl.), a

6 Raboti¢ B., doktorska disertacija, Turisticko vodenje u savremenom turizmu ; Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009 str 292-293.

% |sto str 297.

- 065 -



Diplomski rad Ajanovi¢ Edina

posebnu vrednost norme predstavlja prdvideni obim i na¢in prakticne obuke. Ono Sto je svakako
nuzno primeniti i kod nas, jeste da je 40% ukupnog fonda vremena neophodno ostvariti u vidu tzv.
demonstracionih tura i terenskih izleta. Ovime se izbegava paradoks koji je u Srbiji izrazen a to je
da pojedinac poseduje licencu za vodenje i tumacenje turistickih atrakcija na odredenom lokalitetu a
da, pritom, na istom nikada ranije nije ni bio.

Organizovanje kvalitetne obuke za turistiCke vodice morao bi biti jedan od prioriteta nosilaca
turisticke politike u narednom periodu. To se moZze uciniti i tako Sto ¢e se u okviru
visokoobrazovnih institucija uvrstiti i odgovarajuéi smerovi za turisticko vodenje. Tako bi se nakon
tri ili Cetiri godine akademskih studija stekla sva predzanja potrebna za obavljanje ove kompleksne
delatnosti i izvrSila specificna pripema za polaganje strucnog ispita i dobijanje licence. Tako bi ta
obrazovna institucija bila legitimisana i kao referentna institucija za buduce edukacije, obuke i

permanentno obrazovanje turisti¢kih vodia i turistickih pratilaca.®’

UdruZenje turistickih vodica Srbije (UTV'S)

Uloga stru¢nih kadrova danas se menja mnogo brze nego ranije i mnoge profesije se odlikuju
raznovrno$¢éu u svom razvoju, pa se edukacija i obuka unapreduju i inoviraju u skladu sa novim
zahtevima. UsavrSavanje znanja i, naroc¢ito, Kompetentnosti, predstavlja klju¢nu kariku za razvoj i
sticanje konkurentske prednosti drustva, zbog cega se sistemu edukacije i obuke i pridaje toliki
znacaj. Profesionalizam truristickog vodiCa se ogleda u njegovom stavu prema poslu, da poznaje
turisticki proizvod, poseduje dobro znanje stranog jezika, vlada veStinom komunikacije i ima
pozitivan stav u odnosu na uslugu koju pruza i na potroSace

UdruZzenje turistiCkih vodica Srbije se bitno razlikuje od drugih sturkovnih asocijacija u
inostranstvu a da bi poboljSalo svoj rad moralo bi da bude pod izvesnim patronatom teritorijalne
turistiCke organizacije. Imaju¢i u vidu njegov potenicjalni doprinos receptivnom turizmu Srbije,
Udruzenju se mora pruziti finansijska podrska (ministarstvo, TOS, TOB, YUTA) u cilju
obezbedenja adekvatnog prostora, kao i drugih neophodnih uslova za rad. Jedna od njegovih uloga
bi trebalo da bude i borba za veéi kvalitet i stvaranje brenda “srpski turisticki vodic", Sto
podrazumeva i daleko rigorozniju kontrolu postovanja etiCkih normi u praktikovanju ovog
zanimanja. Od UdruZenja se oc¢ekuje da i ono samo organizuje obuke, kurseve i seminare a ne da

samo lobira za promenu aktuelnog nacina sticanja licence. U narednom periodu, UdruZenje

87 Isto str 297.
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turistickih vodi¢a Srbije mora delovati u pravcu drustvenog priznanja profesije Cije pripadnike i
zastupa.®®

Po najnovijem zakonu, donetom maja 2009. godine, svi turisticki vodi¢i ¢e morati biti zavedeni
u Registar turizma koju vodi Agencija za privredne registre®®. UdruZenje turisti¢kih vodi¢a Srbije i
berza turistickih vodi¢a koju je uspostavila YUTA, Nacionalna asocijacija turistickih agencija, ¢e
pomoc¢i afirmaiciji turistiCkih vodi¢a, pomocic¢e im da se predstave u najboljem svetlu i pomo¢i oko
zaposlenja. Berza je zamisljena kao nacin neposredne komunikacije izmedu turistickih agencija kao
poslodavaca i potrebnih vodica. Vodi¢i se samoinicjativno prijavljuju unoSenjem podataka o
godinama starosti, poloZenom stranom jeziku i " specijalizaciji " za odredenu oblast. Na ovaj nacin
¢e se delatnost turistickog vodenja podi¢i na visi nivo i obezbedite se zaStita profesije i pruziti
zna¢ajan doprinos i1 podrSka svakom pojedincu koji ima zakonom utvrdene kvalifikacije i

sposobnosti za kvalitetno obavljanje kompleksnog i nimalo lakog posla turistickog vodica.

% Isto, str 299.
89 Zakon o turizmu,Sluzbeni glasnik RS, 2009
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ZAKLJUCAK

Samoj tematici i problematici turistickog vodenja nije posve¢ivana dovoljna paznja, u prilog
¢emu govori i nedovoljna literatura koja se moZe nac¢i na ovu temu kao i izozstanak sistematskog
pristupa izucavanju. Uglavnom se pojavljuju radovi samo o pojedinim aspektima turistiCkog
vodenja, vodenih tura, samih turistiCkih vodi¢a i najboljih nafina da se prezentuje odredena
turistiCka destinacija, a koji ¢esto 0Staju samo u okviru stru¢nih krugova.

Znacaj turistickih vodica se ogleda u tome §to oni predstavljaju jednu od kljuc¢nih karika u lancu
vrednosti u turizmu. Zajedno sa njima tu su i drzavni organi i institucije koji su tu da stvore
zakonski okvir i definiSu pravila i procedure na koji nacin ¢e se odredena destinacija eksploatisati,
valorizovati i kako ¢e se privuci paznja i povecati interesovanje potencijalnih posetilaca za samu
destinaciju. Takode, u tom lancu vrednosti nalaze se i turisticke agencije koje organizuju putovanja
i stvaraju realne uslove dolaska i boravka posestilaca. Ali ukoliko nema kvalitetne vodicke sluzbe,
nemoguce je planove prethodna dva subjekta lanca vrednosti sprovesti u delo. Vodi¢ je taj koji
ostvaruje neposredni kontakt sa posetiocima i od njegove interakcije sa njima zavisi kakav ce
turisti¢ki dozivljaj 1 iskustvo izazvati kod turista.

U evaluaciji turistikog vodenja treba ima u vidu da vodi¢i’®;
predstavljaju jednog od ucesnika u razvoju turisticke destinacije, Cesto 1 jedinog koji dolazi u
neposredni kontakt sa posetiocima
prezentuju i interpretiraju lokalnu kulturu i prirodne resurse
informiSu o nedovoljno poznatim mestima
podsticu interakciju sa lokalnim stanovnistvom, savetuju turiste o aktivnostima tokom boravka
promovisu odgovorni turizam i nadgledaju ponasanje posetilaca
uticu na podizanje svesti lokalnog stanovniStva o vrednostima prirodnog i kulturnog nasleda
sopstvenim ponaSanjem i savesnim obavljanjem posla podsticu i druge pruzaoce usluga (hotelijeri,

prevoznici, trgovci) na profesionalno ponasanje.

Posao turistickog vodica nije lako obavljati i postoji mnogo faktora od kojih zavisi uspesnost u

ovom posla a to su pre svega licne osobine, znanje, privrZzenost etickim normama, odgovarajuca

"% Rabotié B., doktorska disertacija, Turisticko vodenje u savremenom turizmu ; Univerzitet Singidunum, Beograd; 2009 str 332—
333.
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obuka i licence, ali zavisi i od drustveno—ekonomskih i politickih uslova u kojima vodi¢i obavljaju
svoju delatnost kao i druStveni status koji imaju u svojoj zemilji.

U naSoj zemlji jo$ uvek nije dovoljno valorizavano samo tursit¢ko vodenje niti joj se daje znacaj
kao delatnosti kakav bi trebalo da ima. U Srbiji je narocito razvijen inicijativni turizam dok se sa
aspekta receptivnog turizma ulazu jako mali napori da se uti¢e na povecanje inostranog prometa niti
se motiviSe postojeci vodicki kadar da se bavi masovnijim vodenjem inostranih grupa u nasoj
zemlji. Umesto toga mnogi vodici se, umesto da se po klasi¢noj definiciji vodica posvete tumacenju
1 interpetaciji kulturnog i prirodnog nasleda u svojoj zemlji, odlucuju da za domace agencije rade na
inostranoj destinaciji u funkciji vodi¢a, pratioca i agencijskog predstavnika. Problem kod takvog
nacina poslovanja je §to se ponekad na tim mestima nalaze osobe koje nisu dovoljno kvalifikovane,
mozda poseduju dovoljno harizme i entuzijazma, ali je kod njih ¢est primer i izostanak pridrzavanja
etickih normi (uloga preduzetnika i manipulatora koja je ve¢ objasnjena). Pogotvo je paradoks, Sto
ako se i nade dobar vodi¢ na destinaciji, praksa je da njega angazuje vise agencija, ponekad i preko
tri, da istovremeno vodi ratuna o svim putnicima, da reSava eventulane probleme i obavlja ture
razgledanja od jednodnevnih do viSednevnih, $to je nemoguce kvalitetno i uspeSno obavljati koliko
god sposoban jedan vodic bio.

Ali kako raste znacaj turizma u savremenim ekonomskim prilikama i kako se sve vise mogu
videti 1 pozitivni efekti koje on ima na ekonomsku situaciju dana$njih razvijenih turisti¢kih zemalja
koje zahvaljuju¢i njemu ostvaruju znacajne ekonomske prihode, postoji nada da ¢e se i u nasoj
zemlji pitanju sistemskog razvoja turizma na podrucju cele zemlje pristupiti ozbiljno i sa
konkretnim i primenljivim reSenjima u praksi.

S obzirom da uspesnog razvoja turizma na odredenoj destinaciji nema bez uspesne i
kvalifikovane vodicke sluzbe, tako ¢e se i ovom pitanju posvetiti posebna paznja i priblizi¢e se na
pravi nacin osobama koje ¢e se baviti ovim poslom sa zadovoljstvom i uzivanjem, a istovremeno ¢e

donositi i ekonomsku i socijalnu korist sopstvenoj zajednici.
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