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YBoa

Haj3nauajHuje mpoMeHe y TOCIIOBamby Ha TYPHUCTHYKOM TPXKHUIITY OJUTpale
Cy ce 3axBajbyjyhu mojaBu caspemenux unpopmayuonux mexuonocuja. Y
CaBPEeMCHHM YCJIOBHMA, TIJIE HOBY MAapKCTHHI KOHIEHIH]Y KapaKTepHIIe
(bekcMOUITHOCT W MHOBATUBHOCT, je€JlaH O] 3HAYajHUX MOJeJNia TIOCIOBHE TOJUTHKE
jecTe BUXOBO YBOheHe U MpUMeEHa.

OrpomHa konmmuumHa wWHGOpMamMja HA  TPXKHUINTY YHHH  TypU3aM
 MHPOPMALMOHO ~ WHTE3MBHOM mpuBpeaHoM pemarnomhy”,  crora  passoj
WHpOpPMAIMOHUX TEXHOJIOTHja TMoapa3ymeBa U mnoBehame e(pexkTuBHOCTH U
e(pUKACHOCTH Yy TIOCJIOBalbY TYPUCTHUYKUX arcHIMja, XOTejda W OCTaIMX YHHHJIAIA
YKyITHE TYPUCTUYKE TIPUBPEJIC.

HNudopmanmone TEXHOIOTHjE Ce PUMEbY]jy Y CBUM CETMEHTHMa TYPHCTHUKE
uHIycTpuje: caoOpahajy (aBHO-KOMIaHWjaMe, PEHT-a-Kap OpraHu3aluje M OCTaN
NpY’KaoIM yCiIyra MpeBo3a), y CHCTeMYy IMOCIOBama TypUCTUUKUX arcHuuja (Oase
mojaTaka, JUCTPUOYIIHOHH CHCTEMH...) UTA. Pagu epukacHOCTH y KOpHIIhemy
uHpopmanyja, wuHGOpPMAIIMOHA TEXHOJNOTHja TIOCTajeé OCHOB Yy TIOCIOBHHUM
JeTaTHOCTHMAa OBUX CerMeHaTa. Y caBpeMEHOM HH(OpPMaTHYKOM 1100y, YCIEIIHO
MOCJIOBabe, KOHKYPEHTCKA ITO3UIIH]a, epUKacHO pearoBamke Yy TPEHYTKY
HOBOHACTAJIE CHUTYyalllje W MCTPAKHUBAWkHE TP)KUINITA, CBE BHUIIE 3aBHCH O NMPUMEHE
OBUX TexHoioruja. Mehytum ®HXOBa TmpHMeHa HE TOApasyMeBa CaMo
KoMjyTepuzanujy cyOjekara Beh ce ogHOCH Ha CTBapame jJEIUHCTBEHOI CHUCTeMa
uHpopManrja Koju he KOPUCTUTH OpraHu3aliju y Bolemwy IOCIOBA, yNpaBibamy,
UCTPaXHMBAKY U MPOJajU MPou3Boaalyciyra.

Jlanac je 4uuWTaBa TYpPUCTHYKa TmpuBpena 3axBaheHa wuHPpOpMaIIMOHOM
pEeBONIyLIMjOM y TOCOBamy. TO je M3a3Bajo BEJIHMKE NMpOMEHe Ha TpuiTy. CBH
Cy0jeKTH TypHCTHUKE IPUBpPEJIE Cy C€ YKJbYUHIN y OBaj MPOIEC CXBATHBILY Ja j& TO
HajOOJbM HAYWH OJIpKaBMa WIHM YHarpehema KOHKYpPEHTCKE TO3WIHje Kao ycloBa
COTICTBEHOT OTCTaHKa. [IpMeHa OBHX TEXHOJIOTHja OJIMYEHA j€ JaHac Kpo3 Op3u
pa3Boj coTBEpCKUX peliema, pa3Boj MHTepHeTa KOju ce CBE BHIIE KOPHCTH Y
UCTPAXMBAIy TPXKHILITA, MPOMAraHId M KaHamuMma mnpoxaje. Typuszam, y mporecy
rinofanu3anyje, 100MO je 3Ha4ajHO MECTO M IIMpPOKe MOTyhHOCTH y caapkajuma
HNHuTepHeT npe3eHTaryja.

CaBpeMeHa TEXHOJIOTH]ja je YCIOBMJIA BEJHKE KOpaKke M 3aciy’kHa je 3a Op3u
pa3Boj YKyIHE TYPUCTUYKE IPUBPENIC Y CBETY.

Ha nouetky oBor paja, y mpBoM IOIIaBjby, oOpaTtuhe ce maxma Ha 3Hauaj
MH()OPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja 3a TYPUCTUYKY MPHUBPELY Ma M TYPUCTHUYKE arcHIHje.
[Taxxwa he ce ycpeiacpeauTH Ha pa3BOj TEXHOJOTHje OJ] HACTAHKA KOMIIjYTEPCKUX
pe3epBalMOHNX CHCTEMAa MPEKO TIJO0ATHUX IUCTPUOYIHMOHMX CHCTEMa TIa [0

! Cnacuh B. , ,,ITocoBame TypUCTHUKHIX areHIuja i OpraHu3atopa nytosama”, Beorpaa 2005. ctp.
301.



Hactanka MHTtepHera. Y oBoM aeny ykazahe ce Ha 3mauaj ¢ykmmja [JIC-a u
HajIIO3HATH]e TII00aHe JUCTPUOYITMOHE CUCTEME Y CBETY .

Hpyro mornaBibe mocBeheno je mpumenu HMHTepHETa W e-TEXHOJOTHjE Y
HOCJIOBamy. Y OKBUPY OBOT Jena npuka3ahe ce konmko VHTEpHET yTHYE HAa TIPOMEHY
MOCJIOBHE KOHIICTIIMje U OpHjEeHTaIMjy Ka ,,0n-line” mocioBamby Kao M KOJHKH je
3Havaj Kopuithema caBpeMeHe BeO TexHONOTHjeé W HOBOHACTAJIOT EIEKTPOHCKOT
TPIKHUIITA KOje Mo/ipa3yMeBa eJIEKTPOHCKO MOCIoBamke. Yo3HaheMo ce ca OCHOBHUM
OONMMIMMa EJIEKTPOHCKOT IIOCIOBakba W HMHTEPHUM CHCTEMHMa TYpPHUCTHYKHX
areHIyja, Kao M ca 3HayajeM HbHXOBE MPUMEHE 3a yHanpelheme mocioBama.

VY tpehem nenmy akieHar je CTaBJbeH Ha €-TI0CIIOBambe, lerOBe KOPUCTH Kao U
(dakTOope KOju yTUYy Ha TYPUCTHYKY arcHIMjy Ja MPUXBATH OBaj BUJ IOCJIOBamA.
OOparuhe ce makma Ha HOBU TpeHJ yNoTpeOe MOOMIIHHUX TEXHOJIOTHja MPHIMKOM
peanu3oBama nyToBama. Ha mpumepy jennor I'JIC cuctema mpukasahe ce 3Hauaj
armmukamja [JIC cuctemMa y eNEKTPOHCKOM IIOCIIOBalbY My KOJHMKO] MEpU Ce
TYPUCTHYKE arcHIMje ocliamajy Ha mocioBame npeko ['JIC-a. YV mocnenmem nemy
OBOT TIOTJIaBJba aKIIEHAT je CTaBJbEH Ha 1MojaBy ,,e-ticketing”-a.

[Tocnenme, 4eTBPTO, MOTIIABJEE je KpaTaKk OCBPT Ha mpuMeHy MHTepHeTa n
I'JIC-a y Typuctnukum arennujama y CpOuju Kao U TPEHAOBE KOjU TPEJICTO]€.

3a u3paay oBOT pana KOpuITheHH Cy aKTyeIIHH U3BOpU MH(OpMaIrja, CTyauje
clly4aja, TpeldaBama, aHAIM3e Kao W MCTPAXHWBamba W aHKETEe CIIPOBEACHE Ha
TYPUCTHUKUM TpkumuTuMa Ayctpanuje, Tajsana, CpOuje m Apyrux 3eMapa U3
obyacTi mpuMeHe MHPOPMALMOHO-KOMYHHUKAMOHUX TexHoJoruja. KopucHu nonamm
u uHpopmanuje nodujeHu cy u3 pasroBopa ca bpankom KpacojeBuhem, 3ameHnKOM
nupekTopa Bucoke TypucTHuke MIKOJE CTPYKOBHHX cTyauja, Pagmunom JKuskosuh,
npodecopom Ha DakynTeTy 3a TYPUCTHYKH M XOTEJINjEPCKH MEHAUMEHT U buprepom
bexmanowm, BuiuMm caBetHukoMm y ,,UFTAA”-u



1. 3navyaj uHGOPMALMOHUX TEXHOJIOTH]ja 32
MOCJIOBa-¢ MPUBPEIHUX cy0jekara Ha
TYPUCTHYKOM TPKHUIITY

Nudopmanmone TeXHONOTHje Wrpajy KJbYYHY YJIOTY Y CBUM €JIeMEHTHMa
MapKeTHUHI MHKcCa, yKa3yjyhu Ha 3Haua] KOMyHHKalUje ¥ HUHTepakuuje usmehy
TYpUCTHYKE areHIfje M HCHHUX KIMjeHaTa Kao M CBHUX OCTaIUX cy0Ojekara Ha
TYPUCTHYKOM TPXKHUIITY. EnekrpoHcka u ,,0n-line” komyHuKanyja je npuxBaT/bUBa U
BeoMa OWTHAa 4YaK W 3a HajMame areHnuje. OBe TEXHOJOTHje Ha TMPBOM MECTY
oMoryhaBajy 51a ce yCHOCTaBM JUPEKTaH KOHTAKT ca KJIMJEHTHUMa, 3aTUM CMambyjy
TPOIIKOBE ,, JUCTpUOyLHje” yCcayra, a KapaKTepuIlle UX eUKacHOCT U BeJMKa Op3uHa
y 00aBJbamy MOCIOBHUX OTEpaIHja.

OuekuBama TypuCTa U TP’KUILHA KOHKYPEHIMja Cy TJIaBHU [IOKpeTayd yBohemwa
MHPOPMALIMOHUX TEXHOJIOTHja y CHCTEM IocioBama. Mako je y IpyruMm rpaHama
MHIYCTpHje H3pa’keHa OTPOMHA pa3ivka u3Mehy Manumx M BeIHKUX npeayseha y
Kopuimhemy OBHX TEXHOJOTHja, y TypuU3My je Ta pa3liika peJaTHBHO Mamba.
Pesynratn mobujeHn MCTpaKMBameM BHUINIE CEKTOpa TypuU3Ma Yy CBETY yKa3yjy Ha TO
Ja cy Oaml TypHCTHYKE areHUuje M TYpOIepaTOpd HajBUIIE MPHUXBATHIU CHUCTEM
MH(POPMALMOHUX TEXHOJIOTH]a.

1.1. Pa3Boj uH(GOpPMAITMOHUX TEXHOJIOTHja HA TYPUCTHYKOM
TPAKUIITY

Jlobap HauMH KOHKYpeHTCKe Oopbe, 3ay3umama YBpCTE IMO3MIHjE Ha
TYPUCTHYKOM TPXKHUIITY j€ NpUMEHa HH()OPMAIMOHMX TeXHoJoruja. VHTe3uBHM
pa3BOj OBHUX TEXHOJIOTH]ja ITOYEO j€ M0jaBOM KOMITjYTEPCKUX pe3epBAllMOHUX CUCTEMA
aBUOKOMITaHH]a U TypoliepaTopa MpeKo rio0aaTHuX JUCTPUOYITMOHUX CHCTEMa T1a CBE
710 AaHac M mojaBe VIHTepHeTa Kao HajeMKaCHHMjer ajaTa y TIOCIOBamy Ha
TYPUCTHYKOM TP KHUIITY.

1.1.1. KomnjyTepckn pe3epBalMiOHN CUCTEMH

CeBepHOaMEpHUUIKE aBHO-KOMIIAHUjE 3aCTy)KHE Cy 32 HacTaHaK KOMJyTePCKHX
pe3epBallMOHUX H TIOOATHUX JUCTPHOYIIMOHUX CHCTEMa. YBOhCHEM MIIa3HHX
aBUOHA Yy TyTHWYKKW caoOpahaj 1959. roawHe, HacTtamum Cy KOMIIjYTEPCKH



pesepBammonn cucremn (,,CRS”).? KOMIjyTepcKkH pe3epBalMOHEX CHCTEMH aBHO-
KOMITaHHMja TIOKa3aJii Cy ce BOMa MpakTHIHUM. tbrxoBa yntpeba moBena je 10 Tora aa
Cy IIeHE CHIKECHE, a MEHAIMEHT aBHO-KOMITaHH]a j€ YHAIPEIUO MOCIOBHE OMepalinje
Kpo3 (iiekcuOmiIaH mpucTyn GpopMHpama IieHa U Behy TpaHCHapeHTHOCT. Y MOYeTKy
1ojaBe OBHMX CHCTEMa y aBHMO-KOMIIaHHMjaMa je cMaTpaHo Ja he pesepBauuje u
OyKHpame TpPeKo TYPUCTHUYKHUX areHlnuja OWTH CMameHo, MehyTum momwio je 1o
cynpotHor edekra. IlyTHUIM Cy ce CBe BHIIE OKpeTaJd TYPUCTHUYKHM arcHIMjaMa.
OBu cucreMu cy oOjeusbaBajM HMOHYJy caMmoO jeqHe aBuo-kommanuje. Hajmpe cy
MHCTAJMpaHU Ha MPOJAjHUM MECTUMa aBHOKOMIIAHHja a KAaCHHUje Cy YBEICHU U y
MyTHUYKE areHiuje. KoMIjyTepcku pe3epBallmoOHM CHCTEMH TOKa3ald Cy ce BeoMma
NPaKTHYHUM TakKo Jla Cy y HHX CeJaMJeCEeTHX TOMHA YKIbYUECHE XOTEJICKE U PeHT-a-
Kap peseBpanuje. Ha oBaj HaYMH NMyTHHKY Cy ce MpyKale CBe HWHpOpMaIuje u
KOMIUIETHA ycliyra Ha jeqHoM mecTy. Kako cy Tazja, kao U JaHac, 3aXTEBU ITyTHHKA
CBE BHIIIE Paciii, JOILIO je A0 00jenmbaBama pe3epBalliOHUX CUCTEMA Y HAIIMOHATTHH
CHCTEM JeJTHE 3eMJbE KOjH j& 00jeIMhaBao MPE3CHTAIIN]Y TTOHYTy jeHE 3eMJbE.

Pa3Bujame KOMIjyTepCKHX pe3epBallMOHUX CHCTEMa Ce Ipe CBera Be3yje 3a
aBHO-KoMmanuje. TypucTHuke areHuuje HHUCYy OWie HaKIOHkEeHE pa3BUjamby
CONICTBEHHX CHUCTEMa jep Cy KOPHCTHIHM pe3epBallMOHE CHUCTEME aBHO-KOMIIaHH]a.
[IpBu Typomepatopu Koju Cy pa3BWIIM CBOjE COIICTBEHE CHCTEME Cy ,, 1 homson
Holiday’s” u ,,TUI”, nBa HajBeha u Bogeha Typormeparopa Ha €BPOIICKOM TPIKHIITY:

.Thomson Holiday’s” je TeXHOIOMIKO JUAECPCTBO Ha TPXKHUIITY Beruke
Bpuranuje mocTUrao pa3BojeM COICTBEHOT pe3epBalMoHOr cucrema ,,1OPS”
(Thomson Open-Line Programme). OBaj cucrem je 0OHO Beoma npuiaroheH
notpedama TypUCTUYKUX areHIMja Kao MOCPeHUKA Y TIPOJajy apaHKMaHa ,, I homson
Holiday’s”-a, a kapakTepucaad Cy Tra HHCKM TpPOIIKOBH YyBOhema. Pesyirar
Kopuithema OBOI' cUCTeMa je OorpoMHO moBehame mpojaje MakeT apaH)XMaHa.
[ToyeTkoM ocamzieceTHx TOAMHA TMPEKO OBE KOMIIJYTEPCKE TEXHOJOTHjE MPOAATO je
85% mnaker apamxmana ,, 1 homson Holiday’s”-a. Ca oBUM CHCTEMOM Ha TPIKHUINTY je
OTpOMHHM 3Hauaj go0wma ,Vvideotext” texHomoruja mpeko koje je ,, TOPS”
(GyHKIIMOHMCA0. JeaHa OJf HAaj3HAYAJHUJUX TPEAHOCTH OBOI CHCTEMa je OMO HOBH
HauuH 1iahamka y OJHOCY ca pUTEjIepuMa, YIMOTpeOOM eJIeKTPOHCKOr TpHchepa
cpenacrasa (electronic found transfer).

3HavajHO je wWcTtahm 1a je OBaj CHUCTEM 3aXTeBa0 KOHCTAHTHA M BEJIMKA
ynarama on mpeko 20 mummona ¢yntu. 3a ,, Thomson Holiday’s”, ,,TOPS” je
MPEACTaB/ba0 MPEIHOCT y MoBehamy MpOAYKTUBHOCTH pana ox 1978-86. kana je 2,5

2 KOMIjyTepckd pe3epBalliOHH CHCTEMH aBHO-KOMIIAHMjA Cy OWIM THOHHDH Y pa3BHjarby

KOMITjyTEpCKHUX allIMKalfja KpajeM IeJeceTHX roJuHa asajaeceror Beka. OBa, Taqa HOBa, TEXHOJIOTHja
(hyHKIIMOHKCANIA je Ha OCHOBY yIOTpeOe KOMITjyTepa U CHenrjalHUX TeleOoHCKUX Be3a. TypucTuuke
areHiuje OwWie Cy OUPEKTHO MOBE3aHEe ca IECHTPAJHHUM CHCTEMOM pe3epBallioHOr cucteMa. OBaj
CHCTEM je caaprkao OrpoMHYy 0a3y mojaraka U oMoryhaBao je AMPEKTHY KOMYHHUKAIIM]y XOTella, aBUO-
KOMIIaHHja ¥ PEHT-a-Kap KOMIIAHUja ca TYPUCTHYKHM areHuujama. JlonpuHeo je BenukoM moBehamby
npoJaje yciyra, npyXKamy IPEeHH3HUX HHPOpMaLja O PacIioI0KHUBOCTH yCIIyra U OCHI'YpaBao je pact
IpUX0Aa.



MHJIMOHA MTOTPOIIavya KOPUCTUIIO ycayre ,, 1 homson Holiday’s”-a, a y ucrom nepuoay
Opoj 3amocneHux ce Huje nmosehanao.

.TUI” Kao HeMauku Typoreparop, Takolhe jeaaH oj] TEXHOJOMKHUX JHaAepa y
obmacti WHPOPMALMOHUX TEXHOJIOTHja, KPEHpao je COINCTBEHH pe3epBaIllMOHH
cucreM . HMummupao je 1978. roamme 3ajenno ca ,Lufthans”-om, memaukom
KENE3HUIIOM M JIBa JIaHIA TYPUCTHYKUX areHuuja ,,popMupame jeIMHCTBEHOT
pe3epBaIlOHOT CUCTEMa KOjU OW JMPEKTHO YHANpEauo NpPoaajy TYPUCTUUKHX
apaIkMaHa M pesepBaiijy Kapata™ (DOpMEpaH je KOMIGyTEpCKH pe3epBaIHOHM
cucteM ,START” wu mnpencTaB/bao je BENMKA KOpaK y TPUMEHH CaBPEMEHE
uHpOpMaLlMOHE TexXHoJoruje. YmorpeOoMm oOBOr cucTeMa ocTBapeHa je Beha
eUKacHOCT y TMpoaaju W TPOMOIMJH OBOI OpraHu3atopa myToBama. ,,1Ul”
koHTponume 25% ,START”-a koju uma obenexja HAIMOHAIHOT pPe3epBallMOHOT

cuctema’™

N3 pesepBaiimoHnx cucTeMa HACTaId Cy W IJ100QJHH JUCTPUOYIHOHH
CHCTEMH Kao CHCTEMHU KOjy Cy oOjeumaBalid HE caMO TMOHYAY jelHe 3eMJbe Beh
BUIIIE 3eMajba WM TYPUCTHUKY MTOHYAY Ha IMIHPEM TTT00AITHOM HUBOY.

Cmuka 3. mpukasyje pa3soj [JIC-a on HacTtaHKka KOMITJYTEPCKHX
pe3epBallMOHUX CUCTEMA JIO JIaHac.

Jleperynanuja aBuo-cao0pahaja 1979. rogune je Owmia KjbydHa 3a HAaCTaHAK
I'/IC-a ocamuecerux roauHa. [leperynanyja je uMana yTUL@j] U Ha OCTajie JelIOBe
ceera. bpoj myTHuMka je ce npactuuHo moBehao y MehyHapogHom caoOpahajy.
Cesepnoameprnuku ['JIC cuctemu cy mouenu M Aa ce MIMPE HA €BPOICKO TPIKHIIE.
Tana je yapysxeme eBporckux aBuo npeosmiana (AEA) MOKpeHy10 HHUIIHjATHBY 3a
ocHuBame eBporckux I'/C-a.

[Mpeu I'’IC nHactaje y Amepunu (“SABRE”). Kao oaroBop eBporckux aBuo-
komrnanuja Hacraje “GALILEO” ca cemumrem y Bemmkoj bpuranuju wu
“AMADEUS” y Manpuny.

JlaHac TypUCTHYKE arcHIMje MPEKO OBUX CHUCTEMa MMajy TUPEKTHY Be3y ca
MIPY’KaoLMMa yCIIyra.

% Cnacuh B., ,IlocnoBame TYpPUCTHYKHUX areHIfja u onpraHusaropa myroBama’, beorpan 2005. ctp.
305.
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Cauka 3. Pa3Boj m1o0aIHUX TUCTPUOYITMOHUX CUCTEMA

POBEH KOMIIJYTEPCKH PE3EPBALIMOHM /

CHUCTEM ABHO-KOMIAHWJA 1960.
WHCTAJIUPAH CUCTEM ¥
PEHT-A-KAP PESEPBALTAIE ITYTHUYKUM ATEHLIUJAMA
VKJbYYEHE Y CUCTEM 1970.
XOTEJICKE PE3EPBAILIUIE
HALMOHAJIHH VKJbYYEHE Y CUCTEM
JIUACTPUBYLIMOHU CUCTEMH
JIEPET'VJIALTMJA ABHO Iac AMAJIEYC
CABPARAJA Y CAJI 1980. I'AJIMJIEO
JIMPEKTHA BE3A ATEHIIMJA CA HAILIMOHAJIHE
PE3EPBAILIMOHUM CUCTEMOM 1990. MAPKETUHT
MPY)XAOLIA YCJIYTA KOMITAHHUJE
CJIMKA, TJIAC, BUJIEO HA
AHA I'JIC TEPMUHAILY,
A C E-TYPUCTUYKE ATEHLIUIE,
UHOOPMAILIMOHE
TEXHOJIOTUIE
CYTPA (Hen3BecHo)

HW3Bop: Amadeus Corporate Presentation,
Tpumnyn TouryroBuh u Jenuua Mpaakosuh (jyn 2007.) ctp. 4.

1.1.2. T'no6anum TUCTPUOYHMOHU CHCTEMU

[Tocroje mHore pAeduHHIMje THOOATHUX OUCTPUOYIMOHUX CHCTEMA.
HaBoaumo Be Koje ux HajOoInKe Onucyjy:

[Ipod. Hp Ormen bakuh I'JIC nedunmme Ha cnenehw nHauwmH: ,,I'mobGamHu
OUCTPUOYLIMOHM CHUCTEM j€ HMHTEerpaldja KOMIjyTepcke ompeMe H ojaroBapajyher
copTBepa HaMEHEH 3a TMPOJAajy YyCiIyra y TYPUCTHYKO] HHIYCTPUjH, KOJH
MOCPENICTBOM KOMYHHUKAITMOHE MpEXKE MOBe3yje, ca jeqHe CTpaHe, MpysKaole yciayra y
TYPHCTHYKO] MIPUBPEIH, a ca Apyre CTpaHe, MPOJaBle OBUX YCIyra — TypHUCTHYKE
areHuuje. ['mobamHu AUCTpUOYLIMOHM CHCTEM Jiaje MOTYHHOCT mpy»KaoluMa yciayra y



TYPHCTHYKO] MHAYCTpHjU (aBHO-KOMITaHH]je, XOTEJIH, PEHT-a-Kap U IpyruMa) 1a CBoje
yClIyre TOHYJA€ Ha IEJIOKYIMHOM CBETCKOM TPXKMIUTY. [7100anHu IucTpuOylnHoOHU
CHCTEM Ipy’ka TYPUCTUUYKUM areHIMjaMa HeOrpaHUUEHyY MOHYAY, 1a 33J0BOJbE CBAKY
TpaXmby NyTHUKa Kopuctehu jemaH u3BOp — pesepBauuonu TepmuHan. [JIC je
Haj3HA4YajHUJU UHCTPYMEHT INpoJaje MpyKaolly yCiIyra y TYPUCTHYKO] HHIYCTPUJU U
HAaj3HAYA]HU]H FEHEPATOP TIPHXOJA Y TIOCTOBAbY TYPHCTHUKE areHimje.”

[Ipema munubewmy aupekTopa Amaaeyca Cpobwja u llpua T'opa, Tpumyna
TomyTtoBuha ,,rmo0anHu AMCTPUOYLIMOHU U PE3E€pPBALMOHM CHUCTEMH Cy KOMIIAaHH]je
Koje KopucTehr KOMIJyTepCKH CHUCTEM MpyXkajy MH(opMaluje U3 CBUX CerMeHara
Iy THHYKE HHAyCTpHje, omoryhasajyhn pesepBanmje i mpozajy TpaxkeHux yciyra.”’

Pa3Boj oBHX cucTema je pe3yJsiTaT ITyroroJUIIBUX Pa3BOJHO-UCTPAKHUBAYKUAX
aKTUBHOCTH U KOHTUHYHPAHOT MHBECTUPAka aMEpUUKUX aBUO-KoMIaHuja. MIHTepec y
Kopuithemy OBUX CHCTEMa YBHICIU Cy — XOTEIH, TypONepaTropu, IyTHUYKE
areHIyje, Kpy3WHT KOMIIaHWje, TEMAaTCKH MapKOBM M ocTand. IbuxoB wmHTEpec ce
cacTojao y ouyBamwy M MOOO0JBbIIAkY COMCTBEHE KOHKYPEHTCKE TIO3UIIH]e.

1.1.2.1. ®yuxnuuje I'’IC-a

Janac I'JIC nmoBesyje npyskaorne yciayra ca kopucHunuma. CBe opranusanmje
Koje mpyxajy yciyre (cMelnTaj, mpeBo3, TypolepaTopH, ocurypasajyhe kKomarHuje)
nytem [JIC-a miacupajy KpajibuM KOPHUCHHIMMA, MyTHHIMMA (TypHCTHMa), CBOje
yCITyTe MPEKo MPOAAjHUX MIaNTepa Iy THUYKUX areHIfja 1 aBUO-KOMITaHHja.

I'J1C je nomohnu anat y npoaaju yciayra. CucreM npojaje yciuyra npukasaH je
Ha ciM 4. TIie ce BUIM Ha KOjU HAYMH Ce MPYXKajy yCIIyre KpajibMM KOPUCHHUIINMA.
CBH Ipy’Kaoly yciiyra MOTy cBoje npousBoze (yciayre) aa npoaajy myTeM JUPEKTHOT
KOHTAaKTa ca TOTpOIIaynMa ycioyra. ABHOKOMIIaHHje, XOTENH, pEHT-a-Kap
KOMITaHHje, OCUTypama, Typorneparopu u ap. npeko I'JIC Ha jemHOM MecTy u Kpo3
Belly ZOCTYITHOCT yciyra Ha jeTHOM MeCTy e(UKacHH]je IIacHpajy MmoTpoiiayumMa cBe
CBOje HeomuIUbUBe mpousBoje (yciyre). TypHUCTHYKH areHT HPHIMKOM ylacka Ha
I'JIC TepMuHa BMa ceT yciIyra Koje ImpecTaBba MOTPOIavYy KOjU UX KacHHU]E MPEKO
UCTOT areHTa Kymyje. Ha Taj HauMH ocTBapeHa je euKacHHUja mpojaja (aBHO-Kapara,
XOTEJICKOT CMEIITaja U OCTAIHX yCIyTa).

® Bakuh O., ,,Mapkerunr y typusmy”, 4.1u31., Beorpan, Exonomcku pakymrer 2003. ctp. 319.
" Touryrosuh T., Mpaakosuh J, ,,[106anHn pe3epBaMOHY ¥ TUCTPHOYILHOHN CUCTEMH Y HHIYCTPHjH
nytoBama”, beorpan, dhedpyap 2007. ctp. 3.
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Cauxa 4. Besa, nyrem ['JIC-a, uamely mpyskaoma ycinyra ¥ Kpajibux
KOPUCHHKA yCIIyra

4 aBuno- } r
KOMMaHujeé

~ S

KOMMaHuje

xoTenu Ve
!!'.‘: areHuuje
$sn opraHusanmje
Fno6anHu
peHT-a-kap (e AVNCTPUBYLIMOHM
cucrtem

KPY3UHI b KynoBuHa
ABwuo- ) KapTe
antepu

menesuuuag

TyponepaTtopu

gl

IMYTHUIH

NHTepHeT

locurypaBajyh
KOoMnaHuje

-

e

J

[Ipunaro

heHo Ha OCHOBY IiemaTcKor nmpukasza- Amadeus Corporate Presentation,
Tpunyn TomrytoBuh u Jenuna Mpaakosuh (jya 2007.) ctp. 4.

Wurepec (mpeBo3HMKA, aBHO-KOMIIaHHMja, XOTeNa, TyporepaTopa W Ip.) 1a
KOPHUCTE TJI00ATHUA TUCTPUOYIIMOHU CUCTEM TIPH IUIACHpay YCIyTa j€ BUIIECTPYK:

v

AN

MOryhHOCT 5@ CBOjy MOHYZY IUIacHpajy Ha IEIOKYITHOM CBETCKOM
TPXKHIITY;

yciyre ce npoaajy Ha npeko 385.000 nmpoiajHux MecTa,;

cBe uHpopmalyje o MoHy M JocTynHe cy “on-line”, 24 vaca, 7 nana y
HeJeIby,

CBC IPOMCHE/M3MEHE Yy TOHYOM HCTOI TPEHYTKa Cy JIOCTYITHE
KOPUCHHUINMA,

HeorpaHuueH Opoj uHGpopMmalMja Koje Npykajal SKeld Ja
ymyTu/peHece;

yIITeaa y TPOIIKOBHMA ITOCIOBaMbA;

TeHepHCarbe IPUX0a.”

® ToryTosuh T.,

Mpaakosuh J., ,,[' 106anHu pe3epBalioHd U TUCTPUOYLIMOHN CUCTEMH Y WHILYCTPHUjH

nyToBama”, beorpan, dpedpyap 2007, ctp 5.
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Typuctuuke arenuyje umajy Benuku uatepec y kopumhemy I'ZIC-a. To je mpe
cBera 300T OrpOMHE TIOHYJE Koja je 3axBaJbyjyhn OBOM CHCTEMY JOCTYITHa CBUMA.
Heorpannuen je u3Bop mHpopmanuja. [Ipeko I'JIC-a cy pacrnonoxuBu CBH pPeIOBH
JeTemha, PelOBH BOXKKGE, 3aTUM Ipakca je IMokaszaja Ja Cce MPHUXOAH OJ MpojaTe
ycnyre ysehaBajy (eduxacHuje ce yrtmue Ha mnoBehame mnpuxona). TpoinkoBu
MoclioBaka Ce€ CMamyjy, a o0aBjbamke pe3epBalja W Mpojaja IOCTaje
ayromarn3zoBaHo. Kapre m ocrama morpeOHa JOKyMEHTa c€ ayTOMAaTCKH H3[ajy.
AyToMaTH30BaHH Cy oOpadyHH. 3amocieHu ce oOydaBajy 3a paja Ha CHUCTEMY W
BUXOBa MPOAYKTUBHOCT ce moBehaBa. M Ha kpajy cama areHuuja uMa NpecTHx Ha
TPXKUIITY jep ehUKacHUje U3Ja3u y CyCpeT 3aXTeBUMAa TPAKELE.

1.1.2.2. Ipumepu HAjIIO3HATHjUX IT100ATHUX TUCTPUOYIIHOHUX
CHCTEMA y CBETY

» PEGASUS SOLUTIONS

~PEGASUS SOLUTIONS” je,

W MOXe ce pehw, smpep y moapminm

_ xorenuma. KopucHuim oBor cucrema

P ga Sus cy u OpojHE TYpUCTHYKE areHuuje

_ SOLUTIONS mupomM cBeta. KopucTd ra ecer

HajBehux arenmmja y CAJ] u ocam of

necet Hajehmx arennmja y Bemukoj bpuranuju. Kommnanuja je ocHoBana 1989.
TOJIMHE U BeHO ceaumTe je y Jlanacy.

[leracyc je mpe cBera CHUCTEM 3a MOJAPIIKY XOTEIMMa U EIEKTPOHCKO)]
pe3epBaliju cMenTaja. Y meroBoM cucreMy ce Hanmasu Buiire o 60.000 xorena (40%
je BaH aMmepuuKor TpskuiiTa). I[IpoceuHa aHeBHaA KonmnuuHa MIHTEpHET pe3epBalmja je
50.000. Mma cBoja mpencraBuumTBa y 12 3emaspa, 1.200 3amocineHux W roguIIbHH
npuxof koju je y 2005. rogunu n3nocuo npexo 200 MunroHa gojapa.

» AMADEUS
: Amaneyc je ryio0anHu
aMaDEl |S TUCTPUOYIIMOHH CHUCTEM KOjU je Juaep Y
U3aBamby EJIEKTPOHCKMX Kapata. OCHOBaH
Your tEChﬂGl(}gy partner je 1987. ronuHe o1 cTpaHe YETHPHU E€BPOIICKE

aBuo-kommanuje (,,Air France”, ,1lberia”,
sLufthansa” u ,SAS”) ca cemumrem y Manpuny. Ilpyxka mMDOIpIIKy aBHO-
MPEBO3UOIIMMA, TPEKO TYPUCTHUUKUX areHIldja, BWINE HEro OWIo Koja apyra
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KoMmmaHuja y cBery. OBaj CUCTeM HajBHILE KOPHCTE TypUCTHYKE areHuuje. Y TOKY
2005. na tpxxumry Jyroucroune Epore pesepsucano je 400.000 ycmyra.

ITomohy oBor cucrema ca oko 83.700 nokamuja TypUCTHUYKHX arcHIH]a,
27.175 mnpomajHMX MecTa aBHO-KOMIIaHWja BpIIM pe3epBanuje (ca MPOCEYHOM
KOJIMYMHOM O] 2 MWIMOHA pe3epBanuja AHEBHO) y: 485 aBumo-kommanuja, 70.500
xorena, 27 peHT-a-kap KommaHmja ca npeko 35.645 mnokamuja, Kao W JOPYTEM
Npy’KaoIiMa yCiyra.

» GALILEO

“Galileo Company LTD.” cy ocHoBaiu

o “British Airways”, “Swissair”, “KLM Royal

Ga’ | 'eo W Dutch  Airlines”, *Alitalia” 1 “United

by Travelport Airlines” 1987. rogune y Benukoj bpuranuju.

lomguue 1993. ocHoBan je “Galileo

International” kama cy ce ocuuBaummMa mpuapyxwmiu “Aer Lingus”, “Air Canada”,

“Austrian Airlines”, “Olympic Airlines”, “TAP Air Portugal”, “US Airways”. HUcte

TOJUHE OBaj CUCTEM cBoje cemumre cenu y Jensep, Komopano, Tako nma moctaje

aMEpUYKH TI00aHU AUCTpUOYIMOHM cucTeM. KoMmmaHuje je KacHHWje TpojaTa Ha
Bbyjopiikoj 6ep3u 1 1aHac je mpUBaTHO BIACHUIITBO Kommanuje “Travelport”.

lamuneo je mpuctytan y 130 3emama, y 70.000 nokamuja TypHCTHUKHX

arennja. OmoryhaBa mpuctyn nonyan 425 aBuo-kommnanuja, 68.000 xorema u 23

peHT-a-Kap KOMaHHWje. BUTHO je HarmacuTu Ja ce MocleIhuX ToJMHA IPUCYTHOCT OBE

KOMIIaHHU]€ Ha TP)KUILTY Hallle 3¢MJbe CBE BUIIe TToBehaBa.

» WORLDSPAN

“Worldspan” je ocuoBan 1990. rogune

k on crpane kommanuja: “Delta Air Lines”,

! -~ “Northwest Airlines” u “Trans World Airlines”.

W(.r sn n Y 90 3emarpa cBera omciyxkyje 34.000

' nokamuja TypuctHukux areHnuja. Cemumre My

je y Atnantu, [lopuuja u omoryhaBa mpuctym

421. aBuo-xkommanuju, yBun y kamamurere 210 xorena, 40 peHT-a-kap KOoMIaHuja,
orciyxyje 39 Typoneparopa u 44 npyskaora crielyjaTn30BaHuX yCIyra.

3a oBaj ['JIC xapakTepucTiyHa je jaka KOHKypeHTCKa 60p0a, Tako Ja je TOKOM

rojIvHa Pa3BHja0 HOBE OMIMje, YCIyre M CTpareruje Kako OM OICTao Ha TPXKUILITY
TYpUCTHYKE TUCTPUOYIIH]E.
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» SABRE

T [ “Sabre” cy 1963. roauHe OCHOBajC
I'I rave kommanuje “American Airlines” u “IBM”. ¥V

|

c - b .'I Netwaork MOYeTKy je OMo HajBehu cucTeM 3a MpeHoC

‘r'“-l're ' nogaraka. 1976. je  wuHCTanmMpaH @y

TYpUCTHYKUM areHijama. KacHuje mocraje

CHCTEMa 3a Ipy’Kame yclayra KOHCAITHHTA M YIPaBJbakbe CUCTEMUMa JPYyTUX aBHO-
komnanyja. Cenumre oBe komnanuje je y Caytiejky, Tekcac.

Y mweroBom cuctemy ce Hanazu 60.000 nokamnuja TYpUCTHUKHX arcHIMja, ca
nHpopmanujama o nonynu 400 aBmo-xommanuja, 76.000 xotema, 28 peHT-a-Kap
koMmmanuja, 13 KoMImaHWja Koje ce O0aBe TMpyXameM YClyra KpcTapema, 28
KeJe3HNUKUX KomarnHuja u 220 Typomneparopa.

» I'JIC cutemu ca MamUM yAEIOM Ha CBETCKOM TPKHUIITY

“Infini” je kommjyTrepcku pe3epBaloHM cucTeM ocHoBaH y Jamany 1990.
roguHe y BiaacHumTBy kommanuja “Al Nipon Airways” u “Abacus International
Holdings”. Ogaj cuctem je 2000. roaune moctao aeo “Sabre” cucrema.

AMEW ERA N TIAWEL |NFORMATION
“Axess International Network Inc.”, ocuoBao ra je “Japan Airlines” 1990.
roauHe. “Sabre” je cyBiacHHUK OBOT cuctema ca 25% yaena.

N (S

“Abacus” je cucTeM ca jakuM MPHCYCTBOM Ha TPXKHINTY 24 3eMJbe peruoHa
Asnja-Tlaruduk. Mucranmupan je y 15.000 nokanuja TypucTHYKuX arenimja. “Sabre”
j€ CyBJIACHUK OBOK cucteMa ca 35% yuenrha
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Cauxa 5. Hajnoznaruju I'JIC cucremu y cBety

ORLDSPA

~

IMpunaroheHo Ha ocHOBY IeMaTckor npukasa - Amadeus Corporate Presentation,
Tpunyn TomyToBuh u Jenuua Mpaakosuh (jyn 2007.) ctp.6.

I'paduxon 1. Hajzactyrmssenuju I'JIC cucteMu Ha CBETCKOM TPXKUIITY
1o Opojy JIoKaIMja TyPUCTHUKUX arcHIIfja

O Amadeus 28,8% M Galileo 27,3% [0 Sabre 24, 7%
OWorldspan 13,4% B Ostali 5,8%

W3Bop: noxamm Amazneyca CIII' , Amadeus Corporate Presentation,
Tpunysn TourytoBuh u Jenuua Mpaakosuh (jyn 2007.) ctp. 57.



I'pa¢pukon 2. Hajzactynssenuju ['JIC cuctemu Ha tpxumty Cpouje mo
Opojy JoKaIja TYpUCTUIKUX areHIja.

O Amadeus 96.3% W Galileo 3.3% [Jostali 0,4%

W3Bop: Pe3ynratn 100MjeHN CTATHCTHYKIM HCTPAKUBAKEM
Awmaneyca CLI na nan 31.12.2006.
Amadeus Corporate Presentation,
Tpunyn TourytoBuh u Jenuua Mpaakosuh (jyn 2007.) ctp. 71.

Ha namem Ttpxumry Amaneyc je NPOTEKIMX TOIUHA HMMAo JIOMHUHAHTHY
yiory. [anuieo je KOHCTaHTO 3aapkaBao yaeo o oko 3 mporeHTa anu mociie 2006.
oH mocTerneno nosehasa coje yuenthe. Ha nan 31.12.2006., kana je Amaaeyc Cpouja
u llpua ['opa crpoBeo craTHCHYKO HCTpaxkuBame Ha Tpxumty CpOuje, AMazaeyc je
610 uHCTanupan y 322 joKaiyje TypuCTUYKUX areHiyja, a l'anmneo y 11 nokanuja.

Kommjytepckn pe3epBaiimoHd W TJIOOATHH AUCTPUOYIIMOHH CHUCTEMHU CYy
CBOJUM HACTaHKOM 3alloveii PEBOJIYIH]Y y TOCIOBAkbY HAa TYPUCTHUKOM TPIKHUILITY
KOje je TypOYyJICHTHO U CKJIOHO CTAJTHUM IpOMEHaMa ajl MCTOBPEMEHO MOKPEHYJIH U
Op3 paBoj MPUMEHE HOBHX TEXHOJIOTHjA. M maHAc OBW CHCTEMH TPEICTaBIbajy OUTaH
anatr y mponaaju yciyra. MehyTuMm y mocienmoj ACleHHju Ha cBe BeheM 3Hayajy
nobuja MuTtepHer u ,,0n-line” mocioBame y MpOMOLIHjH, AUCTPUOYHPAbY U MPOAjU
TyPUCTUYKHUX YCIIyTA.

1.1.3. UuTepHeT

Pa3Boj MHTepHeTa, 011 HEroBOT HAacTaHKa 10 JaHAC, KPETao Ce O] HEroBor
3HaYaja Kao WHCTUTYIMOHAJIHE U OOpa3oBHE MpEXe N0 Mpexe HaMEHmheHE
MOTPOIIAYMMa 3a MPHUKYIJbatkhe HH(OpMaIHja, KyIOBUHY yciyra U mpou3Boja. Jlanac
Ce KOPHCTH Y CBHUM EJIEMCHTUMa MAapKETHHI MHUKCA, a HApPOYUTO y MPOMOLHUJH H
muctpuOyuurju. Kopucre ra MeHalIMeHT opraHu3aiyje 1a Ou CBOje pecypce yUnHUIIe
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MHOTO e(UKACHUJUM, YHANIpeauiie U 00e30euie MOCIOBHE MPOIIECe, JIAKIITU MTPUCTYTT
nH(popmanrjama, OpKy U JIAKITy UHTEPAKIH]Y ca KIIMjCHTUMA.

Wurepuer kao cBercka wmpexa (World Wide Web - cBercka wmpexa
JOCTYIIHUX TOJaTaka M JaTOTeKa) je IpaMaTHYHO HMMAao YTHIA] HA TYPUCTHYKY
npuBpeny. Kao HOBa TeXHOJIOT0ja MOjaBUO c€ MOCIE KOMITjYTEPCKUX PE3ePBALUOHUX
u ['JIC cucrema. OcamaeceTnx M JeBeIeCeUX TOJMHA KOMITjYTEPCKH Pe3epBallMOHU
CHCTEMHU UCKOPUCTUJIM Cy OBY HOBY NMpOo(UTAOUIHY TEXHOJOTH]Y Koja je e(ukacHo
nojApIKaBajia mpojajy u AucTpuOynujy. To ce moka3ajgo Beoma 3HAa4ajHUM jep je
3axBajbyjyhu TomMe Ha XWibaJe TypUCTMUYKUX areHiyja mpocrnepupaio. CpeauHom
neBeneceTux roauHa MuTepHeT je orBopmo Moryhuocth ,,0n-line” mocnoBama u
NpUBYKao MHOre cy0jekTe cBHUX rpaHa mnpuBpeze. Kopucre ra xoTenujepu, peHTakap
KOMITaHHW]€, TYpOINEepaTOpH, TYyPUCTHUYKE arcHIMje, AaBHOKOMIIAHHU]JE, KPY3UHT
KOMIIaHHU]€, CEKTOpP PEeCTOPaTepCTBa, TYPUCTHUKE OPTaHU3aIH]je UT/.

HNuTtepHer je Ouo M HacTaBiba Aa Oyne ,anaT’ BHUCOKOT 3Hauyaja 3a pact
Typuctuuke uHaycrtpuje. Y EBpomu 60% Ttypucra kopuctu MuTepHer, a mpema
ucTpaxuBamwy LleHTpa 3a mpoydaBame WH(POPMANMOHHUX TexHOJoruja, y CpOuju
24.2% ocoba koje cy ctapuje on 15 roguna kopuctu Uurteprer, a 41% nomahuncraBa
nocenyje KOMHjYTepg. OBe yMmeHUIlEe YKa3yjy Ha TO Jia Koja Hac cBe Behu Opoj jbyau
KopucTi HTEpHET 1 Aa y CKJIAy C TUM areHIuje Tpeda joIl BUILE A3 C€ OPUjEHTHILY
Ka OBOM BHJIy ITOCJIOBabA.

W3Hax cBera, TypUCTHUYKH CEKTOp je OMO MUOHUDP y NPHXBaTakby U Pa3Bojy
MHPOPMALIMOHUX TEXHOJIOTHja. VIHTEpHET je mocTao KJby4yHa aruidKanuja y
TYPUCTHYKO] UAHYCTpUjU. TYypHCTH, C Apyre cTpaHe, MMajy MOTryhHOCT ma cy y
JIMPEKTOM KOHTAKTy ca Kpearopuma M IpoJaBLUMa apaH)KMaHa, IITo uM oMoryhasa
JIa 3aI0BOJbE CBOj€ KOHCTAHTHO TIPOMEHJBMBE TIOTpede 3a TYPUCTUUYKUM
npou3BoauMa. 3axBasbyjyhu HH(pOpMAIMOHMM TEXHOJOTHMjaMa areHluje MOry Ja
OJroBOpE Ha KOMIUIEKCHHje M pacTyhe 3axteBe. TypHcTHUKE areHIje KOpHCTE
WHTepHeT na KOMYyHHIMPAjy, TUCTPUOYHUPAjy M TPKHUIIHO MO3HIUOHHUPA]y TPOU3BOJ
Koju mpozaajy. ,,On-line booking” u ycnyre pesepmauuje cy mupoko mpuxBaheHn
Mmel)y KoprcHUIIMMA yCITyTa U areHIujama.

Ha ocnoBy wucrtpaxuBama (00yxBahieHo je 10 Hajpa3BHjeHHjUX €BPOICKHX
3eMajba) Koje je crpoBeo ,,e-Business W@tch” 2006. y Tabenu 1. MokeMo youuTH 1a
y EBpomm TypuCTHUYKHM CEKTOp HIMPOKO MpHuxBaTa VIHTEpHET Kao BUJ IOCIIOBAmbA.
ITpeko 90% typuctrukux npeayseha (He3aBUCHO OJf HHMXOBE BEIMYHMHE) KOPHUCTH
WuTtepHeT y mocinoBamy. A ako carjienamo HojacekTope npumehyje ce ma ympaBo
TypucTHuKe areHuuje M Typomeparopu y 100% ciyuajeBa uMajy HHCTaIUpaH
WuTepHeT y cBojuM opranmu3anyjama. Ha 1pyroMm Mecty je ceKTop Koju Mmpyska yciyre
cmemTaja ca 98%. 3HayajHO je 3ama3uTH Ja Y OBUM CEKTOPHMMAa CBH 3aIlOCJICHH
KopucTe MIHTepHET y CBAKOJAHEBHOM ITOCIIOBAbY .

o INonutuka, 17. oktobap 2006.roaute.
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TabGena 1. Kopumhewe HWMurepuera y cektopy Ttypusma y 10
Hajpa3BUjeHHU]UX 3eMasba y EBpornu

10 Hajpa3BujeHHjUX eBPOICKHX 3eMajba Kopumhemwe Unrepuera
IIporenar: % 3amocneHuX % pupmu
Muxkpo npenyseha (1-9 3amociennx) 90
Mana npeny3eha (10-49 3anocienux) 98
Cpenma mpenyseha (50-249 3anocieHnx) 98
Benuka npeayseha (Bure o 250 3amocieHux) 93
o e
CeKTop yrocTUTeIhCTBA 100 98
CekTop pecropaTepcTBa 84 80
Typuctruke areHIyje u TyporepaTopu 100 100

N3Bop: e-Business W@tch (Survey 2006)
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2. llpumena UHTepHeTAa M e-TEXHOJIOTH]E Yy
MOCJI0BAKY TYPUCTHUYKHMX AreHIIMja

EnexTpoHCKO TpXHIITE je Mpou3BeNno copTBepe KOjU TYypUCTUYKHAM
areHnujama omoryhasajy ma mro eukacHuje BOJIe CBOje TIOCIOBAKE U MPOJIAJy CBOjE
ycayre. OHe Takohe mokymaBajy Ja MakCHMalHO MCKOPHCTE 3HAyaj W MOTOJHOCTH
Koje mpyxka HMutepHer. Melytum TypucTH maHac, KOJ HAac W y CBETy, HMajy
TEHICHIIMjY J1a CBE BHUIIIE CaMH OpPraHuU3yjy CBOja myToBama mytem ,,WEB dynamic
packaging”-a. To je ycioBuiio mojaBy ,,0n-line” Typuctuukux areHuuja. Ajau ynpKoc
YHELCHUIM Ja ce 300T Tora Opoj TpaauimoHamHux ,,0ff-line” arenmuja cMamyje, oHe
unak Hehe Hecrtatw jep je WHUXOBa yiora Beoma 3HaudajHa. Mako mopajy na ce
mpuiaroje pasBojy U cBe Behem kopumihewy TEXHONIOTHja Kao M Kopulrhemy
WutepHera (Ha mpBoM Mecty Beb mpesenranuja) one he 3Ha4ajHO 3aapKaTH CBOjY
YJIOTY WHIMBUIYaTHOT W KBaJHU(HUKOBAHOT CAaBETHUKA y AWPEKTHOM, (U3UUKOM,
KOHTAaKTy ca IMyTHUIMMA. WIak, Wako TypuCTa, IITO je ClIydaj U y HAIIO] 3eMJBbH,
nobuja uHOpMalmje npexko MHTepHETa, OH MOTOM OAJIA3U Yy areHlujy u KyIlyje
apaH)XMaH, 3a KOjU je 3aMHTEPECcOBaH. Y TOM Cyd4ajy 3Ha4ajHO j€ TUPEKTHO MpYKarmbe
uH(OpMaIMja O] CTpaHe arcHTa, a Jia He CIIOMUIEMO Ja je HEONXOAHO U MPUCYCTBO
NpEJCTaBHUKA arcHIMje TOKOM OJ[BHjama IyToBama. Jlakie W Imopea caBpeMEeHHX
TEXHOJIOTH]ja, JbYJCKH (PaKTOp je BeoMa OUTaH M pealtn3oBamy MyTOBAbA.

Typuctuuke arenmmje cy cxsaTiie na Bed cajT mMa Benuku 3Ha4aj 3a 00Jby
MHTEPAKINjy KaKo ca TypHUCTUMa TaKo M ca capajHunyMa. Ha Taj HauMH npoMOBHIILY
ce HOBE yCIyre, JECTHHAIM]e, apaHKMaHU M MPUBJIA4Ye TMOTCHIM]aJTHA TYPUCTH, allk
takole ucrnye OpeH/ areHuuje (eroBe NPeJHOCTH U KBAJIUTETH Y OHOCY Ha OCTae
OpeHIIOBE W TMOHYIy Ha TypUCTHYKOM Tpxuity). [Ipeko cajra arenmuje moryhe je
KyloBaTH apamkKMaHe WIM YycIyre KopucTehm ce eneKTPOHCKOM TPrOBHHOM.
3axBaspyjyhu Uutepuery u Beb cajty Moryhe je epukacHuje nuzahu y cycper xepama
TYpHUCTa U YCKJIAIUTH UX Ca TPEHYTHOM ITOHYIOM.

Ipumep 2. “Thomas Cook on-line”

Bbpurancka typuctuuka arenimja “Thomas Cook”, kao jemHa oj mHOHHpPA y
areHIIN]CKOM TocioBamy, nmocenayje “JMC” yaprep aBuo mpeBo3 ca 29 aBuoHa U HYIH
MPeKo 2 MUJIMOHA apaH)KMaHa M JIETOBE OJ1 IPEKO CTO aBUO - JIMHUja U CBE TO CE MOXKE
pesepBucati mytem “on-line”-a. Typucra MoXe y peaHOM BpEMEHy Ja W3BPLIH
pe3epBalyjy, U3HajMH KOJIa, MoTJie/Ia BpEMEHCKY IMPOTHO3Y, W3BpIIH Iiahame, 1o0uje
MMyTHUYKO OCUTYpame U yINo3HA C€ ca CBUM HHoOpMaljama Koje Cy OJf BUTAITHOT
3HayYaja 3a MPaBWIHO ynyhuBame y KylOBUHY. 10 “Thomas Cook” je takohe u jemHa
Ol IPBUX arcHIMja Koje Cy CXBaTHJIC 3HA4aj MPUMEHE OBHUX TEXHOJOTHja U TUME
yBehenu cBOj yieo Ha TPXKUIITY ca MPUX0A0M oJ oko 1.5 munujapau ¢pynrtu, oko 3.5
MuroHa Typucta u 16.000 3anocieHux.

1% Bume nudopmanmja Ha www.thomascook.com.
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2.1. MutepHet (Beb) TexXHOJIOTHja U TYPUCTHYKE areHIHje

WutepHer mojgjenHako KOpucTe mnoTrpoinadn  (MyTHUIM, TYPUCTH) U
TypHUCTHYKE areHIdje. ATeHIUje CBOjy TOHYAy Iutacupajy mnpeko MHrepHera, a
HCTOBPEMEHO T'a KOPUCTE 3a MpUKYIUbawke HHPopmanuja. [loTpomaun xopucte oBy
TEXHOJIOTH]Y 3a MPUKYyMamke MojaTaka O MyTOBambHMa U yCIIyraMma, 3a pe3epBUcame U
KyTMOBHHY yCITyTa, TAKeT apaHXMaHa UT]. 3HA4ajHO j€ HATJIaCUTH J1a KyTIOBHHA MIPEKO
WnTepHera 3aBucu o Bumie ¢akTtopa, a jeAHH OA WHUX Cy U CTENeH
KOMITjyTepHu3airje, 00pa3oBaHOCT M HMH(POPMHUCAHOCT TYPUCTHUKOT TpkuimTa. He
Tpeba W30CTaBUTH HH MOBEPEH-E KOje areHIja yJIuBa MOTPOILIady MPUIUKOM
KyIloBHHE Ipeko MHTepHeTa.

Typuctruka mpuBpena je  WHTC3UBHH  KOPUCHUK  WHQPOPMAITMOHHX
texHosiorrja u Maepuera. [locToje Tpu cucreMa Koje areHIje KOpucTe.

» T'nobamuu guctpubynuonu cucremu (“GDS”), kao mro cy “Galileo”,
“Sabre” u “Amadeus”, koju ce KOpPHCTE 3a pe3epBalidje, IpyKame U
HCTpakuBambe HH(POpMaIIKja, U3BEIITABAKE U CII.;

» Opraunuzaimonu nHdopmaimonn cucremu (“OIS”) koju ce kopucre y
payyHOBOJCTBY, 3a H3BEIITaBame, Oaze Mojaraka, oOpadyyHaBame
padyHa ¥ CIL.;

» UWurepHer.

[TocTtoje MHOTM MpOOJIEMH aKO TYpPUCTHYKA areHIUja IOceayje pa3InuuTe
codrBepe koju HHCY MeljycoOHO KOMMATHOWIHH Wi NoOpo moBe3anu. Hekama je
TEIIKO NpedanuTH MojgaTKe ca jeqHor cucrema Ha ApyrH. Ctora ce TypHUCTHYKHM
areHIyjamMa CaBeTyje Ja BHIIE KOpPHUCTE III00ANHE HEro OpraHu3allOHE CHCTEME.
Wnak tpedano 6u tpaxuru I'IC koju mory 6utn komnatubminu ca OUC.

Kana ce roBopu o MHTepHETY, MOCTaBJba CE MHUTAKE KAKO Ta MHTETPHCATH Ca
rJ100ATHUM TUCTPUOYIIHOHUM U OPTaHU3AI[IOHUM CUCTEMOM.

Panmje je pedyeno mra je MHTEpHET M KOje Cy HEroBe IMOTOJHOCTH, CTOTA
MOCTOj€ PA3IMYUTH ACTIEKTH €JIEKTPOHCKE TPTOBHHE KOj€ TYPUCTUUYKE arcHIje MOTY
71a KOPHCTE:

1) xopumihewe MHTepHeTa na ce HM3rpagd OJHOC Ca KIUJCHTUMA -
TYpUCTH AUPEKTHO KOMYHHUIIMPA]y Tipeko Be0 cajra arenmmje;

2) cakymubame nHpOpMaIrja 0 TypUCTa W MOTEHIHjaHUX TYypHCTa, 1a
O ce M3BpIIMIA CETMEHTAIMja U CTBOPUO MPOQII TYPUCTE HA OCHOBY
KOTa ce Kpeupa apaHxMaH;

3) uHpOpPMAIMOHO MAPTHEPCTBO — capaimba u3Mel)y opraHusanudja aa ou
ce Kpenpaia 6osba yciayra 3a TypucTe,

4) TaHCaKIHje — pe3epBalldje U OyKHHT;

5) undopmanuje u npousBoau koje je moryhe ,ckunytu” (,,download”)
ca nrepHera,
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6) mpoBu3Wje O TpyKama CICHUjaTIM30BaHUX HHpoOpMalMja 3a
CICIIMjaJTHe KITUjeHTE.

ITojaBom MHTepHeTa HacTane Cy BEJIUKE MPOMEHE Y MOCIOBawY, peaeduHuIIe
ce TYpHCTMYKa areHIiyja Kao MOCPEOHHK W MEHajy Ce OJHOCH Ha TPXKUIITY.
TypucTrike areHIuje yKOJIMKO HUCY MpaTuie Te MpoMeHe He Mory na orcrany. OHe
areHnyje Koje Cy CXBaTWJIe HEONMXOTHOCT IpuMmeHe VHTepHeTa 3ajapikanie Cy HIH
yHarpeauie CBOjy MO3ULHjy.

MoryhHoctu koje mpyxa MHTepHET MMajy paiukalaH yTUIQ] Ha HPUPOLY
MOCJIOBakha Ha TYPUCTUYKOM TPIKHIITY.

Cauxa 1. Mpexa muctpuOyiyje Ha TYPUCTHYKOM TPXKUIITY

ABHO-KOMIIAHHUJE
KOHCOJIMIATOPH

TYPOIIEPATOPH

Purejaepu
(TypucTHUKe
areHumje)

MNOTPOLIAYH

_ . ssssszsssssssssssssssssss »

I'maBHM KaHan Cnopeanu kaHai

I[MpunaroheHo Ha OCHOBY mieMaTckor mpukasa - “A Study of Web Diffusion in Travel
Agencies”, 1999. ctp 2
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Cauka 2. Ytuua) “WWW?” Ha TypuUCTHUKH JTUCTPUOYIIMOHU JIaHAI]

ABHO-KOMITIAHHUJE
KOHCOJIMIATOPH

TYPOIIEPATOPH

\ Purejiaepu

ENeKTpoHCKO TpKUIITE (TypHCTH‘IKe
@ areHiuje)

MNOTPOLIAYH

Typucrtuuke areHiyje
Koje ce OaBe

TpaAulIUOHAJTHUM
HAYUHOM II0CJIOBama
—_— % smsnmnmnanenanane >
I';maBHM KaHaI CniopeaHu KaHam

[MpunaroheHo Ha OCHOBY mIeMaTcKor mpukasa - “A Study of Web Diffusion in Travel
Agencies”, 1999. crp 4

Crmuka 1. mpukasyje KJIacHM4aH CHCTEM AUCTPpUOYIMjeé Ha TYPUCTHYKOM
TpKUIITY 6e3 ynorpede MHTEpHETOBOT €IeKTPOHCKOT TPXKUIITA. ABHO-KOMIIAaHU]E U
TypolepaTopyu JTUPEKTAaHUM WJIM HHAUPEKTHHUM IIyTeM HPEKO IOCPEIHUKA,
TYpUCTHYKHMX areHInja, Mpojajy cBoje ycuyre kimjeHTnMa. Ciimka 2. mpukasyje j1a je
WHTepHeT mOMOTao Kpewpamy eJIEeKTPOHCKOT TpXKUIITa. ABHO-KOMIIaHHje Beh
YBEJIMKO MPOJIajy yCIyre MpeKo e-TPKUILTa, TyporepaTopu Takohe.

WHTepHeT je yCIOBHO IIOjaBy ENEKTPOHCKOT TPXKUIITA, a €-TPXKUIITE je
MIPOMEHMJIO OJTHOCE Ha TYPHUCTUYKOM TpRHUITY. OOUM MMOCIOBamka TPAAUIUOHATHAX
TYpPUCTHYKUX areHIHja Koje C€ HHUCY YKJbyYWJIe Yy HOBH JUCTPUOYIIMOHU JIaHAI]
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(cnuka 2.) HemuHoBHO he omamatu. To he ce mecuTH UCKIBYYHBO 300T TOTra IITO €-
TPIXKHIITE TIOApa3yMeBa Mojasy ,,0N-line” TypucTHYKMX areHIyja Koje 3aCHIBajy CBOje
mocioBake Ha VIHTEpHETY W TPEKo e-TpXKHINTa TMPHUKYIJbajy uHbOpMaImje,
pe3epBHUIIly KamaluTeTe, Mpojajy apaHxmane u octane yciayre. Cmarpa ce aa he y
HapeaHe Tpu 10 uyeThpH rogauHe 20% TypHCTHUKHMX areHIdja MpecTaTH JAa MOcCIyje
360r MojaBe e-TPKHINTA i pacTa cBe Behier 6poja ,,0n-line” Typucrmukux arenmuja.*
Typuctuuke areHiyje Mopajy Ja ce MpujarojJie HOBOHACTaJI0] CUTYyaIlHju Ha
TPXKUIITY W YHANpeJae Wik peOPMHIINY CBOjE MOCIOBamE. Y CYNPOTHOM, aKO TO HE
Ou ypaauiie, HEMMHOBAH j€ JIaraHW HECTaHAaK MaJIuX areHiuja ca Tpxxkumra. OHe Koje
He peopMHuIIly CBOjE IMOCIIOBAKkE, YBOHCHEM HOBUX TEXHOJIOTH]ja U YKIbYUUBAKHEM Ha
€JIEKTPOHCKO TPXKHUINTE, 3aapkahe W gasbe 3HaAuYajHy yJory koja he ce ormematu y
CaBETO/IaBHO] YJIO3U H yJIO3H MPYXKamkba HHPOpMaIIFja TOTCHIIUjATHAM TYPHUCTUMA.

2.2. ,,0n-line” kynoBuna

HcTpaxkuBame Koje je crpoBeo ,,e-Business W@tch” 2006. (o6yxsaheno je 10
Hajpa3BUjCHUJUX EBPOIICKUX 3eMaJba) yKasyje Ha TO Ja OKO 36% TypHUCTHYKHX
npenayseha omoryhaBa cBOjuUM KIIMjEeHTHMAa J1a KYIyjy M pe3epBHINy ycayre ,,on-line”
nyteM. Mehytum oBaj mpocek HMaK yka3yje Ha pasiuke Mely pasnmuuuTiM
TYPHCTHYKUM Tpeny3ehnma.

,»ON-line” pesepBanuje 3ay3umMajy Malld MPOICHAT y OpraHU3alfjaMa 4duje je
mocjoBame Be3aHo 3a ractpoHomujy. C gapyre crpane ,,on-line” peseprammje cy
eKCTPEMHO BakHE 3a TypucTHuke arennuje. Onx cBux typuctnukux npemyseha 40%
npuxsara ,,0n-line” peseppanuje, areHnyje 3ay3umajy Apyro MecTo, Ha IPBOM MECTY
ce Hasla3e XOTeJIH U CYOjeKTH KOjH MpYy’Kajy ocTajie BUAOBE cMerTaja - 62%)

Y TypusMy ce jaBJba jeqJHO BeoMa 3HA4YajHO NHUTame, a To je ,,Kako
nedunmucatu ,,on-line” kynosuny?”. Ha mpumep, Heke cTyauje ,,on-line” kynoBuHoM
cMaTpajy CBaKM 3aXTeB KOjU ce W3BpIIM npeko MHrepHera (TypHcTa ce mpeko
Hurepenera koHekTyje Ha BeO cajT u masme 3axteB mytem ,.e-mail’-a). C agpyre
crpaHe ,,0n-line” kynoBuHa je u ,,0n-line booking”, tako ma ce u areHmuje Ha
TPXKUIITY jaBJbajy Kao cyOjeKT Koju myTeM VIHTepHeTa pe3epBHILIE XOTEICKH
CMeITaj. AKO je 0Baj CUCTEM Y MOTIYHOCTH (DYHKIIMOHAJIAH M Pa3BHjeH, TYPUCTUUKE
areHIyje JUPEKTHO yla3e Ha cajT XOoTella M IMpOBEpaBajy pPacIOJIOKUBOCT co0a,
OyKHpajy CMEINTaj 3a CBOj€ TypUCTE M UCTOT TPEHYTKa 00HUjajy MOTBPAY O XOTena.
OBaj Ha4UMH pe3epBallrje CMeIITaja ce cMaTpa ayTOMaTH30BAHHM.

Nmak Ttpeba wmcrahm na ympaBo XOTENHM HAJBHINE KOPHCTE OBAj CHCTEM
pe3epBanyja. ATeHIHje Cy ce NPUKIbYYHIIC Y TOM MPOIECy ajH JaHAIIkEe TCHICHIH]e
yKasyjy aa je cBe Behu Opoj TypucTa KOjU DUPEKTHO PE3EPBUIIY CMEIITA] Y XOTEIy
n3beraBajyhu nocpennuke. Tume ce mocpeaHUYKa yJiora areHIpja cMamyje ainu Hehe

! Standing C., Borbely S., “A Study of Web Diffusion in Travel Agencies”, School of MIS, T.
Vasudavan, School of Marketing & Tourism Edith Cowan University Western Australia, 1999.
cTp 6.
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HectaTH. MopaMo y3eTd y 003Hp J1a TOBOPHMO O MHIMBHIYaJIHUM TypUCTUMA KOjU
CaMOMHHUILIMJaTUBHO Kpehy Ha NMyTOBame, OHU HE KOPUCTE MOCpeaHUKe. AllM Kaja ce
paay 0 maKkeT apaH)KMaHWMa TyPUCTHYKE areHIMje U Jajbe 3a/{pKaBajy BEJHKY yJIOTY
1 OyKHpamy XOTEJICKOT CMEIITaja.

VY Epponu (10 Hajpa3BujeHuxux 3emaiba) of 25% mpopaTux Kamanurera
X0Tesa myTeM ,,0oN-line” pesepsanuja, Buiie ox 5 % ,,on-line” peseppaiuja u3Bpimie
Cy areHIuj e.?

»,ONn-line” typuctuuke areHmmje mpeko MHTEpHET Mpexe Cy Yy TUPEKTHOM
KOHTaKTy ca myTHUIMMa (TypucTuMma) u omoryhaBsajy uM ga mponaljy oarosapajyhe
JIETOBE, IICHE M KACHHU]J€ U3BPIIIEC PE3CpPBaAIIH]Y.

IMporiec mocnoBama ,,0n-line” areHnuje mpu pesepBalyju U U3IaBaky Kapara
Ce cacToju O] MpHKyIUbaka WH(OpMalMja O] IyTHUKA (JeCTHHANHMja, Tpan,
aepoapoM, JaTyM TOJIETama, JoJiacka M CJ.) 3aTUM TPakd PacIOJOKHBE JICTOBE
MyTEM PE3EPBALMOHOT WM TJIO0ATHOT JUCTPHOYIIMOHOT CHCTEMa aBHO-KOMIIaHH]a.
[Tocne cakymbeHHMX UWH(OpMamMja O JIETOBUMA, AareHT IYTHUKY NPEACTaBba
HAjTIOBOJbHMjE COJNyLHMje MmyToBama. Kana myTHHK u3abepe KOMIaHWjy, JTUHHU]Y H
BpeMe ToJjiacka npucrymna ce Oykupamy npeko ['JIC-a nim pe3epBaliioHOr cucTeMa,
TaKo IIITO areHIlja masbe Hayor. Ha ocHOBY Tora areHiiyja n1o0uja MpoBU3U]Y KOjY
aBHoO-KoMmmaHuja onpehyje. OHa Moxke Outu on 5-8% 1ieHe KapTe WM YHamnpen
onpehena kao ¢pukcHa mpoBu3Mja. TypUCTHYKA areHIMja Ha CBaKH MOCJIATH 3aXTEB 3
uHpopmanujom Mopa na rmiatu oxapeheny msnoc ['JIC curemy, koju he joj Outm
BpaheH caMo ykoauko nohe 1o Oykupama. To je Beoma HEM3BECHO 3a arcHIM]jy jep je
mpakca Iokaszaja Ja ce camo 5% mociaTux 3axTeBa 3a MpeTpary KacHuje OyKupa.
Crora je OMTHO OJPENTH CETMEHTE TypHcTa KojuMa he ce mponaBatu KapTe.

300r KOHKYpEHTCKE MO3HUIMje, TYpUCTHYKa areHuyja Mopa Ja AeduHHIIe
npodws MyTHHKA ¥ HUXOBO IMOHamame. Beha TpaHCmapeHTHOCT Ha e-TPXKUIITY
noBoau a0 Behe xoHKypeHinje y dopmupamy 1iena. Tpkurre ,,0on-line” arenmuja
UMa jeJUHCTBEHE KapaKTepucTHKe. TypuCTHYKa areHuuja Moxe na u3abepe camo
KapTe M3 MOHYJIe aBUO-KOMIIaHWja, OHE HeMajy MOTyhHOCT Ja Memajy LieHe Koje je
aBHoO-koMItanuja Beh oapeamna. Ctora areHIMja CTUMYJIHIIE W CaBETYyje IMyTHUKA J1a
n3abepe HAJIIOBOJGHU]Y IIEHY M TPEBO3HHKA. ATEHIMja TO paau y3 ojapeheHy
HaJIOKHAY.

3HauajHO je HATJACUTH Ja ,,reorpadcka TUCTPUOyLHja TypucTa”, KOjU BpIIES
pesepBanuje npeko MHTEpHeTa, je Beoma pasznuduTa u3Mmel)y pasHHX MOJ-CEKTopa Y
TYPUCTHYKO] UHIYCTpUjU. HTepHAIIMOHATHU (CTPAHU) TYPHUCTH CY H3Y3E€THO BAXKHU
332 XOTGNMjEPCKH CEKTOp, IOK PErHOHATHH TYpHCTH - WIpajy TIJaBHY YIOTYy 3a
TypUCTHYKE arcHIrje (TOBOPH ce O arcHIMjaMa eMUTHBHOT KapakTepa Koje MOCIyjy
Ha TPXKHINTY jeAHE 3eMJbe Win mmpe peruje). OBo ce Ayryje YMECHHUIM Ja XOTEH

12 3akspyuax M3BeeH HAa OCHOBY mojaTaka - European Commission, e-Business W@tch, ICT and e-
Business in Tourism Industry, ICT adoption and e-business activity in 2006. ctp. 29-34

B Mojam peauonannu mypucma noxpasymesa TypUCTY YHjH je TOMHLT Y jeHO] 3eMsbH (Ha KOjoj
TYPUCTHYKA arcHIlja MoCiIyje) U OHE TYPUCTE KOjH MPUTIAJajy IIHPEM PETHOHY | IIyTYjy BaH TOT
peruoHa.
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pyXkajy yciyre noiazehum TypucTuma U3 HHOCTPAHCTBA, IOK EMUTUBHE TYPUCTHUKE
areHIMje MIaJby TYPUCTE HA MHOCTPAHE JCCTHHAIIH]C.

2.3. E-nmocjioBame, MHTEPHU M €KCTEPHHU CUCTEMU
TYPUCTHYKE areHuuje

Pa3Boj nHpOpMALIMOHUX TEXHOJOTHja HEMHUHOBHO j€ YTHIIA0 HAa TYPUCTHUKO
TP)KUIITE M IETOKYITHH CHCTEM TypH3Ma, TaKo Ja MOXeMO pehu 1a je yTumao u Ha
MojaBy e-TypH3Ma U e-NO0CJ0Bamba. ENeKTpOHCKM Typu3aM IUTHTalIn3yje CBE
mporece y TypUCTHYKOj NPUBPEAM H HHEHUM CEerMEHTHMa, TnoBe3yjyhu wu
onakmaBajyhu Ha Taj HauMH capaamy u3Mel)y CBUX HEHUX cekTopa. Pa3meHa
uH(popmanuja, 0osba capaama, eUKacCHH]Ee pelaBame CBUX mpobiema, yciea mojasa
KOj€ MOTy HacTaTd Ha TYPUCTUYKOM TPXKHUIITY, pa3BojeM HHPOPMAIMOHUX
TEXHOJIOTHja MHOTO Cy MamU MpoOJeM Y IMOCIOBHO] CapalamH, Y Typusmy, usmely
XOTenujepa, MyTHUYKUX areHIja, KeTepUHT WHAYCTPH]je, TPEBO3HUKA U IP.

HuTpaner je nokanHa Mpexka Koja je HHCTalMpaHa YHyTap jeiHe KOMIaHHje.
Beno xopumheme omoryheno je myrem Murepnera. TypucTuuke areHuuje Koje
kopucte MHTpaHer mmajy MOTyhHOCT 1a CBM HEHHM 3allOCICHH IyTEM MpEexXe
KOMYHHUIIUPA]y, pa3Memyjy T0JIaTKe, KOPUCTE apXUBY U JOoKyMeHTarje. OBaj cucTemM
omoryhaBa 00Jby KOMYHHKaIIM]y YHYTap arcHiuje, OpKy pa3sMeHy IojaTraka u Opxy
JIOCTYIHOCT HH(pOpMAIHja.

Typuctuuke areHumje cy nmnytem HMHrepHera Takohe mnoBe3aHe U ca
opranuszaiijama ca kojuma capaljyjy (peHr-a-kap, XOTelIH, aBHO-KOMITAaHU]e UTI.) U
KJIMjeHTHMa, 1 oMoryhaBajy UM MyTeM caBpeMeHHX TexHojoruja u Excrpanera na
ce npukbyde HHTpaHeTy areHuuje MU Tako pasMmemyjy uHpopmarmje. Jlakie
Exctpaner je MIHTpaHET KOjU je ACTMMHYHO TOCTYINaH KIUjeHTHMA U CapaJHUIIMa
areriuje. tberosa jenmuna Mana je mTo je Hebe30emaH jep M03BoJbaBa Moryhwm
NPUCTYT HEayTOPH30BAaHUM KOPHUCHHIIMMA M THME JOBOJH Y ONAaCHOCT MH(popMaluje
KOJUM PacCIIoIake areHIyja.
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2.3.1. E-mocaoBame

VY TypusMy NOCTOjU TpaJMILMOHAIHU JlaHAll BPEJHOCTH KOjU IOBE3yje IeT
IVIABHUX YUYECHMKA Y IIPyXkKamby yClIyra TYpUCTHMA.:

v' Jlo6aBspaun (aBHO-KOMIIaHHje, Tpeay3eha Koju ce GaBe OCTaIUM
BUJIOBMMA IPEBO3a U CY0jeKTH KOjU MPYXKajy yCIyre CMEITaja);

v' Typomneparopu (4dja je yiaora jga NpoAajy KOMOUHAIMjy YCiyra
nobaBsbaya);

v T'nobanuu auctpudyunonu cuctemu — IJIC (Koje KOpHUCTE MpPyKaoIH
ycnyra 1a Ou g1o0uau nabopmMalirje U pe3epBUCAIH YCIyTe);

v Typuctuuke arennuje (Koje Cy NOCPEIHHUIM Y TPOJIAjH TYPUCTHUKUAX
MIPOM3BOJIA O] 100aBJbaua 10 KPajier KyIiia);

v Kpajmu Kynim/TypucTu.

Typuzam je wHAyCTpHja KOja j€ 3aCHOBaHA Ha HH(pOpMaNHjamMa U YU
NPOU3BOM WMajy HWHPOPMALMOHM KapakTep. IberoBa kapakTepucTHKa Cy
TpaHcakuuje u3Mmely pasHMX YMHHIAIAa KOjU Tpykajy ycimyre. Ymora Murepnera
JI0J1a3¢ JI0 BEJIMKOT 3Hauaja y CeKTOpUMa Tzie 1mocToju Tpehe jimie y mpoaaju yciuyra
(rypucTHuke areHiuje) W TAC NPOU3BOAM HeMmajy (usmuku kapakrep Beh cy
HEOIUIUBMBH. Y TaKBUM YCJIOBUMa J0Ja34 10 Kopullhema NpeAHOCTH e-110CI0Bakba.
Crora MHTEepHET HE MOCTOjU caMo J1a OM Ha KOMYHUKAI[MOHOM M MH()OPMALMOHOM
HUBOY IOBE3a0 Npojaslie yciyra Beh na Ou tpancdopmucao TpaauiimOHATHA HAYHH
MpoJiaje yciyra.

VYBolhewe e-mocioBama y CUCTEM TypUCTHUYKE areHuuje tpeda rieaatu Kao
WHBECTUIIM]y Yy LWy YHampehema IMOCIOBama, a CaMHM THM M OCTBapuBamba
npoduta. E-mocnoBame mnpyka MoOryhHOCT odyBama W yHampehema TpKUITHE
MO3UIMje, jauamke KOHKYPEHTHOCTH W TpuI0o0Mjakba HOBUX KIHjEHATa, IITO
pesynTupa Behum 3apagaMa 1 KBATUTETHHJOM yCIYTOM.

E-mocnoBame ka0 MHBECTHIIMjA JIOBOJU JI0 CHIDKEHA TPOIIKOBA y HEKOJHUKO
oOJactu:

TIANUp ¥ MOMTaHCKE TIPOBU3H]E;

MOPACT MPOJTYKTHUBHOCTH;

CKIaauInTehe (MPOU3BOIHa U MPYKAE yCIyra y MpaBo BpEMe YUMe
ce n3beraBajy TPOIIKOBU CKJITUIITEHHA)

v nosehame npomaje (Be6 mponaBHuile U Opike pearoBame Ha 3aXTEBE
Typucra)™

AN

Y Mherym A., ,IIpuMeHa e-TeXHOIOIHja y IIOCIOBAKY TyPHCTHUKHX areHIHja”, 360pHUK pagoBa:
»llocnoBawe Typuctnukux areHuuja”, Ipojexar: EJJYKALIMJA 3ATIOCJIEHUX Y TYPU3MY,
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EnexkTpoHcko mocnoBame noapazymeBa npuMeny MHtpanera, Excrpanera u
Wutepunera. Ha Taj HaunH areHnMja moBe3yje KIHjEHTE, 3alociieHe W Ao0aBibade y
jelaH MOCIOBHU CUCTEM.

EnexTpoHCKO mociioBambe 00yxBaTa: €JIEKTPOHCKY TPrOBUHY, €JIEKTPOHCKO
wiahame, eIeKTPOHCKY KOMYHMKAIIW]y, €JIEKTPOHCKY HpPOHM3BOIY M EJIEKTPOHCKY
TUCTpUOYLIH]Y.

Eaextponcka Tprosuna (eCommerce)

EnexTpoHCKa TproBuHa ce OImucyje Kao 00aBJbame MOCIOBHHX TPaHCAKIIHUja
SNIEKTPOHCKUM ITyTeM (IIpojiaja yciryra, IpUXoIu Of peKiiame, pasMeHy nHdopmanuja
¥ HOBIIa). Moiesu e-TproBuHe Cy:

* Busnuc npema ousnucy (Business to Business B2B) — kymiu u
MIPO/IaBIIY;

* busnuc npema kynuy (Business to Customer B2C) — kymiwu cy
T10j € IUHITH,

» Kyman mnpema kymmy (Consumer to Consumer C2C) -
0jeIMHAIl IPO/Iaje YCIIyTe MOjeINHILY;

= T[Ipenysehe npema 3anocaenuma (Business to Employees B2E) —
KaJia oOpraHu3alja KOPHUCTH €-TPrOBUHY HHTEPHO Kako Ou
no0oJpIIana cBoj pam;

* MoOujaHa TProBuHa — e-TproBuHa mytem Jyantona, [TJ{A ypehaja
WU MOOUITHOT TesedoHa,

» Exekroncka Biaga (G2B, G2C, G2G, G2E)™

Enexkrponcko miahame
E-nnahame je Tpancdep HOBIA  €IEKTPOHCKUM  MyTeM, MOMOhy
MHPOPMALIMOHUX U KOMYHHUKAIIMOHUX TexHojoruja. IlocToje Benmmka eneKkTpoHCKa

mwrahama myreM MmMpexxa SWIFT u FEDWIRE u mana myrem IUlaTHHX KapTuIa,
€JIEKTPOHCKUX YEKOBA U €JIEKTPOHCKE TOTOBUHE.

EJjIeKTPOHCKO KOMYHUIIMPaHe

E-koMyHHIIHpamke 0pa3yMeBa pa3MeHy eJICKTPOHCKUX JTOKyMeHaTa (KOju cy
CTaHIApAM30BaHU) IyTEM EDI-a’® u EANCOMA-a. [Ipenqnoct  oBakBoOT

MHUHHUCTApCTBO TPrOBUHE TypU3Ma U yciyra, DakynTer 3a TYpUCTUYKH U XOTEIHjePCKH MEHALIMEHT,
Beorpan 2007. cp 43.

 Hcro crp. 44.

1 EDI (enrn. Electronic Data Interchange.)

27



KOMyHHLIUpamha jecTe YIITeAa TPOIIKOBA, CHUTYPHOCT, OJIAKIIAHO YyBame
JIOKyMeHara, Op)ka KoMyHHUKanuja (pa3MeHa jJokyMmeHara). /laHac ce 3a pa3MeHy
nojaraka M JokymeHata cBe Buiie kopuctu Murepuer (WEB, enekrpoHcka moiira,
JHMCKYCHUOHE IpyTie, BUICOKOH(EpeHIHja 1 ap.).

EnexkTpoHcka npou3BoAKa U AUCTPUOYLHja

E-npousBojma npencraBiba NpOU3BOIbBY Y eNEKTPOHCKO] hopmu (por3Boan
JAUTUTATHOT 00JIMKA, SNEKTPOHCKH Ce MMPOU3BOJIE U TUCTPUOYHPAjy)

E-muctpuOynmjom ce eIeKTpPOHCKM TPOM3BOAM JOCTaBJba)y KpPajibeM
KOPUCHHKY.

2.4. E-TypucTHYKe areHuuje

Typuctuuke areHiuje, kao IJIaBHU AUCTPUOYTEpU TYpPUCTHUKUX IPOU3BOJA,
MPEeJICTaB/bajy MOCT KOjU TMOBE3yje TYPUCTHUKY MOHYIY C jeIHE CTpaHe W KIIHjeHTE
(typucte) ¢ apyre crpaHe. Benrka oIroBOpHOCT TYPHCTHYKUX areHIIMja je y ToMe Ja
obe30eie TIPHCTYN JKEJbEHUM JIOKaljama, omoryhe wW3maBame BH3a, Tacola,
IMYTHUYKHUX ocurypama. [Ipurom Bplie pesepBalyje XOTEICKOI, WIM HEKOT APYror
Buga cMmemraja. CaBeTolaBHa yJjiora areHlyja o TypUCTHYKUM YyCiIyrama je Beoma
BaXKHA, CTOra TAa4yHOCT MHQOpMalHWja, KOje OHAa HYIH, je OJ BEeIMKOI 3Hayaja 3a
YCIICIITHO OPTaHU30BabE U PeaTn3alijy TYPHUCTUYKHIX apaHKMaHa.

Knacudukanmuju TypuCTUUKHX areHInja MOXKe C€ MPUCTYIUTH Ca Pa3IMIUTHX
acriekata, y 3aBHCHOCTM OJf BeJIMYMHE, THNA TIOCJIOBama, Treorpadcke
pacnpocTpambeHOCTH UTA. AKO y 003Up y3MeMO reorpa)cKy pacnpoCTpameHOCT U
rino0anu3anujy Tp>KUIITa, KOja je YBEIMKO y3ella Maxa, areHIIMje MOKeMO CBPCTaTh y
MYJTHHALMOHAIHE, HAllUOHATIHE U pernoHanHe. [IpemMa Tumy nocinoBama areHuuje ce
JeJie Ha OHEe Koje ce OaBe OpraHM30BamEM IIOCIOBHUX IyToBama (business travel
agencies) m oHe Koje HyJe caapykaje Be3aHe MPETEIKHO 3a OJMOp M pEKpearujy
(leisure travel agencies). Camo wmamu Opoj areHmuja TOCIyje Ha TJIO0ATHOM
TYPUCTHYKOM TPXKHUINTY W TO Cy YIVIABHOM TYPHCTHYKE areHIMje Koje ce OaBe
MIOCJIOBHUM ITyTOBamkbKUMa Kao Hip. American Express.

YV knacudpukanujy TYpUCTHUKMX areHuja IojaBoM  HH(opMaiuoHe
TEXHOJIOTHj€ YKJbYYCHE Cy M e-TYpHCTHUYKE areHmuje. To Cy OHe areHmmje Koje
KOpHCTE MpeaHOCTH e-ToxHosoruja (MHTepHeT, eKCTepHe U UHTepHE MHPOPMALIHOHE
cucreme) y ceuM ,,front-office”, ,,middle-office” u ,,back-office” mociosuma. Yiora
MHTEPHUX U EKCTEPHUX HH(POPMAIIMOHMX CUCTEMa, y 00aBJpamy CBHX (YHKIH]ja
areHnuje (e-TypuUCTHYKE arcHIUje), paiu CMambHBama puU3uKka U ydeniha Ha IIupeM
TPXKHIITY, j& O CYIITHHCKE BaKHOCTH. E-TypHCTHYKOM areHuujom ce cMatpa u ,,0Nn-
line” TypucTuuka areHIMja Koja KOPHCTH EJICKTPOHCKE TEXHOJIOTHje, CHCTEME H
MpeKe 3a MPUKYIJbakhe, Pe3epBallnjy U NpoJiajy MakeT apaHkKMaHa U OCTalINX yciIyra
YHHUIIAIA TYPUCTHIKE TPUBPE/IC.
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2.4.1. CucreMH TYPUCTHUYKHX areHIHja

2.4.1.1. UuTpaner

[TocToje pa3nMuUUTH TUTIOBM TYPHCTHYKUX arcHIUja U OHE Kao TakBe UMajy
paznuuuTe noTpede 3a MHPOPMALMOHUM TEXHOJIOTHjama. Y 00a ciyyaja, U areHiuje
Koje ce 0aBe oparaHn30Bamb-eM IOCIOBHUX IyTOBaWka U areHIje OKPEHYTe OMOpY U
peKpeanji, MPUCTYNajy BEIUMKOM Opojy HHOpManmuja #  pe3epBallMOHUM
CUCTEMHMa, a To Tpeba na ymHe edukacHo y3umajyhm y o003Wp JUHAMUYHOCT H
KOHCTaHTHY IIPOMEHJBUBOCT TPIKHUILTA.

WNudopmannone TeXHOJIOTHje Cy yBeJe Mo0oJblIama y HHTEPHOM MOCIOBABY
TYpUCTHUYKUX areHnuja, cmamyjyhu tpomkose u noBehaBajyhu edpukacuoct. Ha Taj
HAYMH WHTErpUCAaHu Cy CBU T3B. “back office” (pauyHOBOACTBO, JbYACKH pecypcH,
KOHTpoJia KBanutera W ap.) ca “front office” mocnoBuma (momamm o KIHjeHTHUMA,
IUIAHOBU IyTOBaWka, KOMYHHKAllMja ca MapTHEPHMa, W3JaBalke Kapara M CIL.).
Kopumhemem MuTepHeTa n MIHTpaHeTa areHIyje ynpaBibajy CBOJHM TIOCIOBABEM Y3
nmoMoh HajHOBHMjUX TEXHOJIOIIKUX peliema. YHanpehyjy ce yciyre, mpate KpeTama
TpaXibe, 3aXTEeBHU KIIMjeHaTa, HOBE TCH/ICHIIN]E.

Behuna TypucTHukux areHuuja npukibyueHa je Ha Heku ox “GDS” cuctema.
OBHM cuCTEeMH YTJIaBHOM HyJA€ W HMHTEPHH MEHAIMEHT CHUCTEM KOjU TIOMaxe Y
yrpaBJbamy THocioBameM. “Sabre” je mampasmno “eVoya” wHTEpHH HWH()OPMAIHOHU
CUCTEM KOjU MOMa’ke areHiiMjama aa rnociyjy edukacuuje u eeKTUBHU]E.

IMpumep 1. “Via Voyager” perieme 3a MyTHAYKE arcHIIH]e:

“Via Voyager” uH(M)OpMalMOHU CHCTEM HYIM jelaH caapkajaH MEHAUMEHT
aslaT 3a TypUCTHYKE areHiuje. YKibydyje cineneha yetupu Mojena:

“Voyager 2000” — MeHaUMEHT CHCTEM TYPHUCTHYKHX arcHIIN]a,
“Corporate Traveller” — usnaBame kapara u MocjaoBame u3 Kyhe;
“Travelbank” — memaununa;
“Median-Central Control” — uenrpanso mahamwe y pearHoM BpeMeHy,
MCHALMEHT, H3BEIITABAIGE W TAKTHIKH IIPOrpam.”’

“Voyager 2000” koHTposuie Mpojajy O CaMor TOoYeTKa pe3epBaiuje 10
wiahama. “Median-Central Control” mpyka moapinky y KOHTpOJH CBHX IuUiaharmba,

ANANE NN

yOpaBjba KamaluTeTuMa, omoryhaBa HEJEJPHO U TOAWINGEG H3BEIITABAKE 110
. . 18
dunmjanamMa, peruoHy, JeJI0BUMa KOMIIaHH]€, TPAB/bEHhE TAKTHYKIX KaMITakha UT/I.

Y therymr A., ,TIpuMena e-TeXHONOTH]a y MOCIOBAkY TYPUCTHUKHIX areHuja”, 300pHHK pajoBa:
»llocnoBawe Typuctuukux areHuuja”, Ilpojexar: EJJYKALIMJA 3ATIOCJIEHUX YV TYPU3MY,
MHUHHUCTApCTBO TPrOBUHE TypU3Ma U yciryra, Dakynrer 3a TYpUCTHYKH U XOTEIHjePCKU MEHAIMEHT,
Beorpan 2007. ctp. 60.

18 http://www.voyagersystems.co.uk
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2.4.1.2. Excrpaner

[ToBe3aHOCT ca CBUM capajHUIMIMa y Kpeupamwy W MPOAaju TYPHUCTUUKHX
apamKMaHa je oJ1 Belmke BaxHocTH. Kao mro cMo n panuje pexin, Ekcrpaner npyska
MOTYhHOCT MpHCTyna MojalrMa OpraHu3alyje ¢ KOojoM areHuuja capabyje ma Ou
obaBspasia (YHKH]y carjieflaBama pPAaCHOJOXKHBHX  KamaluTeTa, yNpaBibamba
(UMHAHCHU]CKUM TpaHCAKIMjaMa M Kako OU ce yOp3ao Impoliec pe3epBalyje Kanamurera
unu ycnyra. Ha oBaj HauWH ce JIpacTHYHO CMamyjy TPOIIKOBH, a IOCIOBAamkE je
edukacHuje u Opxe.
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3. TypucTHuke areHuuje  ycBajame e-nmocjioBama

3.1. KopucTtu e-noc/jioBama

EnextpoHcka TexHONIOTHja je JoBela 10 TPOMEHE HadWHAa I[OCIOBamka
TYPUCTHYKE arcHIMje W OJIAKIIANA j€ capaamy ca APYTUM CyOjeKTHMa TYPUCTHYKE
TIpUBpEIC.

[TocToje MHOTE KOPUCTH KOje MMajy MpU3BOhauM M MpOAABLHU YCIyra of e-
MOCJIOBAbA.

Jlo6aB/pbaun ycJIyra Kao IITO Cy aBUO-KOMITaHHUjE M JPYTH MPEBO3HOIM CE
MHOTO OCJIamkajy Ha e-ToCIoBamke Ja OM MPEeMOCTWIM TPAMLMOHATIHU HAYUH
IUCTpUOYIIHje TPEKO TYPUCTHUKUX areHIja.

Kpenpame 1meHa y TypusMy je TMOAJIOXKHO KOHCTAaHTHHM IpOMeHama 300r
CreUPUIHOCTH TOCIOBamba (KapaKTEePHCTUKE TPaXibe, IeOBaba y BpPEMEHY H
npoctopy u Ap.). IIpeBo3uornu (HapOYUTO aBHO-KOMIIAHHU]E), KOJU Cy HCTOPH]CKH
yaecTBoBanM y ctBapamy ['JIC cuctema, uMajy TCHICHIH]Y Ja CBE Mambe YIIAXy Y
I'’IC cucreme u cBe Buie ce okpehy MUPEKTHOM NHJbalky Ha Kpajke Kymie aa Ou
n30eriyu BUCOKE TPOIIKOBE AUCTPUOYIIH]e.

TyponepaTtopu cBe Buie ce okpehy e-1mociaoBamy 1a Ou MpeBa3UILIH CUCTEM
nocnoBama mnpeko ['JIC-a u momohy MHTepHET TEeXHOJIOTHja OCTBAPWIM AUPEKTaH
OJTHOC ca TYPUCTHMA.

I'106aaHu AMCTPUOYIIMOHN CUCTEMH Cy CXBATWIH J]a CE FbUXOBA BPEIHOCT
cacToju BuIIe y HH(OpManMjama Koje TMOCeAyjy HEro y TEeXHOJoTHjamMa KOjUM
pacmonaxky ¥ MMajy TEHACHIH]y Aa, 300T HOBUX KpeTama y pa3BoOjy TEXHOJOTH]a,
nmoctany cyOjeKT mpeko Kora je moryhe Hahu mojenMHayHe TYpPHCTUYKE YCIyTre W
NPUIMKOM pe3epBallije CBaKe O] IbMX WHTETPHUIIe UX Yy jeaHy yciayry. Ha oBaj HaunH
Ce CTaBJbajy y NMPEKTHY KOHKYPEHIH]Y Ca TYPUCTHUKHAM areHIjamMma Koje Cy lHUXOBH
HajBehn KOPUCHHUIIH.

TypucTuuke areHuuje cy TpagulMOHATHU MOCPEIHUIM Y TIPOAAJU YCIyTa U
uMajy BuIIe yiora. Heke ox Tux yiora cy Ja MpeHoce KJby4He HH(pOopMammje ox
nobaBspava 70 MOTpOIIava yciyra, BpIlle HOBYAHE TpaHCAKIM]je, U3/ajy KapTe, Najy
WHpOpMaIIMje U CaBETYyjy MyTHUKE MPH KyMOBUHU yCIyra WM apamXMmaHa, u300py
AecTuHanuje U ci. TpaauIuoHalHE areHIUje KOPUCTE NMPEIHOCTU e-TIOCIOoBamba U
ynorpeboM caBpeMeHHX WH(OPMAIMOHMX TEXHOJIOTH]ja TPaJe CBOjy KOHKYPEHTCKY
TTO3UIIA]Y HA TPXKUIITY .

[TojaBa MuTrepHera omoryhuia je areHiujama (HApOYUTO OHHM MAaJUM) 1A
yKIJIOHE O6apHjepe U OTBOpe HOBE MOT'YhHOCTH MOCIIOBama. ,,BupTyanne arenuuje” cy
Majie opraHu3aiuje, Koje Hyie HHpOopMaIlfje U 0CTaje MOTOJHOCTH OHUM ITy THUITIMA
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KOju kene Aa kopuinhemeM MHTepHeTa ymTene Bpeme, HOBAIl M JOHECY MpaBHIIHE
omtyke. OHe KacHHje 00aBJbajy MPOAJy TPAAUIIMOHAIHOM METOAOM. AJIM UCKYCTBO
ropopu na 100 mporeHata BUPTYyaIHHX TYPUCTHYKHX IPOJIABHUIIA HUCY YCIICITHE
YKOIIMKO He omoryhaBajy ,,0n-line” mpoaajy. ¥V Tom ciydajy BUpTyalHe arcHiuje
NIOCTajy eJeKTpOoHCKe ,,0N-line” arenmwyje.

Kpajwu kynuu (MyTHHIIH/TYPHCTH) Cy CBE BHUIIIe HHPOPMHCAHHU O YIIOTPeOH
HOBHUX TEXHOJIOTHja M Yy MOTYhHOCTH Cy Ja KOpHCT€ MHOIO BHIIE ,anata’ ga Ou
JUPEKTHO KOHTAKTUPAJIM MpOAaBLA yCiyra, u3abpanu JecTHHaIuje, ynopehusaiu
ICHe W MpHUCTYmWId ,,0n-line” OykuHry wu kymoBuHu. Takohe TypuCTH MOry
KopuithemeM MYyJITHMEIMjATHUX cajpkaja Tpeko HHTepHeTa Ja ce JUPEKTHO
YIIO3HAjy ca AECTHHAIM]jOM, XOTEJIOM, YyCIyrama, aTpaKTHBHOCTUMA M Ja JTUPEKTHO
7iefie UICKYCTBa U M3HOCE CBOj€ YTUCKE O MyTOBamkbUMa Ca OCTAINM TYPUCTHUMA.

Typuctu cy HajkpuTHuHHju (DakTOp HAa TYpHUCTUYKOM TPXKHUINTY. Hbuxose
npodwmie tpeba AOOPO MCTPAXKUTH U M3BPUIMTH cerMeHTanujy. To je oX Beaukor
3Ha4aja 3a MapKETUHT. YoTpeda NHPOPMAITMOHUX TEXHOJIOTHja oMoTryhaBa npaheme
KpeTama Tpaxme. Kpo3 enekTpoHCKo TpkuiTe Moryhe je ocTBapuTH IUpEeKTaH
KOHTaKT ca TypucTUMa W u3ahm y cycpeT HBHXOBUM HaBHKaMma, Morpebama u
3aXTEeBUMA.

3a cBa mpeny3eha TypucTHuke MHIYCTpHjE, a TO CE OJHOCH M HA TyPUCTHUKE
areHuuje, ynorpeba nHGpoOpMaroHO KOMYHHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTHja U €-TIOCIOBHA
nMa 3Ha4dajHy BPEIHOCT.

3.2. MaKTOpPH KOjU YTHYY HA IPUXBaTAb€ e-M0CJI0BabhA

E-mocnoBame ce BeNMKOM Op3WMHOM IIMPH Y WHAYCTPHjH yCIIyra. ATCHIHje
KOje yCBOje HWHOBalHje Yy TpoJaju yciuyra, u3a3BaHe HWHOOPMAIMOHUM
TEXHOJIOTHjaMa, MOpPajy Jia U3BpIlle MHOTE CTPATEIIKE M TEXHOJIOIIKE TIPOMEHE.

Typuctuuka npuBpena je MMOHUP y yCBajarkby WH(POPMAIMOHUX TEXHOJIOTH]a.
3a TypUCTHYKE areHIMje e-TIociioBame MojpasyMeBa ynorpeOy IHrepHeT
TEXHOJIOTHja JTa OM ce yHampeauo TMOCIOBHHM mpoiec (mpoxaja U OAHOCH ca
norpomayuma yciayra). ,,On-line” koHkypeHiuja Beoma Op30 y3uMa HOBE OOJIHKE,
jaBJbajy ce MHOTH (DaKTOPH KOjH YTHUIY HA arcHIIH]jC JIa TIPUXBATE €-TIOCIOBAhE.

Typuctuuka npuspena je Hajehu mnpopaBany yciyra mnpeko MHTepHera.
Typuctuuke areHnuje urpajy BeomMa BaKHY YJOTY y TUTpUOyIHju yciyra. Pa3Boj
WHTepHeTa je Ha TPXKHUINTY MOCTaBUO TYPUCTHYKE arcHIHje Kao JUPEKTHE
KOHKYPEHTE aBHO-KOMITaHWjaMa, XOTeJIMMa, PeHT-a-Kap OpraHu3anijaMa U OCTalIuM
npy’XaolMMa yciayra. ABHO-KOMIIAHMj€ MPOJajy YCIyre ImpeBo3a JAUPEKTHO U CBE
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BUIIIE EIMMUHUILY TypUCTHUYKE areHIuje. AeHIrje Koje Cy ce mpeycMepuie ka ,,0N-
line” mocnoBamy Cy u30eriie Ty KpU3y U MU3rpaniie Cy CBOjy KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT
Hyaehn morpomraunMa yiayre mpeTpakMBama HajOO/BUX IIEHOBHUX OINIHja |
MoryhHOCT Kpewpama HHAWBHIYAIHHX apamxMana. Tpamuuuonanse, ,,0ff-line”,
TYpUCTHYKE areHIMje CyOouwse Cy Ce€ ca MHOTUM H3a30BUMa Ha TPXHUIUTY U
KOHCTAaHTHO Cy TIOJ arpeCHMBHUM NPUTHCKOM ,0n-line” konkypenara. One
MoKyIaBajy aa usaljy y cycper ,,on-line” mocinoBamy anu ga mpu TOM HE H3ryOe
OCJIOHAIl Y TPaJWIMOHAIHOM HAauMHYy TOClIoBama. [Tutame o1 CymITHHCKOT 3Havaja 3a
BUX je. 1a 71 he urHopHucaTH HOBE TEHJCHIMje WK he OJroBOPUTH Ha HOBE M3a30BE
1 CBOj€ pecypce CTaBHTH Ha PACIOJIarame e-10CIIOBabY?

CBETCKO TYpPHCTHYKO TPXKHIITE TPEIJIaB/beHO je MaluM TYPHCTHUKUM
areHnyjama. [loctaBipa ce muTame 1a 1 OHE KOpHCTe HH(POPMALMOHE TEXHOJIOTH]E U
KOJIMKO TO MMa YTHUIlaja Ha BUXOBO nocioBame? Hmp. y 3ananHoj AycTpanuju ase
TpehiHe Manux areHnyja KOPUCTH KOMIjyTep y CBaKOJHEBHUM oneparjama a 30%
BUX je MpUuKJbydeHo Ha HTepHeT. IHTepHEeT 3a eNeKTPOHCKY MmomTy KopucTtu 81%,
79% 3a mpuctyn mH(OpMarjama, a 3a MapkeTHHr 32% areHumja.” Y ocTammm
3eMJbaMa CHUTyalldja HHMje MHOTO Jpyrauuja, aji U3 OBOTra C€ jaCHO BUJAM Ja BEJIHMKH
0poj MaJHX areHIyja uMa npuctyn MHTepHeTy anu caMo Majiu Opoj KOPHUCTH HETOBe
MIPEAHOCTH BE3aHE 3a €NEKTPOHCKY TProBuHy. Ymorpeba Be6-a je OutHa 3a mpaheme
KpeTama TPaXibe U TOHallama IMJbHE Tpyle TypucTa. Mame areHIHje joul YBEeK
HUCY MPHUCTYNUJIE TAKBOM HAUYMHY TOCJIOBamba Mako OM TO OMJIO BEOMa MOTOTHO 3a
NpomMpHuBame ydemha Ha TPKHUINTY KpO3 EJIEKTPOHCKO Tpkumre. butHO je
neduHUCATH TJIaBHE YHMHHUOIE KOjU YTHYy Ha areHIMjy W HEH MEHAIMEeHT Ja
NpUXBaTe €-TI0CIOBAbE.

[IITa cBe yTn4ye Ha MEHAIMEHT areHIMje Jia yBeJe caBpeMeHe HH(popMaImone
TEXHOJIUTH]je y TocioBame? Ca Tauke TIeInIITa MEHAIMEHTa, TO je Tpe CBera BhUXOB
COITICTBEHU CTaB (CBECT O MO3UTUBHUAM M HEraTHBHHUM IOCIIEAUIIaMA 110 GUPMY TIpe H
HakoH yBohema MUT). 3aTum cyOjekTHBHE HOpME MEHalepa U HbHX0Ba OYeKuBama. 1
Ha Kpajy pacmoioxuBu pecypcu 3a yBohewme MT um pecypcu kojuma Ou ce
MPEMOCTHIIIE TIPENPEKE 32 BUXOBO yBOhewme. Buammo na TpomikoBu yBohema HITak
MMajy BEJIMKH YTHIA] Ha OJUTyKy MEHalIMeHTa Manux areHuuja na yseny UT. I'pemka
je y Tome mto y BehnHU TakBHX areHIlMja, a TO jeé YeCTO CIy4aj U KOJ HaC, MEHallepu
HE CXBarajy MPEIHOCTH W BAXKHOCTH OBUX TEXHOJIOTHja W Ha HUXOBO YBoheme
riie/1ajy Kao Ha BeJIHMKe TpomKkoBe. Ty WMIak Mopamo J1a y3MeMO Yy OO3Hp U CTeNeH
00pa30BaHOCTH KaJpoOBa M yJlarame y BUXOBO Jajbe yCaBpIllaBame. Y HaIIO] 3€MJbH
j€ BeOoMa 4YecT cllyuaj Jia areHIyje yiaoxe y 00pa3oBame CBOJUX KaJIpoBa, a Ja HAKOH
onpeheHOr BpeMeHa HUXOBU 3allOCICHH, Koje cy oOyuwmid, mpel)y na panme kox
KoHKypeHnuje. [locTtoje pa3sHM mpaBHM M MEHAIEPCKH alaTH KOjuUMa C€ TO MOXKE
CIIPEYUTH.

Onnyka o yBohemy U yBoherme HHPOPMAITMOHUX TEXHOJIOTHjA j& TEK IMOYCTHU
KOpakK, Ty ce HUINTAa HE 3aBpIIaBa. YKOJIUKO CE arcHIMja O/UTydd Ha TO TPe] BOM TEeK

19 Standing C., Borbely S., School of MIS, T. Vasudavan, School of Marketing & Tourism Edith
Cowan University Western Australia “A Study of Web Diffusion in Travel Agencies”, 1999. ctp 3
www.cowan.edu.au
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npeacToju npaheme TpeHaoBa U pa3Boj TexHoioruje. Mudopmanmonu cucteMu Koju
ce MpUMEmkY]jy, C BpeMeHa Ha BpeMe T0CTajy 3acTtapenu 300r pa3Boja TEXHOJIOTH|E H
1ojaBe HOBUX TIpolleca y IIOCIOBamy. 3aTO arcHIMje MOopajy Ja MPUCTyIe |
yHarnpehuBamy cBOjux cucteMa. To mojapa3syMeBa WHACHTU(PUKOBAKE U MOJICIHPAHE
HOBHX IIpoIleca M 3aMeHy MocTojehux cucremMa HOBMM Kako OM TOApXKalud OBe
nporece. Hajbosbm mpuctyn ycaBpimiaBamy cucTeMa je Tpaheme TpeHIoBa Ha
TPXKHUIITY W Kopuliheme HOBUX TEXHOJOTHja Koje Ou Tmojapikaje HOBH HadWuH
MOCJIOBaMA.

Jlo mojaBe HOBHIX MpoIlleca y IOCIOBamYy M NMPUMEHE HOBHX TEXHOJIOTHja
nonasu 300r cienehux unmenuna;

v Op3 pa3Boj TEXHOJIOTH]E;

v’ cBe Kpahu )KHBOTHH IUKIJTYCH ITPOU3BO/IA;

v\ BellMKe NPOMEHE Y KOHKYPEHIHMjH U 3aXTEBH 3a MPYKambeM
KBAJIMTETHUJUX YCIIyTa,

v' ysanyaHo kopuinheme pecypca 0e3 OWIIO KakBOI pe3yjirara Ha
IPOMEHE Yy MOCI0Bamky (Mambak MpoMeHa)

[Ipomena TexHonorMja M cBe BehM TPXKUIIHU 3aXTEBU 32 MOOOJHIIAKBEM
KBJINTETA YCIIyTe HA arcHIMje Tpeba Ja ocTBape yTHIA] JIa Ce MPUCTYIH yHarpehemy
MOCJIOBama Kpo3 yBohewe nHDOpMAITMOHUX TEXHOJIOTH]a.

Tokom neBeneceTHx, OBaj MPOLEC y CBETY j€ Y3MMAao BEJIUKU Max U Hera cy
aKaJIeMCKH KPYTOBH HA3BaJH ,,peOpraHU3anuja MmocIOBHUX Hpoueca".20 OH je nocra
KPUTUKOBAaH M MEHAllepH arceHuuja cy TBPAWIM Ja je IOBE3aH ca HEraTUBHUM
KOHOTaIlMjaMa jep MOBJA4M 3a COOOM IPOLIEC PECTPYKTyHpama opraHuzanmje. To
MOJpa3yMeBa pelyKoBambe KOHCTAHTHUX 1I€Ha U JPACTUYHO CMAKEHE 3aII0CIIEHUX.

Bpewme je mokasaio n1a je To jenHa BeoMa 3HadajHa crparervja. Mnmak uckycrsa
arennuja rosope aa “BPR” Huje myroTpajHa cTpareruja 3a MocjioBHH yCIeX, IITO je |
€BUJICHTHO jep jé TO caMO Tpela3Hd KOpakK Ka pas3BHjalby U TMPOIIHNPUBALY
MOCJIOBAbA.

[TpuxBaTame e-mocioBama je KpyIHjadHO MMUTamkbe jep Moapa3yMeBa IMpOMEHe
y MOCJIOBHOM TIPOIIECY U 3HA4YajHEe MHBECTHUIM]C Y KOMITjyTepU3aInjy, yMpeKaBame 1
MEHAIMEHT JbYJACKHX pecypca. Ha omiyky o yBohewmy HOBHX TEXHOJIOTHja H
npeycMepaBalkby Ha  €-TIOCJIOBAal€  YBPCTO  yTUYY  ghakmopu  okpyocera,
OpeaHU3AUUOHY HAKMOPU KAO U KADAKMEPUCMUKE MeHAUMeHma. ™

20 «“Bysiness Process Re-engineering (BPR)”
2lWang S., Cheung W., ,,E-Business Adoption by Travel Agencies” —, National Dong Hwa University
of Taiwan, , Chinese University of Hong Kong, ctp. 2.
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3.2.1. ®dakTOpM OKpY:Kemha

JlBa cy enemeHTa (akTopa OKpy>Ke€Hma KOjU Ha MPBOM MECTy ycCMepaBajy
OJUTYKY O MPUXBaTamkby WHOBAIIH]A.

Hncmumyyuonannu npumucax MOXe JAa JI0Ja3H CIIOJba O BeoMa MONHHX
YHHHJIAA: BIIAQJUH CEKTOD, TPTOBHHCKH CEKTOP M OCTAJIU CTEjKXOoJaepy (IIoTpomayn
u npousBohaun yciyra). Takol)e MHCTHUTYHMOHAIHU MPUTHCAK MOXE Ja C€ jaBU H
yHyTap OpraHu3anuje Oj CTpaHe HEHHX CEKTOopa KOju Texe HH(OpMaImoHuM
npoMmeHama. CxBaTame 3Haudaja e-TI0CJIOBama KOJI MEHAIMEHTa U 3aIOCICHUX MOXKE
M3a3BaTH NPHUTUCAK Ja ce n3alle y CycpeT HOBOHACTAJIMM TPEHAOBUMA. ATEHIHja
Takol)e MOKe IPUXBATHTH €-TIOCJIOBAE CaMO 3aTO LITO TO Pajie KOHKYPEHTH.

Ilpumucax xouxypenyuje ce Moxe aeduHUcaTH Kao O0ja3aH na He aohe 1o
ry0Jbelha KOHKYPEHTCKE MO3WIIMje Ha TpXKUIITYy. TO OpraHuM3anujy ycmepaBa Ka
MpOHANTAKEHY aNTepHATHBA 3a 00Jbe MmocioBamke. [la O6u ce mocnoBano 0e3 ryouraka
¥ OCTBapHBao MPO(UT areHIyja Mopa Aa KOHCTAaHTHO NPATH KpPeTama Ha TPXKUIITY U
MpoHaJIa3u HOBA pelerma. MIHTepHeT Hyu mupoke MOTYhHOCTH 1a M OCTBapUBambe
JMPEKTHOT KOHTAKTa ca MyTHHIUMA (TypucTHMa). Y TOM Cliy4ajy KOHKYpEHIIHja
npesasd Ha BUPTYaJHH HUBO W JIOTUYHO j€ Jla OJTOBOP areHIfja Ha Taj TPEHH jecTe
ycMepaBame Ka e-II0CIIOBAmY .

3.2.2. Opranu3zanuoHu pakTopu

OBu (akropu cy Hajuemrhe mokperaun nHoBanuja. CTpaTeruja mocioBama je
NIPBH €JIEMEHT KOjH YCJIOBJbaBa €-10CIOBamke. Y CaBPEMEHO] MapKETHHT KOHIICTIIIUjH,
cTparervdja gupme cTBapa BPEAHOCTH, a jelHA OJf HUX j€ U CTaBJhbamke MOTpeda u
’KeJba TypUCTE Yy NpPBH IUIaH. BpenHoBame moTpouiaya je o KpUTHUHOT 3Hayaja 3a
Kpeupamwe npaBe yciyre (y ciydajy areHimje, apamxmana). [lorpeGHO je pa3BuTH
pasnuunTe METOoZie W cTpareruje Kojuma he ce ycmemHo u3ahm y cycper cBe Behum
Kejbama Typucta. OpraHuszanyja uMa 3a 3aJarak Ja pasBHje CTpaTeruje u
OpHjEHTHIIIe Ce Ka MHOBaIUju (KOja moapasyMeBa yBoleme e-TeXHOJoruja 1a ou ce
CTBOpWJIM M 0O0JbE TUIACHPAIM HOBU TPOU3BOIM), M CAMHM THUM C€ OPHjEHTHUIIE Ka
MOTPONIAaYy, TPKHUIITHO] ¥ MOTPOIIAYKOj Grto30duju.

OpujenTanyja ka uHoBaIju (yBohemy MHOOPMAIMOHUX TEXHOIOIH]ja) 3HAYH
KOHCTaHTHY, IyropouyHy OpHIy 3a JIaTeHTHE MOTpede calallbUX U MOTEHLMjATHUX
Typucta. To moBmauM cC JApyre CTpaHe CTBapame CYNEpUOPHHUJUX MPOU3BOJA
(apamxmana) y 0JJHOCY Ha KOHKYPEHIIH]y Ja Ou ce moTpede TyprcTa 3aJ0BOJbUIIE.

OpujeHTanyja Kka UHOBALMjU U OpHUjEeHTallK]ja Ka MOTPOIIayy pasInduTo YTUIY
Ha yBoheme e-nocioBama. ATeHIIMje KOje Kelle 1a yHaIpeie MOocioBambe npucTynuhe
WHOBAIMjU ¥ TIPUXBATUTH €-TIOCJIOBAl-¢ MHOTO 4Yemhe HEro OHE KOje HE CXBaTajy
3Hay4aj MHOBAIMja. Y TOM CIIy4ajy OHE M3/IBajajy CPE/ICTBA U YBOJE HOBE TEXHOJIOT]E.
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C npyre cTpaHe, areHiMje KoOje Cy OpHMjEeHTHCAHE CcaMO Ka MOTpoIady cy
MOMAaJI0 CKENITUYHE TI0 TMHTalky e-TocioBama. HamMme MeHayiepu Bepyjy Ja MHOTE
Typucte Hehe 3aHUMaTH e-T0CIoBamke, JIOK APYTH MUCIHE aa he TypHuCTH MMO3UTHBHO
nodekat MoryhHocT KymoBHHE ,,0N-line”. To 3aBucu ox cremeHa Kopuinhema
WuTepHeTa Ha TPXKUINTY TPAXKILE Ma Y CIydajy Ja Majio Typucta Kopuctu MHTepHeT
Hehe Hu ohm 10 nmpeycMepaBama Ha ,,0n-line” nocnoBame.

3a areHUMjy MpPEeIHOCTH €-IOCIOBamka Cy Yy CMambHBalby TpPOILIKOBA
MOCJIOBamka, ehuKkacHujeM HH(POPMAIIMOHOM TpoLecy U 60Jb0] KOMYHUKALIH]H.

VYcnemHo yBoheme HMHPOPMAIMOHUX TEXHOJIOTHja 3aXTeBa TPOIIKOBE 3a
¢uHaHCHjcKe MHBecTHIMje M oOyuaBame 3amocieHux. C Tora peanHo je na he
yHamnpehemy mnocinoBama Kpo3 yBoheme HOBUX MH(POPMAIIMOHUX U KOMYHHKAIIHOHUX
TEXHOJIOTHja TPUCTYIHTH OHE arcHIMje Koje WMajy pacroJiokuBa (PUHAHCHjCKA
CpencTBa.

HNudopmanone TEXHOJOTHje Cy YBPCTO IMOBE3aHE Ca JbYACKUM (hakTopom
(oOyuenoctn 3amocienux). CHara WH(MOPMAIMOHO-KOMYHHKAI[HOHUX pecypca ce
oryiefla y KOMOMHAIMjU TEXHOJIOIIKUX M JbYACKHX eyieMeHara. CTora HCIUTHBAaHE
MHPOPMALIMOHUX pecypca je MPeaycioB 3a yBolheme e-ocaoBama. ATEHILHUje MOTY
OCTBApUTU BEIHMKY KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT ako o0e30ene M yCKiajae TEXHOJOIIKY
UH(PaCTPYKTYypy U JbyJACKE pecypce. PacnonaoknBocT oBUX pecypca MMa MO3UTHBAH
yTHUIIa] Ha OJUTYKY O yBOhEmY e-TI0CIIOBamba.

3.2.3. KapakTepucTuke MeHAIMEHTA

Omtyka o yBohemwy e-mocioBama 4eCTO 3aBUCH O] JUYHHX KapaKTePUCTUKA
MeHayepa. OHa 3aBHCH O] CIPEMHOCTH Ja ce u3ahe y cycper pHU3MKy MU Of
nepuHUCama OJUTyKa Kako OW ce Taj pH3UK CMamuO. YCICNIHE HWHOBAaIUje CYy
CIIPOBEJIC OHE areHIje Koje Cy MCTOBPEMEHO J0CTa pHU3MKOBaje. To je M JOTHYHO.
VYKOIMKO TpaaulMOHAIHA areHIMja JKeIH Ja yBelIe e-T0CIOBamke, OHa Mopa Jia ce
CyOYH ca MHOTHM HEM3BECHOCTHMA Ha TPXKUIITY BE3aHUM 3a TEXHOJOTHje, prHaHCHje
U OJIHOCE ca MOoTpollayuma u npousBohaunma yciyra. Onnyke MeHayepa cy OuTaH
MHITYT 32 JIOHOIICH-¢ TIPaBHIIHE CTPaTeTHje.

[Ipey3umame pu3MKa WMa MO3WTHBAaH YTHUIA] HA YBOhEHmE e-ToCioBama y
TypuCTHUKYy areHuujy. OBaj edexaT y J0CTa ciyyajeBa 3aBUCH U O]l BEJIUYMHE
areHmyje. Y MaJuM areHIfjaMa MOo3UTUBHU e(eKar je jauu Hero Y BETHKHM.
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Cauka 6. [IlemaTcku npukas ycBajama e-TocIoBamba

NHCcTUTYIIMOHATHY IPUTUCAK
[IpuTHCcak KOHKYpEHITH]e

OpujeHTanuja Ka MHOBAIU]U
®duHaHcHjcke MOTYhHOCTH

UT pecypcu

CxBarame IpeIHOCTU €-TI0CIIOBAba

[Ipey3umame pusuka

[To3uTHBaH TpUMEp yCBajama €-TMOCIOBama Cy TYPHCTHYKE arcHIuje Ha
Tajeany. OBa 3emspa mMa 2.000 TypHCTHYKHX areHIMja, a BUIIE O] MOJOBHHE CE
HaJsa3M y T1aBHOM rpany, Taunejy. ¥ nopehemy ca 3eMibama y OKpYKeHbY U OCTAINM
a3ujCKUM  3emsbaMa, lajBaH TMpenmadyd Yy  Pa3BHjEHOCTH  HH(OpMAIMOHO
KOMYHHKAIIMOHOT OKpYXXCHha M NpeycMepaBamy IMOCIOBalka TPaTUIIMOHATHUX
areHIyja Ha e-TI0CJIOBame. [JIaBHM TOKpeTad IpeycMepaBama areHnuja Ha e-
nocioBame Ouna je cBe Beha ymorpeba MHTepHera y 3emubu. TajBaHcke areHuyje
HHCY MOTITYHO 3aHemapmie ,,0ff-line” nmocnose Beh cy mopen oBor Tuma ysenu ,,0Nn-
line” mocnoBame riienajyhim Ha mera Kao Ha AJTCPHATUBHH MOCIOBHH MOJET 3a
areHiujy. Pesynrart je moBehame Tpaxkme u mpuxoja areHije. OBo UCTPAKHUBAE j€
CIPOBEJICHO Ha Y30pKy oA 27,4 mpoleHTa TajBaHCKUX areHuuja. [logaum noOujeHu
TOKOM UCTPaKMBama yKa3yjy Ha TO Ja Cy areHIMje UMIUIEMETUpalie HHPOPMAIIHOHH
CHCTEM KpO3 YeTHpPH 00JIacTH HajOMTHHjE 3a €-10CaoBame: ,,0Nn-line” OykuHr wiu
pesepBanyje, ,,0n-line” mmahame, MaTepHer 3amrtuty u ,,customer account and
relationship management”.

WHTepecanTHO je CIIOMEHYTH Ja je y ciydajy TajBaHa BelNWYHMHA arcHIUje
uMaja BeoMa Malld YTHUIA] Ha OJUIYKy O yBolemy e-mocioBama. [Ipoceunu Opoj
roauHa mociioBama arcHinmje je 14,81 rommua. [Ipoceyna BenuunHa areHiuje je 82
3anocneHa. Hajseha arennmja mma 600 3amocieHux, a HajMamba caMO YETHPH.
Hajsehu Opoj areHuuja Koju je NPUCTYIHO €-TIOCJIOBamby HHUCY OHE Koje Ccy
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crnienyjanu3oBane Beh oHe Koje ce 6aBe pa3HUM MOCIOBHMA PELIEITUBHOT, EMUTHBHOT
TUTIA UT/.
['maBHM dakTOp ycMepaBama Ha e-1ocioBame je oma cBe Beha ynorpeba MuTeprera.

3.3. Ilogpyyja npuMeHe e-TeXHOJIOTHje ¢a OCBPTOM Ha
NpUMeHY HHTePHUX HH(OPMAIMOHUX CHCTEMA Y e-
MOCJOBAKY TYPUCTHYKE areHIHje

Viipyueme y riobanHe JUCTpHOYIIMOHE CHCTEME aBHO-KOMIIaHHMja OTBapa
Benuke MoryhHocTH 3a yHampeleme mociioBama TYpHUCTHYKHX areHiuja. Y ¢asu
pa3Boja OBUX CHCTEMa, HHUXOBO yBOhEHE je OWIO BeOMa CKYNO M MOTIJIE Cy HX
NPUYLITUTH CaMO BEJMKE areHiuje u Typomeparopu. Jlanac pa3sojem MHTepHera n
MHPOPMATUYKUX TEXHOJIOTHja, areHIlMje MOTY HE caMo Jia ce MPUKJbYyYe IpyruM, Beh
Uy capaJiby ca IpyruM KOMITaHWjaMa pa3BHjajy CBOje COIICTBEHE MHTEPHE CHCTEME
3a TIOCIIOBAIbE.

WuTepHn MHPOPMALIMOHN CUCTEM MOMa)Ke areHLUju y 00JbeM UCTyNamy Ha
TP)KUIITY, Kpeupamwy KBAIUTETHHjE IOHYAE M TPOU3BOAA KOje TPaKma 3aXTeBa,
e(UKacHU]0j IPOJIajy, yIIeId TPOIITKOBA U OCTBapuBamy Beher npodwura.

OBH yHYTpalllbU CUCTEMH CACTOj€ C€ U3 HEKOJIMKO J1€70Ba U MOJEJbEHU CY I10
CEKTOpUMa OpraHH3alyje.

IIpe3enTanuja moHyae Kojy Kpeupa areHIiyja je u3pa3uTo BaKHa 32 yCIICITHO
npeacTaBbambe Tpaxmu. C Tora yBuha ce Benuku 3Ha4yaj BebO mpesenranmje 1j. Bed
cajTa TypUCTUYKE areHIluje.

Be6 cajT Moke OMTH CTaTHUKH, Te y OpraHM3alije MOCTOje 3aroCiIeH! KOjU
ce 0aBe KpenpameM H3TJie/la U NMoCTaBbambeM HOBUX MH(popMmanmja. Bed auzajuepu
opKaBajy cajT M TPWIMKOM TpoMeHe wuHdopMalMja 3axTeBa Ce€ HHbUXOBa
WHTEPBEHIIN]A.

Junamuuku BeO cajt je moBe3aH ca 6a3oM mojaraka arenuuje. OHa calpxu
uHpOpManrje O IeHaMa, KamaluTeTuMa, ONMCUMa XOTella M CII. YKOJHKO Johe 1o
npoMmeHe nHpopmaruja y 6a3u rnojaraka OHe Ce ayTOMAaTCKH MEHajy U Ha CajTy.

Y  cBakoj areHUWju TOCTOjU  KOMepUHMjaJHM  ceKTop. Iberoso
(bYHKIIMOHHCAE je 0J1 CYIITHHCKE BaXXHOCTH. MTHpOpMamonu cucreM My aaje Apyry
JTUMEH3H]y KOja ce 0JIrM4aBa y e(pruKacHOCTH M €(pEKTUBHOCTH.

JepuHucame  apam:kmMaHa  (mporpamMa  myToBama)  yrnorepeOoMm
YHYTpaIllllber cHucTema IMocTaje Jyakmie. [lomohy mera momymaBajy ce€ OCHOBHHU
nojany O apamkMaHy (Ha3WMB apaH)KMaHa, Ha3WB JCCTHHALM]C, Tpajale MyTOBamba,
BpCTa IpeBo3a KOjoM ce MyTyje, MUHUMAITHK Opoj MecTa HUT/I.)

38



Jleo yHyTpauImer cucreMa KOju ce OJHOCH Ha oapehuBame meHa ToMake y
JaKIIeM KaJKyJlIucamy. HIp. yKOIMKO ce Kao OCHOB 3a IeHY KOpHUCTH HabaBHa IIeHa
XOTEJICKUX yciyra, moMohy oBOT cucTeMa [107ajy ce Ha Ty LIEHy CBE OCTaje ICHE
(mpeBo3, TPOLIKOBY M3/aBara BH3€, OCUTYpama UTI.) Kao u 3apana. Tako ce iakiie
¢dbopmupa KOHaYHa IIeHa apaHkMaHa. Takole oBaj cucreM omoryhaBa 1a ce Ha OCHOBY
CBHX OBHX IOJIaTaKa Jiakiie (OopMUpa U ICHOBHUK KaKO HAO0ABHUX TaKO U MPOJAjHUX
IICHA.

VYKOJIHMKO IIEHOBHHUIIM HE MOCTOje, 00pauyHaBame 33y Kemka M0 yTOBOpUMa Ce
BpLIM pPYy4YHO, IITO OTEKaBa IOCIOBAKE W HETaTHBHO CE OJpakaBa Ha YINTEIy
BpeMeHa. YKOJIMKO Yy BpPXY TYPUCTHUYKE CE30HE arcHIMja HE TOCIyje ca OBAaKBHM
CHCTEMOM TO C€ MOXXE OJpa3HTH Ha II0jaBJbUBAEE TPEIIaKa, TyXKe YeKame Ha
majnTepuMa INTO HHjEe y CKIaQy ca eQUKACHUjUM H3IaKECHEM Yy CYCpeT NpHu
JIMPEKTHOM KOHTaKTy ca TYpHCTHMa. YKOJIMKO areHuuja NpakTukyje “on-line
booking” mocTojame OBaKBHX IICHOBHHKA je 00aBE3HO.

Jla He OM JgouuIo Ja mNpeOyKupama CMeEITaja YHOCE Ce€ TOoJald O
3aKYIUbEHUM CMENITAjHUM KAaNanuTeTHMa Ha OCHOBY (DHKCHOT 3aKyTUbHBAa WIIH
Ha OCHOBY aJTOMAaHCKUX YTroBOpa. YHOCE ce€ Ha3uB XoTena, Opoj coba, BpcTa coba u
BPEMEHCKH TIEPHOJ] 3aKyma. ATeHT Taja yBeK mMa HHOpMaIiuje O CI000THUM
KamauTeTuMa U He Moske Jiohu 10 3a0yHe win ayIuior OyKupama.

Hcto ce omHocw u Ha OyKupame MecTa Ha MpeBO3y. YHOCE c€ MOAAlU O
NpPEeBO3HUKY (YKOJHMKO C€ Pajy O 3aKyIJbEHOM MPEBO3Y), BPCTU MPEBO3HOT CPEICTBA,
Opojy neta (aBHO-TIpeBO3), OPOjy MecTa, JaTyMy, BpeMEHY Ioj1acka u CII.

AreHIMja ocTBapyje mpoBHu3Mje (IpoleHTyalHe Win (QHUKCHE) O Mpojaaje
apam)XMaHa. YKOJHMKO C€ KOPUCTH OBaj CHCTEM, YHOCE C€ IMOJAId M ayTOMATCKH Ce
dbomupa mcTa 3aayKeHka MPUINKOM (popMUpama yroBopa na U KOJIMKa je MPOBHU3Hja
Ha KOjy areHIifja ocTBapyje mpaso.

Kopumhemem yHyTpammux cuctema jakiie ce GopMupajy M3BelTaju Koju
MOTY OUTH CTATUCTUYKHU U oniepaTuBHU. CTaTUCTUYKH U3BEIITAJU Cy Y 00JIMKY Tabemna
u Hajuenrthe ce omHOCE Ha OpPOj M CTPYKTYpy MyTHHKA MO XoTeauma. OnepaTuBHU ce
OJIHOCE Ha HajBa/bHBamE IMyTHHKA XOTEJIMMa, Mpesia3ak rpanuie (y3 cBa moTpeOHa
JIOKYMEHTa), HajaBJbUBAHkhC MyTHHKA MPEBO3HHKY, CITUCKOBU 3a BH3€, I1aCOLIC WTII.
OmnepaTuBHM U3BEIITAjU ce Hajuenthe Kpenupajy 1mo OKOHYamby Mpo/aje.

IIpomaja ce omHocu Ha ¢opMHpame NpHUjaBe Koja CaapKd TOAATKE O
apamkMaHy, MyTHHIIMAa W YCJIOBHMa IyToBama. [IpuWjaBa xao yroBop ce ckiama
nu3Mel)y MmyTHHWKa W OpraHu3aTopa MyToBama WK u3Mel)y myTHHKa W mocpeaHuka. Y
CHCTEM C€ YHOCE MoJald Koje MpujaBa Mopa Aa caapxu (Ha3sUB W Tpajambe
apamKMaHa, BpPCTE YCIyre W TpeBO3a, KaTeropwja XoTela, MMEHa IyTHUKA W
[ICHOBHUK).

CucTeM je IeTOBHUT U CBH ETOBU CEKTOPH Cy IMOBE3aHH TAKO J1a CE MPHIINKOM
dbopMupama mpHjaBe BpPIIM KOHTPOIA CIOOOJHHMX KamanureTa (CMellTaja WiIH
NpeBO3a) U CTONHpa ce OyKHpame YKOJIHMKO Cy KalalUTeTH IONYyHBCHH Ja He Ou
JIOTILTIO JI0 peOyKUpama.
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dopmupame [IEHOBHUKA je YaK HEOMXOJHO Ja OW ce MOIJM ayTOMAaTCKU
dbopMupati 0O0padYyHM IO JCBU3HOM WM JguHapckoM Imiahamy. IlpemHoct
MH(pOPMAIMOHOT CHUCTEMA je€ Yy TOME IITO CE€ Ha OCHOBY IICHOBHHKA, OoOpadyHa M
yIiaTa ayTOMaTCKd oOpayyHaBa Jeo MpeocTajor ayra 3a ymiaty. CucTeM momaxke u
y eBHIEHTHPAILY YIUIaTa, [a CE€ HAKOH yIUIaTe ayTOMATCKU ITaMIIajy MPU3HAHUIIE
KOje ce TIOTHHCYjy | jelaH MPUMEpPaK Jaje MyTHUKY. YKOJIHUKO Cy yIUIaTe y JeBU3amMa
(y 3aBHCHOCTH O]l ONIPECIHEHOCTH arcHIMje) CUCTEM BPIIH MpepadyyHaBame YIUIaTe
o Baxxehem kypcy.

dakTypucame je takohe ayromatm3oBaHo. OHO ce BpIIM aKO apaH)KMaH
npoJiaje MOCPETHUK WM CE BPIIM MPOAaja MpaBHOM juiy. PakType Cy ayToMaTcKu
noBezaHe ca yroBopoMm. Kasma ce ymare eBHAEHTHpPajy CHCTEM HCTOT MOMEHTA
paznyxyje yroBop. @akTypucame MOXKeE Jia Ce BPIIM U THEBHO y jeKy CE30HE Tako Jia
CUCTEM ayTOMAaTCKH Kpewpa mperiies; (GakTypa IO IMOCIOBHHUIA Y KOjoOj je HW3aara
UTIL.).

Cuctem je ¢opmupaH Tako Ja Tmocie o00aB/BEHMX OIepalyja MTaMIa
JAOKYMEHTA Kao LITO Cy BayuepH, yrOBOPH M Mpu3HaHMIE. Takohe mramMia u KeJbeHe
M3BENITaje TI0 JaHUMa, CEAMUIHO, MECEYHO WJIH TOJHIIELE.

Cuctem BpuM 1 (UHAHCHjcko mpaheme kao mTO je mpaheme HarulaTe Mo
MIOCJIOBHUIIAMa, areéHTHUMa, CMEHaMa.

Bpumn o6pavyHe 3apajna xoju MOTy OUTH 110 3€MJbU TJI€ CE OJ[BHja ITyTOBAE,
PETHOHY WJIM KOHKpPEeTHOM Tpamxy. OBu oOpadyHH Ccy BeOMa KOPHUCHH HPHIMKOM
oOpadyHaBama mopesa.

OO0pauyHu Ayropama Cy IOBE3aHM ca IECHOBHMKOM HaOaBHUX II€HA Tako Ja
je momohy yHyTpammer HWHPOPMALMOHOT cHucTeMa Moryhe y KpaTKoM poOKy
oOpadyHaTH HETO 33y XKema 110 yrOBOPUMA.

VYKONHKO areHiiyja uMa CONCTBEHO KH-MI'OBOJICTBO, CHCTEM IOBE3Yje IIaBHY
KEbHTOBOJICTBEHY KEBHTY Ca OCTAJIMM JICJIOBUMA CHCTEMa M ayTOMaTH3Yje METOKYITHO
KEBbUTOBOJICTBO. Taza ce ayToMarcku (hOpMHpa]y HAJO3U 32 KEbHKEHE.

Axo ce areHunuja OaBu “On-line” mocnoBameM, MHTEpHH CHCTEM IpyXKa
MOJPIIKY Yy TOBE3WBAmy IIOCIOBHHIIA TAaKO Ja CE CBaKa TNpoJiaja €BUACHTHpPA Yy
HeHTpanHoj 0a3u mojaaraka. To je 3HayajHO 300T TOTra IITO Y TOM CJIydajy HE MOXE
nohu g0 mpebykupama WIH IyIUIOT OyKupama jep ce 3Ha TIe je, KaJa U KOJHKO
ycayra nponato. Cuctem omoryhasa “on-line” pesepBucame U M3BeIITaBamke, CTOTA
MEHAIIMEHT areHIyje Mo)ke OWio kKaa u ca Omio kor mecra npeko MHTepHera na
BPILU KOHTPOJIY MOCJIOBaha KaKO MOCIOBHHIIA TAKO U areHIMje Y LEJINHU.

Typuctuuka areHnyja Koja MoOCeAyje HMHCTAIMPAHU YHYTPAIIBH CHUCTEM
ayToMaTu3yje CBOj€ IIOCIOBamkE MITO PE3yNTHpa YINTEIOM BPEMEHA, CMAambEHEM
TPOIIKOBAa M OOJFOM HMHTEPAKIHMjOM Yy IUPEKTHOM KOHTAKTy ca KyHIuMa H
no0aBipauMMa ycyra.
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3.4. ,,Mo0u1He TeXHOJIOTHje” Yy e-M0CJI0BaAY TYPUCTUIKHUX
areHuuja

»MoobunHo e-tocioBame” (Mell) je o0muk e-mocioBama KOjH KOPHUCTH
MPEeIHOCTH MOOMITHUX TeXHoioruja. bp3 TexHomomku pas3Boj omoryhuo je ma ce
Bpin 1wiahame, pasMemyjy mojmamu u caapxkaju mnpeko IIJIA ypehaja, MmoOmmHHX
TenedoHa, JIanTona u ocTauX npeHocusux ypehaja. [Tomohy oBux ypehaja moryhe je
nako mpuctynutd HHTepHeTy Omino kam u Owmmo rae. Oppehene opranuzaruje
omoryhmie cy aa ce koHekuujoM Ha MHTepHeT m momohy kpempaHuX aruTukanuja
n06ujy netajbHe HHpOpMaluje:

v’ HajOIMKU pecTopaHu Ha ojapeheHoj nectuHanuju — WwWw.windigo.com

v yciyre HaBHTaiyje KOje IMOMaxy y TPEHYTHHM CUTyaljama y
caobpahajy — www.t-traffic.de/t_traffic/index.html

v/ eleKTpoHCKM nyTHHYKH ,.check in” 3a aBmo-xkommanuje momohy
MOOUITHHOT TenedoHa WIH INAA ypehaja -
cms.lufthansa.com/pre/de/en/homepage_Noframes/0,4449,0-0-
605242,00.html

v’ pent-a-kap OykuHT oMohy MOOUIHKX TenedoHa — www.sixt.de?®

Mopen MOOMIIHOT e-TI0CTIOBama je HOBa M0jaBa Ha TPKUIUTY U OH he ce BeoMa
Op30 pasBujatu. OBaj OOJMWK TOCIOBaWmAa je TEOPETCKM mpuxBaheH oj arcHmmja y
CBETYy jep UM TIpy’»ka MOTYNHOCT Ja TayHO JIONHMPAjy TIIe UM C€ IyTHUIM Hama3e u
npy’ke UM OOBEIITCHA O TUIaHY JIaJberl MyTOBamka Kao ¥ MH(opMaIije o yciryrama Ha
JOKAIMju TAe C€ TPEHYTHO IyTHHIM Hama3e. TypuCTHYKa TpUBpeAa je MpBU
KaHIUIAT 32 MMIUIEMEHTAIMjy OBOT BHJA MOCIOBama. ABHO-KOMITAHHjE, XOTEIH,
peHT-a-Kap pupMe U TYpUCTHYKE areHIMje Ha OBa] HAYWH CY Y JUPEKTHOM KOHTAaKTY
ca CBUM Iy THHIIMMA.

Typucruuka aresnuuja 3axsajbyjyhn MOOMIIHOM €-TIOCIIOBambY Mpey3uMa yiory
Kpenpama, KoopauHanuje W mnpahema onBHjama IIaHa IIyTOBamka 3a CBAKOT
WHIWBUIyATHOT MyTHHKA. TO je BeoMa 3HauyajHO jep areHIja KoJ IMyTHHKA Tpajau
JI0jaJTHOCT W HYH yCIIyTe 3a KOje je MyTHUK BeOMa BOJbaH Jia TUIATH.

MHore komIianuje cy Beh mouene aa pas3Bujajy xapiasep U codTBep 3a OBaj
BHUJI TTOCIIoBamba: ,,Mobile Travel Solutions” (Siemens), ,,Mobile Travel Management”
(SAP), ,Mobile Travel Information Systems” (Kizoom), ,e-Travel Mobile” (e-
Travel).

[Mupoka ynorpedba MOOMIHUX TeiedoHa je yTHLANa Ha T0jaBy OBOT BHIA
nocjoBama. J[Be 3emMibe Ha MPBOM MECTy KOje Cy YBUAENEe 3Hadaj MOOWIHHX

22\Wang, S. ,E-Business Adoption by Travel Agencies” —National Dong Hwa University of Taiwan,
Waiman Cheung, Chinese University of Hong Kong, ctp. 13.
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TEXHOJIOTHja U TPUCTYIHIIIC UMIUIEMEHTHpahy OBAKBOT BHJA IMOcioBama cy duHCKa
u Tajan. To je nmormuno jep cy ®@uncka u TajBan 3eMJbe ca HajBehUM TPKUIITEM
MIPOM3BOHE U YIIOTpeOe MOOMITHUX TenedoHa.

OBaj B OCJIOBamka TEK MPEJICTOJU U Maju Opoj areH1uja je UMIIEMEHTUPAO
MOOUITHE e-TexXHoJoruje. MHOre areHIyje TBpIe Ja je AOBOJHO Jla uMajy cBoj Beb
cajT M Jla BUXOBUM IyTHHLIMMa HE Tpebajy oBe yciyre. Jomr Cy KpyTH CTaBOBH Y
npuxaray Mell-a. To je mMoxma 300r Tora mITO HE IMOCTOJU jaK KOHKYPEHTCKH
MIPUTUCAK W3 OKPYXKeHa. MeHalepu HEKUX BEJIMKHX arcHIMja Cy PeKJIM Ja He JKeje
na yBexy Mell cBe 1ok To KOHKypeHIMja He TIo4yHe J1a panu. To takohe ompaBnaBajy
THUME JITa MHOTE MOOHITHE MPEKE Y CBETY jOII HUCY Pa3BUJIC KAlAIIUTETE 3 OBE yCIIyTe
Y Jla HEMajy CBU Iy THHUIIM MOOWJIHE TesieOHE KOjH MOprKaBajy OBE OIIIH]e.

Ha kpajy Tpeba ce 3amuraTél Ja a1 MOOWIIHE TEXHOJIOTHjE JIOWCTa MOTY Jia
MUMajy BEIUKY YJIOTY Y TypU3My U Jia JIH C€ MOTY YKJIONHUTH Cca KapaKTepHCTHUKama
TYpUCTHYKHUX TIpou3Boia. KynoBrHa apaHkMaHa 1mojipa3yMeBa NaKJbUBO IUTAHUPAE,
CKyIUbame nH(popManrja u ynopehuBame 1ena. Typucra Kenu Aa TUIaTd KOMIUIETHY
IEHy apamkMaHa M He KM Ja Toped THX TPONIKOBA HMMa JOJIaTHE TPOIIKOBE
KopuithemheM OBHX yCIIyTa.

TpxuiHa cUTyallKja je TPEHYTHO TaKBa, Ak Pa3BOjeM OBUX TEXHOJIOTHja OHA
he ce curypHO U3MEHUTH.

3.5. lloapyyja npumene ansmmkanuja I'IC cucrema y
€-T0CJI0Balby TYPUCTHUKE areHIuje
(mpumep ,,Amadeus SCG”)

dAMADEUS Srbija i Crna Gora

Awmaneyc je pa3Buo HOBU rpaduuku npukaz “AmadeusVista”. On oOyxBara
HEKOJIMKO arUIMKalMja Koje ce OJHOCE Ha TPOJaajy W pe3epBalujy MecTa y aBHO-
caobOpahajy, xoTenuma, peHT-a-Kap KOMIIaHHjaMa, 3aTUM aIUIMKallHdje 32 KPCTepema,
MOJIUCE OCUTYPara  CJl.

1. Annukanuja 3a aBuo-caodpahaj mpyxa nperassHe MHpOpMaIje o
penoBuMa JieTerwa 3a oapeheHn natym u AecTUHAIM]Y, Opoj JIETOBA 1O
natrymuma. OOGe30elyje nupekTHy Be3y ca aBHO-KOMIIaHHUjaMma.
JletaJbHO HW3IKMCTaBa IIEHE 3a CBE YCIyre, ILEHYy KapTe M LEHY
KOMIUICTHOT IyToBama. (0e30ehyje wu3maBame Kapre H JPYTrHX
nokymeHnata. llpukasyje wmame ceawmra W Tpyxa wMoryhHoct
pesepBucama oapeheHor ceaumTa.
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Kana ce yHecy *eJbeHE JCCTHHAIM]E, TaTyM ToJlacka M CJI. I0OHja ce MpHKa3
pacnonoxuBux JeroBa. OHM Cy H3IMCTaHW MO BpPEMEHY IIOJlacKa, a 3aTUM Yy
3aBUCHOCTM OJ TOTa Ja JM Cy Yy THTamy IUPEKTHH JIETOBM WJIM OHHU KOjU
noJipa3yMeBajy mnpecefame Ha oapeheHnm Taukama (rpajoBHMa HIH acpoIpOMUMA).
Moryhe moriemati 0 KOM THITy aBHOHAa C€ paad W KOJHMKO j€ Tpajame JIieTa,
pacmooXUBOCT MecTa 1Mo Kiacama. Takole IMOCTOju M MpHKa3 HHUBOA MOBE3aHOCTH
onpehene aBuo-komnanuje ca Amazneycom. OBO je BeomMa OWUTHO jep OJf HUBOA
MOBE3aHOCTH 3aBUCH BAJTUIHOCT UHPOpMALHja.

2. AnjukKamnuja 3a XoreJsie TpyXa BeoMa JeTajbHe HHQoOpMaIuje o
pacIoyIoKMBOCT — KamamureTa onpeheHor xortena, Koje Cy Ha
pacrioyiarampy W areHTy ¥ IMyTHUKY. Y3 TOo Moryhe je IoryieaaTu CIvKe
xoTena, coba Kao W Mamy jojlacka J0 xotena. Madbopmanmje koje ce
OJTHOCE Ha aJpecy XOTelia, KOHTAKT, KaTeropHjy, YIaJbeHOCT O]
aepoApoMa, 3HAMEHHTOCTH KOjeé C€ Hala3e y HeroBoj OMU3WHH,
caJipkaje KOju ce y HBheMy Halla3e M MOr0JHOCTH Koje Hyau. [lomuTuky
pe3epBailyje 1 0TKa3a y cliyvajy HelojaBJbUBamba IMMyTHUKA.

butHO je ucrahm na nmpuiIMKOM HM3NIMCTaBama HE MOCTOjU (haBOpu3alMja HU
jemHor xotrena Beh ce MPHIMKOM CBAKOT HOBOT M3JIMCTaBamba MECTa IOMEpajy, Tako
Jla OHAj XOTeJ KOjU je paHuje OWo MPBHU Ha JUCTH MOXXE OUTH MOcieAmu. ATCeHIja
MPUIMKOM pe3epBalrje 1o01ja MPOBU3H]jY KOja C€ OJJHOCH CaMO Ha OCHOBHY YCIyTYy H
By oapelyje XoTern.

3. Anjukainuja 3a peHt-a-kap o0e30eljyje pe3epBanuje yciyra peHT-a-
kapa. Ilocroju moryhHocTt Oupama JOKamuje 3a Mpey3uMame |
Bpahame Bo3wia. AreHTy M IIyTHUKY Cy Ha pacloiaralkby CBU MOJAIN
O THUITy BO3HJIa KOj€ C€ U3HajMJbYje, YCIOBH U3HAjMIbHBAMa, TAKCE UTHI.
Takohe moryhe je BujeT# 1 MyITHMEIM]aTHU IPUKa3 BO3HJIA.

4. Amajneyc mHGpOpMaNMOHM CHCTEM je aruldKanuja nmomohy Koje je
Moryhe moOuTtu MHpOpMAaIHje KOje Cce OJHOCE Ha 3eMJbY NMyTOBama U
MIPOMHKCE KOJU Yy TO] 3€MJbU Ba)ke, a€poJpoMe, aTpaKTUBHE calpikaje
(meuraBama, pecropanu, kadewu...). OBa amIMKanuja CcagpXd U
uH(oOpMaIMje KOje Cy HaMEHEHE CaMo areHTy (IPOMHCH Yy 3eMJbH,
MOJIMTUKE XOTeNa, PEHT-a-Kap KOMITaHuja U 1p.).

5. Ocrale amiukKanuje MoMaxy Yy moBehamy NpPOAYKTUBHOCTH U
€(UKAaCHOCTH TTOCIIOBahA.

1) “Amadeus Agency Manager” mnpyxka cBe uH(OpMAaIHUje u3
AMajneyc cucTeMa Kao M pPa3IUYUTe BPCTE€ H3BEIITaja KOjU
CIly’)K€ 3a aHAJIM3UPamke I0CIIOBakba TYPUCTUUKE areHIHje.
Moryhe je npaTuTH AHEBHO, CEAMHYHO U MECEYHO MOCIIOBAE.
[Tomohy oBor mporpama MOTy ce INTaMIIaTH W3BEIITAjH,
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pauyHH, TpuU3HaHHIE... , Amadeus Agency Manager” je
MPOM3BOJl KOjU j€ HACTao capalmbOoM JoMahuxX CTHy4maka,
NpeACTaBHUKA  JIOKaJTHOT  AMajzeyca ¥ IpeJCTaBHHUKA
My THUYKUX areHIIy] a"?

2) “Amadeus Value Pricer” mperpaxyje HajjebTHHHje ILIEHE Yy
aBHo-caoOpahajy.

3) “Amadeus SMS Client” omoryhaBa TypucTHYKHM areHIujama
7a CBOJUM IyTHHIIMMA MIaJby MOpPYKEe Ha MOOWIHHU TenedoH
KOj€ cazip>ke MH(pOpMaIIHje O MyTOBamkY.

4) “Amadeus e-Mail” noapkaBa ciiambe €JICKTPOHCKHX TOpyKa
OWJIO TIIE Y CBETY.

AMazieyc je pa3BHO CHUCTEM 3a CaMOCTaHO pPE3epBUCAIE IMYTOBamA IMPEKO
npuctyna cajty www.amadeus.net. [Tpeko oBe MuTepHer aapece moryhe je “on-line”
pe3epBHCaTH aBUO-KapTy, XOTEJCKM CMeEINTaj, peHT-a-kap. [IpmiokoMm yHoca
nojaTaka Ha cajty Www.amadeus.net 1o6ujajy ce JaucTe ca UCTUM KPUTEPHjyMHUMa U

pEROCIIEIOM HITYUTAaBAKA KA0 Y AMAJIEyC CUCTEMY.

Amaneyc Kpo3 BHILIEIHEBHE KypceBe 00ydaBa KOPHCHHUKE 3a PaJl Y OBOM
CHUCTEMY, HHCTAJIUPA CBY MOTPEOHY CO(DTBEPCKY ONMpPEMY Yy areHIMjU U CBAKOJIHEBHO
npy’ka TEXHUYKY TMOAPIIKY KPO3 KOHTAKTE U IMOCETE KOPUCHHUIIUMA.

Ha npumepy Amaneyc cucrema ce npumehyje KOJIMKO pa3BUjeHE aluIMKaldje
MOMaXy y JIaKIIeM 00aBJbarby MOCIOBHUX aKTUBHOCTH M CMambemy Tpomrkosa. Y mro
j€ HaBakHH]€, TTI00aTHN JUCTPUOYITMOHN CUCTEMHU U IbUXOBE alUIMKaIF]e, TTOAMKY Ha
BUIIIM HUBO JUPEKTHH KOHTAKT arcHaTa U Kyrala TYPUCTHYKHX YCIyra (M3JaKeme y
CyCpeT 3axTeBMMa KyTmala U Npykambe TayHUX HH(opmaiuja OMTHHX 32 YCIEIIHO
OpraHHU30BambE MMyTOBAMbA).

3.5.1. Ocaamame TypucTuukux arennuja na I'JIC

Kommnanuja “TravelCLICK” 2005. rogune o0jaBwiia je pesyjarare aHKETe
cnpoBenieHe Mel)y TYpPHCTHYKHM arcHiujama mupoMm cBera. OHa mMmokasyje na ce
TYpUCTHYKE areHIuje cBe Buie ocnamajy Ha ['JIC cucreme na 6u noowmmu morpeOHe
uHpOpMAIIMje O XOTEIMMa, PAaCIOJIOKUBOCTU KamanuTera, leHama u Ap. [lo
pesynratuma aHkere, 67% arcHmmja MUAPOM CBETa je MOTBPIWIO Ja JaHAC MHOTO
BUIIIE KOPHCTE MPEIHOCTH TIIOOATHHX JAUCTPUOYLIHMOHUX CHCTEMa HEro IITO CY TO
guamy 2003. roguHe. AHKETa je Takohe Imokasalia Ja TYPUCTH 3aBHCE O] CaBeTa Koje

2 Touryrosuh T., Mpaakosuh J., ,, [ 106a1H1 pe3epBaMOHH i TUCTPHOYLHOHN CUCTEMH Y HHIYCTPHjH
nytoBama”, beorpan, dhedpyap 2007. ctp 18.
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areHnyja Mpyka NPHIKMKOM OykuHra xotenckor cmemraja (39% BpemeHa, Koje
areHTU IIOCBETE KIIMJEHTUMA, CE€ OJHOCTH Ha CaBeTe O XOTeluMa U OyKupamy
CMeIITaja).

Ha ocHoBy ankete koja je m3BpiieHa npeko MHtepuera, 1.118 typuctuukux
areHnuja mnpedepupa ynorpeby dYeTHpU IoOaTHA TUCTPUOYLIHOHA CHUCTEMA;
“Amadeus”, “Galileo”, “Sabre”, “Worldspan”. Ocnamajyhu ce Ha oBe cucteme Opoj
pesepBaiyja ce 3a 1Be ToAuHe npoceyHo nosehao 3a 17.7%.

HctpakmBama ToKa3zyjy Ja €€ areHIrje YBPCTO OClamajy Ha IOCIOBambE
npeko ['JIC cucrema. OHe yka3yjy Ha TO Ja c€ IIeHE XOTEJCKOT CMEIITaja Mopajy
jenHnako mpukasuBatu npeko cBux ['JIC xaHama w Ha BaXHOCT TOra J1a C€ UCTE IIEHE
Mopajy jaBbatu mpeko cBux ['JIC miardopmu. OcTBapeHa je carjlacCHOCT CBHX
arcHIlMja 10 OBOM ITUTAmY .

,Ocnamame moTpoiaya Ha caBeTe NpodeCUOHATHIX TYPUCTUYKUX areHara ja
y mopacty. XOTelld O0CTBapyjy Behy Mpojaajy NpeicTaB/bambeM jeTHAKUX IICHAa KpPo3
cee I'JIC kanane. Y3 TO IOCTOj€ jaKu JOKa3W Ja TYPUCTHYKH areHTH, JOK CYy Yy
KOHTaKTy ca MOTPOIIAYNMa, /1ajy BEJIHKHU 3Hauaj MPOHATIAXEHhY PEICBAHTHUX MOHYAA
npeko cucrema ['JIC-a ”, pekao je Ilom Hem, mnoTnpenceiHuk MapKeTHHTa H
npou3Boauu meHayep “Travel CLICK”-a.

3.6. E-mocioBame u mojama ,,e-ticketing”-a

,ONn-line” TpkuITe CTBOPHIO je HMHTEH3WBHY KOHKYpEHIHM]y. PasymeBarbe
3Havyaja MHTepHeTa 3a mocioBame U (opMHpame LeHa TyropoyHO YTHYE Ha
cTpaTeruje purejiepa. EIEKTPOHCKO TYpPUCTHUKO TPXKUIITE YUHH MPOM3BOJ jOII
KOMIUIEKCHUJUM.

JnpepeHnypame IeHa je BeOMa YYeCTaJO Ha EJIEKPOHCKOM TPIKHUIITY,
HApOUYUTO Yy CIIyyajy H3/aBama Kapara aBUO-KOMIaHHWja. TypHCTHUYKE areHuuje Ha
WCTH 3aXTCeB IMyTHHKA 3a HM3/IaBalkbe Kapara Najy pa3imduTe IeHe. To je M3a3BaHo
Pa3IMIUTOM YCIIyTOM KOjy ,,0n-line” typuctuuke arenimje (OTA) npysxkajy (0p3una
pesepBariyje, Op3uHa oarosopa). Pasmuke y rienama ce kpehy ygak u 1o 28% ox jenne
70 apyre ,,0n-line” arexrwje.

[TyTHUIM UMajy pa3IMYUTe 3aXTEBE 3a aBHO-KapTamMa M OHH C€ MOTY CBPCTAaTH
y JABE TpyNe. nymMHuKe Koju nymyjy paou 3a0080/6CMEA KOju Cy 0CemmUusU Ha YeHy
Kapme W NOCIOHU NYMHUYU KOjU Cy OCEM/bUU HA BPeMe MpPajarbd Nymoearsa™
VYKONIWKO areHIyja NoHy Iy pa3He OIIKje OHAa MOXKE Ja 33aJI0BOJbH 00€ T'yIe IMyTHHKA.
3HayajHO je MUTame J1a JIM areHlMje Ha UCTe 3aXTEBe /1ajy UCTe Mpernopyke? AKO TO
HHUjEe TayHO OHJA MOXKE Jla C€ 3aKJbYYM Jia CE Pa3IM4YHTe MPENOpYKe 3a KYNOBUHY
KapTe Aajy 300r mokyiaja ,,audepeHnmrpama Mporu3Boaa” WIN j€ TO PEe3yJITaT TPEIKe
TYPUCTHYKE arcHIIH]e.

2 Clemons K. E., Hitt M. L., Horn Hann 1., ,,Price Dispersion and Differentiation in On-Line Travel:
An Empirical Investigation”, Department of Operations and Information Management, The Wharton
School, University of Pennsylvania and Graduate School of Industrial Administration, Carnegie
Mellon University, 2001. ctp. 8.
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Y 003up Tpeba y3eTu na Ccy MyTHHIM CBE BHIE WH(OOPMHCAHU O IIEHAMa
KapaTa Tako Ja y TOM CiIy4ajy Tpeba ¢opmuparu cimdaH u300p Kapara Kor he
KapakTepucatd e(puKacHOCT (BeJMKa KOJWYMHA aTpuOyTa: IIeHa, KOHEKIIHje,
BPEMEHCKO Tpajare jeTa U CII.).

OOnyna Kapra KOjy IyTHHK KyIlyje je BeOMa KONMIIEKCHAa M MOXeE Ce
IBOCMUCIIEHO ommcaTH. KapTa ITUpEeKTHUX JeToBa MOXe OWUTH ONKCaHa O]l CTpaHe
aBHO-KoMIanuje (Mola3Hu U 0JIa3HU acpoJPOM, BpeMe y3JieTama U CleTamba, [ICHa,
Kkiaca u oapeheHe pectpukumje 3a myTHHKa). KapTe 3a jeToBe KOju HHCY JUPEKTHH
caapke jorr mHpOopmanuja (Opoj mpecemama, BpeMe Mpece/ama, YKYITHO Tpajarbe
MyTOBama). ATCHIMja HEKaJa HE MOXe Ja HpyKH CBe OBe wuH(popMmarmje 300r
PECTPHKIIHMjEe aBHO-KOMITaHUja U TEXHOJIOMIKUX OrpaHuuema. JJoOpo MMIIeMeHTUpaH
MH(POPMALIMOHU CUCTEM Mpy’Ka MHpe MOryhHOCTH M KBaluTEeTHHje MH(pOpMalje 3a
MYTHHUKE KOJH PE3epBHIILY U OyKUpajy ,,0n-line”.

ATpuOyTn aBHO-KapaTa, 0 KOjuUMa ce€ HH(POPMHUIIY KYIIIH, BapHpajy O
areHiyje 70 areHiuje:

1. Bpeme — ,,on-line” areHiyja je y obaBe3u na npyxu uHGoOpMaImje o
JUHUjaMa KOje caJpke BpeMe ToJieTamka KOje je IMyTHUK TPakHo.
Mehytum ona Ou Tpebana a MOHYOM M APYre JETOBE KOjU MOXIA
Mory na Oyay u jeTUHUjH.

2. bBpoj npecexama — areHimja, Koja IMa CaBETOJaBHY YJIOTY, MOXe Ja
MOHYIM pa3He OIIHje Koje MOTy OuTH jedTHHH]E, a 1a HE YyTUUYy Ha
BpEME I0JIeTamba.

3. Tpajame aera — OTA moxe na uzabepe U MOHYH JIETOBE KOJU JyXKe
Tpajy aiu cy jepTuHHjH.

4. Bpeme mpecenama — arcHuvja WHOOpPMHIIE MyTHHKA O Tpajamy
npecenama

5. Hena — OTA moxe na u3abepe JieTOBE ca MCTUM aTpuOyTHMa aiu
Pa3NUYUTUM IIeHaMa | J]a UX MPEI0YH Iy THUKY .

Typuctuuka areHuja MoCTIKEe IU(EepeHIUpame Mpou3Boja (kKapre) Kpos
3axTeBe Koje IIajbe pe3epBarmoHoM cuctemy. CBaka ,,0n-line” arenmuja mocrassba
KpUTepHjyMe: Koje kapte xohe a koje Hehe na yBpcTu y mperpaxuBame. On THX
KpUTEpHjyMa 3aBUCH Koje he ce kapTe MOHYIUTH.

Arenije uMajy u oapeleHe mpobiieme MPUIMKOM Ipojaje Kapara ,,on-line”.
AreH1yje cy npeiCcTaBHUIM aBUO-KOMIIaHM]a, a He MyTHHUKA U Oam 300r Tora Mmoryhe
je na he myTHHIIMMa HYWTH BUIIIE IICHE KapaTa y MOKyIajy aa nosehajy cBoj mpuxon
(unMm mpHXOJ KUXOBHX BIACHUKA — OHE arcHIMje KOje Cy Y BIACHHUINTBY aBHO-
KoMIaHuja). PasHe Cy KapakTEpUCTHKE TPXKHIINTA U MOCTOje PA3THUUTE TYPHCTHUKE
areHIfje Ia je BpJIO BEpOBAaTHO Jla MyTHHIM M30eraBajy pe3epBUCAbE MPEKO ,,0N-
line” arenmuja 300r HeOMpaBAaHO CKYMHMX KapaTa, OrPAaHHUYCHOT MPETPAKHUBAba UT/I.
Jenan Opoj areHuja je YBHJEO TaKBO KpETame TPAXKIE, Tako Ja Cy TOYend Ja
npykajy yciayre Hamiahyjyhu muHuManHe Tapude 3a yciyry, a HEKe Cy 4YaK y
NOTIUHYCTH YKHHYJIE TakBe IpOBU3Hje. ABHO-KOMIIAaHHJE Cy Takohe yBuzaene
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MOHAIIAkEe TPAKIE Ma Cy M OHE YKMHYJIE NPOBHU3HUje Koje je no0Hjana TypHUCTHYKa
arcHIyja.

TpagunmoHanHO OTPOMHY KOJWYMHY aBHO-KapaTa TMpojajy TYPHCTHUYKE
arennuje. IlIto ce Tuye octanux BUAOBa TPAHCIOPTA, MpoOJaja HHUXOBHX KapaTa ce
Hajuenthe BPIIXA IUPEKTHO TAaKO IITO MYTHHUK Joh)e Ha ManTep Ky KapTy B KpeHe Ha
My TOBabE.

Jomr neBemeceTWx roaMHA HAa aBHO-KOMIIAHHjE BPIIMO CE jaK MPUTHCAK Ja
cMame npoBusuje. Taj mpuTHCak je yrnopeno uiao ca pazpojeM MHTepHaTa, Kao Taaa
ANITEPHATHBHOT KaHaJla TIpoJaje KapaTa, NPEKO KOjer Cy ce KapTe MpojaaBaje
IUPEKTHO MmyTHHLMMA. Y MmelyBpemeHny MHore aBuo-komnanuje y CAJl cy mpecrane
na mahajy mpoBu3Hje, a yop30 Cy Iodelie Ja uX mpaTe U €BPOICKE aBHO-KOMIIaHH]e.
Jenan o OMTHMX HauMHA aBHO-KOMIIAHMj€ J1a CMambe CBOj€ TPOIIKOBE JAUCTPUOYyIHje
je 6uo M pa3Boj CIEKTPOHCKE Mpojaje kapara (,,e-ticketing”-a).

Mehynapoana acormjanuja aBuo-kommanuja (IATA) ocHoBama je pamaHy
rpymy 3a ,e-ticketing”. Pesynrar te pagHe rpyme je OMO W HM3/1aBambe BOAMYA 32
UIIJIEMEHTHpakEe eJEKTPOHCKE mMpojaje kKapara na Ou ce ao kpaja 2007. rommHe

octBapuito 100% mpeopujenTHcatse Ha ,e-ticketing”. %

»E-ticketing” uma jeaHy mpeaHocT Koja je BeoMa 3Ha4yajHa. Hamme ako ce Te
KapTe mpojnajy npeko VMHTepHera, myTHUIM OM MOpaJid Jia C€ PEerucTpyjy. ¥ OBOM
cllyyajy TpOJAaBIM KapaTa MOTY Ja HHICHTU(UKY]y CBOje HYTHHKE AOK OH Y
CYHNPOTHOM CIIy4ajy MPWIMKOM KJIACHYHE MPOAaje OHH OCTAIN AaHOHUMHH.

»IATA” naBou cienehe npeaHOCTH Koje ,,e-ticketing” mpyxa :

v 3a morpomade TO 3HaYM H30eraBame KypOe M HECHT'YPHOCTH IpU
pe3epBHCcamy U U3IaBamby KapTe;

v 3a TypucTHuke areHimje ,e-ticketing” mpyska Behe moryhnoctu ma
YIIPaBJbajy MOCIOBAKEM jep Cy Y MOTYHHOCTH J1a M3BpIIE U3MEHE Ha
pe3epBaijama JIoK Cy Ha Telle(hOHCKO] BE3HU ca Iy THUKOM,;

v’ 3a aBHO-KOMAlaHWje TO 3Ha4YM yIITedy y mpoceky (kako je ,|ATA”
nporemyje) ox 9 aMepuuKHX Jojapa NPWIMKOM — H3JaBamba

26
CJICKTPOHCKE KapTC Y OAHOCY Ha IITAMIIAC MAIMUMPHUX KapaTa.

Ako y3meMo y o03up na unanuue ,,|ATA”-e ogmtamnajy oko 300 munnona
ManupHUX Kapara TOAMIIE MOXKE C€ 3aKJbYUHTH J1a ako OW ce CBe KapTe HM3/aBaje
Kao eNeKTPOHCKe KapTe To Ou goseno Ao ymreae oko 300 munmujapam amepuykux
J0J1apa TOTUIIELE.

[TojaBa eneKTPOHCKMX KapaTa MOXKE HEraTUBHO Jia C€ OJpa3d Ha TypUCTHUKE
areHuyje. ABHO-KOMIIaHHU]€ y TOM Cllyuajy YKH1ajy IPOBU3Mj€ U TIOCTABIbA CE MUTAE
KOjU MHTEPEC arcHIMja HaJla3u Y PO/Iaju eNEKTPOHCKHX KapaTa?

% Buure nugopmanmja Ha WWW.iata.org/workgroups/etwg.htm

% European Commission, e-Business W@tch , ICT and e-Business in Tourism Industry, ICT adoption
and e-business activity in 2006. ctp. 133.
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Onrosop je jenHocTtaBaH. TypHCTHUKe areHIMje, HAKO C€ YKUHY MPOBU3HMjE HA
MpoJ1ajy Kapara, MOTY HWIIaK Jia OCTBapyjy MpodHUT O HUXOBE Mpojaje Tako MmTo he
TPAKUTH O] IOTPOIIIaya yclyra Jia IiiaTe MpHjaBJbUBakbe MPEKO CUcTeMa ,,Sign up” Ha
BUXOB CajT Ja O MOIJIH Ja MPETPaKyjy LeHe U n1o0ujajy nHdopmaije o HajooJbUM
cojylijamMa KylOBHHE aBHOHCKHMX Kapara M OCTalux yciyra. [IpoBusnje cy 3aMemeHe
tako3BaHuM ,,Administration fee” (agMuHHCTpaTHBHMM HaJOKHAJama) TAC MOCTOje
jenne 3a EBpomy, a apyre 3a MHTEpHAIMOHAIHE JIeToBe. KiacuyHe npoBu3uje HeCTajy
aJTM HEe HEeCTa]y NMPUXOoIu. ATSHIMja U Jajbe MMa UHTEPEC Y MPOJIaju aBho-Kaparta 300r
MpoayKIHje oduma - OeHepUIMpaHuX IeHa U 300T crenujamTHux Tapuda Koje najy
TyporiepaTopu. YJjora areHiyja je aa mpoHal)y IITO MOBOJbHH]Y IIEHY aBHO-KapTe, a
JIa ce IMTO Mame Mema Opoj aBHO-KOMIaHWja TOKOM Jieta (nmpecenmama). Crora
CaBeTO/aBHA yJlora NpW KYNOBHHH aBUO-KapaTa je W Jajbe BeoMa 3HaudajHa 3a
TYpUCTHYKY areHujy jep oHa Te yciuyre Hamahyje. Typuctuuke areHuuje n1ooujajy
HAJIOKHAJIE 32 KOHCYJITAlljeé W CBE IOCIIOBE HAa KOJUM CE€ aHTaXyjy INpH IpYyKamby
uHpopManrja U pesepBauuju kKapara. To ce omHOCTM Ha Mpoiajy HMHOpMaiuja,
JOCTaBJbakbe 00ABEIITEHA IyTEM EJIEKTPOHCKE TIONITE, ClIakhe KypHpa Ha acpolipoM,
y KaHLelIapHjy Win Ko Kyhe myTHuHKa. ..

Kao mpumep komukm mnpuxon areHmuje y IlIBajuapckoj octBapyjy of
KoHcynTanja buprep bekman Bumu caBetHuk y ,UFTAA”-u nHaBogm nma 3a 15
MUHYTa KOHCYJITaIMja, TYPUCTHYKHU areHT Harwiahyje 30 mBajiapckux ¢paHaka.

WHTepHeT je M3a3Bao BEJMKE MPOMEHE Ha TypHUCTUYKOM TPXKHUIITY a TO CE
OJHOCHM M Ha Tponajy kapara. llojaBa eneKkTpoHCKMX Kapara je e(uKacHuju u
CUTYPHHU]JU HA4YWH pe3epBaiyje. TypucTuyke areHIyje Kao mTo CMO BUJEIH HE Ty0Oe
CBOjy YJIOTY U HaJIOKHAJIe MPUJIMKOM pe3epBalije U u3aBama Kapata Beh ce mHxoBa
yJiora camMo Mema.
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4. Marepuer u I'IC y CpoOnju

Kopumtheme MuTepnera y CpOuju je joir yBek Ha HUCKOM HUBOY. Panuje je
CIIOMEHYTO HUCTpaxuBame LleHTpa 3a mpoydaBame HMHPOPMALMOHUX TEXHOJIOTH]a,
npema kome y Cpbuju 24.2% ocoba koje cy crapuje ox 15 rogmHa KoOpuCTH
Wutepner, a 41% nomahuHcTaBa mocenyje kommjytep. bpoj rpahana koju xopucre
koMmmjyTep u MHTtepHer je y mopacty. [Ipema momammma u3 2007. oBaj Opoj ce ca
24.2% mosehao Ha 30%. AKO ce OBaj TEMIIO pacTa HACTABH ' MOXKE CE OUCKHBATH Ja
he Cpbwuja 3a ner roguna nmatu oko 80% rpahana xoju xopucre MutepHer u na he
Tajga TYpUCTUYKE areHIMje WMaTH MOTyhHOCT na y Behem oOumy Bpie mpomaajy
yciyra ,,0n-line” myrem. Y Hamoj 3emsbu HuBO Kopumihenoctn HWHTepHera y
areHIfjamMa je TeK y MojeTy M 300r Tora Hema y BEJIMKOj MEpU Mpojaje yciayra
(apamxmana) mpeko MHTepHeTa, MokeMo pehiun yak u a je penaTHBHO MUHHMAJIaH,
IITO HaM TOBOPHU Jia TIEPHO]I MHTE3UBHU]Er Kopuinhewma VHTepHEeTa TEK MPEACTOjH Y
areHijaMma Koje mociyjy Ha HalleMm TP>KUIITY.

Typuctuuke arennuje Ha Tpkumty CpOuje ce NpeTekHO 0aBe eMUTHBHHM
MIOCIOBAaKkEM. YKOJIMKO JKejlie 1a OyJy aKTUBHHU YUYECHUIM Yy pa3Bojy TypH3Ma Halle
3eMJb€ TOTPEOHO je Ja cXBaTe 3Hauyaj PELEeNTHBHOI TOCIOBama M Kopuuihema
npeaHoctu MHTepHera.

TpeHyTHa moMMTHYKAa TO3WIMja Halmle 3eMJbE Ha CBETCKOM HHUBOY je
npuBpeMeHa. Bemumku — Typomeparopu, TypUCTHYKE  areHuuje,  peHTakap,
AaBHOKOMIIAHHj€ W HapouuTo HUCKoOyuerHe (low-CcOSt) aBuokoMmaHuje dYekajy
MOBOJPHU]Y KIMMY JAa yhy Ha Hame Tpxkuire. To he ce yckopo M JECTUTH.
Typuctuuke areHnmje cy Koja Hac Maje. Mu HEeMaMmo BHIIIE BEIMKUX TypolepaTopa u
areriyja kao mto cy Owmm Jyrorypc u IlyTHHK. YKOIMKO BETWUKE TYypHUCTHUKE
KOMIIaHUj€ MpOJpY Ha Hallle TPXKULITE, Majie areHuuje he jeHOCTaBHO HECTaTH.
Crora notpe6HO je uBpihe MoBe3uBame n3Mel)y MauxX TYpUCTUYKUX areHInja, Kako
Ha PETHOHATHOM TakO0 ¥ Ha HAIMOHAIHOM HHBOY, M WHTE3MBHHjEe YBoheme
nadopmamonnx texHonorrja (npe ceera MHTepHeTa) y mocioBame. CaBeT MaluM
areHiujama y CpOuju je 1a Ha TPOUIKOBE yYBOhema HHPOPMALMOHUX TEXHOJIOTHja He
r7ie/1ajy Kao Ha HOBYAaHE U3/aTKe, Beh a Ha BUX IVIeajy Kao Ha MHBECTUIIHM]Y Koja he
ce BpJI0 Op30 MCIUIATUTH. YTPaBO HA Taj HAYWH Johm he 10 cMamema TpPOIIKOBA,
y3uMmama Beher gena kojada Ha TPXKUIITY, NpyXamkba KBATUTETHUJUX yclIyra M Ha
Kpajy ocTBapuBama Beher npodura.

[ToueTHn KOpak, KOjH je camo IMpela3Hu MOJelN, 3a yHampeheme MmocioBama
noMahux TYpPUCTHYKHX areHIMja je NpPUCTYIame ,,peopraHu3alija IOCIOBHUX
nporeca”. OBaj mporec y HaIloj 3eMJbH KacHU 3a 3amajHuM 3emsbama. OH je TeK y
MOJIETY M MCKYCTBA 3allaJHUX TYPUCTHUYKUX areHuuja Tpeda aa mociyxke Kao 3Be3fa

%" Tpeba y3etn y 063up 1a ce 3a camo 10 mMeceru xopuutheme MuTeprera ysehano 3a 3.8%
(xopuirhenu nogary u3 ,,ITomuruke”17. oktobap 2006. u nHdopmanuje u3 pasrosopa ca Jp
Pammuom XKuskosuh u Bpankom Kpacojepuliem)
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BOJIMJbA 32 TIPABUJIAH Pa3BOj MOCIOBaka KPo3 yBohewme caBpeMeHNX HHPOPMALMOHUX
TEXHOJIOTHja.

Crame Ha HameM TpPXKUIUTY INTO ce THYe Kopuinhewma II0OATHUX
auctpudynnonux cucrema je cuenehe: Ha tpxkumrty Cpbuje Amaneyc uma Hajsehu
y/Ie0 TOKOM IOCIeNmuX roauHa. ['anuneo ¢ npyre crpane moBehaBa cBoje ydenthe
TaKo Jia TOCTOjH peajHa MOTyhHOCT Ja Amajeycy mpeoTMe neo TpxkumTa. Omrpuja
KOHKypeHlMja he JoBecTH 10 joII HMHOBallMja U CTBapama HOBHUX AalUIMKaIHja.
lanuneo mMa Beoma A00pO pa3BHjeH CUCTEM pe3epBalMja U M3/aBama Kapara 3a
neroBe ,,low Cost” kommaHuja. YKOJIMKO CE y HAIO] 3¢MJbH JIO3BOJH IOCIOBAHE
OBUM KOMIIaHMjaMa W YKOJMKO OHE Ha HalleM TpXHUIUTY Mory na Haby
npodUTadMIHN UHTEPEC, HECYMBUBO je na he ['anuneo Outu npBu koju he moHyIUTH
areHIrjaMma MoryhHOCT pe3epBrcarmba OBUX JIETOBA.

Amu oBme Tpeba mcrahwm jeqHy KOHCTaraldjy, a TO je Ja BEJIHMKE aBHO-
KOMIlaHuje ma u ,low COoSt” kommaHuje wu30eraBajy IMOCPEIHHKE 300T BEIUKHX
TpormkoBa. OHM Cy YBUAEH LITA Cy YPaIWIU U JKelle Ja 1e0 MPUXo/a KOju oJy1a3H Ha
kopumthewe I'JIC cucrema mpumajna muMa, a J]a CAMUM THM CHH3€ LIEHE CBOJUX
yciyra. Crora nmoBehamem kopumthema MHTEpHETA ¥ O61Mickoj OyayhHOCTH KOA HAac,
TYPUCTHYKE arcHIje Tpeda aa ciene npuMep TYPUCTHUKUX areHiuja y TajBany u na
IIPEOPUjEHTULIY TNPOJajy CBOJUX YCIIyra ca TpaJuLHMOHAIHOI CHUCTEMa IMpojaje Ha
nponajy mpeko MurtepHera kopuctehu mpenHoctu Bed mpesenranmje u ,,on-line”
MOCTIOBAHE.
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3ak/byuak

MacoBHU Typu3aM je Toj cBe BehMM yTHIIajeM 3aXTeBa TPAKIE 32 HOBUM
TYPUCTHUKUM TIpou3BoarMa. OCHOBa YCHENIHOT MOCIOBama TYPUCTHYKE arcHIM]e,
300r CcHenu(pUYHOCTH TYPUCTHYKOT IPOHM3BOAA, je KBAJIMTET YCIyre, cTora je
IpUMEHa CaBPEeMEHUX HH(POPMALMOHUX TEXHOJIOTHja jelaH OrpoMaH KOpak Ka
OCTBapHBamy TOrI IMJba. VHOBalMje y TypuCTHUKOM cekrtopy (ykipydyjyhu wu
NpUMEHY CaBPEMEHHX TEXHOJIOTHja) IMOKasalie Cy ce Kao (akTop O] CYIITHHCKE
Ba)KHOCTH.

Typuctuuke areHuuje Hajuenthe ce MoOBe3yjy ca pe3epBallMOHUM CHUCTEMHUMa
Typorneparopa WM aBHO-KoMmaHuja. To je pesynrupano mnoBehamem Opoja u
KBaMTeTa WMHPOpMaIMja Koje ce TpyXkKajy, Kao W KBaJUTeTa CaBETOAABHE YJIOTe
areHara Npu KyNOBHHHU apaH)XMaHa WJIM OPraHWU30Bamy WHIMBHIYATHOT ITyTOBama
nyToBama. [Iporec pesepBanuje je yHamnpeleH, mpojaja ycayra je noehana (kako
MOje/IMHAYHUX YyCIyra Tako W TMpojaje apamkMaHa). YNoTpeOOM YHYTpaIlmbHX
CHUCTEMa OJIaKIaHo je oOe30ehuBame M M3MaBamke CBUX MOTPEOHMX JOKyMeHaTa
(Bu3e, kapre, paktype, BayuepH...), kKao u nmoe3uBame “front-office” u “back-office”
nocioBa. Hacranu cy “middle-office” mocnosu (mocnoBu ox 3aBpmieTka OyKuHTa 10
OTHOYHbaa pean3aliije apamxkmana). To ce aecuio 3axBasbyjyhn ayToMaTH3anuju
nocioBama. Takohe momohy ammmkamuja I'JIC cuctema octBapena je Oosba u
CHT'YpHHja KOMYHHUKallMja ca XOTEJHMMa, PeHT-a-Kap W JAPYT'MM OpraHM3alyjaMa Of
KOjUX areHIfja pe3epBHUIlle KaraluTeTe.

WHTepHeT je mocTao IIaBHM KaHAN IMPOJaje He caMO y TypH3MYy HEro W y
OCTaJIMM TIPUBPETHUM JENaTHOCTUMA. TypHCTHUKE arcHuuje Ta CBE BHUILIE KOPHCTE.
Komynukamuja mytem mera je Op3a, macoBHa u MHoro jedrunuja. Ilocnmenmux
roguHa MHTepHer ce Op30 pas3BHja ma je OJf MOYETHOI TEKCTYaJHOI I0CTao0
MYJITUMEM]aJTHO CPEACTBO 3a MpeHOC WHQopMaIja. 3a mpojajy yciyra 3Hadaj CBe
Buie no6uja IHTepHeT Npe3eHTannja U |beH MOIyIapHA TU3ajH.

I'mobGanm3anuja mnocnoBama y3 momoh WHTepHera oOTBOpWIIa je MHOTE
moryhHocTH. Bykupame je y cTalHOM mopacTty, IIMpPH C€ TP)KUIITE, CHUXaBajy ce
TPOIIKOBH, KOMYHHIIUpPAa C€ KOHCTAaHTHO ca TPaXkHoM, WHopMamuje Cy Tpase,
MyTOyHW]E€ W YBEK JOCTYyIHE, KOHTpOJa IMOCJoBama je edukacHuja. 3axBasbyjyhu
WuTepHery dbopMmupajy ce notmyHuje 6a3ze nHpopmairja Koje moMaxy y MapKEeTHHTY
Typuctnuke areHuuje. OH je 3HauyajaH pecypc MOCIOBamba KOjU je YCIOBHO I0jaBy
eNeKTpoHCKor MapkeTuHara (MIHTepHEeT MapKeTHHTa).

3axBaspyjyhu WHTepHETy, KOjU mpyXka IHMpOKe MOTryhHOCTH, CBe BHIIE
HacTaje ,,0n-line” Typucrnukux arennuja. Cee je Beha moHyna apamkmaHa KOjU ce
aupekTHo mponajy. Ilpeko 90% typuctuukux mpenyseha y aeceT Hajpa3BHjeHUjUX
eBPOIICKHX 3eMalba (HE3aBHCHO O] BHXOBE BelMunHe) Kopucti Uareprer.?

Pa3Boj I'JIC cucrema om neBemeceTx TOJWHA TEKAo j€ yOp3aHO aid y
OyayhHoctn je HeusBectaH. OBHM CHUCTEMH Cy JaHac HAJIOBOJBHUJU U

% Mornenaru Tabeny 1.
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HAj3aCTYIUBCHUjU KaHall JUCTpHOyIMje yCiyTa 3a mocpenHuke. Panuje je cnoMeHnyTo
(y cnyuajy Amaneyca) 1a Ta4HOCT HH(OpMAIIMja 3aBUCH O] CTEIICHA MOBE3aHOCTH Ca
cucteMoM. Y TOM CiIydYajy Ha TEpMHHAIMMa JBa paszau4yuTa riolanHa
IUCTPUOYIMOHA CHCTEMa Halla3e Ce Pa3IMYMTH TOJAIM O UCTOM XOTENy WM aBUO-
NPEeBO3HUKY. TauHoO je, M TypUCTHUKE areHIfje y CBETY UMajy JeAMHCTBEH CTaB, J1a ce
HE MOTY NPOJaBaTH yCIIyre YKOJIMKO HH(pOpMAIHje HUCY TOTIIYHO TayHe. To 3axTeBa
capaamy ['JIC cuctema Ha TP)KUIITY Al M MHUITM]ATUBY areHIIMja J1a ce Taj mpoosemM
peum.

Hanac I'JIC moBe3syje mpyskaore yciyra ca kopucHuiuma. CBe opraHuzanuje
KOje mpyskajy ycayre (cMerraj, mpeBo3, TypoIlepaTopH, ocurypaBajyhe komarnuje)
nytem [JIC-a miacupajy KpajibuM KOPHUCHHIMMA, MyTHHIMMa (TypHCTHMa), CBOje
yCIIyre MpeKo MpoAajHUX HIajnTepa MyTHUYKUX areHIja 1 aBUO-KOMITaHHja.

Bynyhuoct I'/IC cucrema je Hew3BecHa JIEIMMHYHO U 300T mojase ,,0n-line”
nocioBama. Typuctu npeko MHTepHET Mpexke Mory Jm4HO, 0e3 mocpenHHKa, na
pE3epBHIY CMEIITaj WJIM MPEeBO3 y KOMIMaHHjamMa Koje omoryhasajy ,,0n-line”
pesepBaryje.

Crora mpeycMmepaBame TOCIOBama, KopuihemeM  MHPOPMAMOHUX
TexHosoruja, he ce BpmmTH Ka ,,0n-line” mocnoBamy. [IpaBall mocioBama arcHiyja
MOpa KpPEeHYTH y APYroM CMepy, a To je mo cBemy cyaehu ,,0n-line” TypucTruuka
areHuMja, nako he To JoBecTH M0 HECTaHKA MHOTHX APYTHUX areHIlja Koje ce OaBe
TPaIUIIMOHATHUM HAYHMHOM ITOCTIOBAbA.

VYKonMKO jKelle Ja OTNCTaHy Ha HallleM TPXKUINTY areHiuje he Mopartu na ce
npusarojie MPpUMEHH WH(POPMAIMOHMX M KOMYHHMKAIIMOHMX TEXHOJIOTHja. 3HAYajHO
Ou OwIo Ja Majie areHIMje KpeHy Ka WHTerpanuju u MehycoOHoj capaamu Kako Ou
OpOIIMpHUIIE  TIOCIOBAaKkE€ W CMamuie TpomkoBe. llpumena  caBpeMeHHX
WH(pOpPMAIMOHUX TEXHOJOTHja KacHU 3a 3alagHuM 3eMJbaMa alid he CHUTYpHO
y3uMaTh cBe Behum Max, Tako Ja jeé HEONXOJHO KOPHCTUTH HCKYCTBa 3alaJHHX
opraHu3aiuja.

Pa3Boj napopmaTnukux texHosoruja, MluTepHeTa, U CTBapame yHYTpPAIIHUX
crcTeMa Mpy’KuIIo je MOryhHOCT Ja ce Aaneko jeptunuje u Opxe mnociyje, epukanuje
U3J1a31 y CycpeT cBe BehuM M MPOXTEBHHMjUM 3aXTEBHMa Tpaxme. [ 1aBHa mpeaHocT
Kopuithema HMHMOPMAIMOHMX TEXHOJOTHja j€ AMPEKTaH KOHTAKT ca TypHCTUMa
edukacHuje U OprKe MOCIIOBaKkE, HIKU TPOITKOBH M Behu mpoduT.

AHanutuyapu nipeauhajy jormr Behy excraH3ujy mpojaje TypUCTHUKH yCIyra
npeko WutepHera. EnekrpoHcka TproBuHa no0Hja CBE BUIIE HA 3HAYAjy NMPHIUKOM
KyIOBHMHE YCJIyra Be3aHUX 3a myToBame. ,,On-line” tprosuna je Beh mpomenmaa
KaHajue AUCTpUOyLMje Ha TYPUCTHYKOM TpPXKHUIUTY. OBaj BUJA TPrOBHHE je HOB H
BEJIMKH j€ M3a30B U MPETHA 3a TyPUCTHUKE arcHIM]e jep KaKo aHATUTHIapy CMaTpajy
HEMUHOBHO [IOBOJIM 1O HECTajakba KIACHYHUX IIOCPETHUKA HA TYyPUCTUYKOM
Tpxkumry. Y OyayhHocTH Tpeba OYEKHMBATH E€KCHAH3W]Yy ,,HOBUX EJIEKTPOHCKHX
nocpexuuka (new eTourism intermediares)”?

? Cnacuh B., ,,ITocrosare mypucmuukux azenyuja u opeanusamopa nymosarna’, Beorpa 2005., ctp.
343.
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WHTepHeT je yCclIOBHO U M0jaBy HOBUX cy0Ojekara Ha TPXKHIUTY, a jellaH O] THX
cybOjekara cy u ,,last minute travel agencies” koje Bpiie mpojajy maker apamKMaHa
CeIUINTa Y aBUOHY y TOCIEAU Yac Mo HIDKMM LieHama. Takohe MHTepHeT mpyxa
MoryhHOCT moTpomraunMa yciayra na 24 daca THEBHO MMajy TPHUCTYI LEJTOKYITHO]
TYpUCTHYKO] TIOHYIM y CBETY. AJH jeJHa O OCHOBHMX IMpPETHOCTH Kojy MHTepHer
npy’ka TYPHCTHYKHM areHijama je ,,0n-line” mociioBame W YHHCHALIA 14 j€ Y TIPBH
IUIaH CTaBHO CaBETOJAaBHY YJIOTY areHIuja.

VYiora TYpUCTHYKHMX areHInja ce€ Mema ca cBe BehoMm ymoTpedom
MHPOPMALIMOHO KOMYHHMKAllMOHE TexHojoruje. E-tpxumre u E-mocioBame, cy
YCIIOBWJIM TIPOMEHY KaHajla Tpojiaje, MPOMOIMje, CTBOPHIM HOBE MPOU3BOIE M
CMambUJIH TPOIIKOBE.
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