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TURISTICKI PRATIOCI NA GRUPNIM PUTOVANJIMA:
STVARANJE TURISTICKIH ISKUSTAVA

Jelena Stefanovié Y Andelka Stli¢ 2, Vladimir Pavkovié®, Admir Beganovié4
Apstrakt

Istrazivanje predstavljeno u ovom radu fokusira se na ulogu turistickih pratilaca
na grupnim putovanjima u kontekstu kreiranja kvalitetnih iskustava i dozZivijaja
turista. Primarni cilj istraZivanja podrazumeva identifikaciju kako ocekivanja i
preferencija turista u odnosu na turisticke pratioce oblikuju iskustva i dozivijaje
tokom ovakvih putovanja. Anketirajuci 715 ispitanika razlicitih starosnih grupa,
putem online ankete, istrazivanje je analiziralo stavove turista o ulozi pratilaca,
ocekivanjima tokom putovanja, kao i faktorima koji uticu na iskustva i dozivijaje
putovanja. Rezultati istrazivanja ukazuju na znacaj uloge turistickih pratilaca u
procesu kreiranja kvalitetnih iskustava 1 dozZiviljaja, isticu¢i potrebu za
relevantnim informacijama, nacinu na koji se prenose i aktivnim pristupom
pratilaca.

Kljucne reci: Turizam, turisticki pratioci, grupna putovanja, dozivljaji, kvalitet.

Uvod

Turisticki vodici i pratioci predstavljaju vazan segment turistiCkog putovanja s
obzirom na to da imaju potencijal da velikoj meri uticu na iskustvo i dozivljaje
turista tokom grupnih putovanja. U tom smislu, Weiler & Black (2015) navode da
njihova uloga ne predstavlja samo jednostavno pruzanje informacija o
destinacijama, ve¢ i oblikovanje dozivljaja putovanja kroz interpretaciju,
prilagodavanje i vodenje grupa, zbog ¢ega Liao & Chuang (2019) smatraju da
veza izmedu turista, sa jedne, i vodi¢a i pratioca grupnih putovanja, sa druge
strane, ima klju¢nu ulogu u procesu unapredenja kvaliteta turisti¢kih tura. Ova
uloga je vidljiva i u procesu kreiranja reputacije koju pojedini autori (Pavkovic¢ et
al., 2021; Vlastelica et al., 2018) posmatraju kao snazni psiholoski konstrukt u
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¢ijoj osnovi se nalaze stavovi stejkholdera prema subjektu reputacije nastali,
izmedu ostalog, na osnovu li¢nog iskustva, pri ¢emu reputacija utice na posledi¢ne
namere i ponasanja.

Raboti¢ (2011) pravi razliku izmedu turistiCkog vodi¢a i pratioca, pa je prema
autoru najvaznija uloga vodia vodenje turisticke grupe ili individualnih
posetilaca i pokazivanje i interpretacija spomenic¢kog i prirodnog nasleda, dok je
primarna uloga pratioca da prati turisticku grupu tokom putovanja, nadgleda
realizaciju programa i stara se da putovanje kakvo je ugovoreno izmedu
organizatora i turista bude S$to kvalitetnije. Medutim, u praksi veoma ¢esto se ova
dva zanimanja "prepli¢u", pa je tako Cest slu¢aj da turisticki pratioci preuzimaju i
ulogu vodica i na taj nacin ove dve sli¢ne, ali i sustinski razlicite, profesije
povezuju u jednu. Upravo zbog sloZenosti ovog pitanja, u ovom radu uloga
turistickih pratilaca posmatrana je u sirem kontekstu koji podrazumeva da
pratioci, pored svojih osnovnih aktivnosti, preuzimaju i, u manoj ili vecoj meri,
ulogu turistickog vodica.

Motiv istrazivanja u ovom radu proizilazi iz sve vece potrebe da se istraze faktori
koji oblikuju iskustva, dozivljaje i posledi¢no zadovoljstvo turista tokom grupnih
turisti¢kih putovanja, sa naglaskom na ulogu turistiCkih pratilaca. Kroz
istrazivanje predstavljeno u ovom radu, ispitana je kompleksnost uloge turisti¢kih
pratioca i njihova uloga u kreiranju i upravljanju iskustvima turista tokom
organizovanih turisti¢kih putovanja.

Polaze¢i od analize preferencija i o¢ekivanja turista u vezi sa pratiocima, ovo
istrazivanje ima za cilj da identifikuje najvaznije elemente koji uti¢u na iskustva i
dozivljaje turista u vezi sa turistickim pratiocima tokom organizovanih turistickih
tura.

Rad je struktuiran u pet poglavlja. Nakon uvodnih razmatranja, u prvom poglavlju
dat je pregled literature u vezi sa organizovanim i grupnim putovanjima kao i
razli¢ite uloge turisti¢kih pratioca na ovim putovanjima. U drugom poglavlju
predstavljena je metodologija koja je koris¢ena u istraZivanju, dok je trece
poglavlje podrazumevalo interpretaciju i analizu dobijenih rezultata. U
poslednjem poglavlju predstavljena su zaklju¢na razmatranja kao i preporuke za
dalja istrazivanja.

Pregled literature

Putovanja predstavljaju ne samo priliku za istrazivanje novih, atraktivnih
destinacija kako u urbanim tako i u ruralnim sredinama (Puska et al., 2020;
Nedeljkovi¢ et al., 2022), ve¢ i iskustvo koje se formira kroz interakciju sa
turisti¢ckim vodi¢ima i pratiocima (Haddouche & Salomone, 2018). Ova
interakcija Cesto postaje kljucni faktor u ispunjavanju ocekivanja turista i
oblikovanju njihovog dozivljaja (Chang et al., 2020; Liu et al., 2021; Leong et al.,
2024).

Turisticki vodié¢i 1 pratioci nisu samo nosioci informacija o istoriji, kulturi i
lokalnim znamenitostima (Tsaur & Tu, 2019), ve¢ su i klju¢ni posrednici u
stvaranju povezanosti izmedu turista i destinacija koje pose¢uju (Hwang & Lee,
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2018). Njihova uloga u interpretaciji, povezivanju informacija u logi¢an kontekst
i predstavljanju "lokalnog duha", prema Alazaizeh et al. (2019), postaje presudna
za formiranje autenti¢nog iskustva.

Kroz prizmu razli¢ih istraZzivanja 0 uticaju vodica i pratioca na grupna putovanja,
otkriveno je da preferencije turista ¢esto direktno zavise od kvaliteta interakcije s
vodi¢em, pa je s toga neophodno i birati turisticko osoblje sa najve¢im
potencijalom (Stili¢ i Njegus, 2019). Vodici i pratioci koji uspeju da prilagode
svoj pristup razli¢itim interesovanjima grupa, personalizuju¢i ture i pruzajuci
relevantne informacije, ¢esto ostvaruju visi nivo zadovoljstva turista (Silva et al.,
2019; Zheng i Liao, 2019). Jedan od klju¢nih elemenata je i sposobnost vodica i
pratioca da odgovori na individualne zahteve turista unutar grupe (Hadjielias et
al., 2022). Personalizacija ture u skladu s interesovanjima, bilo da se radi o
kulturnim detaljima, avanturistiCkim iskustvima ili specificnim zahtevima,
postaje klju¢na u stvaranju nezaboravnog doZivljaja (Fotiadis et al., 2020;
Orellana, 2023; Ren et al., 2023).

Kvalitet komunikacije pratilaca i vodic¢a takode igra znacajnu ulogu u procesu
kreiranja iskustava i dozivljaja. Jasna i efikasna komunikacija podrazumeva, ne
samo prenos informacija, ve¢ i kreiranje atmosfere poverenja medu turistima
(Kharouf et al., 2018; Pop et al., 2021; Shin et al., 2022). Sposobnost pratilaca i
vodi¢a da animiraju grupu, podstaknu diskusiju i osiguraju kvalitetno iskustvo
takode doprinose ukupnom zadovoljstvu (Hwang et al., 2020), zbog ¢ega je od
posebne vaznosti da pratioci i vodi¢i budu dobro informisani, stru¢ni i pokazuju
visok nivo profesionalizma (Syakier & Hanafiah, 2021).

Ukupno gledano, uloga turisti¢kih pratilaca i vodia nije samo u pruZanju
informacija o destinacijama, ve¢ i oblikovanje celokupnog iskustva putovanja.
Njihov uticaj na preferencije i ocekivanja, turistima na grupnim turama postaju
kljuéni faktor koji odreduje autenti¢nost i kvalitet dozivljaja putovanja (Crespi-
Vallbona, 2020; Liao & Chuang, 2019; Loureiro et al., 2019; Seyfi et al., 2019).

Polaze¢i od pregleda literature i postavljenog cilja istrazivanja, vezanog za ulogu
turisti¢kih pratilaca u kreiranju iskustava i dozivljaja turista, postavljena su
sledeca istrazivacka pitanja:

e Kaoji su razlozi zbog kojih se turisti opredeljuju za organizovana
putovanja;

o Da li prisustvo turistickog pratioca ima ulogu u percepciji bezbednosti
turista kao vaznog faktora u kreiranju kvalitetnih iskustava i dozivljaja;

e Koje su najvaznije uloge turistickih pratilaca u vezi sa Kreiranjem
kvalitetnih iskustava i dozivljaja turista;

e Kaoji su pozeljni nacini izlaganja turisti¢kih pratilaca u procesu kreiranja
kvalitetnih dozivljaja i iskustava turista.
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Metodologija

Polaze¢i od postavljenih ciljeva istazivanja, metodologija primenjena u radu
prilagodena je efikasnoj identifikaciji klju¢nih elemenata koji oblikuju percepciju
turista o pratiocima i uticu na njihovo zadovoljstvo tokom putovanja. U tom
smislu, za prikupljanje podataka kori$¢ena je online anketa koja je strukturirana
prema ciljevima istrazivanja uzevsi U obzir razlic¢ite demografske kategorije.
Istrazivanje je sprovedeno on line putem (Computer-aided web interviewing -
CAWI), pri ¢emu su ispitanici prethodno bili upoznati sa predmetom i ciljevima
istraZivanja. U istrazivanju je ucestvovalo 715 ispitanika, stanovnika Republike
Srbije, koji su odgovarali prethodno postavljenom kriterijumu, a koji je
podrazumevao da su najmanje jednom putovali u organizovanim grupama uz
pratnju turistickog pratioca. Na ovaj nacin obezbedena je reprezentativnost
uzorka.

Demografske karakteristike uzorka

Posmatrajuc¢i demografske karakteristike ispitanika, u istrazivanju je pretezno
zastupljena populacija zenskog pola (88,5%), kao sto je prikazano na grafikonu 1.
U odnosu na Kriterijum starosne dobi (grafikon 2), najveéi broj ispitanika se nalazi
u grupi od 20 do 35 godina (68,2%). Uzorak se moze smatrati validnim, s obzirom
na to da globalna istrazivanja pokazuju da Zene demonstriraju znacajno vecu
sklonost ka putovanjima u odnosu na muskarce (Tilley & Houston, 2016), kao i
da su aktuelna istrazivanja u velikoj meri posvecena percepcijama i stavovima
milenijalaca, odnosno generacije rodene tokom osamdesetih i prve polovine
devedesetih, posebno u kontekstu turizma, Sto se objaS$njava podacima da su
njihova putovanja izrazenija u poredenju sa prethodnim generacijama (Rita et al.,
2018).

Grafikon 1. Pol ispitanika Grafikon 2. Starosne grupe ispitanika

= Do 20 godina 8,5% = 21-35 godina 68,2%
mZene 88,5%  ® Muskarci 11,5% ) i .
36-50godina 17,8% = 51 iviSe godina 5,5%

Izvor: Autori Izvor: Autori
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Rezultati i diskusija

Na samom pocetku istrazivanja ustanovljeno je u kojoj meri ispitanici prave
razliku izmedu uloga turistickog vodica i pratioca. Rezultati su pokazali da ve¢ina
ispitanika (89,2%) ne pravi razliku izmedu ovih profesija i najées¢e za obe
profesije koriste termin "turisti¢ki vodi¢". Preostalih 10,8% Kkoriste termin
"turisticki pratilac” (3,2%) ili "voda puta" (7,6%).

Prvi deo istrazivanja podrazumevao je identifikaciju razloga zbog kojih se
ispitanici  opredeljuju za organizovana putovanja putem turisti¢kih
agencija/turoperatora (grafikon 3). Rezultati istrazivanja su pokazali da se 50,78%
ispitanika opredeljuje za ovakav oblik putovanja zbog jednostavnosti, odnosno
¢injenici da u ime turista organizaciju vrsi turisticka agencija/turoperator,
smanjujuéi na taj nacin brigu o logistickim detaljima. Dobijeni rezultati potvrduju
pretpostavke da turisticke agencije/turoperatori pojednostavljuju putovanja putem
prodaje jedinstvenih paketa koji integrisu razlicite turisti¢ke usluge (Ganski et al.,
2020). Jedna od kljuénih komponenti ovih usluga jeste i uloga turistickog pratioca,
¢iji organizacioni doprinos ima sustinski znacaj tokom samog putovanja. Stoga ne
iznenaduje $to se 24,44% ispitanika opredeljuje za odgovor koji istice prisustvo
pratioca kao faktora koji doprinosi osec¢aju sigurnosti u stranoj zemlji. Tek nesto
manji broj ispitanika se opredeljuje za izbor turisti¢ke agencije/turoperatora zbog
ekonomske isplativosti.

Grafikon 3. Razlozi zbog kojih se ispitanici opredeljuju za organizovana

putovanja
60
50
40
30
20
10
0 _ | —
Ekonomicnost 21,5% Jednostavnost-neko drugi sve organizuje 50,78 %
M Bezbednost 24,44 % B Drugi razlozi 3,23%
Izvor: Autori

Odlazak na nepoznatu destinaciju, cak i kada je geografski blizu, Cesto izaziva
stres zbog nepredvidivosti (Rhama, 2019). Upravo iz ovog razloga moze biti
znacajno utvrditi u kojoj meri ispitanici smatraju da je prisustvo turistickih
pratilaca vazno za njihov oseéaj sigurnosti. Rezultati istrazivanja (grafikon 4) su
pokazali da se najvec¢i broj ispitanika oseca sigurnije u prisustvu turistickog
pratioca (55,40%), $to nedvosmisleno ukazuje na njihov znacaj za percepciju
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bezbednosti turista. Istrazivanje je pokazalo i da je vise od polovine (57,34%)
ispitanika mladih od 20 godina percepciju bezbednosti ocenilo sa 4 ili 5. Ovi
rezultati impliciraju da turisticki pratilac za mlade ispitanike predstavlja neku
vrstu podrske u godinama kada jo$ uvek nisu potpuno samostalni, posebno tokom
putovanja na, za njih, nepoznatom terenu.

Grafikon 4. Percepcija bezbednosti ispitanika kada se na putovanju nalazi
turisti¢ki pratilac

25
20
15
lo I
0 I

1-10% 2:8,8% 3.25,8% 4-36% 5-19,4%

v

lzvor: Autori

Daljom analizom dobijenih rezultata (grafikon 5) primetno je da na osecaj
bezbednosti ispitanika u velikoj meri ne uti¢e broj godina turistickog pratioca
(83,2%). Sa druge strane 16,8% njih smatra da se na samom pocetku putovanja
oseca sigurnije ukoliko je turisti¢ki pratilac iskusniji.

Grafikon 5. Percepcija bezbednosti ispitanika u odnosu na starosnu dob
turisti¢kih pratilaca

<

= Nije mivaZno 83,2% = Vazno mi je na pocetku putovanja 16,8%

lzvor: Autori

85



Vazan element u kreiranju iskustva i dozivljaja turista je i nacin prezentacije
informacija od strane turisti¢kih pratilaca (Tu et al., 2019; Weiler & Black, 2021).
Izmedu uloga informatora, zabavljaca i organizatora, vise od polovine ispitanika
smatra da je uloga informatora najznacajnija (50,10%), a zatim organizatora
(31,2%) i naposletku animatora/zabavljaca (18,8%), kao $to je prikazano na
grafikonu 6. Detaljnija analiza uloge pratioca u odnosu na starost ispitanika otkrila
je da tre¢ina ispitanika mladih od 20 godina vidi ulogu zabavljaca/animatora kao
najznacajniju. Ovakav stav nije iznenadujué jer ova starosna grupa cesto ocekuje
zabavu tokom putovanja, a manje obra¢a paznju na formalnosti i edukaciju
(Jahwari et al., 2016).

Grafikon 6. Percepcija ispitanika o ulozi turisti¢kih pratilaca

= Informator 50,10% = Organizator 31,2% Zabavljac/Animator 18,8%
Izvor: Autori

U nastavku istrazivanja posmatrana je percepcija ispitanika u vezi sa pozeljnim
nacinom izlaganja turistickih pratilaca. Rezultati istrazivanja su pokazali da
vecéina ispitanika smatra da je odrzavanje pozitivne atmosfere najvaznija uloga
pratilaca (66,7%), dok 32,8% njih smatra da pratilac mora da nade pravu meru
izmedu ozbiljnosti i zabave. Svega 0,5% ispitanika pozeljnim smatra da turisti¢ki
pratioci moraju biti strogo profesionalni. Ovi rezultati jasnije objasnjavaju tvrdnje
pojedinih autora (Fan et al., 2020; Seyitoglu, 2020) koji smatraju da se od
turistickog pratioca ne ocekuje strog formalizam, s obzirom na to da turisti na
putovanjima ocekuju ljudsku "toplinu™ i ljubaznost koja doprinosi kvalitetu
putovanja.

Grafikon 7. Percepcija ispitanika o pozeljnom nacinu izlaganja turistickih
pratilaca

= Pozeljno je da konstantno odrzava pozitivhu atmosferu 66,7%
= PoZeljno je da nade meru izmedu ozbiljnosti i zabave 32,8%
PoZeljno je da bude strogo profesionalan 0,5%

lzvor: Autori
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Slobodno vreme predstavlja zna¢ajan deo svakog putovanja i predstavlja priliku
za samostalno istrazivanje destinacije i istrazivanje u skladu sa interesovanjima
turista (Avci, 2020). U kontekstu ove ¢injenice, U nastavku istazivanja ispitane su
percepcije ispitanika 0 znacaju uloge turistickih pratilaca u aktivnostima
organizovanja njihovog slobodnog vremena (grafikon 8). Rezultati su pokazali da
vecina ispitanika (73,5%) Zele sami da organizuju svoje slobodno vreme, dok njih
26,5% smatra da je to uloga turisti¢kog pratioca.

Grafikon 8. Percepcija ispitanika o ulozi turistickog pratioca u organizovanju
slobodnog vremena

= Slobodno vreme Zelim da organizujem sam 73,5%

u Slobodno vreme treba da organizuje turisticki pratilac 26,5%
Izvor: Autori

Medutim, sa druge strane, kada im je potrebna preporuka vezana za odredenu
turisticku atrakciju na destinaciji (grafikon 9), ispitanicima je najvaznije
poverenje koje imaju u turistickog pratioca (41,10%). Njih 39% c¢e preporuku
traziti od lokalnog stanovni$tva ili putem internet servisa. Najmanji procenat
ispitanika (19,9%) ¢e se apriori osloniti na preporuku turistickog pratioca.

Grafikon 9. Nacin na koji ispitanici donose odluku o poseti odredenoj atrakciji
na destinaciji u slucajevima kada im je potrebna preporuka

>

m Oslonice se na preporuke turistickog pratioca 19,9%
= Oslonicée se na preporuke lokalnog stanovnistva i informacije putem interneta 39%

zavisi od toga koliko imaju poverenje u turisti¢kog pratioca 41,1%

lzvor: Autori

Zakljucak

Razli¢iti autori u svojim istrazivanjima istiCu znacaj turistickih pratilaca na
ukupno iskustvo turista. Istrazivanje koje sprovedeno za potrebe ovog rada
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pruzaja uvid u slozenost uloge turisti¢kih pratilaca i ukazuje na potrebu za stalnim
poboljsanjem pristupa, komunikacije i prilagodavanja tura prema preferencijama
turista, kako bi se obezbedilo visokokvalitetno iskustvo i dozivljaji tokom grupnih
putovanja.

Klju¢ni rezultati istrazivanja ukazuju na nekoliko znacajnih aspekata. Najvazniji
faktor zbog koga se turisti opredeljuju za grupno organizovano putovanje je
jednostavnost, s obzirom da se neko drugi u njihovo ime bavi organizacijom, a
zatim percepcija bezbednosti i naposletku ekonomiénost. Kako su turisticki
pratioci vazan segment ovakve organizacije putovanja, od posebnog znacaja je
identifikovanje elemenata koje turisti smatraju vaznim i poslediéno ih o¢ekuju od
turistickih pratilaca i $to posledi¢no dovodi do kreiranja kvalitetnih iskustava i
dozivljaja. Posebno vazna uloga turistickih pratilaca je u percepciji bezbednosti
od strane turista. Dakle, turisti se osecaju bezbednije kada se pored njih nalazi
turisti¢ki pratilac, ¢ime se smanjuje stres od odlaska na nepoznatu destinaciju koji
kao vazan faktor iskustva i dozivljaja. Turistima nije vazno da li je turisticki
pratilac mlade ili starije starosne dobi, Zele da sami organizuju svoje slobodno
vreme, ali im je od znacaja da imaju poverenje u njega (npr.prilikom preporuka u
vezi sa pojedinim atrakcijama na destinaciji), sto potvrduje misljenje o potrebi i
znacaju za kvalitetnim smernicama Takode, turisti smatraju da pratioci moraju biti
dobri informatori, koji, pri tom, treba da kreiraju i odrzavaju dobru atmosferu
vodeéi ra¢una da uspostave pravu meru izmedu ozbiljnosti i zabave. Vazno je
primetiti i da se mladi turisti osecaju bezbednije kada je sa njima turisticki pratilac,
dok od njega o¢ekuju, pre svega, ulogu zabavlja¢a/animatora. Ovo nedvosmisleno
ukazuje na to da turisti¢ki pratioci moraju obratiti posebnu paznju na starosnu dob
turista kako bi na adekvatan nacin zadovoljili njihova oéekivanja i posledi¢no
kreirali kvalitetna iskustva i dozivljaje.

Medutim, ogranienja 0vOg istraZivanja ukazuju na potrebu za daljim
istrazivanjem radi potpunijeg razumevanja ovih dinamika. Prvo, uzorak ispitanika
u ovom istraZivanju bio je ograni¢en na odredeni geografski region, sto moze
uticati na generalizaciju rezultata na globalnom nivou. Buduce studije bi trebalo
da ukljuce veéi i visestruko raznolik uzorak ispitanika kako bi se bolje razumela
univerzalnost preferencija turista u grupnom turizmu. Takode, buduca istraZivanja
bi trebalo da uklju¢e analizu nivoa znanja jezika turista i uticaj tog faktora na
preferencije prilikom dobijanja informacija o destinaciji.
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TOUR ATTENDANTS IN GROUP TRAVELS: DRIVING THE
CREATION OF TOURIST EXIRIENCES

Jelena Stefanovié *, Andelka Stli¢ ?, Vladimir Pavkovic®, Admir Beganovic*
Abstract

This paper presents research on the pivotal role of tour attendants in group travels
and their impact on the quality of tourist experiences. The primary objective is to
explore how tourists' expectations and preferences regarding tour attendants
influence their experiences during such journeys. Conducted through an online
guestionnaire, the study surveyed 715 respondents across various age groups to
analyze travelers' perspectives on the role of tour attendants, their expectations
during tours, and the factors shaping travel experiences. The findings underscore
the significance of tour attendants in curating high-quality experiences,
highlighting the crucial need for relevant information dissemination and the
proactive involvement of tour attendants in enhancing these experiences.
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