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SAZETAK

Odrzivi razvoj turizma je onaj koji uzima u obzir njegove ekonomske, ekoloske i
sociokulturne ucinke, kako trenutne, tako i buduée, a uz to brine i o potrebama industrije,
okolisa, turista i lokalne zajednice. Ideja i koncept razvili su se kao odgovor na sve izrazenije
ekoloske i1 sociokulturne probleme koje razvoj turizma nosi sa sobom. Cilj ovog rada jest
pokazati kako TUI, jedan od vodeé¢ih i najuspjesSnijih turoperatora na turistickom trziStu
implementira tri nacela odrzivog razvoja turizma u svoje poslovanje te kako stvara paket-
aranzmane koji se temelje na njima. Osim S§to uvodenje odrzivog nacina poslovanja
turoperatora utjeCe pozitivno prvenstveno na okoli§, danas, u vrijeme kada potroSaci postaju

sve viSe ekoloski osvijeSteni, to im moZe donijeti 1 prednost nad konkurencijom.

KLJUCNE RUECT: odrzivi razvoj turizma, turoperatori, TUI

SUMMARY

Sustainable tourism development is one that takes into account its economic, environmental
and sociocultural effects, both current and future, and takes care of the needs of industry, the
environment, tourists and the local community. The idea and concept evolved in response to
the growing environmental and sociocultural problems that tourism development brings with
it. The aim of this paper is to show how TUI, one of the leading and most successful tour
operators in the tourism market, implements the three principles of sustainable tourism
development in its business, and how it creates package-arrangements based on those
principles. Apart from the fact that the introduction of a sustainable way of doing business has
a positive impact on the environment, today, at a time when consumers are becoming more

eco-conscious, it can also give the tour operators competitive advantage.

KEYWORDS: sustainable tourism development, tour operators, TUI
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1. UVOD

1.1. Predmeticiljrada
Predmet ovog rada su odrzivi razvoj turizma, kao koncept koji je vazna komponenta
suvremenog turizma, te poslovanje turoperatora. Turizam kao sveprisutna pojava iskoristava
resurse svakog podrudja na kojem se odvija, pa tako treba biti odgovoran i za njihovo
ocuvanje. Turoperatori, kao posrednici izmedu turistiCke destinacije 1 putnika, mogu 1 trebaju
brinuti o odrzivosti jer imaju velik utjecaj na sva tri elementa koncepta odrzivog razvoja. Zato
je cilj ovog rada prikazati Sto po tom pitanju radi najveca svjetska turisticka kompanija — TUI,
te kako ona doprinosi ciljevima odrzivosti kroz zrakoplovstvo, krstarenja, destinacije, hotele 1

drustvenu odgovornost.

1.2.  lzvorii metode prikupljanja podataka
Rad se temelji na koristeno;j literaturi koja obuhvaca knjige, znanstvene i1 stru¢ne radove 1
internetske izvore sa sluzbene web-stranice UNWTO-a 1 TUI-a koji se koriste za empirijski
dio rada. Primarna koriStena metoda istrazivanja jest metoda istrazivanja za stolom. Osim nje,
rad je napisan pomocu metoda deskripcije 1 kompilacije. Deskripcijom su opisani teorijski
pojmovi te odnosi, veze i procesi, dok je metoda kompilacije koristena prilikom preuzimanja

nekih dijelova tudih opazanja i zakljucaka.

1.3. Sadrzajistruktura rada
Rad je podijeljen na pet poglavlja. U uvodnom se dijelu predstavljaju predmet istrazivanja i
ciljevi rada, izvori podataka, koriStene metode te sama struktura rada. Nakon uvoda slijede
dva teorijska poglavlja od kojih jedno definira odrzivi razvoj turizma te objasnjava njegove
koncepte, nacela i1 politiku, a drugo definira turoperatorsko poslovanje i objaSnjava vrste
turoperatora, kao 1 njihove funkcije na turistickom trziStu. U Cetvrtom je poglavlju prethodni
teorijski dio promatran u praksi, 1 to analizom implementacije nacela odrzivog razvoja
turizma u radu turoperatora TUI-a. Rad zavrSava zaklju¢kom izvedenim na temelju navedenih

poglavlja te popisom koriStene literature.



2. KONCEPT ODRZIVOG RAZVOJA TURIZMA

2.1.  Pojmovno odredenje odrzZivog razvoja turizma
Kada se spomene rije¢ ,,razvoj“, prvo $to pada na pamet je neka vrsta poboljSanja. Razvoj je
stoga pozeljan na mikro 1 makro razini, kako za svakog covjeka osobno, tako i na globalnoj
razini. Svaka drzava Zeli postiéi pozitivan razvoj svojeg gospodarstva i svih pripadaju¢ih

sektora. U nastavku se obraduje op¢i razvoj i odrzivi razvoj u turizmu.

Pojam opceg razvoja podrazumijeva novo stanje kojemu se tezi, novi ciljevi, blagostanje i
bolji polozaj od trenutnog. Logi¢no je da je poZeljno da to novo stanje bude pozitivnog
predznaka, no teoretski je mogucée da ono bude 1 negativno, u slu¢aju da se razvoj ne odvija u
zeljenom smjeru. Svaki razvoj sa sobom donosi promjene, a turisticki razvoj u sebi osim
promjene ukljucuje 1 rast. Vukoni¢ 1 Keca (2001:121) kazu da razvoj turizma treba donijeti
korist svim sudionicima, kako korisnicima turistickih proizvoda i usluga, tako i1 pruzateljima
istih, lokalnom stanovniStvu, 1 samom gospodarstvu drzave u kojoj se odvija. Turizam sa
sjediStem u zajednici igra vaznu ulogu u suzbijanju siromastva jer doprinosi razvoju zajednice
1 na taj nacin podrzava njezinu odrzivost (Lee, Jan, 2019:368). Prema tome, moZze se re¢i da je

cilj razvoja turizma naposljetku uvijek podreden opéem razvojnom cilju sredine.

Iz pojma opceg razvoja proizlazi pojam odrzivog razvoja. Odrzivi razvoj je onaj razvoj u
kojem je zadovoljenje potreba sadasnjih generacija takvo da omogucava da 1 buduce
generacije zadovolje svoje potrebe, Sto znaCi da se dani resursi trebaju iskoristavati na Sto
u¢inkovitiji na¢in (Cavlek et al., 2011:45). Termin odrZivi razvoj uao je u opéu terminologiju
80-tih godina 20. stolje¢a 1 ukazuje na povezanost razvoja i zastite okoliSa, a definitivno je
prihvac¢en na konferenciji u Rio de Janeiru 1992. godine o kojoj ¢e biti rije¢i kasnije u

poglavlju.

Komisija za okoli§ i razvoj Ujednjenih naroda 1989. godine objavila je izvjestaj pod
naslovom ,NaSa zajednicka buducnost” koji se smatra temeljnim dokumentom koji je
formulirao buduéi razvoj svijeta na osnovama odrzivosti i zajedniStva. To je prvi dokument te
vrste u kojem se pod okriljem Ujedinjenih naroda pokazala osvjestenost covjeCanstva o brizi
za 7ivot buducih generacija. Na temelju njega kasnije su radeni mnogi projekti i dokumenti,
kao 1 oni Svjetske turisticke organizacije koja je od svojih Clanica zatraZila da prihvate

stajaliSta iznesena u spomenutom izvjestaju (Vukoni¢, Keca, 2001:189).



Prema definciji UNWTO-a (Svjetska turisticka organizacija) odrzivi razvoj turizma je
Hturizam koji u potpunosti uzima u obzir njegove trenutne i buduée ekonomske, socijalne i

okoli$ne ucinke, baveci se potrebama posjetitelja, industrije, okolisa i zajednice domacina®.

Cavlek et al. (2011:415) tvrde da su odrzivi razvoj i turizam meduovisni pojmovi te da je
turizam velikim dijelom zasluzan za podizanje svijesti o vaznosti odrzivog razvoja jer su
upravo resursi, bilo da su prirodni ili drustveni, osnova njegova razvoja i samog postojanja. Iz
godine u godinu brojke pokazuju da je turizam ocigledno jedna od najvaznijih industrija
svjetske ekonomije, a ¢injenice pokazuju da takoder moze donijeti koristi u pogledu zastite
okolisa 1 sociokulturnog ocuvanja (Budeanu, 2005:96). Trenutno veliki turoperatori pokazuju
ekolosku odgovornost podupiranjem institucija koje brinu za okolis, istrazivanjem okolisa 1
poduzimanjem akcija za ispravljanje negativnih utjecaja na okoli§ nastalih njihovim

aktivnostima, o cemu se govori u ¢etvrtom poglavlju na primjeru TUI-a.

Kako ne postoji ,,jedna* turisticka industrija, nego je turizam kombinacija mnogih aktivnosti u
rasponu od gradevine i prometa, do obilaska 1 hotelijerstva, svaka aktivnost ima razli¢ita

trzista 1 poslovne ciljeve, te razli¢ite utjecaje na okolis i drustveni utjecaj (Forsyth, 1997:272).

Upravo zbog toga Sto je povezan sa gotovo svakom djelatnos¢u i industrijom gospodarstva,
svaka bi se drzava trebala pobrinuti da se njezin turizam razvija na odrziv na¢in kako bi u

buducénosti imala visestruke koristi od njega.

2.2.  Konceptinacela odrzivog razvoja turizma
Kako bi se bolje razumio pojam odrzivog turizma, potrebno je detaljnije objasniti njegov

koncept 1 istaknuti njegova nacela.

Iz teorije odrzivog razvoja koja je nastala kao odgovor na sve izrazenije ekoloske i
sociokulturne probleme, razvila se koncepcija odrzivog razvoja turizma ¢ija primjena treba
treba ocCuvati resurse koji su temelj razvoja turizma na nekom podru¢ju od negativnih
posljedica njegova nekontroliranog razvoja. Ona implicira da se potrebe sadaSnje populacije
trebaju ispunjavati na na¢in koji ne ugrozava moguénost ispunjenja potreba buduée (Cavlek et

al., 2001:416).

,U koncepciji odrzivog razvoja razlikuju se pojmovi: slabe, umjerene i jake odrZivosti. Slaba
odrZivost jest takvo naruSavanje postojeceg stanja okoliSa koje ¢e vjerojatno znaciti manje
blagostanje buducih pokoljenja, a taj ¢e eventualni nedostatak trebati nadoknaditi. Umjerena

odrzivost zagovara stajaliSte da je zaStita okoliSa preduvjet gospodarskom razvoju. Jaka



odrzivost zagovara korjenite promjene u drustvu i odnosu covjeka prema prirodi, a joS se
naziva i ekoloski razvoj. U ekoloski sustav ulaze se onoliko koliko se iz njega uzima.*

(Crnjar, 2002:190).

Iako je u stvarnosti nemoguée zamisliti da se bilo koja vrsta turisticke djelatnosti razvija i
djeluje, a da se na neki nacin ne smanji negdje koli¢ina i/ili kvaliteta prirodnih resursa (Eligh,

1999:168), bitno je posvetiti paznju o¢uvanju istih, koliko je god to moguce.

Za procjenu stvarnih utjecaja turizma i postignute razine odrzivosti su potrebna dubinska

longitudinalna istraZivanja i ekoloska, ekonomska 1 socijalna revizija (Butler, 1999:19).

Nacela odrZivosti odnose se na ekoloske, ekonomske 1 sociokulturne aspekte razvoja turizma,
te se mora uspostaviti odgovaraju¢a ravnoteza izmedu tih triju polova trokuta kako bi se
zajamcila njegova dugoro¢na odrzivost. Specifi¢nost trokuta je u tome Sto je vjerojatnost da
¢e se istodobno moci posti¢i ekonomska racionalnost, ekoloska ravnoteza 1 socijalna

pravednost gotovo minimalna (Vukoni¢, Keca, 2001:191).

Dok ekoloska i sociokulturna odrzivost nastoje osigurati da se neobnovljivi fizi¢ki 1 kulturni
resursi ne potroSe u procesu turisticke aktivnosti, ekonomska odrzivost predstavlja stupanj
autonomije na lokalnoj razini: odrzavanje strukture zajednice, zaposlenosti 1 ljudskih resursa.

(Henry, Jackson, 1996:21)

,» 111 je glavna nacela odrzivog razvoja turizma prili¢no tesko podijeliti u odvojene skupine od
kojih svaka predstavlja jedan dio procesa odrzivosti. Oni su medusobno povezani,
interveniraju jedan u drugog i svi se mogu istovremeno smatrati uzrocima ili posljedicama
drugih. Ni na koji na¢in ih se ne treba analizirati ili provoditi odvojeno, jer ih se moze

pogresno protumaciti i neadekvatno implementirati u odredista® (Budimski, 2014:75).

Cavlek et al. (2011:416) navode kako su klju¢ni ¢imbenik ovih triju komponenti upravo ljudi
koje se u turizmu moZe naci u razli¢itim ulogama. Njih se moze podijeliti u Cetiri skupine, a to

su: turisti, zaposlenici, organizacije i javne sluzbe te lokalno stanovnistvo.

Turisti su glavni korisnici turistiCkog proizvoda koji aktivno sudjeluju u dogadanjima u
turisti¢koj destinaciji te svojim ponasSanjem i postupcima izravno utjeu na odrzivost. Zato je
vazno da budu educirani o destinaciji koju posjecuju i ponasaju se u skladu s tamosnjim
pravilima 1 obiajima te da se prema atrakcijama, resursima, a i ljudima odnose korektno i s

postovanjem.



Zaposlenici su osobe koje rade u razli¢itim turistickim djelatnostima - hotelima, restoranima,
muzejima, turistickim agencijama itd., te takoder svojim djelovanjem utjeCu na odrzivost
destinacije, dok organizacije i javne sluzbe svoj utjecaj na istu ostvaruju djelatnoséu i

funkcijama u destinaciji.

Lokalno stanovnistvo ima najveci interes za odrzivost bez obzira na to rade li u turistickom ili
nekom drugom sektoru jer odrzivost destinacije izravno utje¢e na kvalitetu Zivota u tom

mjestu.

Temeljna ideja odrZivog razvoja turizma proizlazi iz sveukupne ravnoteze koju treba postici.
Ako svi dionici podjednako sudjeluju u obvezama i u koristima odrzivosti, njihov ¢e se interes
za pridrzavanjem ovog koncepta unutar destinacije povecati. Stoga su klju¢ni element svih tih
odnosa ljudi sa zbrojem njihovih razliitih uloga 1 aktivnosti u ovom procesu. (Budimski,

2014:70)

U nastavku biti objaSnjena Cetiri najucestalija nacela odrzivog razvoja koja se pojavljuju u

turistiCkoj literaturi.
1. Nacelo ekoloske odrzivosti

Bilen 1 Bucar (2004) objasnjavaju da ekoloska odrzivost osigurava razvoj koji je uskladen s
odrzavanjem bioloskih procesa, bioloSkim razli¢itostima 1 bioloSkim resursima, a paradigma
odrzivosti okoliSa nalaze sadasSnjim narastajima da budu¢ima moraju ostaviti ukupnu resursnu
osnovu koja nije manja od one koju je ona naslijedila od prethodnih. No brojni konflikti u
prostoru dovode do oneciS¢enja tla, zraka, vode, flore, faune i ostalih prirodnih resursa koji su
osnova razvoja turizma, ali 1 mnogih drugih djelatnosti. Prema tome, brigu o ekoloskoj

odrzivosti trebali bi preuzeti svi korisnici okoliSa, a ne samo turisticka djelatnost.

Posto se s njime susreu sve zemlje svijeta, problem odrzivosti okoliSa je vaZan na globalnoj
razini jer negativne posljedice prelaze granice zemlje u kojoj nastaju i utjeCu na citavu

planetu.

lako bi pozeljno ponasanje pretpostavljalo da ljudi neovisno pokre¢u ekoloski odgovorno
ponasanje, to joS uvijek nije uobicajeno. Stoga je povremeno potrebna intervencija vlasti kako

bi se poboljSalo odrzivo ponaSanje pojedinaca (Budimski, 2014:74).

Odnos razvoja turizma i okoliSa je dvosjekli ma¢. Sve veca turisticka potraznja i1 broj
turistiCkih dolazaka Sirom svijeta vrSe pritisak na kapacitete turistiCke destinacije. Budu¢i da

su za izgradnju turistiCkih objekata potrebna zemljista i prostor, moglo bi se tvrditi da razvoj

5



turizma uniStava okoli§ izgradnjom ne samo turisticke infrastrukture poput odmaralista,
hotela, restorana, trgovina, golf terena i marina, ve¢ i opce infrastrukture poput cesta i
aerodroma. Turizam se ne moZe zauvijek razvijati unutar turisticke destinacije u smislu da se
trosi raspolozivi prostor i zemlja za Sirenje i izgradnju turistiCkih sadrzaja. Turisticka
destinacija ima svoja fizicka ograni¢enja i ako se ne postuju nacela odrzivosti mogu se doseci

ograni¢enja rasta turizma koja ona ne moze podnijeti (Mateci¢, 2015:96).
2. Nacelo sociokulturne odrzivosti

Uz ovo nacelo vezu se pojmovi sociokulturne odrzivosti turizma, drustvene odrZivosti,
socijalne funkcije turizma 1 kulturne funkcije turizma. Sociokulturna odrzivost turizma
proizlazi iz tzv. druStvenih funkcija turizma. DruStvena odrzivost omogucuje samokontrolu 1
vlastitu politiku u upravljanju resursima, socijalna funkcija turizma pokazuje da turizam
utjeCe na smanjenje socijalnih razlika izmedu skupina ljudi, a kulturna funkcija turizma jest
utjecaj koji turisticki receptivne zemlje imaju u kulturnom smislu prema domacim ili

inozemnim posjetiteljima (Cavlek et al., 2012:418).

Vukoni¢ 1 Keca (2001:190) isticu da sociokulturna odrZivost osigurava kompatibilnost
razvoja s oCuvanjem kulture i sustava vrijednosti ljudi na koje taj razvoj utjece te odrzava,

isti¢e 1 jaca identitet zajednice.

Ako sociokulturna interakcija koristi i domac¢inima i gostima, turisticko kretanje moze se
smatrati smislenim 1 korisnim. Kulturna razmjena medu narodima jedna je od najvaznijih
pretpostavki za otklanjanje razlika medu narodima i prevladavanje netolerancije koja je
postala sastavni dio interakcija medu ljudima. Jedan od ciljeva odrzivog razvoja turizma je
omoguciti ljudima da komuniciraju s drugim ljudima izvan njihovih zajednica, kultura i
religija, bez unaprijed usadenih stereotipa koji upravljaju njihovim na¢inima razmisljanja i

slijede nametnute slike o drugim kulturama (Budimski, 2014:71).
3. Nacelo ekonomske odrzivosti

Ekonomska odrZivost treba omoguditi ekonomski ucinkovit i uspjeSan razvoj te da se

resursima upravlja optimalno, dakle na nac¢in da mogu sluziti i budu¢im generacijama.

Prema tome, poduzetnicima ne smije biti najvaznija maksimizacija dobiti koju su cesto
spremni ostvariti na ustrb ekoloskih ili sociokulturnih nacela odrzivosti. Takvo je ponasSanje
vidljivo pogotovo kod izgradnje objekta (divlja gradnja, prekomjerna gradnja 1 sl) ili

pretjerane komercijalizacije kulturno-povijesne bastine (Bartoluci, 2013:137). Ipak, imati



ucinkovito i ekonomski zdravo okruzenje ne znac¢i nuzno zanemariti cijelu ideju stjecanja §to

vecéeg profita (Budimski, 2014:72).

Ekonomska odrzivost je povezana sa prethodna dva nacela odrzivosti. Sociokulturna
odrzivost je u funkciji ekonomske odrzivosti, a isto vrijedi i za ekoloSku koja nalaze da se
prirodni kapital ekonomski vrednuje ukljucivanjem njegove vrijednosti u cjelovit gospodarski
sustav kako bi svi gospodarski subjekti sudjelovali u troskovima njegove zastite i

reprodukcije (Cavlek et al., 2011:419).

Ekonomska odrzivost u turizmu uskladena je s ostala tri - s na¢elima ekoloSke, sociokulturne i
tehnoloske odrzivosti, 1 nalaze da se ekonomski vrednuje tzv. prirodni kapital (zajednicki
izraz za prirodne vrijednosti Zemlje 1 usluge ekosustava koje iz njih proizlaze, a koji
omogucuju ljudski zivot) kroz ukljucivanje njegove vrijednosti u cjelovit gospodarski sustav.
Tako bi svi javni, gospodarski i drugi subjekti trebali dijeliti troSkove njegove zaStite 1
reprodukcije. Prirodni kapital do danas se u pravilu nije vrednovao, no kako bi se ostvario

odrziv razvoj potrebno je i njegovu vrijednost ukljuciti u gospodarski sustav.
4. Nacelo tehnoloske odrzivosti

TehnoloSka odrzivost zahtijeva razvoj i primjenu tehnologije na nacin da nove tehnologije
daju rjeSenja za koriStenje prirodnih (posebno neobnovljivih) resursa, da se primjenjuju u
postupcima prociS¢avanja otpadnih voda, uklanjanja otpada, recikliranja 1 slicno te da trebaju
biti okrenute ¢ovjeku i1 boljitku ¢ovjeCanstva. Drugim rije¢ima, da se u proizvodnji koristi

tehnologija koja uz ekonomske ucinke ima i elemente kojima se Stiti okolis.

»Svjedoci smo iznimnog razvoja novih tehnoloskih rjeSenja na svim podru¢jima ljudskog
djelovanja, pa 1 u turizmu. Za primjenu koncepcije odrzivog razvoja bitno je da se nova
tehnologija koristi iskljuc¢ivo u korist blagostanja ¢ovjecanstva‘ (Breslauer, 2014:6), da Stede
energiju, koriste se obnovljivim izvorima i ne Stete okoliSu. Razumijevanje turisticke
potros$nje energije postaje nezamjenjiv nacin za odrediSta kako bi se smanjila degradacija

okoliSa i promicao razvoj turizma na ekoloski odrziv nacin (Zhang, Zhang, 2020: 295).

Tehnologija danas moze ljudima omoguciti iskustva koja su u proslosti bila nezamisliva.
Koristenje zelene tehnologije, posebno u ugostiteljstvu, obicno zadovoljava potrebe turista
smanjenjem potrosnje vode, povecanjem svijesti o vaznosti recikliranja, ponovnom
upotrebom materijala, koriStenjem obnovljivih izvora energije i primjenom tih ideja u svijest

naroda, pozivaju¢i ih na koriStenje te tehnologije tijekom odmora 1 zahtijevajuci od davatelja



usluga da apliciraju za zelene logotipe kako bi postali konkurentniji na globalnom turistickom

trziStu (Budimski, 2014:80).

Medutim, tehnologija takoder moze ozbiljno nastetiti ukupnom turistickom iskustvu, jer
turisti imaju vrlo malo prakticne potrebe za interakcijom s lokalnom zajednicom u vezi s
informacijama koje su im potrebne o destinacijama nakon odmora. To moze ozbiljno ugroziti
kvalitetu kulturne razmjene u destinacijama koja se mogu smatrati temeljem turisticke
razmjene. Stoga bi se tehnologija trebala koristiti za poboljSanje cjelokupne kvalitete
turistickog iskustva, ali ne smije se koristiti kao zamjena za osobne kontakte domacina i
gostiju, jer bi se na taj nac¢in smisleni 1 slozeni odnosi potencijalno ostetili (Budimski,

2014:80).
UNWTO (2015) navodi da odrzivi turizam treba:

1. Optimalno iskoristiti resurse zaStite okoliSa koji predstavljaju kljucni element u
razvoju turizma, odrzavajuci klju¢ne ekoloske procese 1 pomazuci ouvanje prirodne
bastine 1 bioloske raznolikosti.

2. PoStovati sociokulturnu autenticnost zajednica domacina, Cuvati njihovu izgradenu 1
zivu¢u kulturnu bastinu 1 tradicionalne vrijednosti te doprinositi medukulturalnom
razumijevanju i toleranciji.

3. Osigurati odrzive, dugorocne ekonomske operacije, pruzati socijalno-ekonomske
koristi svim sudionicima, stabilnu zaposlenost i moguénosti za ostvarivanje dohotka i

socijalne usluge domacinskim zajednicama, te pridonositi smanjenju siromastva.

UNWTO (2015) nalaze da odrzivi turizam takoder treba odrzavati visoku razinu turistickog
zadovoljstva 1 turistima osigurati znacajno iskustvo, podizu¢i njihovu svijest o pitanjima
odrzivosti 1 promicu¢i prakse odrzivog turizma medu njima. Sa strane potraznje, pojedini
turisti moraju se bolje educirati o turizmu i1 odrzivom razvoju. Na strani opskrbe mora
postojati bolja integracija dobavljaa kroz ojacani destinacijski menadzment (Welford,

Ytterhus, Eligh, 1999:176).

Podizanje svijesti 1 samih turista o vaznosti odrZivog turizma moze olaksati i implementaciju
njegovih nacela od strane vlasti 1 turistickih ponudaca. Bitno je Citavu javnost Sto bolje
upoznati s konceptom 1 nacelima odrZivosti opcenito kako bi ih se pridrzavali prvenstveno u

svakodnevnom Zivotu, a onda i na putovanjima.



2.3.  Politika odrZivog razvoja

Do kona¢no oblikovanog koncepta odrzivog razvoja turizma dovelo je nekoliko konferencija i

dokumenata kroz povijest.

Put ka tome zapoceo je 1987. godine kada je Svjetska komisija za okoli§ i razvoj (Brundtland
komisija) objavila svoje izvjesée i prezentirala novi pojam odrzivog razvoja, kao ,,razvoja koji
zadovoljava potrebe danasnjice, a pritom ne ugrozava potrebe buducih generacija“. Glavno
globalno tijelo za oblikovanje smjernica odrzivog razvoja jesu Ujedinjeni narodi (UN), pod
¢ijim su vodstvom doneSeni brojni medunarodni dokumenti koji predstavljaju op¢i regulatorni

. . . v o1
okvir za pitanja odrzivog razvoja.

Na konferenciji Ujedinjenih naroda o okoliSu 1 razvitku (United Nations Conference on
Environment and Development — UNCED) u Rio de Janeiru 1992. raspravljalo se o ve¢im
problemima vezanim uz razvitak 1 okoli§ na lokalnoj, nacionalnoj i1 globalnoj razini.
Deklaracija 1 Agenda 21 koji su usvojeni na Konferenciji dali su snaznu podrSku pitanju
odrzivog razvitka. Opc¢a skupStina UN-a 2000. godine je usvojila Milenijsku deklaraciju
(United Nations Millennium Declaration), politicki dokument za 21. stolje¢e koji utvrduje
ciljeve razvoja na podru¢jima od interesa za medunarodnu zajednicu te aktivnosti koje se
trebaju poduzeti kako bi se definirani ciljevi ostvarili. Tako je ustanovljeno osam Milenijskih
razvojnih ciljeva (Millennium Development Goals - MDGs) za koje su se drzave ¢lanice UN-
a obvezale da ¢e realizirati do 2015. godine. Nacelo odrzivog razvitka zatim pak dobiva
snaznu politicku podrsku na Svjetskom sastanku o odrzivom razvitku (World Summit on
Sustainable Development — WSSD), koji se odrzao u Johannesburgu dvije godine nakon

usvajanja Milenijske deklaracije.’

Konferencija Ujedinjenih naroda o odrzivom razvoju (United Nations Conference on
Sustainable Development - UNCSD), odrzana 2012. godine u Rio de Janeiru pod imenom
'Rio+20', postavila je cjelovit okvir za odrzivi razvoj. Jedna od tamoSnjih najznacajnijih
odluka bila je definiranje buducih Ciljeva odrZivog razvoja (Sustainable Development Goals —

SDGs), koji ukljucuju tri dimenzije odrzivog razvoja — gospodarsku, socijalnu i okoliSnu, te

! Ministarstvo vanjskih i europskih poslova RH. OdrZivi razvoj. Dostupno na: http://www.mvep.hr/hr/vanjska-
politika/multilateralni-odnosi0/globalne-teme/odrzivi-razvoj/, (pristupljeno 4.11.2019.)
2 Ministarstvo vanjskih i europskih poslova RH. OdrZivi razvoj. Dostupno na:_http://www.mvep.hr/hr/vanjska-
politika/multilateralni-odnosi0/globalne-teme/odrzivi-razvoj/, (pristupljeno 4.11.2019.)
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koji se trebaju nastaviti na razvojne politike sadrzane u Milenijskim razvojnim ciljevima

(MDGs) i predstavljati globalnu razvojnu agendu za razdoblje nakon 2015. godine.’

Nakon tri godine intenzivnih pregovora i konzultacija s brojnim podupirateljima usvojena je
UN-ova Agenda 2030 za odrzivi razvoj na Summitu UN-a o odrZivom razvoju odrzanom u
New Yorku u rujnu 2015. godine. Rije¢ je o klju¢noj globalnoj politickoj platformi za
rjeSavanje brojnih izazova danasnjice u njihovoj medusobno povezanoj gospodarskoj,
socijalnoj, okoli$noj i politicko-sigurnosnoj dimenziji. Temeljnu odrednicu ove ambiciozne,
perspektivne razvojne agende predstavlja 17 Ciljeva odrZzivog razvoja (Sustainable
Development Goals — SDGs) detaljno razradenih u 169 medusobno usko povezanih pod-
ciljeva. 17 SDG-ova razvijeno je iz bivSih milenijskih razvojnih ciljeva 2000. godine, a
azuriranja novih SDG-ova ukljucuju cilj za kvalitetnim obrazovanjem, pristojnim radom i
ekonomskim rastom, kao 1 industrijom, inovacijama i infrastrukturom (Slocum, Dimitrov,

Webb, 2019:34).
Agenda 21 1 Agenda 2030 detaljno su objasnjene u nastavku.

2.3.1. AGENDA 21
Od 3. do 14. lipnja 1992. godine u Rio de Janeiru odrzana je konferencija Ujedinjenih naroda
o okolisu 1 razvoju (UNCED) pod nazivom Earth Summit (u nastavku ,,Skup o Zemlji*) radi
uskladivanja svjetskog ekonomskog razvoja 1 zastite okoliSa. Skup o Zemlji bio je najvece
okupljanje svjetskih celnika do tada kojemu je prisustvovalo 117 voda drzava i predstavnika
178 zemalja. Na Skupu su se vladini ¢elnici Sirom svijeta slozili kako je potrebno posvetiti
paznju odrzivosti 1 zadovoljavanju dana$njih potreba bez zZrtvovanja buduénosti. Razvijen je
dobrovoljni akcioni plan — Agenda 21, koji predstavlja viziju kako sve razine vlasti mogu
poduzeti akcije za oCuvanje prirodnih resursa, odrzivi razvoj i borbu protiv zagadenja, ali i

siromastva.*

Uz Agendu 21 tada su usvojena jo§ 4 temeljna dokumenta: Deklaracija o okoliSu i razvoju,
Deklaracija o Sumama, Konvencija o zastiti klime i1 Konvencija o zastiti bioloskih razliitosti

(Drljaca, 2012:8).

® Ministarstvo vanjskih i europskih poslova RH. OdrZivi razvoj. Dostupno na. http://www.mvep.hr/hr/vanjska-
politika/multilateralni-odnosi0/globalne-teme/odrzivi-razvoj/, (pristupljeno 4.11.2019.)

* Encyclopaedia Britannica. United Nations Conference on Environment and Develoment. Dostupno na:
https://www.britannica.com/event/United-Nations-Conference-on-Environment-and-Development
(pristupljeno 5.11.2019.)
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Agenda 21 sveobuhvatan je plan djelovanja koji globalno, nacionalno i lokalno moraju
poduzeti organizacije sustava UN-a, vlada i glavnih skupina u svakom podru¢ju u kojem
covjek utjeCe na okolis. Ona nije ugovor ili pravno obvezujué¢i dokument i ne narusava
suverenitet bilo koje nacije, drzave ili lokalne uprave. Isto tako ne zagovara ukidanje
privatnog vlasniStva niti ima ikakve veze s lokalnim i drzavnim odlukama o koristenju

zemljista. (UNCED, 1992).

Agenda 21 formalizirala je devet sektora drustva kao glavne kanale putem kojih ée se
omoguciti Siroko sudjelovanje u UN-ovim aktivnostima vezanim za odrZivi razvoj. SluZzbeno
se nazivaju ,,Velike grupe® (,,Major Groups®) 1 ukljucuju sljede¢e druStvene grupe: Zene,
djecu 1 mlade, autohtone narode, nevladine organizacije, lokalnu vlast, radnike i sindikate,

poslovanje i industriju, znanstvenu i tehnolodku zajednicu, poljoprivrednike.’

Osim vaznosti navedenih grupa, prepoznato je da su za ostvarenje ciljeva Agende potrebna i
izdaSna financijska sredstva te pomo¢ zemljama u razvoju, kao 1 svim ostalima, u suzbijanju
siromaStva. Takoder se istiCu vaZnost 1 potreba za edukacijom, osposobljavanjem 1
podizanjem svijesti drustva na globalnoj razini te potreba za informiranjem u funkciji podloge
za odluc¢ivanje. Govori i o zastiti okoliSa te oCuvanju, zastiti i upravljanju prirodnim izvorima
u siromasnim zemljama 1 vodenju racuna da od koriStenja tih izvora korist ima domace
stanovnistvo. Napominje 1 teZnju promjene obrazaca proizvodnje i1 potroSnje te zaStite i
unapredivanja ljudskog zdravlja, a ukazuje 1 na problem sve veceg broja gradova, nedostatka

¢iste vode 1 losih sanitarnih uvjeta (Drljaca, 2012:12).

Agenda 21 sastoji se od 40 poglavlja. Prvo je poglavlje uvod, a ostala su poglavlja podijeljena
u 4 sekcije: socijalne 1 demografske dimenzije, oCuvanje i upravljanje resursima za razvoj,
jacanje uloge Velikih grupa te sredstva provedbe. Svako od poglavlja predstavlja predlozak za
djelovanje u odredenom podrucju, pa tako postoji npr. poglavlje za borbu protiv siromastva,
poglavlje za mijenjanje potroSackih navika, poglavlje za borbu protiv deforestacije, uvanje

bioloske razli¢itosti, jacanje uloge nevladinih organizacija itd. (United Nations, 1992).

Od 27 usvojenih nacela u nastavku se navode ona koja su u neposrednoj vezi s odrzivim

razvojem 1 turizmom, a ¢iji su nositelji sve drzave:

e Covjek je u srediStu interesa odrzivog razvoja. On mora imati moguénost zdravog i

produktivnog Zivota u skladu s prirodom.

> United Nations. About major groups. Dostupno na:
https://sustainabledevelopment.un.org/aboutmajorgroups.html (pristupljeno 5.11.2019.)
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Drzave imaju, u skladu s Poveljom Ujedinjenih naroda i nacelima medunarodnog
prava, suvereno pravo iskoriStavati svoje resurse u skladu sa svojom politkom razvoja
i zaStite okoliSa te imaju odgovornost osigurati da aktivnosti u podrucjima pod
njihovom jurisdikcijom i kontrolom ne uzrokuju Stetu okoliSu drugih drzava.

Svatko ima pravo na razvoj tako da se omoguci razvoj i kvalitetan okoli§ sadasnjim i
buducim narastajima.

Sve drzave 1 ljudi moraju suradivati u ostvarenju temeljnog zadatka — prevladavanja
siromastva kao vaznog zahtjeva odrzivog razvoja.

Drzave moraju suradivati u duhu globalnog partnerstva na oc¢uvanju, zastiti i obnovi
zdravog 1 integralnog ekosustava Zemlje. S obzirom na razliite utjecaje na
onecis¢enje okoliSa drzave imaju zajednicke, ali 1 posebne odgovornosti.

Za dosezanje odrZivog razvoja 1 viSe kvalitete Zivota svih ljudi drZave moraju smanjiti
1/ili eliminirati neodrzive nacdine proizvodnje 1 potroSnje te promovirati prikladnu
demografsku politiku.

S problemima zastite okoliSa drzava se najbolje suocava i rjeSava ih uz sudjelovanje
stanovniStva. Na nacionalnoj razini svaka osoba mora imati adekvatan pristup
informacijama u svezi sa stanjem okoliSa, one trebaju biti dostupne javnosti.

Drzave moraju donijeti u¢inkovitu pravnu regulativu po pitanju zastite okolisa.
Standardi zaStite okoliSa, menadzerski zadaci i prioriteti trebaju biti uskladeni sa
stanjem okoliSa u podrucju gdje subjekt djeluje.

Drzave moraju efikasno suradivati kako bi osujetile namjere i aktivnosti premjestanja
onih aktivnosti koje su ekoloSki opasne 1 opasne za ljudsko zdravlje i druge zemlje.
Nacionalne vlasti trebaju nastojati promovirati internalizaciju troskova okolisa 1
koristenje ekonomskim instrumentima, prema kojem oneciS¢ivaC treba snositi
troSkove oneciS¢enja, imajudi pri tome na umu javni interes.

Procjenom utjecaja na okoli§ kao nacionalnim instrumentom treba se koristiti u svim
slu¢ajevima gdje postoji 1 najmanja sumnja da bi odredeni projekt mogao imati
negativne utjecaje na okolis.

Drzave moraju odmah izvijestiti druge drZzave o svim prirodnim katastrofama i ostalim
potencijalnim opasnostima koje mogu izazvati iznenadne Stetne efekte na okoli§ tih
drzava.

Znanje 1 tradicionalna praksa autohtonog stanovniStva i njihovih zajednica imaju

vitalnu ulogu u menadZmentu zastite okoliSa i razvoju.
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e Potrebno je zastititi okoli§ i prirodne resurse ljudi koji su ugnjetavani ili pod
okupacijom.

e Mir, razvoj i zastita okolisa su medusobno ovisni i neodvojivi.

e Drzave moraju u miru rjeSavati sve nesuglasice glede zastite okoliSa u skladu s
Poveljom Ujedinjenih naroda.

e Drzave i ljudi moraju suradivati u dobroj vjeri i u duhu partnerstva radi ostvarivanja

ovih nacela te u buduéem razvoju medusobnog prava na podrugju odrZiva razvoja.°

Sto sedamdeset 1 osam drzava usvojilo je nacela Agende 21, §to je znacilo da se ugovorima i
drugim dokumentima potpisanim na konferenciji, ve¢ina svjetskih drzava nominalno obvezala
na poticaj ekonomskog razvoja na nacine koji ¢e zastititi Zemljinu okolinu 1 neobnovljive

resurse.

Radi osiguranja ucinkovitog pracenja UNCED-a te pracenja i izvjeStavanja o provedbi
sporazuma na lokalnoj, nacionalnoj, regionalnoj 1 medunarodnoj razini, u prosincu 1992.
osnovana je Komisija za odrzivi razvoj (CSD). Dogovoreno je da ¢e na posebnom zasjedanju
Generalne skupstine Ujedinjenih naroda, 1997. godine izvrsiti petogodi$nji pregled napretka

na Skupu o Zemlji.”

Potpuna provedba Agende 21, Programa za daljnju provedbu Agende 21 i obveza nacela iz
Rija snazno je potvrdena na Svjetskom samitu o odrzivom razvoju (WSSD) odrzanom u

Johannesburgu u Juznoj Africi od 26. kolovoza do 4. rujna 2002.°

Rasprava o odrzivom razvoju turizma, zaStiti resursa, drusStva i okoliSa nije zavrsila
prihvacanjem Agende 21, jer je na konferenciji koja je uslijedila predstavljen novi dokument

— Agenda 2030.

2.3.2. AGENDA 2030
U New Yorku 2015. godine, na 69. sjednici Opc¢e skupstine Ujedinjenih naroda, usvojeno je
17 Globalnih ciljeva odrZivog razvoja (SDGs — Sustainable Development Goals), a uz njih i
169 specifi¢nih podciljeva, i to u svrhu iskorjenjivanja siromastva, smanjivanja nejednakosti,

zaStite planeta te osiguranja napretka za sve na globalnoj razini. Navedeni ciljevi definirani su

® United Nations. Sustainable Development, Agenda 21 (1992). Dostupno na:
https://sustainabledevelopment.un.org/outcomedocuments/agenda21 (pristupljeno 5.11.2019.)
’United Nations. Sustainable Development, Agenda 21 (1992). Dostupno na:
https://sustainabledevelopment.un.org/outcomedocuments/agenda21 (pristupljeno 5.11.2019.)
8United Nations. Sustainable Development, Agenda 21 (1992). Dostupno na:
https://sustainabledevelopment.un.org/outcomedocuments/agenda21 (pristupljeno 5.11.2019.)
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u okviru dokumenta ,,Mijenjajmo svoj svijet: Agenda za odrzivi razvoj do 2030. godine®,
skra¢eno — Agenda 2030. Kao i kod Agende 21, ni u ovom slucaju ciljevi nisu pravno
obvezujuéi, no ipak se od drzava ¢lanica UN-a ocekuje njihovo prihvacanje te sudjelovanje i
uspostava sustava za integriranje SDG-eva u nacionalne politike i pra¢enje provedbe putem

dogovorenih pokazatelja.’

Ova je Agenda plan djelovanja za ljude, planetu i prosperitet. Takoder nastoji ojacati
univerzalni mir u veéoj slobodi. U fokusu je iskorjenjivanje siromastva u svim njegovim
oblicima 1 dimenzijama, ukljucujuéi ekstremno siromastvo, s obzirom na to da je ono najveci

.. . . . ve - .1
globalni izazov i1 neizostavan uvjet za odrZivi razvoj. 0

Ciljevi Agende 2030 nadopunjuju i nastavljaju se na Milenijske razvojne ciljeve 1 trebaju
dovrsiti ono $to oni nisu postigli. Njihova je tendencija ostvariti ljudska prava svake osobe te
posti¢i ravnopravnost spolova i1 osnazivanje svih Zena i1 djevoj¢ica. Ciljevi su integrirani i
nedjeljivi 1 uravnotezuju tri dimenzije odrzivog razvoja: ekonomsku, socijalnu i okoliSnu. U
petnaest godina (pocCevsi od 1.1.2016.) trebaju potaknuti djelovanje na podrucjima od

kriticnog znacaja za Covjecanstvo 1 planet, a kako se u Agendi 2030 navode, to su:

e [judi - okoncati siromastva 1 gladi u svim njihovim oblicima i dimenzijama i osigurati
da sva ljudska bi¢a mogu ispuniti svoj potencijal u dostojanstvu i ravnopravnosti i u
zdravom okruzenju.

e Planet - zastititi planet od degradacije, uklju¢ujué¢i odrzivu potrosnju i proizvodnju,
odrzivo upravljanje prirodnim resursima i poduzimanje hitnih mjera na klimatskim
promjenama, tako da moze poduprijeti potrebe sadasnjih 1 buduc¢ih generacija.

e Prosperitet - osigurati da sva ljudska bi¢a mogu uzivati u prosperitetnim i ispunjenim
zivotima 1 da se ekonomski, drustveni i tehnoloski napredak odvija u skladu s
prirodom.

e Mir - poticati mirna, pravedna i uklju¢iva drustva koja su oslobodena straha i nasilja,
jer ne moze biti odrzivog razvoja bez mira, kao §to ne moZe biti ni mira bez odrzivog
razvoja.

e Partnerstvo - mobilizirati sredstva potrebna za provedbu ove Agende putem

revitaliziranog Globalnog partnerstva za odrZivi razvoj temeljenog na duhu ojacane

° Ministarstvo zaétite okoli$a i energetike. Agenda 2030 i Ciljevi odrzivog razvoja. Dostupno na:
https://mzoe.gov.hr/o-ministarstvu-1065/djelokrug-4925/klima/odrzivi-razvoj/agenda-2030-i-ciljevi-odrzivog-
razvoja/1963 (pristupljeno 6.11.2019.)

1% United Nations. Transforming our world: the 2030 Agenda for Sustainable development. Dostupno na:
https://sustainabledevelopment.un.org/post2015/transformingourworld/publication (pristupljeno 6.11.2019.)
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globalne solidarnosti, posebno usredotoenog na potrebe najsiromasnijih i

. v e . . . . . Ce . . . . 11
najugrozenijih te uz sudjelovanje svih zemljama, svim dionicima i svim ljudima.

Globalni ciljevi odrzivog razvoja navedeni su u nastavku.

Cilj 1. Iskorijeniti siromastvo svuda i u svim oblicima

Cilj 2. Iskorijeniti glad, posti¢i sigurnost hrane i poboljSanu ishranu te promovirati odrzivu

poljoprivredu.
Cilj 3. Osigurati zdrav Zivot 1 promovirati blagostanje za ljude svih generacija.

Cilj 4. Osigurati ukljucivo 1 kvalitetno obrazovanje te promovirati mogucnosti cjeloZivotnog

ucenja.
Cilj 5. Posti¢i rodnu ravnopravnost 1 osnaZiti sve zene i djevojke.

Cilj 6. Osigurati pristup pitkoj vodi za sve, odrzivo upravljati vodama te osigurati higijenske

uvjete za sve.

Cilj 7. Osigurati pristup pouzdanoj, odrZivoj 1 suvremenoj energiji po pristupacnim cijenama

za Sve.

Cilj 8. Promovirati ukljuciv i odrziv gospodarski rast, punu zaposlenost i dostojanstven rad za

Sve.

Cilj 9. Izgraditi prilagodljivu infrastrukturu, promovirati ukljucivu i1 odrzivu industrijalizaciju

1 poticati inovativnost.

Cilj 10. Smanjiti nejednakost unutar i izmedu drzava.

Cilj 11. U¢initi gradove 1 naselja ukljuc¢ivim, sigurnim, prilagodljivim i odrzivim.

Cilj 12. Osigurati odrZive oblike potrosnje i proizvodnje.

Cilj 13. Poduzeti hitne akcije u borbi protiv klimatskih promjena 1 njihovih posljedica.

Cilj 14. Oc¢uvati 1 odrZivo koristiti oceane, mora i morske resurse za odrZiv razvoj.

" United Nations. Agenda 2030, str. 1. Dostupno na:
https://sustainabledevelopment.un.org/content/documents/21252030%20Agenda%20for%20Sustainable%20
Development%20web.pdf (pristupljeno 6.11.2019.)
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Cilj 15. Zastititi, uspostaviti i promovirati odrzivo koristenje kopnenih ekosustava, odrzivo
upravljati Sumama, suzbiti dezertifikaciju, zaustaviti degradaciju tla te sprijeciti uniStavanje

bioloske raznolikosti.

Cilj 16. Promovirati miroljubiva i uklju¢iva drustva za odrzivi razvoj, osigurati pristup pravdi

za sve 1 izgraditi u¢inkovite, odgovorne i ukljuive institucije na svim razinama.

Cilj 17. Ojacati naCine provedbe te ucvrstiti globalno partnerstvo za odrzivi razvoj (Pavic-

Rogosic, 2016:4).

Agenda 2030 predstavlja zeljenu pozitivhu promjenu u svim podrucjima vaznim za
covjeCanstvo te bi ispunjenje njezinih ciljeva trebalo biti u interesu svake zemlje, kako

pojedinacno, tako 1 globalno.

2.4.  Drustvena odgovornost u turizmu
Svako poduzece koje posluje na trziStu na neki nacin utjece na okolinu u kojoj posluje, bilo to
pozitivno — npr. otvaranjem radnih mjesta, ili negativno — npr. zagadivanjem okoliSa

proizvodnjom. Zbog svog utjecaja na tu okolinu, prema njoj ima i odredene odgovornosti.

Koncept drustveno odgovornog poslovanja (DOP) polazi od sve snaznijeg uvjerenja kako
moderna poduzeca imaju sve viSe odgovornosti prema drustvu i okolini u kojoj posluju.
Prema tom konceptu, poduzeca u svoje aktivnosti 1 odnose s razli¢itim dionicima integriraju
brigu za drustvena pitanja i zaStitu okolisa s ekonomskim pokazateljima poslovanja, a samim

time pobolj$avaju i svoj imidZ i reputaciju.'?

Vise je definicija drustvene odgovornosti ali se u konacnici sve svode na isto pa ¢e se navesti
samo jedna, a to je ona Norme drustvene odgovornosti ISO 26000. Ona definira drustvenu
odgovornost kao odgovornost organizacije za utjecaj njezinih odluka i aktivnosti na drustvo i
okoli§ transparentnim i eticnim ponaSanjem koje pridonosi odrzivom razvoju te zdravlju i
dobrobiti drustva. Uzima u obzir oc¢ekivanja dionika, uskladeno je s vaze¢im zakonima i
medunarodnim normama ponasanja te je integrirano u organizaciju koja ga provodi u svojim

. e 13
odnosima s dionicima.

O drustveno odgovornom poslovanju svakako treba voditi rauna i u turizmu. Svaka turisticka

organizacija treba implementirati koncept u svoje poslovanje te ga primijeniti u zastiti okoliSa,

2 DOP.hr, Drudtvena odgovornost poduzeca (2010). Dostupno na: http://www.dop.hr/?p=646 (pristupljeno
7.11.2019.)

13 DOP.hr, Drustvena odgovornost poduzeca (2010). Dostupno na: http://www.dop.hr/?p=646 (stranici
pristupljeno 7.11.2019.)
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radu s djelatnicima, lokalnim suradnicima i kooperantima, zadovoljavanju potreba kupaca i
klijenata, a i u obliku odgovornog djelovanja u lokalnoj zajednici u kojoj se odvija njihovo
poslovanje. Turisticke organizacije trebaju promisljeno donositi odluke i razmisljati o

moguéim posljedicama kojima utje¢u na ljude, drustvo i okolis."*

Turisticka poduzeca mogu uvelike utjecati na obujam i smjer turistickih tokova, te integrirati i
utjecati na stavove i prakse mnogih turistickih dobavljaca i dionika. Turoperatori takoder
trebaju razumjeti svoju ulogu i odgovornost za odrzivost turizma, zbog ozbiljnih utjecaja koji
su posljedica stvaranja jeftinih standardiziranih turistickih paketa koji su privlacni masama

turista (Sigala, 2008:1589).

,DOP u turizmu propituje nacin na koji se koriste prirodna 1 kulturna dobra, stiti okolis, radi
na ocuvanju krajolika, bioraznolikosti 1 kulturnog nasljeda. U odnosu prema zaposlenicima
potice se pravednost 1 odgovornost, jednako kao i u odnosu prema dobavljac¢ima i gostima.
Potice se pravedno koristenje lokalnih proizvoda 1 usluga, kao 1 Sto veca suradnja s lokalnom

zajednicom u svrhu pobolj$anja kvalitete Zivota lokalnog stanovnistva.'

Prema Petricevicu (2016:17), sustavni pristup razvoju DOP-a u turizmu pronalazi se u
hotelskoj djelatnosti, kasnih devedesetih godina proslog stoljec¢a. Veliki medunarodni hotelski
lanci pokrenuli su razliite programe koji su im posluzili kao temelj za predstavljanje
odgovornog poslovanja, a danas vec¢ina njih na svojim internetskim stranicama objavljuje

Izvjes¢a o DOP-u.

Postoje razliCiti formalizirani instrumenti u mjerenju DOP-a kao $to su ISO standardi, shema
EMAS, razne marke kvalitete 1 oznake okoliSnog ili drustveno odgovornog poslovanja
turistiCkih organizacija (primjerice medunarodni ekoloSki program za zastitu okoliSa mora i
priobalja Plava zastava) itd. Osim formaliziranih, postoje 1 brojni neformalni kodeksi i
organizacije koje postavljaju standarde drustveno odgovornog poslovanja u turizmu, na
primjer Medunarodna hotelska inicijativa za okoli§ (IHEI), Globalni eticki kodeks za turizam,

Vijece za globalni odrzivi turizam itd. (Petri¢evi¢, 2016:17).

Deklaracija iz Cape Towna o odgovornom turizmu iz 2002. godine definira sljedeca

nacela/karakteristike druStveno odgovornog poslovanja u turizmu:

% Volonturizam. Drustvena odgovornost poslovanja (DOP) u turizmu (2016). Dostupno na:
https://www.volonturizam.info/hr/volonturizam/item/68-drustveno-odgovorno-poslovanje-dop-u-turizmu,
(pristupljeno 7.11.2019.)

> Volonturizam: Drugtvena odgovornost poslovanja (DOP) u turizmu (2016). Dostupno na:
https://www.volonturizam.info/hr/volonturizam/item/68-drustveno-odgovorno-poslovanje-dop-u-turizmu
(pristupljeno 7.11.2019.)
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umanjuje negativne ucinke na gospodarstvo, okoli§ i drustvo

ostvaruje vecu gospodarsku korist za lokalno stanovniStvo i povecava dobrobit
zajednica domacina

poboljsava uvjete rada i dostupnost turizma

ukljucuje lokalno stanovnistvo u odlu¢ivanje koje utjeCe na njihov Zivot i Zivotne
prilike

pozitivno utjeCe na ouvanje prirodne i kulturne bastine, prihvacajuci raznolikost
pruza ugodnija iskustva turistima kroz suvislije kontakte s lokalnim stanovniStvom,
vece razumijevanje lokalne kulture, drustva i okoliSa

omogucava pristup osobama s poteskocama u kretanju

turista i doma¢ina te pomaze jacanju lokalnog ponosa i izgradnji pouzdanja.'®

Znacajno je spomenuti i Globalni eticki kodeks za turizam koji je donijela Svjetska turisticka

organizacija (UNWTO) ¢ijih je 10 nacela opisano u 10 ¢lanaka:

Clanak 1. Doprinos turizma uzajamnom razumijevanju 1 poStovanju medu narodima i

drustvima

Clanak 2. Turizam kao sredstvo osobnog i kolektivnog ispunjenja

Clanak 3. Turizam, ¢imbenik odrzivog razvoja

Clanak 4. Turizam, korisnik kulturne bastine Covjecanstva i ¢imbenik njezinog unapredivanja

Clanak 5. Turizam, djelatnost koja koristi zemljama i zajednicama doma¢inima

Clanak 6. Obveze sudionika u turisti¢kom razvoju

Clanak 7. Pravo na turizam

Clanak 8. Sloboda kretanja turista

Clanak 9. Prava radnika i poduzetnika u turisti¢koj industriji

Clanak 10. Provedba nacela Globalnoga eti¢koga kodeksa za turizam.'’

'® International Conference on Responsible Tourism in Destinations. The Cape Town Declaration. Dostupno na:
https://responsibletourismpartnership.org/cape-town-declaration-on-responsible-tourism/ (pristupljeno

9.11.2019.)
7 Ministarstvo turizma RH. UNWTO kodeks u turizmu. Dostupno na:
https://mint.gov.hr/UserDocsimages/dokumenti/101213-unwto-kodeks.pdf (pristupljeno 9.11.2019.)
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Jedna od aktivnijih organizacija u turizmu §to se ti¢e odgovornog poslovanja je Travelife. Ona
posluje s turoperatorima, turistickim agencijama, hotelima i drugim smjestajnim kapacitetima
Sirom svijeta kako bi im pomogla u poboljsanju odrzivosti njihovog poslovanja i ostvarenju
Travelife certifikata. Podrzava smjeStajne kapacitete sa znanjem i instrumentima koji
poboljsavaju odrzivost. Tvrtke koje dokazuju da ispunjavaju Travelife kriterije odrzivosti
postaju Travelife certificirane, $to im pomaze da lako promoviraju svoja dostignuc¢a drugima.
Postizanjem drustvenih i okolisnih standarda Travelife, postize se korist u usStedi troskova te

se marketingom poslovanja (Travelife certifikati) dobiva prednost nad konkurencijom. '®

Ugled odrzivosti dodaje vrijednost marki turistickih poduzeca i ja¢a njihovu trziSnu poziciju,

¢inec¢i ih manje osjetljivim na kratkoro¢ne trziSne i ekonomske promjene (Florek, 2012:11).

Podruc¢ja djelovanja druStveno odgovornog poslovanja u turizmu su odgovornost prema
zaposlenicima, odgovornost prema zajednici 1 odgovornost prema okoliSu (PetriCevic,

2016:19).

Zaposleni u turizmu su Cesto potplaceni, rade vise sati dnevno nego §to je ugovoreno, rade
naporne, fizicki zahtjevne poslove (npr. ¢iS¢enje hotelskih soba, konobarenje...), placa nekih
ovisi o naknadama za obavljeni posao itd. Kada se sagleda navedeno, vidljivo je da su uvjeti
odredenih poslova u turizmu vrlo teski i stoga je potrebno da poslodavac vodi brigu o svojim
zaposlenicima. Poduzeca koja primjenjuju DOP prema zaposlenicima su ona koja intenzivno
brinu o njima tako Sto daju jasne smjernice 1 politike o standardima rada, provode zastitu na

radu, vode brigu o njihovom zdravlju i ulazu u njihovo obrazovanje (Petricevi¢, 2016:12).

Lokalna zajednica bitna je stavka u turizmu odredene destinacije. Ona utjece na turizam kao
Sto 1 turizam utjeCe na nju. Zato je bitno da su stanovnici zadovoljni na¢inom odvijanja
turizma 1 turistickim organizacijama koje sudjeluju u tamosnjem turizmu. Neki od nacina
DOP-a prema lokalnoj zajednici su pomaganje u o¢uvanju okoliSa, osiguranje radnih mjesta
za lokalno stanovniStvo, zapoSljavanje ljudi s posebnim potrebama, partnerstva sa
zajednicama, sponzoriranje lokalnih sportskih klubova i kulturnih manifestacija, investiranje u
kulturne 1 turistiC¢ke sadrzaje, donacije u humanitarne svrhe itd. U¢inkovita suradnja izmedu
lokalne zajednice i poduze¢a u turizmu rezultira zadovoljstvom obiju strana (PetriCevic,

2016:14).

8 Travelife. Sustainability in Tourism. Dostupno na: https://www.travelife.org/Hotels/landing page.asp,
(pristupljeno 9.11.2019.)
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Odgovornost prema okoliSu odnosi se na prirodnu (okoli§ u smislu klime, zraka, vode...) 1
kulturnu resursnu osnovu. Utjecaj na okoli§ u smislu prirode moze biti smanjen racionalnom
upotrebom resursa, smanjenjem emisija u zrak, tlo i vode te smanjivanjem koli¢ine otpada
kroz odvojeno sakupljanje otpada i recikliranje. Zatim, moguéa su i smanjenja potrosnje
elektricne energije i vode, smanjenje zagadenja zivotnog okruzenja, ocuvanje lokalne bio-
raznolikosti, izgradnja i poslovanje po ekostandardima. Dakle, misli se opéenito na smanjenje
negativnih u¢inaka na drustvo i okolis. Neke od jednostavnih radnji koje tome pridonose su
gaSenje klima uredaja kada gost nije u prostoriji, mijenjanje ru¢nika samo kada gost to odredi,
recikliranje otpada, koriStenje Stednih zarulja 1 slicno. Takva praksa je korisna na globalnoj
razini u ekoloskom smislu, a uz to ujedno smanjuje i troskove poduzeca, dakle moze biti samo
pozitivna 1 pozeljna za sve sudionike. S druge strane, treba obratiti pozornost 1 na kulturne
resurse 1 atrakcije 1 ulagati u njihovu restauraciju i ocuvanje, te paziti i da masovnost turizma

ne dovede do uniStavanja istih (Petricevi¢, 2016:19).

Iako organizacije na drustvenu odgovornost Cesto gledaju kao na uvjet €ijim ispunjenjem
zadovoljavaju okolinu te stvaraju i1 odrzavaju dobar imidz, zapravo bi trebali na nju gledati
kao cilj koji Zele ispuniti jer osim Sto organizacija od drustvene odgovornosti ima koristi u
poslovnom smislu, imaju je 1 sami njezini vlasnici, upravitelji i zaposlenici kao privatne osobe

1 kao sudionici zajednice 1 stanovnici zemlje u kojoj posluju.
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3. KARAKTERISTIKE TUROPERATORSKOG POSLOVANJA

3.1. Pojmovno odredenje turoperatora

Kako je uz odrzivi razvoj turizma predmet ovog rada i poslovanje turoperatora, potrebno je

objasniti $to sve stoji iza tog pojma.

Cavlek (1998:48) navodi da rije¢ turoperator proizlazi iz engleskih rije¢i tour i operator koje
znace (kruzno) putovanje/ turneja/ putovati te onaj koji djeluje/ djelatnik/ poduzetnik.
Doslovno prevedeno to znaci fizi¢ka ili pravna osoba koja ,stvara® turu. Izraz se pojavio
izmedu 1950. 1 1960. godine, vezano uz organizaciju avionskih pauSalnih putovanja jer je
upravo najam avionskih kapaciteta omogucio kreiranje paket-aranZmana za veliki broj
korisnika. Tada se stvorila potreba da se jednim, novim imenom nazove posebna vrsta
turistiCkih agencija kojima je predmet poslovanja postala pretezito organizacija masovnih
turistickih putovanja za joS nepoznate korisnike. Prema tome, prvim se turoperatorom moze
smatrati britanski organizator ,,Horizon Holidays* koji je 1950. godine organizirao prvo
turisticko pauSalno putovanje prema unaprijed utvrdenom programu bazirano na

zrakoplovnom prijevozu.

Postoji mnogo definicija turoperatora no mnoge imaju poneki nedostatak. U definiranju ovog
pojma bitno je navesti najvaznije karakteristike u poslovanju navedenog subjekta, a to su prije
svega kreiranje 1 organizacija pausalnih putovanja na veliko za jo§ nepoznate kupce. Tako se
turoperator moze definirati kao ,,gospodarski subjekt koji objedinjavaju¢i usluge razli¢itih
ponudaca kreira i organizira pauSalna putovanja na veliko u svoje ime i za svoj racun za jo$
nepoznate kupce te na toj osnovi kontinuirano ostvaruje glavni izvor svojih prihoda.” (Cavlek,

1998:50)

Cavlek (1998:51) isti¢e kako se ¢esto turoperatore naziva i grosistima (,,tour wholesaler®) §to
ustvari 1 nije to¢no jer pojmovi turoperator i grosist ne znace nuzno uvijek isto. Grosist moze
biti svaki trgovac pauSalnim putovanjima na veliko, ali kojem taj posao ne mora predstavljati
osnovnu djelatnost, dok turoperatoru on to jest. To je, dakle, zajedni¢ki naziv za sve
organizatore putovanja na veliko kojem se glavni izvor prihoda ostvaruje na osnovi drugih
poslova koje obavlja. No turoperatoru je organizacija i prodaja pauSalnih putovanja na veliko
osnovni izvor prihoda. Iz ovoga se zaklju€uje da je grosist Siri pojam od turoperatora jer on u
sebi moZe, ali i ne mora sadrZavati pojam turoperatora - prema tome, iako svaki turoperator je

grosist, svaki grosist nije turoperator!
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Turoperator je zapravo djelomican derivat turistiCke agencije. Njegove su funkcije iste kao i
one kod turisticke agencije, ali je organizatorska funkcija toliko prevladavajuca da je nastala
potreba terminoloskog razdvajanju tih dvaju pojmova. Osim toga, razlike izmedu tih dvaju

subjekta vidljive su u sadrZaju njihovih poslovanja i funkcijama na trzistu (Cavlek, 1998:61).

Za turoperatora vrijedi: da je trgovac na veliko, poduzetnik i posrednik, kupuje usluge
razliCitih nositelja u svoje ime i za svoj racun te ih medusobno kombinira i tako kreira
jedinstven proizvod koji prodaje na trziStu nepoznatim kupcima po pausalnoj cijeni, kreira
vlastiti proizvod, snosi rizik za moguci gubitak, u pravilu nema izravni kontakt s klijentima,
prodaju svojih proizvoda najce¢e vrs$i putem posrednika, lokacija mu nije od presudnog
znaCenja za uspjeSno poslovanje, glavna mu je funkcija organizatorska, na trziStu ima
specificnu informativno-savjetodavnu funkciju, 1 vrlo mu je izrazena promocijska funkcija

(Cavlek, 1998:61).

Kod turisticke agencije vrijedi sve suprotno: trgovac je na malo, posrednik, prodaje usluge u
svoje ime ali za tudi racun, plasira na trziStu tude proizvode, osnovni izvor prihoda mu je
provizija koju ostvaruje prodajom, ne snosi rizik, u izravnom je kontaktu s klijentima i vrsi im
izravnu prodaju usluga, lokacija je vrlo bitna za uspjeSnost, glavna je funkcija posrednicka,
prevladava opca informativno-savjetodavna, a vrlo je izrazena komercijalno-propagandna

(Cavlek, 1998:61).

Turoperatori zbog svoje velike snage mogu diktirati trendove na turistiCkom trzistu i
usmjeravati turisticku potraznju prema odredenim programima i destinacijama, ali ipak
istovremeno moraju i osluskivati 1 prepoznavati potrebe kupaca na turistickom trzistu i pratiti

trendove na viSoj razini, kao §to je odrzivi razvoj, te ih implementirati u svoje poslovanje.

3.2. Vrste turoperatora

Nisu svi turoperatori na trzistu isti i ne nude svi jednake programe za iste skupine ljudi. Kao i

definicija, postoji i viSe klasifikacija vrsta turoperatora.

Primjerice, Youel smatra da se turoperatori mogu svrstati u kategorije turoperatora za
masovno trziSte, specijaliste, orijentirane na domace trziste i ,,incoming‘“-turoperatore, dok
Holloway pak britanske turoperatore klasificira u samo tri skupine, one za masovno trziste, za

daleka putovanja i specijaliste (Cavlek, 1998:111).

Prema Cavlek (1998:112), kriteriji sistematizacije turoperatora za medusobno razlikovanje na

turistiCkom trzistu su kriterij ciljnog trziSta i kriterij obuhvata trZista potraznje. Prema kriteriju

22



ciljnog trziSta dalje se mogu razvrstati na turoperatore orijentirane na domace trziste,
orijentirane na strano trziste, te na ,,incoming“. Prema obuhvatu trziSta potraznje govori se o
univerzalnim turoperatorima (generalistima) 1 o specijalistima, koji se dalje dijele prema

kriteriju sadrzaja proizvoda, geografskom kriteriju i sociodemografskom kriteriju.

Turoperatori orijentirani na domace trziste su oni koji obi¢no organiziraju paket-aranzmane za
turiste starije dobi (penzionere), te im nude programe po povoljnim cijenama, a najcesée su u
vlasniStvu autobusera. Turoperatori orijentirani na strano trziSte organiziraju pausalna
putovanja u inozemstvo. ,Incoming* turoperatori su oni koji djeluju na domicilnom trzistu, a
kreiraju paket-aranzmane za inozemne putnike. Na tim ih trZiStima zatim prodaju

posredstvom mreZe turisti¢kih agencija (Cavlek, 1998:113).

Turoperatori generalisti u pravilu su najveci 1 najutjecajniji turoperatori na vode¢im emitivnim
turistiCkim trziStima u svijetu. Oni nude vrlo Sirok raspon paket-aranzmana za vrlo veliku 1
raznoliku masu turistickih potrosaca i u velikom broju destinacija. Suvremeni trendovi u
turizmu tjeraju univerzalne turoperatore da svoju ponudu obogate 1 unesu raznolikost
povecanjem opsega specificne ponude kako bi ispunili sve izraZenije individualne zelje

potencijalnih turista (Cavlek, 1998:114).

Cavlek (1998:114) dalje objasnjava kako se mali i srednji turoperatori ne mogu boriti sa
takvim velikim poduze¢ima, oni svoj opstanak moraju osigurati kvalitetom, specifi¢nosc¢u i
prepoznatljivoscu svojih proizvoda. Zato se sve veci broj njih zeli specijalizirati, pa se trziste
turoperatora specijalista sve vise Siri. Oni su, dakle, orijentirani na uzi trziSni segmet turisticke
potraznje koji je homogen u posebnom interesu klijentele za koju kreiraju svoje paket-
aranzmane. Njihov je fokus na specijaliziranim, selektivnim programima pomocu kojih
pokusavaju udovoljiti potrebama potrosata s tocno odredenim zahtjevima, te se nastoje

zahtjevima 1 zeljama takvih klijenata maksimalno prilagoditi.

Cavlek (1998:116) raspoznaje tri skupine specijalista: prema sadrzaju proizvoda, prema

geografskom kriteriju i prema sociodemografskom kriteriju.

Objasnjava kako su turoperatori specijalisti s obzirom na sadrzaj proizvoda specijalizirani za
ponudu aktivnosti na odmoru, npr. hobi-aktivnosti kao glavni sadrzZaj, aktivan odmor, sportski
odmor, ali isto tako i tematska putovanja, studijska putovanja i krstarenja. Primjeri nekih od
takvih turoperatora specijalista su njemacki ,,Studiousus* za studijska putovanja ili francuski

,Club Mediterranee* za aktivan odmor u tzv. klubovima odmora. U ovoj su skupini neki
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turoperatori specijalisti jo§ uze fokusirani, pa tako na primjer njihov fokus nisu sportske

aktivnosti, nego iskljucivo golf, lov, biciklizam i bilo koja druga aktivnost.

Nadalje, prema Cavlek, turoperatori specijalisti prema geografskom kriteriju su oni koji su se
specijalizirali za odredenu turistiC¢ku destinaciju i nude Siroku paletu aranzmana za nju koja se
razlikuje u sadrzaju, pa to mogu biti odmori na moru, autobusne ture, aktivni odmorsi,
krstarenja itd. Prednosti takvih turoperatora u odnosu na ostale su izmedu ostalog bolje
poznavanje destinacije, bolja organizacija, ¢vrs¢e veze s partnerima, bolja kontrola kvaliteta
pruzanja usluga, vece povjerenje klijenata jer vjeruju da je specijalist za tu zemlju odabrao
najbolje partnere, kreirao najbolji proizvod, a uostalom i da najbolje poznaje destinaciju. No s
druge strane, brojna negativna iskustva koja su dozivjeli turoperatori specijalisti za odredenu
destinaciju dovela su do toga da se taj segment polako napusta te se pokusavaju razlikovati
ipak prema sadrZaju proizvoda ili tipu odmora. Tako u slucaju nastupa krize ili kakvih nesreca

u odredenoj destinaciji oni mogu ponuditi isti tip odmora u nekoj drugoj, sli¢noj destinaciji.

I naposljetku, turoperatori specijalisti prema sociodemografskom kriteriju su specijalizirani za
odredene dobne skupine (npr. britanski ,,The Club* koji nudi odmore za mlade 18-30 godina,

europski ,.Saga Holidays“ za klijentelu stariju od 55 godina), za samce, parove itd. (Cavlek,

1998:117).

O kojoj god vrsti turoperatora se radilo, funkcije koje obavlja na turistiCkom trziStu su iste.

Svih pet funkcija turoperatora objasnjeno je u idu¢em potpoglavlju.

3.3.  Funkcije turoperatora na turistickom trzistu
Turoperatori na turistickom trziStu obavljaju pet vaznih funkcija, od kojih se tri odnose na
paket-aranzmane, a dvije na turisticke korisnike. To su: formiranje, promocija i prodaja paket-
aranzmana, zaStita turistiCkih potrosaca te koordinacija i realizacija interesa ponudaca i

korisnika turistickog proizvoda. Svaka od ovih funkcija biti ¢e detaljno objaSnjena u nastavku.

3.3.1. Formiranje paket-aranZmana

Za razumijevanje ove funkcije prvo treba objasniti pojam paket-aranZmana.

Prema Vukonic¢u (1989:151), paket-aranZzman (pauSalni aranzman, turisticki aranzman) jesu
»dvije usluge ili viSe njih koje su u vremenu i po sadrZaju sinkronizirane, a nude se
potencijalnom turistu bilo po vlastitoj odluci agencije, bilo na trazenje klijenta, kojima on

(turist) zadovoljava djelomicno ili potpuno svoju turistiCku potrebu.
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Te minimalno dvije usluge koje se spominju odnose se na uslugu prijevoza (avion, vlak,
autobus, brod...), uslugu smjestaja sa uslugom prehrane ili bez nje (u osnovnim smjestajnim
kapacitetima, u komplementarnim smjestajnim kapacitetima, u prijevoznim sredstvima s
mogucénoséu nocenja) i ostale usluge (transfer, turisticki vodic, turisti¢ki predstavnik, izlet...)

(Vukoni¢, 1989:152).

Iz definicije paket-aranzmana zakljucuje se da su njegove glavne sastavnice usluga prijevoza,
usluga smjestaja i prehrane te rekreativne, kulturne i druge usluge, dok se prostor ne spominje
izravno ali se podrazumijeva. Prostor je komponenta turistiCkog proizvoda koji svakom
turoperatoru predstavlja polaziste u ideji kreiranja konkretnog aranZmana 1 njegova je jezgra.
Turoperatori prostor promatraju dvostrano: u smislu prelaska udaljenosti potrebne da bi
potroSa¢ na odredenoj destinaciji mogao zadovoljiti svoju turistiCku potrebu, 1 u smislu

atraktivnosti prostora kojeg planira ukljuiti u svoj aranzman (Cavlek, 1998:65).

Kada se govori o formiranju paket-aranZmana, Vukoni¢ (1989:155) tvrdi: ,temelj cijelog
posla jest da se cijena formira tako da zbroj prodajnih cijena po kojima bi klijent dobio
pojedina¢ne usluge iz aranzmana, kada bi ih trazio izravno od njihovih izvrSilaca, ne smije
biti manji od (pausalne) cijene turistickog aranzmana.* To podrazumijeva da cijena mora biti
niza i od one koju svojem potencijalnom klijentu moZe osigurati i turistiCka agencija kada bi
organizirala to putovanje individualno za njega. Namece se pitanje kako turoperatori u tome
uspijevaju, i kako to za njih moZe biti profitabilno? Prema Cavlek (1998:66), uspijevaju

zahvaljujuci svojoj filozofiji poslovanja koja se temelji na pet principa:

Prvi je princip velikih brojeva u kojem zakup velikog broja razli¢itih kapaciteta omogucuje
kreiranje velikog broja aranzmana po povoljnim cijenama, $to je pretpostavka za masovnu
prodaju tako kreiranih aranzmana. Dakle, za povoljniju cijenu oni ponudac¢ima usluga nude
bolju iskoristenost kapaciteta. lako zakupljivanje kapaciteta za turoperatora predstavlja rizik
zbog potencijalnog neuspjeha njihove prodaje, on ovim principom kod ponudaca kapaciteta
uspijeva dobiti nizu nabavnu cijenu, $to mu omogucava da kreira paket-aranzman po cijeni
nizoj od one koju bi potrosac platio da takvo putovanje organizira sam, pa samim time postoji

1 ve¢a mogucnost kupnje tog aranzmana.

Drugi je princip serijske proizvodnje. Sli€no kao 1 prvi, turoperatoru omogucuje daljnje

snizavanje cijene paket-aranzmana jer se paket-aranzmani formiraju na veliko.

Treci princip je princip stalnog proSirenja trZista potraznje Sto je usko povezano i sa Sirenjem

trziSta ponude.
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Cetvrti je princip smanjenja vlastitih troskova poslovanja, ali i snizavanja cijena usluga
nositelja turisticke ponude. Kako turoperatori stalno vrSe pritisak na smanjenje cijena
pruzatelja usluga, pretpostavlja se posljedicno i povecanje broja korisnika aranzmana, a

samim time 1 ukupnog prihoda turoperatora.

Posljednji, peti princip jest princip stalnog pronalazenja novih elemenata koji ¢e turoperatorov

aranzman potrosacu uciniti atraktivnijim.

Formiranje paket-aranZzmana je primarna turoperatorska funkcija, pa joj zato turoperatori
posvecuju 1 najviSe paznje. Proces kreiranja odvija se u nekoliko faza, a neke se od njih
odvijaju 1 istovremeno. Faze u procesu formiranja paket-aranZmana su faza pripreme, faza

odluke i faza kreacije (Cavlek, 1998:67).

Faza pripreme ukljuCuje aktivnosti istraZivanja trziSta 1 odredivanje ciljnog trzista.
Istrazivanje trziSta odnosi se na istraZzivanje potencijalnih potroSaca, potencijalnih ponudaca
usluga 1 konkurencije. Turoperatori ponekad sami provode odredena istrazivanja, ali se
najcesce koriste rezultatima istraZzivanja koje provode specijalizirane znanstvene institucije te
ih obraduju 1 analiziraju. Pomno prate pokrete svojih konkurenata 1 godiSnje izdvajaju znantna
novcana sredstva za istrazivanja tako da mogu na vrijeme reagirati na promjene u zahtjevima
klijenata. Odredivanje ciljnog trziSta je najvaznija odluka kod formiranja aranzmana. Radi se
o odluci ho¢e li trziste biti domace ili inozemno, te koje ¢e turistiCke destinacije biti ukljucene

u program, a izabrana destinacija pak diktira daljnje elemente sadrzaja (Cavlek, 1998:67).

U fazu odluke ubrajaju se odluka o sadrzaju aranzmana te postavljanje preliminarnog
programa i gruba kalkulacija cijene aranZzmana. Sadrzaj aranzmana odnosi se na vrstu
prijevoznog sredstva (ako se radi o veoma udaljenoj destinaciji, prijevoz ¢e biti zrakoplovni
ili brodski — dakle, destinacija diktira prijevoz), vrstu smjeStaja (ovisi o postoje¢im
kapacitetima u destinaciji), i trZiSni segment kojem ¢e aranzZman biti namijenjen (Sira masa ili
uzi krug potencijalnih klijenata). Preliminarni program bazira se na cijeni ili kvaliteti, a
turoperator mora u ovoj fazi odluciti kojemu od ta dva elementa ¢e dati prednosti. Gruba

kalkulacija cijene vrsi se na temelju cijena iz cjenika (Cavlek, 1998:68).

U tre¢oj fazi, fazi kreacije biraju se ponudaci usluga, s njima se obavljaju pregovori i
ugovaraju se usluge, kreira se jezgra aranzmana, definiraju se svi elementi, odreduje se
prodajna cijena te se pripremaju i tiskaju katalozi. Kod izbora ponudaca usluga bitno je
odabrati poslovne partnere kojima se moZze vjerovati da ¢e kvalitetno izvrSiti svoje obveze

prema klijentu, a poSto prema klijentu za svaki dio izvedbe odgovara turoperator, on sa
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pruzateljem usluga mora dogovoriti i njegovu odgovornost prema turoperatoru u slucaju
manjkavosti. Jezgra aranzmana odnosi se na destinaciju, prijevoz i smjestaj te se na nju
nadograduju svi ostali elementi za upotpunjenje aranzmana. Ti su elementi organizacijski
(buking, vrijeme odvijanja aranzmana, ciljna destinacija, prijevoz, smjestaj, transfer,
prehrana, turisticki predstavnik, duzina boravka u destinaciji, aktivnosti u destinaciji, dodatne
usluge, reklamni pokloni i osiguranje), ekonomski (cijena aranzmana, odnos cijena-usluga,
troSak bukinga i usputni trosak), pravni (uvjeti placanja, odredbe o promjeni bukinga, uvjeti
storna, odustajanja turoperatora od aranzmana 1 jamstva) te socijalni (savjeti, veli¢ina skupine,
homogenost skupine, kontakt s domacim stanovniStvom, imidZ turoperatora, turisticke

agencije, nositelja usluge i turisti¢ke destinacije) (Cavlek, 1998:70).

Nakon definiranja svih elemenata sadrZzaja aranzmana, odreduje se prodajna cijena paket-
aranzmana. Cavlek (1998:70) govori kako ona najvi$e ovisi o vrsti prijevoza i smjestaja jer ti
troSkovi u strukturi prodajne cijene aranzmana iznose izmedu 65 1 75 posto. U praksi se cijena
najcesce formira u kombinaciji elemenata ponude, potraznje, konkurencije i imidza proizvoda
na trziStu. No kod formiranja cijene, osim ekonomskog aspekta treba imati na umu 1
psiholoski aspekt koji cijena ima kod potencijalnog klijenta. Svako sniZzavanje cijene
aranzmana nec¢e nuzno rezultirati povecanjem potraznje zbog toga Sto ljudi Cesto percipiraju
cijenu kao odraz kvalitete. Isto tako, svako povecanje cijene ne mora znaciti da ¢e potraznja

za proizvodom pasti. Zato je odredivanje cijene paket-aranzmana vrlo kompleksno pitanje.

Kada su svi elementi, ukljucujuéi i cijenu, konacno definirani, priprema se i tiska katalog

aranzmana u kojem turoperator prezentira svoj proizvod — paket-aranzman (Cavlek, 1998:71).

Po zavrsetku svih triju faza prve funkcije u kojima su uzeti u obzir principi formiranja paket

aranzmana, prelazi se na njegovu promociju.

3.3.2. Promocija paket-aranZmana na trzistu
Druga funkcija turoperatora je promocija paket-aranZmana na trzistu o ¢ijoj uspjesnosti ovisi i

uspjesnost prodaje samog proizvoda.

Njezin je osnovni zadatak dobro informirati kupce o proizvodu te ih navesti na kupnju, Sto je
vrlo kompliciran i tezak posao s obzirom na to da se turisti¢ki proizvod, koji je nematerijalan,
ne moze prije kupnje opipati, vidjeti ili na ikoji nacin isprobati. Osim toga, on se ne moze niti
uskladistiti, pa u sluaju da se ne proda na vrijeme aranZman ostaje zauvijek neiskoriSten.
Dakle, promocija u turizmu stavlja teziSte na ,,informiranje, uvjeravanje ili podsjecanje,

odnosno utjecanje na potencijalnog klijenta, motiviranje na kretanje u odredenom smjeru* te
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»stvaranje, osiguravanje ili odrzavanje pozitivnog imidza na turistickom trzistu. (Cavlek,

1998:73).

Promocijske tehnike i informacije koje se plasiraju na trziste ¢e se razlikovati ovisno o
subjektima koji ju na trziStu provode i o trziSnom segmentu kojem je upucena. Krajnji je cilj
promocije pridobiti potrosaca na kupnju proizvoda, dakle u funkciji je prodaje proizvoda na
trziStu. Kako bi se taj cilj postigao, turoperatori koriste promocijski mix kako bi upozorili
potencijalne klijente na postojanje njihova proizvoda na trzistu, njih upoznali sa svim vaznim
karakteristikama proizvoda, kako bi skrenuli pozornost na prednosti koje njihov proizvod ima
u odnosu na konkurentske, kako bi osnazili potraZznju za svojim proizvodom te kako bi

kreirali, odrzali ili promijenili vlastiti imidZ na trzi§tu (Cavlek, 1998:73).

Promocija je u sustini zapravo proces komunikacije izmedu prodavaca 1 kupca, koji
podrazumijeva aktivnosti propagande, unaprijedenja prodaje, osobne prodaje i odnosa s
javnoséu. Udio pojedine od navedenih aktivnosti u sveukupnoj promocijskoj akciji
turoperatora na trziStu odreden je prema nekoliko kriterija. Ti su kriteriji: visina promotivnog
budZeta, ciljna skupina kojoj je aktivnost usmjerena (te spoznaja kojim se promocijskim
elementom na nju moze najbolje djelovati), ponasSanje konkurencije, vrijeme, to jest razdoblje
unutar kojeg turoperator moze izvrSiti odredenu akciju, te kognitivni kriterij, odnosno

spoznaja o proizvodu na trzistu (Cavlek, 1998:74).

U praksi se ciljevi promocijskih aktivnosti najces¢e odreduju prema visini raspolozivih
sredstava. Cavlek (1998:75) istice kako turoperatori godi$nje za promociju izdvajaju od oko
10 pa do preko 20 posto neto ostvarenog iznosa od prodaje aranzmana, Sto je daleko vise od

turistickih agencija (oko 5%), hotela (2,5-5%) ili zrakoplovnih kompanija (3-7%).

Princip odredivanja promocijskog mixa kojeg u osnovi primjenjuju turoperatori jest da prvo
odrede tko ¢e biti subjekt njihove promotivne mete, a zatim unutar svake od njih
selekcioniraju 1 kvantificiraju udio pojedinih promotivnih aktivnosti i metoda i odreduju
promocijske kanale. Cetiri su osnovne mete kojima se obraéaju i koje determiniraju
promotivne metode 1 kanale, a to su potencijalni klijenti, turisticka privreda,

posijetitelji/stvarni kupci te opéi i struéni mediji (Cavlek, 1998:76).

U stvarnosti ne postoji univerzalna formula za strukturu raspodjele promotivnog budZeta
turoperatora jer se ona kod svakog od njih razlikuje i ovisi o velikom broju faktora, a trziSte
na kojem turoperator djeluje, navike potroSaca na tom trzistu, vrsta turoperatora i njegov

imidZ samo su neki od njih. No prema Hebestreitovoj analizi, u promotivnom budZetu
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turoperatora s neizravnom distribucijom aranzmana na kataloge i brosure obi¢no odlazi 47,5%
promotivnog budzeta, na propagandu putem medija 19%, na unaprijedenje prodaje 21%, a na
sve ostale stavke manje od 9%. To potvrduje Cinjenicu da se katalog aranzmana smatra
najvaznijim propagandnim sredstvom. Izmedu ostalog, to je zbog toga Sto je njihova funkcija

dvostruka — propagandna i prodajna (Cavlek, 1998:77).

Uz to $to je katalog aranzmana prodajno i propagandno sredstvo, on turoperatoru sluzi i kao
materijalizacija njegova vlastitog rada i sastavni dio ponude njegova proizvoda na trzistu, a
takoder je i1 osnovna informacija klijentu o turoperatoru i njegovu proizvodu. Uz navedeno,
mnogi potencijalni klijenti ¢e stvoriti predodZbu 1 donijeti odluku o kupovini na temelju
informacija, ilustracija 1 prezentacije odredene destinacije, hotela ili vrste odmora u katalogu
aranzmana. Procjenjeno je da ¢e kona¢nu odluku o kupnji donijeti nakon usporedbe cijena i
usluga iz kataloga aranzmana minimalno pet turoperatora. Sve to ukazuje na ocitu vaznost

kvalitete kataloga, zbog ega u izradi sudjeluje Gitav tim struénjaka (Cavlek, 1998:77).

Klijenti smatraju da je idealna broSura turoperatora ona koja je iskrena, funkcionalna i
odrazava atmosferu na odmoru, pa je zato potrebno adekvatno uskladiti informacije o
turistickom mjestu, smjestajnom objektu, kompaniji i cijenama. Tako se za kreiranje kataloga
moraju unaprijed precizno isplanirati vrijeme potrebno za njegovu izradu, sadrzaj, odnos
ilustrativnih 1 tekstualnih dionica, naklada i troskovi izrade, distribucija te kontrola njegove

uspjesnosti na trzistu (Cavlek, 1998:78).

Vrijeme potrebno za izradu kataloga podrazumijeva vrijeme same izrade ali 1 vrijeme
pripreme — prikupljanje, sistematiziranje i razradu svih potrebnih materijala 1 informacija koje

ée biti navedene u katalogu aranzmana (Cavlek, 1998:79).

Sadrzaj kataloga sastoji se od dva dijela koja se medusobno isprepli¢u i stvaraju jedinstvenu
cjelinu koja prenosi sliku o proizvodu, a to su pretezito propagandni dio 1 pretezito
informativno-prodajni dio. Pretezito propagandni sadrzaj kataloga aranZmana ¢ine: naslovna
stranica koja je ogledalo svakog turoperatora, uvodne stranice u kojima predstavlja sebe i svoj
proizvod, daje korisne savjete u vezi koriStenja aranzmana te istice njegove prednosti i
pogodnosti, te promotivne stranice turisticke destinacije. S druge strane, u pretezito
informativno-prodajni sadrZaj spadaju informacije o smjeStajnim objektima, pregled cijena 1
vremenski raspored odvijanja ponudenih paket-aranZmana te uvjeti bukinga i informacije

vezane uz moguéi raskid ugovora (Cavlek, 1998:80).
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Na odnos ilustrativnih i tekstualnih dionica treba obratiti posebnu paznju jer se mora postici
maksimalan sklad izmedu tih dijelova kako bi se stvorila atmosfera i potaknula masta i
emocija. Mora izgledati reprezentativno i biti estetski ugodno, a tekst mora biti razumljiv,

jednostavan i zanimljiv te slijediti fotografiju ili ilustraciju (Cavlek, 1998:81).

Sto se tie naklade i troskova, posto na kataloge aranzmana otpada oko 50% ukupnog
promotivnog budzeta turoperatora (Sto je oko 2% ukupnih prihoda turoperatora), tim
stavkama treba pristupiti pazljivo i ekonomicno. Kako je vrijednost investicije velika,
turoperatori u nju Cesto ulaze sa partnerima ¢ije usluge nude u aranzmanima, a nekada 1 sa
proizvodac¢ima koji prodaju svoje proizvode na turistiCkom trziStu te s njima dogovaraju
visinu 1 nacin participacije. U pravilu vrijedi: Sto je naklada vec¢a, to su nizi troSkovi izrade
kataloga, ili, Sto je broj klijenata ve¢i, to je prosjecna cijena izrade kataloga po klijentu manja

(Cavlek, 1998:83).

Na kraju ¢itavog procesa, potrebno je 1 brinuti o distribuciji izradenih kataloga na trZiste, a
isto tako 1 kontrolirati njegovu uspjesnost kako bi se ocijenila njegova trziSna vrijednost i
izvrSile potencijalne potrebne korekcije u formiranju i izradi te samim time poboljsali 1
rezultati poslovanja. Distribucija kaloga aranzmana najuze je povezana s idu¢om funkcijom

turoperatora na turistickom trzistu — prodajom (Cavlek, 1998:84).

Po zavrSetku druge funkcije, nakon razrade pitanja promocijskog mixa, kataloga aranzmana,

raspodjele budzeta i troskova, prelazi se na prodaju formiranog paket-aranzmana.

3.3.3. Prodaja paket-aranZmana
Prodaja paket-aranzmana treca je funkcija turoperatora, koja nailazi na razne poteskoce zbog

karakteristika turistickog proizvoda koje su potpuno suprotne onima materijalnih proizvoda.

Kao prvo, kupnja proizvoda se obavlja u mjestu stalnog boravka kupca (turista), dok se
proizvod dobiva, odnosno konzumacija se odvija pak na nekom drugom mjestu i u neko drugo
vrijeme. Zatim, nemoguée ga je isprobati, opipati, uskladistiti. Moze se koristiti samo uz
prisutnost korisnika, a u sluaju manjkavosti, ne moze ga se zamijeniti. Navedene
karakteristike, a 1 mnoge druge, u potpunosti su suprotne od karakteristika robe Siroke
potrosnje, te Cine sustav prodaje vrlo kompliciranim ¢ime namecu i1 drugaciji nacin

organiziranja prodaje (Cavlek, 1998:84).

Da bi do prodaje uopce doslo, proizvod je potrebno distribuirati od proizvodaca —

turoperatora, do potroSaca — turistickog korisnika. Prethodno je ve¢ spomenuto kako je
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proizvod turoperatora materijaliziran u obliku kataloga aranZmana. Prema tome, cilj svakog
turoperatora jest da on dospije u ruke $to je visSe moguée potencijalnih klijenata, Sto
automatski povecava i izglede za prodaju, odnosno kupnju. Kako bi prodaja bila uspjesna,
potrebno je dobro ju organizirati i izabrati najbolje kanale distribucije. Tu se moraju uzeti u
obzir faktori temeljeni na kriterijima poduzeéa, rasta, ponude, potraznje, prometa,

konkurencije i okoline (Cavlek, 1998:85).

Odgovor na pitanje koji je kanal distribucije najbolji glasi: razli¢iti kanali za razliite
pruzatelje usluga na trzistu. Cavlek govori kako ne postoji jedan najbolji kanal, univerzalan za
sve. Izbor kanala distribucije je strateSka odluka na koju utjeu specifi€nost organizacije
prodaje usluga, nepostojanost usluga, pojacana konkurencija na trziStu, globalizacija

svjetskog trzista itd.

Cavlek (1998:85) takoder tvrdi i da svaki kanal svoj uspjeh gradi na usluzi. Kanali distribucije
moraju dodavati vrijednost proizvodu, te je nuzno da subjekti distribucijskog lanca
medusobno suraduju zato Sto svaki subjekt kanala ovisi o ponaSanju svakog drugog subjekta u
lancu. Dva su osnovna nacina distribucije ili prodaje paket-aranZmana na trzistu: izravni i

neizravni.

Izravna, direktna distibucija je vlastita prodaja prema unaprijed utvrdenoj mailing-listi
potencijalnih 1 stvarnih klijenata, organiziranjem vlastitog prodajnog punkta u svom sjedistu,
putem interneta, telefona, poste itd., ili kombinacijom navedenih nacina. U svakom slucaju,

kod izravne prodaje turoperator sam svoje paket-aranzmane prodaje izravno klijentima.

No turoperatori ¢esce koriste neizravnu, indirektnu distribuciju koja se vrsi putem posrednika.
Najcesce su ti posrednici turistiCke agencije, ali mogu biti i1 transportna poduzeca, turisticki
uredi i druga poduzeca unutar, ali 1 izvan turisticke struke. KoriStenje posrednistva turistickih
agencija ima i prednosti i mane. Turisticke agencije su dominantni i najorganiziraniji
distribucijski kanal za prodaju paket-aranzmana turoperatora. Brojne su prednosti koriStenja
ovog nacina, prvenstveno zbog toga Sto su one specijalizirana poduzeca s raspolozivim
profesionalnim osobljem koje je posebno obuceno za prodaju ovakve vrste. Osim toga,
promisljeno su locirane na mjestima gdje se nalazi potencijalna klijentela te najbolje poznaju

njihove Zelje (Cavlek, 1998:86).

Ipak, unato¢ snaznim prednostima, postoje i nedostaci. Najve¢i bi nedostatak bio taj Sto
usluge jedne turisticke agencije koristi viSe razlicitih davatelja usluga te se njihovi interesi ne

podudaraju. Tako turisticke agencije mogu usmjeravati klijente prema aranzmanima, odnosno
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destinacijama koje njima odgovaraju, ¢ime turoperatore koji u svom programu nude neke
druge destinacije stavljaju u neravnopravan polozaj. Isto tako u loSiji polozaj mogu biti
stavljeni ostali turoperatori ako odredeni turoperator na bilo koji nacin stimulira prodajno
osoblje da potencijalne kupce usmjerava prema kupnji ba$ njegovog aranzmana. Osim toga,
davatelji usluga ne dobivaju izravno povratne informacije od klijenata, a turisticke agencije ih
esto ne prosljeduju. Placanje provizije za usluge agencije takoder je nedostatak (Cavlek,

1998:88).

Prema kriteriju samostalnosti, turistiCke agencije u praksi mogu biti nezavisne i zavisne.
Nezavisne turisticke agencije su samostalne, odnosno nisu u vlasnistvu niti su ikako drugacije
¢vrsto vezane uz nekog turoperatora, dok zavisne to jesu — ili su u vlasniStvu turoperatora, ili
su s njima franSizno povezane. Turoperatori osnivaju vlastite lance turistickih agencija zbog
prednosti koje im to donosi. Mogucnost centralnog rukovodenja distribucijom, jedinstvena
poslovna politika, marketinski planovi i CRS s direktnim ulazom u baze podataka te jacanje

polozaja i utjecaja na trzistu samo su neke od njih (Cavlek, 1998:90).

Prodaja paket-aranzmana danas se uglavnom vr$i putem razlic¢itih CRS-a. To su kompjutorski
rezervacijski 1 informacijski sustavi koji izmedu ostalog omogucavaju da se u kratkom
vremenu provjeri moguénost rezervacije konkretnog paket-aranzmana te da se na brz, lak i
jednostavan naCin prati 1 popunjenost kapaciteta. Zahvaljuju¢i tome turoperator moze u
suradnji s prodajnim osobljem usmjeravati buking u zeljenom smjeru. Sve to pokazuje da je
bitno znati upravljati bukingom. CRS sustavi takoder nude i alternative te vrSe rezervacije
letova, hotelskih soba, iznajmljivanja vozila, osiguranja putovanja i ostale aktivnosti, a sve se

to izravno unosi u ra¢unala davatelja usluga (Cavlek, 1998:94).

U danasnje vrijeme, putnici mogu putovanja lako organizirati i samostalno putem interneta,
no nikakva tehnologija nikada ne¢e moci zamijeniti osobni kontakt koji nude turisticke
agencije. Bitno je samo da se one protiv tehnologije ne bore, nego da ju na najbolje nacine
implementiraju u svoje poslovanje kako bi iSle ukorak s vremenom i bile §to modernije, te

kako bi pruzale usluge klijentima na $to kvalitetniji i profesionalniji nagin (Cavlek, 1998:69).

Neki od prije koriStenih nac¢ina prodaje viSe niti ne postoje 1 turoperatori to trebaju prihvatiti i
prilagoditi se novome dobu interneta i druStvenih mreZa najbolje Sto mogu kako bi uopce

opstali na trZiStu 1 mogli prodati svoje proizvode.
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3.3.4. Zastita turistickih potrosaca
Posao turoperatora ne zavrsava kada on svoj proizvod proda. On se nastavlja jer je korisnike
tih proizvoda potrebno zastititi. Zato je Cetvrta funkcija turoperatora upravo to — zastita

turistickih potrosaca.

Zastita njihovih interesa mora poceti prije koriStenja proizvoda i njezina specifi¢nost proizlazi
iz specificnosti samog turistickog proizvoda koji je nematerijalan te iz izuzetne vaznosti koju
taj proizvod ima za korisnika turisticke usluge. Upropasteni odmor nikako se ne moze
nadoknaditi jer se ne mozZe vratiti vrijeme 1 ispraviti greske koje su se dogodile. Zato zastita
turistiCkih potroSaca treba biti prioritet za svakog organizatora putovanja, kako potrosaci o

njima ne bi pri¢ali negativno (Cavlek, 1998:97).

Zastita turistickih potroSaca zapravo je skup propisa, mjera i1 aktivnosti kojima se $titi interes
turista, odnosno klijenta. Stite se njegova sigurnost, zdravlje, ekonomski interesi, i nude se

nadoknada Stete te informacije 1 izobrazba.

Prema Cavlek (1998:98), rizici kojima su izloZeni turisti su rizici vezani uz samo putovanje
(dolazak do destinacije), rizici vezani uz boravak u destinaciji, i specificni rizici vezani uz
destinaciju (npr. krade, terorizam, potresi itd.). Turisti su izloZeniji rizicima od vecine drugih
potroSaca jer putuju izvan domicila i ponasaju se drugacije od lokalnih ljudi, 1 za razliku od
pruzatelja usluga koji su profesionalci, oni to nisu pa ih se treba Stititi 1 voditi. Osim toga,
korisnik aranzmana proizvod placa unaprijed, ne moze ga koristiti izvan destinacije, a u tijeku

njegova koristenja koristi dijelove integriranog proizvoda.

Cavlek (1998:99) objasnjava postojanje dviju razina zastite potro$ada u turizmu, odnosno
korisnika paket-aranzmana. Prva je razina nakon kupovine do pocetka koriStenja aranzmana u
kojoj se Stiti uplaceni novac od bankrota, ili kod osiguravajuc¢eg drustva ili se osniva garantni
fond iz kojeg ¢e se korisnika obestetiti ako dode do bankrota turoperatora. Druga je razina u
tijeku koriStenja aranZmana, i to za: neispunjenje usluge, manjkavo ispunjenje i time
uskra¢eno zadovoljstvo (obeSteéenje za iznos razlike onoga Sto je platio 1 primio kao i
obeSte¢enje za ono Sto nije uzivao), za uskraceno zadovoljstvo i za slucaj bankrota

turoperatora.

Zbog potrebe za unificiranjem zakona 1 propisa koje se odnose na ponudu i prodaju paket-
aranZzmana izmedu zemalja ¢lanica Europske unije, doneSene su Smjernice EU o putovanjima

u paket-aranzmanima ¢iji je cilj podi¢i kvalitetu usluga u svim segmentima turisticke ponude i

organizacije turistickih putovanja te postroziti zahtjeve prema turoperatorima oko provodenja
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ugovora o prodaji paket-aranzmana i garancije o povratu novca. Smjernice su postavile visoke
standarde zastite turistickih potrosaca, a prema njima turoperatori se smatraju odgovornim za
manjkav odmor, fizicke ozljede svojih klijenata na putovanju ili u tijeku provodenja odmora i
za oste¢enje imovine klijenata. Turoperatori su odgovorni jer oni sami biraju s kim sklapaju
ugovore 1 poslove i jer im je klijent dao svoje povjerenje i treba ga Stititi. Dobro je za
turoperatore to §to imaju pravo traziti nadoknadu Stete od pruzatelja usluga. Dakle, prema
potrosacu je za sve odgovoran turoperator, ali turoperator kasnije moze traziti obeste¢enje od
davatelja usluge. Ipak, navedenih se odgovornosti oslobadaju u slucaju nastupa vise sile 1 ako
se dogadaj ne moZe dovesti u vezu s turoperatorom ili dobavljatem usluga (Cavlek,

1998:101).

Ovo je kompleksna kategorija jer je zastitu nuzno poceti provoditi 1 prije pocetka koriStenja

same usluge, 1to od trenutka kada je klijent uplatio putovanje.

Podrucja zastite mogu biti u djelokrugu drzave putem drzavne legislative 1 organa za zastitu
potroSaca, u djelokrugu turoperatorske struke putem posebnih propisa za zastitu potrosaca,
garancija kvalitete za pruzene usluge 1 kodeksa ponaSanja koje donose sami turoperatori, i u
djelokrugu samih potro$ada putem udruZenja potroda¢a, drustvenih mreza itd. (Cavlek,

1998:101).

Proizvod turoperatora ustvari se temelji na obec¢anju. To je obecanje da ¢e klijent, kada
nastupi vrijeme koriStenja paket-aranzmana, dozivjeti sve §to mu je obecano i Sto si je
zamislio. No to je samo po sebi zamka, iz razloga Sto u svijesti svakog potrosaca postoji
subjektivna slika kupljenog odmora pa razliCiti kupci razli¢ito dozivljavaju istu uslugu.
Upravo zbog te Cinjenice, turoperatori moraju svoj proizvod predstaviti realno, kako bi

korisnici mogli stvoriti i realnu sliku te biti zadovoljeni (Cavlek, 1998:102).

Vidljivo je prema tome da je =zaStita turistickih potroSaa u najuzoj korelaciji sa
zadovoljstvom klijenata. Zadovoljstvo klijenata je razlika izmedu onoga Sto se ocekuje i
onoga S$to je ostvareno, a ocekivanja se formiraju na temelju potreba, iskustava, preporuka 1

propagande.

PotroSac za vrijeme i nakon koriStenja kupljenog turistickog proizvoda vrsi usporedbu svojih
oc¢ekivanja sa stvarno primljenom uslugom. Ako njegova ocekivanja nisu ispunjena, on ¢e biti
nezadovoljan. To je najloSija situacija za turoperatora zbog toga $to je negativni multiplikator
najcesce brzi 1 ¢es¢i od pozitivnog. Tri su moguce reakcije uzrokovane nezadovoljstvom. On

¢e napustiti ponudaca usluga od kojeg je kupio proizvod kojim nije bio zadovoljan, podnijeti
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¢e zalbu ili ¢e Siriti negativnu propagandu. Ako su njegova ocekivanja ipak ispunjena biti ¢e
indiferentan ili zadovoljan, zbog ¢ega ¢e ili napustiti ponudaca, ponovno kupiti proizvod od
njega ili govoriti pozitivno o njemu i njegovu proizvodu. Tre¢i je slucaj u kojem je primljena
usluga nadmasila ocekivanja korisnika te ¢e on u tom slucaju ponovno kupiti, pozitivho
promovirati, biti manje osjetljiv na cijenu ili kupovati i druge usluge od istog ponudaca. Ako
je stupanj ostvarenog zadovoljstva klijenta veéi ili jednak stupnju oCekivanog zadovoljstva,

turoperator je prema njemu ispunio svoju obvezu (Cavlek, 1998:103).

Zadovoljstvo je proporcionalno 1 sa kvalitetom koja je, kao 1 ocekivanje, subjektivna
kategorija, a osim toga ona je kompleksna i multidimenzionalna kategorija koju je tesko
mjeriti. Neki od kriterija za realnu 1 objektivnu procjenu su: opipljivi elementi, sigurnost,

ljubaznost osoblja, razumijevanje, kompetentnost i kredibilitet pruzatelja usluga, itd.

Funkcija zaStite potroSaCa je i osiguravanje stalnih klijenata. Turoperatori se zato trude
sprijeciti probleme prije nego $to nastanu, a u slucaju njihova nastanka potrebno je ozbiljno
pristupiti rje$avanju Zalbi. Sto se ozbiljnije shvacaju i pokusavaju rijesiti zalbe klijenta, to se
kod njega stvara ja¢i dojam da je turoperatoru bitan, zbog ¢ega ¢e biti 1 manje nezadovoljstvo
samom kompanijom pa ¢e se 1 situacije lakSe rijeSiti. RjeSavanje Zalbi pozitivnho je za

turoperatora jer ono znaéi i podizanje kvalitete usluga (Cavlek, 1998:106).

Svaki ozbiljan turoperator mora pridavati veliku paznju zastiti svojih potrosaca, prije, za
vrijeme 1 nakon koriStenja njegovog aranzmana. U slucaju da klijent neCime bude
nezadovoljan, a turoperator tome ne prida potrebnu paznju, to moze vrlo negativno utjecati na

njegovo poslovanje, jer se negativni utisci Sire brze od dobrih.

3.3.5. Uloga koordinatora i realizatora interesa ponudaca i korisnika turistickog proizvoda
S jedne strane postoje interesi korisnika turistickog proizvoda, a s druge strane su interesi
ponudaca istih. Ova posljednja funkcija turoperatora potvrduje njihovu dvojaku posredni¢ku

ulogu na turistiCkom trzistu, a to je koordiniranje i realiziranje interesa navedenih dviju strana.

Interesi turisti¢kih potroSaca su da im se olakSaju organizacija putovanja i boravak i da Stede
vrijeme 1 novac. Odgovornost da im se ti interesi ispune na sebe su preuzeli turoperatori te su
postepeno prerasli u zastupnike njihovih Zelja i1 dobili njihovo povjerenje za preuzimanje
Citave brige oko organizacije i samog provodenja odmora. Ta odgovornost je i1 velika obveza
jer se od njih oc¢ekuje da ispune sva ocekivanja klijenata koje imaju u vezi s odmorom. ,,U
tom smislu, turoperator je postao sudionikom humanizacije kvalitete odmora svojih klijenata 1

tu je u drustvenoj sferi jedna od njegovih najznaéajnijih uloga. (Cavlek, 1998:108).
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Turoperatori su prisiljeni provoditi zastitu interesa svojih potroSaca i za dobrobit vlastitog
poslovanja, jer se nezadovoljni klijenti okreéu konkurenciji i Sire negativnu sliku o
turoperatoru €iji su paket-aranzman kupili i koristili, te takoder i zbog toga Sto su sankcije za
njihov neprofesionalan odnos prema korisnicima vrlo stroge. Prema tome, odgovornost koju

turoperatori danas imaju prema svojim klijentima ustvari nije svojevoljna, nego nametnuta.

Iz navedenog se moze zakljuciti kako je turoperator koordinator interesa korisnika i ponudaca
zbog odgovornosti nametnute zakonom, ali on je to i kako bi jacao konkurentnost i pridobivao

klijente (Cavlek, 1998:109).

Realizacijom interesa obiju strana, turoperator takoder ostvaruje korist i za sebe samog, jer se

njegov posao u sustini temelji upravo na spajanju turisticke ponude i potraznje.
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4. ANALIZA IMPLEMENTACIJE NACELA ODRZIVOG RAZVOJA
TURIZMA U TUROPERATORSKOM POSLOVANJU

TUI (Touristik Union International) je anglo-njemacka multinacionalna tvrtka i vodeca
svjetska turistika grupa. Siroki portfelj okupljen pod okriljem Grupe sastoji se od snaznih
turoperatora, 1.600 turistiCkih agencija i vodecih internetskih portala, Sest zrakoplovnih
kompanija s oko 150 zrakoplova, preko 380 hotela, 18 brodova za krstarenje i mnogih
dolaznih agencija na svim glavnim odmoriSnim destinacijama Sirom svijeta. Pod jednim
krovom pokriva cijeli lanac turistiCke vrijednosti. Ova integrirana ponuda omogucava da

svojim milijunima korisnika pruze kvalitetno iskustvo odmora u 180 regija.

S obzirom na vaznu ulogu turoperatora u povezivanju ponude i potraznje turistickih usluga,
relativno je malo institucionaliziranih napora koji ukljucuju turisticki sektor u koordinirano
djelovanje za stvaranje odrzivijeg poslovanja u turizmu (Tepelus, 2005:99). Ipak, klju¢no
obiljezje korporativne kulture TUI-a je upravo globalna odgovornost za ekonomsku, okolisnu

: % ve \ . .- 1
i drustvenu odrzivost, o emu ¢e biti govora u nastavku."’

TUI ponosno naglasava pozitivnu ulogu koju turisticka industrija ima Sirom svijeta. Turisticki
sektor ¢ini 10% svjetskog BDP-a 1 7% njegovog izvoza, odgovoran je za jedno od 10 radnih
mjesta na globalnoj razini 1 glavni je izvor deviza u tre¢ini zemalja u razvoju. No tu postoje i
znacajni izazovi. Kako putovanja i turizam ¢ine oko 5% globalne emisije ugljika od cega se
polovina pripisuje zratnom prometu, kao klju¢ni izazov za svoje poslovanje TUI navodi

upravo zalaganje za smanjenje emisija ugljika.

Njihova je vizija uljepsati putnicka iskustva uz minimiziranje utjecaja na okoli$, uvazavanje
kulture 1 ljudi 1 donoSenje ekonomske koristi zajednici. Ta je vizija u skladu s nacelima
odrzivosti turizma 1 njome TUI, kao vodec¢a svjetska turisticka tvrtka, pokazuje posvecenost

poboljsanju odrZivosti turistickog sektora.”!

Njihova strategija za 2015.-2020., ,,Bolji odmori, bolji svijet” (,,Better Holidays, Better
World*) izgradena je na Cetiri temeljna stupa. Ta Cetiri stupa su podrucja u kojima pokuSavaju

pozitivno utjecati na stvaranje promjena na vi$oj razini - u vlastitom poslovanju, kroz svoj

¥ Ul Group. Our business. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en/about-us/about-tui-group
(pristupljeno 22.12.2019.)

207y Group. Our approach. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en/responsibility/sus business
(pristupljeno 22.12.2019.)

27Ul Group. Our approach. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en/responsibility/sus business
(pristupljeno 22.12.2019.)
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lanac vrijednosti i kupce, te Citave industrije 1 Sire. Ona su predstavljena pod imenima
,Koracati lagano* (,,Step lightly*), , Napraviti razliku“ (,,Make a difference®), ,,Pokazati put*
(,,Lead the way*) 1 ,,Brinuti vise* (,,Care more*) (TUI Group, 2015:6).

,Koracati lagano* odnosi se na smanjenje utjecaja putovanja na okolis. Njime se obvezuju
upravljati najucinkovitijim zrakoplovnim tvrtkama u Europi i smanjiti intenzitet ugljika u
svojim operacijama za 10% do 2020. godine. ,Napraviti razliku“ se fokusira na stvaranje
pozitivnih promjena za ljude i zajednice. Obvezuju se isporuciti 10 milijuna ,,zelenijih“ i
,»Cc18¢1h* praznika godiSnje do 2020. omogucavajuci ve¢em broju domacih ljudi da sudjeluju u
blagodatima turizma. ,,Pokazati put* promovira pokretanje odrzivog turizma u cijelom svijetu,
TUI se ovime obvezuje uloziti 10 milijuna eura godiSnje do 2020. godine, kako bi podrzali
dobre svrhe 1 pojacali pozitivne utjecaje turizma, koriste¢i TUI Care zakladu za podrsku ovom
poslu. U sredistu podrucja ,,Brinuti viSe®, jest Zelja da izgrade najbolje mjesto za rad te se

obvezuju posti¢i ocjenu angazmana radnika iznad 80 (TUI Group, 2015:8).

U nastavku je opisano kako su implementirana nacela odrzivosti u strategiju 1 poslovanje

TUI-a, te §to je implementacijom postignuto.

4.1.  Analiza implementacije nacela ekoloske odrzivosti u poslovanju TUI-a
Esencija standarda kvalitete TUI-a jest poStivanje okoliSa u svojim uslugama, proizvodima i
procesima. Prioritet u tome im je posti¢i efikasnije iskoriStavanje resursa i smanjenje emisije
ugljika, a uz to i kontroliranje plasticnog otpada i ocuvanje Ciste vode. Ocuvanje prirodnih
resursa i ublazavanje negativnih utjecaja na okoli§ u interesu je njihovog poslovanja, a isto

tako 1 za buduci uspjeh i razvoj turizma (TUI Group, 2015:8).

»Koracati lagano* podrucje strategije ,,Bolji odmori, bolji Zivot™ cilja na smanjenje utjecaja
operacija na okoli§ i postavlja jasne ciljeve za poboljSanje u zrakoplovstvu, krstarenjima,
hotelima, uredima, poslovnicama i kopnenom prijevozu. Glavni je cilj za 2018. godinu bio
raditi s ugljicno najucinkovitijim europskim zrakoplovnim tvrtkama i1 do 2020. smanjiti
intenzitet ugljika u svojim operacijama za 10% u odnosu na baznu godinu 2014. TUI

zrakoplovstvo predstavlja viSe od 84% ukupno trosene energije Grupe (TUI Group, 2015:6).

Klimatske promjene jedan su od najvecih globalnih izazova s kojim se suocava medunarodna
zajednica. Zrakoplovstvo ¢ini preko 80% utjecaja na ugljik, stoga je njihov fokus na
smanjenju utjecaja TUI avioprijevoza na klimu. U zrakoplovnom prometu, emisija ugljika
TUI Airlines u 2018. godini bila je 66,7 grama po putnickom kilometru (g CO2 / rpk) —
smanjenje od 1.3% od 2014., koja je bazna godina (TUI Group, 2015:9). U indeksu
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zrakoplovne atmosfere za 2018. godinu, TUI Airways (u Velikoj Britaniji) i TUI fly Germany
svrstane su na broj 1 i broj 4 u najuspjesnijim zrakoplovnim kompanijama na svijetu (TUI

Group, 2018:9).

lako ve¢ vode najucinkovitije aviokompanije u Europi i imaju jaku povijest pruzanja novih
tehnologija za ustedu ugljika i podrzavaju progresivne klimatske politike za zrakoplovstvo,
nastavljaju s fokusiranjem na smanjenje zrakoplovnih emisija, takoder i kroz obnovu flote
zracnih linija. TUI Group bila je prva turistiCka grupa koja je lansirala zrakoplov Boeing 787
Dreamliner u svoju flotu. To je vazno zbog toga Sto Dreamliner trosi oko 20% manje mlaznog
goriva u usporedbi s ostalim zrakoplovima. S Boeingom 737 MAX do 2023. godine u svojoj

¢e floti imati 72 nova 1 15% efikasnija 1 40% tiSa zrakoplova (TUI Group, 2018:20).

Osim toga, u 2018. godini svaki od TUI-evih pet turoperatora (sa sjediStem u Velikoj
Britaniji, Njemackoj, Nizozemskoj, Nordiji 1 Belgiji), koji predstavljaju 95% njihovog
zrakoplovstva, odrzao je svoj certifikat za upravljanje okoliSem ISO 14001, a sve zrakoplovne
tvrtke certificirane su u najnovijoj verziji standarda ISO 14001: 2015. TUI fly Germany
takoder je registriran u EU programu upravljanja ekoloSkim upravljanjem i revizijom (EMAS)

(TUI Group, 2018:19).

PoboljSanje ucinkovitosti ugljika vazno je za strategiju TUI Airlinesa. Uz kontinuirano
obnavljanje flote zrakoplova, mjere ucinkovitosti poput ove klju¢ne su za postizanje ciljeva
optimizacije procesa (ukljuCivanje 1 iskljuivanje s jednim motorom, smanjenje visine
ubrzanja, smanjenje opterecenja, optimizacija mase i ravnoteze), smanjenja tezine (npr.
uvodenje uglji¢nih kocnica 1 optimizaciju podizanja vode), optimizacije planiranja leta (npr.
alternativna optimizacija na daljinu, statisticka potroSnja goriva, minimalna optimizacija
goriva 1 optimizirani raspored CiS¢enja) te stalnog usavrSavanja sustava upravljanja gorivom
(radi poboljSanja analize goriva i pilotske komunikacije, pracenja usteda 1 identificiranja

daljnjih moguénosti) (TUI Group, 2018:21).

Indeks takoder rangira zrakoplovne tvrtke prema njihovoj vrsti - Carter, regionalni i1
niskobudZetni. Drugu godinu zaredom TUI Airways 1 TUI fly Germany priznati su na prvom i
drugom mjestu u charter zrakoplovstvu. Od 2015. godine TUI Airways 1 TUI fly Germany
svrstani su u top 5 zrakoplovnih kompanija na ukupnom globalnom rangu i na top 3 pozicije

za charter aviokompanije (TUI Group, 2018:21).

Kao dio napora turisticke industrije da smanji emisiju ugljika, TUI je posvecen smanjenju

potrosnje goriva dok odrziva goriva ne postanu komercijalno odrziva - i ekoloski i u smislu
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opskrbe. TUI sudjeluje u industrijskim inicijativama i istrazivackim programima kao $to je
Grupa korisnika odrzivog zrakoplovnog goriva kako bi se povecala odrzivost zrakoplovnih

goriva u buduénosti (TUI Group, 2018:21).

TUI Aviation pridruzio se Bioport Holland-u, inicijativi javno-privatnog sektora s kljuénim
dionicima iz nizozemske industrije zrakoplovstva i biogoriva. Zalazu¢i se za kontinuiranu
proizvodnju i opskrbu odrzivim bio-mlaznim gorivom za Europu, partneri se nadaju da ¢e

povecati primjenu odrzivih zrakoplovnih goriva (TUI Group, 2018:22).

TUI grupa upravlja krstare¢cim brodovima preko tri marke - TUI Cruises, Hapag-Lloyd
Cruises 1 Marella Cruises (TUI Group, 2015:11).

Emisije ugljika 1 oneciS¢enje zraka iz Cestica sumpora 1 duSika te drugih sitnih Cestica
predstavljaju izazov za okoli§ u industriji krstarenja. Zato u TUI Grupi neprekidno rade na
poboljsavanju ekoloskih performansi svoje flote ulaganjem u nove brodove koji Stede gorivo

(TUI Group, 2015:11).

U 2018. godini emisija ugljika po putni¢koj no¢i iznosila je 101 kg ugljikova dioksida, dakle
postigli su dodatnih 6,5% poboljSanja ucinkovitosti ugljika u krstarenjima u odnosu na 2017.
kada je iznosila . To je ukupno 11,7% smanjenja emisije ugljikovog dioksida po putnickoj
no¢i u odnosu na osnovni okvir koji je 2015. godina sa 114 kg. Njihov kontinuirani program
obnove postojecih brodova i ulaganja u novoizgradena plovila koja koriste najnovije ekoloske
tehnologije pomogli su u postizanju tih rezultata. PoboljSanja otpadnih 1 slatkih voda po
putnickoj no¢i ostvarena su kao dio obnove flote i koriStenja poboljSanih postrojenja za

uklanjanje vode za krstarenje (TUI Group, 2018:24).

U svibnju 2018. godine novi Mein Schiff 1 poceo je s radom za TUI Cruises kao jedan od
energetski naju€inkovitijih brodova svoje klase. Njezin ,,sestrinski“ brod, novi Mein Schiff 2,
uSao je u flotu u veljac¢i 2019. Izvorni Mein Schiff 1 sada plovi pod markom Marella kao
Marella Explorer. Novoizgradena plovila koja ¢e u 2019. godini lansirati Hanseatic Nature i
Hanseatic Inspiration obnovit ¢e flotu krstarenja Hapag-Lloyd. Dva nova broda za
novogradnju koji koriste ¢istiji ukapljeni prirodni plin bit ¢e isporucena u 2024. 1 2026. godini

(TUI Group, 2018:24).

Novoizgradeni brodovi u floti TUI krstarenja Stede gorivo koriste¢i najnovije tehnologije,

uklju¢ujuéi: pametni sustav upravljanja energijom, ucinkovit klima uredaj, inovativne
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kontrole rasvjete, koriStenje otpadne topline motora, hidrodinamicki oblik trupa, sveobuhvatni

LED koncept itd. (TUI Group, 2018:24).

Energetski uc¢inkovite novogradnje Mein Schiff 1 i Mein Schiff 2 troSe oko 40% manje goriva
od brodova sli¢ne veli¢ine. Imaju i do 99% manju emisiju sumpora zahvaljuju¢i tehnologiji
proc¢is¢avanja koja tretira ispusne plinove prije nego Sto se ispuste. Ovi napredni sustavi za

procis¢avanje emisija rasporedeni su na svim TUI krstarenjima (TUI Group, 2018:24).

Novoizgradeni brodovi TUI Cruise mogu raditi u potpuno zatvorenom sustavu, s nultim
ispusStanjem u more. To znaci da procistaci iz sustava za prociS€avanje ispusnih plinova ne
ispustaju morsku vodu za ispiranje u more, ve¢ je odlazu isklju¢ivo na obalu. TUI Krstarenja
primjenjuju ovu samo-nametnutu politiku u svim lukama Sirom svijeta, u obalnim podruc¢jima
do udaljenosti od tri milje od obale, kao i1 u ¢itavoj regiji Baltickog mora, norveskim

fjordovima 1 kanalu Sjevernog mora (TUI Group, 2018:24).

Osim navedenog, prehrambeni otpad takoder je srediSnja briga za odrzivi turizam, no do
danas je ucinjeno malo istrazivanja smanjenja prehrambenog otpada na brodovima za
krstarenje. TUI Krstarenja su 2017. godine istrazila kako smanjiti prehrambeni otpad
inicijativom kompanije Futouris i neprofitne organizacije United Against Waste. Cilj poCetne
analize broda Mein Schiff 4 bio je smanjiti potroSnju resursa i potaknuti posadu i goste da
izbjegavaju stvaranje prekomjernog otpada od hrane. KoriStenje alata za analizu otpada i
primjena razli¢itih mjera na brodu doveli su do 17% smanjenja otpada od hrane (TUI Group,

2018:27).

Inovacije ukljucuju koriStenje elemenata koji se mogu reciklirati za uredenje restorana, te
optimiziranje rasporeda i koli¢ina hrane na Svedskom stolu, poput manjih dodataka na kraju
buffet-a, izbjegavajuc¢i nepotrebni otpad uz odrzavanje raznolikosti ponude hrane. Mjere su
provedene u ¢itavoj floti Mein Schiffa. U 2019. godini ¢lanovi posade ¢e biti osposobljeni za
kontinuirano obavljanje vlastitih analiza otpada. Konacno izvjes¢e bit ¢e objavljeno i

dostupno za cijelu industriju krstarenja (TUI Group, 2018:27).

Ekspedicijski brod Hapag-Lloyd Cruises-a, MS Bremen, 2017. godine je postao prvi putnicki
brod na svijetu koji je dobio potvrdu o polarnim brodovima, a 2018. joj se pridruzila MS
Europa 2. Medunarodni kodeks za brodove koji posluju u polarnim vodama (Polar Code),
usvojen od strane Medunarodne pomorske organizacije, sadrzi propise koji se odnose na
izgradnju, opremu i obuku posada koje namjeravaju djelovati u polarnim regijama u cilju

povecanja sigurnosti broda 1 zaStite okolisa (TUI Group, 2018:25).
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U prosincu 2018. Hapag-Lloyd Cruises stekao je Environmental Passport Operation certifikat
za sva plovila u floti - neovisna provjera predanosti operatera za postizanje odrzivog brodskog

prometa (TUI Group, 2018:25).

U sije¢nju 2019. Hapag-Lloyd Cruises najavio je da ¢e koristiti morsku plinsku naftu s niskim
sumporom (MGO) na svim rutama kojima upravljaju Hanseatic Nature, Hanseatic Inspiration
1 MS Bremen od srpnja 2020. te na Hanseatic Spiritu kada se pridruzi floti 2021. godine. U
posebno osjetljivim podru¢jima kao $to su Arktik i Antarktika, krstarenja Hapag-Lloyd dugo
su koristila MGO, 1 prije nego Sto je to bio zakonski zahtjev. To nisko emisijsko gorivo ima
sadrzaj sumpora od samo 0,1%. Novi ekspedicijski brodovi takoder su opremljeni s SCR
katalizatorima, ¢ime se emisija duSikovog oksida smanjuje za gotovo 95%, te priklju¢cima za
napajanje broda iz struje na obali u luci. Ekoloski efikasna brzina za planiranje 1 upravljanje
rutama smanjuje potroSnju goriva za tre¢inu. Flota Hapag-Lloyd Cruises-a raspolaze
sustavima za desalinizaciju morske vode za proizvodnju Ciste vode 1 bioloskim sustavima za
procis¢avanje otpadnih voda. Ekoloski prihvatljiva bioloska maziva koriste se za pramcane

potisnike 1 stabilizatore (TUI Group, 2018:25).

Revidirana strategija odrzivosti pokrenuta je 2018. godine u sklopu rebrandinga Thomson
Cruises-a u Marella Cruises. Inicijative za upravljanje emisijama i okoliSem, smanjenjem
vode 1 otpada te bioloSkom raznolikoS¢u 1 programima zajednice su klju¢na podrucja
fokusiranja. Mjere poput ugradnje nove opreme za klimatizaciju, rada s jednim motorom u
radu ili voznje na prolazu pomazu Marella Cruisesu da se krecu ucinkovitom brzinom,
smanjujuc¢i potraznju energije. Pojacani sustavi i procesi upravljanja podacima o okoliSu
takoder su dio nove strategije, pomazu¢i u daljnjem poboljSanju potroSnje ugljika, slatke vode

1 proizvodnje otpada po no¢i za krstarenje putnicima (TUI Group, 2018:25).

TUI-evi hoteli igraju klju¢nu ulogu u podizanju rezultata odrzivosti na turistickim
odrediStima. Pazljivim upravljanjem utjecajima na lokalno stanovniStvo, gospodarstvo i
staniSta, svaki je hotel jedinstveno pozicioniran kako bi napravio pozitivnu razliku za cijelu

zajednicu (TUI Group, 2018:33).

TUI Group posjeduje 1 upravlja s 380 hotela u vise od 30 destinacija. Temeljne marke TUI
Hotels & Resorts su Robinson Club, Riu, TUI Magic Life i TUI Blue. Takoder blisko
suraduju s partnerima na hotelima International Concepts (oko 200 objekata). Tu se ubrajaju
TUI Sensatori, TUI Sensimar 1 TUI Family Life, svaki dizajniran za specifi¢ne segmente

korisnika. Mnoga trziSta imaju "lokalne koncepte", poput nizozemskih apartmana "TIME TO
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SMILE" i nordijskih hotela "Blue Star". TUI-evi planovi rasta ukljucuju Sirenje njihovog
portfelja hotela i medunarodnih koncepata u vlasniStvu i nastavak suradnje s tisu¢ama

dobavljaca smjestaja Sirom svijeta (TUI Group, 2018:33).

U hotelima u 2018. godini prosje¢na emisija ugljika po no¢i iz TUI hotela i resorta iznosila je
9,4 kg ugljikova dioksida, $to je porast od 1,4% u odnosu na 2017. s iznosom od 9,2 kg, ali i
dalje smanjenje od 5,8% u odnosu na osnovnu vrijednost iz 2015., 9,9 kg (TUI Group,
2018:35).

Od pokretanja strategije ,,Bolji odmori, bolji svijet®, doSlo je do ukupnog smanjenja energije,
ugljicnog dioksida i otpada. U 2018. godini, usprkos namjenskim projektima za smanjenje
energije, ugljika 1 vode, ovi su pokazatelji ostali relativno konstantni, a voda se povecavala.
To je dijelom posljedica povecanog broja kupaca u Sjevernoj Africi u odnosu na prethodnu
godinu, kao i promjene hotelskog portfelja. Hoteli imaju jedinstvenu priliku ostvariti
pozitivho socioekonomsko obiljezje u zajednicama u kojima posluju. TUI od svojih hotela 1
resorta 1 medunarodnih konceptnih hotela traZi pruzanje informacija o lokalnom
zapoSljavanju, ulaganjima u obuku 1 podrsci lokalnom gospodarstvu kako bi mogli nadgledati

situaciju 1 pomoc¢i im u poboljSanju uspjesnosti u ovom podrucju (TUI Group, 2018:35).

Od svojih vlastitih hotela 1 hotelskih partnera TUI o¢ekuje da dobiju vjerodostojne, neovisne
certifikate o odrzivosti kako bi pokazali drustvenu i ekoloSku dobru praksu. Do 2020. njihova
je ambicija proSiriti broj hotela sa certifikatom o odrzivosti 1 poticu sve svoje hotele da dobiju
certifikat koji udovoljava standardu Globalnog odrzivog turistickog vije¢a (GSTC).
Minimalna ocekivanja za ponudace smjestaja navedena su u obaveznim odredbama ugovora,
a takoder moraju raditi na certifikatu o odrzivosti priznatom prema GSTC-u. U 2018. godini,
kao rezultat ovih napora, broj kupaca koji su odsjedali u hotelima koji su certificirani prema
GSTC standardu porastao je za 11,9% na 9,2 milijuna u 1.520 hotela, a 81% TUI Hotela i
Resorta odrzalo je certifikate o odrZivosti. Kriti€ne za ovaj uspjeh su smjernice koje TUI
pruza svojim hotelskim partnerima kako bi im pomogao da se pripreme za certificiranje, kao 1

poboljsane i prilagodene procese izvjestavanja (TUI Group, 2018:34).

TUI-evi hoteli s certifikatima o odrZivosti pruzaju bolje ekoloske performanse i vece
zadovoljstvo kupaca u usporedbi s necertificiranim hotelima, prema njihovoj analizi od 330

hotela. Hotelski brendovi TUI Hotels & Resorts jedni su od vodecih u zastiti okoliSa na
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svojim lokacijama i posveceni su zastiti okolisa. Hoteli su ukljuceni u brojne projekte i

inicijative za zastitu klime, bioraznolikost i uinkovito koristenje resursa.*
Konkretni primjeri su:

Solarna energija u Maroku - S ukupnom povrSinom od 950 m?>, ROBINSON Club Agadir

upravljao je najve¢im marokanskim solarnim sustavom za hotelske objekte. Solarni kolektori
instalirani na krovovima klupskih zgrada stvaraju 2600 kWh dnevno. Na taj na¢in dobivena
energija 1 toplina prikupljena u klimatizacijskim sustavima koriste se za proizvodnju tople
vode 1 odrzavanje bazena toplim. Pokriva oko 70% tople vode potrebne za hotelske sobe.

Zbog uspjeha sustava, sliéni projekti planirani su i za ostale tvrtke i hotele u regiji.”

Zastita biodiverziteta u Costa Rici - RIU je uspostavio privatno zasticeno podrucje u

Kostarici, koje obuhvaca 200 hektara zemlje u obalnom planinskom lancu Matapalo, u blizini
dva hotela RIU. Rezervat je osnovan suradnjom s javnim 1 privatnim subjektima 1 nada se da
¢e postati primjer uspjesnog lokalnog gospodarenja prirodnim resursima. Lokalitet je dio
bioloskog koridora pod nazivom Chorotega koji pomaze u odrzavanju vitalnih veza izmedu
podrugja zastite prirode. U rezervatu zivi viSe od 250 biljnih 1 zivotinjskih vrsta. RIU je razvio
strateski plan upravljanja za suzbijanje ilegalnog lova i1 sprecavanja Sumskih pozara (TUI

Group 2015:15).

Izbjegavanje otpada na Maldivima - Plasti¢ni otpad predstavlja posebnu opasnost na moru.
Kako bi sprijecili zagadenje oceana upotrebom plasticnih boca na otocima, dva kluba
ROBINSON na Maldivima izbjegavaju otpad zahvaljuju¢i svom odrzivom sustavu obrade
pitke vode. Sustav koristi osmozu za desalinizaciju i proc¢iS¢avanje morske vode. Dodavanjem
minerala 1 ugljicne kiseline, svjeze stvorena pitka voda pretvara se u mineralnu vodu i
dekantira se u jednu od 7.500 novih staklenih boca. Boce se takoder Ciste lokalno, ¢ime se u
cjelosti izbacuje plastini otpad, i eliminira transport i odlaganje oko 800.000 plasti¢nih boca

godisnje.”*

Generacija topline na Mallorci - Proizvodnja topline u klubu ROBINSON Cala Serena na

Mallorci $tedi znacajne kolic¢ine ugljika. Tri kotla na biomasu od 200 kW stvaraju toplu vodu,

27y Group. Environmental measures. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/hotel/environmental-measures (pristupljeno 27.12.2019.)

21Ul Group. Environmental measures. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/hotel/environmental-measures (pristupljeno 27.12.2019.)
27Ul Group. Environmental measures. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/hotel/environmental-measures (pristupljeno 27.12.2019.)
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grijanje 1 grijanje u bazenu. Zahvaljuju¢i ugradnji sustava na drvene palete, godiSnje se ustedi

oko 220 000 litara konvencionalnog loznog ulja (TUI Group 2015:15).

TUI-ove zemaljske operacije sastoje se od glavnih prostorija, maloprodajnih mjesta, brosura i
transportnih vozila. Imaju oko 50 glavnih ureda i maloprodajni portfelj koji se sastoji od oko
1.600 trgovina u cijeloj Europi. Njihove operacije kopnenog prijevoza pod vodstvom su
odjela Destination Experiences i upravljaju sa oko 300 vozila. U 2018. godini apsolutne
emisije iz zemaljskih operacija (uredi, maloprodaje i brosure) bile su 9,3% nize u odnosu na
2017., §to je 17% smanjenje u odnosu na osnovnu vrijednost - 2015. godinu. Emisija iz ureda
1 maloprodajnih mjesta znatno je smanjena, uglavnom zbog inicijativa za energetsku

ucinkovitost u Velikoj Britaniji 1 Njemackoj (TUI Group 2018:29).

Relativna emisija iz transportnih vozila bila je u prosjeku 24,3 grama ugljikova dioksida po
putnickom kilometru, $to je porast od 2,3% u odnosu na 2017. (23,8 grama), ali jo$ uvijek
pokazuje ukupno smanjenje za 8,8% u odnosu na pocetnu vrijednost iz 2015. godine kada je
iznosila 26,7 grama. U 2018. godini visSe od 55% energije TUI Grupe za velike prostore 1
prodavaonice kupljeno je po zelenoj tarifi, u odnosu na 35% u 2017. godini. TUI Grupa je u
2018. godini dodatno smanjila svoje tiskane brosure za 9% u odnosu na 2017., §to je ponovno
smanjenje za 23% u odnosu na 2015. godinu. Otkako je 2012. godine zapo€eo program
smanjenja broSura TUI-ja, poslovanje je smanjilo proizvodnju broSura za vise od dvije
tre¢ine. Od odrzivog dizajna zgrada i1 punjenja elektricnih vozila do ucinkovitijih vagona i
smanjene upotrebe papira, TUI Grupa radi na smanjenju utjecaja svojih okoliSnih operacija na

okolis (TUI Group, 2018:29).

Primjer odrzivosti u izgradnji jest ured Rijswijk tvrtke TUI Nizozemske, dovrSen u prosincu
2018., kojemu je pri dizajnu odrzivost bila u prvom planu. U zgradi su koristeni odrzivi
materijali, ukljucujuéi podove i stepenice od bambusa i zida mahovine, a razraduju se planovi
za postavljanje solarnih ploca na krov. Zeleni krov pomaze u sprecavanju poplava jer
korijenje zadrzava vodu, a takoder potiCe i biolosku raznolikost. Prostor parkinga obuhvaca

13 stanica za punjenje elektri¢nih i plug-in hibridnih automobila i elektri¢nih bicikala.?

Dobar je pokazatelj i to Sto su TUI Njemacka i TUI AG dobili certifikat ISO 14001 od 2003.
odnosno 2005. godine. Ove potvrde pokrivaju niz okolisnih aspekata, uklju¢ujuc¢i smanjenje

emisija, upravljanje vodama i ocuvanje bioloSke raznolikosti. TUI Business Services, koji

27Ul Group. Ground operations. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/ground-operations (pristupljeno: 27.12.2019.)

45


https://www.tuigroup.com/en-en/responsibility/sus_business/ground-operations
https://www.tuigroup.com/en-en/responsibility/sus_business/ground-operations

upravljaju objektima u sjediStima u Hannoveru, takoder su certificirani ISO 14001. S
naglaskom na smanjenje energije, TUI Njemacka je smanjila potrosnju elektri¢ne energije u
svojim maloprodajnim trgovinama za preko 19% izmedu 2015. 1 2018. godine (TUI Group,

2018:29).

Zatim, od 2015. godine, radnici na aerodromu u Bruxellesu tvrtske TUI fly Belgium koriste
elektri¢ne automobile za prijevoz sredstava za pruzanje podrske i tehnicara u zrakoplove prije
polaska i po dolasku. Ovi automobili nude ustedu energije od 70%. TUI fly Nizozemska
takoder koristi vozila za odrzavanje i inZenjering. TUI fly Germany je na parkiraliStu
zaposlenika u sjediStu u Hannoveru postavio stanice za punjenje elektricnih vozila 1 istrazuje

oy - . v . 2
upotrebu elektri¢nih vozila za odrzavanje zrakoplova na aerodromu.*®

Rastuce zagadenje plastikom negativno utjece na putovanja 1 turizam, posebno u blizini plaza
1 oceana koji su toliko vazna odrediSta putovanja. Stoga je fokus TUI-a na sprjeCavanju
otpada, smanjujuci plastiku za jednokratnu upotrebu u svojem poslovanju. Do 2019. je
uklonjeno ukupno 140 milijuna komada, a cilj je do 2020. godine to zajednickim naporima
povecati na 250 milijuna komada kroz hotele, krstarece brodove, aviokompanije, odredista i

urede (TUI Group, 2018:42).

Ovaj pristup uskladuje se sa Sirim trendovima: 2018. Europski parlament izglasao je zabranu
za niz plasti¢nih predmeta za jednokratnu uporabu, ukljuc¢ujuci plasti¢ne slamke, mijesalice za
pice, tanjure, pribor za jelo, pamucne Stapice 1 balonske Stapice, s predlozenim smanjenjima
za druge plasticne predmete poput ambalaza za hranu i posude za pi¢e. Ocekuje se da ¢e to

stupiti na snagu do 2021. godine, ali TUI djeluje ve¢ sada (TUI Group, 2018:42).

U 2018. TUI je uspostavio radni tok za smanjenje plasticnog otpada u cijeloj Grupi koji
pokriva njihove aviokompanije, krstarenje, hotele, odredista 1 trzista. Cilj je ubrzati napredak
identificiranjem, nadzorom i smanjenjem plasti¢nog otpada i razmjenom najboljih praksi. Evo

nekoliko do sada istaknutih dogadaja:

U hotelima: U 2018. godini plasticne slamke bile su predmet koji se najceSc¢e uklanja ili
zamjenjuje neplasticnom alternativom u vlastitim hotelima, a oko 60% je prijavilo da viSe ne
koriste plasticne slamke. Hoteli su takoder primijenili mjere za smanjenje ili zamjenu
plasti¢nih ¢asa, pribora za jelo, mijeSalica, boca, vrecica, potrepstina za kupaonice i ambalaze,

pridonose¢i uklanjanju 112 milijuna komada plastike za jednokratnu upotrebu. Zatim, TUI je

26 Ul Group. Ground operations. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/ground-operations (pristupljeno: 27.12.2019.)
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razvio smjernice za pomo¢ hotelijerima u provodenju programa smanjenja plastike. Na
temelju principa '4 Rs' (smanjivanje, ponovno koriStenje, zamjena, recikliranje, eng. Reduce,
reuse, replace, recycle) oni ukljucuju prakticne savjete, predloZene alternative jedinicama za
jednokratnu upotrebu i savjete o komunikaciji s osobljem, gostima i dobavljacima. Smjernice
pokrenute pocetkom 2019. su javno dostupne na web-stranicama TUI-a. Nadalje, instaliranje
fontana za ponovno punjenje polikarbonatnih ¢asa ili papirnih ¢asa pomoglo je da Atlantica
Hotel Sancta Napa na Cipru smanji upotrebu jednokratnih plasti¢nih boca. Kupci mogu kupiti
plasti¢nu bocicu za viSekratnu uporabu, s 20% troSkova darovanih u dobrotvorne svrhe. Na
Maldivima dva TUI Robinson Cluba proizvode pitku vodu desalinizacijom slane vode.
Mineralna voda nastaje dodavanjem minerala 1 uglji¢ne kiseline. Mineralna voda se dekantira
u staklene boce koje se Ciste lokalno, eliminiraju¢i transport i odlaganje oko 800.000
plasti¢nih boca godisnje. Od 2016. godine, TUI Sensatori Barut Fethiye u Turskoj smanjio je
4.450 kg plasti¢nog otpada, zahvaljujuci sveobuhvatnoj strategiji smanjenja plastike. I gosti 1
osoblje dio su napora. Hotel je osvojio nagradu Travelife Waste Champions 2018 u kategoriji
upravljanja plasti¢nim otpadom. Od 2018. godine hoteli Riu u Spanjolskoj, Portugalu i
Zelenortskim otocima ponudili su gostima kompozicijske slamke. TUI Blue, TUI Magic Life
1 Robinson nude i ekoloski prihvatljive alternative plasticnim slamkama za jednokratnu

upotrebu (TUI Group, 2018:42).

Na kruzerima: TUI Cruises je u 2018. godini pokrenuo program smanjenja plastike
WASTELESS kao dio svoje vizije odmora bez plastike na floti Mein Schiff. Do kraja 2020.
godine planiraju se eliminirati plasti¢ni proizvodi 1 nepotrebni jednokratni materijal na svim
brodovima i na kopnu, te ih zamijeniti obnovljivim 1 prirodnim sirovinama. Program podize
gospodarenje otpadom na visu razinu, zahtijevajuc¢i od partnera i dobavljaca, osoblja sjedista,
¢lanova posade 1 gostiju da doprinesu ispunjenju cilja 2020. godine. U pocetku ¢e se teziSte
usmjeriti na provedbu mjera u hotelu, restoranu i1 baru. Smanjenje plasticnog otpada nije novo
za TUI krstarenja. Kabine su ve¢ opremljene staklenim vréevima za vodu koje gosti mogu
napuniti na spremnicima za vodu u hodniku, eliminiraju¢i potrebu za jednokratnim plastiénim
bocama. Na svim novim brodovima TUI Cruise, kabine su opremljene bo¢icama Sampona za
ponovno punjenje i dozirnim gelom za tuSiranje, ¢ime se godiSnje ustedi 370 000 paketa na
razini flote. Medu novim mjerama su stavljanje papuca u dzepove ogrtaca, umjesto da su
pojedinac¢no upakirane u plastiku, ¢ime se godiSnje eliminira 250 000 plasticnih omota. U
buduénosti ¢e vrec¢e za rublje izradene od plastike na bioloSkoj osnovi zamijeniti 270 000

plasti¢nih vrecica. U prostoru restorana, bara i posade unutarnja obloga i poklopci Salica za
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kavu izradeni su od plastike koja se temelji na bioloskoj osnovi, a ne na ulju. Zamijenom
plasti¢nih mijesalica u drvene Stedi se 1,5 milijuna plasti¢nih mijesalica, a sljedeci koraci ¢e
biti smanjenje viSe od pet milijuna plasticnih koktel Stapi¢a. Plasticne slamke izdaju se
gostima samo na zahtjev, ¢ime se godi$nje ustedi oko tri milijuna slamki. Zabrane plasti¢nih
slamki na svim brodovima Marella Cruises mic¢e 1,8 milijuna slamki godiSnje izvan toka
otpada. Ostale mjere uklju¢uju uklanjanje mijesalica za koktele, koriStenje kartonske
ambalaze za hranu za van (grab-and-go) i zamjenu pojedina¢nih plasti¢nih boca Sampona

zidnim dispenzerima (TUI Group, 2018:43).

U_zrakoplovnim kompanijama: Jednokratne plasticne mijeSalice zamijenili su drvenim
alternativama u zrakoplovnim tvrtkama ¢ime je uStedeno 12 milijuna komada plastike
godiSnje. Ostale inicijative uklju¢uju smanjenje duzine plasticnog kabela na slusalicama i
uklanjanje plasticne ambalaze za deke. Od ljeta 2018. godine TUI fly Germany vise ne nudi
plasti¢éne slamke ili plastiéne vre¢ice za bescarinske kupnje tijekom leta (TUI Group,

2018:43).
Inicicijative za smanjenje plasti¢nog otpada destinacijama iz svojih paket-aranzmana:

PROGRAM TUI CISTO I ZELENO ZAKLADE TUI CARE (TUI CLEAN & GREEN
PROGRAMME BY TUI CARE FOUNDATION) - TUI Clean & Green program je inicijativa
Zaklade TUI Care usmjerena na otpad u obalnim podrucjima putem tehnickih savjeta, obuke,
izgradnje kapaciteta 1 podizanja svijesti kako bi se pomoglo promjenama ponasanja. Na Cipru
se pokre¢e novi program, TUI Care Zaklada suraduje sa Zakladom Travel kako bi hoteli,
barovi i restorani smanjili plastiku za jednokratnu upotrebu u Aiji Napi. U Curagaou ¢e se o

2000 plasticnog otpada educirati preko 2000 Skolaraca i nastavnika (TUI Group, 2018:43).

RADIMO STO GOVORIMO (PRACTICE WHAT WE PREACH) - Kroz aktivnosti
zamjenjuju plastiku za jednokratnu upotrebu kad je to mogucée. Primjerice, na konferenciji
TUI Destination Experiences za 2018. godinu preko 550 radnika poklonjene su boce od
nehrdajuceg Celika za viSekratnu upotrebu brenda TUI, a koje se mogu koristiti na pet stanica
za punjenje, Cime je izbjegnuto preko 5000 plasticnih boca. Kroz odjel Destination
Experience proveli su kampanju za angaZiranje radnika u uredima Sirom svijeta za smanjenje
plastike. Kljuéne mjere ukljucuju: ugradnju filtra za vodu u osmozi; pruzanje boca za vodu za
viSekratnu uporabu; upotreba Salica od bambusa; sesije za podizanje svijesti, dodatne kante za

recikliranje u lokalnim kafi¢ima, moguénosti Salica i spremnika za viSekratnu uporabu; i
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prednost ugostiteljskim tvrtkama koje ne koriste plastiku za jednokratnu upotrebu (TUI

Group, 2018:43).

Ocito je da TUI uspjesno implemenitra ekoloSko nacelo odrzivosti u svoju strategiju i svaki
segment svojeg poslovanja — u zrakoplovnim kompanijama, na kruzerima i u hotelima i
resortima. Uz to, putem svoje zaklade TUI Care provodi i razne programe i inicijative za
podizanje svijesti i sudjelovanje u rjeSavanju aktualnih ekoloskih problema. Takoder,
znacajna je i ¢injenica da posluju sa tvrtkama koje takoder posjeduju certifikate odrzivosti pa i

na taj nac¢in promicu ekolosku svijest.

4.2.  Analiza implementacije nacela sociokulturne odrzivosti u poslovanju TUI-a
Turizam moze biti pozitivna sila, za jacanje ekonomije, stvaranje radnih mjesta i1 ojaavanje
kulturnog razumijevanja 1 tolerancije. Pomocu svoje strategije TUI Zeli osigurati da 1 lokalne
zajednice imaju koristi od turizma i da su okoli$ i ljudska prava zasti¢eni cijelim tokom lanca
vrijednosti. Ambicija do 2020. godine jest osiguravati 10 milijuna ,,zelenijih* godi$njih
odmora, omogucavaju¢i veCem broju lokalnog stanovniStva da sudjeluje u blagodatima
turizma. TUI svoj napredak mjeri godiSnjim brojem kupaca u hotelima s vjerodostojnim
certifikatima o odrzivosti (potvrde o odrzivosti koje priznaje Globalno odrzivo turisticko
vijece). U 2018. godini preuzeli su 9,2 milijuna kupaca u certificirane hotele. Pokazujuci

kupcima kako odrziviji proizvodi za odmor jednace boljem odmoru, Zele povecati potraznju

za odrzivim turizmom.?’

Prosle godine je poslovanje TUI Destination Experiences-a znatno naraslo. Krajem 2018.
godine pripojili su posao hotela Hotelbeds Destination Management 1 strucnjaka za
tehnolosku platformu Musement. TUI Destination Experience sada broji 9.000 zaposlenika u
49 zemalja, nude¢i 14 milijuna kupaca Sirok portfelj proizvoda visokokvalitetnih
destinacijskih iskustava poput izleta, aktivnosti, transfera i usluga gostiju. OdrZivost je
prednjacila u poslu s odrediSnim uslugama i ucinili su znacajan napredak, ukljucujuci
odrzivije izlete, provodenje revizije dobrobiti zivotinja i angaziranje radnika na odrzivosti, a u
2019. godini radit ¢e s novo kupljenim tvrtkama na uskladivanju standarda i procesa s

pristupom odrZzivosti TUI Grupe (TUI Group, 2018:38).

TUI Tours dio su novog koncepta koji postavlja odrzivost na prvo mjesto i u srediste iskustva

posjetitelja. To su viSednevne ture koje ukljucuju letove, hotele, iskustva i vodice kako bi

277Ul Group. Make a difference. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en/responsibility/strategy/make-

a-difference (pristupljeno: 3.1.2020.)
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doista upoznali razli¢ite zemlje i povezali se s okolicom i ljudima. Od proljeca 2019. godine,
kulturna kruzna putovanja u Italiji, safarije u Juznoj Africi, planinarenja u Peruu i obilaske
americke zapadne obale provode ,,glokalni* vodi¢i — globalni lokalci s dubokim poznavanjem
podrucja i koji govore jezik klijenata. Taj posebni resurs u timu TUI Toursa integrira procese
odrzivosti u program. Svi vodi¢i moraju zavrSiti TUI Tours akademiju putem e-ucenja i
usavrsavanja. Moduli ukljucuju brojne elemente odrzivosti, uklju¢ujuéi dobrobit zivotinja,
ljudska prava, zastitu djece, Zakladu TUI Care, razumijevanje zasto gosti cijene odrzivost i
njene vaznosti u turizmu 1 kako potaknuti prakticne mjere poput smanjenja plastike. TUI
Tours mora slijediti popis kriterija odrzivosti. Svaki od njih sadrzi interaktivni angaZman
kupaca, kao Sto su boravak u kuci, razmjena jezika ili radionica. U partnerstvu s TUI Care
Zakladom, obilasci ¢e posjetiti projekte poput biciklistickog projekta Pikala u Marakesu, koji
osnazuje mlade Zene 1 nudi zaposlenje za mlade Marokance. TUI Tours uklju¢ivat ¢e donaciju
za TUI Care Zakladu, pomazuc¢i kako bi podrzali lokalne projekte Sirom svijeta (TUI Group,
2018:38).

Brojni turoperatori specijalisti dovode turiste u male zajednice 1 osjetljive kulture gdje
negativni socijalni utjecaji mogu biti jaki. Glavni problem nije sam masovni turizam, vec
strategija 'niske cijene - velika koli¢ina lokalnog iskoriStavanja' koju su prihvatili mnogi
tradicionalni turoperatori. Kljucni ¢imbenik je upravljanje turistickom aktivno$c¢u, tj. novi
pristup odrzivosti koji se temelji na ¢injenici da lokalno sociokulturno okruzenje nije samo
turistiCka atrakcija, ve¢ je 1 sam turisticki proizvod, zajedno s fizickim okruzenjem, pa ¢e tada
lokalno stanovniStvo, ukoliko profitira od turizma, turistima rado i ponuditi autenti¢no i

nezaboravno iskustvo (Goffi, Masiero, Pencarelli, 2018:18).

Zbog toga na izletima TUI-evi kupci otkrivaju nova mjesta i doprinose lokalnom
gospodarstvu. Klauzule o odrzivosti moraju biti dio ekskurzijskih koncepata i dio su svih
ugovora o izletima. TUI od 2014. godine nudi i set ekskluzivnih TUI Kolekcija (TUI
Collection) ekskurzija koje su razvili i skrojili kako bi kupcima pruzili istinski osjecaj
destinacije. Svaki izlet mora ispunjavati posebne kriterije za odrZivost, pokazuju¢i da donosi
korist lokalnom stanovniStvu 1 minimizira njegov utjecaj na okoli§, jer uspjeSne destinacije
nude koristi podjednako kupcima i lokalnim zajednicama. Izleti iz kolekcije TUI-a
promovirali su jedinstvene, autenti¢ne i odgovorne aktivnosti, koje sada nudi ve¢ina njihovih
turoperatora. TUI Kolekcija od 2015. godine porasla je za 135% 1 isporuceno je vise od 3,5

milijuna izleta (TUI Group, 2018:39).

Primjeri TUI kolekcije:
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Tradicije Coba Maya, Meksiko: razvijeno sa zajednicom Maja; gosti posje¢uju povijesno

majansko podrucje Coba, majansko selo, kupuju ru¢no izradene lokalne proizvode, i objeduju

u lokalnom restoranu, §to sve donosi korist za obitelji koje ondje zive.

Otkri¢e Kaya, Turska: Kupci mogu istraziti rusevine povijesnog sela i posjetiti lokalnu farmu

- dio projekta TUI Taste of Fethiye koji poljoprivrednike povezuje s hotelima. Gosti mogu

kupiti domace proizvode na farmi.

Berber staza, Maroko: Na ovom izletu gosti posjecuju tradicionalnu loncarsku kucu u

ruralnom Maroku, lokalnog proizvodaca arganovog ulja i berbersku trznicu. Gosti mogu

kupiti lokalno proizvedenu robu prije nego Sto ith domaca obitelj ugosti za Ca.

Outback & Beyond, Dominikanska Republika: Gosti posjecuju tipicni dominikanski seoski

dom, upoznaju lokalnu obitelj 1 lokalne obicaje i tradicije. Na tradicionalnom ranéu mogu

pronac¢i domace proizvode poput ruma i1 cokolade, kupiti uzorke i uzivati u lokalnoj kuhinji.

Obliazak agro sela, Sri Lanka: Obilazak ruralne Sri Lanke ukljucuje posjet budistickom

hramu, selu 1 okolnim farmama, kuSanje lokalnog caja 1 promatranje kako se rade

tradicionalni proizvodi poput cimeta 1 kokosovog ulja.

Izvrsnost vulkanskog rostilja. Spanjolska: U mjesetevim krajolicima Nacionalnog parka

Timanfaya - UNESCO-ov rezervat za biosferu UNESCO-a - posjetitelji mogu kusati lokalna
vina u povijesnoj vinariji i vecerati u lokalnom restoranu u kojem se veCera kuha na

geotermalnim rostiljima koje pokrec¢e vulkan.

Isto¢no iskustvo, Portugal: U Sumovitoj unutrasnjosti Madeire kupci Se¢u Levadom kako bi

upoznali lokalno podrucje, uhvatili rucak iz jezera, i pridonijeli zastiti okolisa sadnjom drveca

(TUI Group, 2018:39).

Kupnja suvenira na odmoru vrlo je popularna. Medutim, mnogi suveniri oSte¢uju vrijednu
biolosku raznolikost zemlje, naruSavaju staniSta ugroZenih zivotinjskih vrsta ili ¢esto ne
potjecu iz odgovarajuce regije. U suradnji s Globalnim fondom prirode (GNF), TUI je
sastavio relevantne informacije i vazne savjete koji ¢e turistima pomo¢i da izbjegnu neugodna
iznenadenja na carini, oCuvaju biolosku raznolikost odmora i daju doprinos lokalnom

gospodarstvu podrzavajuéi lokalno obrtnistvo.”®

21Ul Group. Souvenir guide. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en/souvenir-guide (pristupljeno:
7.1.2020.)
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TUI govori da zeli omoguditi Sto ve¢em broju ljudi pristupacne odmore te ulaze u razvoj
novih proizvoda i procesa koji putovanja ¢ine lak§im i1 ugodnijim za sve pa su u 2018. godini
poduzeli korake kako bi kupcima pruzili jasnije informacije o pristupacnosti. Pozivaju
hotelske partnere da ispune anketu u 70 tocaka kako bi pruzili konkretne informacije o
pristupacnosti, a koje dijele s turoperatorima kako bi ih obavijestili o svojim izborima.
Istrazuju nadine ukljucivanja vise informacija na web tranice kako bi omoguéili kupcima
informirane odluke. Takoder daju obuku o pristupacnosti - na primjer, paraolimpijska
sportaSica Pippa Britton odrzala je sesiju osvijeStenosti o invaliditetu za radnike iz TUI-ja iz
Velike Britanije. Da bi osigurali nesmetane prijenose za klijente s ograni¢enom
pokretljivoS¢u, posebno one kojima je potrebno vozilo sa invalidskim kolicima, proveden je
novi postupak transfera Sto agentima kontaktnih centara na svim izvoriSnim trZiStima
omogucuje trenutnu vidljivost vozila koja su dostupna na svakom odredistu (TUI Group,

2018:47).

Tijekom krstarenja nude posebne kabine sa Sirim ulazom 1 viSe prostora. Gotovo svi dijelovi
broda su bez stepenica i pristupa im se dizalom. Web stranica TUI Cruises dijeli opsezne

informacije o pristupacnosti (TUI Group, 2018:47).

Aviokompanije izmedu ostalog pruzaju pomo¢ na avionu, besplatan prijevoz opreme za
mobilnost 1 koristenje invalidskih kolica. Na primjer, njihova specijalizirana sluzba za
podrsku kupcima je posveceni tim u TUI Njemacka (postoji od 1981.) koji organizira dolaske
1 odlaske, smjestaj, transfere 1 izlete za klijente sa smanjenom pokretljivos¢u. U Sirem smislu,
takoder se angaziraju u Siroj turistickoj industriji kako bi unaprijedili pristup onima
ograni¢ene mobilnosti, ukljuujué¢i predavanja na seminarima i1 konferencijama kako bi

podijelili svoj pristup.”’

Cilj treceg podrucja strategije, pod nazivom ,,Pokazati put®, jest investirati 10 milijuna eura
do 2020. godine u dobrotvorne svrhe i1 pojacati pozitivne utjecaje turizma, koriStenjem TUI
Care zaklade. U fiskalnoj godini 2018. za projekte odrZivosti i dobrotvorne svrhe dosegnuto je

7.8 milijuna eura, $to je povecanje za 6,8% (TUI Group, 2018:49).

TUI Care zaklada je neovisna dobrotvorna zaklada i temelji se na potencijalu turizma kao
pozitivne pojave podrZzavanjem i iniciranjem partnerstava i projekata koji kreiraju nove prilike

za mlade generacije i doprinose uspjesnosti destinacija u svijetu. Njezina strategija imenovana

27U Group. Customer accessibility. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-

en/responsibility/sus business/customers/accessibility (pristupljeno: 7.1.2020.)
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,,Briga za bolji svijet” (,,Caring for a Better World*) ima tri podrucja djelovanja: osnazivanje
mladih, zaStita prirodnog okoliSa i pomaganje zajednicama da napreduju. Preko 30 TUI Care

pojekata aktivno je u 25 destinacija. (TUI Group, 2018:54).

Neki od konkretnih primjera tih projekata su:

Program TUI Akademija u Dominikanskoj Republici, Zanzibaru i Vijetnamu, kojime Zaklada
pomaze u osnazivanju mladih ljudi pruzanjem prilika za obrazovanjem i stru¢nim

usavrSavanjem (TUI Group, 2018:55).

Kroz TUI Cares program Zaklada pokrece lokalne izvore, stvaraju¢i kulturna iskustva za

odmor 1 poboljSavaju¢i mogucnosti poduzetniStva na odmoriSnim destinacijama kao Sto su

Kreta, Lanzarote 1 Andaluzija (TUI Group, 2018:57).

Nadalje, TUI Grupa postuje sva medunarodno proglasena ljudska prava koja su navedena u
Medunarodnom zakonu o ljudskim pravima i oc¢ekuje isto od svojih dobavljaca 1 poslovnih
partnera. Suvremeno ropstvo i njegove sastavnice prisilnog rada i trgovine ljudima posebno su
zabrinjavaju¢i s obzirom na njihovu jezivu prirodu 1 sve vecu prevalenciju. U skladu s
primjenjivim zakonom, konvencijama i propisima TUI se obvezuje da ¢e postivati ljudska
prava tijekom svojih operacija Sirom svijeta. Ima brojne politike i inicijative za nadgledanje,
identificiranje, ublazavanje i1 sprecavanje utjecaja na ljudska prava u skladu s UN-ovim
vode¢im nacelima o poslovanju i1 ljudskim pravima i po potrebi poduzimaju korektivne

mjere.**

U rujnu 2014., TUI je potpisao UN-ov Svjetski sporazum, obvezuju¢i Grupu na 10 opcenito
prihvacenih nacela iz podrucja ljudskih prava, rada, okolisa i antikorupcije. TUI je 2012.
potpisao Globalni eticki kodeks Svjetske turisticke organizacije (UNWTO) - sto dalje
naglasava njegovu opredijeljenost za postivanje ljudskih prava. Imaju radnu skupinu za
ljudska prava koja se bavi vi§im rukovodstvima iz glavnih odjela u cijelom svojem poslu kako
bi pomogla u kontinuiranom procesu analize potencijalnih rizika ljudskih prava. Takoder
sudjeluju u odborima Globalnog vije¢a za odrzivi turizam (GSTC) i1 Travelife, koji se oba

. . .. i s . .- . 31
bave ovim pitanjima putem standarda certificiranja odrZivosti.

0 TUI Group. Human rights. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/human-rights (pristupljeno 8.1.2020.)
31Ul Group. Human rights. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/human-rights (pristupljeno 8.1.2020.)
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TUI Grupa ima brojne politike i postupke nabave usmjerene na spre¢avanje krSenja ljudskih

prava i modernog ropstva:

Kodeks ponasanja zaposlenika obvezuje ih na postivanje ljudi i ljudskih prava. Zaposlenici

TUI Grupe takoder se poticu da prijave bilo kakve nepravde u liniji ,,Progovori“ (,,Speak Up*
Line).

Kodeks ponaSanja dobavljaca utvrduje minimalne standarde koji se ocekuju od dobavljaca.
Kodeks uklju¢uje smjernice o ljudskim pravima i zakonima o radu, podmic¢ivanju i1 korupciji,

utjecajima na okoli§ i potpori lokalnim zajednicama.

Uklju¢ili su okoliSne 1 socijalne zahtjeve u ugovore za svoje dobavljae smjestaja, kao 1 druga
podru¢ja nabave. Od svojih dobavljaca hotela traze da implementiraju vjerodostojne
certifikate tre¢ih strana koje je priznalo ili akreditiralo Svjetsko vije¢e za odrzivi turizam
(GSTC). Sheme akreditirane 1/ili priznate od strane GSTC-a daju najviSe standarde ljudskih
prava, zasStite djece 1 socijalne skrbi u turistickoj industriji. Broj TUI korisnika koji borave u
hotelima certificiranim prema GSTC standardu porasli su na 9,2 milijuna, a broj hotela s

certifikatom narastao je na 1.520.%

Kljuéni fokus je podizanje svijesti o ljudskim pravima u cijelom poslu. U 2018. godini
nastavili su uvoditi treninge 1 materijale o modernom ropstvu, uklju¢uju¢i i video o

modernom ropstvu.

Preko 4600 TUI Destination Experience zaposlenika je zavrSilo obuku o zastiti djece u 2018.
Modul e-u¢enja o modernom ropstvu razvijen je i kaskadiran destinacijskim iskustvima u
2018. godini, a zavrSilo ga je viSe od 82% zaposlenika koji su u kontaktu s klijentima.
Zrakoplovne posade u Velikoj Britaniji i Nordijskoj regiji tijekom treninga uce o ranjivosti
djece 1 trgovini ljudima, o tome kako uocCiti trgovinu 1 $to treba uciniti. U ostalim
zrakoplovnim tvrtkama TUI u tijeku su slicne obuke. TUI Grupa podrzava niz projekata i
partnerstava za zaStitu ljudskih prava na odrediStima. Podize svijest 0 modernom ropstvu na

konferencijama partnera TUI hotela 1 podrZava Travelife sa road showovima. U travnju 2018.

2 1y) Group. Human rights. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/human-rights (pristupljeno 8.1.2020.)
31Ul Group. Human rights. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/human-rights (pristupljeno 7.1.2020.)
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organizirali su hotelijerske seminare na Tajlandu s Travelifeom kako bi se razgovaralo o

modernom ropstvu i utjecalo na vise hotela da dostignu standarde certificiranja odrZivosti.**

TUI Care Foundation podrzava niz projekata koji Stite ljudska prava. Zaklada je 2018. godine
prosirila program akademije TUI lansiranjem jednog u Vijetnamu. Projekt pruza obrazovanje
i obuku kako bi se mladim ugrozenim uli¢nim radnicima pomoglo u poboljsanju njihovog
zivota, ukljucujuéi pruzanje stru¢ne obuke 350 mladih. Oko 180 uli¢nih radnika sudjelovat ¢e

u ugostiteljstvu u restoranu za obuku socijalnih poduzeéa u gradu Hue.*”

Kako bi poslovali kvalitetno 1 na nacin na koji zele, te provodili sve prethodno navedeno,
bitno je da imaju zadovoljne zaposlenike koji to omogucuju. Zato je dio druStveno
odgovornog poslovanja TUI Grupe takoder 1 stalna briga za svoje zaposlenike jednako kao 1

za okoli$ 1 ljude izvan organizacije.

Prema svemu navedenome, moze se zakljuciti da je TUI vrlo angaZiran u sociokulturnom
podru¢ju. Briga za ljudska prava i1 buducnost mladih, podrzavanje lokalne kulture 1
osiguravanje koristi za lokalno stanovnistvo destinacija u kojima nude svoje paket-aranzmane

dokazuju trud i uspjeh u implementiranju sociokulturnog nacela odrzivosti u svoju strategiju.

4.3.  Analiza implementacije nacela ekonomske odrzivosti u poslovanju TUI-a
Bilanca pokazuje da se financijski rezultat 4 godine uzastopno povecava: 2015. godine bio je
7,423 milijuna eura, 2016. godine 9,164.5 milijuna eura, 2017. godine 9,782.5 milijuna eura, a
2018. 10,381 milijuna eura. 2019. godine iznos je nesto nizi nego prethodne godine — 10,355

milijuna eura, no to je jos uvijek vise od godina prije toga.

Profit grupe je vrlo razli¢itih tih pet godina: 2015. je 1,256.7 milijuna eura, godinu nakon
139.9 milijuna eura, zatim 741.7 milijuna eura. 2018. pak iznosi 983.4 milijuna eura, dok

2019. pada na 120 milijuna (TUI Group 2018:1).

U financijskoj godini 2019. investicije su porasle za ukupno 597,4 milijuna eura, u odnosu na
proslu godinu. Neto dobit za godinu iznosi 120,0 milijuna eura. Uzimajuci u obzir prenesenu
dobit u iznosu od 1.374,1 milijuna eura, raspoloziva dobit za distribuciju iznosi 1.494,1

milijuna eura.

* Ul Group. Human rights. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/human-rights (pristupljeno 8.1.2020.)
* Ul Group. Human rights. Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-
en/responsibility/sus business/human-rights (pristupljeno 8.1.2020.)
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Unato¢ smanjenom profitu 2019. godine u odnosu na 2018., Siroki portfelj snaznih turistickih
agencija, 1.600 putnic¢kih agencija i vode¢ih internetskih portala, Sest zrakoplovnih kompanija
s oko 150 zrakoplova, preko 380 hotela, 18 brodova za krstarenje i mnogih dolaznih agencija
na svim glavnim odmori$nim destinacijama Sirom svijeta, kao i ¢injenice da pod jednim
krovom pokriva cijeli lanac turisticke vrijednosti te da je vodeca svjetska turistiCka grupa

govore da implemeniraju i ekonomsku odrzivost u svoje poslovanje (TUI Group 2018:64).

Kako je svakoj kompaniji na trziStu cilj prvenstveno zaraditi profit, a posljedi¢no tome i da
bude ekonomski odrziva, tako je to cilj 1 TUI-u. Svakako se moze re¢i da uspijeva u
implementaciji toga nacela s obzirom na to da je ve¢ godinama jedan od vodecih turoperatora

na trzistu.
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5. ZAKLJUCAK

Turizam kao pojava ima velik utjecaj na okolis i na ljude. Sa razvojem i trendom masovnosti
Kako bi se sprijecili njegovi negativni utjecaji kao $to su masovnost, eksploatacija turistickih
destinacija i gubljenje autenti¢nosti istih, prekomjerno iskoriStavanje resursa, njihovo

uniStavanje, i brojni drugi, razvio se koncept odrzivog razvoja turizma.

Odrzivi razvoj opcenito, pa tako 1 odrzivi razvoj turizma, pociva na trima nacelima —
ekoloskom, sociokulturnom i1 ekonomskom, te kroz njih Zeli zaStiti resurse 1 ocuvati ih za
buduce generacije koje ¢e se njima trebati koristiti kao 1 danasnje. Isto tako, nastoji sanirati

ve¢ postojecu Stetu 1 podi€i svijest o vaZznosti ocuvanja kako Zemlje, tako 1 ljudi.
U svojim funkcijama turoperatori lako mogu primijeniti nacela odrzivog razvoja turizma.

Kupovna mo¢ turoperatora omogucuje im postavljanje uvjeta svojim partnerima, pa tako
mogu zahtijevati od svojih partnera da obavljaju posao u skladu s ekonomskim, ekoloskim i

sociokulturnim nacelima.

U formiranju paket-aranzmana mogu implementirati nacela npr. odabirom nacina prijevoza ili
prijevoznika koji je povoljniji za okoli§, odabirom davatelja smjestaja koji je ekoloski
osvjesSteniji, koriStenjem usluga lokalnih turistickih vodica $§to pridonosi povecanju

zaposlenosti lokalnog stanovnistva, itd.

Za promociju turoperatori koriste veliki dio svog budzeta, pa trebaju uvijek biti na oprezu s
njegovim troSenjem 1 iskoristiti ga efikasno. U 21. stolje¢u mozda je i1 najbolji nacin
promocija putem web-stranica 1 druStvenih mreza Sto pak koristi okoliSu jer se tiska manje
kataloga pa se i1 troSi manje papira. Takoder, turoperatori koji uvode nove destinacije u
program njima omogucuju ekonomski rast. Uvodenje tih destinacija u program omogucuje im
privilegirani polozaj prema dobavlja¢ima u odnosu na turoperatore koji ¢e ih uvrstiti kasnije,
Sto pak omogucuje uStede, pa se moze re¢i da je tu implementirano nacelo ekonomske

odrzivosti.

Kod prodaje turoperatori mogu preko turistickih agencija klijente upoznati s nacelima
odrZivosti 1 nac¢inima na koje joj mogu doprinijeti — koje bi proizvode trebali kupovati 1
konzumirati, kako se ponasati prema lokalnom stanovnistu i kako se odnositi prema tamosnjoj

kulturi, koji prijevoz odabrati itd.
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U cetvrtoj funkciji — zastiti turistiCkih potro$aca, turoperatori moraju zastititi svoje klijente na
na¢in da smanje medusobnu netoleranciju klijenata na vjerskoj, rasnoj ili politickoj osnovi,
ulazu u vise standarde sigurnosti i odrzavanja, osiguraju Cisto¢u plaze i bazena koju su

zakupili itd., a sve navedeno podupire nacela odrzivog razvoja turizma.

Posljednja funkcija, funkcija koordinatora i realizatora interesa ponudaca te korisnika
turistickog proizvoda, implementira nacela odrzivog razvoja turizma na nacin da ih ukljuci u
elemente turistickog proizvoda. Npr. na zahtjev turoperatora ponudac¢i se moraju pridrzavati
ekoloskih standarda, kako bi bili uklju€eni u njihov program §to posljedi¢no osigurava odrzivi

razvoj turizma.

TUI, najveci svjetski turoperator, je koncepciju 1 nacela odrzivog razvoja objerucke prihvatio
1 usadio duboko u korporativnu svijest. Njegova se strategija temelji na Cetiri stupa u koja su
implementirana nacela odrzivosti i intenzivno brine za okolis. Tako su njegove aviokompanije
ugljicno ucinkovitije od prosjeka 6 najvecih europskih aviokompanija, reducirao je emisiju
ugljikovog dioksida svojih kruzera, od dobavljaca s kojima suraduje zahtijeva da posjeduju
certifikate odrzivosti, znacajno je smanjio uporabu plastike u svim vrstama odmora koje nudi

itd.

Osim ekoloske osvijestenosti, TUI je i drustveno odgovorna kompanija, §to samo po sebi
name¢e 1 nacelo sociokulturne odrzivosti koje je takoder implementirano u njegovo
poslovanje. U skladu s time, TUI brine da koristi od njegovih operacija ima i lokalno
stanovnistvo destinacija u kojima posluje, i u svoje paket-aranzmane nastoji usaditi 1 dio
kulture istih. Zaklada TUI Care putem brojnih drugih projekata nastoji pomo¢i ljudima, a i
zivotinjama, diljem svijeta - pruzanjem obrazovanja, promicanjem ljudskih prava, akcijama za

spaSavanje kornjaca itd.

Koliko je TUI nastrojen prema odrzivosti pokazuju 1 brojne nagrade koje je u tom podrucju

osvojio, ali koje 1 dodjeljuje.

Turoperator kao $to je TUI zbog svoje veliCine 1 snage ima velik utjecaj na sve svoje
suradnike 1 moze ih potaknuti da takoder posluju odrzivo i drustveno odgovorno te tako

prouzrociti pozitiviu promjenu na vecoj razini.

Implementacija ovakvog nafina rada mozda nece donijeti velike nov€ane profite koji
nadmasuju sva ocekivanja, ali ¢e donijeti nesto puno bitnije — sigurnu buduénost za turizam, a

1 za svijet.
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