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1. UvOD

1.1.Predmet istrazivanja

TuristiCki posrednici posreduju izmedu turistiCke ponude i turisticke potraznje. Iz tog
razloga oni imaju dvostruku obvezu. Ona se o ituje kako prema proizvodacima
turistiCkih usluga i proizvoda, tako i prema potroSac¢ima, odnosno turistima. Turistima
posrednici pruzaju informacije o odredenoj turistickoj destinaciji. Tako pomazu ponudi
jer Stede vrijeme i novac dionicima odredene turistiCke destinacije. TuristiCki posrednici
su turisticke agencije i turoperatori. Njihova svrha djelovanja ocituje se u funkcijama
planiranja, organizacije, prodaje i provedbe turistiCkih putovanja. Pored navedenog,
podrazumijevaju se popratne usluge u turistickom prometu. Turisti¢ki posrednici mogu
biti organizatori putovanja, turoperatori i posrednici u prodaji turistickih putovanja,
turistiCke agencije. Turizam je danas pokreta¢ razvoja mnogih zemalja. S obzirom na
stalni razvoj turistickog poslovanja, namece se vaznost istraZivanja odgovornog
turizma. Predmet istraZivanja ovog rada odnosi se na analizu odnosa turoperatora i

odgovornog turizma.

1.2.Svrha i ciljevi istrazivanja

Svrha je ovog rada ustanoviti znafaj odgovornog turizma za razvoj turistiCkih
posrednika, odnosno turoperatora i turistiCckih agencija. Cilj je ovog rada predstaviti
osnovne znacajke turoperatora i istraziti njihovu povezanost s odgovornim turizmom.

Istrazivacki dio rada odnosi se na analizu turoperatora Uniline d.o.o. i TUI Group.

IstraZivaCke hipoteze su sljedece:
e H1: Uspjesni turistiCki posrednici razvoj temelje na nacelima odgovornog
turizma.
e H2: Turoperatori i turistiCke agencije poticu ostale dionike na turistiCkom trzistu

na odrZivi razvoj s ciliem unaprjedenja lokalne zajednice.



1.3.Metode istrazivanja i izvori podataka

Znanstvene metode koje su koriStene u radu jesu: metoda analize i sinteze, metoda
generalizacije, metoda klasifikacije te metoda deskripcije. lIzvori podataka za pisanje
zavrdnog rada su stru¢ne knjige i znanstveni €lanci iz podrucja turizma. Takoder,

koriSteni su internet izvori koji su usko vezani uz problematiku istrazivanja.

1.4.Sadrzaj i struktura rada

Zavrsni rad sastoji se od ukupno Sest poglavlja. U prvom poglavlju predstavljena je
tema rada. U drugom poglavlju definirane su osnovne odrednice turoperatora. U tom
su poglavlju analizirane razlike izmedu turoperatora i turisti¢kih agencija. Pored toga,
predstavljene su funkcije turoperatora, te njihovi turisticki proizvodi. U trecem poglavlju
rije€C je o odgovornom turizmu u perspektivi turoperatorstva. U Cetvrtom poglavlju
analizirani su primjeri dobre prakse, odnosno turoperatori Uniline d.o.o. i TUI Group. U
petom poglavlju iznesen je kritiCki osvrt, a u Sestom zaklju€ak. Na kraju rada nalazi se

popis literature i popis ilustracija.



2. TUROPERATORI - POJMOVNE ODREDNICE

2.1. Turisti€ki posrednici — determinante razvoja

Turoperatori i turisticke agencije danas oblikuju i prilagodavaju turisticCku ponudu
turistiCkoj potraznji. “Baznu turisti¢ku uslugu na prvom mjestu Cine turisticki posrednici,
hotelijeri, restorateri i ostali objekti usluzivanja, prijevozna poduzeca, tematski parkovi,
sportski sadrzaji, prodaja suvenira, globalni distribucijski i rezervacijski sustavi i sl. Pod
komplementarnom turistickom uslugom u turizmu misli se na gradevinarstvo, trgovinu,
obrt, prometne i komunalne usluge i sl.“! Klju¢ uspjesnog razvoja turizma lezi u

prepoznavanju sadasnjih trendova, te predvidanju buducih.

U zaCecima razvoja turistickog posrednistva doslo je do omasovljenja ukupne turistiCke
organizacije putovanja, a glavnu ulogu u samim organizacijama imali su turoperatori.
Njihovi zaCeci nastali su s razvojem starih civilizacija i putovanjima van njihova mjesta
prebivaliSta te su, u povijesnom razvoju prosli u pocetku usporen razvoj, ali s
ekspandiraju¢im razvojem turizma.Turoperatori su dobili danasnji suvremeni znacaj te
se njihov tendenciozan razvoj dogodio kroz Cetiri razvojne faze od druge polovice 20.
stolje¢a do danas. lako se povijesni razvoj turoperatora veze za duboku povijest starih
civilizacija, njihov konkretan razvoj i sam definitivni pojmovni znacaj nastao je 40-tih
godina 19. stolje¢a, kada je Thomas Cook, koji se moze smatrati “ocem organiziranih
putovanja“ osnovao svoju prvu turisticku agenciju.? Danas su turoperatori glavna

odrednica turistiCkog posrednistva na svjetskoj razini.

Posrednistvo je nastupilo znacajno u povijesti u obliku hodoCas¢a, medutim, znaCajan
uspjeh daljnjeg razvoja posrednistva dogodio se s pojavom postanske sluzbe u

Francuskoj u 15. stolje¢u®.

Nakon tog razdoblja pocinju se razvijati putniCke agencije koje kasnije prerastaju u
turistiCke i nude diverzificirane usluge. U Francuskoj se javila prva agencija ,baznog

tipa“. Pritom se javlja i Ured za informacije i posredovanje, da bi se kasnije razvojem

1 Grzini¢, J. (2014): Medunarodni turizam, Pula: SveudiliSte Jurja Dobrile u Puli, Fakultet ekonomije i
turizma ,Dr. Mijo Mirkovic®, str. 16.

2 nadopuna prema: Cavlek, N. (1998): Turoperatori i svjetski turizam, Zagreb: Golden marketing.

3 Ibid
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putovanja pocCele razvijati i brojne agencije dillem Europe. Dakle, razvoj poduzetnistva
I posredovanja se usporedno razvija. Daljnji razvoj ureda za posredovanje u
putovanjima odvija se u SAD-u pretezito zbog migracija europljana. Te agencije su im
pomogle u organiziranju putovanja, nabavi karata, prijevozu, smjestaju, te nabavi

raznih dokumenata za zivot u inozemstvu.

Robert Smart iz Bristola pojavio se jo§ 1822. kao distributer putovanja parobrodom u
luke Velike Britanije, te razvio regiju i izazvao veliku transformaciju pojma putovanja

onog vremena. Preteca je razvoja turoperatorskih specijalizacija.*

Prema Cavlek (1998) &etiri su razvojne faze turoperatorstva:
1. Faza uvodenja na turisti¢ko trziste (od 1950. — 1970. godine)
2. Faza uzleta odvijala se od 1970. do kraja 1980-tih godina(all inclusive)
3. Zrela faza obiljezava vremensko razdoblje poCetka 1990-tih godina (pausalna
zracna putovanja)
4. Zavrs$na faza razvoja turoperatora je faza masovne potrosnje i obuhvaca i

danasnje poslovanje.

Sukladno istrazivanjima brojnih autora turoperator je zbirni naziv za sve organizatore
putovanja na veliko bez obzira jesu li to subjekti kojima je to primarna ili tek sporedna
djelatnost.> U nastavku slijedi slikovni prikaz prednosti koristenja usluga turoperatora
za turiste (Slika 1).

Unato€ mnogim prednostima, turoperatori se nalaze pred brojnim izazovima i
turbulentnom okolinom kojoj se moraju prilagodavati ako namjeravaju biti konkurentni

i ostati na trzistu.

U slu€aju uvazavanja organizacijskih (ekonomskih) i pravnih osnova posrednic¢kog
poslovanja (ispitivanje trzista, booking, kvaliteta prijevoza, odnos cijene i kvalitete,

zastita i osiguranje potrosaca) ostvarit ¢e svoju poslovnu misiju.

4 Ibid
® Ibid



Medutim, donjom slikom nisu obuhvaceni socio-kulturni elementi koji dobivaju sve

vecCu vaznost u odabiru ponuda. U slu€aju orijentacije potrebama zajednice u kojoj

realizaciju svoje paket aranzmane prilagodit ¢e se lokalnim obicCajima i tradicijama na

nacin da ¢e ih u izvornom obliku prezentirati posjetitelju i zainteresirati ga za

destinaciju.

Slika 1. Prednosti koriStenja usluga turoperatora za turiste

olak8avaju organizaciju turisti¢kih putovanja i boravka

Stede vrijeme koje bi morali utroSiti kontaktirajuci razlicite davatelje usluga pojedinacno

usluge koje nude turoperatori u veéini slu¢ajeva su jos uvijek jeftinije od onih koje turisti mogu
sami pronaci putem interneta

turoperatori na sebe preuzimaju rizik neispunjenja ili manjkavog ispunjenja bilo koje usluge na
aranzmanu u njihovoj organizaciji te su odgovorni i za sigurnost klijenata tijekom putovanjai na

odmoru

Izvor: Vukonic, B. (2003): Turisticke agencije, Zagreb: Mikrorad

Strategije poslovanja turoperatora su danas sljedece (Seri¢ i Uglesi¢, 2014):

Strategija segmentacije turistickih trzista — TrziSni segmenti se u novije vrijeme
definiraju prema obiljezjima i preferencijama. Specifi¢nosti ciljanog trziSnog
segmenta dovelo je do redefiniranja marketinSke strategije trziSne niSe u
podrucju turizma i jacanja konkurentnosti u trziSnoj nisi. Marketing niSe zahtjeva
prilagodbu individualizirane turisticCke ponude. No, prije kreiranja nove
marketinSke strategije trziSne niSe provodi se segmentacija trzista na temelju
njihovih vrijednosti.

Strategija diferenciranog turistiCkog proizvoda — Diferencijacija je strategija
marketinga koja je usmjerena na odabrano ciljno trziSte tako da subjekt, u ovom
slu€aju posrednik u turizmu, diferencira svoju turisticku ponudu od ponude

konkurencije. Turoperatori i turisticke agencije uz pomoc¢ diferencijacije Zele
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postici visoke profite i visoki trziSni udio. S aspekta marketinga, turoperatori i
agencije diferencijacijom kreiraju kvalitetan i inovativan turisticki proizvod,
ostvaruju konkurentsku prednost i tako reduciraju moguénost izbora kod
potencijalnih klijenata namecéuci svoju ponudu kao prvi i najbolji izbor.

e Strategije rasta kao element konkurentnosti poslovanja — Konkurentnost na
turistickom trziStu nije moguce ostvariti bez suradnje uz pomo¢ razlicitih
aranzmana s partnerima unutar iste industrije bez obzira je li rije€ o savezima ili
spajanjima i preuzimanjima. U suvremenom nacinu poslovanja postoje brojna
ograni¢enja u poslovanju turoperatora koja utjeCu na njihovu konkurentnost i

opstanak na trzistu.®

Navedenim strategijama poslovanja turoperatori primjenjuju svoje poslovanje i
poslovne aktivnosti koje ih ¢ine vodec¢im poslovnim subjektima u svijetu na turistiCkim

trzistima.

2.2.Razlikovne determinante turoperatora i turisti¢kih agencija

Predstavnik posredovanja u turizmu jest svakako turistiCka agencija, ali treba istaknuti
da su tu i svi drugi organizatori putovanja koji se bave sli¢nim ili istim poslovima. Za
njih je karakteristiCno, da poslove sklapaju u ime i za raCun putnika, ili u svoje ime a za
racun putnika, ali i sami obavljaju pojedine posredniCke usluge u svoje ime i za svoj
racun. Turoperatori zapravo predstavljaju velike turistiCke agencije koje kreiraju paket
aranzmane i ustupaju ih manjim turistickim agencijama i za to im placaju proviziju, a

zarada turoperatora je u vidu marze.’

TuristiCka agencija je subjekt trgovackog prava Cija se temeljna djelatnost sastoji u
organiziranju i sklapanju ugovora o prijevozu, ugovora vezanih uz boravak turista u
nekom kraju, te pruzanju drugih usluga svojim klijentima i sudionicima turistiCkog
prometa.Prema ¢l. 12. Zakona o pruzanju usluga u turizmu (NN 130/17, 25/19, 98/19,

42/20), neke od usluga turistiCke agencije su:

6 Seri¢, N. i Uglesié, D. (2014): ,The marketing strategies for market niches during recession,
Researching Economic Development and Entrepreneurship in Transition Economies, Banja Luka:
University of Banja Luka, str. 327-335.

7 prilagodeno prema Cavlek (1998), op. cit.



1. organiziranje, prodaja i provodenje turistiCkih paket aranzmana,

2. prodaja i posredovanje u prodaji ugostiteljskih i turistickih usluga,

3. posredovanje u pruzanju usluga putovanja i boravka i obavljanja drugih za njih
vezanih usluga,

4. organiziranje, prodaja i provodenije izletnickih programa,

5. prihvat i prijevoz putnika (transporti),

6. prodaja i posredovanje u prodaji karata ili rezervaciji mjesta za sva prijevozna
sredstva,

7. rezervacija smjestaja i drugih usluga u ugostiteljskim objektima,

8. zastupanje domacih i stranih putni¢kih agencija,

9. davanije turistickih obavijesti i promidZbenog materijala,

10.agencijsko-pomorske usluge za prihvat i opremu turistickih plovnih objekata u
zemlji i inozemstvu,

11.posredovanje u pribavljanju putnih isprava, viza i drugih isprava potrebnih za
prijelaz granice i boravak u inozemstvu te isprava za lov, ribolov, ronjenje i
drugih isprava potrebnih za organizaciju i provodenje razli€itih oblika turizma,

12.organiziranje i posredovanje u prodaji usluga nauti¢kog, seljackog,
zdravstvenog, kongresnog, Sportskog, lovnog i drugih oblika turizma,

13.organiziranje sluzbe turistickih pratitelja, sluzbe asistencije (u dolasku i odlasku
iz mjesta turistiCke destinacije),

14.rezervacija, nabava i prodaja ulaznica za sve vrste priredbi, muzeja i dr. te
prodaja robe vezane za potrebe putovanja (razne putne potrepstine, suveniri,
turistiCke publikacije i sl.),

15.organizacija i pruzanje usluga u svezi s poslovanjem karticama i putniCkim

¢ekovima, te pruzanje mjenjackih usluga.®

U nastavku slijedi tabli¢ni prikaz razlika izmedu turoperatora i turistiCkih agencija
(Tablica 1).

8 Zakon o pruzanju usluga u turizmu, NN 130/17, 25/19, 98/19, 42/20, Cl. 12, Dostupno na:
https://www.zakon.hr/z/343/Zakon-0-pru%C5%BEanju-usluga-u-turizmu, Pristupljeno: 23. srpnja 2020.
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Tablica 1. Osnovne razlike izmedu turoperatora i turistickih agencija

TUROPERATOR

TURISTICKA AGENCIJA

trgovac na malo

trgovac na malo

poduzetnik i posrednik

posrednik

kupuje usluge u vlastito ime i za vlastiti

racdun

prodaje usluge u svoje ime, ali za tudi

racdun

kreira vlastiti proizvod

plasira na trziSte tude proizvode

prodaja vlastitih proizvoda

provizija

snosi rizik za neprodane kapacitete

ne snosi rizik za neprodane kapacitete

nema izravni kontakt s klijentima

izravni kontakt s klijentima

prodaja putem posrednika

izravna prodaja usluga s klijentima

lokacija nije presudna za uspjeSno

poslovanje

lokacija vrlo vazna za uspjeh u

poslovanju

organizatorska funkcija

posredni¢ka funkcija

specifiCna informativno-savjetodavna

funkcija

opca informativno-savjetodavna funkcija

izrazena promocijska funkcija

izrazena komercijalno-propagandna

funkcija

mrezZno povezivanje

digitalni marketing

destinacijski menadzment

DMK

Izvor: nadopuna prema: Cavlek, N. (1998): Turoperatori i svjetski turizam, Zagreb: Golden marketing,

str. 61.

lako mnogi poistovjeCuju pojam turoperatora s turistickim agencijama, prema

tablicnom prikazu vidljivo je kako razlike itekako postoje. Bitna razlika izmedu

navedenih pojmova sagledava se u njihovim glavnim funkcijama. Turoperatori imaju

organizacijsku funkciju, dok su agencije posrednici.

2.3.Funkcije turoperatora kao posrednika i turisti€ki proizvodi

Turoperatori su suoCeni s izazovima trzista, te su se primorani boriti za trziSnu poziciju

partnerstvima, specijalizacijom, pregovaranjem, dobrim poznavanjem destinacija po



kojima postaju prepoznatljivi po kvaliteti pruzene usluge, uvodenjem principa
odgovornog poslovanja i doprinosa lokalnom stanovniStvu. Razvoj tehnologije,
odnosno pojava interneta, ekolosSka osjetljivost, inovacije, stvaranje dodane vrijednosti
u lancu distribucije je logi¢an put prema osiguravanju konkurentnosti, razvoju i stabilnoj
trzidnoj poziciji turoperatora. U nastavku slijedi slikovni prikaz filozofije poslovanja

turoperatora (Slika 2).

Slika 2. Filozofija poslovanja turoperatora

zakup velikog broja razlicitih kapaciteta

kreiranje velikog broja aranZmana po povoljnim cijenama

masovna prodaja tako kreiranih aranzmana

Izvor: Cavlek, N. i suradnici (2011): Turizam: Ekonomske osnove i organizacijski sustav, Skolska knjiga,

Zagreb.

Zadaca turoperatorskog poslovanja na turistiCkom trziStu ovisi o specifiCnim
funkcijama koje taj subjekt na turistiCkom trziStu ostvaruje. Ustanovljeno je pet
temeljnih funkcija turoperatora. Funkcije turoperatora prikazane su na slici u nastavku
(Slika 3).



Slika 3. Funkcije turoperatora

Formiranje
turistickog
paket
aranzmana

Uloga
koordinatora i
realizatora Promocija
interesa paket
ponudaca i aranzmana na
korisnika trzistu
turisti¢kog

proizvoda

FUNKCIJE
TUROPERATORA

Zastita
turistickih
potroSaca

Prodaja paket
aranZzmana

Izvor: izrada prema: Cavlek, N. (1998): Turoperatori i svjetski turizam, Zagreb: Golden marketing, str.
62.

Formiranje paket aranZmana izgleda sve samo ne jednostavan posao. To je
kombinacija najmanje dvaju elemenata ponude (smjestaj, avio prijevoz i druge usluge)
(https://tourismnotes.com/tour-package). Na turistiCko zadovoljstvo utje€u brojni
elementi ponude od svrhe putovanja (od potrebe za pripadnosti grupi do
samoaktualizacije) do veza koje su se razvile izmedu gosta i mjesta (destinacije).
Kada promatramo ove navedene elemente svjesni smo da je teSko na iste utjecati jer
su dio osobnih stavova i percepcija pojedinca. Medutim na brojne druge mozZemo
primjerice: period putovanja, sigurnost odlaska, tip smjeStaja, ponude ovisno o
financijskoj snazi potraznje kroz prilagodbe tijekom raznih perioda). Turoperatori
takoder formiranjem ponuda mogu utjecati na rasterecenje glavne sezone (prostorno i
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vremenski). Npr. posjete okolnim atrakcijama u predsezoni. Vazni su i poslovni partneri

koji ¢e kvalitetno izvrsiti svoje obveze prema klijentu.®

Formiranje paketa ponude ne znaci samo sudjelovati u istrazivanju trziSta, kreaciji i
plasiranju na trziste. Potrebno je ovladati tehnikama pregovaranja, dobro poznavati
sve elemente paketa, poznavati vlastita prava ali i prava potroSaca,utvrditi bazu
ponude ali i fakultativne aktivnosti (npr. izleti). to jest osnovni sadrzaj zbog kojeg se
odredeni proizvod Koristi.Danasnje poslovanje zahtjeva promociju koja se postupno
potpuno digitalizira. Zbog zna€ajnog utjecaja na smanjenje troSkova poslovanja prelazi
se na pdf broSure, dok se letci jo§ nalaze u poslovnicama, recepcijama hotela,
prodajnim punktovima (kioscima), Soping centrima i drugim prometnim (frekventnim)

prodajnim mjestima.

Brojni blogovi o turistickim putovanjima i druStvene mrezZe na dnevnoj bazi prenose
brojne zaklju€ke o promjenama i inicijative za iste. Primjerice, navode se pretpostavke
buduceg razvoja poslovanja kroz ove kategorije:

e rast dozivljajnih putovanja,

e intenzivna i personalizirana iskustva, rezervacija — shvaéena kao zabava,

e angazman u lokalnim zajednicama,

e pozitivna iskustva za ,mobilne*“ posjetitelje.1°

U poglavlju 3. jasnije se obrazlaze poslovanje turoperatora promatrano kroz globalnu
turisticku perspektivu odgovornog poslovanja. Takoder, analiziraju se kategorije ovog
bloga zbog orijentacije na odrziva putovanja. U poglavlju 3.2. provedena je analiza

turoperatorskog poslovanja u nacionalnoj i medunarodnoj turistickoj praksi.

9 op. cit. Cavlek (1998)
10 Crowdriff.com, Dostupno na: https://crowdriff.com/resources/blog/future-tour-operators, Pristupljeno:
10. rujna 2020.
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3. ODGOVORNI TURIZAM U PERSPEKTIVI TUROPERATORSKOG
POSLOVANJA

3.1.Turizam u globalnoj perspektivi

Turisticko poslovanje pod utjecajem je globalizacije. Turizam je prije svega obiljeZila
informatizacija. Dolaskom informatizacije javlja se potreba za prilagodbom poslovnih
subjekata novim tehnologijama. Primjena informacijskih tehnologija znacajna je za
svaki poslovni subjekt jer smanjuje troSkove, ubrzava administrativhe poslove, potice

proces odluCivanja, te jata konkurentnost.

“Turizam je usporedno s drustvenim promjenama koje su nastupile prelaskom iz
modernistiCke u postmodernistiCku kulturu prosao brojne transformacije u prostoru i
vremenu. Moderna drustva koja karakterizira masovna proizvodnja, masovni
potro8aci, veliki gradovi, materijalni i tehnicki napredak, diferencijacija, urbanizacija,
industrijalizacija, racionalizacija, standardizacija proizvodnje, centralizacija i
birokratizacija propadaju, a fleksibilnost, raznolikost, dediferencijacija, mobilnost,

komunikacija, decentralizacija i internacionalizacija su u usponu“.*!

Turisticko trziste postaje sve viSe heterogeno. “Suvremeni turisti su obrazovani,
multikulturalni, fleksibilni, spremni za nove dozZivljaje, racionalni s budzetom,
nepredvidljivi, ali i zahtjevniji nego prije. Naglasak pri organizaciji putovanja je na
emocijama koje putovanje izaziva. To je kljuéni ¢imbenik uspjeha pri posredovanju
usluga ili pri formiranju vlastite usluge. Turisti danas putuju iz dubljih, promisljenijih
motiva nego ranije”.'? Stalne promjene u okruZenju uvjetuju i promjene u ponasanju
turista pa je potrebno kontinuirano razvijati personaliziranu uslugu kroz turistike

aranzmane kako bi se zadovoljile individualne potrebe turista.

11 Grzini¢, J. i Bevanda, V., urednice (2014): Suvremeni trendovi u turizmu, Pula: Sveudiliste Jurja
Dobrile: Fakultet ekonomije i turizma “Dr. Mijo Mirkovic®, str. 6

12 Cavlek, N. et al. (2011): Turizam — ekonomske osnove i organizacijski sustav, Zagreb: Skolska
knjiga, str. 210
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3.2. Temeljne odrednice odgovornog turizma

Turizam i odrzivi razvoj medusobno su povezani i zavisni, jer za turizam odrzivost
resursa predstavlja temelj razvoja. Jedan od najvaznijih preduvjeta za dugoroc€an i
odrziv razvoj turizma je kvalitetno i odgovorno planiranje prostora afirmirajuéi lokalne
kulturne vrijednosti. “Odgovornost turizma prema odrZivosti, temelji se na odredenim
nacelima:

e oOsjetljivost na socijalne, kulturne, moralne i druge koristi za lokalno drustvo,

e postojanost turistiCkih resursa da osiguraju normalni razvoj turizma u
dugoro¢nom razdoblju respektiranje svih vrsta i oblika potreba turista kao i
lokalnog stanovnistva,

e optimalizacija gospodarskih ucinaka za receptivnu zemlju, uz minimalnu
kulturnu ili ekolosku Stetu,

e zadovoljavajuci odnos izmedu lokalnog stanovni$tva i njegove ukupne okoline,

e posebna pozornost prema opterecenju podrudja ili lokacije,

e osiguranje Sto veéeg sudjelovanja dobrovoljnosti i neprofithog sektora u
turizmu, ali ne zanemarujuéi odgovarajuci gospodarski interes,

e briga o obrazovanju, stru€noj izobrazbi, informaciji, stru¢noj izobrazbi,

informaciji svih subjekata koji djeluju u turizmu.*3

Sva je nacela potrebno implementirati kako bi se postignuo odrzivi razvoj. “Turizam,
koji Zeli biti odrziv i uspjeSan na dugi rok mora u svom planiranju i razvoju uvazavati
osnovne postulate odrzivog razvoja i odgovornog turizma, pri ¢emu vrlo ¢esto moze
do¢i do konflikta izmedu ekonomske i druStvene perspektive razvoja turizma (npr.
povecCanje broja turista, nocenja, prihoda, kapaciteta, zaposlenosti, ukljuCenosti
lokalnog stanovnistva) i razvoja turizma iz perspektive okolia (npr. zastita prirodnih,

kulturnih, povijesnih i dr. resursa)”.*4

|z dana u dan povecava se broj turista koiji prije putovanja zele biti upoznati s utjecajima

turizma na destinaciju i sve je veci broj onih koji su svjesni negativnih posljedica

13 Vukoni¢, B. i Keca, K. (2001): Turizam i razvoj: pojam, nacela, postupci, Zagreb: Mikrorad, str. 194
14 Bucar, K., Skori¢, S. i Prebezac, D. (2010): ,Pravila pona$anja u turizmu i njihov utjecaj na odrzivi
turizam®, Acta turistica, 22 (2); 222, Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/70627, Pristupljeno: 25. srpnja
2020.

13


https://hrcak.srce.hr/70627

vlastitih turistickih aktivnosti u destinaciji. U buducnosti, potrebno je dodatno raditi na

promoviranju odgovornog ponasanja u turizmu.

Odrzivi razvoj sve je znacajniji. Cilj odrzivog turizma jest da razvoj donese pozitivho
iskustvo za lokalno stanovnistvo, turisticke kompanije i naravno za same turiste. “Pod
odrzivim razvojem u turizmu podrazumijeva se sposobnost turistiCke destinacije da
ostane u ravnoteZi s okruzenjem, odnosno sposobnost da ostane konkurentan na
trzistu usprkos pojavi novih i manje posjecenih destinacija te da privu¢e podjednako
posietitelje koji se vracaju i one koji dolaze prvi puta“.r> U nastavku slijedi tabli¢ni prikaz

usporedbe odrzivog i neodrzivog razvoja (Tablica 2).

Tablica 2. Odrzivi vs neodrzivi razvoj

ODRZIVI RAZVOJ NEODRZIVI RAZVOJ
* spori razvoj * brzi razvoj
» kontrolirani razvoj » nekontrolirani razvoj
« dugorocCna perspektiva » kratkoro¢na dobit
« kvalitativan razvoj « kvantitativan razvoj
« lokalna kontrola/sudjelovanje « kontrola bez lokalne zajednice
« plan prethodi razvoju * razvoj bez plana
« razradeni koncepti « mali projekti
« lokalni razvoj » eksterni razvoj
« lokalni zaposlenici * uvezenaradna snaga

Izvor: Smolci¢ Jurdana, D. i Milohni¢, |. (2012): Odrzivi razvoj i turizam, 2. dio, Mostar: Fakultet

prirodoslovno matematickih i odgojnih znanosti Sveudilista u Mostaru.

Kako bi turizam dugoro¢no bio uspjeSan, mora se teziti odrzivom razvoju kojeg se

moze kontrolirati. U nastavku slijedi shematski prikaz ciljeva odrzivog turizma (Slika 4).

15 op. cit., Bu&ar, Skori¢ i Prebezac (2010), str. 223-224.
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Slika 4. Ciljevi odrzivog turizma

Boljitak
lokalne .
Ekonomska zajednice Kz
odrzivost radnih
mjesta
Cistoéa Drustvena
okolisa pravednost
orEionis CILJEVI ODRZIVOG Zadovoljstvo
P TURIZMA posijetitelja
Bioloska Lokalno
raznolikost upravljanje
Kulturno Blagostanje
bogatstvo S zajednice
integritet

Izvor: Odrzivi turizam.hr, Dostupno na: http://www.odrzivi.turizam.hr/default.aspx?id=4534, Pristupljeno:
27. srpnja 2020.

Kod odrzZivog turizma, vazno je temeljito planiranje. Proces integralnog planiranja
provodi se kroz dvije osnovne faze: fazu strateSkog planiranja i fazu operativhog
planiranja. StrateSko planiranje moze se definirati kao aktivnost koja se vezuje uz
donoSenje odluka s obzirom na odredivanje misije i vizije destinacije, postavljanjem
cilieva i izborom strategije koja ¢e se koristiti u svrhu ostvarivanja ciljeva. U fazi
strateSkog planiranja definira se cjelokupna svrha i smjer, odnosno daju se smjernice
za operativne aktivnosti, a od sudionika se zahtijeva postizanje konsenzusa o
srednjoro¢nim i dugoro¢nim ciljevima. S druge strane, operativno planiranje proizlazi
iz strateSkog i koncentrira se na formuliranje detaljnih tehni¢kih programa, politika i
procedura nuznih za implementaciju strateskog plana. Proces operativhog planiranja
je kontinuiran, sto znaci da se razvojne mjere, programi i procedure stalno donose i
korigiraju tiekom same implementacije plana, a ¢emu pridonosi i stalni proces
pracenja i monitoringa stanja u sustavu turistiCke destinacije. Koncept odrzivog razvoja
ponosno se predstavlja kao model planiranja za 21. stoljeCe, a razvoj vizije za turistiCku

destinaciju istovremeno uklju€uje nezaobilazni dugoro¢ni pristup i snazno sudjelovanje
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zajednice koja pristaje uz buduce ciljeve za destinaciju.!® U nastavku slijedi slikovni

prikaz modela odrzivog turistickog planiranja (Slika 5).

Slika 5. Model odrzivog turistiCkog planiranja

Ekoloiko —ekonomska
Ucinkovitost planiranja

’/— Ekoloiko planiranje Druitveno planiranje \ J/"
Dobrobiti za lokalw zajednicu Ekonomsko planiranje
Zastita prrodnih resursa 1 -Zaposlenje
bioraaznolikosti _Prihodi od poreza QOdrzivost turizma
Racionalno Pozlovan odriivost

-Evaliteta Zivljenja
-Sudjelovanje zajednice

Drustveno-ekonomska
U¢inkovitost planiranja

Izvor: Birki¢, D. (2016): Odrzivi turistiCki razvoj priobalne destinacije, doktorski rad, Opatija: Sveuciliste

konstenjeprirodnih resursa

U¢inkovitost planiranja

L Druitveno-ekoloska

u Rijeci, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, str. 50

U modelu odrzivog turistiCkog planiranja poZzeljna je integracija drustvenih,
ekonomskih, ekoloskih, ali i kulturnih i politickih ciljeva razvoja. Model odrzivog
planiranja turizma treba potaknuti ekonomsku odrzivost, ekoloSku odrzivost, tj. zastitu
okolisa i socijalnu jednakost, odnosno sociokulturnu odrzivost. Zaklju¢no, nuzno je
uspostaviti model turistickog planiranja koji ¢e osigurati postizanje ekonomskog rasta
i efikasnosti, osiguranje djelotvornosti i socijalne jednakosti rjeSavanjem osnovnih

potreba stanovnistva na temelju stabilnih i oCuvanih ekoloskih sustava.

Institut za turizam redovito objavljuje publikacije o odrzivom razvoju. Navode kako je
potrebno pratiti korake u planiranju odrzivog turizma kako bi se mogli procjenjivati i
vrednovati projekti te procjene razvojnih turistiCkin potencijala odredene regije,
identificirati vazna pitanja o turizmu i bastini, razvijati strateski planovi, pruzati podrska

u procesu izrade planova i razvoju turistiCkih proizvoda, promicanju djelotvornijeg

16Birki¢, D. (2016): Odrzivi turisti¢ki razvoj priobalne destinacije, doktorski rad, Opatija: Sveudilite u
Rijeci, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija
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planiranja razvoja turizma te procijeniti mogucnostii pronalazenje novih poslovnih ideja
i prijedloga.t” Drustveno i okoliSno odgovorna praksa moze doprinijeti odrZzavanju
visoke razine turistiCkog zadovoljstva i osigurati znacajno iskustvo turistima, podizuci
sviest o pitanjima odrzivosti i promiCu¢i medu njima odrzivu turistiCku
praksu.'®Turoperatorima poznavanje odrednica odrzivog turizma pomaze na nacin da
se mogu unaprijediti turistiCki proizvodi te identificirale mogucnosti za nove proizvode.

Uz to, potrebna je izgradnja boljih odnosa s lokalnom zajednicom.

3.3.0dgovorni turizam turoperatora

Turisticki dozivljaj od nacela 4S (pijesak (eng. sand), more (eng. sea), sunce (eng. sea)

i ljubav (eng. sex), transformirao se u 6E (Slika 6).

Slika 6. Nacela 6E

Dozivljaj
(eng.
experience)
Uzbudenje Obrazovanje
(eng. (eng.
excitement) education)
NACELA 6E
.. Zabava (eng.
Bijeg (eng. :
escape) entert%mmen
Ekologija
(eng.
ecology)

17 Cari¢, H. (2006): Odrzivi turizam u 10 koraka, Zagreb: Institut za turizam, str. 3

18 Afri¢ Rakitovac, K. i Golja, T. (2008): ,The Implementation of the Concept of Sustainable
Development in the Hotel Industry: the Case of the Istrian Country®, International Conference "An
Enterprise Odyssey: Tourism - Governance and Entrepreneurship" (4 ; 2008), Cavtat, Hrvatska.
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Izvor: Vranes$evié¢, T. (2016): Priru¢nik o dozivljajima, Zagreb: Hrvatska turisticka zajednica
Turoperatori i turistiCke agencije oblikuju i prilagodavaju turistiCku ponudu turistickoj
potraznji. Turisticka ponuda mijenjala je svoj oblik kroz transformacijske procese.
Nakon toga, druga faza strukturne transformacije turizma odnosi se na prijelaz iz 6E
u 4M, pri ¢emu elementi M oznaCavaju umjeren rast, viSe zadacda, viSestruku
diversifikaciju turisticke ponude i potraZznje i mobilnu telefoniju. Destinacije koje su
prihvatile koncept odrzivog razvoja, a istovremeno utjecale i na odrzivi razvoj
posrednika, dobile su na kvaliteti i atraktivnosti. Turoperatori koji su implementirali
odrzivi razvoj u poslovanje i istovremeno poticu ostale dionike na odrzivo poslovanje,
ostvaruju bolje rezultate na trZistu, imaju zadovoljnije klijente i bolje su prihvaceni na
turistickom trziStu. Turoperatori se u tom segmentu mogu podijeliti u tri skupine
(Tablica 3).

Tablica 3. Odrzivi razvoj — razli¢itost stavova turoperatora
TUROPERATORI ODRZIVI RAZVOJ

Nepovijerljivi turoperatori ne prihvacaju probleme odrzivog
razvoja, ne osjecaju se odgovornimi ne

poduzimaju nikakvu konkretnu akciju

Otvoreni, ali ipak skepti¢ni priznaju problem odrzivog razvoja s
turoperatori promjenama
stavova, a promjene stvaraju primjenom

neformalnih procedura

Odani turoperatori prihvaéaju predlozenu soluciju i rade niz
promjena u poslovanju i vecina

procedura je formalizirana

Izvor: izrada prema Grzini¢, J. i Flori€ic, T. (2015): Turoperatori i hotelijeri u suvremenom turizmu,
Pula: Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli, str. 43, Dostupno na:
https://fet.unipu.hr/fet/istrazivanja_i_ekspertize/knjige/turoperatori_i_hoteljeri_u_suvremenom_turizmu,
Pristupljieno: 4. rujna 2020.

Neki od temeljnih razloga implementacije odrzivog razvoja u poslovanje turoperatora
jesu:

e ekoloski trend oCuvanja okolisa,

e pomaganje potrebitima,

e poboljsanje imidza,
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e poboljsanje odnosa s lokalnom zajednicom i dobavljacima,
e stvaranje odanih klijenata,

e smanjenje rizika poslovanja i dr.

Aktivnosti koje mogu poduzeti turoperatori da bi poboljSali odrzivost u svojem
poslovanju su sljedeci:

e moraju najprije poceti djelovati od sebe. Za poCetak mogu djelovati ve¢ i u
svojim uredima, smanjujuéi koriStenje papira, vode, struje i drugih resursa, zatim
obucavati osoblje za provedbu odrzive politike.

e vrlo je vazno takoder da turoperatori koriste kriterije odrzivosti za planiranje
turistickih aktivnosti, primjerice, tako da izbjegavaju mjesta na kojima turizam
Stetno djeluje na okoliS. Promovirajuci takve kriterije potaknut ¢e destinacije da
im izlaze u susret i tako stjecati i privuci nove Klijente.

e turoperatori mogu pridonositi odrzivosti tako da suraduju s destinacijama i
odabiru lokalne dobavljace, a koji isto tako zapo$ljavaju lokalno osoblje u svojim
turisti¢kim aktivnostima.

e poticanjem i informiranjem poslovnih partnera, dobavlja¢a, te naravno klijenata
prema odrzivom razvoju, potiCuéi ih na biranje paketa koji se temelje na

odrzivosti.1®

Onda kada turoperatori implementiraju odrzivi razvoj u vlastito poslovanje,
prvenstveno raste kvaliteta usluga i proizvoda poduzeca.TuristiCki dozivljaj ,juCer” bio
je obiljezen predvidljivosti, homogenim i velikim grupama te pasivnim i sezonskim
odmorom. TuristiCki dozivljaj ,danas“ je personaliziran, individualan, autentiCan,
interaktivan, subjektiviziran i tome sli¢no. Javlja se potrebna za upoznavanje kulture

destinacije koja se posjecuje.

Danasnji razvoj temelji se na odrzivosti. Koristi odrzivog razvoja za posijetitelja
turisticke destinacije znacli provjerenu kvalitetu proizvoda koju kupuju od

turoperatorskih poduzec¢a. Na takav se nacin stvaraju lojalni klijenti, a turoperatori

19 Grzini¢, T. i FloriGi¢, T. (2015): Turoperatori i hotelijeri u suvremenom turizmu, Pula: Sveuciliste
Jurja Dobrile u Puli, Dostupno na:
https://fet.unipu.hr/fet/istrazivanja_i_ekspertize/knjige/turoperatori_i_hoteljeri_u_suvremenom_turizmu,
Pristupljeno: 4. rujna 2020.

19


https://fet.unipu.hr/fet/istrazivanja_i_ekspertize/knjige/turoperatori_i_hoteljeri_u_suvremenom_turizmu

povecavaju vlastitu konkurentnost. Upravljanje odrzivim razvojem moze se, i treba
primijeniti na sve oblike turizma i u svim vrstama destinacija. Principi odrzivosti odnose
se na okoliSne, gospodarske i druStveno-kulturne aspekte razvoja turizma. Odrzivo

poslovanje utjeCe i na razvoj lokalnih zajednica.

Posrednici u buduénosti moraju temeljiti svoje poslovanje na kvaliteti pruZenih usluga
kako bi stekli povjerenje svih dionika na turistiCkom trziStu. Nadalje, trebaju se
fokusirati na one kompetencije prilikom pruzanja novih usluga s dodanom vrijednos¢u
koje Ce privuci i zadrzati kupce. Odrzivi i odgovorni turistiCki razvoj zadovoljava potrebe

turista i njihovih domacina stiteéi i unapredujuci razvojne moguénosti.

Uklju€ivanje lokalne zajednice u proces razvoja turizma stvaraju se uvjeti za
poboljSanje kvalitete Zivota za sve u zajednici, Sto se smatra temeljnim pokretatem
aktivnog djelovanja lokalne zajednice u stvaranja turistickog sadrzaja. Razvoj turizma,
koji postuje ukljuCenost lokalne zajednice kao rezultat daje odluke koje vode ostvarenju

zajednickih ciljeva, dodatno, prati lakSe ostvarivanje ciljeva.

U daljnjem se tekstu obraduju primjeri dvaju turoperatora (Uniline kao incoming
turoperator) i TUIl group (turoperator generalist). Ova dva primjera uzeta su u
razmatranje u ovom istrazivanju zato $to imaju sliCne poslovne politike promatrano s
nacionalne, a preslikano na globalnu razinu turistickog trziSta. lako Uniline svoj
poslovni model bazira na osmisljavanju ponuda za strana trzista, to isto radi i TUI, ali
uz to kombinirajuci brojne specijalizirane i trziSno usmjerene ponude. Oba turoperatora
su predvodnici odrzivih politika u destinacijama u koje odvode klijente. Uniline na
regionalnoj razini, TUI na globalnoj. Uz to zajedniCko im je obiljeZje pojaCana edukacija

dionika okruzenja o odrzivim turisti¢kim politikama.
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4. ODGOVORNI TURISTICKI POSREDNICI — PRIMJERI PRAKSE

4.1.Uniline d.o.o.

4.1.1. Prikaz poslovnog profila tvrtke

Uniline d.o.o0. vodeca je destinacijska menadZzment kompanija u Hrvatskoj. “Sjediste
kompanije nalazi se u Puli, a poslovnice i uredi nalaze se diliem Hrvatske, u Bosni i
Hercegovini, Sloveniji, Srbiji, Kini i Juznoj Koreji. Kompanija je osnovana 1996. godine
i od tada uspjesno posluje nudedi cjelokupan turisti¢ki proizvod za individualne i grupne
goste. Uniline svoje poslovanje temelji na operacijama diljem kljuénih trZista Europe, a
posljednjih nekoliko godina kompanija biljezi i znaCajan iskorak na brzorastu¢im
trziStima na globalnoj razini, kao i outgoing segmentu poslovanja“.?° U nastavku slijedi

slikovni prikaz loga kompanije Uniline d.o.o. (Slika 7).

Slika 7. Logo Uniline d.o.o.

47 uniline

travel company

Izvor: Uniline.hr, Dostupno na: https://www.uniline.hr/, Pristupljeno: 30. srpnja 2020.

Vizija kompanije glasi: “Uniline je vodeca content turistiCka kompanija u osmisljavanju
i ponudi inovativnih doZivljaja jugoistocéne Europe“?' Vizija kompanije vrlo je

motiviraju¢a i za sada je odli€no provode.Misija kompanije glasi: “Zajedno s vama

20 Uniline.hr, Dostupno na: https://www.uniline.hr/hrvatska/turisticki-operator.php, Pristupljeno: 30.
srpnja 2020.
21 1bid
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kreiramo inovativne turisticke doZivljaje u odrZivom okruZenju“?’Misija je jasna i

precizno definirana.

Kompanija je dobitnik mnogobrojnih nagrada. “2017. godine kompanija je primila
nagradu za najbolju hrvatsku DMK turistiCku agenciju. Svi uspjesi koji su postignuti, ali
i oni koji tek slijede, temelje se na snazi Uniline tima koji broji preko dvije stotine
iskusnih i struénih djelatnika, kao i na kvalitethom turistickom proizvodu i vrhunskoj
usluzi, ¢ime je Uniline izgradio povjerenje i lojalnost korisnika i poslovnih partnera u
zemlji i inozemstvu“.2> Poduzece Uniline cjelokupno poslovanje temelji na nacelima

odrzivog razvoja.

4.1.2. TuristiCki odgovorna trziSna orijentacija poduzeca

Odrzivi i odgovorni razvoj kompanija Uniline d.o.o. podupire kroz sve aktivnosti.
Poslovni ciljevi kompanije su sljedeci:
e ‘“pruziti efikasnu i visokokvalitetnu uslugu organizacije poslovnih i privatnih
putovanja,
e nuditi kompletne i inovativne turistiCke usluge po konkurentnim cijenama,
e graditi povjerenje, pouzdanost i dugotrajne poslovne odnose,
e pratiti i kontinuirano poboljSavati strategije odrzivog razvoja i druStvene

odgovornosti“.?4

Uniline ostvaruje uspjeSnu suradnju s mnogobrojnim dobavljadima. S obzirom na to da
posluju odgovorno, isto zahtijevaju od dobavljata. U ugovorima s dobavljaCima
uvrStavaju odrzive kriterije. Uz to, odlicno komuniciraju s lokalnom zajednicom.
Lokalna zajednica tijekom cijele je godine na odredenom podrucju. Zbog turizma, oni

ne smiju trpjeti negativne posljedice.

22 1bid

% |bid

24 Uniline.hr, Dostupno na: https://www.uniline.hr/hrvatska/turisticki-operator.php, Pristupljeno: 30.
srpnja 2020.
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Kompanija je uklju€ena u inicijativu Travelife. Travelife sistem odrzivosti je inicijativa
koja je posveéena promoviranju odrzive prakse unutar turisticke industrije?>. Principi
na kojima se temelji Travelife su sljedeci: transparentnost, usporedivost i odgovornost,
sektorska rasprostranjenost, medunarodna rasprostranjenost, razvojna orijentiranost,
utemeljenost na znanju, orijentiranost lancu nabave, efikasnost, komunikacija,
realistiCnost i prakticnost, trostruki konacni ishod (ekolo$ki, drustveni i ekonomski),
suvremenost, suradnja te neprofitabilnost?®. Zahvaljujuc¢i toj inicijativi, s obzirom na to
da se nalaze na polozaju izmedu dobavljaca i kupaca, turoperatori imaju utjecaj na
potraznju, politiku nabave te u konacnici na razvoj destinacija. Tako znatno doprinose
odrzivom razvoju, zastiti okoline i o€uvanju kulture u destinacijama $to je na danasnjem
turistiCkom trZistu izuzetno vazno. Cilj je ove inicijative ponuditi kompanijama znanje,
rieSenja i alate kako bi prvenstveno unijeli pozitivne promjene u svoje poslovanje i time

promovirali odrzivost u turizmu.

4.1.3. Odrzive ponude

Uniline nudi ponude koje pomaZzu razvoju odgovornog turizma kao i o€uvanju tradicije.
Organiziraju razlicite ture diljem Hrvatske i regije, te doprinose odgovornom turizmu.
Primjer jedne od takvih ponuda odnosi se na otkrivanje sjaja Rimskog carstva. “Uniline
nudi put gdje Ce se posjetitelji upoznati sa arheoloskim lokalitetima koji odiSu
specificnom atmosferom i veliCanstveno$¢u proslih vremena. Drevni Rimljani,
poznatim po uzivanju u Carima i blagodatima Zivota, za svoju razonodu i odmor
sagradili su mnogobrojne villae rusticae na priobalju, te na Brijunima, danasnjem
nacionalnom parku. Tura omogucuje posijetiteljima otkrivanje kako su Zivjeli Rimljani,
¢ime su se hranili, iz Cega i ¢ime su jeli, a iz Cega su pili. Mnogobrojni su kulturno
povijesni spomenici prkosno i ponosno ostali svjedociti o tisucljetnoj bogatoj povijesti
Istre, koja se ne moze izbrisati, a ni zaboraviti“.?” Temeljem istog moZe se prepoznati
orijentacija ponuda prema odrzivom razvoju. Uniline ulaganjem u odrzivost poslovanja

stvara temelj vrijednosti za buduc¢nost i opravdava svoju visoku poziciju na trzistu.

25 Travelife.info, Dostupno na:
https://www.travelife.info/index_new.php?menu=about_travelife&lang=rs, Pristupljeno: 23. rujna 2020.
2 |bid

27 Uniline.hr, Dostupno na: https://www.uniline.hr/hrvatska/tematske-rute.php, Pristupljeno: 11. rujna
2020.
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4.2.TUI Group

4.2.1. Prikaz poslovnog profila tvrtke

TUIl (Touristic Union International) je svjetski lider turoperatorstva, nastao
kooperativnim udruzivanjem Cetiri njemacka turoperatora. Unutar kooperacije TUI
grupe postoji cijela linija snaznih turoperatora, koja uklju€uje 1.600 putnickih agencija
i vodecih online portala, Sest zrakoplovnih kompanija sa 150 zrakoplova, viSe od 380
hotela, 16 kruzera i mnogo receptivnih agencija u vode¢im destinacijama u kojima se
organizira provod odmora. Ovaj turoperator obuhvac¢a kompletnu turistiCku uslugu
objedinjenu u jedinstven paket-aranzman. Integrirana i organizirana ponuda
omogucuje ovom turoperatori da svoje pakete prodaje vise od 27 milijuna klijenata
tijekom godine koiji stie¢u zadovoljstvo povodom odmora u viSe od 180 regija svijeta.?®

U nastavku slijedi slikovni prikaz loga (Slika 8).

Slika 8. Logo TUI

\/. TUI

Izvor: TUI Group.com, Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en, Pristupljeno: 29. srpnja 2020.

TUl ima u svom vlasnistvu viSe od 380 hotela diljem svijeta. TUI nudi u svojoj hotelskoj
ponudi razliCite razine hotelskih usluga, od hotela kategoriziranih kao hoteli visokih
standarda namijenjeni poslovnim dogadajima, do hotela koji nude tipi¢ne turisticke
usluge smjestaja i prehrane. TUI takoder nudi turisticke paket-aranZmane cruising
putovanja, posjeduje Sest vlastitih kruzera te je vodedi svjetski ponudac i prodavatelj
turistiCkih cruising paket-aranzmana. Na web stranici poduzec¢a mogu se pronaci sve
potrebne informacije o destinacijama. U nastavku slijedi slikovni prikaz web stranice
TUI Group (Slika 9).

28 TUI Group.com, Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en/about-us/about-tui-group,
Pristupljeno: 28. srpnja 2020.
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Slika 9. Web stranica TUI Group
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Izvor: TUI Group.com, Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en, Pristupljeno: 29. srpnja 2020.

S obzirom na veli¢inu kompanije i snazan utjecaj, nuzno je da kompanija posluje

odgovorno.

4.2.2. TuristiCki odgovorna trzisna orijentacija poduzeca

Kljuéni ¢imbenik korporativne kulture ovog turoperatora je globalna odgovornost za
ekonomsku i socijalnu odrzivost okoliSa. To dokazuje Cinjenica da TUI svojim
poslovanjem unazad 20 godina doprinosi odrzivom turizmu. GodiSnje ostvaruje
prihode uiznosu od 19.5 milijardi dolara, a neto dobit mu iznosi 1,4 milijarde dolara.?®
Kao vodece svjetsko turistiCko poslovanje, TUlI Grupa posvecena je poboljSanju
odrzivosti njihovog sektora. Strategija ,Bolji odmori, bolji svijet” izgradena je na Cetiri

temeljna stupa®® (Slika 10).

2 |bid
30 TUI Group.com, Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en/responsibility/strategy, Pristupljeno:
29. srpnja 2020.
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Slika 10. Odrziva strategija TUI

betterholidays
betterworld
TUI Sustainability Strategy 2020

Step % Reducing the environmental impact of holidays
. O We will operate Europe’s most carbon-efficient airlines
I'ghtly and reduce the carbon intensity of our operations by 10 %

Creating positive change for people and communities
Make [%@] We will deliver 10 million ‘greener and fairer’ holidays
a difference a year by 2020, enabling more people to share in the
benefits of tourism

Pioneering sustainable tourism across the world

Lead We will invest € 10 million per year by 2020 to support
the way good causes and enhance the positive impacts of tourism,

using the TUI Care Foundation to support this work

oo Building the best place to work where people are
Care passionate about what they do
more We will achieve a colleague engagement score of over

80 aligning us with the top 25 global companies

Izvor: TUI Group.com, Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en/responsibility/strateqy,

Pristupljeno: 29. srpnja 2020.

TUI grupa fokusirana je na dvije glavne aktivnosti. Prva aktivnost je transformacija koja
se sastoji od transformacije brenda, sadrZaja, obracanja korisniku, inovacija i
integriranog lanca vrijednosti. Druga aktivnost odnosi se na provodenje politike
likvidnosti prije profitabilnosti, financijsku disciplinu, razduzivanje, politiku dividendi i

optimizacija vertikalne integracije iste.

4.2.3. Odrzivi turisticki itinereri

»TUl Grupa ustrajava na putu odrzivog i profitabilnog rasta. Nakon prodaje grupe
Hotelbeds Grupa i pokrenute prodaje specijaliziranog sektora Travelopia, koncern je
usredotoen na nastavak transformacije u integriranog turoperatora Cije su teziSne

djelatnosti usmjerene na hotele i krstarenja.“3!

Postoje ponude koje teze odrzivom turizmu:
e TUI best family — namijenjena je uglavnom obiteljima, s idili€nim mjestima uz

plazu i puno sadrzaja za djecu.

31 Makarska post.com, Dostupno na: http://www.makarska-post.com/index.php/tui-group-vrlo-
uspjesno-zakljucuje-poslovnu-godinu-2015-2016/, Pristupljeno: 11. rujna 2020.
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e Viverde — ponude koje mogu ispuniti rastu¢u ljudsku Zelju zZivota u skladu s
prirodom i okolisem.

e TUI Robinson — aktivan odmor.32

Ovaj turisticki portfelj doprinosi prepoznatljivosti tvrtke na globalnom turistiCkom trzistu
kojom se potvrduje da generalisti ulaze trZiSne specijalizacije da bi opstali. TUI Grupa

ulaganjem u kvalitetu i odrzivost poslovanja stvara temel;j vrijednosti za buduénost.

32 TUI Group.com, Dostupno na: https://www.tuigroup.com/en-en/about-us/about-tui-group,
Pristupljeno: 28. srpnja 2020.
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5. KRITICKI OSVRT NA PROVEDENO ISTRAZIVANJE

5.1. Komparacija ponuda i odrzive razvojne paradigme

Analizirajuci turoperatore Uniline d.o.o. i TUI, moze se zakljuciti kako obje kompanije
djeluju u skladu s odrZivim razvojem. Treba uzeti u obzir da je Uniline znatno manja
kompanija kada se usporeduje s TUI kompanijom, pa je logi¢no da imaju maniji utjecaj
te da manje aktivnosti provode po tom pitanju. TUI organizacija vrlo je organizirana i
odgovorna kompanija. Svoje djelatnike osposobljavaju za djelovanje u skladu s

odgovornim turizmom i takav utjecaj pruzaju svim dionicima na turistiCkom trzistu.

Koncept stvaranja i prilagodbe modela poslovanja nuzan je kod obje tvrtke zbog sve
vece konkurencije i zasi¢enosti trziSta. Model poslovanja treba biti trajan i dugorocan,
te kao takav treba biti u sluzbi preferencija ciljne skupine. Sve navedeno sluZi
identificiranju turoperatora i turistiCkih agencija i diferenciranju od konkurencije. Treba
biti svjestan €injenice kako turoperatorima nije lako donijeti odluku o implementaciji
odrzivog razvoja u vlastito poslovanje zbog niskih profitnih marzi i visoke cjenovne

elasti¢nosti turistiCkog proizvoda.

Opisani turoperatori (prvi incoming, drugi globalist) implementirali su model odrzivog
razvoja u svoje poslovanje, te ¢e time dugorocno poslovati uspjesnije i imati odanije
klijente i partnere. Javlja se konkurencija ve¢ sada medu posrednicima koji posluju u
skladu s modelom odrzivog razvoja. TrzisSte napreduje svakodnevno, te istovremeno

sve viSe jaCa potreba za odrzivim poslovanjem.

Ocekuje se kako ¢e u buduénosti odrzivi razvoj predstavljati potrebu, te da nece
postojati mogucnost odabira ve¢ ¢e se morati poslovati u skladu s odrzivim razvojem.
U skladu s time, sigurno je da ¢e biti organiziraniji i spremniji oni koji su ve¢ zapoceli s
implementacijom, te tako ostvariti konkurentsku prednost i izbjeCi odredene trziSne

barijere.
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5.2. Utjecaj globalne pandemije (Covid-19) na poslovanje tvrtki

Trenutno se cijeli svijet, pa tako i Republika Hrvatska suoCava s nepovoljnom
situacijom koju je uzrokovao virus poznat kao COVID-19. Novonastala situacija znatno
je utjecala na turistiCka kretanja, a pitanje je kako ¢e se tek situacija razvijati u
buducénosti. Ono $to je kljuéno, prema misljenju autora jest kreiranje strategija i ponude
fokusirajuci se na domace turiste. OCekuju se golemi gubitci, no potrebno je izvudi
najbolje $to se moze iz ovakve situacije. To je samo dokaz kako je turizam izloZen
promjenama na trziStu te da svaka destinacija uz turizam mora razvijati ostale grane

kako se ne bi oslanjala isklju€ivo na uspjeh u turizmu.

Uniline godinama gradi poziciju kao vode¢a kompanija za destinacijski menadzment
za Hrvatsku i regiju jugoistoCne Europe. Imaju snazne temelje, konzervativni su u
poslovanju, imaju odnos povjerenja s poslovnim partnerima i pored toga imaju dosta
razvojnih proizvoda koji ¢e puni potencijal pokazati tek za neko vrijeme. 1z Uniline-a
navode kako je svaka kriza prilika. Oni su upravo zbog ove krize traZzili i nasli nove
potencijale i niSe koje prije nisu razmatrali, a sada mnogo ulazu na njih. Uniline ima
diverzificirano poslovanje koje im omogucuje stabilnost, te kontinuirano otvaraju nova
trzista kako ne bi ovisili ni o jednom trzistu i ni o jednom skuenom segmentu
poslovanja. Uz sve to imaju dobru financijsku poziciju koja im omogucuje da reagiraju

na prilike ¢im ih vide.

S druge strane, unatoC€ organiziranosti, stabilnosti i veli€ini turoperatora TUI, virus s
kojim se trenutno suoCava cijeli svijet, je takoder nepovoljno utjecao na njihovo

poslovanje. Na web stranici objavljuju sve novosti glede putovanja, kao i mjere opreza.

Epidemioloska situacija se popravlja, no nemoguce je predvidjeti to€an razvoj situacije.
Gotovo tri mjeseca nisu poslovali i to je uzrokovalo velike gubitke. U lipnju su pozdravili
inicijativu Europske komisije da otvori zemlje koje nisu ¢lanice EU-a za putovanja. Prvi
TUI zrakoplov na duge zrake iz Europe letio je iz Amsterdama 2. srpnja. Trenutno se
najavljuje jace aktiviranje na turistiCkom trziStu zemalja poput Belgije, Nizozemske i
Njemacke, no i dalje su putovanja vrlo rizina. Sigurno je da ¢e virus ostaviti trajne
posljedice na ovaj turoperator, kao i na globalno turistiCko trziste. Najvaznije je od

svega slijediti preporuke, postivati mjere stozera i u meduvremenu raditi na novim
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projektima i razvoju novih poslovnih prilika. S obzirom na veliki utjecaj navedenog
turoperatora, potrebno je turiste, a i sve ostale dionike na turistiCkom trzistu pozivati

na oprez i odgovornost. TUI to kontinuirano radi.
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6. ZAKLJUCAK

Cilj turistickih posrednika je uspostavljanje i odrzavanje dugoro¢nog odnosa izmedu
posrednika i turista. Prva hipoteza postavljena u uvodu glasi: Uspjesni turistiCki
posrednici razvoj temelje na nacelima odgovornog turizma. Suvremeni turoperatori
prije svega, sve se viSe okrecu digitalizaciji i informatizaciji svog poslovanja, te razvijaju
informacijske sustave koji im pojednostavljuju posrednistvo, povecavaju prihode, ali i
brojnost klijenata. To je buduénost njihova poslovanja, pa se i razvoj posredniStva u
buduc¢im perspektivama odvija u tom smjeru. U radu je analizirano poslovanje
turoperatora Uniline i TUI. Obje kompanije djeluju u skladu s odrZivim razvojem i vrlo
su konkurentne na trziStu upravo iz tog razloga.Svoje djelatnike osposobljavaju za
djelovanje u skladu s odgovornim turizmom i takav utjecaj pruzaju svim dionicima na

turistickom trzistu. Prema navedenom, hipoteza se prihvaca.

Druga hipoteza postavljena u radu glasi: Turoperatori i turisticke agencije poticu ostale
dionike na turistiCkom trziStu na odrzivi razvoj s ciliem unaprjedenja lokalne zajednice.
TuristiCki posrednici svojim poslovanjem mogu utjecati na ostale dionike na trzistu. Oni
moraju poceti djelovati od sebe samih i tako biti primjer drugima. Prije svega, potrebno
je voditi raCuna o odrzivosti u prostorima posrednika, kao i obuCavati osoblje za
provedbu odrzive politike. Uz to, vrlo je vazno takoder da posrednici koriste kriterije
odrzivosti za planiranje turisti¢kih aktivnosti. Promovirajuéi takve kriterije potaknut ce
destinacije da imizlaze u susret i tako stjecati i privu¢i nove klijente. Nadalje, posrednici
mogu pridonositi odrzivosti tako da suraduju s destinacijama i odabiru lokalne
dobavljaCe, a koji isto tako zapoSljavaju lokalno osoblje u svojim turistiCkim

aktivnostima.

PoZeljno je istrazivati ovu problematiku i od strane buducih istrazivaca kako bi se

produbile spoznaje o prilagodbama turoperatora u promijenjenim trziSnim uvjetima.
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SAZETAK

TuristiCki posrednici su turisticke agencije i turoperatori. Njihova svrha djelovanja
oCituje se u funkcijama planiranja, organizacije, prodaje i provedbe turistickih
putovanja. Uz to, podrazumijevaju se popratne usluge u turistickom prometu. Turisticki
posrednici mogu biti organizatori putovanja, turoperatori i posrednici u prodaji
turistickih putovanja, turistiCcke agencije. Turizam je danas pokreta¢ razvoja mnogih
zemalja. S obzirom na stalni razvoj turistickog poslovanja, nameée se vaznost
istraZivanja odgovornog turizma. Predmet istraZivanja ovog rada odnosi se na analizu
odnosa turoperatora i odgovornog turizma. Cilj je ovog rada predstaviti osnovne
znaCajke turoperatora i istraziti njihovu povezanost s odgovornim turizmom.

Istrazivacki dio rada odnosi se na analizu turoperatora Uniline d.o.o. i TUI Group.

Klju€ne rijeéi: turistiCki posrednici, turoperatori, odgovorni turizam, primjeri prakse.
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SUMMARY

Tourist intermediaries are travel agencies and tour operators. Their purpose of action
is manifested in the functions of planning, organizing, selling and implementing tourist
trips. In addition, they perform ancillary services in tourist traffic. Tourist intermediaries
can be travel organizers, tour operators and intermediaries in the sale of tourist trips,
travel agencies. Today, tourism is the driving force behind the development of many
countries. Given that the tourism business is developing, the importance of researching
responsible tourism is imposed. The subject of this paper is related to the analysis of
the relationship between tour operators and responsible tourism. The aim of this paper
is to present the basic characteristics of tour operators and to explore their connection
with responsible tourism. The research part of the paper refers to the analysis of the

tour operator Uniline d.o.o. and TUI Group.

Keywords: tourist intermediaries, tour operators, responsible tourism, examples of

practice.
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