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1. UVOD

Turizam je kompleksna ekonomska i drustvena pojava koja se sve intenzivnije razvija
u suvremeno doba. Ostvaruje mnostvo u€inaka, a moguce ih je klasificirati na brojne
nacine. Generalno se misli na ekonomske, socijalne i ekoloSke ucinke turizma koji

plijene sve ozbiljniji interes znanstvenika i ostalih dionika.

Suvremeno doba obiljezio je koncept odrzivosti koji danas predstavlja imperativ
poslovanja, ali i razvoja generalno pa tako i onoga u podrucju turizma. Ova dva
pojma zapravo su nerazdvojiva pa je njihovu istrazivanju vazno pristupiti postivajuci
ovu tvrdnju. Naime, odrzivost u kontekstu poslovanja u turizmu i njegova razvoja biva
optimalno rjeSenje za potencijalne prijetnje i negativne uc€inke koje turizam ostvaruje
u kontekstu navedenih dimenzija. Upravo zbog toga, danas se sve viSe promovira

vaznost odrzivog razvoja turizma ili jednostavno odrzivog turizma.

Marketing definira s nekoliko aspekata i na nekoliko nacina. IstiCe se kako on
predstavlja kompleksnu znanost, ali i multifunkcionalnu poslovnu filozofiju, Sto je
osobito vazno s glediSta predmetne problematike rada. U okviru njegove
multifunkcionalnosti vazno je izdvojiti i doprinos marketinga u provedbi odrzivog
razvoja turizma s obzirom na njegov doprinos informiranju Sire javnosti, promoviranju
vrijednosti i nacela ovoga razvoja, poticanju suradnje i participacije dionika i redom

dalje.

Zadaca ovoga rada je istraziti znacenje i meduodnose triju vodecih pojmova koji se
javljaju u okviru ove problematike, a misli se na turizam, marketing i odrzivi razvoj te

pri tome ukazati na njihove specifi€nosti i obiljezja te ostale znacajke.

Cilj rada je stvoriti poveznicu izmedu navedenih pojmova i potvrditi doprinos
marketinga u provedbi odrzivog razvoja turizma kao imperativa suvremenoga doba i

pripadajuéeg drustva.



Rad se u uzem smislu sastoji od Cetiri poglavlja. Svako poglavlje posveceno je
jednom od navedenih pojmova koji se izdvajaju kao klju¢ni u okviru ove problematike.
Prema tome, prvo poglavlje istrazuje znaCenje i obiljezja te specificnosti turizma.
Sliede¢e poglavlje tiCe se marketinga i marketinga u turizmu te drustveno
odgovornog marketinga kao suvremene koncepcije. U konacnici, u posljednjem
poglavljaju daje se pregled marketinskih aktivnosti putnicke agencije Uniline, a koje
doprinose odrzivom razvoju turizma. Rije€ je o vode¢em poslovhom subjektu kada je
rijeC o turizmu Istarske Zupanije, ali i Republike Hrvatske, koji uvelike doprinosi

njegovu razvoju u razliitim segmentima.

Metodologija istrazivanja odnosi se na primjenu nekih osnovnih metoda. Konkretno,
rijeC je o metodi analize i sinteze, induktivnoj i deduktivnoj metodi, metodi apstrakcije

i metodi deskripcije.



2. TURIZAM | ODRZIVI RAZVOJ

Turizam i odrzivi razvoj u suvremeno doba poimaju se kao dva usko povezana,
nerazdvojiva pojma. Njihovo integrirano razmatranje postaje viSe pravilo nego
iznimka, Sto opravdava sve veci angazman istraziva€a i znanstvenika u istraZivanju

povezanosti i uvjetovanosti ovih pojmova.

Turizam i odrzivi razvoj predstavljaju vrlo kompleksne pojmove pa je njihovu
istraZivanju vazno pristupiti s aspekta interdisciplinarnosti. U tom smislu vazno je

pojmiti razliCite dimenzije ovih termina, ali i sagledati ih s gledista brojnih znanosti.

Ovo poglavlje posveceno je razgraniCenju osnovnih pojmova koji se prozimaju u
okviru predmetne problematike rada. Prvenstveno se istrazuju pojam turizma i

odrzivog razvoja, a naposlijetku i znaCenje koncepta odrzivog razvoja turizma.

2.1. POJAM | OBILJEZJA TURIZMA

Turizam se u dana$njici poima na razliCite nacine. U literaturi postoji Citav niz
definicija kojima se ovaj kompleksni pojam nastoji $to kvalitetnije i cjelovito spoznati,
a napori znanstvenika u tom smjeru bivaju sve intenzivniji. Sve postojeée definicije
turizma naglasavaju vaznosti njegove percepcije kao drustveno-ekonomske pojave.
Argument za navedeno ocituje se u Cinjenici da on polu€uje Citav niz ekonomskih,
socijalnih i ekoloSkih ucinaka. Upravo njegovo djelstvo u tom smislu implicira i

vaznost povezivanja s konceptom odrzivosti, o cemu slijedi viSe rijeCi nesto kasnije.

Najopcenitija definicija turizma glasi: ,Turizam je skup odnosa i pojava koje proizlaze
iz putovanja i boravka posjetitelja nekog mjesta, ako se tim boravkom ne zasniva
stalno prebivaliSte i ako s takvim boravkom nije povezana nikakva njihova
gospodarska djelatnost (Pirjevec, 1998, 20).“ Medutim, osim ove definicije, moguce
je izdvoijiti jo§ nekoliko njih, a misli se na sljedecée (Croatia link, 2017):

e Turizam je putovanje u svrhu rekreacije, ugode ili posla i najceSce je

ograni¢enog trajanja;



e Turizam se povezuje s putovanjem izvan domicilne zemlje, ali se takoder
moze odnositi i na putovanje u druge lokacije u tuzemstvu, ali izvan mjesta
stanovanja;

e Turizam je pojava u kojoj sudjeluju turisti, koji putuju i odsjedaju u mjestima
izvan uobiCajenog mjesta na razdoblje ne dulje od jedne godine u svrhu
zabave, posla ili drugih razloga;

e U razvijenom svijetu turizam je popularna aktivhost vecéine ljudi, a moze biti

domacdi i medunarodni te polu€uje zavidne ekonomske ucinke.

Pored navedenih definicija turizma, sve ¢eS¢e se promovira vaznost poimanja ovoga
pojma kao kompleksnog i multidimenzionalnog sustava. U svrhu pojasnjenja
navedenoga koriste se razli€iti modeli, a jedan od njih je i Leiperov model turisti¢kog

sustava (Slika 1.).

Slika 1. Leiperov model turisticCkog sustava

|

E«uZenja: ljudsko, socio-kulturno, ekonomsko, tehnoloko, psinolosko, politiéko, pravno, it_d_._|

Lokacija putnika, turista,

| putnicke i turistiZke

industrije

Izvor: Lumens (n.d.). Turisticki sustav. Dostupno na:
http://fmtu.lumens5plus.com/sites/fmtu.lumens5plus.com/files/40-
db19074fb7a034e619ac0c924827a92d.pdf. Datum posjete: (13.08.2017.)
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Moze se zakljuciti kako je turizam sacinjen od nekoliko elemenata koji se razmatraju
kao njegovi podsustavi, a medusobno ostvaruju mnostvo veza i usko su povezani.
Destabilizacijom jednog od njih dolazi do destabilizacije Citavog sustava, Sto
potvrduje navedeno. Kako bi bila osigurana provedba turistiCke aktivnosti, vazno je
uskladiti sve ove elemente turistiCkog sustava i osigurati njihovo stabilno
funkcioniranje. Ovim se modelom zapravo potvrduje kompleksnost turizma kao
slozenog sustava, a Cesto se koristi za potrebe interdisciplinarnog poimanja turizma,
kao i u svrhu analize djelovanja i funkcioniranja turistiCkinh destinacija i s njima

povezanih pojmova.

Turizam se isti€e brojnim obiljeZjima, a uglavnom je rije€ o sljedeéim (Koncul, 2009):
e Dislociranost ponude od potraznje;
e Sezonalnost;
e Nemoguénost probe i skladiStenja turistiCkog proiozvoda;
e VazZnost putovanja turistiCke potraznje kako bi se konzumirao turistiCki
proizvod,;
e Nemoguénost ponavljanja;
e Nemoguénost zamjene turistickog proizvoda;
e Brojnost dionika i njihovih veza;

e Usluzni karakter i sli¢no.

Osnova ili imperativ turizma je turisticka usluga ili mnostvo njih koje €ine integrirani
turistiCki proizvod. Konkretno se misli na uslugu rezerviranja, prijevoza, noéenja,
prehrane i ostale usluge. Usluzni karakter turizma, u kojem je ljudski rad nezamjenjiv,
vrlo je vazno obiljeZzje u kontekstu ove problematike. Naime, ono nalaze drugadiji
pristup istrazivanja i percepcije marketinga u turizmu pa se iz tog razloga posebno

izdvaja. Detaljnije o marketingu u turizmu slijedi u narednom poglavlju.



2.2. KONCEPT ODRZIVOSTI

Odrzivost se kao koncept javlja krajem proSloga stolje¢a, to€nije 1980-ih godina.
Upravo se to razdoblje uzima i kao pocCetak suvremenog doba razvoja drustva, a
Cesto se istiCe kako je upravo ovaj pojam obiljezio predmetno razdoblje koje traje i
danas. Koncept odrzivosti po prvi je puta promoviran 1987. godine u studiji ,Nasa
zajednicka buducnost®, a koja se javlja kao rezultat rada Ujedinjenih naroda za okoli$
i razvoj. Medutim, vazno je istaknuti kako se ideja politike odrZivog razvoja javila
znacCajno ranije, toCnije u razdoblju djelovanja klasi¢nih ekonomista kao Sto su
Richard Malthus i Mill (Drljaca, 2012).

Vec¢ se tijekom 60-ih godina prosloga stolje¢a javlja globalna zabrinutost u svezi
okolisa. Od tada do danas ovaj problem postaje sve veci, a ozbiljnost situacije sve
intenzivnija. Uz isti se danas vezu Zelja te namjera dionika za unapredenje kvaliete
Zivota ljudi diljem svijeta, pa se opravdava intenzivnija naklonost konceptu odrzZivosti i

odrzivog razvoja.

O pojmu odrzivosti i istoimenom konceptu raspravljalo se i 1972. godine u okviru
lzvjeStaja istrazivaCke skupine Massachusetts Institute of Technology za nacrt
Rimskog kluba o dilemama Covje€anstva (Drljaca, 2012). Ve¢ se u prvom izvjestaju
pristupa razgrani¢enju ovoga pojma, $to biva jedna od osnova za njegovo daljnje

istrazivanje.

Vec u to vrijeme javlja se ideja o tome kako odrzivost zapravo predstavlja jednu
stabilnu situaciju izmedu ekonomskog rasta i razvoja te kvalitete Zzivota ljudi i
dugorocno profitabilnog, odgovornog i opravdanog napretka. U tom kontekstu, on je

rieSenje za dotadasnju konfliktnu situaciju (Slika 2.).



Slika 2. Koncept odrzivosti kao rjeSenje konfliktne situacije

Potrebe sadainjeg rmroj£> ﬁ Qﬁebe buduéih generacija

Qdrzivost

Izvor: Drlja¢a, M. (2012.) Koncept odrzivog razvoja i sustav upravljanja. Dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/580157.Koncept _odrivog _razvoja i sustav_upravljanja.pdf. Datum
posjete: (13.08.2017). str. 5.

Moze se zakljuciti da koncept odrzivosti zapravo predstavlja kompleksan pojam koji
oznacava stabilnost i ravnotezno stanje izmedu potreba danasnjeg drustva i buducih
generacija. Na osnovu toga dalje se definira odrZivi razvoj kao suvremeni pristup o

kojem slijedi detaljnije u nastavku rada.

2.3. ODRZIVI RAZVOJ TURIZMA

Odrzivim razvojem turizma u danas$njici se bave brojni dionici diljem svijeta. Razvoj
turizma koji je zasnovan na konceptu odrzivosti danas je imperativ i jedini ispravan

smjer razvoja ove pojave. Upravo je iz tog razloga dijelom razrade ove tematike.

Ovaj razvojni koncept zahtijeva jedan sasvim novi princip i tijek razvoja uopce koji ¢e
se temeljiti na dogovorenim vrijednostima suvremenog demokratskog drustva. Kao
takav, on zahtijeva novi nacin razmi$ljanja koji se temelji na integraciji informiranih i

educiranih dionika.

Moze se tvrditi da odrzivi razvoj pri tome, a tako i onaj koji se odnosi na turizam,
predstavlja okvir za oblikovanje politika i strategija kontinuiranog gospodarskog i
drudtvenog napretka, bez nanoSenja ikakvih Steta po okoli§ te prirodne izvore.

Njegova definicija glasi: ,Odrzivi razvoj je razvoj koji podrazumijeva koriStenje


https://bib.irb.hr/datoteka/580157.Koncept_odrivog_razvoja_i_sustav_upravljanja.pdf

raspolozivi prirodnih resursa danasnjice ne umanjujuci pri tome njihovu raspoloZzivost

i kvalitetu za potrebe buducih narastaja“ (Odraz, 2017).

Ovaj se razvoj oslanja na ambicioznu ideju koja je prethodnom definicijom
predstavljena, a podrazumijeva model koji naglasak stavlja na vodenje razvojne
politike uz primjenu znanstvenih dostignuca i novih tehnologija u cilju zastite prirode i

oCuvanja okoliSa, te unapredenja kvalitete zivota ljudi.

Moze se reCi da je odrzivi razvoj zapravo nacin proizvodnje i potroSnje koji brine o
prirodnim resursima i eko sustavima te svim procesima koji se u njima odvijaju.
Upravo zbog multidimenzionalnosti, kompleksnosti i uske povezanosti turizma s
okoliSem, ova dva pojma jesu usko povezana i kao takva se trebaju provoditi u

praksi.

Cilj odrzivog razvoja turizma odrazava se putem tri dimenzije. Konkretno se misli na
ekonomsku, socijalnu i ekolosku dimenziju. To su ujedno i stupovi odrzivog razvoja, a
oni bivaju objedinjeni na nacin da su u medusobnoj interakciji i ne mogu funkcionirati

samostalno bez ostvarenja utjecaja na one druge.

ZakljuCuje se da je odrzivi turizam onaj turizam koji u potpunosti uzima u obzir
trenutne i buduce gospodarske, drustvene i okoliSne ucinke, a pri tome brine i o
suvremenim potrebama posijetitelja, sektora, okolisa i destinacije (Odrzivi turizam,
2017).

Smijernice i praksa odrzivog razvoja turizma primjenjuju se na sve selektivne oblike
turizma, u svim destinacijama i turistickim niSama. Kako bi se ostvario dugorocni
odrzivi razvoj turizma, $to i jest osnova suvremenoga doba i poslovanja, vazno je
uspostaviti i odrzavati ravnotezu izmedu svih dimenzija odrZivosti o kojima je ve¢ bilo

rijeci.

Smatra se da odrzivi turizam treba osigurati sljedece:
e ,Optimalno iskoristenje okoliSnih resursa koji su kljuéni element turistiCkog
razvoja, zadrzavajuci pri tome vodece ekoloSke procese i pomazudi u zastiti

prirodne bastine i bioraznolikosti;



e Postivati druStveno-kulturnu autentiCnost destinacije, ocCuvati njihovo
izgradeno i zivo kulturno nasljede i tradicijske vrijednosti, te doprinositi
medukulturalnom razumijevanju i toleranciji;

e Osigurati da su gospodarske aktivnosti odrzive i dugoro¢ne, te da donose
drustvenu i gospodarsku korist svim dionicima uz pravi¢nu raspodjelu, izmedu
ostaloga stabilnost zaposlenja, moguc¢nosti zarade druStvenih usluga

zajednici, pomazudi uklanjanju siromastva (Odrzivi turizam, 2017).”

Kako bi navedeno bilo izvedivo u praksi, vazno je osigurati participaciju i integraciju
dionika, njihovu punu suradnju, informiranost svih dionika, unapredenje obrazovanja i
cjelozZivotnog ucenja te uspostaviti snazno politicko vodstvo koje ¢e biti vodeno ovim

vrijednostima i nacelima.

Sam proces odrzivog razvoja turizma je dugotrajan pa ¢ak i kontinuiran, te mu kao
takvom treba pristupiti u okviru njegove cjelovite provedbe, a pri tome posebnu ulogu

ima provedba marketinskih aktivnosti, o ¢emu detaljnije slijedi u nastavku rada.



3. MARKETING U TURIZMU

Marketing se poima na brojne nacine i danas je sve istrazivaniji proces u ekonomiji,
ali i mnogim drugim znanostima. Kao i na primjeru turizma, pri njegovu istraZivanju
namece se potreba za interdisciplinarnim pristupom, Sto potvrduje njegovu

kompleksnost.

Marketing se primjenjuje u svim djelatnostima, a kao takav doprinosi mnogocemu.
Jednako je i po pitanju marketinga u turizmu, pri ¢emu isti polu€uje brojne koristi pa
se njegovoj provedbi posveCuje posebna paznja od strane mnogih dionika. Pored
ostaloga, marketing u turizmu doprinosi provedbi odrzivog razvoja. Kako bi isto bilo

jasnije, vazno je pojmiti osnovne znacajke marketinga u turizmu opcenito.

U okviru ovoga poglavlja istraZzuju se specifiCnosti i doprinos marketinga u turizmu,

kao i znaCaj marketinskog spleta te drustveno odgovornog marketinga.

3.1. SPECIFICNOST | DOPRINOS MARKETINGA U TURIZMU

lako sama ideja o marketingu postoji ve¢ duze vrieme, znacajnija istrazivanja
marketinga kao znanosti javljaju se polovicom 19. stolje¢a. Od tada do danas on
biljezi kontinuirani razvoj, a interes znanstvenika za njegovim istraZivanjem postaje
sve izraZzeniji (Meler, 2002, 12). Marketing se u danasnjici poima kao znanost,
poslovna filozofija ili orijentacija. Isti se definira kroz brojne definicije i znanstvene

pristupe Sto dodatno istiCe kompleksnost ove problematike.

Tijekom 16. stolje¢a javlja se prva definicija marketinga koja ga poima kao akciju na
nekom trziStu, a cjelovitije definicije uslijedile su u narednim razdobljima.
Sveobuhvatnu definiciju ovoga pojma dalo je Ameri¢ko marketin§ko udruzenje (engl.
American Marketing Association — AMA), a ono ga je definiralo kao organizacijsku
funkciju i skup procesa za stvaranje, komuniciranje i isporuavanje vrijednosti
potroSaCima kao i za upravljanje odnosima s potroSaCima na nacine koji koriste

organizaciji i njenim interesno-utjecajnim skupinama (Grbac, 2005, 12).
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Osim navedene definicije moguce je izdvojiti brojne druge, a one su primjenjive na

primjeru svih djelatnosti pa tako i u turizmu.

Marketing kao kompleksno znanstveno podrucje ima nekoliko ciljeva koji opravdavaju
njegovu sve intenzivniju i ozbiljniju provedivost u praksi. Svrha marketinga u turizmu
jest osigurati optimalno i ucinkovito djelovanje brojnih dionika, Sto ¢e rezultirati
efikasnim i dugoro€no profitabilnim te odrzivim razvojem. Upravo to i jest osnova
suvremenoga doba i poslovanja pa je opravdano tvrditi kako marketing izravno
doprinosi odgovornom i pravovremenom odgovaranju na zahtijeve i trendove

suvremenoga doba.

Generalni ciljevi maretinga mogu se implicirati i na primjeru turizma. Oni se odnose
na ostvarenje profita, osiguranje uspjeSnog razvoja, maksimizaciju ucinkovitosti
poslovanja, unapredenje kvalitete usluga, ostvarenje zadovoljstva i lojalnosti turista

te redom dalje.

Marketing u turizmu razlikuje se od marketinga proizvodnih djelatnosti. Te razliCitosti
oCituju se prije svega u specificnostima turistickog poslovanja. Pri tome se misli na
konkretna obiljezja turizma, turistiCke ponude i turistiCke potraznje. O tome je veé
prethodno bilo rijeci, a misli se na dislociranost ponude od potraznje, brojnost dionika
i veza izmedu njih, sezonalnost poslovanja, specifi€nosti turistickog proizvoda,

njegove prodaje i konzumacije te ostalo.

Za provedbu marketinga uopce, a tako i onoga u turizmu potrebno je osigurati
sljedecée preduvjete (Sti¢, 2010):

e Postojanje najmanje dviju strana;

e Postojanje potrebe za povezivanjem tih strana zbog zadovoljanja interesa;

e Sposobnost integriranih strana za komunikaciju i isporuku, razmjenu;

e Slobodu u prihvac¢anju ili odbijanju ponude;

e Zelju za razmjenom s drugom stranom.
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Osnova marketinga i njegove provedbe je marketinski splet, koji se Cesto naziva i
marketinSkim miksom. Kada je rijeC o specificnostima marketinga u turizmu, izravno

se misli i na specificnost ovoga pojma, a detaljnije o tome slijedi u nastavku poglavlja.

3.2. MARKETINSKI SPLET

MarketinSki splet odnosi se na Cetiri elementa, proizvod, cijenu, prodaju i distribuciju
te promociju, a poznat je i pod nazivom ,4P“ (engl. product, price, place, promotion).
Svaki od navedenih elemenata ima podjednaki znaCaj u kontekstu upraviljanja i

provedbe marketinga, kao i uspjesSnosti kona¢ne izvedbe.

Kada se govori o specificnosti marketinga u turizmu, posebna paznja posvecuje se
marketinskom spletu. To se nadovezuje na posebnost poslovanja u turizmu i

spomenuta obiljezja turizma, o kojima se vec raspravljalo.

Cesto se proizvod percipira kao vodeéi element marketindkog spleta, a na njega se
nadovezuju svi ostali elementi. Na primjeru turizma, turisti¢ki proizvod karakterizira
se kao neuskladistiv, neponovljiv, nezamjenjiv u slu¢aju nezadovoljstva korisnika,
sezonskim karakterom i slicnim obiljezjima. Njegova svrha je cjelovito zadovoljiti Zelje
i potrebe turista, a poslovnim subjektima i turistickoj destinaciji osigurati realizaciju

postavljenih ciljeva i konacni uspjeh.

Sljedeéi element koji bitno odreduje turistiCki proizvod je cijena. Rije¢ je o
najosjetljiviiem elementu marketinSkog spleta, koji se definira kao iznos koji je
potrosa€, u ovome slu€aju turist, duzan izdvojiti za kupovinu neke usluge ili
integriranog turistiCkog proizvoda. Cijena se moze definirati i kao iznos novca koji
poslovni subjekti ili turistiCke destinacije potraZzuju od turista ukoliko isti Zele

konzumirati.

U praksi postoje razne metode kojima se odreduje cijena turistiCkog proizvoda, a sve
CeSce se primjenjuje metoda koja usporeduje cijene konkurenata i sli¢nih proizvoda.
U kontekstu turizma, posebno je vazno spomenuti elastiCnost i neelastiCnost cijena.
Naime, egzistencijalni proizvodi i proizvodi koji nemaju supstitute imaju vecu slobodu

povecanja cijene dok na visoko konkurentskom trZistu vladaju nize cijene proizvoda.
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Slijedeci element je prodaja i distribucija. Ona zapravo podrazumijeva kanale
isporuke usluga i turistiCkih proizvoda, a biva izravha poveznica izmedu poslovnih
subjekata i turista. Bas kao i na primjeru promocije, odabir kanala distribucije
zahtijeva posebnu paznju, napore i vrijeme. Prodajno-distribucijski splet utjeCe na
uspjeSnost marketinSkog procesa i konacni rezultat. U literaturi postoji nekoliko
kanala koji se opsezno istrazuju, a neki od njih su osobna prodaja, prodaja putem

telefona ili interneta, prodaja putem posrednika u turizmu i sli¢no.

Posljednji, no ne i manje vazan element je promocija. U turizmu ona ima poseban
znaCaj zbog dislociranosti turistiCke ponude i potraznje. Ona se definira kao
komunikacija izmedu ovih strana, a neki od njezinih oblika su oglasavanje, izravni

marketing, osobna prodaja, odnosi s javnoscu, publicitet i slicno (Dibb, 1991).

MarketinSke akcije koje se nadovezuju na ove elemente marketinSkog spleta

prikazuju se u nastavku rada (Slika 3.).

Slika 3. MarketinsSke akcije

Proizvod Cijena

*razvoj proizvoda;

*politika cijena;

eanaliza kanala;

*promaocijski splet;

*modifikacija; *metode «distribucijski centar; ; )
srepozicioniranije; odredivanjacijena; srukovanje *razvoj propag:?mde,
*povladenje; «popusti i akcije, proizvodima; *nagradne igre;
«konkurentnost; «konkurentnost; - zalihe; 'Fg\'/%%‘;?”la 4
*maksimizacija *troSkovi; *prodavaonice na -]internet,'
kvalitete. «nadini i uvjeti malo i veliko i " o )
plaéanja. sliéno. * Kuponi, sajmovi,

izlozbe, pokloni i
redom dalje.

Izvor: I1zrada autora prema: Dibb, S. et al. (1991.). Marketing. Zagreb: Mate d.o.0.

Marketinski splet u turizmu istiCe se odredenim razli€itostima od onoga na primjeru
ostalih djelatnosti i proizvoda. Medutim, sustinski se zasniva na podjednakim
nacelima i osnovama. U kontekstu promisljanja u svezi odrzivog razvoja turizma ili

odrzivog turizma, uvode se odredene modifikacije u svaki od ovih elemenata. Pri

13



tome se zapravo govori o posebnoj vrsti marketinga u turizmu koji se naziva

drustveno odgovornim marketingom.

3.3. DRUSTVENO ODGOVORNI MARKETING

Marketing u turizmu ima nekoliko funkcija, a o njegovoj sloZzenosti ili kompleksnosti

sviedoCe i razliCite koncepcije. Na temelju njih, organizacije provode svoje

marketinSke aktivnosti, a misli se na sljedec¢e koncepcije (Kotler, 2006 14):

Koncepcija proizvodnje;
Koncepcija proizvoda;
Koncepcija prodaje;
Koncepcija marketinga;

Koncepcija drustvenog marketinga.

Svaka od ovih koncepcija zapravo doCarava fazu razvoja marketinga kao znanosti i

poslovne filozofije, a slijedom navedenoga, drustveno odgovoran marketing je

posljednja faza razvoja (Slika 4.).
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Slika 4. Koncepcije marketinga

KONCEPCIJA KONCEPCIJA KONCEPCIJA

PROIZVODNJE ‘ PROIZVODA # PRODAJE

Temelj] —  povecanje Sklonost potroSaca Veéa paznja posvecena
proizvodnje s  cillem prema proizvodima pronalasku novih metoda
zadovoljenja potraznje. veée kvalitete, bolje prodaje te investiranjim u
Imperativ — kapciteti i izvedbe [ boljih promidzbu.
resursi. obiliezja.
KONCEPCIJA DRUSTVENO ODGOVORNOG KONCEPCIJA
MARKETINGA MARKETINGA

Suvremena ideja — organizacije imaju za cilj h Znacajnija istrazivanja

utvrditi potrebe, zelje i interese ciljnih trziSta te trzista i kupaca.

pruziti cjelovito zadovoljstvo, ucinkovitije i Postavljanje imperativa
djelotvornije od konkurencije, na nacin Kkoji na dugoroéne odnose
odrzava ili poboliSava dobrobit potro$aca i drustva. s kupcima.

Izvor: Izrada autora prema: Dibb, S. et al. (1991.). Marketing. Zagreb: Mate d.o.0.

Koncepcija proizvodnje predstavlja zaCetak razvoja marketinga kakav poznajemo u
danasnjici. Obiljezava je sklonost potrosaca prema proizvodima pristupacnih cijena, a
zadatak menadzmenta je osiguranje ucCinkovitosti proizvodnje i distribucije kako bi se
minimizirali ukupni troSkovi i osigurali uvjeti za definiranje Sto pristupacnije cijene

proizvoda i usluga. Ekonomija razmjera je osnovni cilj ili temelj ove koncepcije.

Sliede¢a je koncepcija proizvoda. Ona podrazumijeva naklonjenost potroSaca
proizvodima vece kvalitete i izvedbe te boljih obiljezja. Organizacije imaju za cilj

kontinuirano unapredivati kvalitetu proizvoda i cjelokupnu ponudu.

Koncepcija prodaje zasniva se na percepciji naCina prodaje i promocije. Najveci
napori usmjeravaju se prema pronalasku novih metoda i tehnika prodaje te
poduzimanju znacajnih ulaganja u promidzbu. U ovoj koncepciji marketing poprima

opsezniji znacaj te se ukazuje na njegove srediSnje znacajke i elemente.
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Koncepcija marketinga javlja se polovicom prosloga stolje¢a, a obiljezava je spoznaja
0 tome da realizacija ciljeva organizacije izravno ovisi 0 pravovremenom i
objektivnom uo€avanju potreba i Zelja ciljnih trziSta te pruzanju Zeljenih zadovoljstava
na ucinkovitiji i djelotvorniji nacin od konkurenata. U ovom razdoblju nastupaju
konkretnija istraZivanja marketinga, koja traju i danas. Osnovha misao ove
koncepcije jest da se dobit organizacija ostvaruje kroz unapredenje zadovoljstva

korisnika.

Posljednja je koncepcija drustveno odgovornog marketinga. Ona se zasniva na ideji
da organizacije moraju prepoznati i definirati potrebe, Zelje i interese ciljnih trZista
kako bi ih cjelovito zadovoljile. Pri tome se one bore za svoju konkurentsku poziciju i

na taj nacin osiguravaju dobrobit potro$aca, a time i drustva opcenito.

Ova je koncepcija usko povezana s promjenama koje nastupaju u okviru
suvremenoga doba, a o kojima se svakodnevno raspravlja u znanstvenim krugovima.
Ista se temelji na ideji ili koncepciji odrzivosti, pa ovaj pojam predstavlja njezinu

osnovu.

Koncepcija drustveno odgovornog marketinga razvija se pod utjecajem pokreta
zastite potroSaCa (engl. consumerism) i zaStite prirodne okoline (engl.
enviromentalism). Upravo to dodatno ukazuje na suvremenost i svevremenost iste

pase smatra opravdanim posvetiti joj ozbiljniju paznju u okviru ovoga rada.
3.3.1. Drustveno odgovomi marketing kao sustav
Drustveno odgovorni marketing moze se pojmiti kao sustav sacinjen od nekoliko

podsustava ili zasebnih elementa koji su medusobno integrirani u ovu smislenu i

multifunkcionalnu cjelinu (Slika 5.).
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Slika 5. Drustveno odgovoran marketing

Odgovor-

e Drustveno

Drustvena Zeleni odgovor-

prema dobrobit marketing ni

drustvenoj

zajednici marketing

lzvor: lzrada autorice.

Prvi od podsustava ove koncepcije je odgovornost prema drustvenoj zajednici. Ona
se odvija na dva nacina, a misli se na (Skarec, 2015):

e Napustanje ili otklanjanje negativnih i drustveno nepozeljnih aktivnosti
(prestanak zagadivanja bukom, vibracijama i Stetnim tvarima, prestanak
Sirenja laznih informacija i obecéanja, prestanak manipulacije drustvom i
pojedinim skupinama te ostalo);

e Poduzimanje pozitivnih i drustveno odgovornih akcija, u smislu uklju¢enosti u
Zivot lokalne zajednice, poduzimanja recikliranja otpada, zapoSljavanja
nezaposlenih ili teSko zaposljivih skupina, pomaganje neprofitnim
organizacijama, eliminiranje uvredljivih i manipulativnih oglasa, odrzivo

koriStenje raspoloZivih resursa i sli¢no.

Kako bi navedeno bilo jasnije, izdvajaju se neki od primjera odgovornosti prema
drustvenoj zajednici na teritoriju Republike Hrvatske. Pri tome se misli na kampanju
Ministarstva unutarnjih poslova u suradnji sa Zagrebackom pivovarom pod motom
»Ako pijes, ne vozi!“. Ista se promovirala putem medija diljem teritorija ove drzave, a
poticala je odgovorno ponasSanje vozacCa. ZagrebaCka pivovara, proizvodac
alkoholnih pi¢a, odgovorno se protivila voznji pod utjecajem alkohola ¢ime je potvrdila

drustvenu odgovornost u poslovanju i orijentiranost k odrzivom razvoju.

Moguce je izdvojiti jos Citav niz sli€nih primjera, a s obzirom na suvremene trendove,

vjeruje se da Ce takvih primjera u buducnosti biti sve viSe.

17



Sljedeéi podsustav je marketing op¢e dobrobiti (engl. Cause Related Marketing).
RijeC je o naCinu povezivanja poduzeca i druStva putem marketinskih aktivnosti
poduzecéa kojima se promovira njihova osvijeStenost i obecanje prema pomaganju u
rieSavanju tekucih problema u drustvu. Konkretni primjeri ovoga podsustava koji se
provode u praksi su razne subvencije, sponzorstva, donacije i slicno. Kao takav, ovaj
podsustav predstavlja oblik suradnje izmedu javnog i privatnog sektora, a u praksi se

sve viSe potice.

U praksi postoje takoder primjeri i ovoga podsustava, a to su najceS¢e aktivnosti
vecih poslovnih sustava koje na primjer sponzoriraju razne klubove, humanitarne

akcije ili doniraju sredstva u razne svrhe, tocnije za dobrobit drustva.

Posljednji podsustav je zeleni marketing. Moze se tvrditi da je to zapravo svojevrsha
strategija koja integrira sliede¢e elemente (Skarec, 2015, 8):

e Zeleni proizvod — proizvodi koji ne Stete okoliSu ili imaju minimalno Stetan
utjecaj (Stedljivi ku¢anski aparati, automobili na struju);

e Zelena ambalaza — ambalaza s minimalnim negativnim utjecajem na okolis u
smislu biorazgradivosti, manjih ambalaza, povratne ambalaze ili ambalaze od
recikliranih materijala;

e Zelena cijena — naizgled skuplji proizvodi koji dugoro&no opravdavaju svoju
cijenu;

e Zelena komunikacija — certificiranje ekoloskih proizvoda, javno objavljivanje

informacija na etiketama.

Praksa certificiranja ekoloskih proizvoda danas postaje sve popularnija, a posebice u
razvijenim zemljama svijeta. Takvi su proizvodi sve cjenjeniji, a razlog tome o ituje se
prvenstveno u njihovoj kvaliteti i drustvenoj odgovornosti. Cesto upravo ti proizvodi u
sebi imaju integrirane ostale elemente zelenog marketinga ili barem neki od njih.
Prema tome, moze se tvrditi da i oni poprimaju sve veci znac€aj u suvremeno doba, a

nastavak ove prakse oCekuje se i u buducnosti.
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3.3.2. Doprinos druStveno odgovornog marketinga

Drustveno odgovorni marketing doprinosi mnogo¢emu. Koristi od njegove provedbe

imaju svi dionici, a neke od njih prikazuje se u narednoj tablici (Tablica 1.).

Tablica 1. Pozitivni u€inci drustveno odgovornog marketinga prema pojedinim

skupinama dionika

Dionici

Pozitivni ucéinci

Poduzeéa

Zaposlenici

Kupci

Lokalna zajednica

Vlada,organizacije, udruge

Unaprjedenje imidza;

Medunarodna prepoznatljivost;

Bolja konkurentska pozicija;
Maksimizacija prodaje;

Pridobivanje lojalnosti kupaca,;
Povlasteni polozaj;

Stjecanje povjerenja ostalih dionika;
Osvajanje novih trziSnih nisa.

Blize povezivanje i integracija s organizacijom;
Unapredenje timskog rada;

UvaZavanje i postivanje;

Maksimizacija zadovoljstva;

Vecéa motiviranost i bolji rezultati;
Samorazvoj.

Veca kvaliteta proizvoda;

Briga o potrebama i Zeljama;

VeSa vrijednost za novac;

Dugoroéna isplativost;

Unapredenje kvalitete Zivota.

Briga o zajednici i unapredenje kvalitete Zivota;
Socijalizacija i eliminacija diskriminacije;
Pomo¢ ugrozenim skupinama drustva.
Uspjednija realizacija strateskih ciljeva;
Podrska razvoju;

Izgradnja medunarodnog imidza;

Vece povjerenje ostalih dionika.

lzvor: Izrada autorice.
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Moze se zakljuciti kako drustveno odgovoran marketing doprinosi svim dionicima koji
Su integrirani u ovaj proces, kao i u turizam kao pojavu. Koristi su sve brojnije, a
korespondentne su suvremenom konceptu Zivota, poslovanja i razvoja. Prema tome,
potvrduje se je drustveno odgovoran marketing kvalitetan odgovor na zahtjeve
suvremenoga doba. Ujedno biva i potvrda doprinosa marketinga odrzivom razvoju
turizma s obzirom na svoje sastavne dijelove, ali i opCe ucinke te pojedinacne Koristi

na primjeru razli€itih skupina dionika.
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4. ULOGA MARKETINGA U ODRZIVOM RAZVOJU TURIZMA

U prethodnom poglavlju bilo je rije€i o drustveno odgovornom marketingu koji
najbolje doCarava doprinos marketinga ili njegovu funkciju u sluzbi odrzZivog razvoja
turizma. Medutim, smatra se da je o ovoj funkciji moguce govoriti generalno u
kontekstu marketinga kao znanosti, a ne tek samo u okviru koncepcije drustveno

odgovornog marketinga.

Vjeruje se da kvalitetno provediv marketing u turizmu izravno doprinosi mnogim
podrucjima i segmentima koji odrazavaju uspjesSnost provedbe njegova odrzivog
razvoja. Pri tome se povodi nekim osnovnim preduvjetima koji osiguravaju kvalitetu
provedbe ovoga procesa, a prvenstveno je rije€ o informiranosti dionika, pracenju i
pravovremenom odgovaranju na zahtjeve i trendove suvremenoga doba te
unapredenje suradnje medu dionicima uz prethodno osiguranje njihove participacije i

integracije.

U okviru ovoga poglavlja analiziraju se doprinosi marketinga u spomenutim

podrucjima koja determiniraju odrZivi razvoj turizma opcenito.

4.1. INFORMIRANJE DIONIKA

Kada se govori o problemima ili ograni¢enjima provedbe odrzivog razvoja turizma,
najéesée se raspravlja o nedovoljnoj informiranosti i educiranosti dionika. Cinjenica je
da su mnoge skupine dionika danas nedovoljno upu¢ene u problematiku odrzivog
razvoja, ali i ozbiljnost trenutne situacije u kojoj se suvremeno drustvo nalazi. Pri
tome se misli na globalne probleme u svezi okoliSa, upitnu egzistenciju buducih
narastaja i slicno. Jasno je kako je prvenstveno rije€ o lokalnoj zajednici, no ni ostale

skupine dionika nisu isklju€ene iz ovoga problema.

Kvalitetne i pravovremene informacije u suvremeno doba presudne su za svaki
konkretniji proces koji se planira i nastoji sprovesti, kao i za svaku odluku koja se u
odredenom trenutku donosi. Stoga je opravdano ovaj element staviti na prvo mjesto

pri razradi doprinosa marketinga odrzivom razvoju turizma.
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Nacin na koji marketing u turizmu doprinosi veéoj informiranosti dionika, a time i
odrzivom razvoju turizma, autor ovoga rada objasnjava kroz sljedecCe znacajke:

¢ Kontinuirano istrazivanje turistiCkog trzista i potreba turista;

¢ Pracenje medunarodnih trendova i njihovo predvidanje;

e Uspostava sustava prikupljanja informacija i izrada baza podataka,;

e Povezivanje dionika u procesu kontinuiranog prikupljanja informacija;

e Unapredenje suradnje izmedu dionika;

e Razvoj svijesti o vaznosti istrazivanja turistickog trzista;

e Promocija uspjesne prakse poslovanja.

Upravo su to jedni od vaznijinh elemenata koji doprinose stvaranju kvalitetne osnove
za planiranje i provedbu odrzivog turizma, ali i za uspostavu sustava nadzora
njegove izvedbe. Posebno se naglasava da je problematika informiranosti dionika

presudna za dugorocan nastup i provedbu predmetnog razvoja.

Na ovaj element nadovezuju se ostali koji zna€ajno determiniraju odrzivi razvoj
turizma. Pri tome se misli na ve¢ spomenuto pra¢enje medunarodnih trendova na
turistiCkom trzistu te osiguranje suradnje medu dionicima. Ovi elementi izdvojeni su u
okviru prethodnih znacajki, no smatra se da ih je vazno istraziti zasebno pa njihova

detaljnija razrada slijedi u nastavku.

42, PRACENJE | PREDVIDANJE MEDUNARODNIH TRENDOVA NA
TURISTICKOM TRZISTU

Pracenje i predvidanje trendova na medunarodnom turisticCkom trzistu je jedan od
imperativa uspjeSnog suvremenog poslovanja. Vjeruje se da bez osiguranja ovog
preduvjeta nije mogucée planirati uspjeSno poslovanje poduzeca, kao ni ocekivati

cjelovito zadovoljenje potreba turista.

Suvremena poduzec¢a, a posebice one koje posluju u turizmu, moraju biti strogo
orijentirane prema turistima, odnosno ka zadovoljenju njihovih sve kompleksnijih

zahtjeva i potreba. Jedino je na taj na¢in moguce osigurati uspjeSno poslovanije i
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kvalitetan razvoj. Za realizaciju navedenoga, presudno je postojanje pravovremenih,

objektivnih i istinitih informacija (Meler, 2002).

Posjedovanje informacija o proizvodima, uslugama i ostalim podrucjima vazno je i za
same turiste. One uvjetuju njihovu odluku o kupovini, ali utje€u i na konacno
zadovoljstvo. Prema tome, zadatak poduzec¢a u turizmu jest osigurati turistima i
ostalim dionicima sve informacije u svezi ponude, specifiCnosti turisticke destinacije,
kupcima i konkurenciji te redom dalje. To se ostvaruje putem marketinga u turizmu, a

zahtijeva kontinuitet u istrazivanju turistiCkog trziSta i predvidanja trendova.

Moze se reci da je prikupljanje informacija nesto Siri pojam od samoga istrazivanja
turistiCkog trziSta i predvidanja trendova. Pored toga, prikupljanje informacija
zahtijeva i1 ostale aktivnosti pa ovaj element biva tek jedan od dijelova ovog

sustavnog i kompleksnog procesa.

Istrazivanje turistiCkog trziSta, a u tom kontekstu i predvidanje medunarodnih
trendova je organizirana aktivnost i standardizirani postupak koji se zasniva na
naCelima znanstvene metode, a podrazumijeva prikupljanje, analizu i tumacenje
podataka sa svrhom dobivanja informacija releventnih za odlucivanje i rijeSavanje
konkretnih problema koji se ti€u marketinga, menadzmenta i svih ostalih segmenata

poslovanja (Liovi¢, 2010, 39).

Strukturno se ovaj proces sastoji od sljedecih dijelova (Liovi¢, 2010, 39):
e Definiranje problema i ciljeva istraZivanja;
e Odredivanje izvora podataka i vrste istrazivanja;
e Izbor metoda i formulara za prikupljanje podataka;
e QOdredivanje uzorka i prikupljanje podataka;
e Analiza podataka;
e Interpretacija rezultata;

e Sastavljanje izvjestaja.

U turizmu se provode razliCite vrste istrazivanja, ovisno o objektu i potrebama koje se
istim nastoje zadovoljiti. U tom smislu misli se na istrazivanja za potrebe

segmentacije turistiCkog trzista, istrazivanja za potrebe ugostiteljskin poduzeca,
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istraZzivanja za potrebe prijevozni¢kih poduzeca, kao i istrazivanja za potrebe
odrzivog turizma (Liovi¢, 2010, 40). U kontekstu ove problematike, najznacajnijim se

smatraju posljednje navedena istrazivanja, iako se ni ostalima ne umanjuje znaca;.

Zemlje diljem svijeta percipiraju turizam, a posebice onaj odrzivi, kao strategiju kojom
potiCu i unapreduju ekonomski razvoj. To se argumentira brojnim koristima koje
turizam poluCuje, a koje se ogledaju kroz njegove ekonomske i neekonomske
funkcije. Neke od znacajnijih su sljedece (Hrvatska enciklopedija, 2017):
e Otvaranje novih radnih mjesta uz posebnu orijentaciju na ugrozene skupine
druStva kao Sto su mladi i zene, osobe s invaliditetom i sli€no;
e Pozitivan u€inak na poduzetnistvo, posebice ono malo i srednje;
e Poticanje osnivanja lokalnih turistiCkih poduzec¢a;
e Povecanje standarda lokalnog stanovnistva — priljev prihoda kroz razlicite
vrste poreza i prireza,
e Unapredenje infrastrukture;
e Maksimizacija kvalitete Zivota lokalne zajednice;
e Otvaranje novih trZista za lokalne proizvode;
e Unapredenje odgovornosti prema okolisu;

e Njegovanje kulture lokalne zajednice i poticanje razumijevanja.

IstraZivanjem turistickog trzita, ali i medunarodnih trendova generalno doprinosi se
lakSem i kvalitetnijem planiranju razvoja turizma, a pri tome se svakako misli na
odrzivi razvoj. Time se zapravo stvara poveznica izmedu pozitivnog utjecaja
marketinga i marketinSkog procesa te spomenutog razvoja, a time se potvrduje jedna

od pocetnih hipoteza predmetnog rada.

Zapravo se moze tvrditi da bez cjelovite provedbe marketinskih aktivnosti i kvalitetne
izvedbe Citavog marketinSkog procesa nije moguce ocCekivati kompletnu provedbu
odrzivog razvoja koja ¢e biti korespondentna visokoj kvaliteti izvedbe i uspjesnosti.
Ralog tome odcituje se u Cinjenici da provedba marketinga osigurava odredene

preduvjete za spomenuti razvoj turizma pa i Sire.
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4.3. UNAPREDENJE SURADNJE S DIONICIMA

Participacija i integracija svih skupina dionika jedan je od presudnih preduvjeta za
provedbu odrzivog razvoja pa tako i onoga na primjeru turizma. O vaznosti uspjeSne
suradnje medu dionicima u turizmu kontinuirano se raspravlja na medunarodnoj
razini. Pri tome, vlade i medunarodne organizacije koje se bave ovom problematikom
sve viSe promoviraju vaznost suradnje u provedbi odrzivog razvoja, a time pozivaju

sve dionike na predani angazman i participaciju.

Svaka turistiCka destinacija je saCinjena od nekoliko skupina dionika. Upravo se u
tome ocituje njezina sustavnost pa se namece potreba takvog razmatranja ove
prostorne i trziSno prepoznatljive jedinice. Interesi svih dionika su komplementarni ili
opre¢ni kada je rijeC o razvoju turizma, a posebice odrzivog. Pregled ovih skupina

dionika daje se u nastavku (Slika 6.).

Slika 6. Skupine dionika u turizmu

Turisticka
destinacija

1 1 : 1 1
Lokalrlo Turisti Tur|st|ckv|. Javni sektor Ostali
stanovnistvo ponudaci

Izvor: lzrada autora prema: Liovic, M. (2010.) Uloga marketinga u odrZivom razvoju
nauti¢kog turizma Republike Hrvatske. Dostupno na: http://eknjiznica.unipu.hr/191/. Datum
posjete: (18.08.2017.)

Smatra se da je lokalno stanovnistvo jedna od vodecih skupina dionika u turizmu i
provedbi njegova odrzivog razvoja, a to se potvrduje nekolicinom argumenata.
Naime, ono zivi u nekoj turistiCkoj destinaciji i oliCenje je njezina identiteta i lokalne

kulture. Prema tome, lokalna zajednica poima se kao nositelj dijela ukupne turisticke
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ponude neke destinacije. Nadalje, lokalno stanovnistvo radi u turizmu, a na taj nacin
ostvaruje izravne kontakte s turistima i utjeCe na njihovo konacno zadovoljstvo i

kvalitetu usluge te turistickog proizvoda.

U kontekstu marketinga u turizmu, a time i njegova doprinosa odrzivom razvoju,
lokalno drustvo nalazi se u ulozi nositelja pojedinih aktivnosti kao dijela cjelovitog
marketinSkog procesa. Logi¢nim slijedom, ono je nositelj i odrZivog razvoja neke

turistiCke destinacije i s njime je izravno povezano.

Sljedeca skupina dionika su turisti. Oni su vodeni razli€itim motivima i potrebama, a
tijekom putovanja tragaju za zadovoljavaju¢im iskustvom, koje je moguce isporuciti
jedino putem visokokvalitetne, autentiCne i iskustvene usluge i dobro upravljane i
organizirane turisticke destinacije. Turisti su ujedno vodeci subjekti u okviru turizma.
Prema njima se usmjeravaju marketinSke aktivnosti turisticke destinacije, a provedba
odrzivog razvoja u sluzbi je maksimizacije njihova zadovoljstva i izgradnje lojalnosti

spram turistiCke destinacije.

Poslovni subjekti ili nositelji turisticke ponude u turizmu jesu turisticki ponudaci usluga
i turistiCkih proizvoda. Oni su sastavni dijelovi ukupne turistiCke ponude neke
destinacije, a time i nositelji odrzZivog razvoja. Pored toga, oni su inicijatori
marketinskih aktivnosti koje sami provode, a dijelom cine marketing turistiCke

destinacije opcenito.

Smatra se da turistiCki ponudadi ili poslovni subjekti u turizmu imaju vodecu zaslugu
s glediSta postojeceg razvoja turizma, a opci cilj njihova djelovanja je povrat uloZenih

sredstava i ostvarenje dobiti.

Naposljetku, vazno je spomenuti i javni sektor koji turizam percipira kao sredstvo za
maksimizaciju dohotka, stimuliranje regionalnog razvoja i zapoSljavanje. Javni sektor
najCeSce je nositelj funkcije vodenja ili koordiniranja pa ima osobit znac¢aj u okviru
predmetne problematike rada, a nastavak toga ocekivan je i u buduénosti (Liovic,
2010).
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Pod skupinom ostalih dionika zapravo se misli na razne grupe, udruge, komore i
ostale znacCajne subjekte koji su na bilo koji nacin integrirani u ovu problematiku i
doprinose provedbi odrzivog razvoja turizma. One su lokalnog, regionalnog ili
nacionalnog karaktera, a ¢ak i onog medunarodnog, a bave se raznim podrucjima.
Prema tome, moguce je govoriti o marketinSkim udrugama, agencijama za ruralni
razvoj, udrugama za zastitu potroSaca i redom dalje. One ne moraju biti striktno
vezane uz turizam ili odrzivi razvoj, ali svojim radom mogu doprinositi uspjesnosti

provedbe razvojnih procesa u tom kontekstu.

S obzirom na kompleksnost marketinga kao znanosti i poslovne filozofije, a posebice
marketinga u turizmu, vjeruje se da svaki od ovih dionika ima ozbiljan znacaj i
zauzima posebne uloge u provedbi konkretnih zadataka, aktivnosti i konacnog
procesa. Pri tome se neki od njih javljaju kao pokretaci ili inicijatori navedenog, neki
sluze raznim svrhama kao $to je prikupljanje podataka ili sli€no, dok oni drugi
provode nadzor ili kontrolu izvedbe. Zahtjevi i Zelje te potrebe svih dionika moraju biti
obuhvacene i zadovoljene ovim procesom pa je cjelovita integracija i participacija

svih dionika presudan ¢imbenik.

Vazno je istaknuti kako se cjelovito zadovoljenje potreba ovih dionika, a time i
realizacija ciljeva turistiCke destinacije mogu ostvariti jedino uz punu suradnju medu
njima. Razlog tome ocCituje se u brojnim vezama i utjecajima koje ovi dionici

medusobno ostvaruju, a koji bivaju sve izrazeniji.

Vjeruje se da kvalitetna provedba marketinga uklju€uje informiranje i edukaciju
dionika, definiranje zajednickih ciljeva, poticanje suradnje i promociju vaznosti
odrzivog razvoja. Na taj nacin doprinosi povezivanju svih dionika, a time i provedbi

uspjeSnog odrzivog razvoja turizma.
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5. PRIMJER 1Z PRAKSE - MARKETINSKE AKTIVNOSTI UNILINE D.O.O.

Uniline d.o.o. sa sjedistem u Puli vodeci je incoming touroperator koji na podrucju
Hrvatske posluje od 1990. godine. On nudi usluge smjestaja, izleta, rent a cara i

brojne turistiCke programe diljem Hrvatske.

Ima nekoliko poslovnica u Hrvatskoj, a zaposljava preko 150 zaposlenika koji su
adekvatno obrazovani i vrlo stru¢ni u kontekstu poslovanja u turizmu (Uniline, 2017).
Ovo poduzece ima bogatu mrezu inozemnih partnera, uglavnom turistickih agencija s
kojima ostvaruje vrlo uspjesSne poslovne odnose, a $to potvrduju kontinuirani uspjesni

pokazatelji poslovanja.

Smatra se da je ovo jedan od idealnih primjera poduze¢a u turizmu, koja provode
konkretne marketinske aktivnosti koje za cilj imaju osiguranju i unapredenje odrzivog
razvoja turizma. Pri tome se misli na spomenuto informiranje dionika, pracenje i

predvidanje medunarodnih trendova te unapredenje suradnje s dionicima.

S gledista informiranja dionika, vazno je istaknuti da je direktor ovoga poduzeca,
Boris Zgomba ujedno i predsjednik Udruge hrvatskih putni¢kih agencija (UHPA). To
je vrlo vazan podatak s gledista svih navedenih marketindkih aktivnosti. Naime, u
okviru djelovanja UHPA-e, Cija je jedna od vodecih €lanica upravo ova putnicka
agencija, provodi se kontinuirano informiranje dionika o turizmu i njegovim
prednostima, odrzivom razvoju i ostalim specificnostima, unapreduje suradnja medu
dionicima, potiCu brojna istraZivanja u turizmu pa tako i ona koja se odnose na

medunarodne trendove te ostalo.

Clanstvo Uniline-a u UHPA-i jedan je od strateskih cilieva jer je poduzeée svjesno
prednosti tog statusa i svih koristi koje poluCuje iz njega. Upravo zbog toga, ono se
aktivnho usmjerava prema sve vecem angazmanu u okviru djelovanja kao jedne od
vodecih Clanica ove krovne udruge hrvatskog turizma. Time ujedno unapreduje i
razvija svoj medunarodni nastup, $to je takoder od presudnog znacaja u kontekstu

promocije, razvijanja partnerskih odnosa, unapredenja suradnje i razvoja opcenito.
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U kontekstu informiranja dionika, istiCe se da se Uniline sve CeS¢e oglasava u
javnosti, putem brojnih medija, a najceS¢e putem televizije, interneta i novina, u svezi
tekucih aktivnosti u turizmu, promjena i novina, predvidanja i rezultata poslovanja.
Pored toga, od presudnog znacaja je spomenuti iznimna ulaganja financijskih
sredstava i napore koji se ulazu u sudjelovanje na brojnim sajmovima (nacionalnim i
inozemnim), konferencijama, skupovima i ostalim dogadanjima poput Dana
hrvatskog turizma i slicnoga. Osim Sto se ovim putem provodi informiranje dionika,
isto predstavlja kvalitetan instrument unapredenja suradnje, ali i provodenja

promocije.

Praéenje i predvidanje medunarodnih trendova odvija se takoder putem nekoliko
kanala. Uniline od samih zaCetaka poslovanja posebnu pazZnju pridaje ovome
segmentu. Samo poslovanje unutar organizacije organizirano je kroz nekoliko odjela,
a naj¢eSce oni pokrivaju pojedina trzista poput njemackog, isto€no-europskog i
slicnog. Svaki od njih zaduZen je, osim za prodaju usluga i proizvoda, za kontinuirano
praéenje trendova na odredenom trziStu, prikupljanje informacija od postojecih
partnera i slicno. Posebno je znacajno istaknuti kako svi odjeli unutar organizacije
ostvaruju usku i vrlo kvalitetnu suradnju, a rezultat je pravovremeno predvidanje
medunarodnih trendova i spremno odgovaranje na izazove istih. Informacije u svezi
toga prikupljaju se i putem sudjelovanja na brojnim medunarodnim sajmovima i
ostalim dogadanjima koja se uglavnom organiziraju u vrijeme izvan sezone. Rije€ je o

aktivnostima koje se odnose na ugovaranje, pripremu nadolazeée sezone i sli¢no.

Unapredenje suradnje s dionicima vec je nekoliko puta spomenuto u prethodnom
tekstu. Upravo se time ukazuje na Cinjenicu da su ove tri marketinSke aktivnosti vrlo
povezane i da se svakoj od njih pridaje podjednaki znacaj, u kontekstu osiguranja
uspjedSnog i odrzivog razvoja. Uniline je jedan od primjera drustveno odgovorne
organizacije koja posluje u hrvatskom turizmu. Pri tome ona brine o ekonomskoj,
socijalnoj i ekoloskoj dimenziji, Sto osigurava njezin odrzivi razvoj. Neke od aktivnosti
koje potvrduju navedeno su razna sponzorstva, donacije, medunarodni standardi u
poslovaniju (ISO certifikati), konkretni projekti koji pogoduju ekonomskom i socijalnom

razvoju te sli¢no.
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Evidentno je da ovo poduzecCe ulaZze znaCajna sredstva i napore u provedbu
navedenih marketinSkih aktivnosti kojima osigurava odrzivi razvoj na vlastitom
primjeru, ali i odrzivi razvoj hrvatskog turizma. Vjeruje se da ¢e u buducnosti tih
aktivnosti biti sve viSe, s obzirom na izrazito razvijenu svijest o vaznosti marketinga i
pripadajucih aktivnosti za razvoj poslovanja, organizacije i turizma opcenito, a

posebice u kontekstu odrzivosti.
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6. ZAKLJUCAK

Suvremeno doba oznacilo je jedno sasvim novo razdoblje u kontekstu poslovnog
okruzenja, ali i svakidasnjeg Zivota ljudi dillem svijeta. ObiljeZile su ga brojne
promjene, ali i sve intenzivniji zahtjevi te pritisci potroSaca. U takvim uvjetima,
opstanak na trziStima je vrlo neizvjestan, a organizacije imaju za cilj pronaci
optimalne strategije poslovanja i razvoja kojima ¢e odgovoriti na sve brojnije izazove

danasnjice.

U znanosti i praksi, sve se viSe istiCe znaCaj koncepta odrzivosti kao dijela ili
svojevrsne strategije poslovanja i razvoja organizacija u suvremeno doba, neovisno o
djelatnosti kojoj pripadaju, veli€ini poduzecCa i ostalim obiljezjima. Prema tome,

odrzivo poslovanje i razvoj postaju imperativ suvremenoga doba.

Koncept odrzivosti poCinje se istrazivati s poCetkom suvremenoga doba, toc¢nije
krajem prosloga stoljeca. Uz njega se veZzu mnogi pojmovi, a jedan od njih je i odrZivi
razvoj turizma. Turizam i odrzivost su usko povezani zbog niza razloga, a
prvenstveno se misli na kompleksnost i multidimenzionalnost turizma, brojnost
dionika koji se javljaju u okviru ove pojave i redom dalje. Opravdano je tvrditi da se
ovi pojmovi medusobno nadopunjuju pa ih je kao takve vazno i istrazivati, te u praksi

provoditi.

Osiguranje izvedbe odrzivog razvoja turizma vrlo je zahtjevan zadatak koji ukljuCuje
niz radnji, aktivnosti i zasebnih faza. Na kvalitetu njegove provedbe utjeCu mnogi
elementi ili €imbenici koji se u danasnjici sve intenzivnije i eSce istrazuju. Pri tome
se dotiCe i pitanje uloge marketinga u turizmu za uspjeSnost i kvalitetu izvedbe

odrzivog razvoja turizma.

Marketing u turizmu ima poseban znacaj, a kao poslovna filozofija poprima brojne
funkcije. Upravo se iz njih daje iSCitati njegov doprinos kvaliteti provedbe odrZivog
razvoja turizma. Pri tome se misli na informiranje dionika, educiranje i unapredenje
Zznanja, promociju vaznosti i znacCenja odrzivog turizma, unapredenje suradnje medu

dionicima, povec¢anje njihova angazmana i dr.
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U literaturi i praksi istrazuju se neke od koncepcija marketinga, a poslijednja medu
njima, koja odgovara suvremenom dobu, je drustveno odgovoran marketing. Ovaj
slozeni sustav je sacinjen od Cetiri kljuCna elementa koji zapravo do€aravaju njegovu
odrzivost, a time i doprinos provedbi odrzivog razvoja turizma. Sustinski je rije€¢ o
marketingu koji se zasniva na op¢im nacelima i pravilima, ali pri tome odgovorno i
cjelovito brine o svim skupinama dionika, okoliSu i kvaliteti zivota lokalne zajednice.
Moze se tvrditi da je rije€ o modificiranom obliku marketinga u turizmu koji poprima
sve vecCi znaCaj u danasnjici, a nastavak ovoga trenda oCekuje se i u buducénosti.
Stovise, vjeruje se da ée u nekom duzem razdoblju pri raspravi o bilo kakvom
marketingu, zapravo biti rijei o druStveno odgovornom marketingu kao jedinom

opravdanom procesu ovoga karaktera.

Jedan od uzornih primjera druStveno odgovornog marketinga, odnosno poduzeca
koje provodi marketinSke aktivnosti za potrebe osiguranja i unapredenja odrzivog
razvoja je Uniline d.o.o. sa sjediStem u Puli. Ovaj incoming touroperator posluje vec
duzi niz godina u Hrvatskoj i ostvaruje uspjeSne rezultate zahvaljujuci, pored
ostaloga, uspjesSnim marketinskim aktivnostima. Pri tome se misli na informiranje
dionika, unapredenje suradnje i pracenje medunarodnih trendova. Ove aktivnosti
realiziraju se putem clanstva u UHPA-i, osiguranja uspjesSnih partnerskih odnosa,
sudjelovanja na nacionalnim i medunarodnim sajmovima i konferencijama te redom

dalje.
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SAZETAK

Turizam je kompleksna socio-ekonomska pojava koja integrira Citav niz znanosti i
zahtijeva interdisciplinarni pristup istrazivanja. U okviru kompleksnosti turizma istice

se i problematika marketinga u turizmu, kao i koncepta odrzivosti.

U suvremeno doba, koje su obiljezile brojne promjene, odrzivi razvoj turizma postaje
imperativ i jedina prikladna, dugoro¢no profitabilna i opravdana praksa poslovanja i
razvoja. Brojni znanstvenici u dana$njici se bave ovom problematikom i nastoje
ukazati na klju¢ne segmente koji determiniraju uspjesSnost izvedbe odrzivog razvoja.
U okviru navedenoga, poseban znacaj ima kvaliteta provedbe marketinSkog procesa

u turizmu.

Marketing u turizmu ima brojne funkcije, a danas se sve viSe spominje njegov
pozitivan ucinak na provedbu odrzivog turizma. U tom smislu rije€ je o drustveno
odgovornom marketingu koji promice temeljne vrijednosti i naCela odrzivog razvoja.
Pored toga, marketing u turizmu pozitivnho utjeCe na informiranje Sire javnosti,

provedbu edukacije, unapredenje suradnje i blize povezivanje dionika te redom dalje.

Kljucne rijeci: turizam, marketing u turizmu, odrZivi razvoj, druStveno odgovoran

marketing.
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SUMMARY

Tourism is a complex socio-economic phenomenon that integrates a whole
numerous sciences and requires an interdisciplinary researching approach. In the
context of the tourism complexity, marketing in tourism and the concept of

sustainability have a range meaning.

In the contemporary, time that is marked by a numerous changes, sustainable
tourism development becomes an imperative and the only appropriate, long-term,
profitable and justified approach of business and development. Numerous scientists
in the present day deal with this issue and try to point to the key segments that
determine the performance of sustainable development. Within that, special
importance is the quality of the implementation of the marketing process in tourism.

Marketing in tourism has many functions as well as positive impact on the
implementation of sustainable tourism. In that sense, it is possible to discuss about
the socially responsible marketing that promotes the fundamental values and
principles of sustainable development. In addition, marketing in tourism has a positive
impact on informing the general public, implementing education, enhancing

cooperation and bringing stakeholders closer together and in a row.

Keywords: tourism, marketing in tourism, sustainable development, socially

responsible marketing.
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