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1. UvOD

Tema ovog zavrsnog rada je druStveno odgovorno poslovanje u turistickim agencijama.

Svijest o vaznosti odrzivosti u turizmu s godinama je porasla te osim $to predstavlja trend
poslovanja pojavljuje se 1 kao potreba. Dio odrzivog turizma je i drustveno odgovorno
poslovanje s ¢ijom pojavom jaca ideja zasStite kulturne i prirodne bastine, brige o zaposlenicima i
lokalnoj zajednici, dioni¢arima, dobavlja¢ima, odnosno svim interesnim skupinama u poslovanju

organizacije.

Osim profitabilnosti koja predstavlja uspjeSnost poslovanja i cilj svakog poduzeca,
drustvena odgovornost od velikog je znacaja u turizmu. Upravo zbog toga jedan od nositelja
aktivnosti poslovanja su i turisticke agencije koje uvode inovativne trendove na trziste.
Turisticke agencije kao posrednici u turizmu imaju vaznu ulogu u promociji i poticanju

drustveno odgovornog poslovanja. Osim konkurentne prednosti, prikazane ¢e biti i mnoge druge.

Ovaj ¢e zavrsni rad osim uvoda i zakljucka biti koncipiran u Cetiri poglavlja.

U prvome ¢e poglavlju biti definiran pojam odrzivog turizma. Govorit ¢e se i1 o razlici
izmedu masovnog 1 alternativnog turizma, gdje alternativni ima vecu tendenciju k odrZivosti.
Zatim iznesen ¢e biti koncept odrzivog turizma, pojasnit ¢e se meduovisnost okolisa i turizma, a

na kraju Ce biti prezentiran odrZivi turizam u deset koraka.

Drugo ¢e poglavlje uéi u srz druStveno odgovornog poslovanja. Osim teorijske obrade,
govorit ¢e se 1 o vrstama, internoj i eksternoj dimenziji poslovanja, odnosno o podrucjima
drustveno odgovornog poslovanja. U turistiCkom poslovanju od izuzetne vaznosti su programi i

certifikati, a istaknut ¢e se oni koji su vazni u poslovanju turistickih agencija.

U trecem poglavlju naglasak ¢e biti na turistickim agencijama i turoperatorima. Istaknut
¢e se vaznost implementacije drustveno odgovornog poslovanja kroz faze i izazove uvodenja.

Takoder, naglasit ¢e se i uloge turistickih agencija u promociji odrzivosti.



Zadnje poglavlje ¢e prikazati primjere dobrih praksi, gdje ¢e biti analizirano poslovanje
pojedinih turistickih agencija. Navedena ¢e biti po dva primjera iz Europe 1 Hrvatske, a zatim ¢e

biti provedena komparacija.

Naposljetku, obradom zadane teme, izveden je zakljucak rada, nakon kojeg slijedi popis
literature, grafickih prikaza te sazetak rada. U radu su koristene metode deskripcije, kompilacije,

analize te induktivna i deduktivna metoda.

Zavrsni rad napisan je na temelju dostupne literature iz Gradske knjiznice Pula,
prikupljenim podacima s internetskih stranica pojedinih turistickih agencija te ostalih

internetskih izvora.



2. Odrzivi turizam

Turizam je skup odnosa i pojava tijekom boravka posjetitelja na odredenom podrucju u
vremenskom periodu manjem od godine dana. U turisticka kretanja uklju¢ene su sve zemlje
svijeta te putovanja predstavljaju statusni simbol u drustvu. Zbog velike potraznje, tj. velikoga
broja ljudi koji se ukljucuju u turisticke tokove postoji potreba za upravljanjem turizmom. Jedan
od razloga potrebe za upravljanjem turizmom su sve ucestalije klimatske promjene, primjerice
otapanja ledenjaka koje uzrokuju klimatske promjene. Turizam i turist kao masovna pojava
pojavljuju se u 20. st. te predstavljaju jedan od najveéih utjecaja na okoli§ destinacije i sveukupni
okoli$. Zbog svojega utjecaja na okoli$ i ovisnosti o okolisu i prostoru, javlja se nuznost zastite i

brige o okolisu. Posljedica toga jest pojava odrzivog upravljanja turizmom.

Odrzivi turizam je dugotrajni proces koji pretpostavlja potrebe sadasnjih turista i domicilnog
stanovniStva, a S$titi i poboljsava prilike za buduénost. UNWTO definira odrzivi turizam kao
turizam koji zadovoljava potrebe turista i receptivnih regija u sada$njosti, pri ¢emu se ¢uvaju i
unapreduju moguénosti za buduénost.'Koncepcija odrzivog turizma odnosi se na gospodarsku,

ekolosku i drustvenu dimenziju pri emu je bitno:?

1. Optimalno iskoristiti okoliSne resurse koji su kljucni element turistickog razvoja,
zadrZavaju¢i bitne ekoloske procese 1 pomazu¢i u zaStiti prirodne baStine 1
bioraznolikosti.

2. Postivati drustveno-kulturnu autenti¢nost destinacije, ocuvati njihovo izgradeno i zivo
kulturno nasljede 1 tradicijske vrijednosti, te doprinositi medukulturnom razumijevanju 1
toleranciji.

3. Osigurati da su gospodarske aktivnosti odrzive i dugoro¢ne, te da donose druStvenu i
gospodarsku korist svim dionicima uz pravicnu raspodjelu, izmedu ostaloga stabilnost
zaposlenja, mogucnosti zarade druStvenih usluga zajednici, pomazu¢i uklanjanju

siromastva.

'Kozi¢, 1., Mikuli¢, J. (2011.) Moguénosti uspostave sustava pokazatelja za ocjenu i praéenje odrzivosti turizmau
Hrvatskoj. Privredna kretanja i ekonomska politika. str.58.

?Institut za turizam. (2015.) Odrzivi turizam. Dostupno na: http://www.odrzivi.turizam.hr/default.aspx?id=97
(05.09.2015.)



http://www.odrzivi.turizam.hr/default.aspx?id=97

Odrzivi je turizam zbog svojih karakteristika primjenjiv u svim vrstama turizama. Razlog

tomu je to $to se bazira na organiziranosti i ograni¢enosti iskoriStavanja resursa destinacije.

Odrzivi turizam ujedno je i alternativni oblik turizma u odnosu na masovni turizam.

Tablica 1. Karakteristike masovnog i alternativnog turizma

Masovni turizam Alternativni turizam

Op¢e karakteristike

Brz razvoj
Maksimalizacija

Nekontroliranost

Spor razvoj
Optimalizacija

Kontroliranost

Fiksni program
Usmjeravanje turista
Dovoljan i pasivan

Bez znanja stranih jezika
Znatizeljno

Glasno

Kratkotrajnost Dugotrajnost
Sektorski Holisti¢ki
Ponasanje turista Velike grupe Pojedinci, obitelji

Spontane odluke
Turisti odlucuju
Zahtjevan i aktivan
Ucenje stranih jezika
Takti¢no

Tiho

Osnovni uvijeti

Usmijereni odmori
Neobucena radna snaga
Ustaljena promidzba

Prodaja snagom

Rasporedeni odmori
Obucena radna snaga
Obrazovanje turista

Prodaja srcem

Razvojne strategije

Neplanirane
Vodene projektom
Novi objekti

Vanjski investitori

Planirane
Vodene konceptom
Rekonstrukcija postojecih objekata

Lokalni investitori

Izvor: izrada autorice prema: Popesku, J. (2011.) Menadzment turisticke destinacije. Beograd: Univerzitet

Singidunum. str. 6.

U tablici 1. prikazane su karakteristike masovnoga i alternativnoga turizma, odnosno njihove

razlike. Alternativni turizam zahtjeva vise planiranja, dugotrajniji je, usredotocuje se na dobrobit




svih sudionika u turistiCkim tokovima, dok je masovni oblik turizma nekontroliran, razvojne

strategije su neplanirane, a usredotoc¢enost je na $to brzu zaradu bez obzira na posljedice.

Kako bi posljedice bile $to manje i kako bi odrzivi turizam mogao zazivjeti u odredenoj
destinaciji potrebno je razmotriti meduovisnost turizma i okoli$a, shvatiti koncept razvoja
odrzivog turizma te pojasniti odrzivi turizam u 10 koraka. U sljede¢im potpoglavljima biti ¢e

razradene te tri tocke kao uvod i razlog drustveno odgovornoga poslovanja u turizmu.
2.1. Koncepcija odrzivog razvoja turizma

U prijasnjem poglavlju navedeni su problemi i posljedice koji nastaju zbog nekontroliranosti
i nedovoljne ekoloske osvijestenosti svih sudionika u turizmu. Upravo iz tih razloga javlja se
potreba za odrZivo$¢u i1 samim time odrZivim i1 odgovornim turizmom. SusStina odrZivog razvoja
turizma je uskladivanje lokalnih interesa i specificnosti s regionalnim i nacionalnim interesima,
objektivizacija privlacne snage resursa i planiranih turistickih atraktivnosti s pozicije trzista 1
profila turistickog proizvoda te uvazavanje zadanih ograni¢enja u sferi okolisa, socio-kulturnih i

ekonomsko-politikih specifi¢nosti.?

Koncepcija odrzivog razvoja sluzbeno je prihvacena na svjetskoj konferenciji okoliSa 1
razvoja odrZzanoj u Rio de Janeiru, 1992. godine, kao jedino poznato rjeSenje problema razvoja 1
okoliSa. Prema tome, odrZivost treba primijeniti u svim vrstama turizama, a ne samo u
ekoturizmu, koji predstavlja oblik selektivnog turizma, privlacnog turistima zainteresiranima za
upoznavanje prirodne i kulturne baStine, pri ¢emu su i sami zainteresirani za zaStitu okoliSa.
Ekoturizam 1 odrzivi turizam ne brinu se iskljuc¢ivo o okoliSu nego 1 o drustvenoj dobrobiti. Ako
bi se poslo od definicije da je to ,,razvoj koji ¢e zadovoljiti potrebe sadaS$njeg narastaja, a da se
pri tome ne dovedu u pitanje potrebe buducih narastaja“, uocava se da postoje tri vazna elementa

.- . 4
u koncepciji odrZivog razvoja:

®Revitas (2011.) Smjernice razvoja kulturnog turizma. Dostupno na: http:/revitas.org/hr/revitalizacija/smjernice-
razvoja-kulturnog-turizma/ (06.09.2015.)

4(ernj ar, M., Crjar K. (2009.) Menadzment odrzivog razvoja. Rijeka: Fakultet za menadzment u turizmu i
ugostiteljstvu u Opatiji sveudilista u Rijeci. str.83-84



http://revitas.org/hr/revitalizacija/smjernice-razvoja-kulturnog-turizma/
http://revitas.org/hr/revitalizacija/smjernice-razvoja-kulturnog-turizma/

1. Koncepcija razvoja — koji nije poistovje¢en s gospodarskim rastom. Gospodarski se rast
odnosi na kvantitativne elemente gospodarskog sustava, a razvoj na kvalitativnu
koncepciju razvoja drustva koja u sebi ukljucuje gospodarske, kulturoloske i drustvene
opsege razvoja.

2. Koncepcija potreba — otvara pitanje raspodjele osnovnih resursa za ostvarivanje
kvalitetnog zivota. Na svjetskoj razini za odrzavanje standarda razvijenih, uz istodobno
poboljsanje kakvoce zivota nerazvijenih drzava, nema dovoljno prirodnih resursa. Zbog
toga je termin ,,osnovnih potreba‘ nuzno preispitati.

3. Koncepcija buducih narastaja — ogleda se u ¢injenici da se koristi 1 troSkovi razvoja
prenose budu¢im pokoljenjima. OdrZivi razvoj zahtjeva razvojni kapacitet koji opcenito

ako ne umanjuju ukupnu kakvocu i upotrebljivost prirodnih resursa.

Kako bi koncepcija odrzivoga razvoja opstala potrebno ju je ukljuditi u sve tokove, odnosno
u sve drustvene, ekonomske i politicke strukture. U turizmu je potrebno probuditi svijest svim
dionicima o vaznosti o¢uvanja atrakcija u destinaciji 1 o ocuvanju prirodnih ljepota. Turisticke
agencije i turoperatori kao posrednici izmedu destinacije i turista, trebali bi svojom politikom

usmjeravati obje strane prema odrZivosti 1 odgovornosti.

Kao temelj strategije za odrzivi razvoj izvjeS¢e Caring for the Earth (IUCN/UNEP/WWF)
utvrdilo je devet nacela. Prvo nacelo se odnosi na poStivanje i brigu za Zivotnu zajednicu, a
temelji se na postivanju i brizi za ostale ljude i za ostale oblike Zivota, sada i u buduénosti. Zatim
sljedi poboljsanje kakvoce zivota, odnosno razvoj treba omoguditi ljudima da ostvare svoju
sposobnost 1 da imaju dostojanstven zivot. Trec¢e nacelo je zaStita vitalnosti 1 raznolikosti Zemlje,
razvoj se treba temeljiti na zastiti okoliSa; mora pruziti zastitu strukturi, funkcijama i raznolikosti
prirodnih sustava svijeta o kojima naSa vrsta ovisi. Slijedi minimaliziranje iscrpljivanja
neobnovljivih resursa, kao §to su minerali, nafta, plin 1 ugljen. Zatim poStovanje granica
prihvatljivog kapaciteta zemlje. Sesto nadelo su promjene u osobnim stavovima i postupcima, a
sedmo omogucavanje zajednicama da skrbe o vlastitom okoliSu. Za ova dva nacela potrebno je
informiranje i educiranje, kako bi ljudi, odnosno zajednice mogle poduzimati prave aktivnosti.

Predzadnje, osmo nacelo odnosi se na stvaranje nacionalnog okvira za integraciju razvoja i



zastite. Da bi druStvo moglo napredovati na racionalan nacin, mora imati bazu informacija i
znanja, pravni i institucijski okvir i dosljednu gospodarsku i1 drustvenu politiku. Deveto i
posljednje nacelo je stvaranje globalnog saveza, odnosno uspostavljanje ¢vrstog saveza medu
svim drzavama. Zbog neuravnotezenosti medu drzavama, one s nizim prihodima potrebite su

pomoci kako bi razvijale odrzivost i zastitile svoj okolig.’

Koncepcija odrzivoga razvoja u potpunosti je primjenjiva u turizmu i turistickim
tokovima, a nacela trebaju biti vodilja u poslovanju. Ujedinjenje vodeéih turistickih destinacija i
zemalja, njihova teZznja k ocuvanju okoline, poslovanje u skladu s nacelima i usmjerenost na

sveopcu, globalnu dobrobit trebala bi biti ustaljena praksa.

2.2. Implementacija odrzivog turizma

Implementacija koncepta odrzivosti je dugoro¢ni proces, koji treba prolaziti ,,korak po
korak“. Potrebno je detaljno istraziti svaki segment turistiCkog sredista, sagledati prednosti i
nedostatke i pravilno valorizirati atraktivnosti destinacije u okvirima odrzivosti. Vazno je
istaknuti posebnosti i vrijednovati kvalitete te otkriti socio-kulturni, ekonomski i ekoloski okvir
destinacije. Kulturna i prirodna bastina dio je turizma, a kako bi se ona $to kvalitetnije i na

odrziv nacin iskoristila, a ujedno 1 saCuvala potrebno je prepoznati i procijeniti njene potencijale.

U sljede¢im to¢kama bit ¢e prikazano deset koraka odrzivog turizma, koji sluze kao pomo¢
turoperatorima, turistickim organizacijama, lokalnim vlastima i zajednicama te svim djelatnicima
u turizmu. Ovaj pristup primjenjiv je na lokalnoj, regionalnoj i nacionalnoj gospodarskoj razini u

svrhu daljnjega promicanja odrzivoga turizma.

Postizanje odrzivog turizma zahtijeva motivaciju, odlu¢nost i sustavan pristup. ,,Koraci® su

pomagalo ili uputa za ostvarenje toga cilja te su razradeni u partnerstvu i za interese turizma i

Sij ar, M., Crnjar K. (2009.) Menadzment odrzivog razvoja. Rijeka: Fakultet za menadZment u turizmu i
ugostiteljstvu u Opatiji sveucilista u Rijeci. str. 85-86



bastine. Ove upute, integriraju zahtjeve turizma, okolisa i bastine za potrebe razvoja i upravljanja

turistickom destinacijom i proizvodimat.6

Prvo je prikazan graf u izradi autora rada, a potom koraci uz opis i objasnjene koriSteno u

priru¢niku ,,Odrzivi turizam u deset koraka“, Hrvoje Carié¢’.

Graf 1. Odrzivi turizam u deset koraka
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Izvor: izrada autorice prema: Cari¢, H. (2006.) OdrzZivi turizam u deset koraka. Zagreb: Institut za turizam;
Odraz. str. 7

1. Korak: Sto Zzelimo postiéi?

U prvom koraku treba odrediti Zeljeni smjer, sastaviti oblik izjave o misiji, viziji i svrsi
projekta. Vrlo je vazno da izjava bude kratka, jasna i ostvariva. Zatim je potrebno istraziti
okolinu u kojoj se nalazite, drustvene uvjete, ekonomsko okruzenje, trenutnu politicku klimu te
prirodno 1 kulturno okruzenje. DruStveni uvjeti podrazumijevaju broj stanovnika, dobnu, spolnu i
obrazovnu strukturu, a ekonomsko okruzenje broj poduzeca, veli¢inu i strukturu po
djelatnostima. Takoder, potrebno je prouciti mogucée konfliktne situacije izmedu sudionika i
ostalih zainteresiranih za odredeno podrucje. Neka od bitnih pitanja prvog koraka odnose se na
klju¢ne prirodne i kulturne kapitale za turizam, pogodnost lokaliteta ili regije za turisticki razvoj

i potencijal za rast broja posjetitelja.

®Cari¢, H. (2006.) Odrzivi turizam u deset koraka. Zagreb: Institut za turizam; Odraz. str. 2
7 -
Ibid. str. 2



2. Korak: Tko je, tko bi mogao ili trebao biti ukljuc¢en?

Ovaj korak koristi se za prepoznavanje svih zainteresiranih strana za projekt i identificiranje
sudionika i interesnih skupina. Osim prepoznavanja sudionika, potrebno je i konzultiranje s
istima te ovisno o rezultatima uklju¢ivanje u projekt. Ovaj korak je baza za sljedece korake, te ga
je potrebno kontinuirano azurirati. Neki od potencijalnih sudionika su turoperatori i poduzetnici,
turisticke organizacije, zatim institucije za upravljanje okoliSem, kulturnim, povijesnim
nasljedem, te lokalne i regionalne zajednice i vlasti. Nacini konzultiranja s pojedincima i
skupinama mogu biti razni intervjui, javni sastanci, prezentacije, izlozbe i informativni posteri.
Za razvijanje kvalitetnih odnosa s partnerima potrebno je identificirati klju¢ne partnere za
postizanje ciljeva, kao i osobe koje su ukljuéene ili bi trebale biti uklju¢ene u projekt, zalagati se

za izgradnju odnosa, medusobno razumijevanje te zajedni¢ko postavljanje ciljeva i podciljeva.

3. Korak: Sto nam je poznato?

U treCem koraku identificiraju se 1 proucavaju postoje¢i izvori informacija i dokumenti
relevantni za projekt ili proces koji se provodi. Informacije su veoma vazne i korisne i
omogucavaju primjerenu osnovu za odlucivanje. Informacije je moguce pronac¢i u knjigama,
novinskim ¢lancima, turistickim broSurama, biljeSkama turoperatora, u lokalnim i nacionalnim
knjiznicama, na internetskim stranicama, kod turoperatora i sl.

Neka od pitanja na koje je potrebno odgovoriti i istraziti u ovom koraku odnose se na regionalne
planove ekonomskog razvoja, na formalno registrirane i zasticene lokalitete bastine, odredivanje

i utvrdivanje fokusa ili prioriteta za turizam na regionalnoj ili nacionalnoj bazi.

4. Korak: Sto &ini vasu regiju, destinaciju ili proizvod posebnim?

Cilj Cetvrtog koraka je prepoznati vrijednosti i posebnosti turistickih atrakcija kao i
atraktivnosti. Potrebno je i prouciti da li postoji potencijal za daljnje koriStenje tih vrijednosti u
turizmu 1 turistickoj interpretaciji. Lokalnu je bastinu mogucée prezentirati i promovirati putem
prica i legendi, koje su posebno zanimljive posjetiteljima. Kako bi se posebnosti kvalitetno
istaknule potrebno je prepoznati prirodne i kulturne vrijednosti regije ili destinacije, povijesno-
prirodno-kulturne teme, slikovite predjele koji bi privukli posjetitelje u regiju, destinaciju ili
prema proizvodu te istrazititi koliko dobro su vrijednosti prirodne i kulturne bastine shvacene i

predstavljene.



5. Korak: Koja su glavna problemska pitanja?

Peti korak pomaze u identifikaciji i razumijevanju glavnih podrucja i tema koje utjecu na
regiju, destinaciju i proizvod. Identifikacija problemskih pitanja mora biti jasna i temeljita te ih
se ne smije dozivljavati kao probleme ve¢ kao nesto ¢ime se moze baviti i rjesavati. Po potrebi se
moze upotrijebiti i profesionalni pristup i vjestine stru¢njaka koji imaju iskustva ili su obuceni u
pitanjima rada sa sudionicima i identificiranja klju¢nih problemskih pitanja. Radi lakSega
obuhvacanja znacajnih pitanja turizma i bastine, korisno je razmotriti dozivljaje posjetitelja
odnosno korisnika, stavove lokalne zajednice, pitanja infrastrukture, trzista i marketinga,
dostupnost turistickog proizvoda, strateski i resursni kontekst, zakonodavstvo, dozvole i sl.
Takoder, na ovom koraku vazno je identificirati podrucja konflikta, pokuSati ih rijesiti ili
prihvatiti, kako bi se projekt uspjesno do kraja realizirao. Klju¢ upravljanja konfliktima i njihovo
rjeSavanje podrazumijeva ukljucivanje svih interesnih strana uproces, zadrzavanje otvorene i

dobre komunikacije, prilagodljivost te izgradnju konsenzusa veéine sudionika.

6. Korak: Analiza

U procesu proucavanja problemskih pitanja 1 posebnosti destinacija ili proizvoda, javlja se
potreba za analizom kako bi se $to bolje razumjelo i razjasnilo $to se do sada dogodilo. Vazne
teme moraju biti posve razumljive i jasne. Analiza moze biti na temelju jednostavnijeg pristupa
pri procjeni neke teme ili naprednijeg pristupa. Time se olaksava daljnje poslovno i menadzersko
odluc¢ivanje. Naprednija analiza zahtijeva viSe vremena i1 novaca. Svrha koriStenja odredene
analize jest bolje razumijevanje ¢imbenika odredene kompleksne situacije. Analiticke metode
koje je moguce koristiti u ovom koraku podrazumijevaju analizu trzista, analizu zastite bastine,

SWOT analizu, analizu situacije,analizu troSkova i dobiti te analizu prioriteta.

7. Korak: Nacela i ciljevi aktivnosti

Sedmi korak pomaze pri sastavljanju jasne izjave o nacelima i ciljevima prema kojima ¢e se
usmjeravati buduc¢e aktivnosti. Nacelo je nacin usmjeravanja buduceg rada, odnosno pravilo
ponasanja s ciljem usmjeravanja aktivnosti, dok je cilj kratka izjava o Zeljenim dostignu¢ima.
Ciljevi moraju biti razumljivi, jasni, mjerljivi, ostvarivi i vremenski ograniceni. Takoder, ciljevi
trebaju biti rezultat suodlu¢ivanja svih dionika u procesu ili projektu. Neki od primjera ciljeva

jesu putem stalnih sastanaka razvijanje odnosa i komunikacije izmedu turoperatora i lokalnih ili
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regionalnih menadZera lokaliteta prirodne 1 kulturne bastine, te pomocu treninga i informiranja

osnaziti kapacitete lokalne zajednice za potporu i sudjelovanje u turizmu.

8. Korak: Koje su vase ideje i opcije?

Ovaj korak sluzi za detaljniju razradu ideja i opcija, komunikaciju, suradnju i trazenje
odgovora o najboljim opcijama s klju¢nim sudionicima i odgovornima za donoSenje odluka.
Proces utvrdivanja opcija zapo€inje s razvojem ideja i opcija, zatim predstavljanjem istih radi
testiranja. Zatim slijedi analiziranje kljuénih tema, razvijanje najprikladnijih opcija te na kraju

traZzenje suglasnosti za odabranu opciju.

9. Korak: Provedba

Odabrane opcije potrebno je realizirati, $to je i jedan od zadataka devetog koraka. Ostali
zadatci su: predstavljanje odabranih ideja i opcija na jasan i logi¢an nacin, osiguranje njihovog
ukljucivanja u relevantne planove i strategije, razvijanje metoda pracenja i ocjenjivanja akcija, te
ukljucenje svih sudionika koji bi mogli utjecati na ciljeve. Ovi zadatci pomaZzu pri sastavljanju i
oblikovanju akcijskog plana, odnosno odreduju Sto treba napraviti, tko je odgovoran i koga bi
trebalo ukljuéiti u provedbu, vremenski period, potrebne resurse ina¢in nadziranja aktivnosti ili
strategije.
Sve strateske, razvojne 1 akcijske planove nuzno je pratiti 1 sagledavati kako se ne bi izgubila
vjerodostojnost 1 kako bi se zadrzao Zeljeni smjer. Zbog toga potrebno je stalno provoditi analize,

provjeravati i izvjeStavati o napretku.

10. Korak: Smjernice

Zadnji korak sluzi za sastavljanje smjernica koje trebaju prikazati koje su klju¢ne vrijednosti
naslijeda regije, destinacije ili proizvoda, zatim kljucne teme i podrucja razvoja te rezultate
dogovora izmedu sudionika i sporazume. Ukoliko su svi koraci odradeni, ovaj bi trebao

omoguciti svim sudionicima da uvide rezultate 1 postignuca.
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2.3. Meduovisnost turizma i okoli§a

Covjek je oduvijek utjecao na okoli§. No, od kraja 18. stolje¢a, primjenom dostignuéa prve
industrijske revolucije, a posebno u tijeku 20. stoljeca, antropogenim djelovanjem nastaju brojne
promjene u svim dijelovima ekosfere.® Tako dolazi do otapanja ledenjaka, promjene vremenskih
doba 1 klimatskih promjena. Utjecaji 1 razlozi takvog stanja mogu se pronac¢i u brzom porastu
stanovnis$tva, manjku obradivog zemljista, porastu nedostatka hrane i pitke vode u svijetu, te
razvoju gospodarskih djelatnosti medu koje spada i turizam. Uz urbanizaciju i industrijalizaciju,

turizam je jedan od najsnaznijih ¢imbenika utjecaja na okolis.

Upravljanje utjecajem turizma na okoli§ i okoliSa na turizam vazno je za turisticku
destinaciju. Masovno kretanje turista donijelo je mnoge probleme jer dolazi do pretjeranog
iskoriStavanja prostora, te velike koncentracije turista u destinaciji. Neka od negativnih obiljezja

aktivnog turizma su:’

o Ekspanzivna obiljezja: zahtijevaju i1 rabe velike prostore (kamping, nauticki
avioturizam, ladanjski turizam...)

e Agresivna obiljezja: prodor sve veceg broja turista u formalno zasti¢ena podrucja;
»divlje* kampiranje na mjestima koja nisu za to uredena; sportski ribolov 1 lov na
zabranjenim mjestima; podmorska istrazivanja i neovlasteno prisvajanje arheoloskog
1 bioloskog blaga iz mora...

e Destruktivna obiljezja: oni koji potpuno ,,okupiraju, obezvrjeduju, preobrazavaju i

raspriroduju prirodni prostor.

Nekontrolirani masovni turizam, vremenska i prostorna neorganiziranost turizma moze
dovesti do velikih posljedica u ekosustavima. Budenje svijesti o odrZivosti, o¢uvanju prirode i
okoliSa moze dovesti do smanjenja posljedica. Kako bi se saCuvale atrakcije i1 atraktivnosti

destinacije potrebno je provoditi politike u skladu s zakonom o o¢uvanju okoli$a, te ravnomjerno

8Afric, K. (2002.) Ekoloska svijest — pretpostavka rjeSavanja ekologkih problema. Ekonomski pregled. (Online)
Dostupno na: hrcak.srce.hr/file/44505 (05.09.2015.)

® Crnjar, M., Crnjar K. (2009.) Menadiment odrzivog razvoja. Rijeka: Fakultet za menadZment u turizmu i
ugostiteljstvu u Opatiji sveucilista u Rijeci. str. 40
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dozirati 1 odrediti broj posjeta odredenom turistickom resursu. Najprivlac¢nije 1 najljepSe
turisticke destinacije su zapravo i najugrozZenije, jer njih posjecuje najveci broj turista. Turizam

kao proces i pojava moZe na tri na¢ina utjecati na okolinu:™

1. Fizicki utjecaj na okolis 1 na degradaciju tla, vode, atmosferu i1 koristenje prirodnih
resursa. Taj se utjecaj ogleda u oneciS¢enju okolisa, koriStenju resursa i degradaciju
ekosustava.

2. Socijalni i kulturni utjecaj, jer mijeSanjem ljudi razli¢itih kultura, nacionalnosti,
socijalnog i ekonomskog statusa daje pozitivne 1 negativne ucinke.

3. Ekonomski utjecaj, posebno u zemljama u razvoju, gdje se pomocu razvoja turizma zeli

ubrzati ekonomski razvoj, izbalansirati platnu bilancu i povecati broj zaposlenih.

Upravo zbog utjecaja koje turizam ima na okolinu potrebno je ograniéiti i kontrolirati njegov
rast i razvoj u destinaciji. Jedan od nacina kontrole je izracun prihvatnog kapaciteta prostora.
Prema sluzbenoj definiciji UNWTO-a, turisticki prihvatni kapacitet je maksimalni broj
turistickih korisnika koji simultano posjecuju turisticko mjesto bez neprihvatljivih poremecaja
fizicke, ekonomske, i socio-kulturne okoline, kao i bez neprihvatljivog smanjenja kvalitete
zadovoljstva posjetioca. ' Pri izraunu prihvatnog kapaciteta nosivosti u turistikoj destinaciji
koriste se pragovi tolerancije, koji se odnose na prag tolerancije eko sustava, infrastrukture i
suprastrukture, lokalnog stanovnistva i prag tolerancije turista. Potrebno je sagledati sve dionike
koji su ukljuceni u turisti¢ke tokove, te donijeti pravu odluku temeljem istraZivanja. Ako se
okoli§ na vrijeme ne zaStiti od prekomjernoga turistickog utjecaja, moze do¢i do propadanja i

uni$tavanja ljepote, a ujedno i do smanjenja interesa za samom atrakcijom.

9Crnjar, M., Crnjar K. (2009.) Menadzment odrzZivog razvoja. Rijeka: Fakultet za menadzment u turizmu i
ugostiteljstvu u Opatiji sveuciliSta u Rijeci. str.41.

Ynstitut za turizam. (2009.) IstraZivanja prihvatnog kapaciteta — medunarodna i Hrvatska iskustva. Dostupno na:
http://iztzg.hr/UserFiles/Pdf/Pedeseta-obljetnica-1T/07-Istrazivanja-pkm-i-hrvatska-iskustva-Klaric-Caric.pdf
(05.09.2015.)
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3. Drustveno odgovorno poslovanje

Razumijevanje i proucavanje odrZivog razvoja omogucéuje poduzetnicima, agencijama i
organizacijama odrzivo poslovati u svim granama i djelatnostima kojima se bave. U danasnje
vrijeme odrzivo i odgovorno poslovati donosi veliku prednost i znacaj imidzu kompanije.
No,takvim nafinom poslovanja postizu se i mnoge druge koristi. Zadovoljavaju se potrebe ne

samo poduzeca nego i njegovih dionika.

Dionici (eng. stakeholders) kompanije su interesno-utjecajne grupe ili pojedinci. To su svi
oni koji imaju stvarnu ili potencijalnu mo¢ utjecaja na akcije i odluke organizacije i na postizanje
njezinih ciljeva i na koje ona utjece svojim odlukama i ponasanjem. Dionike mozemo podijeliti u
dvije skupine, kao primarne i sekundarne. Primarni su oni koji izravno utje¢u na financijske
resurse, kao npr. potrosaci, zaposlenici, dionic¢ari i dobavlja¢i. Sekundarni su oni koji svojim
akcijama takoder mogu pridonositi ili $tetiti, kao npr. vlada, sindikati, nevladine organizacije,
aktivisti, mediji i dr.**Kako bi poduze¢e moglo voditi brigu o dionicima, poslovanju i okruZenju

mora poslovati na drustveno odgovoran nacin.
3.1. Obiljezja DOP-a

Drustveno odgovorno poslovanje®® ne podrazumijeva redovito ispla¢ivanje placa, postovanje
dogovora s dobavljacima i placanje poreza, to su samo neke od zadaca koje bi svako poduzece
trebalo ispostovati. Korporativna druStvena odgovornost ili druStvena odgovornost poslovanja
predstavlja opredjeljenje tvrtke za unapredenje dobrobiti zajednice kroz diskrecionu -
dragovoljnu — poslovnu praksu i doprinose na racun vlastitih resursa'®. Dragovoljno poslovanje,
znaci da pored svih svojih aktivnosti i obveza koje treba redovito ispostovati, kompanija se

svojom slobodnom voljom odlucuje za dodatnu dobrobit drugih.

lako DOP postaje trend u poslovanju, potrebno je sagledati prednosti i nedostatke istoga. U

poslovnom svijetu postoje mnogi argumenti za i protiv, odnosno razli¢ita gledista i tumacenja.

“Bahtijarevié-Siber, F. et al. (2008.) Suvremeni menadiment. Zagreb: Skolska knjiga. str. 565-566
By daljnjem radu koristi se skra¢enica DOP
“Kotler P., Nancy L. (2009.) Drustveno odgovorno poslovanje. Zagreb: M.E.P. d.o.0. str. 14
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Tablica 2. DOP — Argumenti za i protiv*®

Argumenti za Argumenti protiv

Ocekivanja javnosti 1 javni imidz Krsenje maksimiranja profita
Dugoro¢ni profit Razvodnjavanje primarne svrhe
Bolja okolina Troskovi
Sprjecavanje vladine regulative Potencijalni sukob interesa
Ravnoteza mo¢i i odgovornosti Prevelika koncentracija moci
Interesi dionicara Nedostatak socijalnih vjestina
Posjedovanje resursa Nedostatak propisa o odgovornosti

Izvor: Bahtijarevié-Siber, F. et al. (2008.) Suvremeni menadzment. Zagreb: Skolska knjiga. str. 563

Protivnici DOP-a smatraju da je svrha poslovanja maksimizacija profita te da se drustvenim
aktivnostima moZze smanjiti u€inkovitost poslovanja. Takoder smatraju da DOP pridonosi
povecanju troSkova, a kako nema zakonski propisane odgovornosti, smatraju kako bi taj nacin

poslovanja doveo do sukoba i1 nesuglasja medu uklju¢enim pojedincima i grupama.

Zagovornici DOP-a smatraju da ovaj nacin poslovanja je dugoro¢no isplativ, odnosno da
pridonosi jacanju odnosa izmedu organizacije i drustva te razvijanju 1 ja¢anju pozitivnog imidza

kompanije, koji bi trebao privuci daljnje ulagace i potrosace.

Drustvenu odgovornost poduze¢a moguce je prikazati kroz hijerarhiju, koja se nalazi u
slijede¢em grafickom prikazu. Odgovornosti su poslozene zavisno o veli€ini i frekvenciji kojom
im menadZer pristupa. NajniZu razinu zauzima ekonomska odgovornost, odnosno profitabilnost,
zatim slijedi zakonska odgovornost, eticka odgovornost 1 na vrhu doprinos zajednici 1 kvaliteti

Zivota, odnosno diskrecijska odgovornost®.

Bahtijarevi¢-Siber, F. et al. (2008.) Suvremeni menadzment. Zagreb: Skolska knjiga. str. 563
1%Buble, M. (2000.) Management. Split: Ekonomski fakultet u Splitu. str. 104.
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Graf 2. Hijerarhija DOP-a

kvaliteti Zivota.

Eticka odgovornost
Biti eti¢an. Ciniti §to je
pravo. Izbjegavati zlo.

Zakonska odgovornost

Postivati zakon

Ekonomska odgovornost
Biti profitabilan

Izvor: izrada autorice prema: Buble, M. (2000.) Management. Split: Ekonomski fakultet u Splitu. str.104

1) Ekonomska odgovornost — je prva razina drustvene odgovornosti poduzeéa, jer je to
temeljna ekonomska jedinica drustva. Ova odgovornost se odnosi na ostvarenje profita te
zadovoljavanje potreba druStva s proizvedenim uslugama i dobrima. Zadatak koji

korporacija na ovoj razini ispunjava je ostvarenje profita u okviru pravila poslovanja'’.

2) Zakonska odgovornost — oznacava obvezno postivanje zakona, pravila i regulativa koje
su u svakom modernom druStvu propisane. Zakonskom regulativom je definirano
ponasanje poduzeca u odnosu na druStvo te njegove obaveze i odgovornosti. Od
poduzeca se o¢ekuju da se ponasa u skladu s propisanim normama te da ispunjava svoje

ekonomske ciljeve u okviru tih istih normi. Poduzeéa trebaju postovati nadleZne organe™.

3) Eticka odgovornost — su pravila ponasanja koja ne moraju neophodno biti propisana
zakonom 1 ne smiju sluziti direktnim ekonomskim utjecajima poduzeca. Eti¢no ponaSanje

podrazumijeva poslovanje s pravicnos¢u, posStenjem 1 pravednoscu, respektirajuci prava

Ybid. str. 104
¥Ipid. str. 105
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pojedinaca, ali samo kada je to vazno za ciljeve i zadatke poduzeéa. Ukoliko se
9

poslovanje zbog takvog ponasanja naruSava, govori se o neeticnom ponaéanju.1
4) Diskrecijska odgovornost — podrazumijeva dobrovoljno, neprisilno poslovanje poduzeca.
Ono nije profitno te nema nikakvu ckonomsku, pravnu ili etiCku obvezu, nego se
iskljuCivo orijentira na dobrobit drustva i dionika, a vodi se prema Zzelji poduzeca.
Diskrecijske aktivnosti ukljuc¢uju velikodusni filantropski doprinos koji ne nudi povrat

y, .. v . 20
poduzecu, niti se on ocekuje”.

Nakon definicije i pojmovnog odredenja DOP-a u slijede¢im potpoglavljima bit ¢e navedene
1 objasnjenje vrste druStvene odgovornosti i dimenzije. U zadnjem potpoglavlju obradit ¢e se

neki od programa koji su korisni za poduzeca i certifikati.

3.2. Podruéja DOP-a

Uspjesno druStveno odgovorno poslovanje pretpostavlja integraciju elemenata DOP-a u
temeljna podruéja poslovanja. Za uspjeh u DOP-u vrlo je bitno da poduzece kvalitetno posluje na
sedam podrucja. Prema priru¢niku za drustveno odgovorno poslovanje UNDP-a to su misija i
vrijednosti, ljudski potencijali, trziSte, okoli§, druStvena zajednica, ljudska prava i temeljna
nacela. Takoder je vazno da su u poslovanje ukljuceni interesni dionici na nacin da ih se redovito
informira i1 izvjeStava o druStvenim i ekoloSkim ucincima te ukljuCuje u procese donoSenja
odluka. Svako od podru¢ja DOP-a nosi svoje Kkoristi organizaciji te pridonosi njegovoj
konkurentnosti na samom trzistu. Poslovati u okvirima zakona, propisanih pravila te dodatnim
dobrovoljnim naporima prema lokalnom drustvu, velika su prednost za poduzece, te osim dobrog
glasa donose dugoro¢nu stabilnost poduzeca i profitabilnost. Takvim nac¢inom poslovanja svi

interesni dionici su zadovoljeni i na dobitku.

U sljede¢im potpoglavljima podrucja ¢e biti rasporedena i detaljnije razradena kroz internu i

eksternu dimenziju DOP-a.

“Buble, M. (2000.) Management. Split: Ekonomski fakultet u Splitu. str. 105.
*Ibid. str.105.
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3.2.1. Interna dimenzija DOP-a

Interna dimenzija se odnosi na aktivnosti unutar poduzeca, odnosno na socijalno (drustvenu)

odgovornu praksu koja ukljucuje zaposlenike i odnosi se na odredena podrucja, kao Sto su

investiranje u ljudski kapital, zdravlje i sigurnost te upravljanje promjenama. Odgovorna praksa

u sferi zaStite okoliSa odnosi se uglavhom na upravljanje prirodnim resursima Kkoji se

upotrebljavaju u proizvodnji?!. U nastavku navedene su i pojasnjene aktivnosti poduzeca:

Misija i vrijednosti — kako bi poduzece bolje dugoro¢no poslovalo od velike je vaznosti
definirati jasnu misiju, viziju i cilj, koje ¢e se graditi na temeljnim vrijednostima koje
zagovara isto poduzece. No, s godinama, vrijednosti se mijenjaju te se poduzece treba
prilagodavati novonastalim situacijama. Jedan od nacina ilustriranja procesa primjene
misije i temeljnih vrijednosti unutar poduzeéa je ,Kruzni model ukljuéivosti“??. On
pomaze definiranju klju¢nih odnosa u poduzecu. Kruzni model kre¢e od rukovodstva koji
definiraju svrhu 1 cilj te postepeno ukljucuje zaposlenike i te ostale vaZzne dionike
poduzeca, do zadnje faze gdje ukljucuje dobavljace i druge kljucne partnere. Rezultate je
potrebno kontrolirati 1 mjeriti te izvjeStavati sve ukljucene. Zadnja tocka se odnosi na

mijenjanje 1 unaprjedivanje procesa.

Upravljanje ljudskim resursima — privlacenje i zadrzavanje zaposlenika koji imaju
odgovarajuc¢e znanje i1 vjeStine jedno je od velikih izazova u danasnjim poduzeéima.
Ulaganje u zaposlenika zapravo je dugoro¢no ulaganje, ukoliko poduzece uspije zadrzati
radnika. Neke mjere pomoc¢i mogu biti cjelozivotno ucenje, Osnazivanje zaposlenika,
bolji protok informacija unutar samog poduzeca, bolja uravnotezenost izmedu rada,
obitelji i slobodnog vremena, jednake place i uvijeti za napredovanje Zena, sigurnost na
radu itd. Koristenjem ovih mjera smanjuju se troskovi poduzeca zbog manje fluktuacije
radnika te smanjenoga odljeva znanja te se povecava motiviranost zaposlenih §to dovodi

do inovativnosti, bolje produktivnosti i kvaliteti rada. Aktivno praéenje zaposlenika, koji

? Pavi¢-Rogosié, L.(-) Druitveno odgovorno poslovanje. (Online) Dostupno na:
http://www.odraz.hr/media/21845/dop.pdf . (08.09.2015.)

*Umijeravanie i ispitivanje Laboring. (2012.) Prirucnik za drustveno odgovorno poslovanje. Dostupno na:
http://www.umjeravanjeiispitivanjelaboring.com/poslovanje/drustveno-odgovorno/ (07.09.2015.)
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ne mogu raditi zbog invaliditeta ili povrede na radu, takoder je dio DOP-a, koje ujedno

doprinosi smanjenju troskova.

e Zdravlje i sigurnost na poslu — tradicionalno se rjeSava propisima i obveznim mjerama.
Poduzeca, vlade te poslovne organizacije i udruzenja sve viSe pokuSavaju pronaci
dodatne nacine promocije zdravlja i1 sigurnosti, bilo kao marketinski element ili bilo pri
kupnji proizvoda drugih kompanija. Na taj se nacin promovira i kultura prevencije. Ti su

. oy e . . .. v .2
elementi ukljuceni i u certificiranje i oznac¢avanje 3,

e Prilagodavanje promjenama — restrukturiranje poduzeca sve je viSe prisutno. Veliki
troskovi, manja produktivnost te slabija kvaliteta i usluga za potroSace dovode do
zatvaranja pogona i/ili otpustanja radnika. Restrukturiranje na socijalno odgovoran nac¢in
znaCi pronaci ravnotezu i uzeti u obzir interese i brige onih na koje te odluke i promjene
utjecu. Restrukturiranje mora biti pazljivo planirano, uz uklju¢ivanje svih potencijalnih
rizika, ukalkuliranje svih troskova, donoSenja alternativnih strategija i sl. Pri tome trebaju

biti ukljuceni svi dionici, poduzeca, predstavnici zaposlenika i vlast.

e Upravljanje utjecajima na okolis$ 1 prirodne resurse — utjecaj na okoli§ moZe biti smanjen
racionalnom upotrebom resursa, smanjenjem emisija u zrak, tlo, vode te smanjivanjem
koli¢ine otpada kroz odvojeno sakupljanje otpada i recikliranje. Takva praksa smanjuje

. . “ , 24
ujedno 1 troSkove poduzeca.

3.2.2. Eksterna dimenzija DOP-a

DOP se proteze i izvan samog poduzeca, na lokalnu zajednicu i razli¢ite dionike, kao §to su

1.25

poslovni partneri, dobavljaci, potrosaci, javna uprava, lokalne udruge i s.”> U nastavku navedene

Su i pojasnjene aktivnosti izvan poduzeca:

% Umijeravanie i ispitivanje Laboring. (2012.) Prirucnik za drustveno odgovorno poslovanje. Dostupno na :
http://www.umjeravanjeiispitivanjelaboring.com/poslovanje/drustveno-odgovorno/ (07.09.2015.)
 Pavi¢-Rogosié, L.(-) Druitveno odgovorno poslovanje. (Online) Dostupno na:
http://www.odraz.hr/media/21845/dop.pdf . (08.09.2015.)

% Pavié-Rogosié, L.(-) Drustveno odgovorno poslovanje. (Online) Dostupno na:
http://www.odraz.hr/media/21845/dop.pdf . (08.09.2015.)
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Lokalne zajednice — pojam DOP-a obuhvaca i proteze se na integriranje poduzeca u
okruzenje u koje djeluju. Dobro i kvalitetno upravljanje utjecajima na lokalnu zajednicu,
moze donijeti obostranu korist, kako samom poduzecu tako i1 zajednici. Poduzeca
doprinose lokalnim zajednicama kroz osiguranje radnih mjesta, prodaju proizvoda i/ili
usluga ili placanje poreza. Najvecu korist za stanovnistvo poduzece moze ostvariti kroz
programe drustveno odgovornog ponasanja te donacije i stipendiranja.ZGS druge strane,
poduzeca ovise o zdravstvenom stanju radne snage, stabilnosti i prosperitetu zajednice u
kojima rade. Zainteresirana su za znanje i vjestine lokalne radne snage, a ¢esto su im i
klijenti iz okruzenja. Stoga je vrlo vazan ugled poduzeca kao proizvodaca i poslodavca,
ali 1 aktera na lokalnoj sceni. Mnoga poduzeca su stoga ukljuCena u Zivot lokalne
zajednice, osiguravajuéi prekvalifikaciju ili dokvalifikaciju, pomazu¢i u ocuvanju
okoliSa, zaposljavaju¢i ljude s posebnim potrebama, partnerstvom sa zajednicama,
sponzoriranjem lokalnih i sportskih klubova i kulturnih manifestacija, donacijama u
humanitarne svrhe i sl. Na taj nacin raste i socijalni kapital. Uz pozitivne, postoje i
negativni utjecaji, a to su stvaranje buke, oneciS¢enje zraka, loSi odnosi s interesnim

grupama i drugi.

Trziste je mjesto susreta ponude i1 potraznje. Utjecaj poduzeca na drustvo putem trzista
ostvaruje se putem proizvoda koje proizvodi te kako kupuje i prodaje. Odnosi s
partnerima, dobavljaima i potrosaima grade se kroz stjecanje povjerenja, fer odnose 1
postivanje Zelja 1 potreba partnera, dobavljaca 1 potrosata te dobrom kvalitetom
proizvoda. Odluke koje poduzeée donosi mogu mu biti na $tetu, ali i na korist ovisno o
razini poStovanja 1 pravednosti u marketingu, oglaSavanju i informiranju. Korist se moze
vidjeti po privlacenju kupaca, odnosno potrosaca, ulagatelja, novih poslovnih partnera te
stvaranjem pozitivne reputacije. 2’ Stvaranje partnerstva moze rezultirati korektnim
cijenama, postivanjem rokova izrade i dobave te kvalitete proizvoda i usluga. Na taj se

nacin moze posti¢i DOP u cijelom dobavljackom lancu.

%Umijeravanje i ispitivanje Laboring. (2012.) Prirucnik za drustveno odgovorno poslovanje. Dostupno na :
http://www.umjeravanjeiispitivanjelaboring.com/poslovanje/drustveno-odgovorno/ (07.09.2015.)
" Umijeravanije i ispitivanje Laboring. (2012.) Prirucnik za drustveno odgovorno poslovanje. Dostupno na :
http://www.umjeravanjeiispitivanjelaboring.com/poslovanje/drustveno-odgovorno/ (07.09.2015.)
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e Postivanje ljudskih prava — podru¢je ljudskih prava je kompleksno, ono obuhvaca
politicke, pravne 1 moralne dimenzije. Pored postivanja ljudskih prava tu spada
postivanje radnih standarda i radnog prava, a obuhvaca i elemente zastite okoliSa. Tu
spada i borba protiv korupcije, kao bitnog problema razvoja, $to zahtijeva transparentno
poslovanje. Pod pritiskom udruga i potrosackih grupa, poduzeca sve vise usvajaju
kodekse ponasanja koji ukljucuju uvjete rada, ljudska prava 1 zastitu okoliSa, uzimajuéi u

obzir 1 dobavljace.

e Okolis — svaka ljudska djelatnost utje¢e na okoli§, a u razvijenim zemljama okosnicu
gospodarstva ¢ine mala i srednja poduzeca, oni su i jedni od najvecih zagadivaca. Upravo
zbog toga, inicijativu drustvene odgovornosti koju su pokrenula velika poduzeéa, moraju
jednako primjenjivati i mala i srednja. Svako poduzeée moze smanjiti negativan utjecaj
svog poslovanja i to smanjenjem ispuStanja Stetnih tvari, smanjenjem koli¢ine
proizvedenog otpada te racionalnijim koriStenjem neobnovljivih resursa. Postoje velike
koristi koje poduze¢a mogu ostvariti ucinkovitim upravljanjem svojim utjecajem na
okoli$. Neke od koristi su povecana u€inkovitost, nove prilike i prednost na trzisStu, jer su

danasnji potroSaci bolje informirani i usmijereni ka zastiti okoliga?.

Eksterna dimenzija DOP-a jednako je vazna kao i interna. Poslovanje koje vodi brigu o
lokalnoj zajednici, potpomaze stanovniStvu putem donacija i sponzorstava, doprinosi
kvalitetnijim meduodnosima. Takvo poslovanje donosi povjerenje 1 poStovanje, te rezultira i
boljim odnosima s potro$acima, dobavlja¢ima i poslovnim partnerima. Takoder, briga o ljudskim
pravima, borba protiv korupcije i poslovnog kriminala, te briga o okoliSu, pozicionira tvrtku na
trziStu i pridonosi pozitivnijem imidzu kako na lokalnoj razini, tako i na regionalnoj, nacionalnoj

te na kraju i na globalnoj razini.

%8 Umijeravanije i ispitivanje Laboring. (2012.) Prirucnik za drustveno odgovorno poslovanje. Dostupno na :
http://www.umjeravanjeiispitivanjelaboring.com/poslovanje/drustveno-odgovorno/ (07.09.2015.)
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3.3. Programi i certifikati

S porastom interesa za drustveno odgovornim poslovanjem tako porastao je i broj programa i
projekata koji potpomazu tvrtkama te ih motiviraju na drustveno i ekolosSko prihvatljiv nacin
upravljanja. U ovom poglavlju navedeni ¢e biti neki od programa i certifikata koje poduzeca

mogu dobiti za svoje poslovanje prema odredenim standardima.

3.3.1. Travelife

Travelife Sustav Odrzivosti je inicijativa za promoviranje odrzive prakse 1 za
osposobljavanje, upravljanje i certificiranje turistickih i putnickih tvrtki koje su posvecene
odrzivom razvoju. Utemeljena je 2007. godine od strane ABTA-e i ANVR*-e, uz podriku
Leeds Metropolitan Sveugilista (UK), Lund Sveugilista (Svedska) i ECEAT-Projekta®’. Posebno
je orijentirana na turisticke agencije 1 turoperatore u turistickom lancu ponude. Jedinstveni
polozaj izmedu dobavljaca i kupaca omogucuje im znatan utjecaj te dobrinosi odrzivosti i
oCuvanju okoliSa 1 kulture u destinacijama. Cilj Travelife je ponuditi tvrtkama znanje, rjeSenja i

alate kako bi primijenili pozitivnu promjenu unutar njihovog poslovanja i opskrbnog lanca.*
Travelife nudi dva sustava odrzivosti, namijenjena turistickim tvrtkama i1 smjeStaju:

1) Sustav odrzivosti Travelife za turoperatore i turisticke agencije — ovaj sustav nudi online
osposobljavanje i prakticne alate za planiranje odrzivosti, rukovodenje 1 izvjeStavanje, a
prilagoden je svima, bez obzira na veli¢inu 1 polje upravljanja u putnickom poslovanju.
Ukoliko se tvrtka prilagodi odredenim standardima poslovanja moze dobiti status

,,Travelife Partner ili ,, Travelife Certified*.

ABTA - britanska udruga turistickih agencija

¥ANVR — nizozemska udruga turistickih agencija

S ECEAT-projekt — nizozemska neprofitabilna organizacija, promovira odrzivost u turizmu

*Travelife. (2015.) Welcome to Travelife for Tour Operators & Travel Agencies. (Online) Dostupno na:
http://www.travelife.info/index.php?menu=about_travelife&lang=hr. (09.09.2015.)
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2) Travelife sustav odrzivosti za hotele i ostale vrste smjeStaja — ovaj sustav sluzi za
upravljanje drustvenim i okoliSnim utjecajima te informiranje kupaca o odrzivim
postignué¢ima hotela i ostalim vrstama smjestaja. Sustav prikazuje ucinke odrzivosti, daje
povratne informacije i omoguéuje nadgledanje napretka odredenog hotela. Ukoliko
udovolje postavljenim zahtjevima i kriterijima odrzivosti hoteli mogu dobiti broncanu,

srebrnu ili zlatnu nagradu.

Travelife propisuje principe koje bi svatko trebao zadovoljiti ukoliko zeli postati njihov ¢lan.

Neki od principa jesu®*:

e Transparentnost, usporedivost i odgovornost
e Sektorska i medunarodna rasprostranjenost
e Utemeljenost na znanju

e Orijentiranost ka lancu nabave i razvoju

e Efikasnost

e Unificiranost komuniciranja

e Neprofitabilnost i dr.

Porast informiranosti potrosaca o vaznosti ouvanja okolisa i bastine u turistickim destinacijama,
potice turoperatore 1 turisticke agencije za koriStenjem programa 1 projekata radi poboljSanja
svog poslovanja i upravljanja poslovanjem. Ispunjavanjem principa i zahtjeva Travelife
organizacije, tvrtke ¢e se pozicionirati na trziStu te poboljsati konkurentnost jer ¢e zadovoljiti

zahtjevima kupaca, motivirati osoblje i razviti poslovnu djelotvornost.
3.3.2. EOS CODE
EOS CODE je kodeks prakse, kojemu je cilj jacanje konkurentnosti manjih turisti¢kih

agencija i turoperatora koji ¢e principe odrzivog poslovanja dobrovoljno implementirati u svoju

djelatnost, posebice u paket aranZmane koje organiziraju ili prodaju. Njihova filozofija o

*Travelife. (2015.) Welcome to Travelife for Tour Operators & Travel Agencies. (Online) Dostupno na:
http://www.travelife.info/index.php?menu=about_travelife&lang=hr. (09.09.2015.)
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ckoloski orijentiranoj odrzivosti temelji se na uvodenju odrzivih elemenata u poslovanje te
unaprjedenje kvalitete proizvoda i usluga. ** Turoperatori i turisticke agencije koje
implementiraju ovu praksu bit ¢e predstavljene na stranicama te ¢e imati pravo koristiti sluzbeni

logotip u svojim broSurama i internetskim stranicama.

EOS CODE pristupnik mora prihvatiti devet nacela koje ovaj kodeks propisuje, a to su:

e Odgovorno djelovanje i upravljanje poslovanjem

e Pracenje okolisnih, drustvenih, kulturnih i gospodarskih ucinaka poslovanja te priprema,
primjena i revizija godi$njega plana poslovanja o odrzivom turizmu

e Obrazovanje i obucavanje zaposlenika o okoliSnim i kulturnim vrijednostima u turizmu,
ponudi putovanja i njihovim pruzateljima usluga koji primjenjuju programe ocuvanja i
odrzavanja okoliSa

e Informiranje i podizanje svijesti klijenata o odgovornom i odrzivom ponaSanju
(postupcima)

e Poticanje 1 sudjelovanje u aktivnostima koje podupiru lokalno gospodarstvo i1 jacaju
lokalno zaposljavanje

e KoriStenje turistickog marketinga u svrhu podizanja svijesti o okolisSnim, druStvenim i
kulturnim raznolikostima i bogatstvima.

e Briga o stalnom unapredenju kvalitete proizvoda i usluga primjenjujuci poslovnu praksu
upravljanja kvalitetom

e Imenovanje osobe unutar tvrtke koja ¢e biti odgovorna za projekte i aktivnosti povezane s
odrzivim razvojem u turizmu

e Razmjenjivanje primjera dobre prakse s ostalim potpisnicima EOS CODE-a.*

Dobrobiti koje proizlaze iz usvajanja EOS CODE-a jesu osiguranje kredibiliteta, stvaranje
dodatnog publiciteta, poboljSanje kvalitete usluga i probijanje na trziSte ne samo zemlje u kojoj

posluje, nego i u ostale zemlje ¢lanice Europske unije.

*EOD CODE. (2015.) Welcome to EOS CODE. (Online) Dostupno na:
http://www.eoscode.eu/Home/theEOSCODEHR/tabid/282/Default.aspx. (09.09.2015.)
*EQOD CODE. (2015.) Welcome to EOS CODE. (Online) Dostupno na:
http://www.eoscode.eu/Home/theEOSCODEHR/tabid/282/Default.aspx. (09.09.2015.)

24


http://www.eoscode.eu/Home/theEOSCODEHR/tabid/282/Default.aspx
http://www.eoscode.eu/Home/theEOSCODEHR/tabid/282/Default.aspx

3.3.3. 1SO

ISO *® je osnovana 1947. godine u Zenevi, Svicarska. Zadadéa organizacije je priprema,

prihvacanje i objavljivanje medunarodnih norma, pomazuci razvoju gospodarstva i uklanjanju

prepreka medunarodnoj trgovini. Organizaciju ¢ini 162 zemlje Clanice, nositeljice standarda u

cijelome svijetu. Do sada izdali su oko 20 000 medunarodnih norma, koje se odnose na skoro sve

industrije, primjerice tehnolosku, prehrambenu, zdravstvenu itd. Samim time Su sveprisutni.

Neki od ISO normi vaznih za ovaj rad jesu™":

37

ISO 14000 — upravljanje okoliSem — norma koja nudi prakti¢ne alate za tvrtke i
organizacije uz pomo¢ kojih mogu kvalitetnije upravljati ekoloSkom odgovornoscéu.
Hrvatska norma ISO 14001:2009 navodi zahtjeve za sustav upravljanja okoliSem koji
omogucavaju organizaciji razvoj i primjenu politike i ciljeva koji uzimaju u obzir
zakonske zahtjeve i druge zahtjeve za koje se ta organizacija opredijelila, kao i podatke o
znacajnim aspektima okoliSa. To se odnosi na one aspekte okoliSa koje organizacija moze
nadzirati, kao 1 one na koje moZe utjecati. Glavni cilj ove norme je potpora u zastiti
okolisa i spreCavanje oneciS¢enja u ravnotezi s drustveno-ekonomskim potrebama.
Upravljanje okoliSem prema zahtjevima norme osigurava smanjenje nepovoljnih utjecaja
na okoli$, brzi odziv u slucaju nezgoda ili izvanrednih situacija, smanjenje troskova,

uskladivanje poslovanja sa zakonskim zahtjevima i dr.

ISO 26000 — drustvena odgovornost — norma koja nudi smjernice tvrtkama i
organizacijama kako poslovati na druStveno odgovoran nacin. Odnosno djelovanje na
etiCan 1 transparentan nacin koji ¢e doprinositi zdravlju i dobrobiti drustva. Norma HRN
ISO 26000:2010, smjernice o drustvenoj odgovornosti daje upute o osnovnim nacelima
drustvene odgovornosti, prepoznavanju druStvene odgovornosti i suradnji s dionicima,
kljuénim temama i pitanjima koji se odnose na druStvenu odgovornost i naéinima

integracije drustveno odgovornog ponasanja u organizaciji.

*|SO — Medunarodna organizacija za normizaciju (eng. International Organization for Standardization)
$Hrvatski zavod za norme. (2010.) Drustvena odgovornost. (Online) Dostupno na: http://www.hzn.hr/default.aspx
(09.09.2015.)
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4. Turisti¢ke agencije i turoperatori

Razvojem turizma 1 povecanim turistickim kretanjima pojavila se potreba za
posrednicima izmedu turista i ponudaca. Turisti su zeljni informacija koje bi trebale biti brze,
jasne 1 dostupne. Turisticke agencije kao posrednici pojavljuju se na trziStu kako bi pruzale
informacije o putovanjima, pribavljale putnicke karte, provodile rezervacije smjestaja te ostale
usluge tijekom cijelokupnog putovanja. Posrednicka uloga turistickih agencija pomaze izvrsitelju
usluga da kvalitetnije iskoristi svoje kapacitete, a potroSacu smanjuje brigu o rezervacijama i
organizaciji samog putovanja. Razlike koje se pronalaze izmedu turistickih agencija odnose se na
vrstu i tip kojemu pripadaju, odnosno u redoslijedu ili u nacinu opisa aktivnosti koje obavljaju.
Turisticke agencije su tvrtke koje na zahtjev turisticke potraznje posreduju u pribavljanju i za
racun turisticke ponude posreduju u prodaji turistickih usluga ili ove, u posebnoj kombinaciji,
nude kao novi, jedinstveni vlastiti proizvod.**Uz pojam turisti¢kih agencija nalazi se i pojam

turoperatora.

Rije¢ turoperator slozenica je koja dolazi od engleskih rijeci tour i operator, koje u
doslovnom prijevodu oznacavaju osobu koja stvara ili kreira turu. Turoperator se moze definirati
kao gospodarski subjekt koji objedinjavaju¢i usluge razli¢itih ponudaca kreira i organizira
pausalna putovanja na veliko u svoje ime i za svoj racun za joS nepoznate kupce te na toj osnovi
kontinuirano ostvaruje glavni izvor svojih prihoda.**Razlika izmedu pojmova turisticke agencije
i turoperatora proizlazi iz funkcionalne razlike u njihovom poslovanju. Turoperatori Kreiraju i
organiziraju pauSalna putovanja, ali ih najée$¢e sami ne prodaju dok turistiCke agencije

posreduju u prodaji tudih proizvoda pa i proizvoda turoperatora.*

Osnovne razlike u poslovnim funkcijama 1 djelatnostima turistickih agencija 1

turoperatora bit ¢e prikazane u tablici 3.

*Resetar, M. (1996.) Turisticke agencije. Zagreb: Informator. str.5
$Cavlek, N. (1998.) Turoperatori i svjetski turizam. Zagreb: Golden Marketing. str. 53
“Ibid. str. 54
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Tablica 3. Osnovne razlike izmedu turoperatora i turistickih agencija

TUROPERATOR TURISTICKA AGENCIJA

Trgovac na veliko Trgovac na malo

Poduzetnik i posrednik Posrednik

Kupuje usluge u vlastito ime i za vlastiti ratun ~ Prodaje usluge u svoje ime, ali za tudi racun

Kreira vlastiti proizvod Plasira na trziStu tude proizvode
Osnovni izvor prihoda: prodaja vlastitih Osnovni izvor prihoda: provizija
proizvoda
Snosi rizik za neprodane kapacitete Ne snosi rizik za neprodane kapacitete
U pravilu nema izravni kontakt s klijentima Ima izravni kontakt s klijentima
Prodaju svojih proizvoda vrsi najcesce Vrsi izravnu prodaju usluga klijentima

koristeci posrednike

Lokacija nije presudna za uspjesno poslovanje Lokacija vrlo bitna za uspjeh u poslovanju
Glavna funkcija: organizatorska Glavna funkcija: posrednicka
Ima na trzistu specificnu informativno- Prevladava opc¢a informativno-savjetodavna
savjetodavnu funkciju funkcija
Promocijska funkcija vrlo izraZzena Vrlo izrazena komercijalno-propagandna
funkcija

Izvor: izrada autorice prema: Cavlek, N. (1998.) Turoperatori i svjetski turizam. Zagreb: Golden
Marketing. str. 61

Turoperator kao trgovac na veliko kupuje usluge u vlastito ime i za vlastiti racun te zatim
sastavlja i kombinira proizvode koje prodaje najcesée putem tudih kanala prodaje. Glavna
funkcija koju obavlja je organizatorska. Zbog rizika koji poduzima te ¢injenice da mu pripada
dobitak u cijelosti kao i odgovornost za gubitke odnosno neprodane kapacitete turoperator se
smatra i poduzetnikom. Odnos s klijentima turoperatori uspostavljaju posredstvom turistickih
agencija, koje na trziStu nastupaju kao trgovac na malo. One svoje poslovanje ostvaruju
prvenstveno kroz posredovanje, odnosno prodaju usluga u svoje ime, ali za tudi raCun. Prema
tome ne snose rizik za neprodane kapacitete, a osnovni prihod im je provizija koju ostvaruju

posredovanjem.
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4.1. Implementacija DOP-a u poslovanje turisti¢kih agencija

Konkurentnost na trzi$tu poti¢e mnoge poduzetnike na inovativna poslova rjesenja. Drzanje
koraka s dinami¢nim trziStem zahtijeva definiranje, kreiranje i odrzavanje prednosti. DOP
predstavlja konkurentsku prednost jer osim rasta i razvoja poslovnog subjekta pridonosi
cjelokupnoj dobrobiti okruzenja i zajednice putem proizvoda i usluga koje nude na trzistu.
Sustavna implementacija DOP-a u poslovanje poduzeéa je dugotrajan proces i investicija u
buduénost. Kako bi se proces privikavanja olakSao vazno je uskladiti organizacijsku kulturu s
odrzivosc¢u te svim dionicima pribliZiti sustav vrijednosti, uvjerenja i obi¢aja unutar organizacije.
Takoder, bitno je provesti i standardizaciju koja pridonosi cjelovitosti, organiziranosti i
promociji organizacije. Turisti¢ke agencije implementacijom DOP-a ne samo da prate trendove
poslovanja u turizmu nego svojim inovativnim odrzivim paket aranzmanima pridonose promociji

i jaCanju svijesti.

Sljedeca potpoglavlja bavit ¢e se fazama 1 izazovima implementacije DOP-a.

4.1.1. Faze implementacije DOP-a

Svako poduzece je specificno i ne postoji jedinstveni nain implementiranja drustveno
odgovornog poslovanja. Odluka o implementaciji DOP-a u poslovanje turoperatora i turistickih
agencija je teSka 1 treba uzeti u obzir niske profitne marZe, konkurenciju i visoku cjenovnu
elasti¢nost turistiCkog proizvoda. Jedan od nacina uvodenja DOP-a je okvir implementacije koji

glasi ,,planiraj, ucini, kontroliraj i djeluj (unaprijedi)“.41

Prva faza: Planiranje
Ova faza predstavlja proces dugotrajnog i kontinuiranog planiranja te usvajanja pristupa

drustvene odgovornosti. Prethodno je potrebno istraziti stvarne potrebe zajednice, uskladiti

organizacijsku strukturu i politiku poslovanja, utvrditi i preispitati upravno-pravne zahtjeve i

“'Golja, T. (2012.)Nova pravila igre. Drustveno odgovorno poslovanje u turizmu. (Online) Dostupno na:
http://www.uhpa.hr/docs/filessfUHPA web.pdf (13.10.2015.)

28


http://www.uhpa.hr/docs/files/UHPA_web.pdf

postaviti unutarnje standarde u¢inkovitosti. Drugim rijeima potrebno je procijeniti stanje DOP-

a.
Druga faza: Realizacija

Druga faza se odnosi na postavljanje ciljeva i zadataka drustvene odgovornosti, te izradu
planova i programa kojima ¢e se posti¢i prethodno definirani zadaci. Akcijski planovi za
drustvenu odgovornost moraju biti projektirani ili izmijenjeni na nacin koji jamci sustavnu
integraciju s dosadas$njim upravljackim propisima. Takva integracija ¢e pomoci poduzeéu stvoriti

ravnotezu i pronaci rjeSenja za kvalitetnije meduodnose i komunikaciju s interesnim dionicima.
Trec¢a faza: Kontorla

Cilj trece faze kontinuirano je pratiti i provjeravati postivanje aktivnosti koje propisuje
drustvena odgovornost. Potrebno je mjeriti stupanj ostvarenosti zadataka i postavljenih ciljeva te

dokumentirati promjene u odstupanju kao 1 izvjestavati dionike.
Cetvrta faza: Unapredenje

U zadnjoj fazi potrebno je analizirati postignute rezultate, prepoznati nedostatke i orijentirati
se na poboljsanje uvjeta kako bi se ostvario kontinuirani napredak u drustveno odgovornom

poslovanju. Ova faza omogucuje izmjenu i prilagodbu ciljeva.
4.1.2. lzazovi implementacije DOP-a

Izazovi implementacije DOP-a nalaze se u pitanju kako razli¢itim procesima i programima
potaknuti odrzivost destinacije, odrzivost poslovanja i odgovornost turista. Turisticka destinacija
je mjesto u koje turisti putuju i koje posjecuju, a ukljuCuje smjestajne kapacitete, atrakcije i
dodatne sadrzaje. Svaka destinacija posjeduje svoj fizicki i ekoloski prihvatni kapacitet, odnosno

granice iskoritavanja.*’Cjelokupna usluga objedinjena u turisticki proizvod predstavlja privlagni

“EQS CODE (2012.) A Code of Practice on Environment Oriented Sustainability. Padova: CESQA. str. 33
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faktor, odnosno jedinstveni identitet destinacije. Utjecaji na turizam u destinaciji kontroliraju se,
organiziraju i planiraju putem destinacijskog menadzmenta. To ukljucuje poslove turisti¢kog
razvoja, marketinga, organizacije posjetitelja, pribavljanja informacija, poslovne podrske,
postavljanje 1 kontroliranje standarda te nadgledanja i pracenja poslovanja. Prema principu
integriranog kvalitetnog upravljanja trebalo bi obuhvatiti sva posjetiteljeva iskustva unutar

turistickog lanca vrijednosti.

Izazov integriracije odrzivosti u svoje upravljacke prakse poduzeCe moze savladati kroz
sljedece korake. Prvi korak podrazumijeva istrazivanje i prikupljanje informacija poput agende
odrzivosti te prepoznavanje i savladavanje prepreka pri prihvac¢anju promjena. Takoder potrebno
je istraziti stanje na trziStu, trendove poslovanja te odrediti ciljeve kako bi se poslovanje
stimuliralo i vodilo u pravom smjeru. Zatim je vrlo vazno potaknuti rast svijesti te napraviti plan
i program edukacije i osposobljavanja koji ¢e rezultirati odrzivim i odgovornim poslovanjem.
Cetvrti korak odnosi se na koristenje financijskih poticaja i pomo¢i na odrziv nagin, a peti na
izvrSavanje kriterija, identifikaciju 1 nagradivanje, odnosno na certifikaciju. Certifikati za odrzivo
poslovanje veoma su vazni za turisticke agencije jer time pridonose identitetu i1 imidzu

kompanije te jatanju pozicije na trzistu.

Odgovornost turista moze se potaknuti kroz razne utjecajne metode. Jedan od nacina utjecaja
na turiste je edukacija o odrzivosti koju je potrebno uvoditi u Skole. Svijest o vaznosti brige za
odrzivost dovodi do poticanja interesa vezanog za istrazivanje i oCuvanje prirodne i kulturne
bastine. Zatim je vrlo vazno komunikacijskim kanalima informirati i izvjeStavati interesne
skupine te promovirati posebne ponude, kao i regulirati ponaanje i kretanja korisnika usluga.*®
Veliki utjecaj na sve imaju 1 turoperatori koji kontroliraju turisti¢ko trziste te poticu i podupiru

odrzivo i odgovorno poslovanje, Kreiranjem posebnih ponuda i popusta.

4.2. Uloga turisti¢kih agencija u promociji odrzivosti

Kao posrednici izmedu turista i pruzatelja usluga u turizmu, turisticke agencije mogu utjecati

na izbor korisnika, ponudu i razvoj destinacije. Samim time turisticke agencije imaju veliku

“*EQS CODE (2012.) A Code of Practice on Environment Oriented Sustainability. Padova: CESQA. str. 35.
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ulogu u promociji i postizanju ciljeva odrzivosti, kao i zastiti prirodnih i kulturnih resursa.
Ocuvanje prirodnih i kulturnih znamenitosti osigurava dugotrajniju atraktivnost destinacije, a
samim time pridonosi opstanku i napretku poslovanja turisticke agencije. Svojom moc¢i na
turistickom trziStu mogu utjecati i pri donoSenju odluka o odrzivom razvoju i zastiti okolisa.
Turisticke agencije ujedno su i kretori turistiCkih paket aranzmana. Tim putem osim §to razvijaju
svijest o odrzivosti kod korisnika usluga, poticu i aktivnosti o¢uvanja prirodne i kulturne bastine

u destinaciji.

Turisti¢ke agencije zapravo imaju dvostruku ulogu:**
- Imati otvoreni dijalog s turoperatorima u svrhu procijene problema odrzivosti

- Kireirati odnose s klijentima u svrhu razumijevanja njihovih potreba

Za razliku od turoperatora koji direktno mogu utjecati na ponudu i pruzatelje usluga,
turisticke agencije ostvaruju svoj utjecaj putem predlaganja odrzivih paketa, promoviranjem
praksi odrzivog poslovanja ili stvaranjem svijesti o vaznosti povijesti i tradicije odredene regije

odnosno destinacije u koju turist putuje.

“EQS CODE (2012.) A Code of Practice on Environment Oriented Sustainability. Padova: CESQA. str. 32.
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5. Primjeri dobre prakse

U ovom poglavlju naglasak ¢e biti na primjerima dobre prakse. Navedene ¢e biti po dvije
turisticke agencije u Europi, odnosno Hrvatskoj koje su u svoje poslovanje uspjesno

implementirale i standardizirale praksu drustveno odgovornog poslovanja.
5.1. Europa

Turisticke agencije i turoperatori imaju vaznu ulogu u turistickoj industriji. Svojom
pozicijom na trziStu mogu mnogo postici u cilju ocuvanja prirodne i kulturne bastine, promocije
ljudskih i socijalnih prava u destinacijama. Travelife sustav odrzivosti u svojem priru¢niku
izadao je primjere najboljih praksi odnosno nositelja travelife certifikata u europskim
zemljama®™. U ovom radu bit ¢e navedena dva primjera dobrih praksi odrZivog i odgovornog

poslovanja.
5.1.1. Athens Direct - Grcka

Athens Direct sa sjediStem u Grckoj turistiCka je agencija koja svoje odgovorno
poslovanje ostvaruje kroz odnose s korisnicima usluga, zaposelnicima, dioni¢arima 1 lokalnom

zajednicom. Svoje misije poslovanja prikazuju upravo kroz prethodno navedene segmente*®.

e Kupci se nalaze u srediStu poslovanja. Cilj je zadovoljiti zahtjeve klijenata,
osiguravaju¢i im osobne usluge. Svaki kupac u svakom trenu tretirat ¢e se s
najvecom profesionalnoscu i s poStovanjem.

e Zaposlenici moraju strogo poStovati pravila te se smatraju partnerima u
poslovanju. Turisticka agencija obvezuje se platiti im poSteno, nagradivati

vjernost i iskustvo te pomagati im u osobnom i poslovnom napretku.

*Travelife. (2012.) Sustainability for Travel Companies. (Online) Dostupno na:
http://www.travelife.info/uploads/csr/1423212993 11815015%20CSR%20TOUR%20Travelife%20Best%20Practic
es.pdf . (13.10.2015.)

“6Athens Direct. (2015.) Mission Statement. (Online) Dostupno na:
http://www.athensdirect.gr/en/index.php?page=company. (13.10.2015.)
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e Dionici dobivaju moguénost sudjelovanja u projektima te pravedan povratak
investicija.
e Athens Direct obvezuje se poslovati na drustveno odgovoran nacin te podupirati

zajednicu na svaki moguc¢i nacin.

Osim o ova Cetiri segmenata Athens Direct veliku pozornost pridaje zastiti okolisa.
Koristenje papira u uredskom poslovanju sveli su na minimum. Svoje poslove izvrSavaju putem
interneta i elektronske poste, a kada moraju printati onda to rade obostrano. Na taj nacin Stede na
papiru 1 ¢uvaju Sume. Osim toga za osvjetljenje prostora isklju¢ivo koriste LED lampe 1 time
pridonose smanjenju potrosnje elektricne energije. Jo§ jedna ideja o smanjenju potrosnje je
stvaranje ,,zelenog zida“. Ovim projektom sadnje posebnog bilja koje ¢e prekriti vanjske zidove
na zgradi uprave, posti¢i ¢e prirodnu izolaciju topline te ustedjeti na grijanju odnosno hladenju.
Takoder, recikliranje otpada predstavlja vazan dio poslovanja. Osim Sto je svaki zaposlenik
duzan odgovorno rasporedivati otpad, ostatke hrane pretvaraju u kompost koji koriste za uredsko

bilje.

Drustveno odgovorno poslovanje ovoj turistickoj agenciji donosi mnoge dobrobiti. Osim
konkurentnosti, to su 1 manji troSkovi poslovanja, kao na primjer potrosnja vode u razdoblju od 3

mjeseca iznosi najvise 7€ po racunu.

5.1.2. Weiss — Poljska

Turisticka agencija Weiss orijentirana je na valorizaciju kulturne i tradicijske bastine
Poljske. Organiziraju tematska putovanja koja mogu biti tailor-made, odnosno kreirana po zelji
korisnika usluga. Neka od takvih putovanja odnose se na posjete nacionalnim parkovima,
srednjovjekovnih natjecanja i folklornih priredbi. Uz to posjetitelji mogu uciti o poljskoj

povijesti 1 kulturi uz stru¢ne vodice.

Svojim poslovanjem podupiru lokalnu zajednicu te u suradnji s malim poduzetnicima
stvaraju ponude i istinske, autenti¢ne dozivljaje Poljske. Primjerice u cetverodnevnoj cross-

country biciklistickoj ruti kroz regiju Mazury, istrazivanje prirodnih ljepota upotpunjuju s
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upoznavanjem autenti¢ne kuhinje i proizvoda. Turisti koji se odluée za ovu rutu, posjecuju
lokalne gostionice gdje mogu probati poljske specijalitete poput poljske razene juhe i kobasica,
knedli te ukusne ribe iz lokanih jezera. Osim degustacije, turisti su pozvani i sami pripremiti
svoje jelo na raznim kuharskim radionicama. U ponudama ove turisticke agencije nalaze se i

usluge smjestaja u dvorcima i palacama te prijevoz u kociji.

Svojom suradnjom s lokalnom zajednicom pridonose dobrobiti svih, poti¢u gospodarstvo
te zaposlenost lokalnog stanovnistva. Osim doprinosa zajednici, svojim specijaliziranim i
kupcima orijentiranim uslugama, doprinose rastu i razvoju cijelokupnoj turistickoj atraktivnosti

Poljske.

5.2. Hrvatska

Osim u Europi i u Hrvatskoj jaca potreba za drustveno odgovornim poslovanjem u
turizmu. Mnoge turisticke agencije uoc€ile su dobrobiti odrzivog 1 odgovornog poslovanja. U

ovom poglavlju biti ¢e navedena dva primjera dobre prakse na podru¢ju Republike Hrvatske.

5.2.1. Gullivertravel- Dubrovnik

Gulliver travel putni¢ka 1 turisticka agencija osnovana u Dubrovniku za misiju ima
pruzati kompetentno partnerstvo u destinacijskom menadzmentu. Svoje poslovanje temelje na
odrzivom razvoju, socijalnoj odgovornosti i ekoloskoj osvijestenosti. Iako su svjesni kako im
promicanje nacela drustvene odgovornosti i ekoloSke osvijeStenosti ne¢e donijeti poslovni

uspjeh, smatraju da imaju odgovaraju¢u duznost pridonositi opéem dobru.

Putem raznih sponzorstava podupiru i pripomazu lokalnoj zajednici. Sponzoriraju razna
sportska natjecanja 1 klubove (vaterpolo klub Jug CO, turnir u malom nogometu dubrovackih
turistickih  djelatnika, klub borilackih sportova Dubrovnik), zatim kulturna dogadanja
(Dubrovacke ljetne igre, festa sv. Vlaha, kulturno umjetni¢ko drustvo ,,Stjepan Radic®,

Koncertni festival ,,Ana Rucner u Gradu®, Dubrovnik Fashion Week International, Epidaurus
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Festival).*’ Suraduju sa $kolama i fakultetima te sudjeluju aktivno u odrzivom razvoju kako i
ocuvanju prirode. Raznim projektima pokusavaju ukljuciti i svoje zaposlenike u $to ve¢oj mjeri.

Njihov rad na ovom podrucuju uociv je iz eko akcija ¢iS¢enja podmorja i priobalja, zasti¢enog

N A

Pracenje trendova posebna je zadaca u poslovanju Gulliver travel-a, sto pridonosi Sirokoj
ponudi turistickih proizvoda i programa. Kako bi zadrzali unikatnost na turistickom trzistu teze
inovativnosti, orginalnosti, odrzivosti, ekskluzivnosti, otkrivanju novih, jo§ nerazvijenih
turistickih podruc¢ja, a sve to u suradnji s lokalnom zajednicom i1 njihovim autenti¢nim
proizvodima, odnosno uslugama. Sve to pridonosi visokoj kvaliteti usluge, odnosno turitickih
proizvoda. Jedan od takvih primjera je voznja turistickim vlakom kroz konavoske vinograde.
Realizaciju ovog projekta pomoglo je Ministarstvo turizma Republike Hrvatske, Hrvatska
turisticka zajednica kao i lokalna agroturistiCka udruga Konavle. Spoj tradicije i istinskog

autohtonog ugodaja pridonosi rastu i razvoju lokalnoj zajednici ali i samoj agenciji.

5.2.2. Petros — Zagreb

Petros je privatna turisticka agencija sa sjedistem u Zagrebu. Organiziraju vecinom
grupna putovanja, a specijalisti su za Skolske izlete. Misiju poslovanja ¢ini uvazavanje drustveno
odgovornog poslovanja i odrzivog turizma kao jedinog ispravnog poslovanja. Implementacija
novih i odrZavanje visokih standarda DOP-a pruza im moguénost ponude kvalitetnjih usluga.
Velika zadaca ove tvrtke je edukacija zaposlenikau svrhu promocije odrZivosti. Osim toga,
brigom o zaposlenicima pridonose, osobnom razvoju pojedinaca, poticu predanost poslu, timski

rad, odgovornost 1 poslovanje u skladu s najvi§im etickim standardima.

Kako bi pridonijeli oCuvanju okolisa, Petros je organizirao kutak za reciklazu, gdje
razvrstavaju 1 odlazu otpad. Ukoliko je mogucée koriste se recikliranim proizvodima. Osim
reciklaZze vode brigu i o odgovornom koristenju uredskog materijala, smanjenju potrosnje struje

te podupiru koriStenje javnog prijevoza ili zajednickog dolaska na posao zaposlenika.

*Travelife. (2012.) Sustainability for Travel Companies. (Online) Dostupno na:
http://www.travelife.info/uploads/csr/1423212993_11815015%20CSR%20TOUR%20Travelife%20Best%20Practic
es.pdf. (13.10.2015.)

35



Osim navedenih podrucja poslovanja, Petros organizira seminare za turisticke djelatnike.
Na taj nacin pokuSavaju educirati i proSiriti spoznaju o vaznosti drustveno odgovornog
poslovanja i odrzivog razvoja. Putem predavanja nude pomo¢ zainteresiranim stranama pri

postizanju Travelife certifikata te odraduju s njima potrebne treninge.

5.3. Komparacija

Orijentiranost turistiCkih agencija u Europi i Hrvatskoj na drustveno odgovorno
poslovanje nije samo trend nego i potreba. 1z navedenih primjera vidljivo je da se briga za
dobrobit zaposlenika i lokalne zajednice razvila. Upravo takav odnos u turizmu donosi napredak
i perspektivu poslovanju. Ukljuc¢ivanjem lokalnog gospodarstva u turisticke usluge turistickih

agencija pridonosi rastu i razvoju cijele regije.

U navedenim primjerima moZemo uociti da nema velike razlike izmedu drugih europskih
zemalja 1 Hrvatske. Reciklaza otpada, Stednja energije 1 opCenito ocuvanje okolisa postalo je
vazan segment poslovanja. Osim toga, okretanje alternativnim vrstama turizma i inovacijama u
cilju odrZivosti destinacije sve je znacajnije. lako DOP ne pridonosi trenutnoj zaradi, turisticke
agencije korist poslovanja vide u dugoro¢nijoj pozitivnoj i kvalitetnijoj poslovnoj klimi u

okruZenju te mogu racunati na uzajamnu potporu zajednice.
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6. ZAKLJUCAK

U danasnjem svijetu potrebno je analizirati i anulirati negativne ucinke turizma.
Negativni ucinci ogledaju se u pretjeranom i nekontroliranom iskori$tavanju resursa. Zbog toga
se javlja potreba za odrzivim turizmom i drustveno odgovornim poslovanjem. Problem pri
implementaciji DOP-a stvara pretjerana zelja za prihodima, ne uzimajuéi u obzir stetu koju tvrtka
moze uzrokovati. Implementacija DOP-a je dugotrajno ulaganje i dosta skupa investicija. Kako
bi se tvrtkama olakSao prelazak na DOP postoje mnogi programi i organizacije. Rezultati
postignuti DOP-om tesko su mjerljivi, ali donose dodatnu vrijednost. Primjerice tvrtke s
implementiranim konceptom DOP-a imaju bolji imidz, kvalitetnije odnose s lokalnom

zajednicom, duZzi Zivotni ciklus proizvoda ili usluge, kvalitetnije turisti¢ke proizvode.

Turisticke agencije pridaju veliku vaznost DOP-u. Pri tome pokuSavaju kreativnim i
inovativnim idejama nadmasiti konkurente. Kreiranje turistickih proizvoda u cilju promocije
atrakcija uz pomo¢ i suradnju lokalnih poduzetnika postao je magnet za posjetitelje. Osim
konkurentnosti na trziStu, turisticke agencije dobivaju povjerenje 1 potporu lokalnog
stanovniStva. Osim kreiranjem paketa, mnoge turisticke agencije sponzoriraju rad sportskih,
kulturnih i drugih udruga kao i posebnih dogadanja i festivala u okolici. Jedan od na¢ina DOP-a
jesu i zabave i povlastice za sve zaposlene. Poticanje timskog duha, cjelozivotno obrazovanje,
organiziranje seminara i obuka za zaposlene nacini su brige o zaposlenicima. Zadovoljni i
motivirani zaposlenici doprinijet ¢e napretku i boljem imidzu. Veliki pokazatelj uspjeSnog DOP-

a briga je i o dobavlja¢ima odnosno svim poslovnim suradnicima.

Na kraju se moze =zakljuciti da unato¢ troskovima 1 pocetnoj neisplativosti
implementacije DOP-a u poslovanje turistickih agencija, postoje mnoge dobrobiti i koristi.
Turisti su sve informiraniji, ekoloski i drustveno osvjesteniji. Prema tome, turisti¢ke agencije se

moraju okretati odrzivom 1 odgovornom poslovanju kako bi opstale na trziStu i bile konkurentne.
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9. SAZETAK

U svijetu kao i u turizmu porasla je svijest o negativnom utjecaju ¢ovjeka na okruzenje. Kako
bi se sprijecile posljedice neodgovornog ponasanja javlja se potreba za odrzivim i odgovornim
ponasanjem. U poslovnom svijetu pojavljuje se drustveno odgovorno poslovanje, kao nacin
upravljanja poduze¢em. Drustveno odgovorno poslovanje ne podrazumijeva redovito
isplac¢ivanje placa, postovanje dogovora s dobavlja¢ima i pla¢anje poreza, to su samo neke od
zadaca koje bi svako poduzece trebalo ispoStovati. Korporativna druStvena odgovornost ili
druStvena odgovornost poslovanja predstavlja opredjeljenje tvrtke za unapredenje dobrobiti
zajednice kroz diskrecionu — dragovoljnu — poslovnu praksu i doprinose na racun vlastitih
resursa. Dragovoljno poslovanje, zna¢i da pored svih svojih aktivnosti i obveza koje treba
redovito ispoStovati, kompanija se svojom slobodnom voljom odluc¢uje za dodatnu dobrobit

drugih.

Kako bi opstale na trzistu 1 povecale konkurentnost mnoge turisticke agencije odlucuju se
implementirati DOP u svoje upravljanje. lako je implementacija spor i kratkoro¢no neisplativ
proces, mnoge agencije odlucuju se za ovakav potez. Dobrobit cjelokuopnog okruzenja u kojem
posluju, pridonosi pozitivnijem imidzu i jaCa poziciju agencije na trziStu. Kreativnim i
inovativnim idejama uz suradnju s lokalnim poduzetniS§tvom privlate nove turiste. Brigom o
zaposlenicima jacaju timski duh, dobivaju povjerenje te zadovoljnog radnika. Pokazatelj

uspjesnog DOP-a briga je svim interesnim skupinama.
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10. SUMMARY

Worldwide as well as in the tourism it has increased the awareness of the negative human
impact on the environment. To prevent the consequences of irresponsible behavior it occurs the
need for sustainable and responsible behavior. In the business world appears corporate social
responsibility as a way of managing a company. Corporate social responsibility does not include
regular payment of wages, respecting agreements with suppliers and payment of taxes because
these are just some of the tasks that every company should respect.Corporate social
responsibility or social responsibility of the business is the company's commitment to improve
the welfare of the community through discretionary - voluntary - business practices and
contributions at the expense of their own resources. Voluntary business means that besides all
the actions and commitments that need to be regularly complied with, the company will freely

decide for the additional benefit to others.

To survive in the market and enhance the competitiveness of many travel agencies choose to
implement CSR in their management. Although the implementation is slow and unprofitable in
the short term process many agencies choose such a move. The well-being of the entire
environment in which they operate contributes to a more positive image and strengthens the
position of the agency in the market. Creative and innovative ideas in cooperation with local
enterprises attract new tourists. Care for the employees strengthen the team spirit, gaining

confidence and satisfied workers. Indicator of successful CSR concern to all stakeholders.
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