Sadrzaj

SURADNICI 9
PREDGOVOR.....uiiiinnnninnsnnicsssenssssnssssssssssssssssssssssassssssssssses 11
I. OKRUZENJE U TURIZMU
1. Trendovi U tUTIZIMU ......ocvieiieiieieeieeie e 15
L. Moutinho
2. Marketinsko okruzenje u tUrizmu.........cceeveevrevieerreenneeneeneenns 35
K. Peattie i L. Moutinho
II. MENADZMENT MARKETINGA U TURIZMU
3. Ponasanje potroSaca..........ccecerererieienenienieiene et 67
L. Moutinho
4. Istrazivanje trzi$ta U tUriZmu .........cccceeevveerreecreenneeneerneenneenns 121
L. Moutinho
5. Segmentacija trzista, odredivanje ciljne skupine,
pozicioniranje proizvoda i usluga i strateski marketing ........ 183
L. Moutinho
I1I. FUNKCIONALNI MENADZMENT U TURIZMU
6. Problemi ljudskih resursa u turizmu..........c..cceevveeveenveennennnn. 253
D. Nickson
7. Menadzment financija u turizmu ..........cccoeeeeveeiienieeieeeene. 277
J. Bridge i L. Moutinho
8. MenadZment OPEraCija.......cccververeereeerierieerierresresseessaenseens 309
G. Southern
9. Strateski menadzment kvalitete ..........ccocoervrieiieniniieeee 349
H. Maylor
IV. STRATESKO PLANIRANJE U TURIZMU
10. StrateSko planiranje ..........occoeceeevverieeciercienrenre e sve e sve e 375

L. Moutinho



StrateSki menadzment u turizmu

11. Indikator marketinskog planiranja: sredstvo za mjerenje

djelotvornosti strateSkog marketinga u hotelijerstvu............. 409
P. A. Phillips i L. Moutinho

12. Modeliranje potraznje i predvidanje...........ccccceeeevrveereeneennee. 421
S. F. Witt I L. Moutinho

13. Menadzment u medunarodnom turizmu...........cccceeveeeeeennene 451

F. Go i L. Moutinho

KAazalo POJMOVA.....ccccnneeiiiiiisniicssssnniecsssnsnccsssssssssssssssssssssssees 481
Kazalo imena i InStituCija....uecceveeessricssnnccssnnccsnncscnncssnencsanns 487
Pogovor (JOSIP SENECi€) c..ccvvuienerssnicserssarcssesssnssssesssassssassnsosans 493



Suradnici

John Bridge, Cardiff Business School, University of Cardiff, Aberconway
Building, Colum Drive, Cardiff CF1 3EU, Velika Britanija

Frank Go, Rotterdam School of Management, Erasmus University Rotter-
dam, PO Box 1738, 3000 DR Rotterdam, Nizozemska

Harvey Maylor, School of Management, University of Bath, Claverton
Down, Bath BA2 7AY, Velika Britanija

Luiz Moutinho, Foundation Chair of Marketing, University of Glasgow
Business School, Department of Management Studies, 53-59 Southpark
Avenue, Glasgow G12 8LF, Velika Britanija

Dennis Nickson, Scottish Hotel School, University of Strathclyde, Curran
Building, 94 Cathedral Street, Glasgow G4 OLG, Velika Britanija

Ken Peattie, Cardiff Business School, University of Cardiff, Aberconway
Building, Colum Drive, Cardiff CF1 3EU, Velika Britanija

Paul A. Phillips, Surrey European Management School, University of
Surrey, Guildford GU12 8LF, Velika Britanija

Geoff Southern, University of Glasgow Business School, 53 Southpark
Avenue, Glasgow G12 8LF, Velika Britanija

Stephen F. Witt, Chair of Tourism Forecasting, School of Management
Studies for the Service Sector, University of Surrey, Guildford, Surrey
GU2 5XH, Velika Britanija. Takoder i School of Applied Economics, Vi-
ctoria University, Melbourne, Australija



Predgovor

Novi potrosacki trendovi, politicke promjene, nova tehnologija, fragmen-
tacija trziSta, globalizacija, vertikalna, horizontalna i dijagonalna integraci-
ja, zabrinutost zbog okolisa, gospodarska integracija i mnoga druga vazna
dogadanja — sve to pridonosi slozenosti upravljanja poduzecem u turizmu.
Danas i u buducnosti, zadaci strateSkog upravljanja obuhvacaju znatno $ire
podrucje od pronalazenja ili stvaranja novih trzista. Da bi osigurali trajni
dotok resursa i neprekidni izlazni tok usluga, menadzeri u turizmu moraju
se prilagoditi svim vrstama promjena. Pod danasnjim pritiscima, rukovo-
dece osobe u turizmu koje su zaduzene za strateski menadzment moraju
biti pripravne na sve raznolikije utjecaje koji su rezultat strategije, politike
1 vrste upravljanja koje izabiru.

Ovaj udzbenik obraduje to vrlo dinami¢no okruzenje na dva nacina: (i)
odreduje modele i pristupe koje rukovodece osobe i studenti mogu upotri-
jebiti da bi njihovo poduzeée ili organizacija iskoristila nastale povoljne
prilike i izazove; (ii) u tekstu i primjerima koristi mnoge od tih aktivnih
sila da bi ilustrirao primjenu modela, tehnika i alata u realnim i zahtjevnim
situacijama koje nastaju na podrucju strateSkog menadzmenta u turizmu.
Te dvije karakteristike knjige ¢ine je primjenljivom u turbulentnoj stvarno-
sti. Konkretnije, da bi se uhvatili ukoStac sa zbunjujué¢im nizom utjecaja i
trzi$nih prilika, turistiCkim menadZerima potrebni su djelotvorni pristupi,
odnosno modeli koji bi im pomogli pri razvrstavanju, stavljanju u meduso-
bni odnos i ocjenjivanju. Takvi modeli odlu¢ivanja trebali bi sugerirati §to
promatrati i kako posloziti komadic¢e u smislenu analizu. U isto vrijeme,
modeli i tehnike moraju biti dovoljno jednostavni i takvi da ih se moze
lako povezati s konkretnim dogadajima, tako da ih aktivni turisticki mena-
dzeri mogu primijeniti na situacije s kojima se suocavaju.

Upoznavsi se s pojmovima i tehnikama, studenti ¢e imati djelotvorne
alate za analizu novih razvoja dogadaja u poslovanju i turizmu te za inter-
pretiranje opasnosti i povoljnih prilika za turisticka poduzeca.

Knjiga je podijeljena u Cetiri glavna dijela: (1) Okruzenje u turizmu; (2)
MenadZzment marketinga u turizmu; (3) Funkcionalni marketing u turizmu,
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te (4) Stratesko planiranje u turizmu. Prvi dio ima dva poglavlja, jedno
o budu¢im trendovima i globalizaciji u turizmu, a drugo o menadZzmentu
okruzenjem. Drugi dio ukljucuje poglavlja o ponasanju potrosaca, istra-
zivanju trziSta, segmentaciji, odredivanju ciljne skupine, pozicioniranju i
upravljanju marketinskim miksom, kao i analizu lokacija u turizmu. Treéi
dio obraduje implikacije funkcionalnog menadzmenta u turizmu koje pro-
izlaze iz politika upravljanja ljudskim resursima i ukupnim upravljanjem
kvalitetom. Posljednji, ¢etvrti dio, usredotocen je na stratesko planiranje u
turizmu, naroc€ito na sustave strateSkog planiranja, mjerenje ucinka i dje-
lotvornosti, oblikovanje i predvidanje potraznje, kao i medunarodno upra-
vljanje u turizmu.

Suautorima pojedinih poglavlja zelio bih se zahvaliti na pomo¢i koju
su mi pruzili svojim zamislima, stajaliStima i struénim znanjem koje je
uvelike podiglo vrijednost sadrzaja ove knjige. Sylvia Kerrigan sredila je
rukopis 1 ucinila ga razumljivim izdavacu. I konac¢no, svojem uredniku
Timu Hardwicku zahvalio bih na strpljenju, podrsci i povjerenju. Vrlo sam
zahvalan za svu njihovu pomoc¢.

Luiz Moutinho
Glasgow, Velika Britanija, 1999.
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1. Trendovi u turizmu
L. Moutinho

Usprkos nesigurnim prilikama u pojedinim dijelovima svijeta, opéenito se
predvida da ¢e svjetska gospodarska i drustvena klima rezultirati velikim
porastom turizma u sljedec¢ih 20 godina. Promjenljivi gospodarski uvjeti,
izmijenjeno ponasanje potrosaca i nove tehnologije uzrokovat ¢e nastanak
novih trziSta. Promijenit ¢e se sastav turisticke populacije, u kojoj ¢e, na
primjer, porasti udio starijih osoba. Ve¢i naglasak stavljat ¢e se na indivi-
dualne/neovisne godisnje odmore te na obrazovni odmor i aktivnu rekre-
aciju. S jedne strane, rastuca svijest o potrebi brige za okoli§ utjecat ¢e
na politiku planiranja i turistiCku potraznju. S druge strane, priroda, koja
predstavlja glavni turisticki resurs, sve ¢e viSe nestajati i biti sve osjetljivi-
ja. Zahtijevat e se ekoloski, dugorocni pristup planiranju u turizmu.

Ovo poglavlje govori o suvremenim i vjerojatnim buducim trendovima
u turizmu. Cilj nije predstaviti definitivnu sliku razvoja dogadaja tijekom
tog razdoblja. Za ovaj je scenarij mnogo vaznije pomoci planerima u tu-
rizmu da se prilagode budu¢im promjenama nego samo opisati prilike u
buduénosti. Stoga svaki prepoznat i vazan trend moramo prouciti s namje-
rom da odgovorimo na pitanje: Kakve je odluke potrebno donijeti sada ili
u idu¢im godinama da bi prilagodba tim trendovima bila moguca i pravo-
vremena?

Regionalna politika i politika javnog sektora

Karakteristike atrakcija na destinaciji mogu se navesti, izmedu ostalog,
prema fizickim, druStvenim, povijesnim i estetskim svojstvima, no ocje-
njivanje atraktivnosti morat ¢e se oslanjati i na odredenu percepciju posje-
titelja. Individualne atrakcije imat ¢e razli¢ito znacenje za razli¢ite posje-
titelje: neke skupine posvetit ¢e ve¢u pozornost odredenim pojedinaénim
atrakcijama, dok ¢e druge promatrati regiju vise kao cjelinu - zato ¢e kom-
binacije razli¢itih vrsta atrakcija za njih igrati ve¢u ulogu.

Sirokim spektrom sektora u turisti¢koj privredi, ukljutujuéi prijevoz,
smjestaj i1 atrakcije, dominiraju privatna i mala poduzeca. Medutim, u
uspjesnom razvitku turizma na odredenom mjestu glavnu ulogu ima ja-
vni sektor. Da bi se osiguralo maksimalno povecanje koristi od turizma i
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smanjenje potencijalnih problema za gospodarstvo, drustvo i okolis, kao
i za dugoroCni interes same turisticke privrede, potrebno je interveniranje
javnog sektora. Bilo da se drzava odluci samo za stvaranje klime koja ¢e
dovesti do rasta uspjesne turisticke privrede, bilo da se odluci za aktivnije
sudjelovanje, mozda cak i preuzimajuéi ulogu poduzetnika, intervencija
drzave ne bi smjela biti puka manifestacija politicke retorike, ve¢ organizi-
rani, trajni i fleksibilni pristup planiranju u turizmu, s ciljem optimiziranja
njegovog doprinosa drustvu i gospodarstvu.

Dvije karakteristike turistickog sektora — neprekidna ovisnost turista o
onima koji obavljaju usluge i valuta koju strani turisti donose — ucinile su da
se drzava vrlo brzo uklju¢i u ovo podrucje, a rezultat te ukljucenosti su, pri-
je svega, posebni propisi koji osiguravaju ¢vrstu kontrolu nad aktivnostima
tog sektora. Drzava se moze ograniéiti na strogo tehnicku ili administrati-
vnu intervenciju, ili, obratno, prosiriti je na sve aspekte gospodarstva.

Gospodarski aspekti

Prema veéini futurologa, ekonomsku buduénost karakterizirat ¢e veca ko-
li¢ina dohotka kojime ¢e se moci slobodno raspolagati, sve ve¢i udio grad-
skog stanovniitva i daljnji pad broja radnih sati za zaposlene. Cak i ako se
pretpostavi da ¢e se brzina tih promjena smanjiti, stru¢njaci su prije nekih
20 godina predvidali znatne stope rasta za turizam izmedu 1980. i 2000.
godine.

e World Tourism Organization — WTO (Svjetska turisticka organizacija)
predvidio je godiSnju stopu rasta dolazaka turista u prekograni¢cnom tu-
rizmu izmedu 4,5 1 5,5%;

e Polovina stru¢njaka je u istrazivanju Delphi metodom predvidjela stope
rasta od oko 3 — 3,5% - drugim rije¢ima, priblizno dvostruko povecanje
broja dolazaka turista unutar 20 godina (Krippendorf, 1979.);

e Herman Kahn predvidio je da ¢e u 2000. godini turizam biti najveca
gospodarska grana i najvazniji izvozni sektor na svijetu. Izra¢unao je da
¢e do tada izdaci za turizam porasti peterostruko, Sto odgovara godisnjoj
stopi rasta od oko 8% (Kahn, 1979.; WTO, 1999.).

Pa ipak, gospodarska perspektiva za tradicionalno industrijske zemlje
danas ukljucuje znatno usporeni rast i stagnirajuci raspolozivi dohodak po
stanovniku. Zelja za putovanjem u tim se zemljama priblizava razini zasice-
nosti, a osjetljivost na razini cijena raste. Granice turisticke ekspanzije vec¢
se mogu uociti. Spomenuta predvidanja rasta u turizmu, posebice ona Her-
mana Kahna, vjerojatno se nece odrzati, barem ne $to se ti¢e tradicionalno
industrijaliziranih nacija. U zemljama poput Svicarske, Svedske i Norveske,
neto intenzitet putovanja koji prelazi 75% vjerojatno nec¢e znacajno porasti.
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Medutim, u nekoliko vecih zemalja, gdje je varijanca intenziteta putovanja
izmedu gradskih i seoskih podrucja veéa, na primjer, u Francuskoj i Njema-
¢koj 1 Velikoj Britaniji (s neto intenzitetom putovanja izmedu 57 i 60%), jos
uvijek postoji potencijal za rast.

Ipak, unato¢ tome Sto ¢e povecanje broja dugih letova Europljana biti
manje nego Sto se predvidalo, trend procvata turizma u azijsko-pacifickoj
regiji u stoljecu koje je pred nama nece biti ugrozen, zbog golemog “unutar-
njeg’ potencijala tog podrucja. Unato¢ nedavnim problemima, u jugoisto-
¢noj i isto¢noj Aziji u sljedecih se 20 godina ocekuje vec¢i gospodarski rast
nego bilo gdje u svijetu. Ta ‘rastvarajuca lepeza’ povoljnih prilika potaknut
¢e Sirenje transnacionalnih putnickih agencija i hotelskih poduzeca u goto-
vo svakom veéem gradu u azijsko-pacifickoj regiji.

Ponuda i potraznja

lako je broj putovanja u industrijaliziranim zemljama znatno porastao, turi-
sticko se trziste Sirom svijeta iz trzista prodavaca pretvorilo u trziste kupaca.
Na globalnoj ¢e razini konkurencija novih destinacija i novih objekata koji
se razvijaju i dalje rasti. Znacajne strukturne promjene koje su upravo u tije-
ku daju nam pribliznu sliku stanja kakvo bi moglo biti za 15 - 20 godina.

Sto se tice ponude, doslo je do nerazmjernog povecanja u vrstama smje-
Staja koji nude ‘parahoteli’ u odnosu na tradicionalno hotelijerstvo. Osim
toga, veliki dio tradicionalnih hotela morao je razviti nove proizvodne stra-
tegije ne bi li uspjesno odgovorili na rastu¢u potraznju za aktivnijim odmo-
rom. Klubovi, parkovi i naselja za odmor, kao i hoteli koji nude aktivni
nacin provodenja slobodnog vremena, suo€avaju se s porastom potraznje
veéim od prosjeka. Cini se vierojatnim da ¢ée se trzi$ni udio hotela tradici-
onalnog tipa nastaviti smanjivati.

Do¢i ¢e do porasta Zelje za provodenjem odmora u jeftinijem smjestaju,
uz manji opseg konzumiranih usluga. Cjenovno-elasti¢na turisticka potra-
Znja ne treba nuzno podrazumijevati kraj svih putovanja — uostalom, puto-
vanje kao takvo postalo je skoro osnovnom potrebom — no, vjerojatnije je
da ¢e rezultirati potraznjom za jeftinijim odmorom. Stoga ¢e trzisni udio
smjesStaja po niskoj cijeni vjerojatno porasti. Ako, prema oc¢ekivanjima,
dode do porasta cjenovne elasti¢nosti turisticke potraznje, tada mozemo
ocekivati daljnje znacajne pomake u trziSnim udjelima razlicitih zemalja.

Rastuca rafiniranost kupaca utjecat ¢e na razvoj proizvoda u cijeloj turisti-
¢koj privredi. Porast ¢e zahtjevi za visokim standardima u dizajnu, u¢inko-
vitosti 1 sigurnosti proizvoda. To ¢e se posti¢i jakim brandingom proizvoda i
njegovim vec¢im prilagodavanjem potrebama odredenih trzisnih segmenata.
Inovacija ¢e kod turistickog proizvoda vjerojatnije biti vezana uz raspakira-
vanje nego uz pakiranje, omogucujuci vecu pojedina¢nu pozornost unutar
odredenih raspona cijena. Pa ipak, odmor u paket-aranzmanu necée nestati.
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Doista, on bi mogao i porasti s ulaskom zemalja u razvoju na trziste. Rela-
tivna vaznost paket-aranzmana je ta koja ¢e se smanjiti. U stvarnosti ili u
predodzbi, borba glavnih operatora za trzi$ni udio, koja se vodi oko cijena,
umanjila je kvalitetu ponude odmora.

Sezonske oscilacije

Pod ‘sezonskim’ mislimo na tendenciju turistickih tokova da se koncen-
triraju na relativno kratko razdoblje u godini. Sezonska priroda turizma je
jedna od njegovih najSire prepoznatih, ali u isto vrijeme i najslabije istraze-
nih karakteristika. Modeli oscilacija u turisti¢koj privredi nemaju u sebi ni-
Ceg neizbjeznog, a pojava sezonskih modela, stupanj njihovog intenziteta
injihovo trajanje kroz povijest predstavljaju varijable koje zasluzuju istra-
zivanje i koje se isplati istrazivati, pogotovo na lokalnoj razini. Nastojanja
za smanjenjem sezonskih oscilacija u turistickim tokovima napredovat ¢e
i dalje. U skladu sa stopama rasta ponude i potraznje, to ¢e utjecati na
popunjenost kapaciteta, profitabilnost i sposobnost turistickih objekata da
se prilagode potrebama koje se mijenjaju. U izvansezonskim razdobljima
vjerojatno ¢e na raspolaganju biti bolji i raznolikiji proizvodi.

Sociodemografske promjene

Sljedeci segmenti turistickog trzista vjerojatno ¢e imati vecu relativnu va-
znost te time 1 natprosje¢nu stopu rasta: starije osobe i aktivne sredovjecne
osobe izmedu 50 i 65 godina zZivota (koje se jo§ nazivaju i ‘mladim’ sta-
rijim osobama), samci (naro¢ito oni ispod 35 godina), mladi urbani stru-
¢njaci (“YUPs’), strani radnici, mladez (broj mladih ljudi koji putuju ubr-
zano raste, ali ponuda nije dobro prilagodena njihovim potrebama), mlade
obitelji, te obitelji s dva dohotka (narocito one s dva dohotka, a bez djece;
‘Dinks’— double income, no kids). Psihografska segmentacija i segmenta-
cija prema nacinu zivota identificirat ¢e jo§ specifi¢nije skupine onih koji
putuju. Zrelo trziste Europljana izmedu 55 i 65 godina zivota doseglo je
brojku od gotovo 100 milijuna.

Sociokulturni aspekti

Istrazivanja provedena u nekoliko zemalja, naroCito opsezna studija kali-
fornijskog Stanford Research Institutea, pokazuje da postoji jasno defini-
rani trend udaljavanja od usredotoCenosti na vanjski svijet i priblizavanja
usredotocenosti na sebe i integriranim vrijednostima. Nekoliko novijih
studija ukazuje na to da ¢e porasti vaznost ‘postmaterijalnih vrijednosti’
(rastu¢e nematerijalne potrebe, briga o okoliSu, manje zanimanje za kari-
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jeru, prestiz i status itd.). Materijalisti¢ki na¢in Zivota nece nestati, ve¢ ¢e
vjerojatno do¢i do polarizacije izmedu zagovaratelja materijalnih i nema-
terijalnih vrijednosti.

Postoji snazan trend udaljavanja od standardizacije i priblizavanja jos
vecoj raznolikosti u nacinu Zivota, Sto ¢e potaknuti nove pristupe Zivotu i
rekreaciji. Granice masovnog turizma prepoznaju se ne samo s kvantitati-
vnog, ve¢ i s kvalitativnoga gledista. Sljedeéi su trendovi oéiti i, vjeroja-
tno, dugoroc¢ni:

daljnje povecanje diferencijacije i pluralizacije potraznje;

javljanje novih, specijaliziranih trzista i trziSnih segmenata;

smanjenje tjelesno i kulturno pasivnih oblika odmora, a u korist aktivni-
jeg provodenja odmora;

e pomak prema maksimalnom povecanju individualne slobode u prekra-
janju sastavnih dijelova odmora u paket-aranzmanu (modularni dizajn
proizvoda).

Rastuca potreba za nestandardiziranim uslugama i individualiziranijim po-
naSanjem turista izravno je povezana s:

e potragom za samoodredenjem (emancipacijom) i ‘uradi sam’ nacelom;
ve¢im iskustvom putovanja kod stanovnistva, $to ide ruku pod ruku sa
selektivnijim, kriti¢nijim i prema kvaliteti orijentiranim pristupom indi-
vidualnom planiranju odmora, kao i sa sve vecom rafinirano$¢u potra-
Znje 1 racionalno$cu izbora;

e rastu¢om Zeljom za povezivanjem s prirodom, za stjecanjem iskustva
iz prve ruke i za aktivnim odmorom (npr ‘odmor radi hobija’, ‘odmor s
trekingom’, agroturizam);

e vecom ekoloskom svijeséu i osjetljivoscu prema kvaliteti Zivota uopce;
te

e sve ve¢im nastojanjima za u¢enjem, $to se ¢esto manifestira ozbiljnim
pokusSajima upoznavanja stranih kultura.

Dobavljaci turistickih usluga sve ¢e viSe nuditi pakete usluga koji su
usmjereni prema konkretnim problemima kupaca i koji putnicima pruzaju
viSe mogucnosti za oblikovanje odmora prema svojoj zelji. U buducnosti,
glavni sastavni dijelovi bit ¢e aktivnosti, iskustva, sudjelovanje i ucenje.
Pustolovni odmor, sportovi i zdravlje, dugotrajni pla¢eni odmor i edukati-
vni odmor — svi ¢e oni postati jo§ popularniji. Potraznja za ‘mekim’ obli-
cima prijevoza i turizma, ukljucujuéi i aktivnosti vezane uz ‘povratak u
prirodu’, zabiljezit ¢e znatan porast trziSta. Sve veci broj turista trazit ¢e
cjeloviti oblik rekreacije, u potrazi za ‘opom ravnotezom’ tijela, duse i
uma. Sve vise putnika definirat ¢e pojam ‘sadrzajnog odmora’ dubinom, a
ne raznolikos¢u iskustva na putovanju.
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Ne samo Sto ¢e turisticko trziSte Sirom svijeta biti obiljezeno jo§ veéim
rasponom moguéih vrsta putovanja i destinacija, ve¢ ¢e i zamjenska kon-
kurencija nastaviti rasti. Raspon alternativnih nacina koristenja slobodnog
vremena neprekidno se §iri, i taj ¢e se trend vjerojatno nastaviti sljede¢ih
20 godina. Osim putovanja, te se opcije mogu okarakterizirati na sljede¢i
nacin.

Provodenje slobodnog vremena kod kucée ili u blizini; dizajn Zivotnog
prostora orijentiran prema provodenju slobodnog vremena; djecja igralista
blizu mjesta stanovanja; zeleni pojasevi oko gradova — sve ¢e to biti klju-
¢no za postojece obrazovanje i daljnju izobrazbu. U odredenoj mjeri, i to
sve vise, zZivot postaje neprekidni proces ucenja zahvaljujuéi velikoj brzini
promjena u profesionalnim strukturama i tehnologiji. Raspon obrazovnih
ustanova i mogucnosti neprekidno se $iri, iako se putovi obrazovanja i
strucnog usavrsavanja sve vise formaliziraju, u skladu s propisima javnih
institucija. Usprkos tome, zahvaljujuci privatnim inicijativama, postoji ja-
sni op¢i trend prema pluralizaciji i liberalizaciji obrazovanja i izobrazbe.
To vrijedi za sve razine, od osnovne $kole do sveucilista, ali posebice za
izobrazbu kod specifi¢nih tehnologija, vjestina ili stru¢nih profila.

Skole buduénosti neée toliko biti ustanove za prenosenje znanja, koliko
integrirani centri za obrazovanje, kulturu i slobodno vrijeme. Slobodno
vrijeme ¢e se mnogo vise koristiti u produktivne svrhe, a u tom su kontek-
stu bitne sljedece varijante:

1. Placeni rad koji ¢e povecati dohodak za slobodno raspolaganje.

2. Kuc¢na proizvodnja, koja znaci ne samo vise poslova koje ¢e odredena
industrija ‘delegirati’ potrosacu (poput sakupljanja, sastavljanja, popra-
vljanja i odrzavanja proizvoda), ve¢ 1 poveéanu poljoprivrednu proi-
zvodnju i obrt. Takav tip proizvodnje Cesto se odvija u sklopu lokalne
zajednice

3. Ukljucenost sociokulturnih ¢imbenika: ova kategorija obuhvaca sve vr-
ste drustvene, politicke i kulturne ukljucenosti. Istaknuti primjer pred-
stavljaju mreZe drustvene suradnje koje se ve¢ danas ubrzano §ire i koje
¢e za 20 godina vjerojatno pruzati znacajan dio socijalnih usluga.

S obzirom na Sirenje ‘neformalne’ ekonomije i na odredeni pomak stru-
¢nih djelatnosti prema tradicionalnim podrucjima (zbog tehnoloskih razlo-
ga), granice izmedu slobodnog vremena, rada i zivota postaju sve neja-
snije. Isto tako, pojedinac ¢e imati viSe mogucnosti da uredi svoje radno
i slobodno vrijeme prema potrebi. Klizno radno vrijeme, dijeljenje posla,
individualni aranZzmani u vezi s odmorom i mirovinom itd. postat ¢e mno-
go uobicajenija stvar.

Sve se vise prepoznaje vrijednost kulturne raznolikosti (moguca reakci-
jana globalizaciju). Usporedno s tim prepoznavanjem postoji Zelja za odr-
zavanjem i unapredivanjem posebnih i jedinstvenih karakteristika etnickih
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skupina i stanovnis$tva na destinacijama kao temeljnim nacelom razvoja i
promocije turizma.

Ekoloski aspekti

Briga za okoli$ bit ¢e u buduénosti mnogo rasirenija medu stanovnistvom
nego §to je to danas. Posljedica sve veée svijesti o tome da ljudski rod i
prirodni okoli§ dijele zajednicku sudbinu promoviranje je ocuvanja priro-
dnih bogatstava na mnogim razinama. Ve¢ danas opazamo rastucu ekolo-
Sku svijest javnosti. To se o€ituje u tendenciji odbijanja onih inozemnih
turistickih odredista koja su ve¢ presla razinu tolerancije, ne samo prema
misljenju struc¢njaka, ve¢ i s gledista potrosaca.

Stanovnici turistickih podrucja, od kojih su neki svoju pocetnu euforiju
zbog priljeva turista zamijenili primjetnim otporom, sve ¢e viSe usvajati
realisticne strategije za zadrzavanje svoje neovisnosti i zastitu svojeg oko-
lisa. Na primjer, dvojba s kojom se suocavaju planinska podrucja — vezano
uz ravnotezu izmedu uni$tavanja krajobraza turistickom monokulturom i
ocCaja zbog smanjivanja pucanstva — bit ¢e rjeSavana bolje nego danas: pu-
tem viSestranog razvoja, odnosno revalorizacije planinskog poljodjelstva,
ukljucujuci i nekonvencionalne metode poput uzgoja divljaci, biljnih kul-
tura te kombiniranja s drugim granama gospodarstva. Uglavnom zahva-
ljujudi pritisku javnog mnijenja, zavodi za planiranje i politicke institucije
pridonosit ¢e razvoju u interesu ljudi i okolisa, time Sto ¢e definirati odgo-
varajuée smjernice za planiranje i pobrinuti se da se one slijede.

UnisStavanje prirodnih resursa bitnih za turizam nece biti prekinuto
odmah. Kao posljedica toga vjerojatno ¢e se (na nesrec¢u) u odredenoj mje-
ri nastaviti propadanje nekih tradicionalnih destinacija (zbog postupnog
unistavanja ili, u nekim slu¢ajevima, zbog ekoloske katastrofe) i razvoj
‘zamjenskih’ destinacija s netaknutim okoliSem. Osim toga, kao djelo-
micna (i slaba) kompenzacija za narusenu prirodnu sredinu, stvorit ¢e se
umjetni okoli§ za provodenje slobodnog vremena. Takav razvoj dogadaja
nastavit ¢e se sve dok druStvo ne primijeni turisticke strategije koje dovode
u sklad covjeka i prirodu.

S druge strane, rastuca briga za okoli§ vjerojatno ¢e potaknuti znatne
napore za zastitu, o¢uvanje i unapredenje prirodne i sociokulturne sredine.
U odgovoru na pitanje jednog predstavnika WTO-a Schwaninger (1989.)
je ustvrdio da ¢e potraznja za ‘mekim’ oblicima turizma’ do 2010. godine
postati veliko trziste. Sto se ti¢e ponude, nadajmo se da ée do¢i do pro-
mjene u pravcu prihvacanja dugoro¢nog planiranja koje bi trebalo zami-
jeniti kratkovidnu maksimizaciju profita. Cak i najbolji hoteli i restorani
u turistickim mjestima mogu imati uspjeha samo ako su dio netaknutog
1 odrzivog okolisa. Ekoloski odrziva strategija primarna je pretpostavka
uspjeha.
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Sto se ti¢e pruzanja usluga smjestaja, dramati¢no preispitivanje priori-
teta zbog jacanja svijesti o okolisu ve¢ je zapocelo. Ako je u proslosti na-
glasak bio na podizanju novih objekata, u buduénosti bi trebalo pripremiti
sveobuhvatni program renoviranja. I dalje ¢e sve znacajnija biti preobrazba
povijesnih ili drugih starih objekata u centre za izobrazbu ili rekreaciju, te
oblikovanje okolisa tako da omogucuje rekreaciju, kako kod kuée, tako i u
neposrednoj blizini.

Prema podacima World Travel and Tourism Councila (1995.), medu-
narodna putovanja su u posljednjih 25 godina porasla za vise od 500%.
Zahvaljujuci tome, samo u posljednjem desetljecu zabiljeZen je 25%-tni
porast broja hotela izgradenih Sirom svijeta. No, postoje i podaci o sve ve-
¢oj zabrinutosti, kako kod onih koji putuju poslovno, tako i kod onih koji
putuju na odmor, o $teti koju turizam nanosi okoliSu. Putnici tu zabrinutost
sve vise uzimaju u obzir dok knjize turisti¢ka ili poslovna putovanja. Kad
je Holiday Inn, najveci svjetski lanac hotela, proveo isptitivanje svojih go-
stiju, njih 78% izjavilo je da su vrlo zabrinuti za okolis, a 28% ih je reklo
da su prilikom izbora hotela razmatrali i politiku zastite okoliSa. The Tra-
vel Association of America procjenjuje na osnovi vlastitih istraZivanja da
se danas 13 milijuna stanovnika SAD-a smatra ‘ekoturistima’. Stovise, ti
su ljudi spremni platiti dodatak od 8,5% da bi odsjeli u hotelu koji ne naru-
Sava okoli$ (Holloway i dr., 1992.).

Tehnoloski aspekti

Vazan utjecaj imat ¢e razvoj dogadaja u tehnologiji, narocito na onim
podru¢jima gdje je moguce kombinirati tehnologije koje su nekad bile izo-
lirane. U sektoru rekreacije to se u prvom redu odnosi na konvergentne
tehnologije telekomunikacija, obrade podataka i uredskih strojeva (Stipa-
nuk, 1993; Sheldon, 1997.).

Sve veci dio posla postat ¢e neovisan o lokaciji. To dovodi ne samo
do novih oblika drustvene organizacije i interakcije, ve¢ i do odredenog
seljenja profesionalne aktivnosti prema kuci osobe koja radi. Tako granice
izmedu rada, zivota i slobodnog vremena postaju manje strogo definirane
(vidi Cheong, 1995.).

Nova tehnologija potice rast novih sustava prodaje i distribucije. Nove
ekonomske grupacije koje sudjeluju u borbi za turista na odmoru (banke,
trgovine odjece i sportske opreme, supermarketi, restorani, kiosci lutrije
1 benzinske crpke) zasad kompliciraju postoje¢u mrezu prodajnih kanala.
Medutim, u idu¢im godinama elektroni¢ka ¢e distribucija, na primjer, do-
vesti do dramati¢nih strukturnih promjena, ukljuujuci i zamjenu postojecih
prodajnih kanala. Putnicka agencija Imholz koja je prije nekoliko godina
tradicionalni nacin prodaje godisnjih odmora u svojim poslovnicama gotovo
potpuno zamijenila telefonskom prodajom preteca je tog razvoja. On-line
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prodaja putem interneta postaje sve ¢es¢a. Drugi primjer je zracni prijevoz
gdje ¢e daljnje uvodenje racunalne obrade potaknuti inovacije i diktirati stru-
kturne promjene kod zrakoplovnih kompanija i putnickih agenata. Potraga
za ucinkovitijom distribucijom dovest ¢e, takoder, do sklapanja novih save-
za unutar i izmedu poduzeca u tim sektorima (vidi Van Hoot i dr., 1996.).

No, kompjutorizirane usluge stvorit ¢e 1 nove prilike za one putnicke
agente koji budu bolje savjetovali svoje kupce. Nove tehnologije omogudit
¢e daljnju specijalizaciju. Pojavit ¢e se nove vrste putnickih agencija koje
¢e biti vise savjetodavne nego prodajne agencije i koje ¢e koristiti infor-
macijske sustave za kreiranje individualiziranih paket-aranZzmana iz raspo-
lozivih ponuda. Medutim, u sektorima koji spadaju u turizam (zra¢ni pri-
jevoz, obrazovanje, hoteli, restorani), kao i u nekoliko drugih (na primjer,
cestovni prijevoz), trebalo bi do¢i do pozitivnog u¢inka na zaposlenost, po-
taknutog razvojem dogadaja na podru¢ju mikroelektronike. Procijenjeno
je da ¢e do 2002. komercijalni zra¢ni prijevoz proizvesti skoro 3,5 trilijuna
RPM (broj putnika prevezenih na udaljenost od 1 milje u komercijalnom
prometu), $to je otprilike 2,3 puta vise od sadasnje razine.

Telekonferencije ¢e tijekom sljedec¢ih 15 godina smanjiti poslovna puto-
vanja za 25%, dok ¢e, zahvaljujuci povecanju automatizacije zbog uvode-
nja robota, biti viSe slobodnog vremena, $to ¢e potaknuti i ve¢u potrosnju
na rekreaciju. Tehnologija mozda dovede i do sve vece integracije razlici-
tih sektora turisticke privrede. Prije nekih 15 godina pretpostavljeno je da
¢e tehnologija potaknuti rast megakorporacija koje pokrivaju sve aspekte
postojece turisticke privrede, kao dio nove ‘franspitality’ industrije (Pal-
mer, 1984.). lako danas ve¢ postoji znatna vertikalna i horizontalna inte-
griranost, vjerojatno je da ¢e se, uza sve vecu ekonomsku koncentraciju u
malom broju velikih poduzeca, nastaviti daljnja konsolidacija poduzeca u
svim sektorima. Osim toga, neka od tih poduzeca kombinirat ¢e djelovanje
u nekoliko sektora, stvarajuci tako ‘dijagonalne sustave marketinga’. Te
¢e velike korporacije vjerojatno osigurati veéi udio na trziStima na kojima
posluju, a nema dokaza da su granice ekonomije razmjera ve¢ dosegnute
(vidi Peacock, 1995. i Inkpen, 1998.).

U sljede¢im ¢e godinama elektronicka distribucija dovesti do dramati-
¢nih strukturnih promjena. Na primjer, kao dodatna pogodnost ve¢ posto-
ji novi nacin kupovanja godisnjih odmora u trgovackim centrima. Neki
kompjutorizirani sustavi omogucuju kupcima u trgovackom centru da se
upute do kioska, objasne sluzbeniku za racunalom kakav odmor iz snova
zele te zatim sjednu 1 promatraju sve opcije na TV ekranu.

Politicki aspekti

Utjecaj javnih institucija na sektor slobodnog vremena nastavit ¢e rasti.
S jedne strane, postoje drustveno-politicki motivi koji, kao dio nastojanja
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za humaniziranjem radnih uvjeta, imaju za cilj smanjenje zakonom predvi-
denog broja radnih sati i promoviranje angaziranosti poduzeca i javnih tije-
la na podrucju politike slobodnog vremena. S druge strane, ekonomski mo-
tivi imaju za cilj raspodijeliti vidljivo smanjujucu koli¢inu ljudskog rada,
tako da bude zajamcena puna zaposlenost. Posebice u turizmu, prisutan je
trend prema sve vecem planiranju, kao i prema protekcionistiCkim mjera-
ma na nacionalnoj i medunarodnoj razini. Sve se ozbiljnije poduzimaju po-
zitivni napori za smanjenjem ekoloski Stetnih uc¢inaka ljudskih slobodnih
aktivnosti i u tome se postizu odredeni uspjesi.

U naSem drustvu politicke odluke i odluke o planiranju traju to dulje $to
su manje zasnovane iskljucivo na nacelu zastupanja. Ve¢ se nekoliko godi-
na javljaju sve ucestaliji zahtjevi za sudjelovanjem zainteresiranih, napri-
mjer stanovnistva turisti¢kih regija. U buducnosti ¢e se takvim zahtjevima
udovoljavati viSe nego Sto je to dosad bio slucaj. Ne samo §to se postupno
prihvada stav da udruzivanje svih zainteresiranih u procesu planiranja vodi
do boljih rezultata, ve¢ su nam na raspolaganju i sve bolja sredstva koja
pridonose ucinkovitom vodenju takvih sloZzenih procesa odlucivanja.

Izgledi za planere

Slijede ukratko prikazani najvazniji izazovi s kojima se suocavaju odgo-
vorni za planiranje u turistickom sektoru, kao i oni na koje to planiranje
utjece.

Integralno planiranje

Prevladavajuée jednodimenzionalne stare koncepcije potrebno je zamijeniti
integralnim, sustavnim planiranjem koje bi bilo prikladnije za suocavanje
sa slozenos¢u stvarnih sustava. Ako se objekt za rekreaciju ili lokacija za
godisnji odmor planiraju na osnovi jednog jedinog gledista (bilo da se radi
samo o ekonomskom, tehnoloSkom, ekoloSkom, drustvenom ili estetskom
gledistu), ishod moze biti samo nezadovoljavajuéi. Integralno planiranje
zahtijeva spajanje svih tih aspekata i komponenti znanja u proces analize i
oblikovanja. Stoga ono po svojem karakteru nije samo interdisciplinarno,
ve¢ 1 transdisciplinarno. Da bi se realizirale drustveno i ekoloski odrzive
strategije — koje ¢e na mnogim destinacijama imati visoki prioritet — takvo
planiranje ne bi smjelo biti ograni¢eno na savjetodavne izvjestaje. Svi su-
dionici (‘nositelji interesa’) koji utjelovljuju relevantno znanje (i ‘intere-
se’), trebali bi pridonijeti procesu planiranja. U turistickom mjestu trebali
bi biti ukljuceni ne samo predstavnici turistickih institucija i hotela, ve¢ i
predstavnici sektora kao §to su trgovina, poljodjelstvo i Sumarstvo te, ko-
nacno, i svi gradani.

24



OkruzZenje u turizmu

Dugoroc¢no razmisljanje

Privla¢nost kratkoro¢nih prednosti Cesto je u sukobu s potrebom nabavlja-
nja dugoroc¢nih kapaciteta, odnosno, potrebom za ¢uvanjem i izgradnjom
resursa koji ¢e predstavljati osnovu za buduénost. Znanje koje je tijekom
posljednjih nekoliko godina steceno o dugoro¢noj prirodi temeljnih odno-
sa uzroka i posljedice koji su svojstveni sustavima poslovanja u turizmu
zahtijeva od nas da razmisljamo strateski. Razmisljanje u smislu odnosa
velikih razmjera i dugoro¢nih odnosa daje nam mogucénost da se usredo-
to¢imo na opce ciljeve, kao Sto je odrzavanje zdravog prirodnog okolisa, a
da nas zavedu kratkoro¢ne oscilacije. Na mnogim ¢e destinacijama oblik
ekoloske politike i strategije biti od primarne vaznosti za oCuvanje dugo-
ro¢ne odrzivosti.

Dosljedno djelovanje

Sto se ti¢e slobodnog vremena i turizma, razraden je odredeni broj planova
i koncepcija koje sadrze znatnu koli¢inu integralnog planiranja i dugoro-
¢nog razmi$ljanja. ‘StrateSki planovi’, odnosno ‘politike’, predstavljaju
temelj za suvislo djelovanje u buduénosti. Njihovo koriStenje u praksi za-
htijeva angazman donositelja odluke na svim razinama. Zakonski okvir
turisticke politike bit ¢e od koristi, no osnovni preduvjet za angazman jest
razumijevanje od strane zainteresiranih. To narocito vrijedi kada su potre-
bne kratkoroc¢ne Zrtve da bi se ocuvala dugoroc¢na odrzivost, naprimjer,
kada su u pitanju ekoloske strategije. Isto tako, u tom se pogledu osnova za
djelotvornu primjenu strategije stvara uklju¢ivanjem sudionika u sustavuu
njezino oblikovanje (Schwaninger, 1989.).

Kratak pregled trendova i predvidanja

e Turisticka privreda predstavlja najvecu svjetsku gospodarsku granu, s
preko 101 milijun zaposlenih Sirom svijeta i bruto prodajom koja prelazi
2 trilijuna USD. Ona predstavlja 5,5% svjetskog BNP-a.

e Zamjene tipa 'dug za prirodu’ u 'modi' su u zemljama poput Bolivije ili
Madagaskara koje svoj medunarodni dug mijenjaju za podrucja koja ¢e
se proglasiti nacionalnim parkovima i zasticenim podrucjima.

e Bolesti poput AIDS-a imaju negativan u¢inak na turizam.

e | opadanje stanovniStva u razvijenim zemljama i porast stanovnistva u
zemljama u razvoju imaju negativne ucinke na turizam (bez obzira na
razlike u strukturi jednih i drugih).

e Turisticka privreda Sirom svijeta prosiruje svoju usmjerenost ne bi li za-
uzela zajednicke stavove o pitanju fiskalne politike, oporezivanja, aku-
mulacije kapitala i drugih vaznih pitanja.
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e U hotelijerstvu je znatno usporeno ulaganje Amerikanaca u trziste kapi-
tala, dok je ubrzano u Europi.

e Turizam ¢e i dalje biti glavni rastuci gospodarski ¢imbenik u svijetu, uz
realne stope rasta i do 5% godisnje.

e Kako se kompjutorizirani sustav rezervacija $iri velikom brzinom, manji
¢e sustavi postupno nestajati s trzista.

e Ako se turisti¢ka privreda u sljedecem desetlje¢u nastavi Siriti istom
brzinom kao devedesetih godina, moglo bi biti otvoreno jo§ 50 milijuna
radnih mjesta.

e Sok siromastva’ mogao bi svjetske megalopolise pretvoriti u zone nesta-
bilnosti, $to bi imalo negativan u¢inak na turizam.

e Za buduce okruZenje turistickog poslovanja bit ¢e karakteristi¢an manji
broj globalnih operatora i veci broj lokalnih operatora.

Problemi globalnog turizma u 21. stoljecu

e Briga o okoliSu veéa je nego ikada i nastavit ¢e rasti. To ¢e stvarati ra-
studi pritisak na turisticke inicijative da dokazu svoj doprinos odrzivom
razvoju koji ne Steti okoliSu.

e Masovni politicki pokreti, u kojima stanovni$tvo mnogih zemalja poku-
Sava uspostaviti oblik menadzmenta koji se vise zasniva na sudjelovanju,
utjeCu na turizam. Posljedica toga je da ¢e stanovnici turisti¢kih destina-
cija sve vise zahtijevati da turizam ponajprije sluzi njihovim interesima,
na nacin da korist koju donosi bude veca od troskova koje stvara.

e Svjetski ekonomski poredak se mijenja. Nesmiljeni pritisak na skoro sve
zemlje da prilagode svoja gospodarstva trziSnim odnosima rezultira ve-
likim restrukturiranjem rasporeda bogatstva i dohotka, §to ¢e se odraziti
na globalne modele turizma.

e 'Globalizacija' politickih 1 gospodarskih struktura pokrenula je svijet u
pravcu ukidanja granica. U tom novom svijetu veliku silu predstavlja tran-
snacionalna korporacija. Nadmo¢ni pristup financiranju, tehnologiji i in-
formacijama daje tim bezdrzavnim entitetima stratesku i poslovnu snagu
koja im omogucuje o¢itu konkurentnu prednost (vidi Go i Pine, 1995.).

o Svjetska demografska kretanja nastavit ¢e se prema predvidanjima: sta-
novnistvo bogatih nacija sve vise stari i stabilizira se, dok stanovniStvo
zemalja u razvoju dozivljava snazan porast. Bit ¢e potrebno pozorno
pratiti uCinak toga na globalnu ucestalost putovanja.

e Tehnologiji, naro€ito povezanosti telekomunikacija, prometa i turizma (i
njihovoj medusobnoj ovisnosti) posvecuje se sve veca pozornost. Kreta-
nje informacija, robe i ljudi proucava se s obzirom na komplementarnost
1 supstitutivnost.

e Uloga turizma u zemljama u razvoju postavlja ozbiljna pitanja. lako
mnoga gospodarstva u razvoju oc¢ajnicki trebaju financijske prihode od
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turizma, drustvena i ekoloska Steta koja nastaje zbog neprikladnih oblika
turistickog razvoja jednostavno se ne moze zanemariti (vidi Oppermann
i Chon, 1997.).

e Problemi okoliSa i zemalja u razvoju odraz su veceg zanimanja za etiku
i odgovornost u kreiranju turisticke politike i menadzmenta u turizmu.
Turizam je danas toliko zna¢ajan da mora ozbiljno preispitati vrijedno-
sti na kojima se zasniva ne bi li osigurao da one odrazavaju vrijednosti
drustva kojemu sluzi i na koje utjece.

e Zabrinutost vezana uz zdravlje, sigurnost i zakonsku odgovornost na
samom je vrhu prioriteta turista i dobavljaca turistickih usluga. Meduna-
rodni sukobi i ratovi, rastuca stopa kriminala i terorizma i Sirenje smrto-
nosnih zaraznih bolesti predstavljat ¢e vrlo realne ¢imbenike u razvoju
turizma.

e Povecat ¢e se zabrinutost vezana uz raspolozivost odgovarajuce radne
snage u rastuéoj globalnoj turisti¢koj privredi. Siroki raspon drustvenih
i ekonomskih politika — narocito onih koje imaju utjecaj na planiranje
stanovniStva, obrazovanje, useljavanje, radne odnose i upotrebu tehno-
logije — u velikoj ¢e mjeri utjecati na sposobnost turistiCke privrede u
svakoj zemlji da zadovolji svoje potrebe za ljudskim resursima.

Trend prema kupcima prilagodenim putovanjima po cijeni paket-aran-
Zmana znacajan je za turistiCku privredu (vidi Laws, 1997.). Osim toga,
ocekuje se da ¢e doci do veée integracije racunalnih sustava i satelitskih
oblika prikupljanja i distribucije informacija za potrebe turistickog planira-
nja od strane drzavnih agencija. Zagusenost je rije¢ koja se danas povezuje
sa svim oblicima prometa. Zra¢ne luke i zra¢ni putovi su krcati, promet je
na cestama zapeo, a vlakovi su pretrpani. Za zracni promet sljedec¢ih de-
set godina mozda ¢e morati biti razdoblje drzanja. Predvidena stopa rasta
4 — 6 % godisnje moze se podrzati samo boljim upravljanjem i poboljSanji-
ma u postojecoj infrastrukturi te poveéanjem dimenzija zrakoplova.

Deset trendova za 21. stoljece

Trendovi koji su nas uveli u novo tisuélje¢e imaju duboke implikacije za
sve sektore drustva. Korporacijski, drzavni i obrazovni sektor moraju se
pozabaviti tim makrotrendovima i odgovoriti na njih jer, kakvi god bili
nasi pojedinacni interesi, ti ¢e ¢cimbenici utjecati na ponasanje ljudi. Uspje-
$ni subjekti proucit ¢e svaki trend i razviti plan akcije za promjenu svojeg
modus operandi ne bi li zadovoljili nove zahtjeve, nacine razmisljanja i
potrebe novog globalnog trzista. Sama brzina promjena zahtijevat ¢e ne-
prekidno procjenjivanje kako bi se odrzao sklad s trziStem koje se stalno
mijenja. Nasa politicka, obrazovna i poslovna zajednica morat ¢e drukcije
razmisljati i takti¢no reagirati ili ¢e se suoditi s trziStem koje se mijenja
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brzinom koju oni nec¢e mo¢i pratiti. Ti e izazovi biti najveéi u usluznom
sektoru gdje ¢e ‘promjena’ biti konstanta. Stru¢njaci predvidaju deset ma-
krotrendova koji ¢e imati znatan utjecaj na potrosaca (Nykiel, 1996.). Sva-
ki trend zahtijeva pazljivu procjenu s obzirom na utjecaj i izbor reakcija na
njega. Ovdje su izloZeni ti trendovi.

1. Globalizacija

Svijet se na svim frontama umrezuje sve ve¢om brzinom. Multinacionalno
pozicioniranje i prilagodba kulturnoj raznolikosti sada su bitni za postiza-
nje trzisnog udjela i zadovoljavanje potreba kupaca. Implikacije se protezu
sve do pronalazenja, privlac¢enja i zadrzavanja raznolike radne snage. Od
temeljne ¢e vaznosti biti primjena motivacijskog sustava i sustava nagradi-
vanja, ukljucujuéi programe za razvoj menadzmenta koji unose raznolikost
u proces razmisljanja/odlucivanja. Da bi se postigao uspjeh na globalnom
trziStu, usluge koje se nude moraju imati univerzalnu privlacnost, a razvoj
proizvoda mora naglasiti prilagodljivost. S gledista potrosaca, granice i
drzavni teritoriji postaju zastarjeli, a zamjenjuje ih univerzalna privla¢nost
posljednjih, najnovijih i najvrednijih proizvoda i usluga. Pobjednici ée pre-
poznati globalizaciju kao makrosilu za uspjeh. Gubitnici ¢e biti oni koji to
ne shvate ili oni koji se ne promijene i prilagode.

2. Tehnolosko ubrzanje

Ovo ubrzanje poti¢u sama tehnologija i nezasitna zelja trzista za ‘svime §to
jenovo’. Potrosaci ¢e pohrliti onima koji isporucuju sve §to pruza udobnost,
Stedi vrijeme i smanjuje stres. Poduzeca ¢e se podijeliti na dvije kategorije:
‘prezivjele’i ‘zrtve’. Prezivjeli ¢e biti oni koji se prilagode i prikljuce novim
tehnologijama i ulazu u njih. Zrtve ¢e doZivjeti tehnolosko unistenje od stra-
ne prihvatljive i naprednije konkurencije, naro€ito u isporuci usluga. Isto
¢e tako i pojedinci morati ulagati u vlastitu konkurentnost i modernizaciju,
inace e riskirati da postanu zastarjeli.

3. Mirnodopski rat

Oni u usluznom sektoru koji shvacaju mo¢ tog makrotrenda i koji joj pri-
stupaju izravno, pridobit ¢e vjernost kupaca. Osjecaj sigurnosti pri pruza-
nju usluga, bilo vezano uz samo putovanje, bilo u radnoj okolini, pridonijet
¢e privlacenju 1 zadrZavanju kupaca.

4. Propast zbog duga

Cak i bez jo$ jednog niza visih kamatnih stopa, dugovi se sve brze otimaju
kontroli, kako na drzavnoj razini, tako i na razini pojedinaca. Promjena
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menadzmenta srednje i viSe razine nastavlja smanjivati dohotke, smanju-
juéi i fiskalne prihode od te skupine. Oslabljena radna snaga srednjeg do-
hodovnog razreda, ¢ija je kupovna moc¢ u nastajanju polagano pokretala
gospodarstvo, skoro je ostala bez ‘kredita’ i, $to je jo§ vaznije, sposobnosti
da ga u cijelosti vrati. Onih prvih nekoliko kreditnih kartica i hipotekarnih
zajmova s promjenjivom kamatom (ponesto potaknutih sindromom olakog
odobravanja potroSackih kredita od strane financijskih institucija), pretva-
raju se u nevolju. Uz slabasnu iskru inflacije i/ili viSih kamatnih stopa, vje-
rojatno ¢e do¢i do scenarija s recesijom uz nulti rast. Jednostavno receno,
vrijeme je da zadrzite svoje najbolje kupce i preuzmete trzisni udio svoje
konkurencije. Zastitite poziciju koju imate kod kuce i razmisljajte globalno
ne biste li privukli nova trzista.

5. Promijenjeno ponasanje

Recesija i oprezniji potrosac stigli su na Zapad pocetkom devedesetih, a
u Aziju krajem devedesetih. Nesigurnost uzrokovana zatvaranjem radnih
mjesta ostaje ukorijenjena, a naslovi u medijima svakodnevno je pojacava-
ju. Svi opreznije trose, ukljucuju¢i poduzeca, pojedince, pa cak i drzavu.
Ekonomska neizvjesnost i nesigurnost radne okoline danas su prisutni u
svakodnevnom razmisljanju koje prethodi odlukama o nabavi. Da bi se po-
krenula prodaja, bit ¢e potrebno prevladati te stresne misli pomocu kreati-
vnog marketinga, promotivnih aktivnosti i financijskih tehnika. Omogucite
da potrosaci sami sebi kazu ‘to je u redu’ i ostvarit éete uspjesnu prodaju.

6. Poticanje rasta

Posljednjih godina dogodio se rekordni broj velikih preuzimanja i spaja-
nja, kao i ‘razdvajanja’ poduzeca. U isto vrijeme, poduzetnicki duh bio
je ziv i zdrav te je pokrenuto mnogo novih poduzeca. U buduénosti se
mozemo nadati ve¢em broju sporazuma, koalicija, mreza, joint venturea,
strateskih trziSnih nabava i povjeravanja posla vanjskim izvrsiteljima, Sto
¢e potaknuti rast. Mnoga takva povezivanja i aktivnosti bit ¢e poticana
zeljom za jacanjem globalnih dometa, postizanjem konkurentnosti branda
(brandova)/poduzeca, pronalaZzenjem novih distribucijskih kanala i, iskre-
no, pokazivanjem rasta. Pobjednici ¢e se drzati te strategije ne samo zbog
razloga vezanih uz ekonomiju razmjera, ve¢, §to je jos§ vaznije, da bi osigu-
rali pogodnost za potroSace i prednost na trzistu vezanu uz vrijednost.

7. ‘Centurizam’ i o¢ekivanja

Prijelaz stoljeéa Cesto predstavlja razdoblje obiljeZeno Zeljom za ocuva-
njem proslog, nakon koje slijedi nezasitna zelja za prihvacanjem novog.
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Ovaj potonji obrazac ponaSanja obi¢no je potaknut nizom dogadaja od
globalnog znacenja koji uzrokuju psihologiju velikih ocekivanja kao §to
su otkrica, lijekovi ili inovacije. Njihalo se ubrzano njiSe, najprije prema
tradiciji proslosti, a zatim prema ‘novini’ buduénosti. Uspjesna poduzeca
ne samo Sto ce iskoristiti silu zamaha u oba smjera, ve¢ ¢e 1 znati kad je
vrijeme za promjenu smjera.

8. Sindrom blizine doma

Trenutacno osje¢amo jaku zelju i potrebu da budemo relativno blizu kuée
i posla. Ovaj trend podrzavaju kako nesigurnost radnih mjesta, tako i ku-
¢anstva s dvoje hranitelja, a tako ¢e vjerojatno i ostati u buduénosti. Sin-
drom blizine doma odvra¢a mnoge od (vremenski) dugih putovanja. Stoga
u srediste pozornosti dolaze produljeni vikendi, kad oboje hranitelja imaju
slobodan dan (dane). Zelja za bijegom i dalje ostaje, kako kod parova,
tako 1 kod radnika koji zive sami. Zadovoljavanje te Zelje proizvodima ili
uslugama prikladnima za nabavu, konzumaciju ili dozivljavanje, rezultirat
¢e uspjehom na trzistu.

9. Usredotocenost na sebe

Za ljude je karakteristi¢na zelja za osvrtanjem na proslost krajem svake
godine, desetljeca i, naroCito, stolje¢a. Ta se usredotoenost prema sebi
sada manifestira kao reakcija na stres. Neki ¢e teret svojih obveza Zeljeti
olaksati relaksacijom, a drugi okrepljivanjem duSe. Zakljucak je da Ce se
povecati zelja za ‘osobno’, to jest za brigu o sebi. Vjerojatne manifestacije
ponasanja ukljuc¢uju obnovljenu Zelju za kupnjom osobnih artikala poput
odjece, objedovanja izvan kuce i drugih novih interesa. Ve¢i dio te usre-
dotocCenosti na sebe otpadat ¢e na segment koji ¢ine oni ispod 50 godina
starosti, koji od Zivota Zele nesto vise od stresa na poslu.

10. IstraZivanje

Moze se ocekivati da ¢e segment stanovniStva koji ¢ine oni iznad 50 go-
dina starosti u ve¢em broju poceti istrazivati svijet u potrazi za novim de-
stinacijama, baviti se ne¢im novim u slobodno vrijeme i, opcenito, Zeljeti
dozivjeti ‘novo’. Protuteza toj dominantnoj zelji bit ¢e realna zabrinutost
zbog dugorocnih zdravstvenih tro§kova i ispunjavanja preostalih roditel;j-
skih obveza (briga o djeci i roditeljima).

Buducnost

Konvencionalni pogledi na ponasanje potrosaca (vidi 3. poglavlje), naro-
¢ito u turizmu, brzo postaju zastarjeli. Na primjer, za gotovo niti jedan
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