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5.3 Turisti sutrasnjice

U buducnosti ¢e na svakodnevni Zivot turista utjecati sljedeci faktori:
Svakodnevni Zivot turista sutrasnjice

ZIVOTNI STIL | DRUSTVO

Vijek trajanja dugorocnih obveza poput doZivotnih partnerstva i zaposlenja (posao) sve je
riede onakav kakav je nekada bio. Uz takozvane rekonstruirane obitelji, u porastu su i
samacka kucanstva (2015. ¢e godine nesto manje od 1,4 milijuna Austrijanaca Zivjeti u
samackim kucanstvima), dok se broj djece i dalje smanjuje. Tako ¢e stanovnistvo Europe,
koje ima znatan utjecaj na austrijski turizam, postati multikulturno i starije dobi (generacija

+50).
GOSPODARSTVO I RAD

U porastu su fleksibilni modeli zaposljavanja orijentirani prema potraznji, Sto vodi do toga da
se rad organizira na temelju projekata. | u svijetu rada pomi¢u se dobne granice
stanovnistva; Zivotni radni vijek sve je duZi, a dobna granica odlaska u mirovinu u buduénosti

pomice se na Zivotnu dob od sedamdeset godina.
POTROSNJA

U potrosackom svijetu strateska pozornost gospodarstva pridaje se starijim ciljnim
skupinama. PotrosSacki svijet sutrasnjice bit ¢e obiljezen staros¢u, ali i mladenackim
vrijednostima. Osim toga Ce se interakcija izmedu poduzeéa i potrosaca u sve vecoj mjeri
odvijati digitalno. Stariji slojevi stanovniStva takoder ¢e se u sve vecéoj mjeri sluziti

informacijskom tehnologijom.
SLOBODNO VRUJEME

Turisticka bransa u buduénosti prije svega mora shvatiti da se drustvo mijenja. U sve ¢e
veéoj mjeri nastajati lifestyle brendovi koji ¢e posebno biti usmjereni na vjeéno mlade
uzore. Najuspjesnije turisticke ponude bit ¢e one koje se budu orijentirale prema

vrijednostima klijenata. Od posebnog znacaja bit ¢e Cinjenica da gosti koji dolaze iz udaljenih
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trzista njeguju drugacije vrijednosti i preferencije kad je u pitanju slobodno vrijeme, a koje

¢e domadi pruzatelji usluga tek trebati osmisliti.
INFORMATIKA | TEHNOLOGLUA

Drustvo 21. stolje¢a stoji na pragu potpunog umreZenja. Digitalni mediji postaju sve
ucinkovitiji, mobilniji i bezi¢ni. Granica izmedu virtualnosti i stvarnosti sve je nejasnija. U
takvoj virtualnoj ekonomiji mijenjat ¢e se i odnos ljudi prema vlasnistvu. Vlasnistvo i imovinu

zamijenit ¢e kratkotrajna korist.
INTERNACIONALIZACUJA

Gospodarstvo ¢e u buducnosti pokretati trziSno natjecanje na medunarodnoj razini. U
buducnosti ¢e se ljudi u sve povezanijem svijetu u sve vecoj mjeri kretati bez ogranicenja. To
Ce prije svega imati znacajan utjecaj na turizam, bududi da turisti za manje vremena mogu
otputovati na udaljenije destinacije. Diljem Ce se svijeta izmedu turistickih destinacija razviti

neka vrsta globalnog natjecanja jer ce potraznja biti najveéa za najatraktivnijom lokacijom.

Izvor: Austrijski promidzbeni ured za turizam 2006., str. 5-7



5.4 Medunarodni turist buducénosti

Na temelju razvoja koji smo predstavili u prethodnim poglavljima moZemo sa sigurnoscu

tvrditi da ¢ée se medunarodna turisticka bransa neprestano razvijati.

Svjetska turisticka organizacija (UNWTO) predvida da d¢e intenzitet putovanja na
medunarodnoj razini i dalje rasti, pa tako i broj stranih turista i noéenja. Godine 2020. broj
stranih turista dostici ¢e brojku od 1,6 milijardi. Ova vrijednost podrazumijeva povecanje od
150% u usporedbi s brojkama iz kasnih devedesetih godina proslog stolje¢a. Prema nize
prikazanoj tablici Europa Ce i dalje ostati najposjecenija turisticka destinacija na svijetu. Sa
717 milijuna turista u 2020. godini, previda se da ¢e Europa nositi najveéi udio u ukupnom
broju posjeta (1,6 milijardi). Na drugom i trecem mjestu nalazit ¢e se istoCna Azija te

pacificki prostor odnosno Amerika.

Broj stranih turista
1995., 2010. i 2020. godine, izrazeno u milijunima

1995. 2010. 2020. @ godisnja
stopa rasta % TrZisni udio %

1995.-2020.
Ukupno 565,4 1006 1561 4,1 100 100
Afrika 20,2 47 77 5,5 3,6 5,0
Amerika 108,9 190 282 3,9 19,3 18,1
Isto¢na Azija, Pacifik 81,4 195 397 6,5 14,4 25,4
Europa 338,4 527 717 3,0 59,8 45,9
Bliski istok 12,4 36 69 7,1 2,2 4,4
JuZna Azija 4,2 11 19 6,2 0,7 1,2
Tablica 3: Broj stranih turista u godinama 1995., 2010. i 2020., izrazeno u milijunima

Izvor: http.//www.world-tourism.org, 8. kolovoza 2008.

Kako bi zadrzala dominaciju na turistiCkom trZistu, Europa se mora prilagoditi promjenjivim
okvirnim uvjetima. Predvidena stopa rasta od 3% godisnje bit ¢e malo niZza od svjetskog

prosjeka. Strucnjaci smatraju da ¢e to za Europu rezultirati gubitkom udjela na trzistu.




Trzisni ¢e udio unutar 25 godina pasti sa 60% na 46%. U kontekstu novonastalih trzista u

medunarodnom turizmu, Europa ¢e u buducnosti predstavljati primjer zasiéenog trzista.

Kao indicija za promjenjive uvjete u medunarodnom turizmu smatra se nastanak novih
trziSta u novim zemljama i dosad manje poznatim destinacijama. Predvida se da ¢e nova
trzista pokusati prednjaciti pomocu novih oblika ponuda, Sireg spektra izbora i nizih cijena.
Tipi¢ni primjeri novih trziSta u rastu su primjerice Kina, Vijetnam, Bliski istok, sjeverna

Afrika, Isto¢na Europa i Latinska Amerika.

Globalizacijom svijeta i sve guséim medunarodnim zra¢nim prometom, nove, udaljenije i
dosad nepoznate destinacije uspijevaju usmjeriti potraznju na sebe. Ovakva konkurencija
novih i zanimljivih trzista za Austriju kao tradicionalnu turisticku zemlju predstavlja veliki

izazov.

U sljedeéem poglavlju objasnjeno je kojim strategijama Austrija odgovara na ovaj izazov. No
prije toga je u ekskursu predstavljeno na koji nac¢in medunarodna turisticka bransa pokusava

na svjetskoj razini stvoriti eticka nacela u podrucju turizma.



5.5 Ekskurs: Globalni eticki kodeks za turizam

Zbog razvoja i trendova u globalnom turizmu, turisticka bransa postaje sve sloZenija, Zivlja,
tehnoloski naprednija pa stoga i nepreglednija. Kao reakcija na brojne promjene koje ¢e u
buduénosti imati utjecaja na turisticku bransu, u porastu je i potreba za smjernicama i
etickim nacelima koji bi ovoj bransi dali notu ,,ljudskosti“ te promovirali odgovoran i odrziv

turizam.

Iz tog se razloga Svjetska turisticka organizacija Ujedinjenih naroda (UNWTO) na
medunarodnoj razini zalaZze za socijalno, ekoloski i ekonomski odrziv razvoj turizma. Svjetska
turisticka organizacija sastavila je Globalni eticki kodeks za turizam (Global Code of Ethics
for Tourism) koji bi trebao vrijediti kao op¢i okvir za odgovorno i odrzivo djelovanje u

turizmu.!

Ovaj se kodeks na medunarodnoj razini odnosi na sve sudionike u turistickoj industriji,
posebice na hotelijerstvo i ugostiteljstvo, na turisticke regije, organizatore putovanja i
turisticke agencije, prijevozna poduzeca, ZiCare te druge turisticke pruzatelje usluga. U

nastavku je ukratko predstavljeno svih deset ¢lanaka kodeksa i njihov sadrzaj.

Globalni eti¢ki kodeks za turizam?

o CLANAK 1.

Doprinos turizma uzajamnom razumijevanju i postovanju medu narodima i drustvima. Prvi
Clanak sadrzava stavove i nacine postupanja kojim bi turizam mogao doprinijeti
razumijevanju medu narodima te na taj nacin graditi medusobno posStovanje medu ljudima

razlic¢itih kultura.

! usp. Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike Austrije, 2008., str. 4-5
2 usp. Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike Austrije, 2008.
http://www.bmwa.gv.at/BMWA/Schwerpunkte/Tourismus/PolitAktivitaet/Schwerpunkte/ethik_im_tourismus
.ht
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o CLANAK 2.:

Turizam kao sredstvo osobnog i kolektivhog ispunjenja. Mogucénost putovanja je privilegija
koja uvelike pridonosi samoobrazovanju i u¢enju svake pojedine osobe te osnazuje

toleranciju i razumijevanje medu narodima i kulturama.
e CLANAK 3.:

Turizam kao ¢imbenik odrzivog razvoja. U ovom clanku jamdi se odrziv gospodarski rast koji
je pravedan i prema budud¢im generacijama te je u skladu s ekoloskim i drustvenim

aspektima.
« CLANAK 4.

Turizam kao korisnik kulturne bastine covjeCanstva i Cimbenik njezinog unapredivanja.
Kulturna mjesta dio su zajednicke bastine CovjeCanstva te bi ih se stoga trebalo Cuvati i

njegovati kako bi ostala o¢uvana za buduce generacije.
« CLANAKS.:

Turizam kao djelatnost koja koristi zemljama i zajednicama domacdina. Turizam moze uvelike
doprinijeti pozitivnom razvoju regija i zemalja te podizanju Zivotnog standarda lokalnog

stanovnistva. Sadrzaj ovog ¢lanak odgovara upravo tome.
» CLANAKG.:

Obveze sudionika u turistickom razvoju. Ovdje su navedene obveze svih osoba uklju¢enih u

razvoj turizma. Tu se ponajprije ubrajaju turisticki stru¢njaci, novinari, vlade te javna tijela.
« CLANAK 7.:

Pravo na turizam. Ovo pravo odnosi se na pravo na opustanje i slobodno vrijeme ukljucujuci

razumno ogranicenje radnog vremena te redovit i pla¢en godi$nji odmor.
e CLANAK 8.:

Sloboda kretanja turista. Turisti i posjetitelji trebali bi se mo¢i slobodno kretati u vlastitim




zemljama kao i izvan njihovih granica. Trebali bi bez prekomjernih formalnosti i
diskriminacije imati pristup mjestima tranzita i boravka te turistickim i kulturnim

odredistima.

o CLANAKO.:

Prava radnika i poduzetnika u turistickoj industriji. Temeljna prava zaposlenih u turizmu
trebalo bi izrazito postivati s obzirom na posebna ograni¢enja povezana sa sezonskim
karakterom njihove djelatnosti pridajué¢i posebnu pozornost globalnoj dimenziji te

fleksibilnosti koju priroda njihovog posla ¢esto od njih zahtijeva.

o CLANAK 10.:

Provedba nacela Globalnoga etickoga kodeksa za turizam. U zadnjem clanku jamdci se

provedba Clanaka etickog kodeksa.

Slika 5: Globalni eticki kodeks za turizam

Izvor: Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike Austrije, 2008.

Za provedbu i kontrolu Globalnog etickog kodeksa za turizam odgovaran je takozvani
Svjetski odbor za turisticku etiku. Odbor odreduje egzaktna pravila za postivanje i provedbu
kodeksa. U slucaju sporova izmedu drzava ili interesnih skupina Odbor bi trebao sluziti kao

neka vrsta posrednika te nuditi moguca rje$enja za nastali problem.?

Kako bi se turisticke zemlje u buduénosti prilagodile promjenjivim okolnostima, valjalo bi se

pridrzavati preporuka i pravila Globalnog etickog kodeksa za turizam.

Veliki svjetski problem u podrucju etike svakako je seksualno zlostavljanje djece u kontekstu
turizma. Stoga se ve¢ nekoliko godina provode mjere za zastitu djece od seksualnog

iskoriStavanja, kako bi se na taj nacin osvijestilo turiste o tom pitanju.

3 usp. Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike Austrije, 2008, str. 25




Vec 1997. godine Svedski ogranak organizacije ECPAT u suradnji sa Svjetskom turistickom
organizacijom Ujedinjenih naroda sastavio je Kodeks ponaSanja za zaStitu djece od
seksualnog iskoristavanja na putovanjima i u turizmu (Code of Conduct for the Protection of
Children from Sexual Exploration in Travel and Tourism). Ovim se kodeksom Zeljelo osvijestiti
turiste te potaknuti djelatnike u turizmu na poduzimanje mjera za sprjeCavanje ovog
problema. ECPAT je kratica engleskog naziva ,End Child Prostitution, Child Pornography and
Trafficking of Children for Sexual Purposes”. Kao koordinacijsko tijelo za borbu protiv
komercijalnog seksualnog iskoristavanja djece, ECPAT Austrija (http://www.ecpat.at) na
teritoriju Austrije zastupa ECPAT International, medunarodni pokret borbe protiv djecje
prostitucije, djeCje pornografije i trgovine djecom. Mladi ljudi aktivno sudjeluju u svim

aktivnostima ECPAT-a.
Kriteriji gore spomenutog kodeksa ponasanja glase*:

* Razvoj eticne poslovne politike u svrhu zastite djece

* Informiranje i usavrSavanje zaposlenika u zemljama domacinima i turistickim
odredistima

* Klauzule u ugovorima s hotelima i drugim kooperantima

* Informiranje i edukacija putnika i klijenata

* Informiranje svih poslovnih partnera poduzeca o kodeksu ponasanja

e Godisnja izvjes¢a o napretku provedbe kodeksa

U svrhu podizanja svijesti o ovoj temi, 2007./2008. godine sastavljeni su nastavni materijali
na temu ,Seksualno iskoriStavanje djece u turizmu. Pozadina — mjere — akcije” koji su onda
poslani svim srednjim i visokim strukovnim Skolama s turistickim usmjerenjima kao i
relevantnim strukovnim skolama za ugostiteljstvo i turizam. U nastavnim je materijalima
prikazana veza izmedu turizma i djecje prostitucije te su navedeni konkretni nacini i

mogucnosti djelovanja po tom pitanju.’

4 usp. Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike Austrije,
http://lwww.bmwa.gv.at/BMWA/Schwerpunkte/Tourismus/PolitAktivitaet/Schwerpunkte/schutz_

kinder.htm

> Doprinos austrijskog Saveznog ministarstva za gospodarstvo i rad, Servisna sluzba za turizam, dr. Monika Wallergraber
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5.6 Trendovi i razvoj u austrijskom turizmu

Austrija kao turisticka zemlja moZe svoju poziciju na medunarodnom trziStu osigurati

pomocu sljedecih strategija.

Strategije razvoja austrijskog turizma

Orijentacija na
kvalitetu i inovacije

Zdravstvenim i
wellness-uslugama
do uspjeha

Orijentacija
na odrzZivost

IskoriStavanje
trendova vezanih uz
ezoteriju i duhovnost

Poticanje turizma
bez prepreka

STRATEGIJE RAZVOJA

Orijentacija na
jedinstvenu kulturnu

AUSTRUISKOG TURIZMA ponudu
Iskoritavanje Dalje iskoriStavanje Uspostavljanje
potraZnje za kratkim prednosti ujedinjenja Poticanje integriteta suradnje medu
putovanjima Europe trzista poduzeéima

Slika 6: Strategije razvoja austrijskog turizma

5.6.1 Orijentacija na kvalitetu i inovacije

Potrosaci ¢e se u buduénosti, ukljucujudi i turiste, u prvom redu orijentirati na kvalitetu.

Liudima je kvaliteta sve vaznija, Sto je takoder vidljivo u njihovim Zeljama vezanim uz

putovanja i slobodno vrijeme. U jednakoj mjeri im kvantiteta postaje sve manje bitna.

Vecina ljudi pod kvalitetnim odmorom smatra udaljavanje od svoga svakodnevnog, Cesto

vrlo stresnog Zivota. S jedne strane to bi moglo znaciti da turisti traze cjelovite turisticke
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aranZmane koji ¢e ih postedjeti planiranja i organizacije. S druge strane raste i potraznja za
individualnim programima koje turisti sami izabiru. U buduénosti ¢ée svi segmenti
kvalitetnog odmora biti od odlucujuce vaznosti. Pruzatelji usluga trebali bi biti u moguénosti
pruZiti trazenu kvalitetu s obzirom na to da brojni konkurenti ¢esto mogu medusobno
razmjenjivati ponude. Sve veéi zahtjevi turista mogu se okarakterizirati sljedecéim

konceptima:

* INDIVIDUALIZACIJA

Turisti sve CeS¢e traZe personalizirane i individualno dogovorene ponude. Individualno
zadovoljenje potreba postaje sve vaznije te ée u buduénosti imati jos veéi znacaj.

Eventi, festivali i druge manifestacije poticu goste da posjecuju razliCite regije.

o OCEKIVANJA | DOZIVUAIJI

Neki stru¢njaci smatraju da ¢e se u buducénosti moderno drustvo razviti u ,drustvo
dozivljaja“. Turisti i putnici diljem svijeta tragaju za jedinstvenim dozivljajima i iskustvima
koja mogu utaziti njihovu glad za pustolovinama i uzbudenjem na duZe vrijeme. U svakom
slucaju to ne mora uvijek biti pustolovina. Naime, sve je veca ciljna skupina koja odlazi u
prirodu i planinske krajeve Austrije kako bi doZivjela iskustva koja nisu moguéa u
svakodnevici. Vrlo ¢esto se boravci u prirodi kombiniraju s poucnim informiranjem o flori i
fauni. Obrazovna i informativna ponuda nacionalnih parkova u Austriji nudi spektar
putovanja koji odgovara upravo ovoj ciljnoj skupini. U nacionalnim se parkovima
kombinacijom boravka u prirodi, kretanja na otvorenom te promatranja raznolikosti vrsta

Zivotinjskog svijeta mogu iskusiti nezaboravni dozivljaji.
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Slika 7: Alpski doZivijaj prirode u podnoZju planine GroRglockner u austrijskom nacionalnom parku Hohe
Tauern

Impuls za jedinstvenim i uzbudljivim dozZivljajima potaknut je razmisljanjem poput:
»<Jednom u Zivotu trebalo bi...“. Mnogi turisti koji dolaze u Austriju na odmor povode se
stavom: ,,0Oduvijek dolazimo u Austriju na skijanje pa ¢éemo to i dalje Ciniti...“. Stoga u Austriji
prije svega zimski turizam privla¢i mnoge stalne goste. Austrija moZe sigurno i u buduénosti
racunati na tradicijsku svijest tih gostiju. No turisticke bi zemlje trebale u okolnostima sve
jace konkurencija novih trzista pokusati naci novu poziciju na trZistu te sastaviti novi spektar

ponude.
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* SKLONOST EKSPERIMENTIRANJU

Mnogi ljudi u potrazi za novim iskustvima i dozZivljajima cesto su vrlo skloni
eksperimentiranju. Turisti su sve CeS¢e u potrazi za novim iskustvima i doZivljajima. U
medunarodnim okvirima to je obiljezeno porastom dalekih putovanja u egzoti¢ne zemlje
neobicne kulture i impresivne kuhinje. Za Austriju bi sklonost turista eksperimentiranju
mogla uzrokovati sve ve¢u potraznju za modernim ili ekstremnim sportovima. Na taj bi se
nacin mogle stvoriti mogucénosti da ljudi i u Austriji proZive dozivljaje koje jo$ nisu imali

prilike iskusiti i koje ¢e zauvijek pamtiti.

U ponudi su sportovi poput raftinga na divljim vodama, kanjoninga, bungee skokova ili
padobranskog jedrenja (paraglidinga), za koje Austria ima geografski najbolje

predispozicije, ali i najbolje pruzatelje tih usluga.

5.6.2 Zdravstvenim uslugama i wellness-uslugama do uspjeha

Sve veca potraznja za kvalitetom vrlo je usko povezana s razvojem u wellness-turizmu i
zdravstvenom turizmu. U tim podrucjima kvaliteta je od iznimne vaznosti jer je rijeC o

wellbeing-uslugama — a svatko se u ambijentu visoke kvalitete moZe najbolje opustiti.

Boravci u centrima za wellness i zdravlje vrlo se Cesto kombiniraju sa zimskim, skijaskim i
planinskim turizmom. U skladu s tim mora se razvijati ponuda visokog hotelijerstva. U
danasnje se vrijeme wellness-usluge i saune ili pak parne kupelji i unutarnji bazeni sve
¢eSée ubrajaju u standardnu ponudu hotela. U skladu sa stalnim trendovima vezanim uz

wellness i zdravlje, i taj ¢e razvoj u buducénosti biti jaci.

Trendove prisutne u zdravlju, wellnessu i fitnessu mozemo prepoznati i u gastronomiji. | u
ovom slucaju klijenti i turisti u sve ve¢oj mjeri zahtijevaju zdravu i laganu prehranu. Turisticki
boravci uokvireni sportskim programima, smjestaj u hotelima za wellness te njega bioloskim
proizvodima neke regije - takozvani ,paketi“, u skladu su s visokim zahtjevima za kvalitetom

kojima ¢e se u buduénosti pridavati iznimno velik znacaj.
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5.6.3 Orijentacija na odrzivost

U Austriji, kao i na drugim medunarodnim trziStima, u porastu je potraznja za odrZivim,
ekoloSkim turizmom te turizmom temeljenim na prirodi. Austrija turistima nudi mir i
opustanje, Sto se intenzivno iskoristava kako na nacionalnoj, tako i na medunarodnoj razini.
U alpskim se regijama moze posebno intenzivno dozivjeti jednostavan zZivot na planini jer je
kao alternativa uZurbanosti svakodnevnice vrlo cijenjen®. Tradicionalne strukture koje
mozemo pronaci u alpskim krajevima i visoka kvaliteta austrijske ponude usluga vezanih uz
prirodu u velikoj se mjeri podudaraju s tendencijama ekoloskog turizma te turizma u

netaknutoj prirodi u buduénosti.

Regionalni proizvodi ne primjenjuju se samo kod trendova vezanih uz zdravlje, fitness i
autenticnost, ve¢ oni znatno pridonose i odrzivosti u gastronomiji. Primjenom se domacih
proizvoda zbog smanjenja prijevoza i prerade umanjuje opterecenost okolisa. U
hotelijerstvu, ali i pri oblikovanju turistickih programa sve se vedi znacaj pridaje zastiti

okolisa i klime.

Za turiste je mobilnost u turistickom mjestu vrlo vazna, a sljedeéi primjer pokazuje da za to
nije uvijek potrebno koristiti vlastiti automobil.
Primjer’:

Nagrada za mobilnost 2008. godine za projekt ,Alpski biseri“ (,Alpine Pearls"”)

Projekt ,Alpski biseri pobijedio na najve¢em austrijskom natjecanju za odrzivu mobilnost
i uCinkovit prijevoz, a promice ga Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike

Austrije (BMWA)

Be¢ (BMWA) — na ovogodidnjem natjecanju Austrijskog autokluba (VCO) za odrzivu
mobilnost i ucinkovit prijevoz pod sloganom ,Promet 2020.“ sudjelovalo je 278 projekata.

Bududi da je sudjelovao rekordan broj natjecatelja, radost je bila jos veca kada je pobijedio

6 usp. Muhar, A. et Al., 2006, str. 29

7 Doprinos Saveznog ministarstva za gospodarstvo i rad Republike Austrije, Servisna sluzba za turizam, dr. Monika
Wallergraber
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turisticki projekt; i to projekt ,Alpski biseri“ koji promice austrijsko Savezno ministarstvo za

gospodarstvo i rad.

S 22 turisticke opcine u Sest alpskih zemalja i s gotovo dvanaest milijuna nocenja, ,Alpski
biseri“ vjerojatno su jedna od najvedih turistickih kooperacija na prostoru Alpa. Gradovi
sudionici iz Austrije, Njemacke, Francuske, Italije, Slovenije i Svicarske prema ugovoru
preuzimaju odgovornost za ekoloski prihvatljivu mobilnost te zajedno rade na marketingu za

putovanja temeljena na ekoloskoj mobilnosti.

U trima austrijskim ,biserima” - www.werfenweng.org, www.urlaubsarenawildkogel.at
(Neukirchen) i www.hinterstoder.at - gost moZe uZivati i biti mobilan bez vlastitog
automobila tako $to mu se nude alternativne mogucnosti prijevoza; od besplatnog
autobusnog prijevoza sve do elektri¢nih vozila i bicikala koji se nude u pojedinom mijestu.
Novost u ponudi posebna je karta pod imenom ,Alpenperlen Osterreich” (Alpski biseri
Austrija) s kojom gosti mogu obici sva tri ,bisera” te bez ogranicenja koristiti cijelu mrezu
prijevoznog poduzeda austrijskih Zeljeznica Postbus.

,Odmor bez automobila“ trajno pospjesuje kvalitetu odmora i Zivota u turistickim mjestima.
PoZeljno je da se joS ,bisera” pridruzi u povezivanju ekoloSkog djelovanja s ekonomskim
uspjehom. Poticaji Europske unije te sudjelovanje austrijskog Ministarstva za gospodarstvo i
rad omogucilo je da se ovaj jedinstveni turisticki proizvod uspjesno razvije i provede u okviru

transnacionalnih projekata Europske unije.

Novinski ¢lanak, Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike Austrije, 02.10.2008.

5
C ?

sanfte mobilitat
URLAULE vOM AUTOD

Slika 9: OdrZiva mobilnost , Alpskih bisera” Izvor: http.//alpine-pearls.com
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Kao nadopuna za odrZivu mobilnost sve se vise
etabliraju odrzivi oblici odmora kao Sto su
planinarenje, putovanje biciklom ili
eko-turisticke ponude u nacionalnim parkovima.
Ovi oblici ,,alternativnog” odmora ne pridonose
samo ocuvanju okolisa i klime ve¢ i razvijanju
svijesti o odrZzivom postupanju s okoliSem. Kako
bi se podigla svijest o ekoloskom djelovaniju,
nastaje sve visSe ekoloskih oznaka (poput
primjerice oznake kvalitete za namirnice). Na
razini Europe etablirala se inicijativa pod
imenom ,VISITY koja predstavlja temelj za
odrzivi turizam. U Austriji je osmisljena
austrijska ekoloska oznaka koja se dodjeljuje
turistickim poduzec¢ima koja na odgovarajuci
nain odrzivo djeluju i veliku vainost pridaju

ekologiji.

Slika 10: Austrijska ekoloska oznaka za
turisticka poduzeca
Izvor: http.//www.umweltzeichen.at

U buduénosti ¢e znacaj austrijske ekoloSke oznake rasti s obzirom na to da ¢e i potraznja za

odrzivim poduzecéima rasti. Turisti Zele boraviti u prirodi, osjetiti je te uciti o njoj, Sto su

glavni razlozi zasto se turisti okre¢u ekoloskim i odrZivim oblicima turizma. Sve veda

potraznja za ekoloski neskodljivim, odrzivim i ekoloskim turizmom dovest ¢e do sve vece

raznolikosti proizvoda te poboljSanog razvoja proizvoda na trzistu. Pruzatelji turistickih

usluga mogu informiranjem o odrZivosti proizvoda dodatno jalati ekoloku svijest turista.®

Ove Ce informacije za upucene turiste u buduénosti biti jako bitan kriteriji pri odlucivanju.

8 usp. Europska turisticka komisija, 2006., str. 4
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5.6.4 Iskoristavanje trendova vezanih uz ezoteriju i duhovnost

Slika 11: Samostan Zwettl u Donjoj Austriji Izvor: http://www.stift-zwettl.at/tourismus.htm

Spektar takozvanih ponuda za obnovu tijela i duha krece se od duhovnog povlacenja u
samostane preko meditativnog pjeSacenja pa sve do klasi¢nih hodocaséa. Za jedan dio ljudi
koji odabiru ovakav oblik odmora u prvom su planu religiozni motivi, no hodocaséa ne
moraju biti vezana isklju€ivo uz vjeru. Za mnoge ljude to je potreba da na nekoliko dana u
godini predahnu. Trend duhovne potrage za smislom na odmoru vidljiv je prije svega u
opseznim programima hodocas¢a europskih turistickih agencija. U buduénosti ¢e taj trend

postati jo$ popularniji, a austrijski samostani ve¢ imaju odgovarajuce sadrzaje u ponudi.

Trend duhovnosti i potrage za smislom na neki je nacin ve¢ duZe vrijeme povezan s
trendovima vezanim uz ezoteriju. Te je potrebe moguée zadovoljiti u okviru razli¢itih

wellness-ponuda.
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Slika 12: Ugodni dani za opustanje, traZenje mira i aktivaciju Zivotne energije pomocu triyoge

5.6.5 Iskoristavanje potraznje za kratkim putovanjima

Potraznja za jednodnevnim izletima i kratkim putovanjima je u porastu. Taj se trend pak

ocituje u tome da Austrija za same Austrijance ima veliku vaznost kao zemlja za odmor.

Prema misljenju pojedinih struénjaka ovaj se trend razvija zbog toga Sto se u danasnje
vrijeme jedan dio zaposlenog stanovnitva susrece sa subjektivnim nedostatkom vremena®.
Aktivno upravljanje vremenom i potreba da se u kratkom vremenu doZivi Sto je moguce vise
dominiraju odnosom prema putovanjima. Stoga zaposleni ljudi odlaze na kratka putovanja ili

jednodnevne izlete ¢eS¢e nego umirovljenici.

Trend kratkih putovanja i jednodnevnih izleta ima ujedno i pozitivne i negativne popratne
pojave. U prosjeku su turisti prije na klasiénim ljetnim ili zimskim destinacijama uplacivali
dvotjedne odmore, dok je danas mnogo uobicajeniji odlazak na jednotjedna putovanja.
Kra¢a putovanja podrazumijevaju zahtjevniju administraciju po svakom pojedinom gostu,
bududi da je izmjena gostiju ¢eS¢a. Gostima se mora, bez obzira na to $to kod gostoprimca

provode manje vremena, ponuditi proizvod visoke dodane vrijednosti. Ona bi gostima

9 . e . S - .

Subjektivan nedostatak vremena — niz istraZivanja pokazao je da ljudi imaju sve viSe slobodnog vremena. Modeli poslova
s fleksibilnim radnim vremenom te porast honorarnih poslova doprinose tomu da ljudi zapravo imaju vise slobodnog
vremena nego $to misle.
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trebala pruZiti vecu korisnost u opustanju i uzivanju, ali u isto vrijeme pomoci hotelijerima i

ugostiteljima ostvariti veéi promet i vecu dobit.™

Ovaj se razvoj za Europu, pa tako i za Austriju, moZe smatrati vrlo pozitivnim, bududi da
preglednost kontinenta doprinosi razvoju trenda kratkih putovanja. Buduci da moderne
Zeljeznicke veze i jeftine avionske linije omogucuju turistima da brzo stignu na odrediste,
javljaju se novi i profitabilni aspekti potraznje. Turisti ¢e u buduénosti odlaziti na kratka

putovanja ucestalije i tijekom cijele godine.

Na taj se nacin otvara mogucénost organizacije novih festivala i manifestacija izvan sezone.
Opustanje, pustolovine ili kultura — sve se to moze dozivjeti u samo nekoliko dana. Stoga ce
na turistickom trziStu rasti potraznja za sveobuhvatnim putni¢kim aranZmanima. Turisti
sutrasnjice preferiraju pausalne cijene koje ukljuuju prijevoz, hranu, smjestaj i izlete.
Kupnja turistickih aranZmana znatno olaksava planiranje putovanja te se na taj nacin

raspoloZivost vremena moze kvalitetnije izratunati.™

5.6.6 Dalje iskoristavanje prednosti ujedinjenja Europe

Zbog sve vece mobilnosti u novim zemljama Europske unije, europsko turisticko trziste
uvelike raste. U tim zemljama prisutna je pojacana turisticka potraznja za Austrijom kao
turistickom destinacijom. Povecanjem kupovne modi u novim zemljama ¢lanicama za

Austriju se kao turisti¢ku zemlju otvaraju nova triista s velikim potencijalom.

S austrijskog stajaliSta trenutno najvaznije novo trziSte jest Madarska. Broj nocenja
madarskih turista od 2000. godine porastao je za viSe od 91%, odnosno na 1.4 milijuna
noéenja. Nakon Madarske slijedi Cegka sa 1,2 milijuna no¢enja (porast od 80%), Poljska sa

900 000 nocenja (porast od 18,5%), Rumunjska sa 363 000 nocenja (porast od 32,4%),

10 usp. Koffler 2008, str. 2

11 . v .
usp. Europska turisticka komisija
12 usp. Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike Austrije
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Slovacka sa 250 000 nocenja (porast od 24,1%) i Bugarska sa 89 000 nocenja (porast od

92,2%).

1600 o

1.400

200

250

Nocenja u 2007. godini, izrazeno u milijunima
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Slika 13: Nocenja u 2007. godini, izraZeno u milijunima  Izvor: Tourist Austria International & Hotelrevue, 2007

Kretanja nocenja od 2000. godine, izrazeno u postotcima
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Slika 14: Kretanje nocenja izraZeno u postotcima od 2000. godine
Izvor: Tourist Austria International & Hotelrevue, 2007.

13 usp. Tourist Austria International & Hotelrevue, 2007
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Otvaranje Europe prema istoku, pa tako i van granica Europske unije, osjetno je utjecalo na
potraznju ruskih gostiju. Klijenti iz Rusije preferiraju visokokvalitetnu ponudu iz zimskog,
skijaskog i gradskog turizma. Ova ciljna skupina znana je po tome da oni koji si mogu priustiti
odmor u Austriji ne Stede pri troSenju. Struénjaci predvidaju da ¢e broj gostiju iz Rusije i
Ukrajine porasti, Sto bi moglo predstavljati veliki potencijal za Austriju kao zemlju za odmor

(vidi modul 2).

Austrija kao mjesto susreta razlicitih kultura i nacionalnosti
Turisti iz razli¢itih kultura i zemalja zahtijevaju razvoj senzibilnosti i nove turisticke koncepte

jer se njihovi svjetonazori i potrebe uvelike razlikuju.

U okviru prvog stavka Globalnog etickog kodeksa za turizam spominje se kako bi turizam
trebao doprinijeti ,,uzajamnom razumijevanju i poStovanju medu narodima i drustvima“ pa

se u Austriji oformila skupina stru¢njaka koja se bavi ovom tematikom.

5.6.7 Poticanje integriteta trzista

Integritet trziSta podrazumijeva da hoteli i pruzatelji turistickih usluga diljem svijeta moraju

nuditi jedinstveno kvalitetne usluge.

Prilagodavanje usluga medunarodnim gostima, njihovoj kulturnoj pozadini kao i njihovoj
osjetljivosti od velike je vaznosti za turisticka poduzeéa u Austriji. Nije potrebno samo
razvijati nove oblike ponude, ve¢ je potrebno postojecu ponudu prilagoditi novim ciljnim
skupinama i njihovim potrebama za kulturom. Pritom zaposleni u turizmu i njihova
interkulturna kompetencija imaju glavnu ulogu. Oni ¢ine vezu izmedu ponude i potraZznje te
su predstavnici pojedinih turisti¢kih poduzeca. Ubuduée bi u domeni turisticke izobrazbe

najvaznije mjesto trebale zauzimati kompetencije turisti¢kih djelatnika.**

“usp. 0GZ 2008, str. 3
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5.6.8 Uspostavljanje suradnje medu poduzedima

U turizmu ¢e u buducnosti iskoriStavanje prednosti suradnje biti od velike vaznosti. Bas kao
Sto turisti medusobno izmjenjuju iskustva, tako bi se i turisticka poduzeca trebala posluziti
tom strategijom. Suradnja pojednostavljuje i jedinstvene medunarodne oblike ponude koje

onda pak zadovoljavaju potrebu za integritetom trzista.

Ciljevi suradnje u turizmu ukljucuju stvaranje novih prodajnih kanala, pronalazak
inteligentnih marketinskih strategija te ostvarivanje profita putem suradnje izmedu
partnera. Pritom turisticka poduzeca koja nisu jedna drugima konkurencija, ali se obracaju
srodnim ciljnim skupinama, mogu zajedno iskoristiti mogucnosti koje im nudi medusobna
suradnja. Buduci da su moguénosti moderne komunikacije i razmjene informacija i znanja
sve brojnije, kooperantima je sve jednostavnije i profitabilnije odrzavati kontakt. Suradnja
kao nacin rada nudi pregrst prednosti i kada se poduzeca Zele okrenuti prema van. Poduzeca
koja suraduju i taj stav Sire prema van, profitiraju tako Sto klijenti prepoznaju njihov brend
(integritet brenda). Ukoliko su turisti imali iskustva s poduzeéima koja su suradivala, utoliko
¢e se ceS¢e ponovno odluditi za ta poduzeéa i njihove kooperante. Suradnja izmedu
poduzeca u hotelijerstvu vrlo je uobiajena u Austriji te bi ona u sve vecoj mjeri mogla

pridonositi konkurentnosti poduzeca pa bi je valjalo sklapati i u manjim poduzeé¢ima.’

Oblici suradnje mogu biti vrlo raznoliki, primjerice u obliku interesnih zajednica, zajednickih
ulaganja, strukovnih udruga, radnih skupina ili konzorcija. Slijede dva primjera za regionalnu

i nadregionalnu suradnju.
Primjeri:
Zemlja uzitka Gornja Austrija: www.genussland.at

Ova suradnja izmedu turizma, poljoprivrede i proizvodaca namirnica nastala je 2005.
godine. U 2006. godini u akciju je bilo ukljuc¢eno veé 120 gastronomskih poduzeca i oko 165
proizvodaca. U spektar ponude ubrajaju se dogadaji, putovanja, izletnicke preporuke,

pregled gastronomije, pregled proizvoda regije i njihovih proizvodaca te kulinarski recepti i

1 usp. http://portal.wko.at/
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tecajevi kuhanja. Prema jednoj anketi, kulinarstvo i specijaliteti regije ubrajaju se u

najvaznije faktore za goste ove regije.
Prednosti ovakve suradnje nekoliko gospodarskih grana su sljedece:

Suradnja poljoprivrednih i gastronomskih poduzeca dovela je do porasta prodaje proizvoda

seljaka.

Postavljeni su i provjereni standardi kvalitete koji gostima sluze kao orijentacijski okvir.
Informacije o raznim podrucjima dostupne su gostima i poduzec¢ima na jednoj internetskoj

stranici.

Emocije i raspoloZenja moraju zadovoljavati sva osjetila, Sto je poduprto sloganima poput:

,Kraj za krajnje uzivanje” ili ,,DoZivite svim osjetilima“.

ProSirena je ponuda aktivnosti. Turisticka poduzeca i pruzZatelji usluga za ispunjavanje
slobodnog vremena mogu produZiti sezonu povezivanjem ponude s kulinarskim temama.
Poduzeca bi na taj nacin imala manje posla u podrucju marketinga, a moglo bi se ostvariti i

smanjenje trosSkova dok bi se istovremeno ocuvao njihov identitet.
BOG - Najbolja strana austrijske gostoljubivosti: www.boeg.at

Ovo je primjer nadregionalne suradnje u kojoj je sudjelovalo vise od 400 austrijskih
poduzeca. Gostima se nudi rje¢nik tipicnih austrijskih pojmova, na glavnoj se stranici nudi
mogucénost traZzenja poduzeéa, nagradne igre, kalendar dogadanja, publikacije (kuponi,
godidnji vodi¢i BOG, kuharica), mogucénost rezervacije preko interneta, bilteni itd. Poduzeéa
koja sudjeluju u ovoj suradnji teze upotrebi regionalnih i austrijskih proizvoda (dvije trecine
upotrijebljenih proizvoda u kuhinji i vinskim podrumima potjecu iz regije, odnosno iz
Austrije) te se na taj nacin ostvaruje odrziva integracija poljoprivrednih proizvoda iz regije u
gastronomskoj ponudi. Poduzec¢a koja suraduju prezentiraju se u obliku profesionalnih
predstavljanja u zemlji i inozemstvu, a odgovarajuéim regionalnim i austrijskim ozracjem

poduzeca upotpunjavaju svoju suradnju.

Izvor: http://www.boeeg.at/index.php?page=credo2
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U daljnje mogucénosti suradnje u turizmu moZe se svrstati suradnja izmedu hotelijerskih
poduzeda ili smjeStajnih kapaciteta podijeljenih prema tematici (npr. obiteljski hotel) i
avionskih linija (npr. iskoristavanje prijedenih milja), usluga rentRlaflcar-a, dizajnera

(dizajnerski hoteli), sajmenih centara, pruzatelja sportskih usluga itd.

5.6.9 Orijentacija na jedinstvenu kulturnu ponudu

Uz zimski i skijaski turizam, Austrija moZe znatno prednjaciti pri osvajanju novih trzista i
svojom ponudom povijesnog i kulturnog turizma. Mnoge nove ciljne skupine kod kojih je
potraznja za Austrijom u velikom porastu, posebno privlace austrijski gradovi i kulturna
dobra (primjerice gradski i kulturni turizam te zimski sportski turizam najjaca su dva

pokretaca zbog kojih i dalje raste potraznja u Rusiji).

Prema 4. ¢lanku Globalnog eti¢kog kodeksa za turizam, turizam koristi i odrzava kulturno
nasljede te bi kulturna dobra trebao Stititi, njegovati i Cuvati za buduce narastaje. Iz tog je
razloga 1972. godine UNESCO (Organizacija Ujedinjenih naroda za obrazovanje, znanost i
kulturu) usvojio Konvenciju o zastiti svjetske kulturne i prirodne bastine. Time bi se trebala
zastititi sva mjesta koja su od posebne regionalne i nadregionalne vaznosti za cjelokupno
Covjecanstvo. Godine 1996. na UNESCO-ov popis svjetske bastine uvrsteno je i nekoliko

austrijskih kulturnih i prirodnih dobara:

e Dvoraci park Schénbrunn

e Stara gradska jezgra grada Salzburga

* Kulturni krajolik Hallstatt-Dachstein/Salzkammergut
« Zeljezni¢ka pruga Semmering

e Stara gradska jezgra grada Graza

e Kulturni krajolik Wachau

e Povijesno srediste grada Beca

* Prekogranicni kulturni krajolik Neusiedler See/Fert6
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SALZBURGER FESTSPIELE

_h.f'::. o 8 3

Slika 15: Salzburg privlaci goste Izvor:http://www.salzburgerfestspiele. at

Vaznost prirodnih i kulturnih dobara za turizam sve je veca pa je uvrStavanje austrijskih
znamenitosti u svjetsku kulturnu bastinu od velike koristi. Klasifikacija ne ide u prilog samo

trendu kvalitetnog turizma, ve¢ Austriji priskrbljuje sve vec¢i medunarodni ugled.16

5.6.10 Poticanje turizma bez prepreka®’

U Europskoj uniji Zivi oko 127 milijuna osoba s invaliditetom, a u Austriji taj broj prelazi
brojku od 700 000. Putovanja i slobodne aktivnosti vrlo su bitna sastavnica drustvenog
Zivota. Danas ljudi s invaliditetom joS uvijek nailaze na prepreke koje im otezavaju ili pak

potpuno onemogucuju odlazak na putovanja ili sudjelovanje u slobodnim aktivnostima.

Stoga Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike Austrije pokrece i podupire
brojne inicijative i projekte kojima bi se stvorili potrebni okvirni uvjeti i dali poticaji u
otklanjanju takvih nedostataka. To primjerice ukljuuje unaprjedenje poduzeca koja pruzaju

smjestaj i njegu te drugih turistickih poduzeéa i poduzeca za planiranje slobodnih aktivnosti,

1 usp. www.unesco.at, 11. kolovoza 2008.

17 . .. .. . . v . .
Doprinos austrijskog Saveznog ministarstva za gospodarstvo i rad, Servisna sluzba za turizam, mag. Carmen Maria
Melicher

26



kao i financijsku potporu internetskih platformi za putovanja bez prepreka poput stranica

www.nobatravel.at — platforme za smijestaj, izvjeS¢éa s putovanja i forum, stranice

www.ibft.at — informacijske platforme Turizam bez prepreka u Austriji, te stranice

www.barrierenfreierurlaub.at — koja nudi informacije o odmoru po redovnim cijenama.

Nadalje je objavljen priru¢nik ,Hotelski vodi¢ za invalide — Austrijska prenocista bez
prepreka“. Putnici bi pomocu prirucnika trebali modi izabrati odgovarajuéi smjestaj u

obilatoj ponudi.

Uz ove brojne nacine potpore, Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike
Austrije 2002. godine osmislilo je nagradu za putnike pod imenom Friends of Fairness
(Prijatelji ravnopravnosti). Cilj ovog natjecanja je ostvarivanje doprinosa drustvenoj
integraciji invalidnih osoba te pruzanje jednakih mogucnosti za ispunjavanje slobodnog
vremena kao i neinvalidnim osobama. Nagrada se dodjeljuje inovativnim projektima,
odnosno poduzeéima, organizacijama i udrugama koje invalidnim i starijim osobama

omogucuju koristenje turisticke ponude i ponude za ispunjavanje slobodnog vremena.

Prvog sije¢nja 2006. godine u Austriji je na snagu stupio Zakon o ravnopravnosti osoba s
invaliditetom (Bundes-Behindertengleichstellungsgesetz — BGStG). Ovim se zakonom Zeli
iskorijeniti ili sprijeciti diskriminacija osoba s invaliditetom i na taj nacin osobama s
invaliditetom omoguciti ravnopravno sudjelovanje u drustvenom Zivotu. Prema ovom bi
zakonu ljudi s invaliditetom trebali modci pristupiti gradevinama i inim povrSinama na
jednostavan nacin i bez potesSko¢a kako bi one mogle nositi oznaku da su prilagodene za
invalide. Prijelazno razdoblje za prilagodbu gradevinskih prepreka traje do 31. prosinca
2015. godine, ako je taj rok moguce ispoStovati. Savezno ministarstvo za gospodarstvo i rad
Republike Austrije stoga ¢e izdati mapu s informacijama za turisticka poduzeca i poduzeca za
planiranje slobodnog vremena, a istovremeno ce izdati obavijest o potrebnim gradevinskim
prilagodbama osobama s invaliditetom te uspjeSnim prilagodbama na temelju odabranih
primjera. Predstoji joS mnogo rada kako bi austrijski turizam bio pristupacan svima. Savezno
ministarstvo za gospodarstvo i rad Republike Austrije i ubuduce ¢e pokretati i podupirati

nove inicijative.
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5.3 Der Tourist von morgen
Dig Lshanswelt der Toyristen von morgen wird von folgenden Entwicklungen bastimmi;
Die Lebenswelt des Touristen von morgen

LIFESTYLE UND GESELLSCHAFT

Langlristige Bindumgen wie lebenslangs Partnerschaften und lebenslange Anstellungen (Berul)
sind nicht mehr im gewohnten Aesmald glitia, Neben so genannien Patchwork-Familien nebmaen
die Single-Haushalte waiter zu {2015 werden knapp 1,4 Mio Gsterreicher in Single-Haushalten lo-
benl, wahrend dia Zahl der Kindar weitar abnimmt, Die Bevalkerung Europas, die auf den osterrei-
chischen Tourismus malgeblichen Einfluss hat, wird multikultureller und Slter [Ganeration B0+,

WIRTSCHAFT UND ARBEIT

Flexible, bedarfsorientierne Beschiftigungsmodelle nebmen s, was dazu fihe, dass Arbeit projek-
torigntiert organisiert wird, Auch in der Arbeitswelt verschicben sich die Alterslinien der Bowvil
karung. Dia Labansarbeitszeit dahnt sich weitar sus, und das Pensionsantrittsaitar wird sich in Zu-
kunft guf das siebzigste Lebensjahr wvarschisben,

KONSUM

In der Konsurmeealt pliehiet sich die strategischi Aufmerksamiell der Winschall auf die Sharen Ziel-
gruppen. Dig Konsumanalt von morgen wird aing alle sein - jpdoch jugendlichs Werte aubwsisen, Zu-
satzlich wird sich dis Interaktion zwischen Untarnahmen und Kundan zunshmeand digital gestilton,
Auch die dlteren Bevolkerungsschichten werden sich zunshmand mit Informationstechnologia
auseinandersatzan,

FREIZEIT

Vor allern der Towrismus muss sich in 2ukunft mit sich Sndernden Gesellschalten auseinanderseteen,
Es wird verstarkt zur Bildung von so genannten Lifestyle-Marken kommean, die sich besonders an
awig jugendiichen Vorbildern orientieren werden. Die adolgraichsten Tourismusangebote werden
jene sein, die sich an den Warten der Kunden orlentieren, Won besonderer Badeutung wird sein,
daga Gaste aus farnan Markten sndere Warte aufiweizen und andars Freizeit-Prafarenzen haban,
die wom haimizchan Anbistern ersl inszenlert wearden missen.

IT/TECHNOLOGIE

Die Geselischaft des 21, Jahrhunderts steht kurz vor der totalen Vemetzung, Die digitalen Medien
werden immer leistungsfahiger, drahtloser und mobiler, Die Grenzen zwischan Virtualitit und Raa-
fitét werdan sich immar mehr aufidsen. In dieser virtuelien Okonomiewird sich such das Verhaltnis
der Menschen zu Besitz verandart, Anstelle des Besitres und des Eigentums wird der kurziristige
Mutzen traten.

INTERNATIDNALISIERUNG
D Wirtschaft wird im Zukunft sehr stark angetrieben von einam internationalen Standorbwettbe-
wierh. |n der zusammeamwachsenden Wealt von morgen werdan sich die Menschan zunehmend
grenzenlos bewegan, Vor allem fir den Tourlsmus hat dies wichtige Auswirkungen, da Touslsten in
immer kirzerer Zedt welter weg verrelzen kinnen. Swkschen Toursmusdestinationan welbwell
wird sich ein globaler Wetthewerb entwickeln, da sich die Nachirage an den jeweils anrakfivsten
Standort verscheeban wird

Guplle: daterreich Werbong 2008, 5 &7

FREIZEITWIRTECHATT
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5.4 Derinternationale Tourist der Zukunft

Adifgrund der in den verigen Kapiteln dargestellten Entwicklungen kann mil Sicherheit angenomman
werden, dass dig intermnationale Tourismusbranche stetig wachsan wird.

Die Walt Tounmamus Organisation (UNWTON prognostizied, dess die Reissintensitit international
walter 2undimmi, g0 auch dia internationalan Ankdnfia und ﬂharnachtunﬂan. Irey Jahr 2020 warden
intermnationale Ankomnfte den Wert van 1,6 Mred. erreichen, Digger Wert bedeutel sing Steigarung um
150 % i Wergleich rur Zahl aus den spaten Neardigerjahoen, Wee die Talgende Tabelie veranschau-
ficht, wird Ewropa weiterhin die meist besuchte Tourismusdestination weltwaeit sein, Mit 717 Mio,
Ankinftan im Jahr 2020 wird fir Europa der grofite Anteil an den insgesamt 1.6 Mrd. Ankinften
prognostiziart. An zweitar und dritter Stelle wardan Ostaslen, der pazifische Raum bow. Amerika
fiagan.

Internationale Tourismusankunfte in den Jahren

BEALUESTEIN

1995, 2010 und 2020 in Mio. Ankinften

19495 2010 2020 @ jahriiche
Wachstumsarate %
18485-20020 Marktanteil %
Tatal 5654 | 1.006 1561 41 o0 100
Afrika 20,2 47 T7 55 | 38 5,00
Armnarika 089 180 262 38 | 183 187
Detagan, PAziik 14 195 387 B85 | 144 o954
Europa 3364 27 7 30 548 459
pletierar Deten 12,4 36 ] 7.1 2.2 4.4
Siidasien 4.3 1 18 6.2 (1%} 1.2

Tatwse 3 nlermationaie Toursmussnkings fa cen Jaden 1960, 2010 umd 2050 in Mo Ankiniten
st hefpciww workd-toumsm. g, & dogust 2008

U die Marktdaminanz haltan 2u kinnen, muss Europa sich aul sich dndednde Rahmenbeadingun-
aen ginstellan, Die vorhergesagte Wachstumsrate van 3 %o pro Jahr wird etwas onber dem Welt-
durchsshnitt Fegen, Die Folge daraus soll Experten pulolge pin Marktanteilsveriust Eurppas sein,
Digsar wird von 80 % innerhalb von 25 Jakren auf 46 % aeriickgehan, Wor dem Hintergrond nau ent-
stehender Markte im internationalen Tourismus stellt Europa in Zukunft einen wvergleichewaise

gesdttigien Markt dar.

Al% Indiz Tor die sich dndernden Bedingungen im internationaben Tourismus wird das Enistehen
won neuen Markten, in nesen Landern und bisher weniger bekannten Destinationen betrachiet,
Neaue Mirkte weerden vorsussichtlich damit zu punkten versuchen, dass sie nawe Angebotsforman,
grifare Auswahlvielfalt und vor allem niedrigere Kostan biaten. Als typische Beispiake von newen
wnd hergnwachsenden Markten gelten 28 China, Vietnam. dar Mittlere Osten, Nordafrika, Ost-
europa Und Lateinamearka.

Mit der immer stirker susammenwachsenden Well und dem stark wachsenden internationaten
Flugvarkahr gelingt es newen, ferman und bisher unbekannien Destinationen sehr gut, dia Mach-
frage auf sich zu lenken. Diese Konkurrenz von neuan, interessanten Mirkten stellt eine gewaltige
Herausfordarung fiir das wraditionelie Tourismusiand Osterreich dar.

Wit welchen Strateglen darauf reaglert wird, ist Gegenstand des folgenden Kapliels. Davor werden
in ginem Exkurs die Anstrengungen der infernationalen Tourismusbranche fie die Schallung well-
waiter sthischer Grundsiitee im Towrismus worgesteli,

TOURIEMUS B FREIZEITWIRTSCHAFT
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5.5 Exkurs: Der globale Ethikkodex
fiir den Tourismus

Die Trends wnd Entwicklungen im globalen Tourismus bedingen, dass die Brancha komplexer,
schnelllebiger, tachnologischer und deher such unlbersichtlicher wird. Als Reaktion auf dis Viel-
zahl diesar Entwickiungen, dig in Zukunft die Tourismusbranche besinflussan werden, ateigt das
Bedirinis nach Richtlinien und ethischen Grundsdtzen, die der Branche Menschiichkei® verle-
Ben und ginen verantworiungseollen und dukunfisfihigen Tourismues fGrdern.

Aus diesemn Grund hat es sich die Welttourismusorganisation der Versinten Nationan (LNWTO!
ur Aufgabe gamacht, sich international fiir eine sozial, Skologisch und okonomisch nachhaltige
Entwicklung Im Tourismus einzusetzen. Die UNWTO hat den Globalen Ethikkodex fir Toursmus
|Giohal Codé of Ethics lor Toutism) formuliert, der einen allgemein gilltigen Rahmeéen darsielien
sodl, wm im Tourismus verantwortungsvell und nachhaltig su handein

Digser Kodex richtet sich international an alle Beteiligten der Tourismuswirtschaft, insbesonders
an das Hotel- und Gestgewerbe, Tourismusregicnan, Reisaveranstalter und Felsevarmittler, an
Transportunternehmen, Seilbahnen und an andere touristischa Dianstieister. Dia 1ahn Artikal des
Kaodex und deren Inhalt werdan im Folganden kurz dargestelin

Der globale Ethikkodex fir den Tourismus®

® ARTIKEL 1:

Der Beltrag des Touriamus 2u gegenseltigem Verstindnis und Respeit 2wischen den Kulturen.
Bainhaltet Einstellungen und Handiungsweisen, damit der Tourismus sinen Beitrag sur Volker-
varstiindigung und somit zum Aufbau von gegenseitigem Respekt wischen Manschen ver-
schiadener Kulturan leisten kann.

& ARTIKEL 2;
Der Tourismus als mbglicher Weg 2u individusller und kollektiver Edfiillung. Die Maglichkeit su re-
s st ein Privileg; das einen hohen Beitrag rur Selbsterzichung und Welterbildung des Einzelrnen
leistet, und dariber hinaus die Toleran: und das Verstiindnis swischen Volkern und Kulturen
starken kann.,

™ ARTIKEL 3:

Der Tourismus als Faktor I eine nechhaltige dkologlsche Entwicklung. Garantiert warden ol
win nachhaltiges Wirtschaiswachstum, das auch rukunfiigen Generationen garechi wird und
dhis im Einklang mit Gkologischen und sozislon Aspekton steht,

® ARTIKEL &

Der Tourismus als Nutzer und Erhalter des Kulturerbes. Kulturella Statten sind sin Tell des ge-
meingamen Erbes der Menschhelt und sollen daher als solche geschitat und gepflegt wesden,
urn fr rukinftige Ganerationen erhalten :u blaiben.

® ARTIKEL 5:

Der Tourismus als Aktivitat, die fir das Gastland und seine Bevdlkerung farderich ist. Tou-
rismus kann rur positiven Entwicklung von Regionen und Landern und zur Hebung des Lebans-
standards der Grtlichen Bevilkerung elnen wichtioen Beitreg lelsten. Mit den Inhalten dieses Ar-
tikels soll genau dem entsprochen weardean,

B Nigh Wi v rewtes e S Veinechaf eno Acheit, 30000 5. 49
Wgl, Bundmsnenimenum &r Wirss®ah wnid Srvei HO2h Sipssvw Genea g et HRTS Sk ey puskinT: Pt i R T
puitkbikrbk im_ ioerecis kim
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® AATIKEL &:

Tourismues ist mit Verantwortung verbunden, Hier sind Pllichiten von all jenen Pérsondn angs-
fishet, die an der eiver touristischen Entwickiung betedligt sind. Diese sind vor allem Tourismus-
fachleuts, Journalisten, Regierungen sowie Bahorden.

® AATIKEL T

Das Recht xu relsan. Dlases Rechi steht im Zusammenhang mit dem Becht sul Erhalung und
Frelzait einschliaBlich giner vemnunftigen Begrenzung der Arbediseell und des regelmaBigen be-
rahilien Urlaubs.

& ARTIKEL 8:

Towristische Mobilitdt und Reisefreiheit. Touristen und Beaucher sollen sich frei in ihren sige-
nen Landern und dber dis Grenzen hinsus bewagen konnen. Siesollten ohne anverhdlimiama-
Bige Formalitéten oder Diskriminierung Zugang zu Tramait- und Adufenthaltsorten souwis 2u 1ou-
ristischen und kulturellen Stiten haben,

@ ARTIKEL 5:

Die Rechte der Baschaftigten und Unternehmer in der Tourismuswirtschaft. Die Grundrechis
diesersollen in Anbatracht dar besondearen Belastungen aufgrund der Saisonabh&ngigkeit ihrer
Tatighksit, der globalen Dimension und der von then haufig verlangien Flexibilitht besonders
geschtel werden.

® ARTIKEL 10:
Umsetzung der Grundsitze des Globalen Ethikkodex fir Tourismus. Durch dan letzien Artikel
goll die Umsetzung der Artikel des Ethikkodex gerantien werdan,

maUSTHEI|N

Abisiciung 5 Dar plabale Enbikiades v gor Taor s e, Boriodamabaistanian fr Wirnsohall umd Anbpil, JA0EH

Fiir die Umsstzung und Ubsrwachung des Globalen Ethikkodex fiir Tourismus Ist des so genannte
Welthamites fiir Tourismugethik verantwortlich. Es erarbaitet die genaven Spialrageln fir die Ein-
haltung und Umsetzung des Kodesx. Im Falle won Streltigkelten awischen verschisdenen Staaten
wnd Anspruchsgruppen soll das Wedtkomites im Sinne ainer Madiation wvermittelin wund Losimgs-

warschidgge unterbreiten,™

Um sich als Tourismusland in Zukunit auf die sich Gndernden Gegebenheiten einzustallen, gehdrt
auch dazu die Empfehiungen und Spielregeln des Globalen Ethikkodex flir Tourismus elnzuhaiten.

{6 Wiyl Boerd ssrnnnd sl ferr Bir Winschsi sl Azbai, 7058, B, &
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5.6 Trends und Entwicklungen
im osterreichischen Tourismus

Das Tourismusland Osterraich kann mit folgenden Strategion sgine Position auf sinem intarnatio-
nalislerten Markt elcharm.

Strategien fur den dsterreichischen Tourismus

Aul Cualitat und Mit Gesundhalt und Aul hNachhaltigheit | Trend zu Esotesih und
Innovation setzen Welinass punkten setzen Spiritualitiat nutzen

T STRATEGIEN FUR DEN e
arrierafreien Tow- uf des sinzigartige
rismus fordarn OSTERREICHISCHEN Kultvrangebot setzen

TOURISMUS

Das Zusanmminn: Unternelirmens-

waahsen Europos £ H:FT"“WI“ kooperntionan
weiler nutzen ALEEn aushauen

Dia Machirage nach
Kurzurlauben nutzen

Abichng & Srpfagrar i den Gafevraichachon Thrrsinoe

56.1 Auf Qualitidt und Innovation setzen

Dl Konsumenten vom maorgan, alsoe auch Touristen, wearden in erster Linle von elner starken Orien-
teerung an Qualitdt gepragl sein. Die Menschen warden immer qualltiisbewussien, was sich auch in
deren Urlaubs: und Froiseitwinsshen widerspiegelt, Der  Quantitat” kommit sine vergleichsweise
immar unbadautendere Rolle zu. Qualitit im Urlacb bedeutet dabei fiir ginen GroBteil der Man-
schen, sich den ndtigen Abstand zu ihram oft stressigen Alltag zu verschaffean, Das kann auf der gi-
nen Seite bedeuten, dess Touristen Komplettangebote nachfragen wollen, womit sle sich die Planung
wnd Drganisation weltgehend ersparen, anderersaits stelgt aber auch die Nachfrage nach indivi-
duelben Losungen, die sich dis Toutisten gelell selbst suchen. Alle Facetten eines Qualitéitsiou-
rigrnus warden in Zukunfl von entscheidender Bedautung sain, Anbister missen dig nachaefragie
Qualitat auch histan kinnen, da Angabote aufgrund eimer Vielzahl von Mithewerbern kinftig sehr
feicht untersinander ausgetauscht werden kinnan. Die steigenden Ansprische der Tourstan kin-
men durch die folgenden Punkte charakterisiart warden:

& |[NDIVIDUALISIERUNG

Touristen wallen runehmeand exakl aul sie rugeschnittens, individuell abgestimmis Angebote ar
halten. Die individuelle Bedurinisbefriedigung wird immer wichtiger und ihr kemmt in Zukunfi
ding noch grolera Badewtung zu,

Durch Events, Fastivals oder andare Veranstaltungen warden dan GaEsten rusdtzliche Anraize ga-
baten unterechiedliche Ragionen 2u besuchen.

TOURISMUS & FREIZEITWIRTSCHAFT
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® ERWARTUNGEN UND ERLEBNISSE

on einigen Expertan wird prognostizien, dass sich diemoderna Gesellschafi ru einer  Erlebnisge-
sellschalt” entwickeln wird, Urlauber und Relsende sind weltwait aul der Suche nach cinzligarligen
Erlebnissen und Erfahrnaern, die nachhasltig ihren Durst nach Absntewer und Sofregung stitlen, ES
muss allerdings nicht immer Abantever sein, aing immer groBer wardende Zielgruppa sucht dia
Matur und dia Bergwelt Osterreichs, um Erfahrungen zu machen, die im Alltag =0 nicht mégiich
sind. Oft werden Aufenthalie in der Matur mit lehrreichen Informationen dber Fauna und Flora
kombinlert. Das ékologische Lehs- und Informationsangehot in Oeteireichs Mationalparks hakt T
diese Zielgruppen genau die passende Angebatspalette parat. In Nationalparks kdnnen Aulent-
halte in def Naﬂur, Bewegundg im Freign und des Becbachiens der Artanviallfalt der Tierweall 20 wn
vargesslichan Erlebnizsen kambiniert werden,

Apbiicung 7 Adpines Manmerebnds am Fufe des Gralalacknens mm Manonal
park Hafa Tauern Chioiler hipztave iohetauan ey

Der Drang, einmalige und autregende Erebnisse ru machen, wird vom Denken . elnmal im Leben
sallte mart... " maBgeblich geprigt. Viels Osterreichuriauber haben aber dis Einstellung, . wir fakran
schon immer nach Osterreich zem Schifahren, daherwerden wir das auch weiterhin tun...”. Vor al-
lem der Wintartourismus in Osterrelch weist somit eine grofie Gruppa an Stammigasten auf. Auf
daz Traditionabewusstsein dieser Gaste kann Osterraich sicherlich such in Zukunft baven. Aller-
dings muss gich das Towrismusland vor demm Hintergrund des immer graler werdenden Konkur-
reng mauer Mérkte auch ned 2o positlonieren versuchen und gn altemativen Angebotspaletien
bastein,

Abbidurg & Abernteuer FWdwarsar-Tadting i Timod
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& EXPERIMENTELLES VERHALTEN

Viele Menschen, die auf der Suche nach neden Erfahrungen und Erlebnissen sind, reigen hiufig
stark exparmentslles Varhalten, Touristen sind sunehmend aul dér Suche nach neuen Edfahen-
gen und Erlebnissen, International bedeutet dies ¢ing Zunahme von Fernreisen in exotische Lin
der mit fremdar Kultur und kulinarischen Eindricken. Fir Ostarreich kinnte sine experimentailo
Halturg der Urisuber eine wachsande Mechfrage nach Trend- und Actionsportarten badeutan. Ca-
durch kénnen sich Maglichkeiten ergeben, asch in Osterrelch Erlebnisse zu geniefen, die man
moch nie zuvar gemacht hat und die elnem fOr mmer im Gedichnis blaiben.

Sportarten wis Wildwasser-Ratting, Canyoning. Bungee-Jumping oder Paragliding sind Ange
botsformaen, fur welche Osterreich geografisch als auch von den Anbietern her beste Vorausset
mungen bietet,

56.2 Mit Gesundheit und Wellness punkien

Harwd in Hand mit der steigenden Machfrage nach hoher Qualitit gehen die Entwicklungen im Well-
ness- und Gesundheaitstowrismus, |n diesen Sparten ist die Qualitit von antscheidender Bedeu-
ming, da es sich um Wohlfihl-Angebote handelt - und in hochgualitativem Ambiente 1dsst es sich ba-
sonders gut entapannen,

Avfenthalie in Wellness- und Gesundhelisteniren werden sabhe ot 0 Kemblaation mil dem Winter-
¢ Behi- und Berglowrsmus nachgelragt. Dem entsprechend muss sich das Angebot der gehobanen
Hotwllerie entwickeln, Heatzutage gehdrt es sunehmend zur Standardausstattung von Hotels, dass
diesa mit Wallness-Einrichtungen und Saunen oder mit Dampd- und Hallenbaddern aufwarten. Ent-
sprechend den anhaltenden Trends zu Wellness und Gesundhait wird sich diese Enteicklung in Zu-
kunft noch verstérken.

Der Trend ru Gesundheit, Wellness und Fitness @51 auch in der Gastronomie stark erkennbar. Auch
higr fordern Kunden und Udauber immer mehr gesunde und keichte Erndbrung. Urlaubsaufent
halte mit sportlichem Rahmenpragramm, Unterbringungen in Weliness-Hotels und Verpflagung
mit biologischen, Produkten aus der jewailigan Region - derartige . Pakete” antsprachan dem hohen
Qualitatzanspruch, auf den in Zukunft gane: besaonders Wert gelegt werdan wird.

56.3 AufNachhaltigkeit setzen

in Osterraich salbst und auch auf internationalen Markten staigt die Machfrage nach nachhaltigem,
sanftem und naturbezogenem Tourlsmus. Osterreichs Angebot an Ruhe und Entspannurnig in dar Ma-
tur wird national und intermational intensiv gandizt. Vor allern in alplnen Reglonen wird das etnfache
Leben am Berg als Altermative ror Hektik des technigiemsn Algslabens emplunden und gérsde
deshalb auch sehr geschatzs” Die immer noch teaditionelben Strukluren in vielen alpinen Geogen-
den und dia sahr hohe Qualitdt des osterreichischen Naturangabotes treffen ziemlich genau dia
Trends von sanfterm und Natur belassenem Urlaub dar Zukunft.

Auch dee Verwendung regionsler Produkte entspricht nicht nur dem Trend zu Gesundheit, Fitness und
Authentizitat, sie trigt guch maBgeblich zur Nachhaltigkel in der der Gastronomie bel, Durch dig
Veraandung von heimischen Produkten wicd aulgrond der Reduklion von Transp-od ursd Verarkbei-
tung die Umwelt weniger stark belastet. Auch in der Hotellerie wnd der Urlaubsprogrammgestal:
fung wird immer stirker auf Umwakt- und Klimaschuts Wert gelagt.

Muobilitdt am Urlaubsort ist wichtig fir Touristen, dass dazu sbar nicht immer das aigena Auto not-
wendig ist, 2eigt das folgande Beispiel.

i3 Wyl bbaher, A& wial, #0a. 5 3
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Beispiel™

Mobilititsprels 2008 i  Alpine Pearls”
Li1: BMWA -geforderte , Alpine Pearls” gowinnen Osterreichis grofiten Wotthewaerb fir nach-
haltige Mohilitat und effizienten Transport

Wien [BMWA} - Beim diesighrigen Wetthewerh des Verkehraclub Ostarreich (VCO) fiir naah-
haltige Mohilitét und effizienten Transport unter dem Motto Verkehr 20207 nahmen 278 Pro-
|akie teil. Bed dieser Rekordieilnabme st e umso edreulicher, dass ein Toursmusprojekt -
néimlich das vom Bundesministeriam Wir Wirtschalt und Arbelt geférdens  Alpinge Pearks® -
als Sieger hervorgegangen ist

it 22 Tourismusgemainden in sacha Alpenstasten und mit fast zwolf Millionen Machtigun-
gen sind dig  Alpine Pearts” die wohl groSte tourististhe Kooparathon im Alpenraum, Die Mit-
plledastddie aus ﬁaga-rhelch, Degischland, Frankeeich, Italien, Sloweanien und aus der Scheveiz
hekennan sich vertraglich 2o urmseltfreundiicher Mobillte und machien gemeinsames Marke-
timg fir sanft-makile Urlaubsredsen,

In dan drei Gsterreichischen .Parlen” — wawwowarfamweng.org wwwurlaubsarenawildko-
pel.at (Meukirchen) und www hintarsboderat kann der Gast genusdvoll ohne des eigene Auto
mobHl sein, indam ihm alternative Transportmdglichkeiten von Gratis-Transfars Ober Shuttle-
tienste bls hin zu Elekiralahraeugen und Fabirradenn irm Ot geboten werden, Neu I8t das Spe-
riatticket ,Alpenperien Qsterreich™, mit dem dor Gast die drei Perlan bereisen und das o
gamts Matz van BB und Pesthus uniimitinrt nutzen kann

LUriauh ohne Auto” erhdht nechheltig die Urisubs- und Lebensgualitét in den Tourismusge-
mainden: Es lat winschenswert, daza gich weitere _Perlan” finden, die 8kologizches Handaln
mil dkencmistchem Erfalg verhinder. M Fdrderungan der Europiigsehen Union wnd unter Be-
teiligung des BMWA konnte dieses sincigarbige touristische Produkt  Alpine Pearls™ im Rah-
man transnationaler EU-Projekto arfolgreich entwickelt und umgesstet warden,
Prazsameldung, BRWA, 2, 10. 2008

e’

sanfte mobilitét
URLAUBR WVOM AUTD

Abtatdnmg 5 Machfmitign Mobiilitae dev Alpime Paariy it Sitrpsalnime-paarky pom,
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Als Erpanzung zur nachhaltigen Mobilitét etablieren sich
irmmer mehe sanfte Urlacheformen wie Wanderurlabe,
Radreisen cder naturnshe Urlaubsangebote in Mational-
parks, Diese Formen des  alternativen” Lirfaubs kannen
micht nur mithelfen, das Kiima wnd die Limwalt zu schiot-
2an, sie tregen awch zur Bewusstseinsbildung fiir einen
nechhaltigen Umgang mit dar Umwelt bei. Um die Wich-
tigkeit dkologlschen Handelns bewuesst zu machen, wer-
den dhnlich dem AMA-Gliesiegel bei Lebensmiteln, im-
muer mehr Ecolabels ins Leban gerulen. Auf suropdischuer
Ebane hat sich die Initiative MISITY, eine Plattform fiir
nachhaltigen Towrismus, etabliert. In Osterreich ist das Os- i

terraichische Urmweltzeichen antstanden, welches Touris- ﬁﬂ?ﬁ;ﬁ’uﬂﬁﬁ:ﬂﬂf\m
musbetriebe kennzeichnet, die entzprechand nachhaltig Guel idmaneumwzechaar
handetn und dkologische Akzents setren.

Die Bedeutung des Ostermeichischen Ummweltzeichens wird kiinftig noch steigan, da die Nachfrage
mach nachhaltigen Betrieben wachsen wird, Haupthewaggrinde fiir Touristen, Skologische und
nachhaltige Urlaubsformen in Anspruch zu nehman, sind, in der Matur ru sein, sie .z2u spiren” und
Uiber sie zu lernen. Die steigande Machfrage nach umwelivertriglichem, nachhaitipem oder sanf-
tein Touriamus wird 2u einer gréBeran Produkivieifalt und verfeinerter Produktentwicklung auf
dem Relsamarkt Thhren, Tourismusanbleter warden durch die Beraisiellung von Infermationen
b dig Nechhaltigkeit von Produkien das Umweitbowusstsein der Toursten pesatelich stiicken
kdnnan." Diese Informationan warden fiir dia gut informierten und wissenden Touristen der Zu.
kunft wesantlicha Entscheidungekritarien darstellan.

56.4 Den Trend zu Esoterik und Spiritualitit nutzen

Ahbidung 17 ST Daatil b Miadardshorislkch Owedlas htipcfovnss i rasdil abdowniamas. fsdm

Die Paleite des so genannien Auftankens T Korper und Seale relehl vom spitituelian Bikckaug inein
Kloster, (ber maditatives Wandern bis hin fum klassischen Pilgern. Fir ainen Teil dor Menschon,
dig gine soiche Form des LUirdaubes wihien, stehoen religigse Motive im Vordergrund, Pilgerm muss
aber nicht notgedrungen mit Got zu tun haben, Fiir viela ist es ein Badorfnis, einige Tage im Jahrin-

12 Wyl Eurcpsan Traed Comnreaun. 2(66, £ 4
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nezuhalten. Der Trand zu splritueller Sinnswehe im Urlaub zelgt sich vor allem v umfaasanden
Pilgerprogramimean eurgpdischer Reigaveranalalter, In Zukunft wird sich dieser Trand noch verstar-
ki L‘,!:I;errzluhis;chu Eldster bieten hler beraits entsprochends Angabote

In gewissam Sinn venwandt mit dam Trend ru Sinnsuche und 5pinitualitdt ist der seit langer Zoit an
haltende Ezoterkirend. Dieses Bediirfnis kann im Rahmen verschiadener Wellnessangebota arflllt
werdam,

Abbiorg 1 Rovafurn-Wehiiihl Tige soem Entiganasinn, Adfie Bodpn pacdd Aklivideng der Lebersmnpngbe il Selnvepoak Trpoga

56.5 Die Nachirage nach Kurzurlauben nutzen

Die: Machfrage nsch Tagesawsfigen vnd Kurzurlauben ni_mrrll ru. Diesa Ent_mutlur-g spiegelt sich
wigderum in der groflen Bedeutong des Urdavbslandes Qsterreich fir die Osterreicher selbst wi
dar,

Laut Meinung einigar Experten gt ein Grund fur diesen Trend, dass ein Tell der arbeitendan Bevbl-
kerung heutzutage eine subjektive Zelthnappheit” empfindet, Aktives Zeitmanagement und das
Bediidnis in kurrer Zeit so viel 2o ecleben wie nor irgendwie maglich, dominieran das Reiseverhal-
ten, Im Arbeitsleben stehende Personen fragen somit haufiger Burzurlaube und Tagesaustidge
nach als Menschen im Pensionsalter,

Der Trend zu Kurzurlauben und Tagesausfiligen hat positive als such negative Begleiteracheinungan.
Buchten friher Tourlsten in klassischen Semmers- oder Winterdestinetionen durchschnittlich zwel-
wichige Aulenthalle, 5o 51 heutpatage oft gin ainwachiger Uraub das Mai der Dinge, Die kilre-
rign Aufenibalie bedeuten sufwendigers Administration pro Gast, da hdufigere Urlauberwechsel
stattfinden. Dan Gisten muss trotz der kiizeren Zeit, die sie beim Gastgebar verbringen, ein Pro-
dukt geboten werden, das mit einem haharen Mehrwert verbunden ist. Diesar Mehrwart sollte den
Gasten einen héheran Erholungs- oder Genussnutzen bieten und zugieich den Hoteliers oder Gas-
tronemen zu mehr Umssatz und Ertrag verhaifen.”

Fiar Europa, und natidich auch fir Osterraich kann diese Entwicklung aber auch durchaus positiv be-
wortel werden, da die Uberschaubarkeit des Kontinents der Trend zu Kurzurlauben unterstiite,
Dwurch die schnella Erreichbarkait von Destinationen aufgrund modemer Bahnverbindungen und
Billigfiuglinien ergeben sich neua und gewinnbringende Machiregeaspekte. Kurzuriaube werden
in Zukunft noch haufiger und lber das ganze Jahr vertsilt sniarnommean werden.

18 Fubjabnive Teinknapphss dahes, du el Baie von Sudien belegi daes cie Rsnige o Pmimst mun s, Pl Bls idrsanesitmodsie o e T
s e Tileait ol 5 og on dar Bed, dess $i0a s h mshi Fraioer Tur varmii e g s, o ot naichidics anmplaniian sind
18 Wl Kol 3500, 9. F




Dabal ergibt sich die Mbglichkeit fir die Entwicklung neusr Festivals und Events aulBerhalb der
Saigonen. Ob Erbolung, Abentever odaer Kultur, all dies 1A=t sich in wanlgen Tagen edeben, Aul
derm Reisarnarkl wird dishas die Machlrage nach allumiassenden Reisepaketen steigen, D Tourks-
e von morgen bevorzugen Pauschalpreise, die Transport, Verpfleaung, Unterbringung und Sis

filge bainhalten. Dar Kauf won Reisepaketen varainfacht dia Reiseplanung wasontlich und das Zeit-
budget |3sst sich damit bassar kalkuliaran.”

56.6 DasZusammenwachsen Europas weiter nutzen

Durch die steigende Maobilitat in den nouen EL-Staaten wachst der suropaische Tourismusmark!
stark an, In diesen Lindarm ist eine verstirkte Machfrage nach Tourismus in Osterreich zu beob-
achten. Durch die Erhohung dar Kaufkraft in den neuen Mitgliedstaaten eroffnen sich fiir das Tou-
tlamusland Gatarraich neoe Markte mit beachtlichemn Potenzial

Aus dsterredchischar Sicht ist des wichtigste neue Marke 2urneit Ungarn. Machtigungen aus Ungarn
sind seit dem Jahr 200000m Ober 31 %, auf 1.4 Mio, gestiegen. Aul Ungarn folgen Tschechion mit 1,2
Mio, Machtigungen [Steigerung von BO %), Polen mit 200 000 Nichtigumgen (Steigerung von
18,5 %), Rumanien mit 363 000 Machtigungen (Steigerung won 32,4 %1, die Slowakei mit 250,000

Machtigungen (Steigerung von 24,1 %) und Bulgarien mit B% 000 Machtigungen [Steigerung von
92208

Ubernachtungen im Jahr 2007, in Mio.

1400 7
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18 Vgl Furcpean Tree Commiesdnn, I004, 5. 33
18 Wl Bondgem s KieWinecheh end &b 2005 5. 4
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Veranderungen der Nachtigungen in % seit dem Jahr 2000
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Die Offnung Europas nach Osten, Gber die EU hinaus, hat auch spirbare Auswirkungen auf dia
MNachfrage russischer Gaste. Das Klientel sus Russiend bevorzugt hochgualitative Angebote im
Winzer-, Schi- und Sthdietcurismus, Dabel kst diegs Zielgroppe dadurch charakteriskert, dass jene, die
slch sdnen Urlaubin Osterreich leisien kinnen, keine Kosten schaven., Experien sagen voraus, dass
die Urlauberstrme aus Russtand und der Ukraine noch qunehmen werden, wodurch sich grofie
Potenziale firr das Urlaubsland Gsterreich argebon kiinnen [sicha Baustein 21,

Dstarreich als Trefipunkt unterschiedlicher Kulturen und Herkunftslinder
Urlguber aus verschiedenen Kulturen und Herkunftstindern edardern Sensibilitét und newe Tou-
rismuskonzepte, da es pem Zusammentreffen unterschisdlicher Ansichten und Bedldrinisse
kommi,

Im Sinne des Artikel 1 des Globalen Ethikkodex fir Tourismus, wonach Tourismus einen . starker
Beitrag zu gegensedtigem Varstdndnis und Respekt rwischen den Kulturen * leisten soil, hat sich in
(raterreich eine Expertengruppe ru digsem Theme etablien

56.7 Die Markenintegritat fordern

Markenintegritét bedewtet, dass Hotels und Touriemusanbister weltweit einheitlich guten Service
bleten milssen.

Firr Tourismushetriebe in Osterreich ist es von groBer Bedeutung, den Service an intermationale
Giiste, deron kulturellen Hintergrund und doren Empfindlichkeiten anzupassan, Es sollten nichi
nur neua Angebotsformen antwickelt werden, dia bastehenden mussan an neus Zielgruppen und dea-
ren kulturelle Badirfnissa avegenchiat werden, Dabei kommt dan Mitarbeitern und deran interkul-
tureller Kompetenz aine zentrale Rolle zu. Sie sind die Bindeglieder 2wischan dem Angebaot und
den nechiragendan Personen und gie reprisentieren den jewelligen Tourlgmusbatrleb, Ihre Kom-
petenzen, solltan kinftig in der wuristischen Ausbildung an ebarster Seile stahen.™

21 Wyl deT2eiE. 8, %
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56.8 Unternehmenskooperationen ausbauen

I Towrismus der Zukunft wird es auch immeas wichiiger, die Vorsile von Kooperationen 20 nuen,
Tauschen Toursten untersinandsr Erfahrungen aus, sallfen sich Tourismusbetricbe ehonse dieser
Strategia bedianen. Kooperationan erleichtern auch ainheitlicha, internationale Angebotsformen, dia
wigderum dem Badirfnis nach Markanintagritat nachkommen.

Liale von Kooperationen im Tourismus sind, neue Absatrkandle zu erschlielen, intellgents Ver-
marktungsstrategien 2o inden und 20 von der Zusammenarbedt mit Partnermn o profitieren. Dakel
niilzen Taursmusbetriete, die nicht in Konkutrens 2e einander stefien, aber dennoch Shnliche Ziel

gruppen haben, gemainsam die Potenciale einer Partnerschaft, Aufgrund der vielen Méglichkeiten
madernar Kommunikation und des Austausches von Informationen und Wissen wird es immer
ainfacher und gewinnbringender untersinander in Kontakt zu stehan. Auch fir den Auftritt nach
aulen haben Kooperationen grofie Vortelle. Kooperiarende Unternehmen, die dies auch nach aulen
hin kommunizieren, profitieren von einem Wiedererkennungsefelt (Markenintagritall beim Kundean,
Haben Toursten in Betrieben einer K:mpﬂrminn guie Erfahrungen gamacht, werden sie sich hiufig
wigder fiir Mitglieder diesor Kooperation entscheiden, Untermnehmenskooperationen, wie sie in 0%

tarrgich sahr stark in dar Hotellerie vorkomman, kdnnan zu ainem immer bedeutenderan Watthe-
warbsvorteil werden und machen bareits bei kleinen betrieblichen Einheiten Sinn.™

Kooperationan kbnnen in Form won Interessengemseinschafien, Gemelnschafisunternahmen,
Fachverbdnden, Arbellsgemalnschalien oder auch Konsarien auftrelen. Im Folgenden werden
rovai Beispicle fir gine regionale und ¢ine dberregienals Keoperation gegaeben,

Beispiste:

Genusstand Oberbeterrebeh: wanw genusssiand. st

2005 entstand digse Zusammenarbell saischen Tourismus, Landwirtschalt und Lebeéns-
mittelerzeugern. 2005 umfasste die Aktion bereits 120 Gasiromisbetriebe und rund 165 Fro-
duzenten. Das Spektrum umfasst Angebote ru Veranstaltungen, Reisen, Ausflugtipps, einon
Uberblick iiber dis Gastronomie sowie sina Produktibersicht der Region und deren regionaler
Produzentan mit Kochrazepta und Kochkureen. Kulinarik und regionaltypische Garichte gehi-
ren laut siner Umfrage zu einem wichthgen Faktor fir Gaste diesar Raghon.

Vorteile aus dieser Kooperation pwischen den verschisdenan Branchan sind wie folgt:
Kooperationen pwischen landwirtschafilichen Betrieben und Gastronomishetriehen habon
dazu gefithr, dass durch diesen Kontakt auch ain vermehrier Einkauf der Produkte digsar Bau-
e erfolgt

Ea wurden Cualitatsstanderds 2ur Crientigrung der Gaste erstellt und Oberpruft. Informatio-
nen zu den varschiedenen Berelchen sind sowohl Tir den Gast alsawch 1l dis Betriebe aul of-
nar Website verfilghar,

Emuﬁunan. Stimmungen missen alle Sinne ansprechen, das auch mit den Slogens: . Land-
schaften filr Leidenschaften * oder , Erleben mit slien Sinnen® unterstitzt wird,

Daz Angebor an Akteitien konne verdelthitgl werden, Dle Satsonen (ir Tourismus- und Frel-
peitbetrieba kinnen durch dis Verkndplungen mit kilinarizchen Themen verlingart werden,
Fiir die Batriehe kann dadurch avch eine Arbeitserieichierung im Marketing arreicht warden,
Kosteneinsparungan kinnen bei gleichzeitiger Wahrung der idantitdt erzialt weardan,

#2 Wyl tempciporial o ei’
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BOG-Beste Osterreichische Gastlichkeit: www.boeg.at

Dies Ist ain Belspiel fir elee Gberragionals Kosperation mit 400 Betrleben sus Osterreleh. Es wird
dem Gagt sln Lexikon mit typlschen Begrilfen sus Ostermich gaboten, gine Sucha nach den
Betrieken auf der Homepage, Gewinngpiele, sin Veranstaltungskalender, Publikationen (Gut-
scheine, BOG-Guide jahrich, Kochbuch), Resarviervngsmiglichkeit online, Newsietter eto. |
Tailnehmande Betrieba verwenden bevorzugt regionale/dstarreichische Produkta {zwei Drittal
dar verwandetan Produkte in Kiche und Keller stammean aws der Aegion baw. aus Draterraich),
wadureh ez zu einar nachhaltigen Integration von lendwinschaftilichan Erzsugnissen aus den
Regicnen im Angebol der Gastronomie kemmi. Die teilnehmenden Betriebe reichnen sich
durch professionelle Auftriite nach innen und auBen. Vervollstandign wird diese Zusammen-
arbeit mit sinem entsprechenden regionalen/osterreichischen Ambiente daes Betrisbes.
Cualle: bitpwww.boeg.atiindex.php?page=crado?

Weitere Kooperationsmoglichkenen im Tourismus kénnan die Kooperation von Hotellerie- oder
Beharbargungsbetrieben nach Themen sein (2B Familenhotels), mit Fluglinien (28 Bonusmelien
ginlgsen), mit Autovermictungen, mit Designern [Designhetels), Messozontren, Sporanbietern
ate.

5.6.9 Aufdas einzigartiges Kulturangebot setzen

Zusaelich sum Wintersport- und Schitourismug kann Osterreich Bei dor Gewinnung never Markte
besonders stark mit seinem historischan Kulturangabot punkten. Viele noue Zielgruppen, in denen
die Machiraga nach Gstarraich rapide anstaigt, sind besonders an Osterreichs Stidton und Kultur-
gutern interessien (Beispielsweisa sind der Stade- und Kulturiourismus und der Wintersporitou-
rismus die 2wel stirksten Triebfadern, welche dis Machfrage in Russland noch weiter steigen les-
senl,

Angesichts des Artikels 4 im Globalen Ethikkodex fur Tourismus, welchar besagt, dass dor |, Tow-
rismus als Mutzer wind Erhalter des Kuiturerbes fumgiert®, sollen Kulturgoter geschitzt, gepflegt
und fiir zukiinftige Generationen erhalten werden. Aus diesem Grund hat dis UNESCO | United Na-
tions Educational, Scientific and Cultural Qrganization] im Jahre 1972 aine Konvention zum Schutz des
Fultue- und Maturerbes der Well beschlossen. Gesichert warden sollen damit jene Stinen mit ,be-
sonderar, Gierragionaier Bedeutung far die gesamie Merschheid®, I Jahr 1998 wurden sing
Reibe dsterreichischer Kultur- und Naturstitten auf die UNESCO-Woltkulturerbeliste gesetat:

® Schioss und Park Schénbrunn

& Dia Altstadt von Salzburg

® Die Region Hallstam-Dacheteln/Salzkammergut

& Die Semmeringbahn

® D Altstact von Grag

® Dia Kulturlandschaft Wachau

® Das histoerische Zentrum von Wien

® Dia grenziiberschraitende Rulturlandschaft Newsiedlar SeafFertd td
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SALZBURGER FESTSPIELE

R

Ahbilmimg 15 GEstemmmost Satnbung Qupker Mo sairborperfestspiei= ar

Llahit man die wachsende Bedewlung von Matwe- und Eulturgttesn B den Toursemias in Betracht, ks
diee Aufnabme dieser Gsterreichischan Sehenswirdigkeiten in das Waltkulturerk besondars vor
wwilhaft. Dia Klassifizierung kammt nicht nur dam Trend nach Qualititstourismus nach, sondern
wvarechafft such internationales Ansehean und steigende die Reputation.™

56.10 Barrierefreien Tourismus fordern™

«In dar Européischan Union laben rend 127 Millionen und in Oisterreich iibar 744 000 sinnes- oder mo-
bilititsaingeschrénkie Parsonen. Relsen und Freizelsaktivitaten sind ain wesantiicher Bestandesil
des geselischaftiichen Lebans. Wiel 2u oft gibt &3 noch Hiirden fir Menschan mit Behindarung, wo-
durch diesen die Tailnahme an Rees- und Frelzeitangenoten erachwart oder gar varhindert wird,

Daher setet und unterstitt das Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbaeit zahireiche [nitiativen
und Projakta, um die dafur notwendigen Reshmenbadingungen zu schaffen und Impulse zu geben.
Diase umfassan beizpielsweise Fordarungen won Beharbergungs- und Varpflegungsbetrieban sowie
sonetigen Untarmehmen der Toursmus- und Freizeitwirtschaft ebenso wie die finanziells Unter-
sthtrung von Online-Plattformen fir barrierefreles Ratzen, wie zum Belsplel wwew nobatrevel.at —
Planttorm ke Unterkiniie, Relsebenchie und Forum, wawa.bitel - Infoplattform Barrlesefreian Tou-
rismis in Osterreich sowis waww barreralreierurlaub.at - Ursub tum NermaHarif,

Waiters wurde das Handbuch  Behindertenfraundliicher Hotetfiihrer - Barrierefrai Ubsrmachtan in Os-
tmrreich” herausgebracht, Dieses sall es dem Reisenden ermoglichen, das filr sich passende Quar-
tier unter dar Fille van Angeboten herauszufiltem:

Meben digsen rahlmichen UnterstitiungsmaBnahmen hat das Bundesministerium for Wirtschafi
und Arbmit 2002 den Wanderprais ,Friends of Faimess® ins Loben gorufen, Zisl dieses Wetthe-
warbg ist @5, Binen Beitrag zur gesellschaftlichen Integration behindertar Mitmenschan zu leisten
und Behindaren gleiche Gastaltungsmaglichkaiten fur ihre Freizeit zu geban wia Nichtbahinder-
ten. Mit dam Wanderprais werden innovative Projekte ausgeazaichnet soiwie Linternehmien, Organi-
gatianen und Versine gewlirdigt, dig as mobilitie- oder sinnegaingaschrinkien sowie lteren Per-
sonen #rmoglichen, Tourismus und Freizeitangebote U nutzen.

BT W, v oL 14 et 2008
34 Buiray des Oy o
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Prijevod s hrvatskog na njemacki

Ubersetzung aus dem Kroatischen ins Deutsche

Stubbs, Paul; RedZepagic, Denis (2011):
Izvjesce o odrZivosti, Coca-Cola HBC Hrvatska d.o.o.

Zagreb: Ekonomski institut. Str. 10-28.
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Organisationsprofil

Coca-Cola HBC Hrvatska d.o.o., das seinen Sitz in Zagreb hat, ist ein
Unternehmen in auslandischer Hand, das alkoholfreie Getrdnke des The
Coca-Cola Company auf dem Gebiet Kroatiens produziert, distribuiert und
verkauft. Weiterhin distribuiert das Unternehmen auch Getranke der

Unternehmen Brown-Forman und The Edrington Group.

Coca-Cola Hellenic Bottling Company SA

Coca-Cola Hellenic Bottling Company SA (nachfolgend: Coca-Cola-Hellenic-Gruppe) ist einer
der weltweit groRten Abflller von Coca-Cola Produkten und der gréRte Abfiller dieser Art in
Europa. Das Unternehmen wurde im Jahr 2000 mit dem Hauptsitz in Athen gegriindet und
wirkt mittlerweile in 28 Landern. Die zwei groRten Eigentiimer dieser Aktiengesellschaft sind
das private Unternehmen Kar-Tess-Gruppe und die Firma The Coca-Cola Company. Die
Aktien des Unternehmens sind an der Athener Borse notiert, und es hat auch
Sekundarkotierungen an den Boérsen von London, New York und Australien. Ein wichtiger
Aspekt der Mission der Coca-Cola Hellenic-Gruppe ist die unternehmerische
Sozialverantwortung, was auch mit den regelmaRigen Nachhaltigkeitsberichten bewiesen
wird. Mehr Informationen dazu sind auf der Website www.coca-colahellenic.com verfiigbar,
wahrend der Nachhaltigkeitsbericht fur das Jahr 2010 auf der Website csrreport.2010.coca-

colahellenic.com zu finden ist.

Die Coca-Cola Company

Die Coca-Cola Company ist der groRRte Getranke-Hersteller der Welt. Es wurde 1886
gegrindet und wirkt derzeitig in mehr als 200 Liandern weltweit. Der Hauptsitz des

Unternehmens befindet sich in Atlanta, in den USA. Die Aktien der Firma sind an der New
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Yorker Borse notiert. Die Mission des Unternehmens ist, die Menschen weltweit zu
erfrischen, Momente des Optimismus zu inspirieren, neue Werte zu schaffen und Wandel zu
initiieren. Die Politik des Unternehmens umfasst ein Engagement zur Nachhaltigkeit - zum
Respekt gegenliber Menschen, dem Umweltschutz, der Unterstilitzung von Gemeinschaften

und der Herstellung von sicheren und hochwertigen Produkten.

Der Nachhaltigkeitsbericht des Coca-Cola-Unternehmens ist auf der Website www.thecoca-
colacompany.com/citizenship/index.html verfiigbar. Der Unternehmensvertreter in Kroatien
ist das Unternehmen Coca-Cola Adria, das im Jahr 1998 gegriindet wurde und sich mit dem

Vertrieb von Produktmarken des Unternehmens The Coca-Cola Company beschaftigt.

Das Unternehmen Coca-Cola HBC Hrvatska ist im Mehrheitsbesitz des Mutterunternehmens
Coca-Cola Hellenic-Gruppe, das in 28 Landern wirkt. Im Jahr 2008 feierte Coca-Cola HBC
Hrvatska sein 40-jahriges Bestehen in Kroatien. Am 17. September 1968 wurde namlich die
erste Coca-Cola Flasche in der Milan-Sachs-Stralle in Zagreb hergestellt, in der sich noch

heute der Sitz des Unternehmens befindet.

Heute ist das Unternehmen Coca-Cola HBC Hrvatska eine Gesellschaft mit beschrankter
Haftung fir Herstellung, Verkauf und Distribution von alkoholfreien Getrdnken
(01B:00228269289) mit einem Stammkapital von 233.429.400 HRK.
Die Dokumente und Beitrdage zum Firmeneigentum und zum Eintrag des Unternehmens sind

im Handelsregister des Handelsgerichts in Zagreb offentlich verfugbar.

Um ihren Kunden eine moglichst groBe Auswahl von Warenmarken und Getrdanken
anzubieten, arbeitet die Coca-Cola HBC Hrvatska standig an der Ausweitung ihres Angebots.
Nach dem Erwerb des Unternehmens Gotalka begann im Jahr 2004 Coca-Cola HBC Hrvatska
das natlrliche Quellwasser unter dem Markenzeichen Bistra zu verkaufen. Die neue
Produktlinie Cappy wurde 2005 lanciert und zwei Jahre spater wurde die Coca-Cola Zero
eingeflihrt. Im Juli 2009 begann die Distribution alkoholfreier Getrdanke der Firma Brown-

Froman, und im Mai 2010 die Distribution von Spirituosen des Unternehmens The Edrington
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Group. Das Unternehmen Coca-Cola HBC Hrvatska mochte zum Top-Produktenlieferanten
werden und auf eine aktive Art und Weise mehr als 31 000 Kunden, die die Produkte an die

Verbraucher weiterverkaufen, unterstiitzen.

Am Ende des Jahres 2010 hatte Coca-Cola HBC Hrvatska 672 Angestellte in den drei
Hauptproduktionszentren: Zagreb, Solin, in der Nahe von Split und in der Produktionsanlage
von Bistra in Gotalovac. AuRerdem wirkt das Coca-Cola HBC Hrvatska aus ihren

Distributionszentren in Baderna, Metkov¢, Osijek, PoZega, Rijeka und Zadar.

1. Verwaltungs- und Produktionszentrum Zagreb; 2. Verkaufs- und Distributionszentrum Zagreb;
3. Produktionszentrum Gotalovec; 4.Produktions- und Distributionszentrum Solin; 5.Verkaufszentrum
Metkovi¢; 6. Verkaufszentrum Zadar; 7. Verkaufs- und Distributionszentrum Rijeka; 8.
Verkaufszentrum Baderna; 9. Verkaufs- und Distributionszentrum PoZega; 10. Verkaufszentrum

Osijek

GOTALOVEC
(3]
12 ] o) 0
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GESCHAFTSLEITUNGSVORSITZENDER

> Regionaler Marketingleiter

Leiter der Finanzabteilung

Leiter der Informatikabteilung

Leiter der Abteilung fir Kommunikation und Offentlichkeitsarbeit

Leiter der Abteilung fiir Personalwesen

Chief Operating Officer

Leiter der Abteilung fiir Qualitatssicherung

Leiter der Rechtsabteilung

Leiter der Vertriebsabteilung

>
>
>
>
> Leiter der Marketingabteilung
>
>
>
>
>

Leiter der Abteilung fiir Leistungsmanagement

Die Geschaftspolitik von Coca-Cola HBC Hrvatska und die Prinzipien der unternehmerischen

Sozialverantwortung werden vom Management-Team durchgefiihrt.

In der Organisationsstruktur sind die folgenden zwei Organe zu nennen: der Aufsichtsrat des
Unternehmens, der fiir die Kontrolle der Geschéfte zustandig ist und der Betriebsrat, der als
beratendes Organ funktioniert, das fir die monatliche Kommunikation zwischen dem
Management-Team, dem Gewerkschaftsvertreter und allen Angestellten zustdandig ist.
Waéhrend des Berichtszeitraums bestand das Management-Team aus sieben Frauen und fanf

Mannern.

Unternehmerische Sozialverantwortung ist einer der wichtigsten Indikatoren fiir unsere
Leistung. Sie ist Teil unserer Geschaftspolitik, die im Einklang mit dem Mutterunternehmen,
der Coca-Cola Hellenic-Gruppe durchgefiihrt wird und zudem auch unser Geschéftsziel.
Mehr Informationen sind auf der Website www.coca-colahellenic.com/sustainability zu
finden. Jedes Mitglied unseres Management-Teams wurde aufgrund seiner Leistung

beurteilt, unter anderem auch im Bereich der unternehmerischen Sozialverantwortung.
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Von den Abteilungen, die direkt am Management im Bereich der unternehmerischen
Sozialverantwortung beteiligt sind, ist die Abteilung fir Kommunikation und
Offentlichkeitsarbeit zu nennen, die sich unter anderem sowohl mit Fragen im Bereich der
verantwortlichen Unternehmenstatigkeit in der Firma, als auch mit der Kontaktaufnahme

mit den Stakeholdern beschaftigt.

Dieser Bericht umfasst den Berichtszeitraum vom Jahr 2009 bis 2010. In der Republik
Kroatien wurden alle Wirtschaftsbereiche von der globalen Wirtschafts- und Finanzkrise
betroffen, so dass im Vergleich zum Vorjahr im Berichtszeitraum im Jahr 2010 ein leichter
Umsatzriickgang von 4,9% verzeichnet wurde. Der Nettogewinn nach Steuern betrug 67,1
Millionen Kuna fir das Jahr 2010 und 74,7 Millionen Kuna fir 2009. Die Betriebskosten sind
2% niedriger als im Jahr 2009, da es zur Senkung des Verkaufsumfangs, aber auch zum

Riickgang der Gemeinkosten im Jahr 2010 kam.

DIREKT ERWIRTSCHAFTETER UND VERTEILTER WERT

In Tausenden Kuna ausgedruckt 2009 2010

Direkt erwirtschafteter Wert

Ertrag 988 246 961 717

Verteilter wirtschaftlicher Wert

Betriebsaufwand 889 803 872 484

Gehilter und betriebliche Zuschlage® 139 340 135960

Zahlungen an den Staat 253 055 241 882
Investitionen in die Gemeinschaft’ 1420 887

Zahlungen an die Aktionare 42 033 49713

EBIT 96 501 86 387

Nettogewinn 74713 67 123

ROIC 15,55 % 20,79 %

inklusiv Entlassungsentschadigungen und Verglitungen EBIT — earnings before interest and tax
% inklusiv Spenden ROIC — Return on Invested Capital

Wie bereits erwahnt, war das Geschaft in der Republik Kroatien wahrend des

Berichtszeitraums wegen der globalen Wirtschafts- und Finanzkrise etwas unglinstig,
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weswegen es zu einem Rickgang der Geschifte in fast allen Unternehmen in unserem
Industriesektor kam. Doch die Investitionen in die Gemeinschaft blieben unverandert.
Obwohl im Berichtszeitraum ein leichter Umsatzriickgang verzeichnet wurde, wollen wir im
Kontext der Nachhaltigkeitsindikatoren betonen, dass wahrend des Berichtszeitraums keine

Finanzhilfe der kroatischen Regierung entgegengenommen wurde.

Kartongréfse (eng. unit case) ist eine international vergleichbare Messeinheit, die wir in
unseren Berichten verwenden und die etwa 5,678 Liter betréigt, was eine ausreichende
Menge fiir 24 Personen ist, in der urspriinglichen GréfSe einer Flasche Coca-Cola zu je 8 US-

Unzen bzw. 0,237 L.

Die folgenden neuen Produkte wurden wahrend des Berichtszeitraums auf den Markt

gebracht:

-> Cappy Apfelsaft 100%

- Coca-Cola - 1,5 L in der Kunststoffverpackung (PET)
- Alkoholische Getranke (Famous Grouse, Macallan)
- Fanta Lemon

- Nestea Waldfrucht

- Burn-0,485 L in Dosen.

Im Juli 2009 begann die Zusammenarbeit mit der Firma Brown-Forman sowie die
Distribution von alkoholischen Getranken auf dem kroatischen Markt. Im Mai 2010 wurde
das Angebot von alkoholischen Getranken durch die Zusammenarbeit mit der Firma The

Edrington Group und durch die Distribution ihrer Produkte erweitert.
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I
ﬂ ERTRAG

----------- PRODUKTION

GESAMTE PRODUKTION (DURCH KARTONGRORE DARGESTELLT)

GESAMTER ERTRAG (IN TAUSENDEN KUNA)

Am Ende des Jahres 2010 betrug der Anteil von kohlensaurehaltigen

Getranken im gesamten Umsatz 79%, ahnlich wie im Vorjahr, als dieser Anteil

bei 80% lag. Im Berichtszeitraum war das meistverkaufte Produkt die

Coca-Cola.

Wasser 8%
Sports- und Energy- | 1%
Drinks

Eistee 6%
Fruchtsaft 2%
(Fruchtanteil <25%)
Fruchtsaft 5%
(Fruchtanteil >25%)
Schweppes 5%
Sprite 4%
Fanta 12%
Coca-Cola Zero 4%
Coca-Cola 53%

Wasser 8%
Sports- und Energy- | 1%
Drinks
Eistee 6%
Fruchtsaft 1%
(Fruchtanteil <25%)
Fruchtsaft 4%
(Fruchtanteil >25%)

| Schweppes 5%

| Sprite 4%
Fanta 11%
Coca-Cola Zero 4%
Coca-Cola 56%

ANTEIL IM GETRANKEANGEBOT 2009

ANTEIL IM GETRANKEANGEBOT 2010
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Die Berichterstattung zur Nachhaltigkeit und fiir die Nachhaltigkeit

Unser Ansatz zur verantwortlichen Unternehmenstatigkeit wird in allen
Landern harmonisiert, in denen unser Mutterunternehmen, die Coca-Cola

Hellenic-Gruppe (www.coca-colahellenic.com), wirkt.

Der Ansatz zur unternehmerischen Sozialverantwortung umfasst drei Elemente: die
Anwendung von internationalen Standards im Ansatz zur nachhaltigen Entwicklung und

deren Berichterstattung, den Dialog mit den Stakeholdern und die Leistungskontrolle.

Die Anwendung unabhédngiger internationaler Standards trdgt zur Transparenz der
Berichterstattung bei und ermdoglicht einen Vergleich mit anderen Unternehmen auf dem
Markt. Mit der Anwendung internationaler Standards beteiligen wir uns auch an der
Verbreitung der besten Praxen auf dem Markt sowie an der Férderung gemeinsamer
Prinzipien der sozialen Verantwortung, die einen Beitrag zur Entwicklung der einzelnen Teile

des Marktes, auf dem wir wirken, leistet.

Coca-Cola HBC Hrvatska befindet sich schon einige Jahre lang auf der flihrenden Position im
Bereich der CSR-Berichterstattung sowie der Nachhaltigkeitsberichterstattung in Kroatien.
Aufgrund der Richtlinien, die aus den weltweit besten und in der Global Reporting Initiative
(GRI) gesammelten Praxen hervorgehen, wurde 2003 der erste Sozialbericht veréffentlicht,
zugleich die erste Unternehmung dieser Art in der Republik Kroatien. Diese positive Praxis
wurde mit der Erstattung des ersten vollstandigen Nachhaltigkeitsberichts von 2005, der auf
GRI-Richtlinien basiert, fortgesetzt. Die Ubereinstimmung mit den besten Praxen der Welt
wurde auch im Jahr 2007 fortgesetzt, und zwar durch die Nachhaltigkeitsberichtserstattung
gemal den neuen GRIz-Richtlinien, was noch eine weitere Neuheit auf dem Markt war. Die
langfristige Politik des Unternehmens ist es, das zweijahrige Engagement im Bereich der
Berichtserstattung zum Thema der Verpflichtungen und Errungenschaften im Bereich der
Nachhaltigkeit fortzusetzen, aber auch den besten Praxen in diesem Bereich zu folgen und

neue, vorbildliche internationale Praxen in der Republik Kroatien einzufiihren.
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Dieser Bericht umfasst den Berichtszeitraum von 2009 bis 2010. Dabei wurden zum dritten
Mal die GRI; angewandt — bzw. die Richtlinien zur Nachhaltigkeitsberichterstattung nach
dem Berichtstandard GRI G; A. Zugleich veroffentlichen wir erneut den Bericht zum
Fortschritt im Bereich der Umsetzung des Globalen Paktes
(http://unglobalcompact.undp.hr/). In diesem Bericht haben wir zum ersten Mal eine
komplementidre Methodologie angewandt, die aus dem Verstiandnis des Globalen Paktes
und der GRI-Richtlinien hervorgeht, die wiederum als sich gegenseitig erganzende Teile

einer Ganzheit zu betrachten sind.

Die aktive Zusammenarbeit mit den Stakeholdern ist ein geschaftliches Grundprinzip des
Unternehmens, das sowohl zur Verbreitung unserer geschaftlichen Grundsatze auf dem
Markt beitragt, als auch zur Erfassung von Marktdaten, die auf eine standige Verbesserung

unserer Praxis und Geschaftstatigkeit ausgerichtet ist.

Die Leistungen im Bereich der unternehmerischen Sozialverantwortung sowie die
finanziellen Leistungsindikatoren werden griindlich kontrolliert. Wir fihren eine standige
Leistungskontrolle durch und setzen immer neue Ziele im Rahmen aller vier Saulen der
sozialen Verantwortung des Unternehmens bzw. in den Bereichen Markt, Umwelt,
Arbeitsplatze und Gemeinschaft. Dabei halten wir uns an die sieben wichtigsten Aufgaben

der Nachhaltigkeit:

-> Erhaltung der Wasserressourcen

- Energieeinsparung und Verhinderung des Klimawandels
- Verpackungsabfallmanagement und Recycling

- Erhaltung der Gesundheit der Verbraucher

- Mitarbeiterférderung

- Zusammenarbeit mit Lieferanten

- Investitionen in die Gemeinschaft.

In diesem Bericht, der den Berichtszeitraum von 2009 bis 2010 umfasst, prasentieren wir

unsere Ergebnisse und die Nachhaltigkeitsstrategie in getrennten Teilen des Textes, um
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unsere Leistung in den wichtigsten Bereichen klarer zu veranschaulichen, und ein
einfacheres Verstandnis unseres Ansatzes zum Risikomanagement im Unternehmen zu
ermoglichen.

In Ubereinstimmung mit den GRI-Richtlinien arbeiten wir auch weiterhin daran, dass die
Daten in unseren Berichten Ubereinstimmend, vergleichbar, korrekt, zeitgerecht, klar,
zuverlassig, verstandlich und verfligbar sind. Wir rufen alle Stakeholder auf, uns ihre
Kommentare und Meinungen mitzuteilen, die sich auf die Leistungen im Bereich der
Nachhaltigkeit und der unternehmerischen Sozialverantwortung beziehen. Die

Ansprechpartnerin ist:

Boska Trbojevic

Abteilung fiir Kommunikation und Offentlichkeitsarbeit
der Coca-Cola HBC Hrvatska d.o.o.

Milan-Sachs-StrafSe 1, 10 000 Zagreb, Republik Kroatien

e-mail: drustvena.odgovornost@cchellenic.com.

Der Nachhaltigkeitsbericht umfasst die Geschaftstatigkeit des Coca-Cola HBC Hrvatska, der
Abfiller und anderer Geschéaftszentren in der Republik Kroatien. Im Bericht haben wir die
Aufmerksamkeit auch unseren Stakeholdern, in erster Reihe unseren Kaufern und
Lieferanten, gewidmet. Das langfristige Engagement im Bereich der unternehmerischen
Sozialverantwortung bedeutet, dass wir auch in diesem Bericht die Standardisierung der
prasentierten Daten angestrebt haben, um optimale Vergleichbarkeit mit anderen Berichten

zu erlangen.

In diesem Bericht setzen wir die gute Praxis aus den friiheren Berichten fort, indem die
Finanzdaten in kroatischen Kuna dargestellt werden. Der vollstandige GRI-Index umfasst den
dritten Teil dieses Berichts, in dem einzelne GRI-Indikatoren und andere Daten angegeben
sind, die fur die vollstdandige Nachhaltigkeitsberichterstattung von grofRer Bedeutung sind.
Dieser Bericht und andere Daten, die sich auf die Leistungen des Unternehmens Coca-Cola

HBC Hrvatska im Bereich der Nachhaltigkeit beziehen, werden auf der Website
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http://www.coca-colahellenic.hr/ veroffentlicht. Dabei weisen wir auch auf den
Nachhaltigkeitsbericht unseres Mutterunternehmens hin, der auf der Website

http://csrreport.2010.coca-colahellenic.com/ zu finden ist.
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Die Struktur dieses Berichts

Da wir schon mehr als zehn Jahre aktiv an der Nachhaltigkeitsberichterstattung
arbeiten, konnen wir mit Sicherheit behaupten, dass wir die unternehmerische
Sozialverantwortung in unsere Geschaftspraktik integriert haben. Die flihrende
Marktposition zahlt zu unseren Vorteilen, doch sie bringt auch grolRe
Verantwortung mit sich. Wir dienen als Beispiel dafiir, wie durch
verantwortliche Unternehmenstatigkeit sowohl Geschaftsziele realisiert, als
auch das Leben der Gemeinschaft, in der man wirkt, bereichert werden

kdnnen.

Die Stakeholder, mit denen wir regelmdRig kommunizieren, sind es fast gewohnt,
regelmalige und rechtzeitige Berichte zu unserer Geschaftstatigkeit, unseren
Herausforderungen und Pldnen zu erhalten. Trotz der Tatsache, dass sich unsere
grundsatzlichen Geschéftsrisiken (Einfluss unserer Produkte auf die Gesundheit,
Verfligbarkeit (iber Wasserressourcen, Einfluss auf die Umwelt und Gemeinschaft, Einfluss
auf den Klimawandel) seit unserem letzten Bericht nicht verdndert haben, wird unsere
Herangehensweise ans Risikomanagement und an den Dialog mit den Stakeholdern den
veranderlichen Bedingungen in unserer Umgebung standig angepasst. Mit den wichtigsten
Aufgaben unseres Mutterunternehmens im Bereich der nachhaltigen Entwicklung im Fokus
soll dieser Bericht auf eine klare und pragnante Art und Weise die Neuigkeiten und den
Fortschritt, den wir im Vergleich zu den friiheren Nachhaltigkeitsberichten erzielt haben,

darstellen.

Um den Stakeholdern das komplexe kroatische Geschaftssystem und unsere
Marktergebnisse kurz vorzustellen, sind im ersten Teil die Schlisseldaten zu unserem
Unternehmen zusammengefasst. Weiterhin werden im ersten Teil unsere Ziele und
Leistungen im Bereich der Nachhaltigkeit im Vergleich zu unserem letzten

Nachhaltigkeitsbericht beschrieben, um unseren Fortschritt auf eine pragnante und klare
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Art und Weise darzustellen, aber auch zu zeigen, welche Herausforderungen noch vor uns
stehen. Im ersten Teil werden auch die wichtigsten Elemente unserer Herangehensweise zur
unternehmerischen Sozialverantwortung und unsere Strategie zur Leistungsverbesserung in

allen Bereichen der unternehmerischen Sozialverantwortung wiedergegeben.

Im zweiten Teil prasentieren wir detailliert die Leistungen und Ergebnisse in jedem der
einzelnen Bereiche der verantwortlichen Unternehmenstatigkeit wie folgt: Erhaltung der
Wasserressourcen, Energieeinsparung und  Verhinderung des Klimawandels,
Verpackungsabfallmanagement und Recycling, Erhaltung der Gesundheit der Verbraucher,
Mitarbeiterférderung, Zusammenarbeit mit den Lieferanten und Investitionen in die

Gemeinschaft.

Im dritten Teil prasentieren wir die Zahlen beziglich der Fortschrittsindikatoren im Bereich
des Umweltschutzes gemaR der GRI-Technologie. Zum ersten Mal haben wir die Erklarung
zur Umsetzung der Prinzipien des Globalen Paktes der Vereinten Nationen parallel zu den

GRI-Indikatoren, die in diesem Nachhaltigkeitsbericht angewandt werden, miteinbezogen.

Im letzten Teil des Berichts sind Auszeichnungen und Anerkennungen angefiihrt, die wir
wahrend des Berichtszeitraums erhalten haben und auf die wir stolz sind. Die externe
Bestatigung befindet sich ganz am Ende dieses Berichts als eine zusatzliche Bestatigung der
Arbeit an diesem Bericht, aber auch als Anerkennung fir die Anstrengungen, die in den
letzten zwei Jahren im Bereich der unternehmerischen Sozialverantwortung unternommen

wurden.
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Ziele und ihre Erreichung

ERREICHUNG DER GESCHAFTSZIELE IM ZEITRAUM ZWISCHEN 2009-2010

ZIELE

NUMERISCHE INDIKATOREN

ERREICHUNG DES ZIELES

1. Hoheres Zufriedenheitsindex unserer

Mitarbeiter

Wahrend des Berichtszeitraums wurde ein
Riickgang dieses Indexes verzeichnet.
Zusatzliche Analysen wurden durchgefiihrt.
Ein Aktionsplan zur Erhéhung des
Zufriedenheitsindexes der Mitarbeiter wurde

umgesetzt.

2. Senkung der Anzahl von Verletzungen am
Arbeitsplatz sowie der Abwesenheit vom

Arbeitsplatz

Die Anzahl der Verletzungen ist von einem
Durchschnitt von 17 auf 10 Verletzungen pro
1 000 Mitarbeiter gesunken. Eine Zunahme
der Anzahl von Verletzungen im
StralRenverkehr wurde verzeichnet,
weswegen Workshops zu den Themen
Verkehrssicherheit und sicheres Fahren

organisiert wurden.

3. Erhohung der Ausbildungsstunden

unserer Mitarbeiter

Die Stundenzahl wurde wahrend des
Berichtszeitraums reduziert, da die Mobilitat
der Mitarbeiter geringer war und die
Investitionen im vorherigen Berichtszeitraum

hoher waren.

4. Erhaltung der finanziellen Férderung von
Programmen in der Gemeinschaft auf einer
Ebene von mindestens 1,5% des

steuerfreien Ertrages

Die Hohe der Forderungen ist gestiegen;
2010 wurden insgesamt 3.710.719,91 Kuna

investiert.
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5. Senkung des Wasser- und
Energieverbrauchs (das Ziel ist eine Senkung

von 2% - 5% insgesamt, in Ipb*®)

Alle Leistungsindikatoren in der Produktion
wurden verbessert. Die Methodologie zur
Wasserverbrauchskontrolle wurde geandert,
so dass die Wassermenge, die verbraucht
wird, reduziert wurde. Der Indikator umfasst
die gesamte von uns verwendete

Wassermenge.

INITIATIVEN

IHRE REALISIERUNG

1. Projektbeginn der Verwertung von

Abfallprodukten im Herstellungsprozess

Das Projekt wurde ins Leben gerufen.

2. Umsetzung eines neuen Modells bei der
Informierung der Kunden zum Thema

Umweltschutz

Wir kommunizieren direkt mit den Kunden.
Wahrend des Berichtszeitraums wurden
mehrere Aktionen zur Informierung

durchgefihrt.

3. Verbesserung der Mechanismen fiir die

interne Kommunikation

Wir arbeiten dauernd an der
Kommunikationsverbesserung. Wahrend des
Berichtszeitraums haben die Mitarbeiter
gedruckte Informationen/Mitteilungen
bekommen. Weiterhin fanden auch mehrere

Seminare und Workshops statt.

4. Weiterentwicklung des

Belohnungssystems

Das Programm wurde erweitert, und die
Mitarbeiter werden auch durch Entlohnung

stimuliert.

5. Foérderung von Innovationen

Das Belohnungssystem fiir Innovationen

unserer Mitarbeiter wurde weiterentwickelt.

AKTIVITATEN

IHRE ERFULLUNG

1.Entwicklung eines Ehrenamt-Vereines von

Coca-Cola

Im vorherigen Berichtszeitraum wurde die
Initiative zur Griindung eines Coca-Cola-

Ehrenamt-Vereines gestartet, und in diesem

1 Ipb ist ein Kennzeichen fiir ein Liter produziertes Getrdnk
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Bericht mochten wir betonen, dass der
Verein in diesem Berichtszeitraum sehr aktiv
war. Etwa 50 unserer Mitarbeiter haben bei
Kooperationsprojekten mit der ortlichen

Gemeinschaft geholfen.

2. Herstellung einer Oko-Broschiire als

Beitrag zur Informierung der Stakeholder

Diese Aktivitat wurde wahrend des

Berichtszeitraums durchgefiihrt.

3. Projekt einer 6kologischen und

okonomischen Fahrt

Alle Fahrzeuge erfiillen hohe
Umweltstandards. Die Fortsetzung des
Projekts wird zum Zweck der Steigerung von

Fahreffizienz vorbereitet.

4. Ubertragung der Managementkenntnisse
auf die wichtigsten Projekte in der

Gemeinde

Diese Aktivitat wurde wahrend der Arbeit an
den Projekten zum Schutz der Flisse Gacka

und Save durchgefiihrt.

5. Posters fur Kunden zur ordnungsgemalien

Lagerung und Ausstellung unserer Produkte

Diese Aktivitat wurde wahrend des

Berichtszeitraums durchgefiihrt.

6. Forderung interdisziplinarer
Zusammenarbeit an Investitionsprojekten

zur Entwicklung der Gemeinschaft

Das Projekt Lijepa nasa Sava (Unsere schéne

Save) wurde ins Leben gerufen.

7. Fortschrittsbericht fir den Globalen Pakt
in 2010

Der Fortschrittsbericht ist ein Bestandteil

dieses Berichts.

* Ipb ist das Kennzeichen fiir ein Liter produziertes Getréink
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ZIELE IM BERICHTSZEITRAUM 2011 - 2012

NUMERISCHE INDIKATOREN

1. Umsetzung neuer Modelle der Informierung unserer Kunden zum Thema Umweltschutz
2. Verbesserung der Mechanismen interner Kommunikation

3. Steigerung des Zufriedenheitsindexes unserer Mitarbeiter

4. Erhaltung der finanziellen Forderung von Programmen in der Gemeinschaft auf einer

Ebene von mindestens 1,5% des steuerfreien Ertrages

INITIATIVEN

1. Projektbeginn der Verwertung von Abfallprodukten im Herstellungsprozess

2. Umsetzung neuer Modelle bei der Informierung unserer Kunden zum Thema
Umweltschutz

3. Weiterentwicklung des Belohnungssystems

4. Forderung von Innovationen

AKTIVITATEN

1. Entwicklung eines Ehrenamt-Vereines von Coca-Cola

2. Fortsetzung des Projektes zur Rationalisierung des Wasserverbrauchs

3. Ubertragung der Managementkenntnisse auf die wichtigsten Projekte in der
Gemeinschaft

4. Fortschrittsbericht fur den Globalen Pakt 2012
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Leistungsmanagement

Ein  Bestandteil unseres  Geschafts ist die  unternehmerische
Sozialverantwortung. Die Nachhaltigkeit unserer Geschafte ist ein wesentlicher
Teil sowohl unserer Leistungsplanung, als auch der Art und Weise, auf die wir
die Leistung realisieren und kontrollieren. Alle Mitglieder des
Management-Teams werden unter anderem auch aufgrund des Fortschritts
bewertet, den sie im Bereich der unternehmerischen Sozialverantwortung

erzielt haben.

Im folgenden Teil werden die Standards und Praxen prasentiert, die wir in den jeweiligen
Bereichen unserer Geschaftstatigkeit anwenden und die Einfluss auf unsere Ergebnisse im
Bereich der Nachhaltigkeit haben. Unser Ziel ist es, zu zeigen, auf welche Art und Weise die
Welt, die uns umgibt, und die praktischen Aspekte der Nachhaltigkeit in das komplexe
Geschaftssystem unseres Unternehmens integriert worden sind. Das ist ein irreversibler
Prozess, der wie auch alles, was wir machen, standig weiterentwickelt wird, damit wir

unsere Bestrebungen, die Besten zu sein, in allem was wir tun, auch rechtfertigen.

5.1. Der Markt

Die Beibehaltung unserer fiihrenden Marktposition impliziert eine verantwortliche und
ernsthafte Herangehensweise an Partnerschaften mit allen Stakeholdern. Dabei streben wir
standig nach der Erfillung ihrer Erwartungen und der Herstellung hochwertiger Getranke,
die, wenn sie verantwortlich prasentiert werden und auf einer Partnerschaft mit Lieferanten
und Kunden beruhen, eine Art Abbild unserer Geschaftstatigkeit sind. Das Prinzip des
verantwortungsvollen Verhaltens ist in alle Aktivitditen unseres Unternehmens integriert.

Der ganze Herstellungs-, Distributions- und Verkaufsprozess wird im Einklang mit den
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hochsten Standards der Lebensmittelindustrie konzipiert und realisiert. Alle Herstellungs-,
Lagerungs- und Distributionsprozesse sind sowohl im Einklang mit den gesetzlichen
Vorschriften, als auch mit den Bedingungen des Unternehmens The Coca-Cola Company
(dem Qualitatssystem des Unternehmens The Coca-Cola Company), das uns zur Herstellung

und Distribution ihrer Warenmarken lizenziert hat.

Bei der Herstellung, Lagerung und Distribution der Produkte wenden wir die Systeme der
Qualitatssicherung und Sicherheit an, die im Einklang mit den internationalen Normen ISO
9001:2008 und ISO 22000:2007 sind. Weiterhin wird das System des Umweltschutzes im
Einklang mit den Bedingungen der Norm ISO 14000:2004 angewandt sowie das System des
Gesundheitsschutzes und der Sicherheit am Arbeitsplatz im Einklang mit den Bedingungen
der Norm OHSAS 18001:2007. Im Berichtszeitraum, in den Jahren 2009 und 2010, haben wir
sowohl das System der Lebensmittelsicherheit, das eine Ergdnzung des schon bestehenden
Systems ISO  22000:2007 ist, als auch die internationale Norm  fir
Lebensmittelsicherheitsmanagement FSCC 22000 erfolgreich eingefiihrt und zertifiziert. Alle
eingeflihrten Systeme wurden von der Zertifizierungsgesellschaft Lloyd’s Register Quality
Assurance, die das System regelméaRig und auf jahrlicher Basis kontrolliert, bestatigt. Damit
wurde sowohl ein System des Gesundheitsschutzes und der Sicherheit am Arbeitsplatz fir
unsere Mitarbeiter, als auch ein System, mit dem die gesundheitliche Unbedenklichkeit der
Produkte wadhrend des ganzen Produktlebenszyklus gewadhrleistet wird, eingerichtet.
Dadurch wird das Geschéftsrisiko verringert, wahrend Produktions- und Qualitdtsstandards
immer wieder verbessert werden. Ein wesentlicher Aspekt unserer Geschaftstatigkeit ist die

standige Kommunikation mit unseren Kunden und Verbrauchern.

Rechtzeitige und vertrauliche Informationen (iber die Meinungen der Kunden und
Verbraucher sind ein wichtiges Segment unserer Geschaftstatigkeit. In jedem Bericht
prasentieren wir die Ergebnisse der Coca-Cola Serviceline. Unser Umgang mit den
30 000 Kunden in Kroatien basiert auf einer Abstimmung ihrer Wiinsche und Méglichkeiten,
aber auch auf gegenseitigen Bemiihungen, gemeinsame Werte zu erreichen, unabhangig
davon, wie groR die Kundschaft ist und wo sie sich befindet. Die Verbraucher sind das

nachste wichtige Segment unserer Geschaftstatigkeit, weswegen wir auch eine standige
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Kommunikation strategisch aufrechterhalten und somit auf das Feedback vom Markt

prompt reagieren kénnen.

Die Kommunikation mit den Kunden und Verbrauchern wird auf dreierlei Art durchgefiihrt:
durch die Serviceline, durch direkte Zweiwegkommunikation zwischen unseren Mitarbeitern
und den Kunden und durch die unabhadngige Kontrolle des Markenzeicheneigentliimers, des

Unternehmens The Coca-Cola Company.

Die Servicelines fiir Kunden und Verbraucher gibt es schon seit einigen Jahren. Angaben zu
unseren Servicelines fir Kunden und Verbraucher sind auf allen unseren Produkten und
Kihlanlagen vorhanden. Durch die Servicelines bekommen unsere Kunden und Verbraucher
alle Benachrichtigungen zu allen Aspekten unserer Geschdfte. Umfragen zur

Kundenzufriedenheit werden regelmaRig durchgefiihrt.

Unsere Mitarbeiter bauen durch diesen direkten Kontakt zu den Kunden und Verbrauchern
ein immer tieferes Verhaltnis zum Markt aus. In diesem Kommunikationskanal werden
unsere Kunden durch Promotionsaktivitdten oder gedruckte Materialien, wie zum Beispiel
den Leitfaden fiir Personen, die fiir die Fiillung von Regalen mit Ware zustdndig sind,

informiert. Solche Materialien werden an Kunden zum gegenseitigen Nutzen verteilt.

Eine unabhidngige Kontrolle der Produkt- und Dienstleistungsqualitdit wird vom
Unternehmen The Coca-Cola Company, dem Eigentiimer des Markenzeichens, durch
monatliche Umfragen durchgefiihrt, mit denen man die Zufriedenheit der Kunden mit
unseren Produkten und Dienstleistungen Uberprift. Jeden Monat werden Muster unserer
Produkte analysiert. Danach erhalten wir Berichte zur Qualitdt unserer Produkte und

Verpackungen, die durch einen Qualitatsindex angezeigt werden.

Die Lieferanten sind ein wichtiges Segment bei der Gewdahrleistung einer Top-Qualitat
unserer Produkte. Unsere Beziehung zu den Lieferanten ist nicht nur marktorientiert, da
durch den Austausch von Erfahrungen und durch die Einhaltung von Prinzipien eines
gemeinsamen Geschafts langfristige, auf geschaftlichem Vertrauen und Klarheit beruhende
Beziehungen ermoglicht werden. Da wir im Einklang mit den hochsten Marktstandards

handeln, erwarten wir von unseren Lieferanten eine faire und griindliche Herangehensweise
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an die Geschafte, an denen wir aktiv beteiligt sind. Gerade wegen des Vertrauens und der
Klarheit des Geschafts im Rahmen unserer Zusammenarbeit mit den Lieferanten wenden
wir die international angewandten Leitprinzipien  fiir  Zulieferer =~ unseres
Mutterunternehmens an, die als Ergebnis einer Zusammenarbeit zwischen unserem
Unternehmen, unserem Mutterunternehmen und dem Unternehmen The Coca-Cola
Company entwickelt wurden. The Coca-Cola Company als Eigentlimer des Markenzeichens
fihrt eine unabhangige Kontrolle durch, ob sich die Lieferanten an die Leitprinzipien fir
Zulieferer halten. Diese Kontrollen werden ganz unabhangig von unserem Unternehmen
durchgefiihrt. Wir bekommen jedoch regelmaRig Berichte Uber die Leistung unserer
Lieferanten, wobei im Fall der Nichteinhaltung der Leitprinzipien bestimmte MaRBnahmen
ergriffen werden. Diese MaRBnahmen, die im Einklang mit der allgemeinen Politik des
Mutterunternehmens sind, sollen einen Beitrag zur Starkung der Kapazitdt und
Wettbewerbsfihigkeit der lokalen Lieferanten leisten. Darin spiegelt sich die Tendenz zur
Ubertragung von besten Vorgehensweisen, sowie zur Partnerschaft und Férderung
regionaler Wettbewerbsfahigkeit wider. Im Fall, dass die Analysen zeigen, dass die
Lieferanten Geschdfte nicht gemall den Erwartungen und dem sozialverantwortlichen
Handeln betreiben, behalt sich das Unternehmen The Coca-Cola Company das Recht, das
Vertragsverhaltnis jederzeit beenden zu kénnen. Bei der Kennzeichnung der Produkte, die
wir auf den Markt platzieren, werden die besten europdischen Praxen angewandt.
Aullerdem werden die bestehenden vorgeschriebenen rechtlichen Verpflichtungen der

Republik Kroatien eingehalten.

In den nachsten paar Jahren wird die Republik Kroatien der Europaischen Union beitreten.
Unser Unternehmen befindet sich schon einige Jahre lang im Prozess der Anpassung an die
erwarteten Anderungen von unseren Geschiften. Dabei ist die Anpassung an die besten
Praxen der Europdischen Union bereits seit einer langeren Zeit ein wichtiger Aspekt unserer
Geschafte. Die Konkurrenz, die beim Beitritt zum gemeinsamen Marktes der Européischen
Union zu erwarten ist, ist eine erst bevorstehende Herausforderung, doch es ist wichtig zu
erwahnen, dass die unternehmerische Sozialverantwortung ein Faktor ist, der uns Erfolg und

langfristige Geschaftsnachhaltigkeit gewahrleisten wird.
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5.2. Der Arbeitsplatz

Im Berichtszeitraum haben wir nochmals Auszeichnungen und Anerkennung fiir eine gute
Beziehung zu unseren Mitarbeitern erhalten. Wir behalten unsere Position als Top-
Arbeitgeber in Kroatien, was ein Indiz fiir unsere bisherigen, guten Beziehungen zu unseren
Mitarbeitern ist, aber auch eine Bestatigung unserer Sichtweise, dass die Mitarbeiter der
Schliissel zum Geschaftserfolg sind. Der Arbeitsplatz eines jeden Mitarbeiters muss ihm
ermoglichen, zufrieden zu sein, die damit verknlipften Erwartungen Utbertreffen zu kdnnen
und eine Moglichkeit zur Karriereentwicklung geben. Die rechtlichen Verpflichtungen sind
die Grundlage unserer Herangehensweise am Arbeitsplatz. Unsere Bemiihungen sind auf
eine standige Verbesserung einer gesunden und sicheren Arbeitsumgebung orientiert. Das
bedeutet, dass wir eine Verringerung der Unfall- und Verletzungsgefahr anstreben und eine
Kultur der Intoleranz gegeniiber jeder Art von Diskriminierung fordern. Unsere Mitarbeiter
durfen Mitglieder in Gewerkschaften sein, wahrend wir durch den Betriebsrat an der

Verbesserung und Entwicklung des Dialogs im Unternehmen arbeiten.

Jeder Mitarbeiter hat die Moglichkeit, durch eine Reihe von Entwicklungsaktivitdten sein
volles professionelles Potenzial auszuschopfen und die besten Ergebnisse zu erzielen. Dabei
sind die besten Voraussetzungen fiir eine erfolgreiche berufliche Weiterentwicklung
gewadhrleistet. Die Programme, durch die wir Karriereentwicklung fordern, umfassen
Ausbildung und Fortbildung am Arbeitsplatz, die durch Betreuung, Schulung und
Projektarbeit, sowie durch Beforderungen innerhalb der Unternehmenshierarchie und
durch Beforderungen auf internationaler Ebene erzielt werden. Unsere Flihrungskrafte und
Leitung sind prominente und anerkannte Experten, die ihre Kenntnisse an Studenten und
Mitarbeiter weitergeben und ihnen auf ihrem Weg zum Erfolg und bei der Entwicklung ihrer

Karriere Hilfe leisten.

Die Personalpolitik in unserem Unternehmen in der Republik Kroatien ermoglicht uns, die
besten Mitarbeiter anzulocken, die der langfristigen Erhaltung der flihrenden Marktposition

Beitrag leisten. Unter sozialverantwortlichem Handeln verstehen wir auch die Fiirsorge fiir
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unsere ehemaligen Mitarbeiter und unsere Rentner. Ein Belohnungssystem, ein aktiver
Dialog im Prozess der Umstrukturierung und die Férderung guter zwischenmenschlicher
Beziehungen schaffen ein Umfeld, das alle Mitarbeiter zur Erzielung der besten Ergebnisse
anspornt. Da wir die Arbeitsbedingungen verbessern und rechtzeitig auf die Bediirfnisse und
Fragen der Mitarbeiter eingehen modchten, werden regelmaRig Umfragen zu ihrer
Zufriedenheit durchgefiihrt. AuRBerdem kommunizieren wir regelmaRlig mit allen
Mitarbeitern sowohl direkt auf Mitarbeiterversammlungen, als auch in Form von interner
elektronischer Kommunikation oder durch den Betriebsrat. Im vorherigen Berichtszeitraum
wurden bestimmte Maéngel in der Ubermittlung strategischer Entscheidungen des
Unternehmens verzeichnet, weswegen wir systematische Veranderungen eingeleitet haben,
damit alle unsere Mitarbeiter unabhangig vom Arbeitsplatz, (ber alle wichtigen, sowohl
negativen als auch positiven strategischen Entscheidungen rechtzeitig und der Wahrheit

entsprechend informiert werden.

Die Sicherheit am Arbeitsplatz ist die wichtigste Aufgabe unserer Geschaftstatigkeit, da bei
jedem Produktionsprozess am Arbeitsplatz bestimmte Risiken bestehen. Die Indikatoren zur
Sicherheit am Arbeitsplatz waren auch wahrend des Berichtszeitraums positiv. Aullerdem
arbeiten wir kontinuierlich an der Ausbildung und Weiterbildung aller Mitarbeiter zum

Thema Sicherheit am Arbeitsplatz, um das Risiko von Verletzungen moglichst zu verringern.

Ein Beispiel dafiir ist die Informationskampagne unter dem Namen ,Tragen Sie
Schutzausriistung?“, mit der man die Mitarbeiter tiber die Wichtigkeit der Verwendung von
Schutzausriistung am Arbeitsplatz informieren wollte. AuBerdem wurde unter den drei
Abfillanlagen ein Wettbewerb zur Férderung und Verbesserung des Gesundheitsschutzes
und der Sicherheit am Arbeitsplatz organisiert. Weiterhin wurde das Projekt unter dem
Namen , Eko-Richtlinien fiir eine sichere Fahrt” gestartet, das an alle Mitarbeiter gerichtet
ist, die Fahrzeuge fur dienstliche Zwecke nutzen. Mit diesem Projekt wollte man die
Fahrsicherheit fordern und die Umweltbelastung verringern. Das Projekt wird in erster Linie

durch gedruckte Materialien, Seminare und Workshops verwirklicht.

5.3. Die Umwelt
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Die geschaftlichen Bemiihungen von Coca-Cola HBC Hrvatska, dem fiihrenden kroatischen
Unternehmen fiir die Herstellung und Distribution von alkoholfreien Getranken, sind darauf
gerichtet, einen wirksamen Beitrag zur Erhaltung einer sauberen und gesunden Umwelt fir
heutige und zukiinftige Generationen zu leisten. In seiner Herangehensweise an die
Bewaltigung von Umweltauswirkungen halt sich Coca-Cola HBC Hrvatska an das
Umweltmanagementprinzip des Unternehmens The Coca-Cola Company und des Mutter-
und Abflllbetriebs Coca-Cola Hellenic-Gruppe. Eine ihrer praktischen Richtlinien ist der
Einsatz des Prinzips der kontinuierlichen Verbesserung im Alltagsgeschaft, durch die man
versucht, die Umweltbelastung so stark wie modglich zu reduzieren. Das
Umweltmanagement und das Prinzip der nachhaltigen Entwicklung sind die Grundlage, auf
der alle Geschaftsentscheidungen beruhen. Diese Entscheidungen basieren auf dem
grundsatzlichen Richtlinienbiindel, das in der Politik des Umweltmanagements enthalten ist.
Das strategische Engagement im Bereich der wirksamen Bewadltigung von

Umweltauswirkungen beruht auf einem ganzheitlichen Ansatz, der Folgendes beinhaltet:

- Erhaltung der Wasserressourcen
- Energieeinsparung und Verhinderung des Klimawandels

- Verpackungsabfallmanagement und Recycling.

In allen unseren Abfiillanlagen wurde das Umweltmanagementsystem ISO 14001 und das
Oko-System des Unternehmens The Coca-Cola Company erfolgreich eingefiihrt, wodurch
wirksames Umweltmanagement und unser Engagement im Bereich der nachhaltigen
Entwicklung gewahrleistet wird. Normen und Verfahrensregeln sind die Basis flir eine
umfassende Herangehensweise an die Bewaltigung von Umweltauswirkungen, aber auch fur
die Reduzierung der Risiken im Produktionsbereich. Somit sind in allen Abfillanlagen und
auf der Unternehmensebene genaue operative Pldne, Verfahrensvorschriften,
Arbeitsanweisungen, sowie ein Kontrollsystem fir alle wichtigen Prozesse des
Umweltmanagements und eine hierarchische Aufteilung der Zustandigkeiten vorhanden. Da
wir uns dessen bewusst sind, dass die Ergebnisse unserer Bemiihungen zur stdandigen
Verbesserung der Produktionsprozesse und Geschaftspraktiken einen direkten Einfluss auf

die Gesamtauswirkung auf die Umwelt haben werden, flihren wir kontinuierlich
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MaBnahmen zur Verbesserung dieser Prozesse und Praxen durch. Ein Segment unserer
Politik ist auch ein aktiver Ansatz zur Entwicklung des Bewusstseins unserer Lieferanten, da
wir alle Lieferanten mit den Umweltschutzstandards und Richtlinien unserer eigenen
Umweltpolitik  bekannt machen. Alle externen Auftragnehmer in unseren
Organisationseinheiten halten sich an hohe Umweltstandards, wobei ihre Arbeit kontrolliert
wird. Wir sind in allen Geschéftsbereichen auf den Fortschritt ausgerichtet, indem wir an
eine Verringerung von erzeugter Abfallmenge, aber auch auf eine stiandige Steigerung der
Verwendung von wiederverwerteten Materialien im Herstellungsprozess ausgerichtet sind.
Zum Beispiel kommt das CO,, das im Herstellungsprozess verwendet wird, aus vollkommen
wiederverwendbaren Quellen, wahrend die Glasverpackung aus Quellen hergestellt wird,
deren Wiederverwendung bei 17% liegt. Daher wurde im Berichtszeitraum von 2009 bis
2010 ein Fortschritt im Bereich der Schlisselindikatoren zum Wasser- und
Energieverbrauch, zur Abfallproduktion und zum Anteil am Recycling von erzeugten Abfallen

erzielt.

Coca-Cola HBC Hrvatska wirkt in mehreren Organisationseinheiten in der Republik Kroatien.
Das Unternehmen verfigt Uber drei Produktionsanlagen mit einer gesamten Fldache von

95.500m”.

Dabei ist wichtig zu erwdhnen, dass das Handeln unseres Unternehmens keinen Einfluss auf
gefahrdete Arten bzw. vom Aussterben bedrohten Arten von der Roten Liste der IUCN und
der nationalen Liste gefdhrdeter Arten hat, deren Lebensrdume sich in den Gebieten
befinden, in denen unser Unternehmen Geschafte betreibt. Die Abfillanlage Gotalovec
befindet sich in der Ndhe der Naturlandschaft Ivancdica und auf dem Gebiet groller
biologischer Vielfalt, deshalb schenken wir allen Prozessen, die sich dort abspielen,
besondere Aufmerksamkeit. Die Abfillanlage Gotalovec, die das Zertifikat 1SO 14001
erworben hat, wirkt gemaR den strengen eKO System Standards des Unternehmens The
Coca-Cola Company. Die strengen Risikobewertungen und ein festgelegtes und

dokumentiertes Umweltmanagementsystem gewadhrleisten die Erhaltung der Umwelt.
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Die Studien zu Umweltauswirkungen und die erwdhnten Umweltmanagementsysteme
stellen Wirksamkeit im Bereich des Umweltmanagements sicher. Dabei wurden in keiner
von unseren Organisationseinheiten signifikante Auswirkungen unseres Handelns in
Schutzgebieten und 6kologisch sensiblen Gebieten verzeichnet. Einzelne Investitionen in
Umweltprojekte fiir die Jahre 2009 und 2010 wurden gemafR der Investitionsstruktur
angefiihrt. Gemall den Berichterstattungspraktiken unseres Mutterunternehmens, der
Coca-Cola Hellenic-Gruppe, werden die Nachhaltigkeitsberichte gemaR den Empfehlungen
der Global Reporting Initiative (GRI) verfasst, weswegen alle relevante Daten im Bereich der

Umweltauswirkungen auch weiterhin tabellarisch dargestellt werden.

In diesem Bericht sind alle Daten im zweiten Teil prasentiert, in dem einzelne
Leistungsindikatoren ausfiihrlicher dargestellt sind. Alle Daten sind mit den Daten aus
friheren Berichtszeitraumen vergleichbar, es sei denn, dass die Methode der
Datenerfassung oder des Kontrollsystems gedandert wurde. Als Malieinheit fir die
hergestellten Getranke gilt die Ipb (ein Liter produziertes Getrdank). In den wichtigsten
Bereichen der Okologischen Geschaftstatigkeit werden in  Absprache mit dem
Mutterunternehmen Ziele fiir die nachsten zwei Jahre gesetzt. Das Mutterunternehmen
wird regelmaRig Uber alle wichtigen Komponenten der Umweltauswirkung in Kenntnis
gesetzt, einschliellich der Themen Rohstoffe, Transport, Kiihlungsanlagen und Einhaltung
von Gesetzen. Die Revision der Nachhaltigkeitspolitik, die in Coca-Cola HBC Hrvatska
durchgefiihrt wird, umfasst sowohl direkte, als auch indirekte Auswirkungen. Weiterhin
wenden wir auch Verfahren sowohl zur Effizienzsteigerung des Unternehmens, als auch zu
einheitlichen, positiven Umweltauswirkungen an. Weitere Informationen finden Sie auf der

Website www.coca-colahellenic.hr.

INVESTITIONSART 2009 2010
Abfallwirtschaft 190 000 200 000
Abfallgebihren (kommunalen) 1296 391 868 336
Abwasserwirtschaft 345 000 350 000
Gebihren fir die Behandlung | 2 443 000 2 619 000
und den Schutz von Wasser
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Gebuhr fur Verpackungsabfille 76 966 000 71 607 000

5.4. Die Gemeinde

Coca-Cola HBC Hrvatska ist sich der Verantwortung bewusst, die mit der flihrenden
Marktposition zusammenhangt. Deswegen mdéchten wir auch eine fiihrende Position in der
Forderung der unternehmerischen Sozialverantwortung in Kroatien einnehmen, und zwar
durch unser Handeln im Rahmen des Kroatischen Wirtschaftsrats fiir nachhaltige

Entwicklung (HR PSOR) und des Globalen Paktes der Vereinten Nationen in Kroatien.

Unsere Beziehung zur Gemeinschaft basiert auf dem Aufbau langfristiger Beziehungen und
Partnerschaften, und dabei bemiihen wir uns immer mehr um einen direkten, dem
gegenseitigen Wohlergehen orientierten Kontakt zur Gemeinschaft. Wir bauen
Partnerschaften auf, in denen wir mit unserem Wissen und unseren Erfahrungen, mit
Engagement und Investitionen zu gemeinsamen Zielen beitragen kdnnen. Wir sind
besonders auf den Aufbau langfristiger Partnerschaften in den Bereichen Umwelt- und
Wasserschutz, Entwicklung und Bildung der Jugend, Sport und korperliche Aktivitaten, Hilfe
fiir von Naturkatastrophen betroffene Gemeinschaften, Kinder- und Jugenderziehung und

Schutz des kulturellen Erbes konzentriert.

Im Berichtszeitraum haben wir wieder aktivam Aufbau einer klaren Kommunikation mit den
Gemeinschaften gearbeitet, mit denen wir im direkten oder indirekten Kontakt stehen, und
die sich in der Ndhe unserer Produktionsanlagen und anderen Organisationseinheiten
befinden. Wir sind uns dessen bewusst, dass der Dialog mit den lokalen Stakeholdern ein
wesentliches Segment unseres Erfolges ist. Wir haben langfristige und gute Beziehungen zu
Menschen, die in der Ndhe unserer Anlagen und Vertriebszentren leben, wir kommunizieren
regelmalig mit den fihrenden Mitgliedern der Gemeinschaften, sowie Vertretern von
Gemeinschaften, Schulen und Kindergarten. Auf Hilfeersuchen reagieren wir rechtzeitig und
kimmern uns um die Gemeinschaft. Wir mussten keine zusatzlichen amtlichen Stellen fur
die Kommunikation mit der Gemeinschaft einrichten, da im Laufe der Zeit gute

nachbarschaftliche Beziehungen und Vertrauen aufgebaut wurden.
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Coca-Cola HBC Hrvatska lobbyiert in mehreren Geschéftsvereinigungen, unter anderem
auch in der GUIPAK (Wirtschaftliche Interessenvereinigung fir Verpackung und Umwelt), die
sich mit nachhaltigen Losungen in der Verwendung von Verpackungsabfillen beschaftigt,
und in der GIUPP (Wirtschaftliche Interessenvereinigung der  kroatischen
Getrankehersteller). Coca-Cola HBC Hrvatska ist ein fihrendes Mitglied der Kroatischen
Wirtschaftskammer (HGK) und Mitglied des Kroatischen Arbeitgeberverbandes (HUP). Coca-
Cola HBC Hrvatska ist auch ein Mitgliedsunternehmen der Amerikanischen Handelskammer
Kroatien (AmCham). GemaR unserer Regeln und derer unseres Mutterunternehmens stellen
wir politischen Parteien und Kampagnen keine Spenden zur Verfligung. Coca-Cola HBC
Hrvatska ist einer der Griinder des Globalen Paktes der Vereinten Nationen in Kroatien.
Daruber hinaus fahren wir mit der Férderung unternehmerischer Sozialverantwortung durch
unser Handeln im Rahmen des Kroatischen Wirtschaftsrats fiir nachhaltige Entwicklung (HR
PSOR), des Vereins fur Nachhaltige Entwicklung der Kroatischen Wirtschaftskammer (HGK)

und des Kroatischen Normungsinstituts (HZN) fort.

Wir sind uns dessen bewusst, dass in einem Transformationsland wie Kroatien, jedes
erfolgreiche Unternehmen, das in einem Sektor wirkt, in dem die Konkurrenz stark ist, wie
zum Beispiel im Lebensmittel- und Getrankesektor, erheblichen Risiken, wie zum Beispiel
Bestechung und Korruption, ausgesetzt ist, wahrend die wirtschaftliche Macht einen
unzuldssigen Einfluss auf politische Entscheidungen ausiben kann. GemdR unserer
Innenpolitik, aber auch der Politik unseres Mutterunternehmens, zeigen wir keine Toleranz
gegenilber Bestechung und Korruption. Wir lobbyieren nur im Rahmen von
Wirtschaftsverbanden und vergeben keine Spenden an politische Parteien oder
Institutionen, religiose Institutionen oder Initiativen und Subjekte, die Spenden auf eine
vage und inkonsequente Art und Weise verteilen und auf Minderjahrige gerichtete Aktionen
durchfihren. Wir sorgen auch dafiir, dass unsere Mitarbeiter in ihren Geschéftsaktivitaten
gerecht handeln. Der Geschdiftliche Verhaltenskodex umfasst Richtlinien des Unternehmens
im Bereich der ethischen Geschaftstatigkeit, unter anderem auch das ausdriickliche Verbot
von Bestechung, Korruption und Spenden an politische Parteien. Alle Mitarbeiter sind
sowohl mit den Bestimmungen und dem Inhalt des Kodex, als auch mit dem Folgen ihrer

Verletzung vertraut. Alle Mitarbeiter haben ebenfalls eine Kopie des Verhaltenskodex
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erhalten. Der Kodex umfasst Problematiken wie Interessenkonflikte, finanzielle
Dokumentation, Annahme von Geschenken, Datenschutz und Richtlinien zum guten
Geschéaftsverhalten. Man muss betonen, dass Coca-Cola HBC Hrvatska im Rahmen der
Initiative der Strategie flr den Schutz von personenbezogenen Daten des
Mutterunternehmens einen Beauftragten fiir den Schutz personenbezogener Daten ernannt
hat und ein Handbuch zu diesem Thema verdoffentlicht hat. Gegen Coca-Cola HBC Hrvatska
wurden weder Klagen wegen des Missbrauchs seiner starken Marktposition erhoben, noch

wurde ein solcher Fall aufgerollt.
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Kroatischer Ausgangstext
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