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8. Prihvacanje, provedba, kontrola i prilagodavanje

8. PRIHVACANJE, PROVEDBA, KONTROLA I
PRILAGODAVANJE

Prema dosadaSnjoj praksi izrade sli¢nih projekata, nije uobicajeno izlagati
sadrzaj prihvacanja, provedbe i KONTROLE. Imajuc¢i na umu vaznost Plana, velike
praznine i nedoreCenosti u sustavnom istrazivanju turizma Kvarnera te ocekivanu
promjenjivost Cinitelja razvoja, projektni tim inzistirao je i na ovom dijelu zadatka.
Pritom treba podsjetiti da je monitoring u trajanju od jedne godine predviden i
ugovorom. To znaci da se tijekom jedne godine, posebno u okviru programa edukacije
mogu provesti korekcije 1 adaptacije prihvacenog projekta, odnosno, a to je pozeljno,
trajnom se kontrolom moze Glavni plan razvoja turizma modificirati u odnosu na
eventualne bitne promjene u samom turizmu Kvarnera ili u njegovu uzem i Sirem
okruzenju.

8.1. PRIHVACANJE PROJEKTA NA RAZINI PRIMORSKO-
GORANSKE ZUPANILJE

Prihvac¢anje Glavnog plana na razini Primorsko-goranske Zupanije uvjetuje
odredene predradnje koje su zadane Ugovorom i to:

e Projekt se predaje u tri pisana primjerka i u digitalnom zapisu na CD-u te
jedan primjerak sazetka (pisani i elektronski) za potrebe prezentacije pred
nadleznim tijelima narucitelja: Primorsko-goranske Zupanije i Turisticke
zajednice Primorsko-goranske Zupanije (¢lanak 12. Ugovora),

e Ovlastene osobe iz Ugovora o izradi Glavnog plana razvoja turizma PGZ-a
sastavljaju zapisnik kojim verificiraju kona¢nu verziju projekta (Cl. 7.
Ugovora).

e Podrazumijeva se da istrazivacki tim, u dogovoru s naruciteljem, prezentira
Glavni plan razvoja nadleznim tijelima narucitelja i (prema dogovoru)
predstavnicima jedinica lokalne samouprave, predstavnicima organizacija
turistickih zajednica 1 predstavnicima ostalih zainteresiranih skupina
privatnog, javnog i nevladinog (civilnog) sektora.
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8.2. PLAN PROVEDBE: STO, TKO I KADA

Plan provedbe sredstvo je koje ima za cilj integrirati sve aktivnosti koje su
definirane u planovima konkurentnosti, investiranja i u marketinSkome planu.

Konac¢ni je cilj Plana provedbe svim subjektima i operatorima koji su ukljuceni
u turisti¢ki sustav PGZ-a staviti na raspolaganje dobro odreden, jasan i prakti¢an model
za njihove buduce razvojne aktivnosti. Ovaj dokument pokazuje:

e Sto se mora uliniti: sadrzi opée sastavne dijelove zadataka, naziv i
kratki opis.

e Tko to mora uciniti: uloga i odgovornosti subjekata koji su ukljuceni u
odredeni zadatak.

e Potrebni resursi: koli¢ina financijskih resursa koji su potrebni za
provedbu.

e Kada se to mora uciniti: broj godina i planirano vrijeme provedbe.

e Razina prioriteta: vaznost svakog zadatka u odnosu na strategiju
clustera.

e Povezani rizici: razina rizika koji je povezan s izvrSenjem zadataka.

U privitku (Excelov dokument) daje se korisno sredstvo pomocu kojega se
zadaci mogu razvrstati i poredati prema razli¢itim elemenentima i zahtjevima (prema
subjektima koji su ukljuceni, njihovoj ulozi u provedbi plana, razini prioriteta, trosku,
stupnju rizika i potrebnom vremenu), jednostavnim pritiskom odgovarajuce tipke na
gornjem dijelu stranice.

Zadaci sazeto odreduju kako se sve aktivnosti koje su definirane u Planu moraju
provesti u praksu. Dijele se u skladu s njihovom prirodom:

A. Osnovni zadaci za poboljsanje i podizanje razine sadasnjega turistickog modela
destinacije:

» to su hitni nuzni zadaci koje destinacija mora provesti kako bi opstala na
postojecem trziStu 1 kako ne bi izgubila na konkurentnosti,

» mogu ih provoditi i privatni operatori i javni subjekti i mogu se primijeniti
razli¢iti modeli financiranja: investiranje koje se financira isklju¢ivo iz javnog
proracuna; iz privatnog fonda; mjeSovito investiranje s djelomi¢nim
doprinosom pojedinih privatnih operatora u javnoj potrosnji; ostali modeli
financiranja.
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B. Zadaci za jacanje konkurentnosti:

» novi strateski zadaci koji su potrebni kako bi se destinaciju repozicionirala i
privukli novi bitni segmenti potraznje.

C. Zadaci povezani s poslovnim mogucnostima:

» odrzive i profitabilne investicije koje se predlazu privatnim operatorima koji su
zainteresirani za ekonomski isplative aktivnosti.

Da bi se bolje razumio sadrzaj Plana provedbe, na sljedecoj slici prikazan je
primjer zadatka s objasnjenjem znaCenja svakoga njegova dijela. Pomocu ovoga
sintetiziranog i shematskog modela moguce je razvrstati zadatke u stupce, Sto drugim
rije¢ima znaci da se zadatke moze poredati prema odredenim interesnim elementima.

Slika 8.1. Baze podataka o kapitalnim ulaganjima

BAZE PODATAKA O KAPITALNIM ULAGANJIMA

Nositelji
LS| PS [LZ
1 |Thalasso Wellness Centar | P

N. Zadatak

Prioritet Trosak Rizik Vremenski rokovi izvr§enja
(u 000 €) 2004 - 2015
Legenda: 5500 mali 2008-2012 23;)5
Nositelji

LS: lokalna samouprava

PS: privatni lokalni nositelji

LZ: lokalna turisticka zajednica
RZ: zupanijska turisticka zajednica
O: ostali subjekti

» o N L 553
Odgovoran LCIICILEIE |Savjetnik Ostalo
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8.3. KONTROLA I PRILAGODAVANJE GLAVNOG PLANA RAZVOJA
TURIZMA PRIMORSKO-GORANSKE ZUPANIJE

Po svojoj definiciji kontrola (audit) sistematski je proces objektivnog
sagledavanja i vrednovanja Cinjenica iz opredjeljenja o ekonomskim aktivnostima
temeljenima na prihvaéenim nacelima turisticke politike, operacionalizirane u
razvojnome modelu. U sustavu povratne veze kontrola je samo dio ciklusa integralnog
upravljanja kvalitetom turisticke destinacije, koja mora metodoloski slijediti elemente
definirane u sustavu planiranja. To su pretpostavke sustavnog sagledavanja visine i
strukture odstupanja, kao indikatora ucinkovitosti pojedinih elemenata definiranih
Glavnim planom. To je put da se upozori na probleme i uputi na izbor mjera za
postizanje cilja definiranih Glavnim planom, a to je da turizam treba postati
pokretatem razvoja Primorsko-goranske zupanije kao turisticke destinacije Kvarner.
Tu se namecu konkretne potrebe za sustavnom kontrolom ucinaka turizma, koji ne
moraju uvijek biti pozitivni, pri ¢emu treba obuhvatiti sljede¢a podrucja:

e koristi za ekonomski i regionalni razvoj
negativni ucinci na okolis i lokalnu sredinu
kvaliteta zivota i prilike za zaposljavanje
unaprjedenje lokalne sredine
ucinak na kulturno-povijesno naslijede
kriminal koji prati turizam.

Turisticka destinacija Kvarner opredijelila se za odrzivi razvoj turizma, Sto
nalaze i1 hotelima i drugim smjeStajnim objektima, da kao vazna resursna osnovica
turizma Kvarnera inicira 1 slijedi nacionalne i regionalne mjere kontrole zagadenja
okolisa i djeluje u cilju dobivanja epiteta ekodestinacije, na polaziStima prikazanima na
slici 8.2.

Slika 8.2. Indikatori kontrole zaStite okoliSa prema nacelima odrZivog razvoja
turizma
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Indikatori su rezultat empirijskih, kvantitatinih 1 kvalitatitvnih mjerenja
temeljenih na odredenim polazi§tima, a radi ocjene stanja u razliitim podrucjima
turistickog razvoja. Odrzivi razvoj turizma turisticke destinacije Kvarner zahtijeva
ustroj i prihvacanje indikatora za sustavnu kontrolu ulaganja u unaprjedenje okoliSa
(environmental audit) 1 kontrolu kontinuiranog poboljsanja kvalitete odnosno uc¢inaka
TQM-a (quality audit). Na globalnome turistickom trziStu pristup pripremi tih
indikatora temelji se na opc¢eprihvacenim standardima kontrole okoliSa (norme ISO
14000ff, EMAS I, EMAS II...) te standardima sustavnog unaprjedenja kvalitete (norme
ISO 9000ff), a njihova primjena postaje dragocjenom, dapace, nezaobilaznom
informacijskom osnovom za upravljanje turistickim razvojem tristiCke destinacije
Kvarner.

Navedeno treba biti samo nadogradnja na ranije zapoceta istrazivanja turisticke
ponude Kvarnera, koja su dala ocjenu sadasnjeg stupnja zadovoljstva turista,
iznajmljivaca, lokalnog stanovniStva 1 turistickog menadZzmenta. Tek ustrojem
sustavnog 1 kontinuiranog ocjenjivanja dostignutog stupnja razvoja turisticke ponude i
stupnja njezine uskladenosti sa svjetskim turistickim trendovima osigurat ¢e se realna
podloga za publiciranje tih informacija u obliku primjerenom za Kvarner, ali i Sire, o
¢emu treba posti¢i konsenzus, Sto znaci osigurati organizacijsku i financijsku osnovu,
¢ime ¢e se poduprijeti takva i sli¢na istrazivanja.

8.3.1. Indikatori razvoja turizma Kvarnera

U kreiranju sustava informacija potrebnih turistickom menadzmentu turisticke
destinacije Kvarner koje ¢e biti dostupne u okviru jedinstvene baze podataka, a
prikupljene istrazivanjima u okviru turisticke destinacije, ali i na ciljnim trziStima,
treba poStovati 1 polaziSta dana sustavom indikatora odrzivog turizma prema
klasifikaciji WTO-a (slika 8.3.). Tako kreirana baza podataka na razini turisticke
destinacije Kvarner, postat ¢e nezaobilaznom informacijskom podlogom sustavne
kontrole dostignutog stupnja razvoja, a u okviru smjernica opredjeljenja za odrzivi
razvoj turizma. Menadzmentu turisticke destinacije to ¢e postati temeljna informacijska
resursna osnova za provjeru pozicija vlastite turisticke destinacije, tj. da se utvrdi
realno dostignut stupanj razvoja, otkriju odstupanja od postavljenog modela, odnosno
da se realno ocijeni koliko je trenutacno pozicioniranje daleko od cilja postavljenog
Glavnim planom.
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Slika 8.3. Indikatori odrZivog razvoja turizma prema klasifikaciji WTO-a

Indikator

Zastita prostora
Rijec¢ je o razini i kategorizaciji zasticenih prostora sukladno kategorizaciji Medunarodnog | = =

v . v . . . . . 5 o o <
udruzenja za ocuvanje prirode i prirodnih resursa (International Union for Conservation of | & $
Nature and Natural Resources — I[UCN).
Pritisak na prostor -
Ovaj indikator mjeri razinu pritiska koji turisti cine na destinaciju. Informacija se dobiva ci
pracenjem turistickog prometa. Pritom je uz godisnji turisticki promet, posebno potrebno §_<

pratiti turisticki promet u vrsnoj sezoni.

Intenzitet koristenja
Odnosi se na intenzitet koristenja u vrsnom periodu (osoba/hektar). Radi se o identificiranju
prekomjernog koristenja resursa.

PISOIOH

Socijalni utjecaj

Iznimno je vazan buduci da bez ukljucivanja socijalnih i kulturnih efekata razvoja turizma u
proces turistickog menadzementa nije moguce govoriti o odrzivom razvoju turizma. Odnosi se
na broj turista prema broju stanovnika u vrsnom periodu. Taj indikator moze obuhvacati i
podatak o prosjecnom broju dana koje turisti provode u turistickoj destinaciji.

Kontrola razvoja

Indikator se koristi da bi se uvidjelo: provode li se prije vecih projekata analize utjecaja koje ce
taj projekt imati na okolis i ukupno okruzenje, a u skladu s postojecom legislativom na
nacionalnoj, regionalnoj i razini mjesta. Indikator oznacava ljestvica odgovora od I do 5, pri
c¢emu 1 znaci nepostojanje kontrole razvoja.

Upravljanje otpadnim vodama

Indikator oznacava postotak otpadnih voda koje se tretiraju (obraduju) prije ispusta. Do njega
dolazimo podijelimo li kolicinu tretiranih otpadnih voda s procijenjenom kolicinom ukupnih
otpadnih voda.

Ovaj pokazatelj posebno je vazan za naseljenija mjesta i gradove te mjesta gdje je visoka
vrijednost indikatora pritiska na prostor.

Proces planiranja

Ovaj indikator takoder se izrazava ljestvicom od 1 do 5. Vrijednost 1 oznacava da formalno
integralno planiranje razvoja i aktivnosti ne postoji (ukljucujuci i planiranje turistickog
razvoja), a s implementacijom i kvalitetnim provodenjem rangiranje raste do vrijednosti 5.
Buduci da turizam cini dio ukupnoga gospodarskog sustava i s njim je u interakciji, odrzivi
razvoj turizma moguc je samo ako postoji usuglasenost i koordiniranost globalne gospodarske
politike s turistickom politikom i politikom zastite okolisa.

Kritiéne tocke ekosustava

Ovaj indikator temelji se na cinjenici da Sto je neka biljna ili Zivotinjska vrsta rjeda, to je
zanimljivija za turiste, a samim time u povratnoj vezi jos viSe izlozena pritisku i ugrozena. Iz
tog je razloga iznimno vazno nadzirati stanje kriticnih tocaka ekosustava, biljnih i Zivotinjskih
vrsta kako zbog njihova ocuvanja tako i zbog opstanka resursne osnove turizma. Indikator
predstavlja broj vrsta koje su izlozene riziku te biljezi vrste iskorijenjene (izumrle), ocuvane ili
pod rizikom.
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Zadovoljstvo turista (potroSaca)

Do ovog indikatora dolazimo anketiranjem turista. Prva skupina pitanja opisuje kvalitetu
iskustava i dozivljaja turista te reflektira uvjete u destinaciji i ocekivanja turista. Druga
skupina pitanja odnosi se na one koji su iskazali nezadovoljstvo kvalitetom usluga i dozivijaja.
U upitnik se mogu uvrstiti i tzv. otvorena pitanja. Pri provodenju anketa bitno je formirati
reprezentativan uzorak u odnosu na broj i strukturu turista. Anketiranje je potrebno provoditi i
u odredenim vremenskim razmacima cime ce se osim uvida u sadasnje stanje i stavove dobiti i
njihova dinamika (promjene).

Zadovoljstvo lokalnog stanovnistva

Indikator pokazuje razinu zadovoljstva lokalnog stanovnistva na koje izravno ili neizravno
utjece razvoj turizma. Ispitivanje stavova provodi se anketnim upitnikom. Pri provodenju
ankete potrebno je osigurati reprezentativnost uzorka tako da svi pripadnici lokalne zajednice
budu obuhvacéeni na adekvatan nacin (etnicke skupine, drustveni slojevi, zaposleni u turizmu ili
izvan njega). Anketiranje je potrebno provoditi u odredenim vremenskim razmacima.

Doprinos turizma lokalnoj ekonomiji

Svrha je ovog indikatora mjeriti ovisnost lokalne ekonomije o turizmu (udio turizma u
gospodarstvu, temeljem razlicitih pokazatelja). Sto je zavisnost veca, veci je rizik za ekonomski
sustav u odnosu na fluktuacije u turistickoj industriji.

Izvor: Pripremljeno prema WTO: What Tourism Managers Need to Know: A Practical Guide to the
Development and Use of Indicators of Sustainable Tourism, WTO, Madris, 1996.

Navedeno pokazuje da ¢e samo pomno izabrani indikatori osigurati kvalitetnu

osnovu za kontrolu (audit) svake faze provedbe Glavnog plana, slijede¢i preporuke
Europske komisije i Svjetske turisticke organizacije (WTO), a to znaci:

a)
b)

da ¢e se lakSe i bolje identificirati nastali problemi, a utvrdena ¢e odstupanja biti
podlogom da se poduzmu mjere za njihovo otklanjanje;

da su prihvatljivi samo oni indikatori koji podrzavaju koncepciju odrzivog
razvoja, a to znaCi da ukljucuju mogucnost identifikacije ogranicenja i
potencijalnih moguénosti;

da su nezaobilazna resursna osnova poslovnog odlu¢ivanja menadzmenta
turisticke destinacije jer se temelje na realnim metodoloskim podlogama,
teorijskom 1 prakticnom znanju iz podrucja odrzivog razvoja turizma.
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Slika 8.4. Postupak odredivanja i koriStenja indikatora za odrZivi razvoj turizma
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Izvor: Pripremljeno prema 4 Manual for Evaluating the Quality Performance of Tourist destinations
and Services, European Commission's Tourism, Office for Official Publications of the European
Communities, 2003. i What Tourism Managers Need to Know — A Practical Guide to the Development
and Use of Indicators of Sustainable Tourism, WTO, Madris, 1996.

Odrzivi razvoj naglasak stavlja na one indikatore kvalitete, koji su uzimani u
obzir i u koncipiranju modela razvoja, u oblikovanju modela marketinga i moguénosti
ukljucivanja inovacija u ukupnu turisticku ponudu turisticke destinacije Kvarner na
nacin kako je to sadrzano u Glavnom planu, a indikatori su (slika 8.5.):

QPCI = Indikator percepcije stanja kvalitete (Quality Percepcion Condition Indicators)
QMI = Indikator kvalitete menadzmenta (Quality Management Indicators)
QPI = Indikator provodenja kvalitete (Quality Performance Indicators)
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Slika 8.5. Indikatori mjerenja kvalitete turisticke destinacije Kvarner

Kvaliteta na razini
turisticke destinacije
Kvarner

(QPCI)
Indikator percepcije

stanja kvalitete
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Indikator kvalitete
menadZmenta
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Postotak lokalnih
turistickih djelatnika koji
su zadovoljniji teku¢om
sezonom veci je od
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prethodnom sezonom

Menadzment destinacije
komunicira u mrezi i ima
uspjesnu suradnju sa svim

sudionicima turisti¢ke ponude
(DA / NE)

%
Rast turisticke ponude u
destinaciji

Podrska lokalnoj
turistickoj ponudi

Veci je postotak
zadovoljnih sudionika
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Postoji program za
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Kvaliteta e, destinacije jasno je definirana i . .
- s .. zadovoljnih ¢istocom o . . prikupljenog otpada
okoliSa destinacije i . ucinkovitost se provjerava e <
okoli$a u destinaciji prema velicini podrucja
(DA / NE) Co
destinacije
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Indikatori mjerenja kvalitete moraju postati sastavni dio sustavnog istrazivanja
na razini turistiCke destinacije Kvarner jer osiguravaju preduvjete da se u sljedec¢em
koraku primjenom QUALITESTA sagledaju i vrednuju jo$ i sljede¢e dimenzije
kvalitete resursne osnove, bitne za ukupnost sadrzaja ponude na razini turisticke
destinacije, a to znaCi da se posebno ustrojava pracenje kvalitete: HOTELA,
PRIJEVOZA, GASTRONOMSKE PONUDE, TURISTICKIH ATRAKCIJA,
SPORTSKO-REKREACIJSKE PONUDE, PRIVATNOG SMIJESTAJA, KAMPOVA,
PONUDE U TRGOVINAMA TE OSTALIH OBLIKA TURISTICKE PONUDE.

Integralna kvaliteta destinacije pretpostavlja kvalitetu proizvoda i usluga svakog
sudionika u strukturi ukupne ponude turistiCke destinacije, kao 1 ucinkovitost
menadzmenta turisticke destinacije (lider) koji mora ustrojiti i sustavno koristiti
standardni sustav indikatora, koji je vazan za odrzivi razvoj destinacije. Dakle, kada se
prihvati model ustroja menadZmenta turisticke destinacije Kvarner, on mora biti
temeljen na nacelu integralne kvalitete destinacije, Sto znaci da mora djelovati po
nacelima integralnog menadzmenta kvalitete (Integreted Quality Management IQM) na
putu ostvarenja vizije, misije 1 ciljeva razvoja turistiCke destinacije, definiranih
razvojnim modelom. Stoga je potrebno u okviru jedinstvene baze podataka osigurati
koriStenje sustava indikatora vaznih za proces planiranja 1 kontrolu razvoja. Toj bazi
pripadaju i indikatori bitni za zaStitu prostora i ublazavanje intenziteta njegova
koriStenja, zaStitu kulturnih, povijesnih 1 etnografskih vrijednosti uz posStovanje
socijalnih utjecaja, zaStitu prirodnih resursa, s naglaskom na upravljanje cistim i
otpadnim vodama te svim kritiénim tockama ekosustava. Pritom se uvijek naglasak
stavlja na:

a zadovoljstvo turista (potroSaca);
o zadovoljstvo lokalnog stanovniStva i

a doprinos turizma regionalnom razvoju i lokalnoj ekonomiji.

Djelovanje IQM-a mora biti temeljeno na informacijama iz jedinstvene baze
podataka, koji se sustavno prikupljaju po principu ponavljanja, kako bi se mogle pratiti
tendencije promjena zadovoljstva gosta, svih sudionika turisticke ponude i1 lokalnog
stanovniStva, a sve promatrano u kontekstu promjena u trendovima ponude
konkurencije, promjenama u turistickoj potraznji i drugim promjenama na globalnom
turistickom trziStu. Primarni je naglasak na zadovoljstvo gosta, $to zahtijeva koristenje
onih indikatora koji ¢e osigurati relevane numericke podatake, ali 1 druge informacije
za ocjenu kvalitativnog odnosa na relaciji nositelji turisticke ponude — gost — turisticka
destinacija 1 to prije njegova dolaska u destinaciju (marketinSke akcije), tijekom
njegova boravka u turistickoj destinaciji (upravljanje turisticCkom destinacijom) i nakon
zavrsSetka njegova boravka u turistickoj destinaciji (mjere zadrzavanja stalnoga gosta).
Teziste je na kvaliteti turistickog proizvoda i indikatorima kojima se on mjeri (slika
8.6.).
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Slika 8.6. Indikatori mjerenja kvalitete turistickog proizvoda

Kvaliteta
turistickog
proizvoda

QPCI

QMI

QPI

Komunikacija
S gostom
prije njegova
dolaska

Ve¢i postotak turista koji je
zadovoljan kvalitetom
komunikacije o destinaciji prije
dolaska

Poznati su glavni trzisni
segmenti, a njihova se
oc¢ekivanja redovito ocjenjuju
putem trzi$nih anketa
(DA / NE)

Broj registriranih zalbi
turista po noéenju

Dostupnost

Veéi postotak turista s
invalidnos$cu i ograni¢enom
mobilnosti koji je zadovoljan
dostupnosti turisti¢kih usluga u
destinaciji

Destinacija je svjesna potreba
turista s invalidnoscu i
ograni¢enom mobilnosti i
redovito potice svijest o tome
zasto i kako turisticke usluge
mogu biti dostupne
(DA / NE)

Postotak turistickih usluga
prilagodenih, dostupnih
osobama s invalidnoscu i
ogranicenom mobilnosti

Promet
( prijevoz)

Veci postotak turista koji je
zadovoljan uslugama u prometu
u destinaciji

Sva poduzeéa koja pruzaju
prometne usluge u destinaciji
svjesna su potrebe da kvalitetno
upravljaju kljuénim aspektima
svojih usluga, obavjestavanje o

Odnos zalbi o pouzdanosti
javnog prijevoza u
destinaciji prema broju

Ve¢i postotak turista koji je

destinaciji svjesni su potrebe da
se kvalitetno upravlja kljuénim

. putnika
razvoju
(DA / NE)
Svi pruzatelji smjestaja u st ot drpEe

smjestaja koji se odnosi na
certificiranje prema QMS

SmjeStaj zadovoljan smjestajem CREL LN svoje us luge,.l (sustav menadzmenta
sustavno su obavjestavani o ) .
. kvalitete) i EMS (sustav
razvoju menadzmenta okolisa)
(DA / NE)
Veci postotak turista koji je | R.e.dov1ta provjera : .
. . informacijskog materijala koji se] Odnos broja nocenja po
zadovoljan kvalitetom . 2. e o
.. . .. .. . |dostavlja turistima o dogadajima| dolasku, zabiljezenih u
Informacije informacija o dogadajima i S S o I o
. . . . u destinaciji kao i nacin njihova | turistickim informacijskim
aktivnostima koje nudi o3 . NN
destinacija pruzanja centrima u destinaciji
(DA / NE)
Redovito ocjenjivanje kvalitete
Veci postotak turista koji je | mjesta gastronomske ponude u | Broj zalbi o kvaliteti mjesta
Gastronomska . . S 2, .. .o, S
T zadovoljan kvalitetom destinaciji, postojanje procedure| za hranu i pi¢e u destinaciji

gastronomske ponude

za biljezenje zalbi gostiju
(DA / NE)

u odnosu na broj nocenja

Kvaliteta vode za
kupanje

Vedi postotak turista koji je
zadovoljan Cistocom podruéja za
kupanje u destinaciji

Postoje integrirani
menadzmentski planovi u
mjestima koja pokrivaju
podrucja za kupanje i ¢ije se
djelovanje redovito ocjenjuje
(DA / NE)

Postotak podrucja za
kupanje koja ne
udovoljavaju obveznim
kriterijima prema EU (voda
podobna za kupanje)

Vrijednost za
novac

Vecéi postotak turista koji je
zadovoljan vrijednoscu koju
dobiva za novac

Destinacija je razvila i sluzbeno
prihvatila turisticku strategiju
koja se redovito ocjenjuje

Postotak turista koji se
vraca u destinaciju

(DA / NE)
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Za turisticku destinaciju Kvarner to znaci da treba teziti postizanju kvalitete
proizvoda i usluga koji ¢ine ukupnu turistiCku ponudu, pri ¢emu ¢e se rabiti
standardizirani alati, pa se u tom se smislu preporucuje:

0 predvidjeti osnovne trendove ponude neposredne konkurencije;

O odrediti vlastitu poziciju u odnosu na globalne trendove i vlastite

mogucnosti;

0 istraziti ocekivanja potencijalnih i mogucih posjetitelja;

O identificirati profile i ponaSanje posjetitelja;

0 marketinSkim akcijama djelovati na oblikovanje imidza destinacije na
turistickom trzistu;

0 turisticku destinaciju uciniti pozeljnom u svijesti potencijalnih posjetitelja,
ponudom sustava dogadaja 1 dozivljaja kao specificnostima destinacije;

0 provjeriti kakav imidz nude glavni turoperatori i drugi sudionici u lancu
ponude turisticke destinacije 1 kako oblikuju stav korisnika prema
destinaciji;

O sustavnom evaulacijom ocijeniti je li turisticka destinacija i koliko ispunila
oc¢ekivanja posjetitelja, ali i razinu njihova zadovoljstva;

O utvrdivati mijenja li se imidz turisticke destinacije u shvacanju posjetitelja
koji se viSestruko vracaju;

O mjeriti utjecaj promjene imidza turisticke destinacije na zadovoljstvo
posijetitelja i njihovu odluku za ponovni dolazak;

O pratiti uCinke usmene promidzbe stalnih posjetitelja turisticke destinacije
npr. "Sto e reci prijateljima i obitelji nakon Sto se vrate kuc¢i";

O Kkoristiti otvorena pitanja da se doznaju skriveni stavovi te prikupe
komentari i sugestije stalnih posjetitelja turisticke destinacije.

S rezultatima istrazivanja turisticke populacije koja koristi usluge turisticke
destinacije mora biti upoznat ponajprije menadzment turisticke destinacije, ali i svi
sudionici turisticke ponude destinacije. No, istovremeno je potrebno prikupiti i njihove
stavove o istrazivanom problemu. Od posebne je vaznosti istrazivanje platnih
mogucnosti turista s ciljnog trziSta, kao i njihovih temeljnih zamjerki na ponudeni
asortiman 1 kvalitetu ponude, prema nacelima "vrijednost za novac" ili "vrijednost za
uspjeh". Posebno je vazno sustavno razmjenjivati informacije o tome jesu li i koliko
ulozeni napori i mjere u primjenu standarda kvalitete i primjenu ekoloskih standarda
urodili ocekivanim rezultatima. Za suvremeno turisticko trziSte posebno se testiraju
rezultati u¢inaka uvodenja oznaka kvalitete, ali i drugih ciljnih oznaka karakteristi¢nih
za suvremene oblike ponude, $to mora biti dijelom modela suvremenog upravljanja
destinacijom, a $to se stavlja u zadatak IQM-a. Kvalitetu upravljanja destinacijom ¢ini i
zadovoljstvo zaposlenika, koje se mjeri zadovoljstvom zaposlenika zaklju¢enim
ugovorima o radu, stimulativnim nagradivanjem za postignute rezultate, a posebno
mogucnostima napredovanja u karijeri unutar poslovnog sustava, turisticke destinacije 1
Sire.
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Zadovoljstvo turista turistickom ponudom te turistickog menadZzmenta i
zaposlenika ekonomskim ucincima svoje aktivnosti, indikator je stupnja utjecaja
turizma na ekonomski prosperitet, unaprjedenje zivotne i radne okoline i kvalitetu
zivota lokalnog stanovniStva. Pritom se ocjenjuje percepcija lokalnog stanovniStva o
efektima turizma, tj. njegovim manama 1 koristima. Naglasak je i na ocjeni
socioekonomskog utjecaja na mogucénost zarade 1 zaposljavanja. Turizam se sagledava
1 s polaziSta njegova utjecaja na opcu infrastrukturu, na izgradnju i unaprjedenje
valorizacije javnih objekata te na asortiman i kvalitetu ostalih sadrzaja destinacije.
Ocjenjuje se meduovisnost IQM-a 1 subjektivne kvalitete zivota domicilnog
stanovniStva turisticke destinacije 1 susjednih podrucja, kao 1 njihov pozitivan i
negativan utjecaj na zastitu okoliSa i na odrzivi razvoj.

IQM djeluje prema nacelima povratne veze i ima zadatak kontinuiranog
poboljSanja kvalitete. Sustavno mjeriti doprinos pojedinih akcija turistickog
menadzmenta i1 sudionika turisticke ponude u podizanju ukupne kvalitete nuzna je
pretpostavka osiguranja jedinstvene baze podataka, potrebnih za upravljanje
turistickom destinacijom. Sva mjerenja utjecaja odredena su kvantitativnim i
kvalitativnim indikatorima ¢ije ¢e koriStenje osigurati:

a pravovremeno poduzimanje odgovaraju¢ih korektivnih akcija

o sustavno prezentiranje pregleda stvarnih moguénosti turisticke
destinacije 1 svih sudionika u strukturi ponude turisticke destinacije

o kontinuirano djelovanje IQM-a kao trajnog procesa (Sto se postize
evaluacijom).

Zadatak je menadzmenta turisticke destinacije odnosno njegova lidera da
upravljanje temelji na nac¢elima IQM-a. To od lidera zahtijeva da okupi 1 za zajednicki
cilj senzibilizira sve sudionike turisticke ponude, a djelovanje organizira kroz klubove
konkurentnosti te razne turisticke organizacije 1 udruge. VaZzno je prihvatiti
najprimjereniji oblik partnerstva, koji ¢e sve sudionike motivirati na akciju, a odluke
treba donositi konsenzusom. To znaci prihvatiti standarde i indikatore za pracenje
kontinuiranog poboljsanja kvalitete proizvoda i usluga, a ovisno o stvarnim zahtjevima
1 potrebama gostiju s ciljnog trzista. Integrirani pristup koristiti u koncipiranju razvoja
turisticke destinacije Kvarner, ali 1 susjednih turistickih destinacija te drugih regija. U
biti upravljanja destinacijom mora stajati zadatak promicanja politike odrzivog razvoja
turizma, uz optimalno koriStenje turistickih resursa i maksimalnu valorizaciju
turistickih atrakcija turisticke destinacije Kvarner.

Javno-privatno partnerstvo (ali i drugi oblici partnerstva) moraju biti okruZenje
u okviru kojega e se osigurati kreiranje 1 implementacija optimalne ponude te
provoditi kontrola djelovanja IQM-a. Uspjeh u suvremenom turizmu traZzi postivanje
ekostandarda 1 standarda kvalitete 1 potrebu kontinuiranog poboljSanja turistickog
proizvoda turistiCke destinacije kao cjeline. Rezultate istrazivanja misljenja turista
(posjetitelja) koristiti kao korektiv vlastitih stavova i stavova IQM-a, pri ¢emu treba
djelovati u sustavu povratne veze.
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Usko suradivati i s ostalim sudionicima koji su indirektno ukljuceni u strukturu
turisticke ponude Kvarnera, posebno s neprofitnim udrugama, koje mogu pomoci
putem individualnih i kolektivnih inicijativa da se otklone neke zamjerke turista i stvori
pozitivan imidZ uz poStovanje onih vrijednosti koje ¢ine komparativne prednosti, a sve
s ciljem da se one pretvore u konkurentne prednosti.

Za turisticki razvoj od posebnog je znacenja stav lokalnog stanovnisStva prema
turistiCkom razvoju, S$to znac¢i da ono mora biti uklju¢eno u sve faze razvoja. To
konkretno zna¢i da za lokalno stanovniStvo treba na primjeren nacin, kroz
konzultativne sastanke, informirati o akcijama na razini destinacije, a primjerenim
anketnim ispitivanjem ocjenjivati stavove 1 korisne prijedloge ukljuciti u sustav
upravljanja destinacijom na ¢elu s IQM-om. Stav lokalnog stanovniStva od posebnog je
znacenja za ukupan dojam koji posjetitelj stjeCe o turistickoj destinaciji, $to znaci da
treba otklanjati otpore i dopustiti opravdane ustupke. Lokalno stanovniStvo treba
ukljuciti u akcije uredivanja destinacije i ¢iS¢enja okoliSa 1 podmorja, obnove procelja
zgrada, upotrebu javnog prijevoza, aktivno uklju¢ivanje u akcije sigurnosti gostiju te u
sve mjere zastite 1 unaprjedenja zivotne 1 radne sredine turisticke destinacije Kvarner.
Pozitivan stav lokalnog stanovniStva prema razvoju turizma opcenito, ali i1 visok
stupanj gostoljubivosti, potaknut ¢e 1 turiste na odgovorniji odnos prema turisti¢koj
destinaciji Sto znaci da ¢e oni u vecoj mjeri:

a postati svjesni dobrobiti koju im osigurava lokalno stanovnistvo

o poStovati tradicionalne vrijednosti 1 kulturnu bastinu turisticke
destinacije, nacin Zivljenja i druge socioloske znacajke stanovniStva u
turistickoj destinaciji

o poStovati standarde zaStite okoliSa, a time minimizirati negativan
utjecaj masovnih dolazaka na ograni¢ene lokalitete u kratkom roku.

Kao osnovica za mjerenje kod vecine indikatora uzet je ukupan godisnji broj
turista, postelja ili stanovnika, dakle svih koji trenuta¢no borave na podrucju turisticke
destinacije Kvarner.
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Primjena indikatora kvalitete iziskuje da se u svim segmentima turisticke
destinacije provede priprema, kako bi se osigurali odgovaraju¢i inputi u bazu podataka
turisticke destinacije, a to podrazumijeva:

1) jasno definiranje obuhvata podataka na razini turisticke destinacije Kvarner

2)
3)
4)
5)
6)
7)

8)
9)

ali 1 na razini subregija, odnosno turistickih mjesta kao uzih turistickih
destinacija

nastavak provodenja ankete o zadovoljstvu turista turistickom ponudom
turisticke destinacije Kvarner

nastavak provodenja anketa o zadovoljstvu iznajmljivaca turistickom
ponudom turisticke destinacije Kvarner

nastavak provodenja anketa o zadovoljstvu turistickog menadzmenta
turistickom ponudom turisticke destinacije Kvarner

nastavak provodenja anketa o zadovoljstvu lokalnog stanovnistva
turistickom ponudom turisticke destinacije Kvarner

ukljucivanje u sustav anketiranja o zadovoljstvu turistickom ponudom
turisticke destinacije Kvarner 1 predstavnika HTZ-a 1 drugih ponudaca
usluga na stranom i domacéem trzistu

razvoj indikatora za sagledavanje stanja kvalitete,

razvoj indikatora za ocjenu djelovanja i kvalitete menadzmenta (IQM),
ustroj interne kontrole (audita) za unaprjedenje sustava 1 rezultata

10) ustroj sustavne usporedbe (benchmarking) sa sli¢nim destinacijama.

Da bi kontrola bila moguca i ostvariva te da bi bila osnovom za osiguranje
informacija o kvaliteti internog djelovanja i rezultata ostvarenih nakon ulozenih napora,
potrebno je ustrojiti skupinu stru¢njaka, koja ¢e na tim polaziStima pristupiti
ocjenjivanju, ali 1 podrzati terenska istrazivanja na reprezentativnom uzorku. U tom
smislu treba osigurati koriStenje baza podataka i primjenu relevantnih istrazivackih
postupaka a to znaci:

a
a
a

koristiti sve raspolozive statisticke podatke drugih istrazivaca

ustrojavati vlastite baze statistiCkih podataka

objedinjavati 1 analizirati godiSnje izvjestaje, dokumente 1 publikacije koje
izdaju subjekti turisticke ponude i turisticke organizacije na razini
destinacije

prikupljati sve relevantne informacije konkurentnih organizacija i
destinacije

proucavati polazista i modele na kojima se temelji uspjeh konkurentnih
destinacija

poticati izradu specijalistickih studija

ustrojiti optimalan pristup uvodenju inovacija, kao osnove razvoja
turistickog proizvoda destinacije

strategije, planove i procjene ekonomskog razvoja turizma temeljiti na
polazistima Glavnog plana.
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Te zadatke treba povjeriti stru¢nom timu koji ¢e djelovati u okviru
destinacijskog menadzmenta ili u verificiranoj instituciji koja ¢e to obavljati u ime
destinacijskog menadzmenta, ¢ije se djelovanje temelji na sustavu integralne kvalitete
destinacije (IQM). Uspjeh postavljenog modela mora se temeljiti na sastancima s
predstavnicima svih interesnih skupina i razina odgovornosti, i to prema sadrzajima
definiranima Glavnim planom te posebnim programima subregija 1 turisti¢kih mjesta,
koji ¢ine integralnu cjelinu. U svakom pojedinom slucaju treba identificirati
mehanizme koje ¢e prihvatiti svi sudionici kao osnovu za koordinaciju 1 kooperaciju.
Informacije vlastitih istrazivanja treba sustavno usporedivati s podacima razli¢itih
turistickih izvora, a sustav kontrole (audita) ustrojiti po nac¢elima povratne veze.

8.3.2. Plan uspostave kontrole

Za konkretne prilike i uvjete turisticke destinacije Kvarner €ini se optimalno
planirati kontrolu na dvije razine koje podrazumijevaju i dinamiku osposobljavanja za
trajnu kontrolu kao integralnog dijela upravljanja turistickom destinacijom. Cijeli
proces kontrole moze se iskazati kao na slici 7.6., §to podrazumijeva ustroj ovih razina:

o Prvarazina kontrole (audita) treba obuhvatiti:

- zacrtane kvantitativne ciljeve

- standardne ekonomske pokazatelje koje je moguce izracunati na
temelju (danas) raspolozivih informacija

- dio kvalitativnih ciljeva kroz ve¢ ustrojena istrazivanja na razini
turisticke destinacije Kvarner.

o Druga razina kontrole (audita) podrazumijeva dva koraka:

O prvi korak znaci prihvacanje iskustava svjetske prakse u pripremi
uvjeta za uspostavljanje integralne kontrole kvalitete

O drugi korak bi se temeljio na ve¢ utvrdenim pokazateljima s
ciljem da se u sagledivom roku (do 2010.) uspostavi sustav svih
svjetski prihvac¢enih pokazatelja, $to je veoma opsezan sustav i
zahtijeva primjenu odgovaraju¢ih tehnika te ukljucuje suradnju
potrosaca (turista), svih sudionika turisticke ponude i lokalnog
stanovnistva.
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Slika 8.7. Elementi u procesu kontrole Glavnog plana turisticke destinacije

Kvarner

v

Pregled

Vizija konkurentnosti destinacije

A

Odredivanje
vizija, misija i ciljevi

Utemeljivanje
konkurentne i trzi$ne strukture

Identificiranje
najvazniji destinacijski konkurentni
elementi

IstraZivanje
Okruzje destinacije

Vrednovanje
svake dimenzije destinacijske konkurentnosti

Preporuka

strategija za unaprjedenje i odrzavanje
konkurentnosti i odrzivosti

Slijedom prihvac¢enih elemenata bitnih za kontrolu (audit), ali i za sustavno
prilagodavanje Glavnog plana razvoja turizma Primorsko-goranske Zupanije, koja
pedstavlja okvire turisticke destinacije Kvarner, potrebno je jos istaknuti i potrebu da
se uvedu indikatori koji ¢e proizaci iz primjene Agende 21 1 standarda ISO 9000ff, ISO
140001t 1 preporuka EMAS 11 EMAS II. To su upravo stvarne pretpostavke i polazisne
osnove djelovana IQM-a turistiCke destinacije Kvarner, a koje daju naglasak na
preéenje stanja i poboljSanje okoliSa, $to bi ovoj destinaciji trebalo donijeti niz
pogodnosti 1 prednosti u odnosu na orijentaciju prema ekoloski osvijeStenim gostima,

kao npr.:

- indikatori se temelje na primjeni standarda okoliSa i1 standarda kvalitete, a
pretpostavka su integralnog sustava upravljanja turistickom destinacijom
- olakSavaju donosenje odluka o upravljanju rizikom, posebno kada je prisutan visok

stupanj ugrozenosti ekosustava destinacije

- osigurava se racionalnije upravljanje raspolozivim resursima
- polaziste je za koristenje sredstava pretpristupnih fondova ili za dobivanje drugih

beneficija u Europskoj uniji

- pravovremeno se detektiraju moguce Stete za okolis

- podrzava se postupno u poboljSanje upravljanja turistickom destinacijom, koje se
temelji na partnerstvu pa osigurava bolje odnose medu partnerima

- uspostavljaju se bolji uvjeti za intraregionalnu i meduregionalnu suradnju

- povecava se odgovornost, posebno u odnosima s javnoscéu i sli¢no.

437



GLAVNI PLAN RAZVOJA TURIZMA PRIMORSKO-GORANSKE ZUPANIJE

8. Prihvacanje, provedba, kontrola i prilagodavanje

Pregled indikatora, koji se mogu direktno i indirektno koristiti u kontroli elemenata
definiranih Glavnim planom dan je u tablicama koje slijede u PRILOGU ovome
poglavlju.

438



GLAVNI PLAN RAZVOJA TURIZMA PRIMORSKO-GORANSKE ZUPANIJE

8. Usvajanje, provedba, kontrola i prilagodavanje

PRILOG: PREGLED INDIKATORA

Cinitelji kvalitete

Podrucje korisStenja indikatora

Indikatori

Osnovne javne usluge

Kontinuitet osnovne javne opskrbe (voda za pice, struja, otpad,
telekomunikacije itd.)

Broj prekida u opskrbi mjeri se: broj prekida * % pogodenih korisnika

Sigurnost i javna skrb

% krada, napada i drugih oblika kriminaliteta

Kulturno naslijede

Tradicionalni folklorni i religijski dogadaji
Tradicionalni proizvodi

Prosjecan broj lije¢nickih ordinacija na 10.000 stanovnika
Godi$nji broj dogadaja na 100.000 turista

Broj prodanih tipi¢nih lokalnih proizvoda na 100.000 turista godisnje

Tradicionalni muzeji, umjetnicke galerije, arheoloski lokaliteti,
kazalista, spomenici i kulturni dogadaji opéenito

Investicije u lokalnu infrastrukturu.

Broj kulturnih objekata i broj posjetitelja u godini na 100.000 turista.
Broj publikacija o lokalnim tradicijama, programima i dogadajima na
100.000 turista

Aktivnosti vezane uz zastitu i restauraciju naslijeda

Iznos novca investiranog u obnovu i izgradnju kulturnih objekata i
opreme te zastitu naslijeda na 10.000 turistickih postelja

Zabavni i sportski

Tematski parkovi

objekti u destinaciji

Sportski objekti

Podrudja zabave

Broj zabavnih i sportskih objekata na 10.000 svih koji trenuta¢no
borave u destinaciji

MenadZment
destinacije, hotelska i

Odnos prema turizmu

% pozitivnog misljenja na upitnicima o razini odbojnosti lokalnoga
stanovniStva prema strancima

turisticka predodzba
stanovnika

Stupanj zadovoljstva turista u odnosu na njihova ocekivanja

Sustavna ispitivanja o zadovoljstvu turista: % pokrivenosti anketa,
% turista koji pokazuju namjeru pohvaliti, % turista koji pokazuju
namjeru da se vrate ili su se ve¢ vratili

% pokrivenosti ureda za pomo¢ turistima
Broj ureda za turisticku kvalitetu na 100.000 turista
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MenadZment
destinacije, hotelska i
turisticka predodzba

stanovnika

Motivacija i angaziranje odgovornih za turizam destinacije

Broj programa u tijeku za turisticku zabavu na 100.000 turista godi$nje
Broj zaposlenih odgovornih za kvalitetu menadZmenta destinacije na
100.000 turista godisnje
Broj op¢eg poboljsanja kvalitete planova destinacije koji se godisnje
provedu
Odnos zaposleni—turisti
% zadovoljstva zaposlenih u destinaciji
% osoblja sa specificnom kvalifikacijom

Zastita turista

Sve vrste objekata (i transporta)

Prosje¢no vrijeme odgovora na zalbe o turistickim uslugama
Broj parnica izmedu potrosaca i pruzatelja usluga na 100.000 turista
godisnje
% svih vrsta objekata s certifikatom o kvaliteti

Pomod i pruzanje
informacija turistima

Centri za rezervaciju i on-line rezervaciju / informacije

% rezervacije putem interneta, centara za rezervaciju ili direktnim
nacinom

Strategije i investiranje u komunikaciju / promocija

Koli¢ina novca za promociju i marketing / 100.000 turista godi$nje

Informacijski uredi, vodici i druge publikacije (pisane ili on-
line)

Broj informacijskih punktova i distribucija na 10.000 turistickih
postelja
Broj kulturnih publikacija
% provjerenih, aktualnih i cjelovitih informacija
Prosjecan broj jezika na kojima se publikacije izdaju
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Redovita prijevozna sredstva koja se koriste da se dode do

destinacije i ukupan kapacitet Ukupan broj turista godi$nje koji mogu doci do destinacije

Broj poduzecéa koja nude moguénost iznajmljivanja automobila i drugih
vozila na 100.000 turista godisnje

Broj posebnih linija za turiste na 100.000 turista godiSnje

Snalazenje u turistickoj destinaciji . L . .. .
J ! ! Prosjecna brzina cirkulacije u sezonskom i izvansezonskome razdoblju

Pristup destinaciji i u svakoj destinaciji

prijevozna sredstva
% turista zadovoljan postavljenim putokazima

Broj projekata za adaptaciju objekata u vezi s prilagodavanjem

osobama s posebnim potrebama

Dostupnost osobama s posebnim potrebama % objekata koji su adaptirani i opremljeni za osobe s posebnim

[potrebama (novorodencad, starije osobe, osobe s invalidno$éu) ili
osebnim dijetnim potrebama

Matrica indikatora

TURIZAM KULTURNI
INDIKATORI TURIZﬁl(\)/[RSE NIEZl SPORTA I TURIZAM l”)l“(I)JSRLI(Z)Xll:I/[I
REKREACIJE (GASTRONOMIJA)

Broj prekida opskrbe mjeren na nacin: broj prekida * %

» X X X X
[pogodenog podrucja
Postotak selektivnog skupljanja otpada X X X X
% krada, napada i drugih oblika kriminala X X X X
Prosjecan broj lije¢nickih ordinacija na 10.000 stanovnika X X X X
Godisnji broj dogadaja na 100.000 turista - - - -
Konvencije, kongresi i drugi oblici sastanaka X
Trznice i mjesta prodaje tipicnih proizvoda X X X
Kulturni i sportski dogadaji: izlozbe, sajmovi, natjecanja X
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Broj publikacija o lokalnim tradicijama, programima i
dogadajima na 100.000 turista

Koli¢ina novca investirana u obnovu i izgradnju kulturnih
objekata i opreme i ocuvanje naslijeda na 100.000 turistickih
ostelja

Broj zabavnih i sportskih objekata na 10.000 stanovnika

% pozitivnog misljenja na upitnicima o razini odbojnosti
lokalnog stanovnistva prema strancima

Sustavna ispitivanja o zadovoljstvu turista:

% pokrivenosti anketa

% turista koji pokazuju namjeru pohvaliti

% turista koji pokazuju namjeru da se vrate ili su se vec¢
vratili

Broj ureda za turisticku kvalitetu na 100.000 turista

Broj programa u tijeku za turisticku zabavu na 100.000
turista godiSnje

o

>~

Broj zaposlenih odgovornih za kvalitetu menadzmenta
destinacije na 100.000 turista godiSnje

e

>~

=

>~

Broj opceg poboljsanja kvalitete planova destinacije koji se
godisnje provedu

(Odnos zaposleni—turisti

Prosjecno vrijeme odgovora na zalbe o turistickim uslugama

Broj parnica izmedu potrosaca i pruzatelja usluga na 100.000
turista godiSnje

T Il Foll I

T Il ol e

T Il ol e

o Il ol e

% rezervacije putem interneta, centara za rezervaciju ili
izravnim nac¢inom

>~

e

e

Koli¢ina novca za promidzbu i marketing

Broj informacijskih punktova i distribucija na 10.000
turistickih postelja

Broj kulturnih publikacija

% provjerenih, aktualnih i cjelovitih informacija

Prosjecan broj jezika na kojima se publikacije izdaju
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Prezentirana polaziSta i indikatori Cinitelji su na kojima se moze temeljiti
kontrola Glavnog plana ako se stvore organizacijske, informaticke 1 sadrZajne
pretpostavke da se na razini turisticke destinacije Kvarner provodi sustavno istrazivanje
internih odnosa u njoj, ali i moguénosti ciljnog trzista te da se osigura sustav obrade i
prezentiranja informacija, temeljem kojih ¢e se moci sustavno ocjenjivati jesu li
postavljeni ciljevi i dostignuti, odnosno upozoriti na odstupanja, kao polaziSta da se
otkriju razlozi koji su doveli do tih odstupanja. Izbor indikatora, ustroj sustava
izvjes¢ivanja i1 uskladivanje s planom zadaci su destinacijskog menadZzmenta koji ¢e to
provesti vlastitim snagama ili povjeriti specijaliziranoj instituciji ili stru¢njacima.

443



