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SaZetak: Eco-labelling sustavi i sustavi kvalitete mogu koristiti kao sredstva za benchmarking destinacije i
to u situacijama kad su samo informacije eco-labelling sustava i sustava kvalitete dostupne. Postoji niz
potencijalnih prednosti u koridtenju informacija eco-labelling sustava i sustava kvalitete kao zamjena za
uobitajene benchmarking informacije. Ova vrsta benchmarkinga uz vanjska priznanja i standarde moze
pobeljfati konkurentnost konkreine turistitke destinacije. U ovom ¢lanku ukazuje se na znadaj primjene
sustava kvalitete i stvaranja vlastitog eco-labela u strategiji razvoja turistitke destinacije «Otok Cres» koja
Zeli  ostvariti svoju viziju i postati prepoznatljiiva “EKO” destinacija na Mediteranu, po mjeri ovjeka,
orijentirana zdravom nainu Zivota, ekologiji, prirodi i intenzivnom doZivljaju mora, plaZa, priobalja.
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Abstract: THE ROLE OF QUALITY AND ECO-LABELLING SYSTEMS IN TOURIST
DESTINATION BENCHMARKING (CASE STUDY: ISLAND OF CRES). Eco-labelling and quality
systems can be applied as the means for benchmarking a destination, particularly in those cases where the
only information available is that pertaining to these systems. There are a number of potential advantages to
be gained in using eco-labelling and quality systems information instead of the usual benchmarking
information. In addition to providing external recognition and standards, this type of benchmarking can also
serve to improve the competitive ability of a given tourist destination. This articles focuses on the importance
of applying a quality system and creating an eco-label in the development strategy of the Island of Cres, a
tourist destination aimed at realising its vision of becoming a recognised ECO destination in the
Mediterranean, focusing on a healthy way of life, ecology and nature, and providing an intense experience of
the sea, beaches and the coastal region. '
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1. UVOD

Opceprihvaéena je teza da ¢e se u buducnosti konkurentnost destinacije
temeljiti na brizi o odrZivosti svojih prirodnih, gospodarskih i kulturalnih resursa
(Laws, 1995; Gunn, 1997). Stoga se na sustave ocjenjivanja kvalitete i sustave
upravljanja okolifem uglavnom gleda kao na dio nacionalnith 1 medunarodnih
benchmarking sredstava koja bi trebala pridonositi konkurentnosti destinacija na
turistiCckom trZi$tu. Primjenom tih sredstava, lokalne turisti¢ke zajednice i turisticko-
ugostiteljski subjekti mogu poboljsati svoje postojece proizvode i usluge i razviti nove.

U ovom se ¢lanku predlaze se za konkretnu destinaciju Otok Cres, sustav
kvalitete kao i vlastiti eco-label, kao oblik generi¢kog benchmarkinga. Naglasava se
vaznost sustava u ostvarivanju vizije destinacije, strategije repozicioniranja i strategije
podizanja konkurentnosti.

2. DEFINICIJE I RAZVOJ BENCHMARKINGA

Websterov rje¢nik definira benchmark kao «standard» prema kojem se nesto
moze mjeriti ili procjenjivati,

U literaturi o benchmarkingu nagla8ava da je temeljna ideja benchmarkinga
otkrivanje najbolje prakse (ili praski) ili poduzeéa koja postizu najbolje rezultate u
odredenoj bransi te pobolj$anje vlastitih rezultata usvajanjem tih praski, ili smjernica
koje su odredile profesionalne nacionalne ili medunarodne organizacije (Evans &
Lindsey, 1993; Zairi, 1996).

Benchmarking su na razlifite nacine definirali razli¢iti autori, premda je svrha
uvijek pobolj8anje rezultata turistitke destinacije kao poslovnog modela. Polaziste je
dakle destinacija promatrana kao Poslovni model koji pokazuje nacin na koji se
«dodana vrijednost» stvara i zatim prodaje te predstavlja moguce rjeSenje za stvaranje
bogatstva i prosperiteta odredene turisticke destinacije.

Opce je prihvaceno da je benchmarking potekao iz Demingove teorije o
upravljanju kvalitetom koja za cilj ima «poboljSanje kvalitete 1 osiguravanje odrzivosti
kvalitete« (Deming, 1982).

Camp je benchmarking definirao (1989) jednostavno kao «potragu za
najboljom praksom koja vodi do vrhunskih rezultata».

Geber (1990) usmjerava na znacajnost promatranja najbolje prakse u svojoj
definiciji becnhmarkinga: «proces nalazenja primjera proizvoda usluga i1 sustava
poslovanja svjetske klase te prilagodba svojih proizvoda usluga ili sustava kako bi
zadovoljili ili nadmas3ili te standard».

Drugim rije¢ima, benchmarking je proces otkrivanja koju najbolju praksu
koriste drugi u bransi i koristenje iste u predlaganju i poboljsavanju buducih rezultata.
Rije¢ je o procesu, na¢inu, metodi, sredstvu kontinuiranoga prikupljanja informacija,
njihove analize i primjene, odnosno uéenja od najboljih u struci, te unapredivanja
kvalitete vlastita poslovanja.

Prema predmetu i na¢inu usporedbe uglavnom se razlikuju interni, eksterni i
genericki, odnosno konkurentski i funkcionalan benchmarking. Tako Kozak (2004
konkurentski i funkcionalan benchmarking smatra podvrstama eksternoga, te im jo§
dodaje i tzv. relationship benchmarking.

80



Tourism and Hospitality Management, Vol. 11, No. 2, pp. 79-92, 2005
V. Cetinski, B. Juri¢i¢: ULOGA SUSTAVA KVALITETE | ECO-LABELLING SUSTAVA ..

e Interni benchmarking podrazumijeva usporedbu zajednickih izvedbenih
indikatora, odnosno rezultata medu dijelovima organizacije ili destinacije.

e FEksternim se benchmarkingom usporeduje cjelina (organizacije,
destinacije) s konkurencijom u brandi ili na trZi$tu, u potrazi za novim
idejama, metodama, proizvodima i uslugama.

e Genericki benchmarking podrazumijeva potragu za sustavima
stupnjevanja i oznacavanja kvalitete pojedinih usluga, odnosno destinacije
kao cjeline.

e Konkurentski se benchmarking provodi usporedbom s izravnom
konkurencijom, dok funkcionalni traga za wrhunskom praksom, za
svietskom izvrsno§cu, istrazujuéi sliéne probleme ¢ak i u razlicitim
gospodarskim granama.

e Relationship benchmarking provode ve¢ poznati partneri, koji su u
prednosti jer ne moraju rusiti barijere nepovjerenja.

Benchmarking omoguéuje stupnjevanje i mjerenje rezultata, te uspostavljanje
normi, standarda. Na taj se na¢in korisnicima usluga, kupcima daju vrijedne
informacije o, npr., hotelima ili destinacijama kao cjelinama ma kako udaljeni bili.

Sve navedene definicije imaju zajednitku temu a to je: kontinuirano mjerenje
i poboljsanje rezultata organizacije i destinacije u odnosu na najbolju praksu
prikupljanjem informacija o novim radnim metodama ili praksama koje postoje drugdje
u bransi

Sam razvoj benchmarkinga vezan je za period pedesetih godina proSlog
stoljeca, kad se pofeo primjenjivati s ciliem mjerenja poslovnih rezultata u smislu
odnosa izmedu tro§kova prodaje i investicija, prema Cook-u (1995). Ovo je upucivalo
poduzeéa na usporedivanje svojih rezultata s rezultatima slinih poduzeca unutar
branSe te na otkrivanje vlastitih slabosti.

Karakter benchmarkinga, radikalno se promijenio od 1989. godine, kad je
objavljena prva knjiga o tome (Camp, 1989). Od tada se benchmarking poceo
primjenjivati i u glavnim poslovnim granama poput telekomunikacija, automobilske
industrije, medicine, turizma, iako je primjena benchmarkinga u turizmu i dalje
uglavnom ograniena na studije poduzeca, a ne na samu turisti¢ku destinaciju. (npr.
Anonymous, 1995; Department of National Heritage, 1969); Postoji ograni¢eni broj
studija o benchmarkingu koje su isklju¢ivo usmjerene na mjerenje rezultata turisti¢kih
destinacija i stvaranje metoda za poboljSanje rezultata. Za turistitke destinacije koje
nisu u moguénosti izabrati odgovaraju¢i benchmark, Eco-label sustavi i sustavi
kvalitete mogu biti svojevrstan benchmark. One mogu prihvatiti i prikloniti se tim
sustavima i pruZiti te standarde jer na primjer primjedbe na kvalitetu usluge ili okoli§
nisu ograni¢ene samo na odredenu destinaciju. Sustavi kvalitete i eco-labellinga mogu
djelovati kao vanjska sredstva koja se mogu koristiti kao oblik generitkog
benchmarkinga pri odredivanju na¢ina pobolj3anja rezultata turistiCckih destinacija u
svijetu.

3. RAZVOJ SUSTAV KVALITETE
Opéi ciljevi sustava kvalitete su:

1. promicanje svijesti o kvaliteti 1 pobolj3anje prakse i sposobnosti
postizanja rezultata;
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2. instrument za kvalitetno upravljanje rezultatima, planiranje, obuku i
procjenu;
3. olak8avanje komunikacije i dijeljenje informacija o najboljim praksama.

Primjeri nacionalnih i medunarodnih sustava kvalitete ukljucuju:

e Standarde (npr. ISO 9000 i1 Hospitality Assured za usluge, sustave
kategorizacije hotela poput «zvjezdica» 1 «kljuCeva» te sustava
ocjenjivanja gostoljubivosti kao $to su AA i RAC u UK-u)koji bi
omogucio organizaciji da sazna kako stoji u odnosu na druge organizacije
u istoj brangi ili sektoru, te priznanja (npr. Baldrige Quality Award,
European Quality Award);

e Ostala priznanja kao 3to je ISO 9000 nije lako koristiti; ne ocjenjuje se
bodovima te zapravo predstavljaju oznaku koja priznanje daje ukupnom
rezultatu,

U literaturi o benchmarkingu, alternativna opcija za organizacije je imati
«hipotetskog partnera» (Kozak, 2004) od kojega ¢e vuci ideje o boljim ili novim
praksama, proizvodnim procesima itd. Taj «hipotetski partner» nastupa kao vanjski
uzor, umjesto druge organizacije ili destinacije, te pomaze odrediti odgovarajuce
prioritete za pobolj$anje organizacije ili destinacije.

4. DEFINICIJA I RAZVOJ ECO-LABELLINGA SUSTAVA

Jedna od definicija eco-labellinga je «u¢inkoviti trZisni instrument, kojim se
mogu umanjiti negativni ucinci turistikih proizvoda, proizvodnih metoda, usluga i
procesa na okoli§ te istovremeno poboljfati kvalitetu okoliS8a u turistiCkim
destinacijamay (Mihalic, 1998).

Uvodenje i razvoj eco-labelling sustava i sama primjena u turizmu datira s
pocetka 90-ih godina pro§log stolje¢a. Njihov je cilj minimiziranje negativnih u¢inaka
turistickog razvoja i kontinuirano poboljSavanje kvalitete okolisa u turistickim
destinacijama s ciljem odrZavanja prednosti u odnosu na konkurenciju. U tom smislu
eco-labelling za turizam obuhvaca sve turisticke proizvode, hotele, restorane,
turoperatere, agencije i dr.

Poznat je cijeli niz raznih standarda i priznanja kao §to su:

e Green Globe 21, globalno priznanje i ekolo8ki program kojemu je cilj

poboljsanje ekoloskih rezultata ¢ija se koli¢ina dade izraziti, u putni¢kom
i turistiCkom sektoru.

e Blue Flag ili akcija Plava zastava za cilj ima certificiranje kvalitete plaza i
marina, a taj sustav financira EU.

e TUI's Guidelines for Environmental Management. TUI, najveci
turoperater u Njemackoj, prikuplja informacije iz preko 100
prekomorskih destinacija, koje se zatim unose u bazu podataka o okolifu
kako bi ih se koristilo pri planiranju i dizajniranju kataloga. Te se
informacije koriste kako bi se pobolj$alo znanje kupaca te kako bi se
trzi$tu pomoglo da nagradi ili kazni ekoloske rezultate destinacija.
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Postoji zajednicka karakteristika eco-labelling sustava i benchmarkinga a to je
djelovanje kako bi se otkrila najbolja praksa i ostvarilo kontinuirano poboljsanje.
Europska Unija potice koristenje strategije 'Plave zastave' u obalnim odmarali§tima
kako bi se potaklo poboljsanje kvalitete. U sklopu svoje politike odgovornog turizma,
Africko turisti¢ko udruzenje izdalo je skup smjernica kako bi na minimum sveli u¢inak
posjetitelja na zivotinjski svijet, lokalnu kulturu i zajednicu. (Hoffman, 1998).
Europsko udruzenje turoperatera svojim ¢lanovima izdaje smjernice kojima se od njih
zahtijeva da budu pazljivi prema prirodnom 1 kulturnom okruZenju u lokalnoj zajednici
te svojim klijentima preporucuju da se ponasaju na isti na¢in (European Tour Operators
Association, 1998). Jasno je da je glavni cilj navedenog pruZanje boljih usluga i
zadovoljstvo gostiju, istovremeno svodeé¢i uéinak branSe na resurse okolia na
prihvatljivi minimum. Stoga valja naglasiti da:

e  Uspjesna primjena eco-labela 1 odobrenje od strane stru¢ne komisije moze
dovesti do medunarodnog priznanja te imena brandova, znakovi i simboli
mogu tada pomoc¢i pri komuniciranju o kvaliteti s potencijalnim kupcima.
Eco-label se moZe koristiti kao sredstvo razvijanja svijesti o kvaliteti
okoli§a neke destinacije te se njim moZe utjecati na odabir destinacije.
Kupei 1 putnicke agencije mogli bi davati prioritet destinacijama koje
zadovoljavaju odredeni label postizanjem i odrZavanjem standarda
kvalitete usluga i okoliga.

e Procjena smjernica kvalitete ili eco-labela i njihova primjena od izuzetne
je koristi za lokalnu zajednicu te se u tom smislu zahtijeva mjerenje i
procjenjivanje u¢inka turisti¢kog razvoja na ekolofke resurse, ukljucujuci
prirodne resurse, energiju i sigurnost,

e PoboljSana produktivnost i u¢inkovitost pomocu sustava kvalitete i eco-
labelling sustava moZe rezultirati smanjenim tro§kovima proizvodnje i
marketinga te pove¢anim zadovoljstvom gostiju. Novac se moze ustedjeti
i na projektima istraZivanja i razvoja uz pomo¢ smjernica koje takvi
sustavi nude. U¢inkovito koriStenje prirodnih i gospodarskih resursa moze
smanjiti trokove 1 povecati neto dobit (Porter, 1985). Smanjeni se
trofkovi zatim mogu prebaciti na posjetitelje, ulaganjem u povecéanje
atraktivnosti same destinacije.

5. OCEKIVANI UCINCI KORISTENJA SUSTAVA KVALITETE I
ECO-LABELLING SUSTAVA U BENCHMARKINGU
DESTINACLJE

Postoji uska veza izmedu benchmarkinga i konkurentnosti jer se od prvog
otekuje da ¢e izazvati, unaprijediti 1 poboljsati ono drugo. U tom smislu, od sustava i
priznanja kvalitete 1 eco-labellinga mozZe se o&ekivati uéinak na konkurentnost i
prednost u odnosu na konkurenciju.

Postoji niz pozitivnih u¢inaka koriStenja sustava kvalitete i eco-labelling
sustava kao §to su (prema Kozaku 2000):
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e Ucenje o najboljim praksama

Benchmarking studije mogu pomo¢i pri informiranju destinacija o najboljim
praksama njihovih konkurenata i na¢inima na koji ¢e ih posti¢i. Neki sustavi, na
primjer Baldrige Awards, posebno su korisni jer daju uvid u rezultate drugih
destinacija.

Kozak i Rimmington (1998) predlazu koriStenje vanjskih priznanja (npr.
Welcome Host, Merit i Investors in People) te sustave stupnjevanja gostoljubivosti
(npr, AA, RAC, ETB, STB) kako bi se stvorili benchmarkovi koji koriste dobre prakse
kao kriterije ocjenjivanja pri pobolj§anju konkurentnosti. Mnogi od tih sustava jasno
otkrivaju podru¢ja na kojima treba djelovati. Na primjer, minimalnu veli¢inu kreveta,
dostupnost opreme u spavacim sobama poput stolova, elektriénih uti¢nica, televizora,
radija i vatrodojavnih sustava moze se smatrati nekim od kljuénih elemenata
benchmarka za hotelske kuée. Cista posteljina, pristup bra¢nom krevetu s obje strane,
rieSavanja prituzbi klijenata, nudenje doru¢ka, velere ili posluge u sobu bit ée
benchmarkovi koji ¢e pomo¢i upravama hotela da nauce kako poboljiati usluge. Valja
napomenuti da standardi, priznanja kvalitete i benchmarking nisu dugotrajni pa su
stoga potrebne redovite inspekcije kako bi se postigla i odrzala Zeljena poboljsanja
rezultata. U tom smislu vanjski bi sustavi trebali igrati klju¢nu ulogu u kontinuiranom
poboljdanju kvalitete usluga i rezultata na polju okolia.

e  Otkrivanje presudnih ¢imbenika uspjeha

Cimbenicima uspjeha, vaZnim za odredivanje jakih i slabih strana destinacije
opéenito te njenih objekata zasebno ¢ine minimalni standard usluga i objekata u
sustavu kvalitete i eco-labelling sustavu. Tablica 1 prikazuje neke od presudnih
¢imbenika uspjeha kao dio standarda i priznanja kvalitete i eco-labellinga koje valja
uzeti kao benchmark elemente.

Tablica 1. Odabrani primjeri presudnih ¢imbenika uspjeha

Opipljiva kvaliteta i kvaliteta usluge Kvaliteta okolisa
. Gostoljubivost, briga i paznfa prema o Promet, zrak, buka i kliima
gostima e Krajolik i uredenost okolisa, ocuvanost prirode
. Razina usluge, kvaliteta hrane i pica e Ekoloske informacije
. Opremljenost e Pristup plazama, kvaliteta morske vode i plaza
. Sigurnost i za§ticenost o Opskrba vodom i mjere ustede vode,
. Higijena i sanitarni uvjeti e opskrba energijom i mjere ustede energije
- Turisticke informacije e Odlaganje i koristenje otpadnih voda, odlaganje i
. Atmosfera i okruZenje recikliranje cvrstog otpada

e Mjerenje vanjskih rezultata destinacije

Svaki aspekt eco-label sustava i sustava kvalitete nadzire posebno tijelo koje
ostvaruju prihvatljivi standard dodjeljuju se razni znakovi, npr. kategorija u rasponu od
jedne do pet zvj2zdica, Plava zastava itd. Ponekad kriterije koje valja zadovoljiti
utvrduje vanjsko tijelo, npr. TUI ili Njema&ko udruZenje putnitkih agencija.
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e Osnivanje mreZa s drugim ¢lanovima

U¢lanjenjem u Green Globe 21, Plavu zastavu, Life Econet na primjer, tijela u
destinaciji imaju priliku dobiti savjet i razmijeniti ideje i iskustva sa sli¢énima. Te su
veze prihvacene kao “benchmarking mreze”. “Green Globeov godidnji pregled”
ukljuéuje analize pojedinih slucajeva drugih ¢lanova.

6. PREGLED BENCHMARKINGA DESTINACIJE

Postoji razlika izmedu standarda i priznanja kvalitete i eco-labellinga
turistiCkih organizacija i geografskih podru¢ja odnosno destinacije koje pokrivaju.
Standardi i1 priznanja kvalitete obi¢no se bave rjeSenjima za pobolj$anje rezultata
uglavnom kod individualnih turistickih organizacija, dok eco-labelling standardi i
priznanja pokrivaju turistiCke destinacije, podru¢ja i organizacije. Ovi prvi odnose se
na kvalitativna mjerenja, poput izgleda i ponaSanja osoblja, kvalitete objekata,
atmosfere 1 zadovoljstva klijenata. Drugi se odnose na kvantitativna mjerenja npr.
opskrbe 1 potrosnje vode i struje, koli¢ine otpadnih voda po sobi itd.

Tablica 2. Sustavi i priznanja kvalitete 1 eco-labelling sustavi i priznanja u turizmu:

usporedba

Sustavi I Podrugje | Primjena

Sustavi priznanja kvalitete

1SO9000 Medunarodno [ndividualne organizacije

Baldridge Awards S.A.D. Individualne organizacije

European Quality Award Europa Individualne organizacije

Hospitality Systems (AA, RAC, Nacionalno Individualne organizacije

ETB, STB)

Eco-labelling standardi i priznanja

TUI-jeve smjernice Medunarodno Individualne organizacije /turisti¢ke
destinacije

Europska plava zastava Europa Turistitke destinacije

Tourfor Award Europa Individualne organizacije

Green Globe 21 Medunarodno Individualne organizacije /turisti¢ke

Life-Ambijent Europa destinacije
Individualne organizacije/tur.destinacije

Lokalne smjernice i priznanja Nacionalno Individualne organizacije /turisticke
destinacije

Iskustvo je pokazalo da unatoé potencijalnim prednostima, navedeni standardi
kvalitete, priznanja i eco-labelling sustavi imaju i neka ogranienja, jer gosti prilikom
odabira turisti¢ke organizacije ili destinacije koju Zele posjetiti, uzimaju u obzir i neke
druge elemente kao §to su cijene, specifiéne vlastite potrebe, dostupnost i dr.
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7. CASE STUDY: TURISTICKA DESTINACIJA OTOK CRES

U okviru izrade Glavnog Plana razvoja turizma na temelju istraZivanja,
anketiranja gostiju, nekoliko provedenih internih radionica i dr., izvriena je procjena
poslovnog modela turizma destinacije Otok Cres i na&in na koji funkcionira te ocijenila
njegova dugorotna odrzivost. Polazite je dakle destinacija promatrana kao Poslovni
model. On podrazumijeva na¢in na koji se ,,dodana vrijednost stvara i zatim prodaje i
predstavlja moguce rjeSenje za stvaranje bogatstva i prosperiteta. IstraZivanja su
utvrdila §to je uzrok sadasnjeg modela, a da bi shvatili dali je odrZiv, odredilo se, gdje
nas ovakav sustav vodi i kakva je buduc¢nost destinacije ako se ni$ta u njoj ne
promijeni.

Kakva je buduénost sadasnjeg poslovnog modela

Sadadnje je pozicioniranje Otoka Cresa, bez obzira na visokoj atraktivnosti i
potencijalu, ispod njegovih stvarnih moguénosti. Destinacija kao poslovni sustav
proizvodi nedovoljan broj vrijednosti vaznih za turiste i jo§ uvijek ne funkcionira
optimalno. Ciljna skupina gostiju trenutno su gosti koji svoj odmor provode uz more, a
dolaze iz nama bliskih trziSta. Unutarnja organizacija i aktivnosti u destinaciji ne
funkcioniranju dovoljno dobro da bi se podigla razine ekonomske efikasnosti svih
njenih subjekata. Destinacija nema uskladene strategije repozicioniranja i
restrukturiranja izmedu javnog i privatnog sektora a poslovni rezultati su izravno ovisni
o kvaliteti destinacije. Destinacija nije skupa i svoje atrakcije prodaje ispod cijene.

Medutim unato¢ navedenom, odrzivost se moZe osigurati ako se provedu
investicije 1 napori po pitanju repozicioniranja, baziranoj na prednostima u pogledu u
prvom redu atrakcija svake pojedine destinacije.

Vizija, strategija konkurentnosti destinacije Otok Cres i pozicioniranje

Vizija destinacije, s kojom se svi zainteresirani subjekti u destinaciji slazu je,
Otok Cres trebao bi postati prepoznatljiva “EKO” destinacija na Mediteranu, po mjeri
¢ovjeka, orijentirana zdravom nadinu Ziveta, ekologiji, prirodi i intenzivnom doZivljaju
mora, plaZa, priobalja. Ono §to Otok Cres diferencira na trzi$tu je ofuvana priroda i
satuvani identitet. Da bi postala konkurentna destinacija na dugi rok potrebno je na
razini destinacije integrirati i razviti sve sastavnice turistitkog proizvoda kako bi
postala prepoznatljiva “EKO” destinacija na Mediteranu.

Ako destinacija Cres Zeli postati vodeca eco-destinacija na Mediteranu i
pozicionirati se kao jedinstvena destinacija kvalitetnog turizma okrenuta prirodnim
atraktivnostima i veli¢ini raspoloZivog ekoloski ofuvanog prostora, posebno okrenuta
moru i morskom doZivljaju” onda visoka kvaliteta turisti¢kih usluga treba biti prisutna
na svim razinama.

Sustav ECO-QUALITY DESTINACUE koji se predlaZe i Zeli uspostaviti,
direktno ¢e utjecati na stupanj zadovoljstva turista i na sam image destinacije. U tom
smislu predlaze se:

* _Projekt izgradnje sustava kvalitete i izgradnja vlastitog eco-labela”, kao
standard kvalitete ¢ime Ce se stvoriti uvjeti po kojima bi turisti¢ki objekti
osim usluga visoke kvalitete ponudili usluge sukladno normama o¢uvanja
okoliSa i prirodnih resursa. Primarni ciljevi i ciljevi pobolj$anja u
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stvaranju vlastitog eco-labela predstavljaju konkretne akcije koje
sudionici u destinaciji moraju poduzeti. Rije¢ je o 10 sektora djelovanja
od kojih 7 se odnosi na prirodne aspekte a 3 na funkcionalne aspekte
usluga. Prirodni aspekti su energija, struja, otpad, prijevoz, toksicki
sastojci, zrak/buka, prehrana dok su funkcionalni aspekti komunikacija,
organizacija i politika nabave.

Prou¢avanjem iskustava ambijentalnog certifikata prirodnih marki kvalitete
primijenjenih u turisti¢kom sektoru Italije do§lo se do popisa ciljeva kako slijedi:

SEKTOR PRIMARNIH CILJEVA

Energija:

1. Koristiti tedljivu rasvjetu (fluorescentne lampe..);

Voda:

1. Smanjiti broj pranja rublja fleksibilnim procesom ili po potrebi;

2. Smanjiti gubitke putem sistematske i periodiéne kontrole kompletnog hidro sustava;
te provjera efikasnosti slavina (umivaonika, kada, tudeva itd..), cijevi i odvoda;
Otpad:

1. Izvrsiti odvojeno skupljanje otpada (staklo, plastika, papir i baterije), §to od tvrtke,
§to od gostiju;

2. Pripremiti odvojene kontejnere za otpad od strane gostiju (staklo, plastika, papir i
baterije);

Prijevoz:

1. Informirati o svim pje$ackim i biciklisti¢kim stazama;

2. Informirati o javnom prijevozu, redu voZnje pomocu odgovarajuéih tabela;
Toksicki sastojci:

1. Koristiti isklju¢ivo biorazgradive sapune I deterdZente sa priznatim certifikatom
(Ecolabel..);

Zralk/buka:

1. Smanjiti zvuéno oneciS¢enje izbjegavajuéi glazbu u podlozi na javnim povriinama;
2. Osiguran prostor za pu$ace na javnim povr§inama;

3. Provjeriti kvalitetu zraka putem redovne kontrole rashladnog sistema;

Prehrana:

1. Ponuditi menu sa tradicionalnim lokalnim i regionalnim jelima;

2. Osigurati prostor za vrijeme dorucka sa prirodnim proizvodima;

3. Ponuditi prirodni menu za djecu;

4. U meniju ponuditi regionalna vina;

5. U meniju ponuditi vina prirodnog porijekla;

6 .Odstraniti jela posebno pakirana;

Komunikacija/Informacije:

. Ponuditi informativni punkt za potrebe proizvodne marke;

. Podijeliti gostima upitnik sa zadovoljstvom usluge proizvodne marke;

. Izvijestiti u sanitarnim ¢vorovima raspored pranja rublja;

. Podijeliti informativne letke o destinaciji;

. Podijeliti informacije o glavnim ekolo8kim problemima;

. Izvijestiti obavijest o zasebnom odlaganju otpada;

. Izvjesiti plocu sa naznakom Ekoloske proizvodne marke;

=1 O Lh B D D e
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Organizacija:

1. Imenovati odgovome osobe tvrtke proizvodne kvalitete;

2. Sudjelovati u seminarima organizacije;

Politika nabave:

1. Reducirati otpad koristenjem odgovarajuéih staklenih boca ili aluminijskih limenki,
odstraniti sve PVC boce;

2. Reducirati otpad koridtenjem papirnatih maramica i recikliranog/neobojanog
toaletnog papira;

3. Koristiti reciklirani papir za maramice i toaletni papir priznatog certifikata;

4. Koristiti reciklirani papir u uredu, priznatog certifikata.

KOJI SU PREPORUCLJIVI CILJEVI POBOLJSANJA KVALITETE?

Energija:

1. Reducirati gubitak topline: termi¢ka izolacija vanjskih zidova, plafon zadnjeg kata i
podruma;

2. Proizvodnja alternativne energije: instalacija izolacijskih panela, solarno zagrijavanje
vode;

3. Optimizirati sisteme grijanja: podno grijanje.... ;

4. Redukcija potro$nje energije: racionalno organizirati smje§taj u sobama hotela na
nadin da se polazi od progresivnog punjenja katova i/ili soba kako bi se omogucilo
isklju¢ivanje grijanja u sobama/na katovima koji su prazni,

5. Redukcija potro&nje energije: centralno pode$avanje grijanja‘hladenja;

6. Ostalo....;

Voda:

1. Reducirati potrodnju vode: skupljanje ki$nice za upotrebu putem cisterna,

2. Reducirati potro$nju vode u kupatilima kontroliranim praznjenjem (dvostruki
prekidac);

3. Reducirati potro$nju vode koritenjem zra¢nih slavina koji mijeSaju vodu i zrak i
time smanjuju protok vode bez utjecaja na pritisak. Alternativno se mozZe koristiti
elektronska kontrola otpadnih voda;

4. Ostalo....;

Otpad:

1. Odvojeno prikupljanje tekuceg otpada tvrtke;
2. Ostalo...;

Prijevoz:

1. Potaknuti upotrebu javnog prijevoza (vanjski parking u naseljenom podrucju)
2. Organizirati prijevoz izmedu parkirali§ta i ‘usluga’.

3. Smanjiti upotrebu vlastitih automobila ponudom bicikala i/ili elektri¢nih vozila,
motocikala, od strane tvrtke.

4. Ostalo....

Toksicki sastojci:

1. O¢istiti ambijent od toksic¢kih sastojaka: izbacivanje azbesta iz upotrebe u
graditeljstvu

2. O¢istiti ambijent od toksickih sastojaka: odstraniti toksi¢ne materijale u graditeljstvu
(lakovi...)

3. Koristiti ekolodke biorazgradive materijale u gradevinskim adaptacijama,

4. Ostalo.....
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Zrak/buka:

1. Smanjiti gubitak topline 1 buku ugradnjom dvostrukih stakala na prozorima i
prikladnom izolacijom.

2. Smanjiti akusticko onecis¢enje pomocu izolacijskih panela ili drugih sistema.
3. Pripremiti prostorije za nepusace.

4. Ostalo.....

Prehrana:

1. Koristiti uglavnom prirodnu hranu.

2. Ponuditi u meniju, sa napomenom, postotak x% prirodnih proizvoda (etiketiranih).
3. U vegetarijanskom ili makrobiotickom meniju dodati kalorijske vrijednosti
pojedinog jela.

4. Ostalo....

Destinacija financijsku podriku o¢ekuje sudjelovanjem u Programu Life-
Ambijent, fondacije FEuropske unije namijenjene projektima sa praktiénim i
inovativnim rjesenjima problema okoli$a, 1 izgradnjom ekoloske mreZe Life Eco net.
Rije€ je o mehanizmu koji se temelji na ciljevima i podrsci u odlukama, koji raspolaZe
metodologijom poticanja ouvanja prirode u Europi ustupanjem ekolodkih navika i
zakona europskih direktiva i inicijativa,

Sukladno pozicioniranju destinacije potrebno je pozicionirati i turisticke

objekte. U tom smislu predviden je:

e razvoj i ulaganje u proizvode odmori8nog turizma uz sunce, more i u
unutradnjosti Otoka. Bili bi to mali odmori$ni — tematski hoteli (wellness,
poslovni, priobalni, ronilacki, stare-heritige kuce, boutique hoteli,
romantic hoteli, charming hoteli, ruralni turizam i agro turizam visoke
udobnosti, holliday parkovi, ekoloika naselja) oznake udobnosti i
vrhunske kvalitete, 4 zvjezdice.

e realizacija nekoliko kljuénih projekata za destinaciju radi stvaranja
dodane vrijednosti. Dodana vrijednost se stvara medusobnom
integracijom svih elemenata koji stvaraju turisti¢ko iskustvo i to polazeéi
od trenutka potrofaceve odluke za odmorom, samog konzumiranja
proizvoda u izabranoj destinaciji te povratka svojoj kuéi i prisjecanja na
doZivljaj i turisticko iskustvo koje je ponio sa sobom. Subjekti koji
stvaraju  destinacijsku dodanu vrijednost su stanovnici odredene
destinacije koji bilo direktno ili indirektno ovise o turizmu ali i turizam
ovisi od njih.

Kljuéni projekti za destinaciju Otok Cres odnose se na obrazovanje kadrova,
na uspostavljanju integriranog sustava osnovne turisticke signalizacije za §to ved
postoji projekt, na poboljSanje kopnenog, morskog, zratnog pristupa i rjeSavanja
problema kako parkiranja tako i javnog prijevoza, na poboljSanje priobalja stvaranjem
Setnica uz more, poboljSanje plaZa i to stvaranjem uvjeta za ,Plavu zastavu® i niz
tematskih plaza, doZivljaja priobalja i unapredenje luka. Posebno su vazni projekti
uredenja javnih povrSina i opreme, projekti zadtite i ofuvanje zgrada, estetike lokala i
pravila gradnje.
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Glavni investicijski projekti koji se u smislu unapredenja konkurentnosti
destinacije predlazu jesu osim projekata ulaganja u smje$tajne objekte, u prvom redu
ulaganja u turisti¢ke atrakcije kao §to su:

1. Ulaganja u projekt zastite i turisticke revitalizacije povijesnih

/tradicijskih/ cesta, puteva i staza;
2. Ulaganja u tematske parkove: EKO-parkovi PERNAT 1
TRAMUNTANA, Etno-parkovi, Osamljene creske crkvice i dr.;

3. Ulaganja u projekt tematskih plaza: Uredenje romanti¢nih plaZa, tematski

park na vodi i dr.;

4. Ulaganja u projekte infrastrukture;

Ulaganja u projekt “Integrirani sustav osnovne turisti¢ke signalizacije”;
6. Ulaganja u projekte Organizacije raznih dogadanja.

e

Osim toga jedna od vaznih pretpostavki za unapredenja poslovnog sustava
destinacije je upravljanje destinacijom odnosno razvoj odgovornosti za stratefko
planiranje te za donoSenje i izvr8avanje odluka o razvoju destinacije

U tom smislu uspostaviti ¢e se odgovornost kompanije ili organizacije koja bi
koordinirala radom javnog i privatnog sektora u cilju podizanja stupnja zadovoljstva
potro3aca u destinaciji i razvoja turistiCkih proizvoda i proizvoda dodane vrijednosti u
skladu sa Zeljenim pozicioniranjem destinacije i to suradnjom javnog i privatnog
sektora.

Razvojna strategija destinacije Otok Cres

U definiranju strategije razvoja, u obzir su uzete Zelje domacih nositelja
odlucivanja, trendove i potencijal trzita, ravnoteZa izmedu postojece ponude i novih
sadrzaja, itd. U tom smislu osim rasta kapaciteta u Glavnom planu razvoja turizma
destinacija predlaZzu se nacela i opéenita pravila za buduéi razvoj izgradnje smjeStajnih
Jjedinica. PredloZzene investicije koriste kao podloga za izradu i1 uskladivanje
urbanisti¢kih/prostornih planova (primjer UPN CRES 2004.g.)

Destinacija Otok Cres planira do 2015.godine 1.132 novih postelja /mjesta
prema scenariju repozicioniranja i restrukturiranja ukupne turistitke ponude. Ukupan
iznos potrebnih ulaganja procjenjuje se na 264.570.000 Eura.

Zakljuéno moze se re¢i da rezultati istraZivanja pokazuju da se izabrani
scenarij razvoja koji se bazira na repozicioniranju i restrukturiranju primjenom sustava
kvalitete i eco-labelling sustava, pokazao najpoZeljnijim jer nudi moguénost stvaranja
najveceg dohotka po sobi uz najniZi stupanj povecanja kapaciteta i ima najpozitivniji
utjecaj na drudtvene i ambijentalne vrijednosti

ZAKLJUCAK

Eco-labelling sustavi i sustavi kvalitete mogu Kkoristiti kao sredstva za
benchmarking destinacije, u situacijama kad su informacije eco-labelling sustava i
sustava kvalitete dostupni. Postoji niz potencijalnih prednosti u koristenju informacija
eco-labelling sustava i sustava kvalitete, kao zamjena za uobitajene benchmarking
materijale. U ovom radu prikazuje se znafaj primjene sustava kvalitete i stvaranja
vlastitog eco-labela u strategiji razvoja turisti¢ke destinacije «Otok Cres». Izabrani
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scenarij razvoja baziran na repozicioniranju i restrukturiranju izgradnjom sustava
kvalitete i eco-labelling sustava destinacije pokazao se najpozeljnijim jer nudi
moguénost stvaranja najveceg dohotka po sobi uz najniZi stupanj povecanja kapaciteta
i ima najpozitivniji utjecaj na druStvene i ambijentalne vrijednosti destinacije Otok
Cres.
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