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Suvremeni turisticki proizvod ¢ine atrakcije. od onih prirodnih do ljudskom rukom
stvornih. Atrakcije su dio odredenc destinacije, mijesta, grada, regije. cak Kontinenta.
Destinacija je cjelina ¢ijim je razvojem i atrakcijskom resursnom osnovom potrebno
upravljati na kvalitetan nacin. Kvalitetno se upravljanje turistickom destinacijom temelji
na sinergiji. odnosno suradnji svih zainteresiranih, u javnom i privatnom scktoru. Bez
atrakcija nema turizma, odnosno turisticke destinacije, bez upravljanja kvalitom. toénije
kvalitetnim razvojem. turisticka je destinacija prepustena nasumi¢noj, kaotiénoj izgradnji.
maksimalnom iskoristavnju resursa, ukratko prijetnji da u buducnosti izgubi sve atribute
atraktivnosti. Sustav upravljanja kvalitctom Pule kao turisticke destinacije, predloZzen u
ovome radu. trebao bi sc temeljiti na kvalitetnoj bazi podataka, dostupnoj umrezenim
Kkorisnicima. odnosno svima zainteresiranima, podjednako u javnom i privatnom scktoru.
Umrezeni korisnici inili bi Destinacijsku upravljacku mrezu (DUM). odnosno dijamant
konkurentnosti Pule, pilot-projekt €iji bi uspjch mogao postati parametrom i standardom i
za druge. sliéne destinacije. On-line informacije. od onih statistickih do onih vezanih uz
turisticku ponudu, proizvode i atrakcije destinacije. ginile bi know-how Pule. Znanje,
informacije i ljudski kapital temelj su upravljanja kvalitetom 1 okosnice dijamanta
konkurentnosti pulske Destinacijske upravljacke mreze.

Kljuéne rije¢i: upravljanje kvalitetom, turisticka destinacija, sincrgija. javni 1 privatni
scktor, benchmarking, dijamant konkurentnosti.

1. UVOD

Upravljanje razvojem turisticke destinacije mozda nikada dosad u Hrvatskoj
nije bila tako aktualna tema kao danas. Potreba za kvalitetnim planiranjem, za
strategijom razvoja svakim se novim "privatizacijskim slucajem”, aferama oko
(ras)prodaje zemljiSta, problemima bespravne izgradnje koji su, ¢ini se. izmakli
kontroli ili ekolokim incidentima. iznova potvrduje.

Turizam je kompleksna, multidisciplinarna gospodarska grana, meduovisna o
drugim sektorima i mnogobrojnim ¢imbenicima, bez formalnih granica i stroge
strukture. Stoga je i upravljanje razvojem turizma (destinacije) kompleksno i zahtijeva
multidisciplinaran pristup.
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Hrvatska se (u izjavama onih koji odluduju o njezinoj sadadnjosti i
buducnosti) deklarira kao pomorska i turisticka zemlja, bogata dragocjenim prirodnim i
drugim resursima, koje treba ¢uvati i njima razumno gospodariti, no takve izjave u
stvarnosti ne proizvode prakticne, razvojne efekte (ili barem ne u dovoljnoj mjeri).
Deklarirani resursi, od prirodnih do stvorenih, izgradenih i ljudskih, ¢esto su zapusteni,
neiskoristeni ili ¢ak unisteni. Nuzna je njihova kvalitetna valorizacija i zastita, kako bi
doista mogli biti u funkeiji turistickih atrakcija, te razvoja turizma i upravljanja
turistickim destinacijama.

Resursi kao potencijalne turisticke atrakcije, od onih prirodnih do ljudskom
rukom stvorenih, materijalnih i nematerijalnih, ukratko sve ono §to turiste moze privuci
u odredenu destinaciju, temelj su njezina turistickoga razvoja. No, resursi (atrakcije)
nisu neiscrpni, podlozni su unidtenju, razaranju, nestanku. Kakve bi bile posljedice
uniStenja, nestanka atrakcija i $to bi to znacilo za turisticku destinaciju (i njezinu
svakidasnjicu) nije potrebno obrazlagati. Bez atrakcija i bez prirodnih, stvorenih i
ljudskih potencijala nema turizma. Stoga i njima treba upravljati, gospodariti.

Upravljati stilom dobroga gospodara znaci koristiti sve potencijale na odrzivi
nacin, kako ne bi sluzili samo sadadnjoj, nego i buducoj udobnosti i razvoju. Drugim
rijeCima, upravljati potencijalima tako da ih ne potrogimo danas, ve¢ da ih koristimo sa
svijeScu o potrebama buduéih naraitaja.

Danasnja je Pula naslijedila mnogobrojne prirodne i ljudskom rukom stvorene
potencijale na kojima bi mogla graditi svoju udobnu sadasnjost i buduéi razvoj. Kada
se tome dodaju ljudski potencijali, oni koji bi trebali upravljati Pulom 1 strateski
planirati njezinu buduc¢nost, moglo bi se zakljuéiti kako najve¢em istarskom gradu
niSta ne stoji na putu kvalitetnoga razvoja kao grada udobna za Zivot i atraktivna
turistickog odredista.

Medutim, stvarnost je mnogo kompleksnija, poput mozaika. Pula nije otok,
nalazi se u okruzenju ¢ije silnice snazno utjetu na njezin Zivot i razvoj, pocevsi od
politickih, ekonomskih, socio-demografskih, tehnoloskih, lokalnih i globalnih. Kako
prevladati, a zaSto ne i koristiti sve te utjeca_]e te ipak slijediti svoj razvojni put?
Sinergijom, suradnjom, zajednickom vizijom i naporima sviju onih koji u njoj Zive,
rade ili su na bilo koji nacin vezani uz Pulu.

2. MODEL UPRAVLJANJA KVALITETOM DESTINACIJE -
PRETPOSTAVKA NJEZINA RAZVOJA

Kako izgraditi Pulu kao kvalitetnu (ne samo) turisticku destinaciju? Odgovor
na to pitanje mogao bi biti jednostavan: potrebno je uspostaviti standarde i sustay
upravljanja kvalitetom. Koje standarde i kakav sustav? Prije odgovora, potrebno je
razjasniti $to uopce ¢ini kvalitetu jedne destinacije.
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Kvalitetu turisticke destinacije (Pule) ¢ine sljedeci elementi (ne nuzno tim
redoslijedom):

atrakcije (priroda-plaze, klima, sundani dani, more, povoljan smjestaj,
povijesni spomenici, price 1 legende, poznate osobe, kulturne
manifestacije 1 druge);

smjeStajni i ugostiteljski kapaciteti (hoteli, restorani, apartmani, naselja,
kampovi, privatne kuce, agroturisticka i seoska kucanstva u okolici);
sadrzaji (manifestacije, koncerti, izlozbe, radionice — autohtona kultura,
izleti, sport i rekreacija, wellness, zabava — nocni zivot, servisi, sadrzaji za
djecu idr.);

moguénost kupovanja (shopping);

mir i sigurnost;

ekoloska osvijestenost (Gistoca mora, plaza, zraka, zdrava hrana, manje
buke);

komunikacije (promet i veze);

informacije (pravodobnost, potpunost, dostupnost);

uredenost i ¢istoca grada;

vrijednost za novac (value for money) i za uloZeni napor (value for effort);
gostoprimstvo i poznavanje stranih jezika..

Kada je rije¢ o standardima, hoteli i drugi smjestajni kapaciteti usporeduju se 1
rangiraju prema broju zvjezdica — Sto viSe zvjezdica — to kvalitetniji objekt. Medutim,
svi se hoteli na svijetu, oni s 3, 4 ili 5 zvjezdica, ne mogu izravno usporedivati, ali svi
hoteli s ISO certifikatom ili oni u lancu, (na primjer: Marriott, Ritz ili Hilton), ma u
kojoj se destinaciji nalazili, imaju iste standarde, od izgradnje, opreme i uredaja u
sobama, te sigurnosti do informatickoga sustava, osoblja, radne i komunikacijske etike.
Standardi su jamstvo poznate i placene usluge — gost hotela u Dubaiu, Becu ili New
Yorku dobit ée jednako kvalitetnu (o¢ekivanu) uslugu.

No, kako ujednaciti kvalitetu u cijeloj destinaciji, posebno onoj koja ima
veoma heterogenu ponudu, odnosno nije samo turisticka destinacija, ve¢ je, poput Pule
i administrativno, industrijsko, obrazovno, kulturno sredite i najveci grad Zupanije?

Potrebno je, prije svega, prevladati sljedece prepreke:

nepostojanje baze podataka za Pulu (na primjer: koliki je BDP i u njemu
udio turistickih prihoda, kolika je potro$nja turista koji dolaze u Pulu,
kakve su njihove preferencije, kolika je industrijska proizvodnja, koliki
su prihodi obrtnika, broj zaposlenih ukupno i po djelatnostima, stanje
informaticke pismenosti, demografski, socioloski i drugi pokazatelji);
nedovoljna informati¢ka i informacijska povezanost javnog i privatnog
sektora ;

nedovoljna svijest o osobnoj odgovornosti svakoga gradana za buducnost
Pule;

nepostojanje sustava komunikacijskih kanala javnog i privatnog sektora;
nepostojanje sinergije javnog i privatnog sektora, odnosno zajednicke
vizije razvoja Pule kao kvalitetne turisticke destinacije.
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Uvodenjem Destinacijske upravljacke mreze (DUM), sustava upravljanja
razvojem turisticke destinacije temeljenog na prikupljanju, analizi i distribuciji
informacija (informacija je moc!), ¢iji bi ¢lanovi bili svi zainteresirani za koristenje tih
informacija, te bi se (i druge) prepreke prevladale. Ocekivane je dobrobiti tesko u
potpunosti nabrojati:

* stvaranje kvalitetne baze podataka potrebnih za strateSko upravljanje

destinacijom (ne samo njezinim turistickim, nego i opéim razvojem);

= informatizacija, podizanje razine informaticke pismenosti;

*  razvoj svijesti o osobnoj odgovornosti za sredinu u kojoj se Zivi;

*  razvo] komunikacijskih kanala i kvalitetno unapredenje medusobne

komunikacije javnog 1 privatnog sektora;

=  razvoj partnerskih projekata javnog i privatnog sektora;

= uvodenje sustava standarda kvalitete u destinaciji;

*  unapredenje kvalitete Zivota gradana;

= vece zadovoljstvo turista koji posjecuju ili borave u destinaciji;

* otvaranje puteva novim programima, projektima i proizvodima

destinacije - manja ovisnost o kratkoj ljetnoj turisti¢koj sezoni;

*  vedi ekonomski ucinci: prihodi, zapo§ljavanje;

= informacije su moc koja se koristi za odrzivi razvoj;

* uvodenje reda u raspolaganju prostorom, zastita toga resursa;

*  podizanje razine ckoloSke svijesti gradana 1 turista;

®=  upravljanje atrakcijama;

*  edukacija, koriStenje i Sirenje znanja (neznanje je jedna od temeljnih

prepreka razvoju).

DUM je i ueca organizacija (learning organisation), dakle sustav koji stalno
u¢i i mijenja se, Ciji Clanovi razvijaju, unapreduju zajednicke procese u skladu s
potrebama vanjskog i unutarnjeg okruzenja. Naime, procjenjuje se kako se globalno
znanje na prijelazu tisu¢ljeca udvostrucuje ve¢ svakih 7 godina, $to zna¢i da i najbolji
studenti ili doktori znanosti veoma brzo mogu postati neznalice ako svoje znanje
neprekidno ne upotpunjuju, ne prosiruju. Suvremena racunalna tehnologija omogucuje
brzu i jednostavnu dostupnost svih znanja. To je i svrha osnivanja DUM.

Ucenje 1 znanje trajne su konkurentske prednosti i dijelovi stava, odnosno
filozofije koja govori o moguénosti svakoga ¢lana organizacije da sudjeluje u
identifikaciji 1 rjeSavanju problema. U tradicionalnoj, hijerarhijskoj. vertikalnoj
organizacijskoj strukturi sve aktivnosti, inpute i outpute kontroliraju top manageri. U
ucecoj su, pak, organizaciji svima zaposlenima (&lanovima) na raspolaganju sve
informacije potrebne za oblikovanje strategije, pa tako i oni (a ne samo fop
management) mogu vidjeti "veliku sliku" (big picture) i sami postati suodgovorni za
(ne)zadovoljstvo klijenata, kupaca, poslovnih partnera, gostiju (Buble, 2000.).
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Upravljanje kvalitetom podrazumijeva 1 koriStenje suvremenih znanja i
tehnologija, te brzo prilagodavanje stalnim mijenama u poslovnoj okolini.
Benchmarking je jedna od suvremenih, djelotvornih metoda prilagodavanja mijenama i
potrebama trzista.

2.1. Benchmarking i kvaliteta

Mnoitvo je definicija benchmarkinga, no sve one imaju zajednicke elemente:
rije¢ je o procesu, na¢inu, metodi, sredstvu kontinuiranoga prikupljanja informacija,
njihove analize i primjene, odnosno ucenja 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.

Kozak (2004.) konkurentski i funkcionalan benchmarking smatra podvrstama
eksternoga, te im jos dodaje i tzv. relationship benchmarking. Interni benchmarking
podrazumijeva usporedbu zajedni¢kih izvedbenih indikatora, odnosno rezultata medu
dijelovima organizacije ili destinacije.

Eksternim se benchmarkingom usporeduje cjelina (organizacije, destinacije) s
konkurencijom u bransi ili na trziStu, u potrazi za novim idejama, metodama,
proizvodima 1 uslugama.

Genericki benchmarking podrazumijeva potragu za sustavima stupnjevanja i
ozna¢avanja kvalitete pojedinih usluga, odnosno destinacije kao cjeline.

Konkurentski se  henchmarking provodi usporedbom s  izravnom
konkurencijom, dok funkcionalni traga za vrhunskom praksom, za svjetskom
izvrsnoséu, istrazujuéi sli¢ne probleme ¢ak 1 u razlicitim gospodarskim granama.

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

Slogan J.S. Harringtona "postanite zvijezda koristec¢i 5 faza benchmarking
procesa” (Renko, 1999.), slikovito i jezgrovito predstavlja taj proces i postupak njegova
provodenja (slika 1).

Benchmarking omoguéuje stupnjevanje i mjerenje rezultata, te uspostavljanje
normi, standarda. Na taj se nacin korisnicima usluga, kupcima daju 'vrijedne
informacije o, npr., hotelima ili destinacijama kao cjelinama, alati njihove usporedbe i
stupnjevanja ma kako udaljeni bili.
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Slika 1. Pet faza benchmarking procesa

A

faza
planiranja i
karakterizacije
faza skupljanja i
‘ faza kontinuirana analize podataka o F
provodenja vlastitu poslovanju 7,
' poboljSanja
faza poboljSanja faza skupljanja i analize
podataka o drugim
kompanijiama

Izvor: Renko, N., Deli¢, S., Skrti¢, M.: Benchmarking u strategiji marketinga, MATE, Zagreb,
1999.

Kozak i Rimmington (1998.) navode 20 elemenata stupnjevanja, odnosno
kriti¢na podrucja usporedbe (henchmarkinga):
dobrodoslica, gostoljubivost, ponasanje,
briga o gostu i paznja,
atmosfera 1 okruzenje,
izgled osoblja,
predstavljanje (na¢in ponude) hrane i pica,
kvaliteta hrane i pica,
¢istoca 1 zdravstvena ispravnost,
sigurnost i osiguranje,

e razina usluge,
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brzina i efikasnost usluge,

kvaliteta ponude (opreme, pogodnosti, usluga),
raznolikost ponude (opreme, pogodnosti, usluga),
turisticke informacije,

dekoracija (uredenost),

namjestenost,

namjestaj,

osvijetljenost, popravci,

dodatna oprema u sobama,

dostupnost usluga u sobama, dorucka, rucka i vecere,
zakonske obveze, poput isticanja cjenika, obavijesti o zdravstvenoj
ispravnosti hrane i zabrani diskriminacije invalida.

Jednako kao i sve usluge u turizmu opcenito (ili njihov najveci dio), tako ni
proces benchmarkinga nije moguce provesti bez ljudi. Stoga se i ovdje namece
imperativ ulaganja u ljude, u njihovo znanje. Dobrobiti su mnogobrojne:

e smanjuje se fluktuacija (kvalitetnih) ljudi (zaposlenika),

e unapreduje se njihova produktivnost,

e unapreduje se motivacija zaposlenih,
smanjuju se troskovi novoga zaposljavanja,
produbljuje se (unapreduje) komunikacija medu zaposlenicima,
povecava se ukupna efikasnost i smanjuje odsutnost s posla,
povecavaju se profitabilnost i place,
smanjuju se gubici,
raste prepoznatljivost tvrtke/destinacije,
unapreduje se kvaliteta proizvoda i usluga,
raste konkurentnost,
smanjuju se prituzbe gostiju/kupaca,
poboljsavaju se ukupna usluga i odnosi s kupcima/gostima,
raste zadovoljstvo gostiju/kupaca,
povecava se posao, kupci/gosti se vracaju.

Navedene se dobrobiti ulaganja u ljude gotovo u potpunosti mogu pripisati 1
uéedim organizacijama (learning organisation), ali 1 sustavu potpunog upravljanja
kvalitetom (Total Quality Management, TOM). Naime, znanje povecava intelektualni
kapital tvrtke, organizacije, pa i destinacije, odnosno jaéa njihovu konkurentsku
sposobnost. Slika 2. prikazuje dijelove konkurentnosti organizacija (i destinacija) koju
omogucuje izvrsnost ljudi (zaposlenika).

Benchmarking se nedovoljno koristi u Hrvatskoj, organizacijski i destinacijski.
Benchmarking turisticke destinacije opéenito je nedovoljno istrazeno i malo koriSteno
sredstvo usporedbe prakse i proizvoda, unato¢ mnogim dobrobitima koje ono donosi:

e pokazuje put prema boljemu (kvalitetnijemu) zadovoljavanju potreba

gostiju (kupaca);

e identificira snage i slabosti destinacije;
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e  stimulira kontinuirano unapredivanje operacija i troSkovno je efikasan
nacin prikupljanja inovativnih ideja (Kozak, Rimmington, 1998.).

Upravo zbog nedovoljne prakti¢ne razvijenosti i primjene destinacijski se
benchmarking prilicno razlikuje od organizacijskoga. Kozak (2004.) navodi sljedeée
razlike:

Znacajke organizacijski destinacijski
benchmarking benchmarking
Obvezni pravni akti da ne
Kontekst detaljno specificiran razmjerno Sirok
Broj atributa malo mnogo
Vrijeme provodenja krace duze
Ponavljanja ceséa rjeda
Metoda distribucije neizravna iskustva klijenata izravno iskustvo s posjetiteljima
(nije dopusten izravan kontakt destinacije
s proizvodacima /

dobavijacima / klijentima)

Menadzment vise okrenut menadzmentu vise okrenut partnerstvu sredisnje
i lokalne uprave, privatnoga
sektora i medunarodnih

organizacija
Mjerenje rezultata uglavnom se temelji na uglavnom se temelji na
kvantitativnim mjerenjima kvalitativnim mjerenjima

Sudec¢i prema toj usporedbi, destinacijski bi benchmarking trebalo biti
jednostavnije provoditi, nego onaj organizacijski.

Kako bi 1 koju destinaciju Pula mogla i trebala odabrati za benchmarking
partnera? Prije odabira bilo bi potrebno ustanoviti mjerljive i ostvarive ciljeve, poput,
na primjer, sljedecih:

e  podizanje razine kvalitete usluga i zadovoljstva gostiju,
smanjenje nezadovoljstva i prituzbi gostiju,
privladenje novih gostiju,
uvodenje novih proizvoda,
repozicioniranje destinacije,
uspostavljanje stalnoga pracenja ispunjavanja zacrtanih ciljeva i rezultata,
oblikovanje konkurentskih cijena,
povecanje ukupnih i prosjeénih prihoda, te popunjenosti kapaciteta,
uspostavljanje standarda kvalitete.

® o o @ o o o

Temelj postavljanja ciljeva uz, naravno, suradnju javnog i privatnog sektora i
konsenzus o viziji, jest kvalitetna baza podataka (destinacijska upravljacka mreza,
DUM). Ciljeve i rezultate mora netko definirati i provoditi, a to je tim stru¢njaka
(ZNANJE 1 COVIEK - KLJUC USPJEHA!). Takoder je veoma vazno vrijeme
provodenja benchmarkinga. U slucaju Pule, destinacije masovnoga, ljetnoga, turizma
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sunca i mora, kratke sezonme i osrednje kvalitete, koja se Zeli repozicionirati u
destinaciju kvalitetnijega turizma, duZe sezone, bolje popunjenosti i prepoznatljivosti
(image-a), to bi moglo biti odrediste na Sredozemlju, grad sli¢nih znacajki (po broju
stanovnika, gospodarskoj strukturi, kulturnome nasljedu i prirodnim ljepotama), ali
svakako uspjesnije. Mogao bi to biti grad u Italiji, Francuskoj, Spanjolskoj ili Grékoj,
ali samo onaj koji se uspio oduprijeti napasti "betonizacije", odnosno masovne
izgradnje, te turistickome trzi§tu ponuditi osebujnu kvalitetu. No, nije nuzno da to bude
samo sredozemna destinacija, u obzir dolaze i druge s kojima bi Pula mogla pronaci
odgovarajuée ciljane elemente usporedbe. Benchmarking bi trebalo provoditi barem
dva puta na godinu, u sezoni i izvan nje.

Tablica 1. nudi listu mogucih znacajki, atributa za destinacijski benchmarking,
a tablica 2. usporedbu dviju sredozemnih turisti¢kih destinacija, Mallorce i Turske.

Slika 2. Dostignuca, praksa i ¢imbenici benchmarkinga

¢imbenici

UNUTARNJI CIMBENICI

e  strategija usluZivanja

kupaca

s politika upravljanja

ljudskim resursima i
edukacija

e infrastruktura

+  ulaganje u ljude
e Kklasifikacijske i

e  nagradivanje (Host,

VANJSKI CIMBENICI

sheme stupnjevanja
(ETB, RAC, AA,
STB, itd.)

e buduéi poslovni ciljevi Q, Merit, itd.)
praksa /
procesi
s razvoj novih proizvoda/usluga
e upravljanje distribucijom i zalihama
» odnosi s dobavljacima
e  bolja usluga kupaca/klijenata
. unutarnje zadovoljstvo
kupaca/klijenata
dostignuéa
MALA PODUZECA DESTINACIJE
e trzidni udio * povecan broj
r e prodaja po zaposleniku posjetitelja
e prodaja po sobi bolji image
¢ dostava na vrijeme (on- veca konkurentnost
time delivery) duza sezona
e odnos troska i cijene
lzvor: Kozak, M., Rimmington, M.: "Benchmarking: Destination Attractiveness and Small Hospitality

Business Performance", International Journal of Contemporary Hospitality Management, vol. 10,

br. 5, 1998.
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Tablica 1. Lista moguéih atributa za destinacijski benchmarking

- o o
§ -5 : a g < :?2 E 'J [ ‘7; =
2 =) EE = Zm Zra e o W Lol ¢
- 1~ & -4 < X 2N T Z =]
= @ a5 o= R == 25 |eEC|EEE|l &5
= 0 CE =} T & <0 N = S | =0 “ A
kvali- ulica | osje¢aj | nocni kvali- kvali- dostup- | ucesta- | koris- kvali-
teta dobro- zivot teta teta nost lost nost teta
usluge dodlice | 1 usluga | usluga objek. 1 | 1 infor- usluga
zabava usluga usluge macija
Cistoca | jav- gosto- dostup- | ponu- razno- brzina udob- Kvali- kvali-
nih ljubiv. nost / da, likost check- nost teta teta
toa- domac. | odgo- razno- atrak- infout check- usluge i | shop-
leta stan. varaj. likost cija in okru- pinga
usluge hrane iusluga | Zenje
za i pica
djecu
brzina pla- odgo- zdrav. objekti | vrijed- ¢istoca | mreZa jedno- razno-
check- Za vori ustano- | —ponu- | nost lokal. stav- likost
infout na ve da, za transp. nost obje-
zahtje- i usluge | razno- novac usluga prona- kata
ve likost lazenja
gostiju loka-
cije
vrijed- mo- | odgo- dostup- | vrijed- | jezici, duzina | kvali- jezici, vrijed-
nostza | ra vori nost nost komu- puto- teta komu- nost
novac na objcka- | za nikaci- | vanja usluge nika- za
prituz- tai novac ja do cija novac
be usluga zraéne
gostiju invali- luke
dima
putoka- osjecaj ponuda | Eistoca
zi sigur- na
nosti 1 plaza-
zasti- ma
¢enosti
opskr- putoka- | jezici,
ba zi komu-
vodom atrake. nikac.
opskr- parkira
bael. -lista
cnerg.
jezici, izleti
komu-
nikac.
Izvor: Kozak, M.: Destination Benchmarking: Concepts, Practices and Operations, CABI Publishing,

Wallingford, 2004.
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Tablica 2. Glavne razlike izmedu Mallorce i Turske

CIMBENICI

MALLORCA

TURSKA

1. politi¢ki ¢imbenici

e Clanstvou EU .
e sustav viasti .

¢lanica EU
decentralizirani

nije ¢lanica EU
centralizirani

1. kulturni ¢imbenici

s gostoprimstvo o lokalno stanovnistvo strance lokalno stanovnitvo strance gleda
gleda kao turiste ne obracajuci kao goste i nastoji se prema njima
puno pozomosti na njih; ponagati gostoljubivo i prijateljski;
uznemiravanje je veoma rijetko lokalni trgovci turiste gledaju kao

kupce od kojih mogu zaraditi

e cjenkanjeu e nije kulturna tradicija kulturna tradicija

kupovini
e kulturnc atrakcije e ograni¢enc mnogo razli¢itih
e jezitna e dobro su dosli svi iz Velike nekada je bila zemlja bliska
komunikacija Britanije i Njemacke, bilo kao Europi; uéenje stranih jezika
turisti, stanovnici ili postaje sve vaznije pojedincima
poduzetnici
111. ekonomski ¢imb.
e nacionalna +« homogena diverzificirana
ckonomija

e smjestajni e mali i objekti srednje veli¢ine, objekti srednje velicine i veliki,

kapaciteti samostalni apartmani hoteli s 4 1 5 zvjezdica, klubovi

« snaga valute * mnogo jaca mnogo slabija

1V. zemljop. ¢imb.

e starost

e rczervacije odmora .

mnogo ranije, najmanjc 7
mijeseci unaprijed (britanski t.)

s veli¢ina zemlje s manja mnogo veca
¢ prirodne atrakeije *  ograniene razlidite
V. &imb. temeljeni na
potraznji
e broj prijasnjih e velik broj ponovnih posjeta
posjeta (britanski turisti)
e vrsta odmora e uglavnom odabiru polupansion njemacki turisti najradije odabiru
ili se sami  hrane (britanski t.) all inclusive aranzmanc u
turisti¢kim naseljima (selima -
villages)
e duzina odmora e manjc od 2 tjedna (britanski manje od 2 tjedna (njemacki
turisti) turisti)
e prihodi e viSi prihodi (britanski turisti) niZi prihodi (njemacki turisti)
e broj ljudi u grupi e veée grupe (britanski turisti)

ranije, najmanje 4 mjeseca
unaprijed (njemacki turisti)

mladi (njemacki tur.)

[zvor:
Wallingford, 2004.

Kozak, M.: Destination Benchmarking: Concepts, Practices and Operations, CABI Publishing,
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Kvalitetan benchmarking u turizmu, odnosno usporedba (kvantitativnih)
pokazatelja nije moguca bez USALI, Uniform System of Accounts for the Lodging
Industry, standardne americke (prihvadene i u veéini razvijenih zemalja svijeta)
metodologije pracenja i analize poslovanja 1 upravljanja poslovnim rezultatom u
hotelskoj industriji.

Hrvatska hotelska industrija jo§ nije u potpunosti prihvatila USALI, a ne
postoje ni formalni preduvjeti za prihvacanje toga sustava. Naime, statisticko se
pracenje u turizmu uglavnom svodi na broj nocenja i dolazaka, a kapaciteti se u
hotelima izrazavaju brojem kreveta, a ne soba, premda poslovni pokazatelji uspjesnosti
hotela zahtijevaju upravo informacije o broju soba (Avelini, 2002.).

Tablica 3. Benchmarking standardi poslovanja smjeStajnih objekata u Istri i

Italiji
HOTEL HOTEL NASELIJE KAMP
ISTRA ook kK *okok *okok * ok
Prosjeéno razdoblje poslovanja
. . 12 6-10 6 6
(u mjesecima)
Prosjec¢na veli¢ina objekta (sobe /jedinica) 250-330 150-350 500-650 1500-2500
Prosje¢na godisnja zauzetost soba / mjcsta
; : 45-55 30-50 25-32 12-16
(u %)
o i StV ot Imies
Prosjeéna ostvarcna cijena sobc /mjesta 60-80 50-70 70-115 912

(DEM)

Ukupan prihod po raspolozivoj sobi /

2 2 s 2
jedinici (DEM) 20-25.000 15-20.000 10-13.000 1.500-2.500

Bruto operativna dobit - GOP

; 20-25 10- - 45-55
(u % od ukup.prihoda) Ca L
HOTEL HOTEL NASELIE KAMP
ITALIJA sokokok ok % %k * %k ¥ ook ok
Pr_os_}cc_no razdoblje poslovanja (u 12 912 6-9 6
mjesecima)
Prosjeéna veli¢ina objckta (sobe /jedinica) 60-70 40-50 100-250 500-1.500
Prosje¢na godiSnja zauzetost soba / mjesta
50-60 45-55 35-40 16-17
(u %)
Prosje¢na ostvarena cijena sobe /mjesta 120-200 100-150 90-120 10-12

(DEM)

Ukupan prihod po raspolozivoj sobi /
jedinici (DEM)
Bruto operativna dobit — GOP

40-65.000 25-45.000 13-16.000 2.500-3.000

25-45 25-35 30-50 45-55

(u % od ukup.prihoda)

Napomena: Prosjeéna velic¢ina kampa izrazena je brojem kamp jedinica, dok su prosjeéna godinja
zauzetost i prosjeéna cijena izra¢unati na temelju kamp mjesta (osoba u kampu) i no¢enja.
Izvor: Horwath Consulting Zagreb, 2001.
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Kao $to to prikazuje tablica 3., benchmarking usporedba znacajki poslovanja
hotela, naselja i kampova u Istri s onima u talijanskim regijama Friuli-Venezia-Giulia,
Veneto i Emilia-Romagna, otkriva slabe strane i mogucnosti unapredenja poslovanja
istarskih hotelijera.

Usporedba se dijelom odnosi i na Arenaturist, koji se, zbog najveceg udjela u
pulskome turizmu, moZze (uvjetno) smatrati svojevrsnim destinacijskim menadzerom.
Uvjetno stoga $to se ta, najveca pulska turisticka tvrtka, ali niti ostali ¢imbenici u
javnom i privatnome sektoru ne ponasaju u skladu s opisanim znacajkama jedne DMO,
odnosno ukratko, nema suradnje (sinergije) javnog i privatnog sektora niti konsenzusa
o0 viziji razvoja destinacije.

U prilog toj tvrdnji svjedoce Arenaturistovi hoteli Riviera i Splendid. Prvi
¢eka na rjeSavanje pitanja vlasni$tva (formalno je vlasnik Riviere MORH), a ta bi
stoljetna secesijska gradevina, smjestena nedaleko od Arene, uz pulsku luku, mogla biti
prvi luksuzni gradski hotel s 5 zvjezdica. Drugi, hotel Splendid, ve¢ godinama propada
unato¢ izvanrednome, rentnome polozaju na Zlatnim stijenama — razlog je poznat samo
talijanskome vlasniku Arenaturista.

2.1. Dijamant destinacijske upravlja¢ke mreZe

Tradicionalna, vertikalna, hijerarhijska organizacijska struktura, svjesni smo
toga svakodnevno, troma je i spora, nesklona brzim promjenama i prilagodavanju.

Sustav destinacijske upravljatke mreze (DUM), kao $to to prikazuje slika 3.,
¢ine svi zainteresirani za razvoj Pule kao kvalitetne turisticke destinacije. MrezZa je
jedan od najsuvrementjih organizacijskih oblika 1 predstavlja funkcionalne veze medu
pojedincima, tvrtkama, organizacijama. U njoj nema nadredenih i podredenih, vec
postoji odnos ravnopravnih partnera koji suraduju kako bi Sto efikasnije ostvarili
zajednicke ciljeve 1 interese u pozitivnoj poslovnoj klimi. Temelj su mreze, naravno,
informacije (baza podataka).

Destinacijska upravljacka mreza, odnosno mreza njezinih ¢lanova, povezanih
¢vrstim, kvalitetnim informacijskim, interesnim i vezama utemeljenim na zajednickoj
viziji 1 strategiji razvoja destinacije, kompaktna je, solidna 1 dragocjena poput
dijamanta — odatle i naziv dijamant destinacijske upravljatke mreze.

O dijamantu konkurentnosti ve¢ je bilo rijeci u ovome radu. Dijamant DUM-e

u praksi bi trebao primijeniti znacajke toga dragoga kamena u nastojanju postizanja
vrhunske kvalitete i konkurentnosti turisticke destinacije, u ovome slu¢aju Pule.

13
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Slika 3. Dijamant destinacijske upravljacke mreze Pule

Drz. uprava

HTZ,
. TZ1Z,

Gospodar. susjedne

prostorom TZ

| T

Plan turist.
sezone

Katastar i
atlas atrakcija

Javne

se
ustanove

Turisticki
proizvodi

Projekti,
edukativne
radionice

Praé. Zivotn.
cikl. destinac.

Zupan.
uprava |

Javni
info

Komun.
poduzeéa

Marketing

rvis

Arenaturist

Ugostitelji

Tourope-
ratori,
agencije

Znanost i
Skolstvo

Mali hoteli

A

Nove
tehnologije

Autorica: Violcta éugar
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Prije svega, budu¢i da su pravodobne, brze i to¢ne informacije temelj
kvalitetna upravljanja, odnosno menadZmenta, one ¢ine srz dijamanta DUM.
Zahvaljujuéi tehnoloskome razvoju znanje je postalo globalno dobro, na raspolaganju
svakome. Pula se, kao i Hrvatska u cjelini, zasad, naZzalost ne moze pohvaliti velikom
informati¢kom pismenoscu, ali ¢e to promijeniti narastaji koji se upravo Skoluju.

Ubrzana informatizacija i umrezavanje sustava javne (drzavne, regionalne i
lokalne) administracije, trebala bi pridonijeti kvaliteti upravljanja, od drzavne do
lokalne razine, odnosno kvaliteti javnoga sektora. Bolja, brza, odnosno pravodobna,
cjelovita, ukratko kvalitetna komunikacija s privatnim sektorom i gradanima,
posljedica je koja ¢e uvelike unaprijediti suradnju javnog i privatnog sektora na putu
prema njihovoj sinergiji.

Dijamant DUM podrazumijeva upravo sinergiju javnog i privatnog sektora.
Informacije su zajednicko dobro svih ¢lanova DUM i oni njima raspolaZu, razmjenjuju
ih, redovito azuriraju bazu podataka, te ih koriste na dobrobit razvoja destinacije, u
cilju ostvarenja zajednitke vizije. Primjer Marriotta dokazuje vaznost i vrijednost
kvalitetne baze podataka.

Hotelski lanac Marriott, jedan od najvecih na svijetu, bio je medu prvim
tvrtkama s interaktivnim web stranicama. Na njima nema samo ponudu svojih objekata
nego i svih vaznijih u blizini svojih hotela. Integrirani kartografski sustav omogucuje
prikaz vise od 16 milijuna tvrtki i zanimljivih mjesta Sirom svijeta. Sustav takoder
omogucuje davanje podrobnih uputa za voznju do bilo kojega Marriottova hotela ili za
voznju od hotela do nekoga mjesta u gradu i to zajedno s autokartama u boji. Zelite li
oti¢i u kineski restoran ili pronaéi najblizu kopiraonicu, kartografski sustav prikazat ce
vam do 6 opcija u krugu polumjera 30 km, uz uputu kako da stignete do bilo koje od
njih. Nakon §to ste pronasli hotel po va§im Zeljama, lako je provjeriti ima li slobodnih
soba i njihove cijene, pa, ako to Zelite, sobu moZete i rezervirati. Marriottove stranice
imaju veze s vise od 1000 drugih stranica Marriott je prisutan na svakom mjestu
Interneta gdje se moze obaviti rezervacija hotelskih soba.

Marriott svoje stranice prilagodava potrebama svakog posjetitelja. One,
naime, nisu samo statiéni popisi ili veze na stati¢ne popise kroz koje se posjetitelj mora
mukotrpno probijati. Sve se informacije nalaze u bazi podataka, a posjetitelju se
prikazuju prema njegovim kriterijima pretrazivanja.

Marriottove web stranice, koje danas u prosjeku posjeti 15000 osoba, 1997. su
mjesecno stvarale prihod od 2 milijuna dolara povezanih s internetskom trgovinom.
Tesko je ustanoviti koliki bi postotak od toga stigao i na tradicijske nacine, ali Marriott
zna da web stranice privlace imuénije goste koji nerijetko biraju najskuplje sobe.
Prosjecna cijena sobe kod gostiju pristiglih preko Interneta veca je od prosjeka drugih
gostiju. (Gates, 1999., str.79-80)

Clanovi DUM, koja mozZe biti organizirana kao dioni¢ko druStvo, dakle
dionicari, svojim se udjelom obvezuju na postivanje pravila i ostvarivanje ciljeva
DUM.

gradska uprava: Poglavarstvo, Gradsko vijece,

Clanovi DUM Pule trebali bi biti:
[ ]
e  Turisticka zajednica Pule,
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hotelske 1 ugostiteljske tvrtke: Arenaturist, mali hoteli, restorani,
turisticke agencije, touroperatori,

marine,

privatni iznajmljivaci,

trgovine,

gradska (komunalna) poduzeéa: Herculanea, Vodovod, Plinara,
Pulapromet, Trznica, Luka,

HGK - Zupanijska komora Pula, HOK - Komora ZI, Pulski centar za
poduzetnistvo (PCP),

javne ustanove: u zdravstvu, kulturi, obrazovanju, znanosti, NP Brijuni,
Lucka kapetanija,

prijevoznici: Brioni, HZ, Zra¢na luka, mali privatni avioprijevoznici,
Uljanik plovidba, Jadrolinija, privatni brodari,

cehovske udruge: hotelijera, ugostitelja, kampera, turistickih agencija,
nauticara,

neturisticke  tvrtke ~  poljoprivredne, high-tech, konzultantske,
marketinske.

Dobro su dosli i ostali ¢lanovi DUM:

drZzavna uprava: ministarstva turizma, pomorstva, zastite okolisa,
graditeljstva, kulture, poljoprivrede,

Zupanijska uprava,

HTZ, TZIZ, susjedne TZ,

Policijska uprava 1Z, Javna vatrogasna postrojba,

Zupanijski ured za statistiku,

zainteresirane udruge gradana,

Razlozi, motivi pristupanja DUM-i mogli bi biti sljede¢i:

kvalitetna, azurna baza podataka (statistickih, financijskih, demografskih,
programskih, investicijskih, administracijskih, tehnoloskih i drugih);
kvalitetnije planiranje buducih aktivnosti svakoga ¢lana i destinacije u
cijelosti;

podizanje kvalitete destinacije kao cjeline i svih njezinih dijelova;

bolja iskoristenost (popunjenost) kapaciteta;

porast zaposlenosti, smanjenje nezaposlenosti;

bolji financijski u¢inak — ve¢i GOP, BDP destinacije u cijelosti i per
capita,

porast izvoza putem prodaje - turistickih i komplementarnih
(poljoprivrednih i dr.) proizvoda, smanjenje uvozno-izvoznoga deficita;
bolje gospodarenje atrakcijama i prostorom kao najveéim resursom;
ocuvanje okolisa (konkurentskog aduta);

veca konkurentnost destinacije i svih njezinih dijelova na turistickome
trzistu.

A ocekivane dobrobiti dijamanta DUM-e:

sinergija javnog i privatnog sektora destinacije;
odrzivi razvoj destinacije kao cjeline;
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e  kvaliteta Zivota u destinaciji,

e kvaliteta turistickoga proizvoda destinacije;

e odrzivi razvoj turizmu komplementarnih 1 ostalih gospodarskih grana u
destinaciji;

e  ostvarenje motiva za u¢lanjenje u DUM.

Kljuéni <¢initelji uspjeha zajedniStva (sinergije) u urbanoj turistickoj
destinaciji, kako su ih definirali Jamal i Getz (1995.), prikazani su na slici 4.

Odredivanje jasnih ciljeva i svrhe prvi je na popisu mjerljivih Cinitelja, a
stupanj povjerenja prvi s druge, strane nemjerljivih. Nema vaznih i nevaZnih, svi su
navedeni ¢initelji vazni, no nije ih podjednako lagano kvantificirati i mjeriti. Povjerenje
pridonosi kvaliteti odnosa medu ¢lanovima DUM, suradnicima i treba pridonijeti
smanjenju tenzija, odnosno medusobne kompeticije u nastojanju ostvarivanja
pojedinacnih interesa.

Slika 4. Presudni Cinitelji u postizanju uspjeSnog zajedniStva i suradnje u
gradskom turizmu

Mjerljivi
1. odredivanje jasnih ciljeva i svrhe
2. uklju¢ivanje kljucnih interesnih skupina
3. imenovanje nositelja koji ¢e inicirati 1 potpomagati suradnju u zajednici
4. priznavanje visokog stupnja neovisnosti
5. prepoznavanje pojedinacne i zajednicke koristi od suradnje
6. spoznaja o provedbi dogovorenih odluka
7. odrzavanje odnosa snaga izmedu interesnih skupina
8. razvoj visokog stupnja povjerenja
Nemjerljivi

Izvor: Jamal i Getz (1995.), Roberts i Simpson (1999.), preuzeto iz: Maitland, R: "Stvaranjc
uspjcne suranje u urbanim turisti¢ckim destinacijama: primjer Cambridgea", Turizam,
vol.50, br. 3, 2002., str. 295.

DUM, dioni¢ko drustvo, organizacijski djeluje kao management kompanija.
Dionicari-suvlasnici-¢lanovi mreze, sukladno svojim prihodima (u odredenome
postotku), odnosno udjelima, financiraju aktivnosti DUM-e i odlu¢uju o njezinoj misiji,
viziji, ciljevima, strategijama i djelovanju.

Sljedecih 10 projekata, primjera suradnje javnog i privatnog sektora, oslikava
mogucnosti djelovanja DUM-¢ Pule:
e  Primjer 1: Baza podataka — javni info servis
Primjer 2: Marketing destinacije kao cjeline
Primjer 3: Obrazovanje i znanost u sluzbi razvoja
Primjer 4: Zastita atrakcijske osnove i upravljanje atrakcijama
Primjer 5: Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom
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e  Primjer 6: Uredenje grada (hortikultura, procelja)
e  Primjer 7: Novi sustav odvodnje otpadnih voda (procistac)
e  Primjer 8: Promotivno-edukativni film "Pula — to sam ja"
e  Primjer 9: Anticko nasljede — rimske vile 1 galije

Primjer 10: Volim Pulu - zato u¢im o njoj

PRIMJER 1: BAZA PODATAKA — JAVNI INFO SERVIS

SEKTOR

ZAJEDNICKI
RESURSI

OPIS PROJEKTA

OCEKIVANI
REZULTATI

MOGUCI PROBLEMI
(KOCNICE)

UCENIE I
MOGUCNOST
PRIJENOSA ZNANJA

MIERENIJE
REZULTATA
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JAVNI:
- DRZAVNII1ZUPANIJSKI ZAVOD ZA STATISTIKU
- GRADSKO POGLAVARSTVO
- JAVNA PODUZECA I USTANOVE
- UDRUGE (CEHOVSKE)

PRIVATNI:
- PRIVATNA PODUZECA
- OBRTNICI
- GRADANI (UDRUGE)

Financije, ljudski potencijal (znanje), logisticka potpora (prikupljanje i obrada
podataka)

Potrebno je prikupiti one podatke za Pulu koji su nuZni za strateSko planiranje i
upravljanje razvojem i kvalitetom destinacije: BDP, udio pojedinih djelatnosti i
scktora, broj zaposlenih (ukupno i po djelatnostima), obrazovna struktura (ukupno
i po djelatnostima), informaticka opremljenosti i pismenost gradana, katastar i
atlas turistickih atrakcija, turisticki proizvodi, motivi, preferencije i potro$nja
turista, gospodarenje prostorom (prostorni resursi), prihvatni kapacitet destinacije
(ukupan i parcijalni — npr. plaza), intelektualni kapital, investicije, produktivnost
po djelatnostima i druge. Projekt vodi tim strucnjaka DUM: statisti¢ara,
ckonomista, ekonometri¢ara, informaticara

Baza relevantnih podataka na raspolaganju je svim ¢lanovima DUM (besplatno),
te selektivno izvan DUM (uz naplatu). Ona oslikava stanje i naznacava trendove.
Sada je vidljivo i moguée postaviti okvir za planiranje razvoja, unapredenje
kvalitete svih segmenata, ne samo turizma (povecanje BDP per capita,
zaposljavanje, kvaliteta turistickoga proizvoda, bolje gospodarcnjc rcsursima,
posebno prostorom, turistickim i drugim kapacitetima, intelektualnim kapitalom)

Otpor prema novostima, oéckivan poscbno u suprotstavljenim politickim i
krugovima nize obrazovne strukture, nedovoljna informaticka opremljenosti i
pismenost

Prikupljanjem i obradom podataka dobiveno znanje bit ¢e know-how DUM Pule
kojim ¢e moéi raspolagati kao intelektualnim kapitalom i nuditi ga na trzistu

Korisnost i iskoristivost podataka iz baze DUM mjerit ¢e sc potraZnjom za njima i
on-line istrazivanjem (CATI, CAWI ili dr.) potreba korisnika tih podataka
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PRIMJER 2: MARKETING DESTINACIJE KAO CJELINE

SEKTOR

ZAJEDNICKI
RESURSI

OPIS PROJEKTA

OCEKIVANI REZULTATI

MOGUCI PROBLEMI
(KOCNICE)

UCENJE I MOGUCNOST
PRIJENOSA ZNANJA

MIERENJE REZULTATA

JAVNI:
- TURISTICKA ZAJEDNICA PULE
- UDRUGE (CEHOVSKE)
- GRADSKA UPRAVA
- JAVNE USTANOVE (FAKULTETI, $KOLE, USTANOVE U
KULTURI - INK, SAKUD, ...)
PRIVATNI:
- HOTELIJERI: ARENATURIST I MALI HOTELI
- UGOSTITELII
- TURIST. AGENCIJE | TOUROPERATORI
- TRGOVCI

- OBRTNICI (OKRENUTI TURISTICKOM TRZISTU)

- PROIZVODACI HRANE I DRUGIH PROIZVODA
NAMIJENJENIH TURISTICKOME TRZISTU

- MARKETINSKE TVRTKE, WEB I GRAFICKI DIZAJNERI

Financijski, ljudski potencijal (znanje), informacije o ponudi, proizvodima,
trzistu.

Potrebno je destinaciju (re)pozicionirati na trzistu, definirati kljucne
proizvode i ciljni segment marketinga, osmisliti kampanju, kanale
komunikacije i distribucije. Partnerstvo javnog i privatnog sektora
omoguéuje pristup potrebnim informacijama (DUM baza), znanje i
iskustvo. Projekt vodi tim marketinskih struénjaka

(Re)pozicioniranje Pule kao kvalitetne turisticke destinacije, manja
ovisnost o ljetnoj sezoni, prodirenje ponude turisti¢kih proizvoda i na
ostala godi$nja doba, bolja iskoristenost kapaciteta, smanjenje ljetnih
guzvi (masovni turizam — our), veéi prihodi (kvalitetnija ponuda, vise
cijene), manje oneéiséenja okolisa (otpad, buka, ispusni plinovi motora,

)

Promjena navika samostalnoga nastupa na poznatim trzidtima, ncvoljko
zastupanje konkurentskih interesa (Arenaturistovi i drugi hoteli,
ugostitelji, ...)

Kvalitetna destinacija kao cjelina jaméi kvalitetu scgmenata — marketindki
uspjeh destinacije donosi dobrobiti svakome od njih — to se iskustvo
pretapa u know-how

Financijski pokazatelji (veéi prihod, odnosno GOP), vece place, veca
zaposlenost (u turizmu i komplementarnim djelatnostima), zadovoljstvo
gostiju 1 gradana
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PRIMJER 3: OBRAZOVANJE I ZNANOST U SLUZBI RAZVOJA

SEKTOR

ZAJEDNICKI
RESURSI

OPIS PROJEKTA

OCEKIVANI
REZULTATI

MOGUCI PROBLEMI
(KOCNICE)

UCENIE ]
MOGUCNOST
PRIJENOSA ZNANJA

MIERENIJE
REZULTATA
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JAVNI:

- FAKULTETI, SREDNJE SKOLE

- DRZAVNA (MINISTARSTVA ZNANOSTI I SKOLSTVA),
ZUPANIISKA I GRADSKA UPRAVA

- JAVNA PODUZECA (KAO BUDUCI POSLODAVCI)

PRIVATNI:

- PRIVATNE OBRAZOVNE USTANOVE
- BUDUCI POSLODAVCI:

=  HOTELIJERI: ARENATURIST I MALI HOTELI
UGOSTITELJI
TURIST. AGENCIJE I TOUROPERATORI
TRGOVCI
OBRTNICI (OKRENUTI TURISTICKOM TRZISTU)

Financijski i ljudski potencijal (znanje), informacije o ponudi, proizvodima,
trzistu, procjena buduéih potreba za struénjacima.

Potrebno je procijeniti sadasnje stanje trzita rada (baza DUM) i buduéih
potreba turistickoga i komplementarnih scktora u destinaciji, te izraditi
studiju, odnosno strategiju "proizvodnje" potrcbnoga znanja. Partnerstvo
javnog i privatnog scktora omogucuje pristup potrebnim informacijama,
znanje i iskustvo. Projekt vodi tim znanstvenika, predstavnika obrazovnog
sustava i predstavnika poslodavaca

Smanjenje broja nezaposlenih, nikome potrebnik  struénjaka, iz Gega
proizlazi opée smanjenje nezaposlenosti, te "proizvodnja” struénjaka koje
trziste trazi i koji se odmah po zavr§etku Skolovanja mogu zaposliti

Centralizirani  sustav  obrazovanja, nedostatak komunikacije izmedu

poslodavaca i obrazovnih i znanstvenih institucija

Uteca organizacija — destinacija koja uéi i prilagodava se progresiji znanja i
promjenama na trzistu; zahvaljujuéi umreZenosti, dostupnosti informacija i
znanja, te dobroj komunikaciji medu ¢lanovima DUM

Veca zaposlenost (u turizmu i komplementarnim djelatnostima), smanjenje
broja nezaposlenih, skra¢enje vremena éckanja na posao, znanje i ljudi kao
kapital, a ne trosak
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PRIMJER 4: ZASTITA ATRAKCLISKE OSNOVE I UPRAVLJANJE ATRAKCIJAMA

SEKTOR

ZAJEDNICKI
RESURSI

OPIS PROJEKTA

OCEKIVANI
REZULTATI

MOGUCI PROBLEMI
(KOCNICE)

UCENJEI
MOGUCNOST
PRIJENOSA ZNANJA

MIERENIJE
REZULTATA

JAVNI:

- DRZAVNA (MINISTARSTVA KULTURE I ZASTITE
OKOLISA), ZUPANIJSKA | GRADSKA UPRAVA

- JAVNA PODUZECA (ARHEOLOSKI MUZEJ, GRADSKA
PODUZECA: PULA- HERCULANEA)

- JAVNE USTANOVE: NP BRIJUNIL, SKOLE
(UMJETNICKA,...), INK, SAKUD

-~ UDRUGE: HDLU, DAI, DHK

PRIVATNI:
~  HOTELIJERI: ARENATURIST I MALI HOTELI

- UGOSTITELJI

- TURIST. AGENCIJE  TOUROPERATORI

- TRGOVCI

—~  OBRTNICI (OKRENUTI TURIST.TRZISTU)

Prirodne i ljudskom rukom stvorene atrakeije, financijski, ljudski potencijal
(znanje), informacijc o posjecenosti i zanimanju trZista za pojedine atrakcije.

Potrebno je popisati 1 opisati atrakeije, tc izraditi njihov katastar i atlas. Na
temelju procjene njihova stanja, statistickih pokazatelja (DUM) posjeéenosti
pojedinih atrakcija, potrebno je izraditi program njihove zastite, odrzavanja i
prihvatnoga kapaciteta, tc procjenu (negativnog) utjecaja  turizma
(oSteéenja, onecidcenja,...). Partnerstvo javnog i privatnog scktora
omogucuje pristup potrebnim informacijama, znanje i iskustvo. Projekt vodi
tim znanstvenika, arheologa, arhitckata, zastitara okolida, ckonomista.

Valorizacija i zadtita atrakcija u cilju odrZiva razvoja destinacije. Atrakcije
su temeljni resurs i donose prihode destinaciji, a bit ée potrebni i budué¢im
narastajima.

Navike masovnoga turizma: ncograniéen pristup plazama, $umama,
parkovima i drugim prirodnim atrakcijama; razli¢ite (ne)kulturne navike;
nedovoljna svijest o postojanju i potrebi zadtite atrakcija

Edukacija lokalnoga stanovnistva i gostiju o vrijednosti i potrebi promjenc
ponaSanja prema prirodnim i stvorenim atrakcijama; edukativne radionice,
seminari, kongresi, konferencije — mogu¢ prijenos znanja i proirenje
ponude turistickih proizvoda destinacije

Zadtita okolisa i spomenika, manje one¢i¥¢enje — mjerenje promjena u
okoli$u i na spomenicima kroz dulje razdoblje
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PRIMJER 5: UVODENJE SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM

SEKTOR

ZAJEDNICKI
RESURSI

OPIS
PROJEKTA

OCEKIVANI
REZULTATI

MOGUCI PROBLEMI
(KOCNICE)

UCENJE I
MOGUCNOST
PRIJENOSA ZNANJA

MIJERENJE
REZULTATA
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JAVNI:
- DRZAVNA (RESORNA MINISTARSTVA), ZUPANIISKA |
GRADSKA UPRAVA
- JAVNA PODUZECA I USTANOVE
—~  KUCA KVALITETE (ISO ILI ...)
PRIVATNI:

—  HOTELUERI I UGOSTITELIJI

—  TURIST. AGENCLIE | TOUROPERATORI

- TRGOVCI

—  OBRTNICI

—  KONZULTANTI (MENADZERI KVALITETE)

Znanje, informacije (DUM), financije

Potrebno je uspostaviti standarde kvalitete, kako bi kvalitetu bilo moguée
mjeriti — to mogu biti ISO ili neki drugi (vlastiti) standardi. Partnerstvo
javnog i privatnog scktora omoguéuje pristup potrebnim informacijama,
znanje i iskustvo. Projekt vodi tim marketindkih stru¢njaka, menadZera
kvalitete, znanstvenika, ekonomista.

Mjerenje kvalitete, benchmarking, izgradnja image-a (brand-a) destinacije.

Neznanje i nerazumijevanje potrcbe uspostavljanja i podtivanja standarda
kvalitete

Edukacija lokalnoga stanovniitva 1 gostiju o kvaliteti, uspostavljanje
temelja  kvalitetne buducnosti, organiziranje edukativnih radionica,
seminara, kongresa, konferencija na temu uspostave sustava (standarda)
kvalitete 1 upravljanja kvalitctom — mogué prijenos znanja i prodirenje
ponude turisti¢kih proizvoda destinacije

Uspostava standarda omogucuje mjerenje kvalitete, jednostavnije
sporazumijevanje 1 usporedivanje u cijelome svijetu, ckonomiénost,
pojednostavljenje vecega broja postupaka i inacica, vecu sigurnost, zastitu
zdravlja i interesa potro$aca (korisnika usluga).
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PRIMJER 6: UREDENJE GRADA (HORTIKULTURA, PROCELJA)

SEKTOR

ZAJEDNICKI
RESURSI

OPIS PROJEKTA

OCEKIVANI
REZULTATI

MOGUCI PROBLEMI
(KOCNICE)

UCENJE I
MOGUCNOST
PRIJENOSA ZNANJA

MJERENJE
REZULTATA

JAVNI:
- GRADSKA UPRAVA (KOMUNALNO UREBENJE I
PROSTORNO PLANIRANIJE)
- GRADSKA PODUZECA (HERCULANEA)
o UDRUGE (ZELENA ISTRA, DRUSTVO ARHITEKATA )
PRIVATNI:

—  HORTIKULTURNI STRUCNJACI, ARHITEKTI

—  HOTELUERI I UGOSTITELIJI

- TRGOVCI, OBRTNICI

- VLASNICI ZGRADA, KUCA, OKUCNICA 1 VRTOVA

Znanje, informacije (DUM), financije

Potrebno je ustanoviti sadasnje stanje zelenih povrSina i gradevina, naciniti
plan potrcbne sanacije ili uredenja, te osmisliti pojedine projekte.
Partnerstvo javnog i privatnog scktora omogucuje pristup potrebnim
informacijama, jednostavnije i brze rjeSavanje pitanja vlasniStva,
kvalitetnije financiranje, znanje i iskustvo. Projekt vodi tim hortikulturnih
struénjaka, arhitckata, menadzera kvalitete, ckonomista.

Ljep3i, uredeniji grad, udoban za Zivot, privlacan turistima.

Promjena navika: razmiSljanje kako je uredenje grada problem gradske
uprave, umjesto: §to svaki gradanin moZe uéiniti za ljepsi i uredeniji okoli3
svoga mjesta rada i stanovanja.

Edukacija lokalnoga stanovnistva i gostiju o okolisu i graditeljskoj baStini,
uspostavljanje temelja kvalitetnoga upravljanja prostorom (resursima),
organiziranje edukativnih (ekoloSkih) radionica, seminara, kongresa,
konferencija na temu upravljanja kvalitetom prostora u kojemu Zivimo —
mogu¢ prijenos znanja i proirenje ponude turisti¢kih proizvoda destinacije

Uspostavom standarda uredenoga prostora omogucuje se mjerenje rezultata
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PRIMJER 7: NOVI SUSTAV ODVODNJE OTPADNIH VODA (PROCISTAC)

SEKTOR

ZAJEDNICKI
RESURSI

OPIS PROJEKTA

OCEKIVANI
REZULTATI

MOGUCI PROBLEMI
(KOCNICE)

UCENJE I
MOGUCNOST
PRIJENOSA ZNANJA

MIJERENIJE
REZULTATA

JAVNI:
-~ DRZAVNA (RESORNA MINISTARSTVA), ZUPANIJSKA I
GRADSKA UPRAVA
-  JAVNA PODUZECA [ USTANOVE
- UDRUGE (EKOLOSKE)
PRIVATNI:

—  GRADEVINARI, PROJEKTANTI, ARHITEKTI
- KONZULTANTI ZA NOVE TEHNOLOGIJE

Znanje, informacije (DUM), financije

Projekt novoga sustava odvodnje otpadnih voda (kanalizacije) postoji ve¢
nckoliko godina, ali se ne uspijeva ostvariti (politi¢ki i dr. razlozi).
Partnerstvo javnog i privatnog scktora omogucuje pristup potrebnim
informacijama, znanje, iskustvo 1 financije. Projekt vodi tim stru¢njaka, od
projektanata, arhitekata, ekologa, do menadZzera kvalitete.

Kvalitetnim zbrinjavanjem i pro¢ii¢avanjem otpadnih voda pulska luka
vi§e nece biti mjesto koje treba izbjegavati zbog neugodnih mirisa i
velikoga onecidenja (izljev kanalizacije) — mogué¢ povratak rive Puli;
¢istije more i pulske plaZe

Skupa tchnologija pro&i§¢avanja otpadnih voda, isti problemi (politika),
neznanje ...

Usvojene nove tehnologije postaju know-how u vlasnistvu DUM Pule —
moZe ga prenositi (prodavati) putem kongresa, radionica, seminara

Cisto more u pulskoj luci bit ée vidljiv pokazatelj uspjesnosti projekta,
isée plaZe, izostanak neugodnih mirisa u gradu i rekreacijskim zonama
(Valkane)
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PRIMJER 8: PROMOTIVNO-EDUKATIVNI FILM "PULA TO SAM JA"

SEKTOR

ZAJEDNICKI
RESURSI

OPIS PROJEKTA

OCEKIVANI
REZULTATI

MOGUCI PROBLEMI
(KOCNICE)

UCENJE I
MOGUCNOST
PRIJENOSA ZNANJA

MJERENIJE
REZULTATA

JAVNI:
-  GRADSKA UPRAVA
- JAVNA PODUZECA 1 USTANOVE U KULTURI

PRIVATNI:
- STRUCNI TIM (ORGANIZATOR,
REDATELJ, SNIMATELJ, MONTAZER)

SCENARIST,

Znanje, informacije (DUM), financije

Za potrebe promocije grada Pule kao osobe vedra duha, zanimljive,
komunikativne, vrijedne otkrivanja, istraZivanja, upoznavanja, ali i za
potrebe edukacije — gradana 1 gostiju, izraduje se film koji ¢e se
distribuirati na CD-ROM-u i DVD-u

Povijest Pule, jedna od njezinih najvecih atrakcija i resursa, nedovoljno je
iskori3tena i nedovoljno poznata — filmom se poti¢e gledatelja na drugaéije
videnje Pule, na osobni stav i bliskost s Pulom-osobom, educira ga i potice
na istrazivanje. Promovira sc i pozicionira Pula kao mjesto povijesti,
susreta, istrazivanja i otkri¢a, podjednako u svijesti onih koji donose
odluke o njezinoj sadadnjosti i buduénosti, kao 1 posjetitelja, turista.

Moc¢ pregovaranja o potrebi izrade jednoga takvoga filma i o potrcbi
njegove distribucije

Znanje 1 tchnologija izrade takvoga filma jesu domaéi (pulski) know-how —
moguce je pro§iriti tim, organizirati radionice, seminare, u suradnji sa
srednjim i visokim Skolama, educirati uéenike, studente i nastavnike,
odnosno sve zainteresirane za takav oblik znanja

Naklada i distribucija filma pokazat ¢e zanimanje za ovaj oblik promocije,
a njegov bi utjecaj trebao biti vidljiv u Sirenju znanja o Puli i emotivnom,
osobnom odnosu stanovnika i posjetitelja prema tome gradu.
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rPRIMJER 9: ANTICKO NASLJEDE — RIMSKE VILE I GALIJE

SEKTOR

ZAJEDNICKI
RESURSI

OPIS PROJEKTA

OCEKIVANI
REZULTATI

MOGUCI PROBLEMI
(KOCNICE)

UCENIJE I
MOGUCNOST
PRIJENOSA ZNANJA

MIJERENIJE
REZULTATA
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JAVNL:
—  DRZAVNA (MINISTARSTVA KULTURE, ZASTITE
OKOLISA) I GRADSKA UPRAVA
-  TURISTICKA ZAJEDNICA
-  ARHEOLOSKI MUZEJ ISTRE
—  ZNANOST - INSTITUTI, FAKULTETI
PRIVATNI:

—  INVESTITORI, PROJEKTANTI, IZVODACI,
DIZAJNERI, MARKETINSKI STRUCNJACI,
OBRTNICI

Ostaci rimskih vila rustica u okolici Pule i na Brijunima, potopljene galije
u brijunsko-faZanskome podmorju, znanje, informacije (DUM), financije

Okolica Pule i otoéje Brijuni prava su riznica (nedovoljno istraZena)
ostataka rimskih vila, ljetnikovaca, uljara i pogona za izradu amfora, a
podmorje potopljenim rimskim galijama. Reckonstrukcija galija, vila
rustica i drugih anti¢kih objckata, prema nacrtima i uputama arheologa,
povjesni¢ara i drugih struénjaka, te njihovo "oZivljavanje", omogu¢ilo bi
ovome podrudju kvalitetnu diferencijaciju turistiCkoga proizvoda. Vile
uredene poput onih od prije 2 tisuée godina, na samoj morskoj obali, pravi
su ckoloski rezervat sa $to manje suvremenih tehnoloskih tekovina, s
ponudom hrane, smjedtaja i zabave u kakvoj su uZivali bogati rimski
patriciji i matrone, s moguéno$éu uéenja o tadadnjoj proizvodnji maslinova
ulja, vina i amfora, t¢ voZnje pulskim i brijunskim akvatorijem u
replikama galija, dijelovi su  zaokruZena "antitkoga proizvoda".
Zainteresiranim se investitorima moZc ponuditi koncesija ili drugi oblik
povrata uloZenoga, ali ne i trajno vlasnistvo.

U projektu suraduju javni i privatni sektor, ostvaruje sc sinergija, a rezultat
je kvalitetan, diferencirani proizvod luksuznoga, turizma koji privlaci
imuénije goste, Zeljne novih doZivljaja, a istodobno uspijeva zaStititi
prirodne resurse, more i priobalje, dakle financijski je i ekoloski prihvatljiv

Dogovor javnoga (dravna i gradska uprava, arheolozi) i privatnoga
(investitori, izvodagi) scktora — trebala bi mu prethoditi detaljna feasibility
studija, kojom bi se predstavile dobrobiti projekta

Antigke vile, uljare i drugi &vrsti objekti, te plovila (galije) nisu samo
turisticke atrakcije i povijesni lokaliteti, nego i novi resursi, koji nude
moguénost udenja i prijenosa znanja: organiziranjem seminara, kongresa i
radionica, incentive putovanja i drugih susreta

Umjesto zapustenih, lokaliteta zaraslih u 3ikaru, ovaj projekt nudi
moguénost valorizacije prostora, te spredava njegovu rasprodaju i
nekontroliranu, "divlju" izgradnju. Osim onih materijalnih, financijskih,
njegovi éc se cfckti dugoroéno modéi mjeriti putem edukacije lokalnoga
stanovnidtva, posebno mladih (prakti¢na §kolska nastava, radionice, izleti),
ali i turista, onih koji putuju sa Zcljom da Sto viSe nauce o svome
odrediStu, prenose svoja iskustva prijateljima, te konano pomazu u
njegovoj zastiti i otuvanju za buduénost (odrZivi razvoj).
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PokuSaj uvodenja mreznoga modela destinacijskoga menadZmenta u
ruralnome dijelu Izraela (Mansfeld, 2002.), odnosno turisticke mreze Galileje (GTN),
otkrio je njegove viSestruke prednosti:

e  brzo prikupljanje, analiza i distribucija informacija,

e jeftinije (ekonomija razmjera) i kvalitetnije koriitenje svih potencijala u

kreiranju i provodenju marketinskih aktivnosti,

* veta pregovaratka mo¢ Mreze u odnosu na mo¢ pojedinih njezinih

¢lanova,

e GTN zastupa poslovne interese svojih ¢lanova pred drzavnim i drugim

javnim i privatnim organizacijama,

e suradnja nasuprot nadmetanju (medusobna konkurencija u destinaciji
neproduktivna je), virtualna prodaja (svih) destinacijskih proizvoda,
velik broj ¢lanova GTN nadmasio je pocetna oéekivanja,
veca konkurentnost i profitabilnost,
informatizacija Galileje,
uvodenje standarda.

Medutim, projekt GTN ipak nije u potpunosti ispunio ofekivanja, a razlozi
neuspjeha mogli bi se svesti na nekoliko tipi¢nih problema ruralnih sredina (Mansfeld,
2002.):

¢ nedovoljna opéa i informati¢ka obrazovanost,

s nepoznavanje i nekoristenje novih tehnologija,

* nepostojanje zajednicke destinacijske svijesti — &lanovi GTN (mala i
srednja poduzeta) nisu se mogli dogovoriti o stopi provizije za
prodavanje usluga drugih ¢lanova,

e neuspjeh u privlacenju sponzora i novih partnera — investitora,

e velike razlike u dobi, iskustvu i sociokulturnom podrijetlu vlasnika i
zaposlenika ¢lanova GTN.

Medutim, iako nije u potpunosti ispunio ocekivanja, GTN je u lzraelu
prihvacen kao inovativna poslovna ideja podjednako u javnom (ministarstvo turizma) i
u privatnom sektoru. Od GTN-a se ocekivalo da preuzme posvemasnju poslovnu
odgovornost, no sam nije uspio ostvariti ¢vr§¢u suradnju, sinergiju izmedu pojedinih
turistickih poduzeca u Galileji. Iako je rije¢ o regionalnoj turistickoj korporaciji,
Mansfeld (2002.) zakljucuje kako bi drzava (proracun) jo$ uvijek trebala imati glavnu
ulogu u stvaranju temelja za razvoj ruralno-perifernog turizma, odnosno pomo¢i u
pokrivanju tro§kova tehnickoga postavljanja MreZe u puni pogon.

Destinacijska bi upravljacka mreza u Puli mogla imati bolje pocetne uvjete i
vecu vjerojatnost za uspjeh. Prije svega, za razliku od GTN, ona bi djelovala u urbanoj,
relativno informatiziranoj, sredini u kojoj se sve vise ulaZe u informati¢ku pismenost, u
kojoj jaca svijest o potrebi za suradnjom javnog i privatnog sektora i za razvojem
ukorak s okruzenjem ili ¢ak ispred njega, kao i svijest o potrebi ulaganja u kvalitetu.

Pulska bi DESTINACUSKA UPRAVLJACKA MREZA mogla biti pilot-

projekt Ciji bi uspjeh mogao postati parametrom i standardom i za druge, sli¢ne
destinacije.
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3. ZAKLJUCAK

Za kvalitetno upravljanje resursima i razvojem turisticke destinacije nuzna je
suradnja svih stakeholder-a u destinaciji, dakle svih zainteresiranih za njezin razvoj u
javnom i privatnom sektoru. Bez te suradnje, utemeljene na zajednickoj viziji, strategiji
i ciljevima, nije mogu¢ odrzivi razvoj, onakav kakav omogucuje blagostanje
domicilnome stanovni§tvu, zastitu resursa za buduénost i kvalitetan boravak turista u
destinaciji.

Suradnja javnog i privatnog sektora na ostvarenju zajednitke vizije razvoja
turistiCke destinacije treba pridonijeti neutraliziranju djelovanja 5 konkurentskih sila
(prijetnje novih konkurenata i alternativnih proizvoda, pregovaracka mo¢ dobavljaca i
kupaca, te konkurentsko suparnitvo) i razvoju dijamantne konkurentnosti na sve
zahtjevnijem trzistu na kojemu novi turisti, svjesni svojih potreba i Zelja, kao i globalne
turisticke ponude, to¢no znaju gdje Zele provesti svoj odmor i §to ondje Zele dozivjeti.

Pocetak upravljanja kvalitetom turisticke destinacije svakako su planovi,
strateSki ili master i operativni, planovi marketinga, ulaganja i provedbe. Preduvjet za
kvalitetno upravljanje resursima, odnosno resursnom i atrakcijskom osnovom, bez
kojih je turizam nezamisliv, njihov je popis i valorizacija u obliku katastra atrakcija.

Kao 1 u svakoj suvremeno ustrojenoj tvrtki podjednako je vazna kontrola
provedbe planova. Ona se provodi usporedbom planiranog i postignutog, uz pomoé
standarda (USALI) i benchmarkinga. Benchmarking je u Hrvatskoj jo¥ nedovoljno
poznato 1 koriSteno sredstvo udenja od najboljih, $to posebno vrijedi za destinacijski
benchmarking. Za sve bi to trebalo biti odgovorno tijelo koje bi upravljalo
destinacijom: administrativna uprava, turisti¢ka zajednica, klubovi konkurentnosti ili
destinacijska menadzment organizacija (DMO). Zasad se Pulom kao turistickom
destinacijom (iako ona nije samo to, nego i industrijsko, administrativno i kulturno
srediSte Istarske Zupanije, ali s golemim turistickim potencijalom, kompatibilnim s
ostalim gospodarskim granama) ne upravlja. Posljedica je toga dojam zapustenosti
pojedinih dijelova grada (procelja zgrada, parkova, ulica), propadanje objekata koji bi
mogli predstavljati prvorazredne atrakcije i turistiCke resurse (poput austrougarskih
utvrda i ostataka rimskih objekata), dotrajala komunalna infrastruktura, te bespravna
izgradnja i prijetnja "betonizacijom" priobalja.

Dijamant destinacijske upravljatke mreze (DUM), koji bi u Puli ¢inili
umreZeni stakeholderi, dakle svi zainteresirani za kvalitetan razvoj turizma i destinacije
kao cjeline, u sklopu predloZena modela upravljanja kvalitetom omoguéio bi ponajprije
stvaranje temelja, baze podataka, nuZne za procjenu stanja, zatim oblikovanje vizije i
ciljeva, benchmarking, pracenje ostvarenja i rezultata, te konaéno provodenje scenarija
repozicioniranja i restrukturiranja Pule kao cjelovite turisticke (i ne samo turisticke)
destinacije. Pulska bi Destinacijska upravljacka mreZa mogla biti pilot-projekt ¢iji bi
uspjeh mogao postati parametrom i standardom i za druge, sli¢éne destinacije.

28



} Tour. hosp. manag. God. 10, Br. 3-4, Str. 1-30 )
V. Cetinski, V. Sugar: MODEL UPRAVLJANJA KVALITETOM TURISTICKE DESTINACIE

24.

25.

26.

27.

29.

30.

3L
32.

LITERATURA

A’guas, P., Costa, ., Rita, P.(2000): "A Tourist Market Portfolio for Portugal”, International Journal
of Contemporary Hospitality Management, vol. 12, br. 7, str. 394-401

Augustin, M.M.(1998): "The Road to Quality Enhancement in Tourism", International Journal of
Contemporary Hospitality Management, vol. 10, br. 4, str. 145-158

Avelini-Holjevac, 1.(2002): Upravijanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki
1 hotelski menadZzment, Opatija

Balota, M. (1960): Puna je Pula, lzdavacki zavod Jugoslavenske akademije, Zagreb

Blazevié, B.(1998): "Strategija razvoja destinacije", /4. bienalni medunarodni kongres Hotelska kula
‘98, Hotel u turistickoj destinaciji, Hotelijerski fakultet Opatija, vol. 1, str. 17-30

Cetinski, V. (2003): Menadiment malog i srednjeg ugostiteljskog poduzeca, Fakultet za turisti¢ki i
hotelski menadZment, Opatija

Cetinski, V.(2002): Razvojni resursi u upravijanju razvojem, (knjiga u pripremi), Fakultet za turisticki i
hotelski menadZzment, Opatija.

Cetinski, V., Peri¢, J.(2002): Javno i privatno partnerstvo u razvoju turisticke destinacije, (knjiga u
pripremi), Fakultet za turisticki i hotelski menadZment, Opatija

Cvek, I.: "Turisti¢ki resursi Pule", Turisti¢ka zajednica Pule, nepublicirano

Cetinski, V. (2001): "Plan i sustav upravljanja portfeljem u turistickom scktoru", Tourism and
Hospitality, vol. 7, br. 1-2, Wien/Opatija, 2002.

Crichton, E., Edgar, D.(1995): " Managing Complexity for Competitive Advantage", International
Journal of Contemporary Hospitality Management, vol. 7, br. 2, str. 12-18

Davidson, R., Maitland, J.(1997): Tourism Destinations, Hodder and Stoughton, London

Duléié, A., Petrié, L.(2001): Upravijanje razvojem turizma, MATE, Zagreb

Eccles, G.(1995): "Marketing, Sustainable Development and International Tourism", International
Journal of Contemporary Hospitality Management, vol. 7, br. 7, str. 20-26

Eccles, G., Costa, J.(1996): "Perspectives on Tourism Development”, International Journal of
Contemporary Hospitality Management, vol. 8, br. 7, str. 44-51

Gates, B. (1999): Poslovanje brzinom misli; uporaba digitalnog nervnog sustava, 1zvori

Go, F.M., Milne, D., Whittles, R.J.(1992): "Communities as Destinations: A Marketing Taxonomy for
the Effective Implementations of the Tourism Action Plan", Journal of Travel Research, vol. 30, br. 4,
Boulder Colorado

Glasson, J., Godfrey, K., Goodey, B.(1995): Towards Visitor Impact Management: Visitor Impact,
Carrving Capacity and Management Responses in Europe's Historic Towns and Cities, Avenbury,
Aldeshot

Goeldner, C.R., Brent Ritchie, J.R., McIntosh, R.W.(1999): Tourism — Principles, Practices,
Philosophies, John Wiley & Sons, New York

Holloway, J. C. (1998): The Business of Tourism, Longman, London,.

Inskeep, E.(1991): Tourism Planning, John Wiley and Sons, New York

Jeffries, D.(2001): Government and Tourism, Butterworth Heinemann

Kozak, M., Rimmington, M.(1998): "Benchmarking: Destination Attractiveness and Small Hospitality
Business Performance”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, vol. 10, br. 5,
str. 184-188

Kozak, M.(2004): Destination Benchmarking: Concepts, Practices and Operations, CABI Publishing,
Wallingford

Kremar, H. Leimeister, J. M., Weigle, J.: "Efficiency of Virtual Organisations - The Case of AGI",
Virtual Organisation Net, Vol. 3 br. 3 str. 12-42, http://www.virtual-organization.net/index.asp

Kusen, E.(2000): "Skrb za turistitku atrakcijsku osnovu: postoje¢e stanje i metodoloSki okvir",
Turizam, vol. 48, br. 3, str. 313-334

Kusen, E.(2002): Turisticka atrakcijska osnova, Institut za turizam, Zagreb

Magas, D.(2000): Razvoj hrvatskog turizma, Adamié, Rijeka

Maitland, R.(2002): "Stvaranje uspjeine suradnje u urbanim turistickim destinacijma: primjer
Cambridgea", Turizam, vol. 50, br. 3, str. 295-304

Mansfeld, Y.(2002): "Ponovno otkrivanje destinacije pomocu "mreZnog" sustava destinacijskog
menadzmenta"”, Turizam, vol, 50, br. 2, str. 361-371

Master plan Istre — Arenaturist (2002), THR, Barcelona

Montanari, A., Willams, A.M.(1995): European Tourism, John Wiley & Sons, Chichester

29



Tour. hosp. manag. God. 10, Br. 3-4, Str. 1-30
V. Cetinski, V. Sugar: MODEL UPRAVLJANJA KVALITETOM TURISTICKE DESTINACUE

33.  Novak-I§tok, M.(2003): "Covjek — klju¢ uspjeha u turizmu; gosti i zaposlenici: ‘odnos i interakcija”,
Power Point predavanje, hotel Ambasador, Opatija

34.  Plan upravijanja imovinom "Arenaturist” d.d. Pula (2001), Horwath Consulting, Zagreb

35, Razvojna strategija hrvatskoga turizma, NN 113/93

36. "Razvojni pravci turizma grada Pule (vizija)" (1999), Turisticka zajednica grada Pule

37. Renko, N, Deli¢, S., Skrti¢, M.(1999): Benchmarking u strategiji marketinga, MATE, Zagreb

38.  Strateski marketinski plan hrvatskog turizma 2001.-2005. (2002), konacno izvjesée, THR, Barcelona i
Horwath Consulting Zagreb

39. Sugar, V. (2004): "Sustav upravljanja kvalitetom turisticke destinacije (Case Study — Pula)",
magistarski rad, Opatija

40. Vizjak, A.(2000): "Economic, Co-opcration Between Croatia and EU Countries in Tourism", Zbornik
radova Hotel 2000, 15th Biennal International Congress Tourism and Hospitality Management Trends
and Challenges for the Future, Fakultet za turisti¢ki i hotclski menadZment Opatija, str. 339-349

41.  Weber, S., Marugié, Z., Tomljenovié, R.: "Covjek, klju¢ uspjcha u turizmu", Power Point predavanje,
Institut za turizam, Zagreb

Summary

TOURIST DESTINATION QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
(CASE STUDY - PULA)

The contemporary tourist product includes attractions, created by nature as well as humans. Attractions
represent a part of some specific destination, place, city, region, even continent. Destination is to be viewed
as a whole, which requires the quality management of both its development and the foundation of attraction
resource. Quality management of a tourist destination is based on a synergy, meaning cooperation of all
stakeholders in public and private sector. Without attractions there is no tourism, no tourist destination.
Without quality management, precisely quality development management, a tourist destination would be left
to a random, chaotic construction, the maximum usage of resources, in shori, to the threat of loosing any
attractiveness in the future. The quality management system of Pula as a tourist destination, suggested in this
paper, should be established on the quality databases, available to the users connected through a network,
all the stakeholders in both private and public sector. On-line users would constitute a Destination
Management Network (DMN), i.e. a competitive diamond of Pula, a pilot-project whose success could
become a parameter, a standard for other similar destinations. On-line information, from those statistical to
the ones attached to tourist supply, products and attractions of the destination, would refer to the Pula know-
how. Knowledge, information and human capital are the starting point of the quality management and the
competitive diamond framework of the Pula Destination Management Network,

Key words: quality management, tourist destination, siynergy, public and private sector, benchmarking,
competitive diamond
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