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Sazetak

Ovaj rad analizira benchmarking kao sustavni menadZerski instrument ucenja i detekcije performansnih
odstupanja, s posebnim naglaskom na njegovu primjenu u turizmu. Rad polazi od teorijskog okvira,
definirajuci pojam, povijesni razvoj i tipologije benchmarkinga. U srediSnjem dijelu analizira se
primjena benchmarkinga u turistickom sektoru kroz pregled kljucnih pokazatelja uspjesnosti (KPI). Kao
empirijska studija slucaja, rad donosi benchmarking analizu Sibensko-kninske Zupanije u usporedbi s
konkurentskim destinacijama, fokusirajuci se na iskoristenost smjestajnih kapaciteta. Rezultati ukazuju
na postojanje performansnog jaza, cime benchmarking potvrduje svoju ulogu kao alat za uocavanje
problematike i postavljanje smjernica za daljnja istraZivanja. ZakljuCuje se da benchmarking pruZa
objektivnu osnovu za razumijevanje trzisne pozicije i ukazuje na potrebu za implementacijom strateskih
mjera usmjerenih na jacanje regionalne konkurentnosti.

Kljucne rijeci: benchmarking, odrZivost, turizam

1. Uvod

Benchmarking je sustavna usporedba vlastitih pro-
cesa, proizvoda i u€inaka s relevantnim oglednim
tockama, kako bi se razumjelo gdje neka tvrtka
ili organizacija stoji i kako moZze bolje (American
Society for Quality, 2024). Pritom je vrijednost dvo-
struka, jer se mjeri uc€inak tog poslovnog subjekta,
a koji ujedno uci od onih koji postizu vrhunske
rezultate. Upravo zato benchmarking civilizira am-
bicije brojkama, disciplinira intuiciju metodom i
usmjerava poboljSanja prema onome 3to zaista
funkcionira.

Kao menadzerski alat, benchmarking prela-
zi granice pojedinih funkcija i sektora. Moze biti
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interni - usporedba jedinica unutar organizacije,
kompetitivni - s izravnim konkurentima, funkcio-
nalni - s najboljima u istoj funkciji, bez obzira na
industriju ili genericki - usporedba opcih proce-
sa, poput obracuna ili korisnicke podrske. U svim
varijantama zajednicko je nekoliko principa, a to
je: jasna operacionalizacija pokazatelja, pouzdani
izvori podataka, eti¢na razmjena informacija te
interpretacija koja razumije kontekst trzista, se-
zonalnost i ograni€enja mjerenja.

U turizmu je benchmarking posebno potentan
jer je rijeC o mreznoj, iskustvenoj i usporedivoj in-
dustriji. Destinacije i tvrtke donose odluke u uvje-
tima sezonalnosti, osjetljivosti na makroSokove
i brze difuzije trendova. Usporedne metrike, od
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klasi¢nih hotelijerskih pokazatelja poput zauze-
tosti, digitalne reputacije i konverzija u online
prodaji, omogucuju pravovremene informacije
(Anand i Kodali,2008). Bili¢ (2019) dodatno nagla-
Sava utjecaj e-komunikacije na podizanje razine
ucinkovitosti turistickih destinacija, Sto je klju¢no
za suvremeni benchmarking. Sve ceS¢e u fokus
ulaze i indikatori odrZivosti poput emisije ugljic-
nog dioksida (CO;) po gostu, potrosSnja vode po
nocenju, otpad po gostu i lokalni multiplikatori
ucinka (Assaf i Dwyer, 2013). Suvremeni sustavi
za analizu podataka, poput praéenja kretanja tu-
rista putem mobilnih uredaja i analize online re-
cenzija, danas omogucuju izrazito detaljan uvid u
ponasanje gostiju, Sto je prije deset godina bilo
tehnicki neizvedivo. No kvaliteta ostaje vaznija od
kvantitete: bez standardiziranih definicija, kontrole
podataka, razumijevanja pristranostii paznje pre-
ma privatnosti, lako se mjeri krivo, pa se i upravlja
krivo. Dobra praksa nalaze da benchmarking nije
jednokratna “kontrolna tocka”, ve¢ kruzni tok: de-
finiranje metrika, prikupljanje i ¢iS¢enje podataka,
usporedba, interpretacija, implementacija promje-
na i ponovno mjerenje. Mala, stalna poboljSanja
akumuliraju se eksponencijalno i nadmasuju ri-
jetke velike skokove. U turizmu, gdje je percepcija
vaznija od stvarnosti, takva disciplina €ini razliku
izmedu dojma i dokaza, izmedu srece i sustavne
izvrsnosti. Ukratko, benchmarking pretvara intu-
iciju u ucenje, a u€enje u rezultate mjerljive i us-
poredive kroz vrijeme.

Ovaj rad ima za cilj provesti benchmarking ana-
lizu Sibensko-kninske Zupanije kao turisti¢ke desti-
nacije, koriste¢i komparativnhu metodu u odnosu
na odabrane konkurentske regije, usporedbom
iskoriStenosti smjeStajnih kapaciteta. Kroz pro-
vedenu analizu, rad nastoji odgovoriti na pitanje
u kojoj mjeri postoji mjerljivi jaz u iskoriStenosti
smjestajnih kapaciteta Sibensko-kninske Zupanije
u odnosu na benchmarking partnere te koji su po-
tencijalni strateSki determinanti za smanjenje tog
jaza i jaCanje regionalne konkurentnosti.

2. Pojmovno odredenje i razvoj
benchmarkinga
Benchmarking kao proces mjerenja proizvoda,

usluga i procesa u usporedbi s onim organizacija-
ma ili tvrtkama za koje se zna da su predvodnici

u jednom ili viSe aspekata svog poslovanja pruza
uvid u poziciju organizacije u odnosu na druge,
Cak i ako posluju u razlic¢itim industrijama, te po-
maze u identifikaciji podrucja za inkrementalnaiili
radikalna poboljSanja (Elmuti i Kathawala,1997).
Krajniji cilj benchmarkinga je kontinuirano po-
boljSanje, neSto cemu bi sve tvrtke trebale teziti.
lako se percipira kao moderna menadzerska teh-
nika, korijeni benchmarkinga sezu duboko u povi-
jest. Formalni pocetak modernog benchmarkinga
veze se uz tvrtku Xerox, koja je krajem 1970-ih
analizirala troSkove i dizajn japanskih konkure-
nata kako bi postavila ciljeve za podizanje vlasti-
te ucinkovitosti (Global Benchmarking Network,
2025). Medutim, sama praksa usporedbe i ucenja
od boljih ima znatno duzu tradiciju. Ettorchi-Tar-
dy i suradnici (2012) navode kako su ve¢ tijekom
1930-ih pokusi usporedivanja postajali uCestaliji
kao dio industrijskih inovacija. Razvojem globalne
konkurencije i pokreta za upravljanje kvalitetom
(TQM, Six Sigma), benchmarking je postao kljucan
strateSki alat. Njegova evolucija moZe se pratiti
kroz nekoliko generacija, od pocetnog reverznog
inZenjeringa do strateskog benchmarkinga koji
usporeduje poslovne modele i strategije (Anand
i Kodali, 2008). Unatoc razvoju, proces se i dalje
suocava s izazovima poput prikupljanja pouzdanih
podataka i rizika od kopiranja bez razumijevanja
konteksta (Farrington, Antony | O'Gorman, 2017).

2.1. Koraci implementacije
benchmarkinga

Proces benchmarkinga nije jednokratna aktivnost,
vec sustavan i strukturiran pristup koji zahtijeva
paZljivo planiranje i provedbu. Kako bi organizacija
uspjesno implementirala benchmarking, potreb-
no je slijediti niz koraka koji osiguravaju kvalitetnu
analizu i primjenu rezultata. lako razliciti autori
predlazu razlic¢ite modele, najviSe prihvacen pri-
stup ukljucuje pet osnovnih faza.

Prva faza je planiranje, u kojoj se identificira-
ju podrucja koja Ce biti predmet benchmarkinga,
odabiru partneri za usporedbu i definiraju kljucni
pokazatelji uspjesnosti (KPI). Ova faza zahtijeva
jasno razumijevanje ciljeva organizacije i odabir
relevantnih metrika koje ¢e omoguditi smislenu
usporedbu (Camp, 2024). Druga faza je prikuplja-
nje podataka, koja ukljuCuje sustavno prikuplja-
nje informacija o vlastitim procesima i procesima
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odabranih partnera. Podaci mogu biti prikupljeni
izjavnihizvora, anketa, intervjua ili suradnje s par-
tnerima. Treca faza je analiza, u kojoj se prikupljeni
podaci usporeduju i identificiraju razlike u perfor-
mansama. Ova faza zahtijeva kriticko razmislja-
nje i razumijevanje konteksta kako bi se izbjeglo
pogreSno tumacenje rezultata (Dattakumar i Ja-
gadeesh, 2003). Cetvrta faza je implementacija,
u kojoj se na temelju analize razvijaju i provode
akcijski planovi za poboljSanje. Ova faza zahtijeva
podrsku menadZzmenta i uklju¢enost zaposlenika
kako bi se osigurala uspjeSna primjena promjena.
Peta i posljednja faza je pracenje i evaluacija, u
kojoj se kontinuirano prate rezultati implementi-
ranih promjena i po potrebi prilagodava proces.
Benchmarking je iterativan proces koji zahtijeva
stalno ucenje i prilagodbu (Ettorchi-Tardy, Levif i
Michel, 2012).

2.2. Vrste benchmarkinga

Benchmarking se moze klasificirati na razlicite na-
Cine, ovisno o predmetu usporedbe i odabranim
partnerima. Osnovna podjela razlikuje tehnicki
i konkurentski benchmarking. Tehnicki bench-
marking provode kreatori i dizajneri proizvoda
ili usluga kako bi utvrdili tehnicke karakteristike i
mogucnosti u usporedbi s vodec¢im konkurentima.

Tablica 1. Vrste benchmarkinga
Vrsta Benchmarkinga Opis

Interni

organizacije.

Konkurentski

Usporedba procesa ili uinaka
izmedu razli¢itih odjela, timova
ili poslovnih jedinica unutar iste

Izravna usporedba vlastitih

S druge strane, konkurentski benchmarking uspo-
reduje koliko dobro ili loSe organizacija posluje u
odnosu na glavne konkurente, s obzirom na kljuc-
ne atribute proizvoda ili usluga.

Osim ove temeljite podjele, u praksi se ¢esto
koriste i detaljnije kategorije koje omogucuju pre-
Ciznije usmjeravanje procesa ucenja i poboljSanja.
Te kategorije uklju€uju interni, funkcionalni i ge-
nericki benchmarking. Svaka od ovih vrsta ima
specifitne prednosti i primjenjuje se u razlicitim
poslovnim kontekstima, Sto je sazeto prikazano
u tablici 1.

2.3. SWOT analiza benchmarking procesa

SWOT analiza predstavlja jedan od najviSe ko-
riStenih alata za strateSko odlucivanje zbog svoje
jednostavnosti i sposobnosti sintetiziranja un-
utarnjih i vanjskih organizacijskih ¢imbenika. Pre-
ma Buble (2006), SWOT analiza razvijena je kao
sredstvo sustavne analize odnosa internih pred-
nosti (S - Strengths) i slabosti (W - Weaknesses),
te eksternih povoljnih prilika (O - Opportunities)
i prijetnji (T - Threats). Primjena SWOT analize na
benchmarking proces omogucuje organizacijama
bolje razumijeti potencijalne koristi i rizike pov-
ezane s ovim alatom.

Primjer
Hotelijer usporeduje troskove cis¢enja

soba izmedu svojih hotela u razlicitim
gradovima.

Turisticka agencija analizira cijene

proizvoda, usluga ili procesa s onima i sadrzaj aranZzmana koje nudi

glavnih konkurenata na trzistu.

Funkcionalni

bez obzira na industriju.

Genericki

lzvor: Izrada autorica prema Stokovi¢ (2004).
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Usporedba specifi¢nih funkcija ili
procesa s organizacijama koje su
prepoznate kao lideri u toj domeni,

Usporedba op¢ih poslovnih procesa
koji su sli¢ni u vecini organizacija,
neovisno o njihovoj djelatnosti.

konkurentska agencija.

Restoran moze usporedivati svoj
proces nabave i upravljanja zalihama
s procesima vodeceg maloprodajnog
lanca.

Bilo koja tvrtka moZe usporedivati svoj
proces obracuna placa s najboljom
praksom u tom podrudju.
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Snage benchmarking procesa uklju€uju povecéanje
ucCinkovitosti kroz identifikaciju i usvajanje najbo-
ljih praksi, poboljSanje kvalitete proizvoda i usluga,
te jaCanje konkurentske pozicije. Benchmarking ta-
koder potice kulturu kontinuiranog ucenja i inova-
Cija unutar organizacije. Slabosti ukljucuju visoke
trosSkove implementacije, mogucnost pogresnog
tumacenja podataka, te otpor zaposlenika prema
promjenama. Dodatno, benchmarking moze biti
vremenski zahtjevan proces koji zahtijeva znacajne
resurse.

Prilike koje benchmarking donosi ukljuc€uju
tehnoloSki napredak koji olak3ava prikupljanje i
analizu podataka, rastu¢u dostupnost otvorenih
podataka, te mogucnost suradnje s partnerima iz
razlicitih industrija.

Prijetnje uklju€uju moguénost curenja povjer-
ljivih informacija, te rizik od kopiranja praksi koje
nisu prikladne za specificne kontekste organizacije.
Kako isti¢u Gurel i Tat (2017), SWOT analiza olak-
Sava integraciju internih i eksternih perspektiva u
formuliranju strategija, Sto je klju€no za uspjesnu
implementaciju benchmarkinga.

3. Primjena benchmarkinga u
turizmu

Primjena benchmarkinga u turizmu klju¢na je za
jacanje konkurentnosti destinacija i poslovnih
organizacija. Kako navode Assaf i Dwyer (2013),
benchmarking omogucuje destinacijama da pro-
cijene svoje performanse u odnosu na konkurente
i identificiraju podrucja za poboljSanje. U industriji
koja je izrazito osjetljiva na vanjske Sokove i brze
promjene trendova, sustavna usporedba postaje
nuznost. Farrington et al. (2017) naglasavaju da
su metodologije kontinuiranog poboljSanja, po-
put benchmarkinga, esencijalne u ugostiteljstvu i
turizmu za odrzavanje konkurentnosti i prilagod-
bu dinami¢nim trzidnim uvjetima. Stokovi¢ (2004)
istice da benchmarking u turizmu nije samo us-
poredba cijena, ve¢ obuhvaca i kvalitetu usluge,
inovativnost ponude i ucinkovitost marketinskih
aktivnosti. Kozak (2004) dodaje da je klju¢no oda-
brati prave partnere za usporedbu i definirati re-
levantne pokazatelje kako bi se izbjeglo donoSenje
pogresnih zakljucaka. Stoga, benchmarking u tu-
rizmu nije samo alat za mjerenje, ve¢ i mehanizam
za uCenje i strateSko planiranje.

3.1. Klju€ni pokazatelji uspjesSnosti (KPI) u
turizmu

Za uspjeSnu primjenu benchmarkinga u turizmu,
klju¢no je definiratii pratiti relevantne pokazatelje
uspjesnosti (engl. Key Performance Indicators - KPI).
Ovi pokazatelji moraju biti mjerljivi, relevantni i us-
poredivi kako bi pruZili stvaran uvid u poslovanje i
omogucili dono3enje kvalitetnih odluka. U turizmu
se pokazatelji mogu grupirati u nekoliko klju¢nih
kategorija koje obuhvacdaju razliCite aspekte po-
slovanja, od fizickog obujma prometa do kvalitete
usluge i utjecaja na okolis.

Usporedne metrike, od klasi¢nih hotelijerskih
pokazatelja poput zauzetosti i prosjecne dnevne
cijene (engl. akr. ADR), do novijih pokazatelja kao
Sto su digitalna reputacija i konverzije u online
prodaji, omogucuju pravovremene i relevantne
informacije. Crotts, Magnini i Calvert (2022) do-
datno naglasavaju vaznost klju¢nih pokazatelja
uspjesnosti (engl. akr. KPI) za upravljanje desti-
nacijama u digitalnom dobu. Sve ¢eSce u fokus
ulaze i indikatori odrzivosti poput emisije CO, po
gostu, potroSnja vode po nocenju, otpad po go-
stu i lokalni multiplikatori ucinka, 3to je u skladu
s metodologijom GDS-Indexa (Global Destination
Sustainability Movement, 2025). Pravilan odabir
i prac¢enje ovih pokazatelja omogucuje ne samo
usporedbu s konkurencijom, ve¢ i identifikaciju in-
ternih prilika za poboljSanje i optimizaciju resursa.
Glavne skupine pokazatelja u turizmu prikazane
su u tablici 2.

3.2. Studija slucaja: Benchmarking u
Sibensko-kninskoj Zupaniji

Ova destinacija odabrana je kao studija slucaja
zbog svojih specifi¢nosti: s jedne strane, posjeduje
visok prirodni kapital i ostvaruje solidne dnevne pri-
hode po posjetitelju, dok se s druge strane suoca-
va s izazovom kraceg prosjetnog boravka gosti-
ju u usporedbi s konkurentskim destinacijama.
Blazevi¢ (2018) dodatno istice urbane i prirodne
vrijednosti Sibenika, $to doprinosi njegovoj turis-
tickoj atraktivnosti i kontekstu za benchmarking.
Analiza se temelji na usporedbi klju¢nih pokaza-
telja uspjesnosti (KPI) s odabranim konkurentskim
destinacijama, a podaci su preuzeti iz Strategije
turizma Sibensko-kninske Zupanije do 2034. go-
dine, koja je te podatke obradila iz sustava eVisitor
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i Drzavnog zavoda za statistiku. Za potrebe ove
benchmarking analize, kao usporedne destinacije
odabrane su Zadarska Zupanija, zbog slicnosti u
strukturi turisticke ponude i geografskim obiljez-
jima, te Splitsko-dalmatinska Zupanija, kao regio-
nalni lider u turizmu. Usporedba se fokusira na
strukturu i iskoriStenost smjeStajnih kapaciteta, s

ciliem identifikacije potencijalnog performansnog
jaza i predlaganja strateskih mjera za poboljSanje
konkurentnosti Sibensko-kninske Zupanije, $to je
u skladu s pristupom konkurentskog benchmark-
inga turistickih resursa i proizvoda (Sanchez-Rivero
i Rodriguez-Rangel, 2021).

Tablica 2. Kljucni pokazatelji uspjeSnosti (KPI) u turizmu

Kategorija
Pokazatelja Opis

Volumetrijski Mijere fizicki obujam turistickog
prometa i koristenje kapaciteta.

Ekonomski Pokazatelji koji mjere financijsku
uspjesnost i ekonomske ucinke
turizma.

Kvalitativni Mjere percepciju kvalitete usluge i

zadovoljstvo gostiju, Sto direktno
utjece na lojalnost i reputaciju.

OdrZivost Pokazatelji koji prate utjecaj turizma
na okolis i lokalnu zajednicu.

Primjeri KPl-jeva

Broj dolazaka, broj nocenja, prosje¢na duljina
boravka, stopa zauzetosti kapaciteta (engl.
occupancy rate).

Ukupni prihodi, prihod po raspoloZivoj sobi
(RevPAR), prosjetna dnevna cijena (ADR),
prosjecna potrosnja po gostu.

Ocjene i recenzije na online platformama,
indeks zadovoljstva gostiju (engl. Guest
Satisfaction Index), stopa povratka gostiju.

PotroSnja vode i energije po gostu, kolic¢ina
otpada, udio zaposlenih iz lokalne zajednice,
emisija CO..

Operativna Mjere efikasnost koriStenja resursa i TroSkovi po raspolozivoj sobi, prihod po

ucinkovitost produktivnost u pruzanju usluga.

zaposleniku, stopa direktnih rezervacija.

Izvor: Izrada autorica prema OECD (2024), Varelas i Tsoupros (2024) i Svjetska turisticka organizacija (2024).

Tablica 3. Usporedba strukture i iskoriStenosti smjeStajnih kapaciteta (2023. godina)

Vrsta smjeStaja Zadarska Zupanija
Hoteli 7,50%
Kamp 20,84%
Objekti na OPG-u 0,42%
Objekti u domacinstvu 60,70%
Kamp u domacinstvu 0,45%
Apartman 4,34%
Soba za iznajmljivanje 1,37%
Kuca za odmor 0,59%
Hostel 0,83%
Ostalo 0,48%

Sibensko-kninska Splitsko-dalmatinska
Zupanija Zupanija
10,58% 14,46%
17,60% 5,82%
0,34% 0,16%
61,21% 70,05%
0,40% 0,08%
3,25% 5,19%
1,95% 2,06%
0,95% 1.14%
1,26% 0,81%
0,39% 0,09%

lzvor: Strategija turizma Sibensko-kninske Zupanije do 2034. godine, Tablica 3.2.5.
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Tablica 4. Usporedba iskoriStenosti smjestajnih kapaciteta u danima u Sibensko-kninskoj sa
Zadarskom Zupanijom i Splitsko-dalmatinskom Zupanijom, 2023. godina

Vrsta smjeStaja Zadarska Zupanija

Hoteli 1271
Kamp 81,1
Objekti na OPG-u 37,6
Objekti u domacinstvu 61,3
Kamp u domacinstvu 47,3
Apartman 104,1
Soba za iznajmljivanje 57,7
Kuc¢a za odmor 58,0
Hostel 78,1
Ostalo 17,8

Sibensko-kninska  Splitsko-dalmatinska

Zupanija Zupanija
105,5 141,2
57.7 84,3
38,2 32,8
57,0 63,4
42,2 47,0
56,5 75,4
53,7 68,5
52,6 69,6
24,7 83,0
56,7 41,8

|lzvor: Strategija turizma Sibensko-kninske Zupanije do 2034. godine, Tablica 3.2.6.

Podaci iz Tablice 3. i Tablice 4. ukazuju na spe-
cificne strukturne i performansne razlike izmedu
promatranih Zupanija. U strukturi smjestaja (Ta-
blica 3.), vidljivo je da Sibensko-kninska Zupanija
ima znacajno vedi udio hotela (10,58%) u odnosu
na Zadarsku Zupaniju (7,50%), ali i dalje zaostaje
za Splitsko-dalmatinskom Zupanijom (14,46%). S
druge strane, Sibensko-kninska Zupanija ima izra-
zito visok udio objekata u domacinstvu (61,21%),
Sto je karakteristika cijele regije, ali uz specificno
snaznu prisutnost kampova (17,60%) koja nadma-
Suje Splitsko-dalmatinsku Zupaniju.

Klju€ni‘performansni jaz' postaje vidljiv u Tablici
4., koja prikazuje iskoristenost tih kapaciteta u da-
nima. Posebno je indikativan podatak za hotelski
smijestaj, gdje Sibensko-kninska Zupanija ostvaruje
105,5 dana iskoriStenosti, Sto je znacajno manje
od Zadarske (127,1 dan) i Splitsko-dalmatinske
Zupanije (141,2 dana). Jos drasticnija razlika uo-
¢ava se u segmentu hostela, gdje Sibensko-knin-
ska Zupanija biljezi tek 24,7 dana iskoriStenosti,
dok konkurentske regije premasuju 78 dana. Ovi
kvantitativni pokazatelji jasno detektiraju objekte
u kojima je performansni jaz najizrazeniji, Cime
benchmarking ispunjava svoju primarnu funkci-
ju - precizno lociranje tocaka zaostajanja unutar
turistickog sustava regije.

Provedena benchmarking analiza jasno je ukazala
na postojanje ‘performansnog jaza’ u iskoriStenosti
smjestajnih kapaciteta Sibensko-kninske Zupanije
u odnosu na promatrane konkurentske regije.
lako ovi podaci sami po sebi ne daju uvid u
dubinske uzroke takve statistike - poput kvalitete
usluge, trziSne atraktivnosti ili u€inkovitosti marke-
tinSkih kampanja - oni sluze kao kljuc¢ni indikator
problematike. Znacaj koristenja benchmarkinga u
ovom kontekstu ocituje se u hjegovoj sposobnosti
objektivno detektirati podrucja zaostajanja, ¢Cime
se postavljaju temelji za daljnja, specifi¢na istrazi-
vanja. Za nositelje turisticke politike, ovakav pri-
stup donosi izravnu korist u obliku sustava ranog
upozorenja, omogucujuci im razumijeti vlastitu po-
ziciju na trzZiStu i preciznije usmjeriti resurse prema
detaljnijoj analizi uzroka niske iskoristenosti, Sto je
preduvjet za bilo kakvo strateSko djelovanje.

4. Buducénost i izazovi
benchmarkinga u turizmu
Budu¢nost benchmarkinga u turizmu oblikovat ¢e
se pod utjecajem nekoliko klju¢nih trendova: digi-

talne transformacije, imperativa odrzivosti i rastu-
Ce vaznosti etike podataka. Tehnolo3ki napredak,
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posebice u podrucju umjetne inteligencije i analize
velikih podataka, omogucuje sve sofisticiranije i
granularnije usporedbe u stvarnom vremenu.
U tom kontekstu, Cansu i Tuna (2024) isticu po-
tencijal proSirene i virtualne stvarnosti (AR/VR)
kao alata za obogacivanje turistickog iskustva i
prikupljanje novih vrsta podataka relevantnih za
benchmarking. Medutim, s novim moguc¢nostima
dolaze i novi izazovi, poput osiguravanja kvalite-
te i usporedivosti podataka, zastite privatnosti te
izbjegavanja “metricke fiksacije” - situacije u kojoj
se organizacije fokusiraju iskljucivo na poboljSanje
pokazatelja, zanemarujudi Siri kontekst i stvarne
potrebe korisnika.

Svjetski Ekonomski Forum (2025) predvida Ceti-
ri klju€na scenarija za buduénost turizma, pri emu
svaki naglasak stavlja na potrebu za prilagodbom
i inovacijama. Ti scenariji ukljuCuju: 1) Digitalnu
transformaciju, gdje tehnologija mijenja nacin na
koji turisti planiraju, putuju i dozivljavaju destina-
cije; 2) Fokus na odrZivost i regenerativni turi-
zam, gdje se naglasak stavlja na ekoloSku i drus-
tvenu odgovornost; 3) Promjenjive preferencije
putnika, s rastu¢om potraznjom za autenti¢nim i
personaliziranim iskustvima; te 4) Geopoliticke i
ekonomske neizvjesnosti, koje zahtijevaju vecu
otpornost i fleksibilnost turistickog sektora. U kon-
tekstu benchmarkinga, to znaci da ¢e se metrike
morati razvijati kako bi obuhvatile nove dimenzije
konkurentnosti, poput otpornosti destinacije na
klimatske promjene, kvalitete digitalnog iskustva
turista ili doprinosa lokalnoj zajednici. U konacnici,
benchmarking ¢e ostati relevantan samo ako se
uspije transformirati iz staticnog alata za mjere-
nje u dinamican mehanizam za ucenje i stratesku
prilagodbu u sve kompleksnijem i neizvjesnijem
okruzeniju.

5. Zakljucak

Provedeno istrazivanje ukazuje na to da bench-
marking u turistickom sektoru daje vrijedan uvid
u postojanje odredene problematike te pomaze
u postavljanju jasnih smjernica za daljnja istra-
Zivanja. Njegova primarna uloga nije samo u
pukom mjerenju, ve¢ u identifikaciji odstupanja
koja zahtijevaju dubinsku analizu. Kroz analizu
teorijskog okvira i empirijske studije slu¢aja Si-
bensko-kninske Zupanije, ovaj rad je pokazao da
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uspjeh benchmarkinga ovisi o jasnoj metodologiji,
relevantnim pokazateljima i, najvaznije, sposobno-
sti organizacije da prikupljene informacije pretvori
u konkretne akcije. Benchmarking analiza Siben-
sko-kninske Zupanije, provedena usporedbom s
Zadarskom i Splitsko-dalmatinskom Zupanijom,
jasno je identificirala performansni jaz u iskoriSte-
nosti smjeStajnih kapaciteta, posebno u hotelskom
segmentu. Kvantitativni nalazi ove studije slucaja
ukazuju na potrebu za implementacijom strates-
kih mjera usmjerenih na smanjenje sezonalnosti
i povecanije iskoriStenosti kapaciteta. lako bench-
marking detektira ‘gdje’ problem postoji, on sluZi
kao polaziSte za nositelje turisticke politike u razu-
mijevanju kompleksnosti analiziranog konteksta i
planiranju buducih razvojnih koraka.

Ipak, vazno je naglasiti da benchmarking nije
sam sebi svrha. Njegova prava vrijednost leZi u
poticanju kulture ucenja, inovacija i strateSkog
promisljanja. U budu¢nosti, s razvojem tehnolo-
gije i sve ve¢im naglaskom na odrzivost, bench-
marking ¢e se morati prilagodavati i obuhvacati
nove, kompleksnije pokazatelje uspjeSnosti. Time
e ostati nezaobilazan instrument za sve one koji
u dinami¢nom i konkurentnom okruZenju turizma
teze izvrsnosti. Ogranicenja ovog rada ukljucuju
oslanjanje na sekundarne podatke iz Strategije tu-
rizma Sibensko-kninske Zupanije i sustava eVisitor,
Sto ogranicava dubinu analize na razini pojedinih
turistickih subjekata. Buduca istrazivanja mogla
bi se fokusirati na primarnu analizu podataka i
detaljniju usporedbu specifi¢nih segmenata turi-
sticke ponude.
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Benchmarking as a tool for continuous
improvement in the tourism sector

Summary

This paper analyzes benchmarking as a systematic managerial instrument for learning and detecting
performance deviations, with a special emphasis on its application in tourism. The paper starts with a
theoretical framework, defining the concept, historical development, and typologies of benchmarking.
The central part explores the application of benchmarking in the tourism sector through an overview
of key performance indicators (KPIs). As an empirical case study, the paper presents a benchmarking
analysis of Sibenik-Knin County compared to competitive destinations, focusing on the occupancy
of accommodation capacities. The results indicate the existence of a performance gap, whereby
benchmarking confirms its role as a tool for identifying issues and setting guidelines for further
research. It is concluded that benchmarking provides an objective basis for understanding market
position and indicates the need for the implementation of strategic measures aimed at strengthening
regional competitiveness.
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