








Integralna kvaliteta destinacije pretpostavlja kvalitetu proizvoda i usluga
svakog sudionika u strukturi ukupne ponude turistitke destinacije, kao i u€inkovitost
menadZmenta turisticke destinacije (Odbor za razvoj turizma) koji mora ustrojiti 1
sustavno koristiti standardni sustav indikatora, koji je vaZan za odrzivi razvoj
destinacije. Stoga je potrebno u okviru jedinstvene baze podataka osigurati koriStenje
sustava indikatora vaZnih za proces planiranja i kontrolu razvoja. Toj bazi pripadaju i
indikatori bitni za zastitu prostora i ublazavanje intenziteta njegova koriStenja, zaStitu
kulturnih, povijesnih i etnografskih vrijednosti uz postovanje socijalnih utjecaja,
zastitu prirodnih resursa, s naglaskom na upravljanje Cistim i otpadnim vodama te

svim kriti¢nim to¢kama ekosustava. Pritom se uvijek naglasak stavlja na:

o zadovoljstvo turista (potroSaca);
o zadovoljstvo lokalnog stanovniStva 1
o doprinos turizma regionalnom razvoju i lokalnoj ekonomiji.

TeZiste je na kvaliteti turistitkog proizvoda i indikatorima kojima se on mjeri
kao 3to prikazuje slijedeca slika.
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Za turisti¢ku destinaciju Kostrena to znagi da treba teZiti postizanju kvalitete
proizvoda i usluga koji €ine ukupnu turisticku ponudu, pri ¢emu Ce se rabiti
standardizirani alati, pa se u tom se smislu preporucuje:
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predvidjeti osnovne trendove ponude neposredne konkurencije;

odrediti vlastitu poziciju u odnosu na globalne trendove i vlastite
moguénosti;

istraZiti o&ekivanja potencijalnih i moguéih posijetitelja;

identificirati profile i ponaSanje posjetitelja;

marketingkim akcijama djelovati na oblikovanje imidZa destinacije na
turistiCkom trzistu;

turisticku destinaciju uéiniti poZeljnom u svijesti potencijalnih posjetitelja,
ponudom sustava dogadaja i doZivljaja kao specifi¢nostima destinacije;
provjeriti kakav imidZ nude glavni turoperatori i drugi sudionici u lancu
ponude turistitke destinacije i kako oblikuju stav korisnika prema
destinaciji;

sustavnom evaulacijom ocijeniti je i turisticka destinacija i koliko ispunila
ocekivanja posijetitelja, ali i razinu njihova zadovoljstva;

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

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

pratiti ucinke usmene promidzbe stalnih posjetitelja turisticke destinacije
npr. "Sto e redi prijateljima i obitelji nakon Sto se vrate kuéi";

koristiti otvorena pitanja da se doznaju skriveni stavovi te prikupe
komentari i sugestije stalnih posjetitelja turistiCke destinacije.

Zadovoljstvo turista turistickom ponudom te turistiCkog menadZmenta i
zaposlenika ekonomskim ucincima svoje aktivnosti, indikator je stupnja utjecaja
turizma na ekonomski prosperitet, unaprjedenje Zivotne i radne okoline i kvalitetu
Zivota lokalnog stanovniStva. Pritom se ocjenjuje percepcija lokalnog stanovnistva o
efektima turizma, tj. njegovim manama i koristima. Naglasak je i na ocjeni
socioekonomskog utjecaja na moguénost zarade i1 zaposljavanja. Turizam se
sagledava i s polaziSta njegova utjecaja na opcu infrastrukturu, na izgradnju i
unaprjedenje valorizacije javnih objekata te na asortiman i kvalitetu ostalih sadrZaja
destinacije. Ocjenjuje se meduovisnost IQM-a i subjektivne kvalitete Zivota
domicilnog stanovniStva turisticke destinacije i susjednih podru¢ja, kao i njihov
pozitivan i negativan utjecaj na zastitu okoli$a i na odrZivi razvoj.
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Primjena indikatora kvalitete iziskuje da se u svim segmentima turistiCke
destinacije provede priprema, kako bi se osigurali odgovarajuéi inputi u bazu
podataka turisti¢ke destinacije, a to podrazumijeva:

1) jasno definiranje obuhvata podataka na razini turisti¢ke destinacije Op¢ine

2)
3)
4
5)
6)
7

8)
9

Kostrena

provodenje anketa o zadovoljstvu turista turistickom ponudom turisticke
destinacije Kostena

provodenje anketa o zadovoljstvu iznajmljivaca turistitkom ponudom
turisti¢ke destinacije Kostrena

provodenje anketa o zadovoljstvu turistickog menadZmenta turistiCkom
ponudom turisti¢ke destinacije Kostrena

provodenje anketa o zadovoljstvu lokalnog stanovni$tva turisti¢kom
ponudom turisti¢ke destinacije Kostrena

razvoj indikatora za sagledavanje stanja kvalitete,

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

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

Da bi kontrola bila moguéa i ostvariva te da bi bila osnovom za osiguranje
informacija o kvaliteti internog djelovanja i rezultata ostvarenih nakon uloZenih
napora, potrebno je ustrojiti skupinu stru¢njaka (organizacija za podrsku upravljanju),
koja ¢e na tim polazi$tima pristupiti ocjenjivanju, ali i podrZati terenska istrazivanja
na reprezentativnom uzorku. U tom smislu treba osigurati koristenje baza podataka i
primjenu relevantnih istraZivackih postupaka $to znadi:

Q
a
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koristiti sve raspoloZive statistiC¢ke podatke drugih istraZivaca

ustrojavati vlastite baze statisti¢kih podataka

objedinjavati i analizirati godi$nje izvjestaje, dokumente i publikacije
koje izdaju subjekti turisticke ponude i turisti¢ke organizacije na razini
destinacije Kostrena (PGZ, RH)

prikupljati sve relevantne informacije konkurentnih organizacija i
destinacija

proucavati polazista i modele na kojima se temelji uspjeh konkurentnih
destinacija

poticati izradu specijalistickih studija

ustrojiti optimalan pristup uvodenju inovacija, kao osnove razvoja
turisti¢kog proizvoda destinacije

strategije, planove i procjene ekonomskog razvoja turizma temeljiti na
polazistima Plana.

6.4.2. Plan uspostave kontrole

Za konkretne prilike i uvjete turisti¢ke destinacije Kostrena ¢ini se optimalno
planirati kontrolu na dvije razine koje podrazumijevaju i dinamiku osposobljavanja
za trajnu kontrolu kao integralnog dijela upravljanja turistickom destinacijom. Cijeli
proces kontrole moZe se iskazati kao na Slici 30, $to podrazumijeva ustroj ovih razina:

Q

Prva razina kontrole (audita) treba obuhvatiti:
- zacrtane ciljeve razvoja projekata
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- standardne ekonomske pokazatelje koje je moguce izraunati na
temelju (danas) raspoloZivih informacija
- dio kvalitativnih ciljeva kroz planirana (u Planu provedbe)
istrazivanja na razini turisti¢ke destinacije Kostrena.
o Druga razina kontrole (audita) podrazumijeva dva koraka:
o prvi korak znali prihvacanje iskustava svjetske prakse u
pripremi uvjeta za uspostavljanje integralne kontrole kvalitete
o drugi korak bi se temeljio na ve¢ utvrdenim pokazateljima s
ciljem da se u sagledivom roku (do 2013.) uspostavi sustav svih
svjetski prihvaéenih pokazatelja, Sto je veoma opseZan sustav i
zahtijeva primjenu odgovaraju¢ih tehnika te ukljucuje suradnju
potroaca (turista), svih sudionika turistitke ponude i lokalnog
stanovniStva.

SLIKA 30. Elementi u procesu kontrole Plana turisti¢ke destinacije Op¢ina
Kostrena
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najvaZniji destinacijski konkurentni
elementi

Izvor: obrada autora

' Slijedpm prihvaéenih elemenata bitnih za kontrolu (audit), ali 1 za sustavno
prilagodavanje Plana razvoja turizma Opéine Kostrena, potrebno je jo§ istaknuti i



potrebu da se uvedu indikatori koji ¢e proizadi iz primjene Agende 21 i standarda ISO
9000ff, ISO 14000ff 1 preporuka EMAS [ i EMAS II. To su upravo stvarne
pretpostavke 1 polazi$ne osnove djelovanja IQM-a turistiCcke destinacije Kostrena, a
koje daju naglasak na pracenje stanja i pobolj$anje okoliSa, Sto bi ovoj destinaciji
trebalo donijeti niz pogodnosti i prednosti u odnosu na orijentaciju prema ekoloski
osvije§tenim gostima, kao npr.:

- indikatori se temelje na primjeni standarda okolia i standarda kvalitete, a
pretpostavka su integralnog sustava upravljanja turistickom destinacijom

- olak$avaju donoSenje odluka o upravljanju rizikom, posebno kada je prisutan
visok stupanj ugroZenosti ekosustava destinacije

- osigurava se racionalnije upravljanje raspoloZivim resursima

- polazidte je za koriStenje sredstava pretpristupnih fondova ili za dobivanje drugih
beneficija u Europskoj uniji

- pravovremeno se detektiraju moguce Stete za okoli$§

- podrzava se postupno unapredivanje upravljanja turistickom destinacijom, koje se
temelji na partnerstvu i osiguravanju boljih odnosa medu svim u¢esnicima

- uspostavljaju se bolji uvjeti za intraregionalnu i meduregionalnu suradnju

- povecava se odgovornost, posebno u odnosima s javnoscu i slino.

Indikatori koji se mogu izravno 1 neizravno koristiti u kontroli razvoja turizma
destinacije Kostrena ¢ine sloZen, meduovisan sustav 1 nuZno ih je, $to je moguce
ranije, poleti primjenjivati, odnosno, u prvoj fazi zapoceti s pripremom za njihovu
primjenu.

7. ZAKLJUCNE NAPOMENE

Plan razvoja turizma opéine Kostrena izraden je kao provedbeni dokument
Glavnog plana razvoja turizma Primorsko-goranske Zupanije, a na inicijativua Op¢ine
Kostrena.

Znacajan podr3ku, te stru€na pomo¢ dala je uz Opéinu Kostrena, Turisticka
zajednica Op¢ine Kostrena, gospodarski subjekti (nositelji ponude), te drugi pojedinci
i grupe posebnih interesa, kroz ucesce i sugestije formalnog i neformalnog karaktera.

Pri izradi ovog dokumenta uvaZeni su kao podloge zakljuéci Glavnog plana
razvoja turizma Primorsko-goranske Zupanije 1 raspoloZiva prostorno planska
dokumentacija. Potrebno je, ipak, nagasiti da dio predloZenih projekata nije moguce
realizirati bez izmjene prostorno planske dokumentacije, no istraZivacki tim je nakon
provedenog istraZivanja zaklju€io da je upravo realizacija tih velikih projekata glavni
zamas$njak intenzivnijeg i kvalitetnijeg razvoja turizma na podru¢ju opéine Kostrena.
Takoder, realizacija dijela projekata prolongirana je na razdoblje do 2014. godine
uvaZavajuéi neizvjesnu gospodarsku situaciju.

Plan razvoja turizma opéine Kostrena koncipiran je na nadin da buducim

korisnicima, te tijelima angaZiranim na njegovoj provedbi bude jasan, razumljiv,
jednostavan i primjenjiv. Pri definiranju razvojnih smjernica, ciljeva i zadataka
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uvazile su se lokalne specifi¢nosti, stavovi kljuénih interesnih skupina zainteresiranih
zarazvoj turizma, a anticipirani su i o¢ekivani trendovi na trzistu, te pozicija u odnosu
na konkurenciju.

Vazno je napomenuti, da se pri izradi ovog dokumenta turizam sagledavao kao
dio cjelovitog gospodarskog i dru§tvenog razvitka opcine Kostrena, buduci da turizam
do sada bio dominantna ekonomska aktivnost na ovom podrucju.

Na kraju, vazno je istaknuti da sama izrada Plana razvoja turizma opcine
Kostrena ne predstavlja kraj, ve¢ pocetak intenzivnog rada na turistickom razvoju
prostora opc¢ine Kostrena, te daljeg ustrajnog stru¢nog i znanstvenog promisljanja
razvoja turizma Kostrene, s konanim ciljem rasta blagostanja i kvalitete Zivota
lokalnog stanovnistva.

Klasa: 021-05/09-01/13
Urbroj: 2170-07-01-09-51
Kostrena, 26.studenog 2009.godine
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