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1. UvVvOD

S obzirom na dinamiéno i izuzetno konkurentno globalno turisticko trziste, turistiCke
destinacije moraju vrlo pomno i s odredenom dozom opreza planirati svoj razvoj.
Upravo se naglasak stavlja na upravljanje marketingom i menadZzmentom Kkoji u
sustini utjeCu na razinu prepoznatljivosti odredene turisticke destinacije medu

subjektima turistiCke potraznje.

Stoga, ovaj diplomski rad istraZuje aktivnosti i naCin rada, ali isto tako i implicira
vaznost organizacija zaduzenih za razvoj turistiCke destinacije, tj. destinacijske
menadZzment organizacije. Cilj je predmetne tematike istraZiti i spoznati kojim
aktivnostima te uz koje resurse destinacijske menadZzment organizacije realiziraju

proces upravljanja turistickom destinacijom.

“Kao globalna zajednica moramo se zapitati jesmo li spremni prihvatiti €injenicu da
nismo odvojeni jedni od drugih, ve¢ smo ekolo$ki, ekonomski, drustveno i duhovno
usko povezani i zavisni jedni o drugima. | ako se slozimo da jesmo, jesmo li spremni
pomoéi drugima?? Prethodnom se referencom potkrepljuje cinjenica da je u
svakome aspektu Zivota pa tako i u turizmu, za rast i razvoj, potrebna suradnja,
kooperacija i zelja za integriranjem interesa svih povezanih dionika. De facto,
partnerstvo, suradnja i umrezavanje odrednice su uspjeha pri upravljanju
destinacijskim sustavom. Stoga, hipoteza ovog rada temelji se na potrebi da
destinacijske menadzment organizacije trebaju objediniti prethodno navedene
aktivnosti koje angaziraju lokalne interese u suradnji s nositeljima turisticCke ponude u

svrhu stvaranja konkurentnog turistickog proizvoda.

Pored Uvoda i Zaklju€ka, Diplomski rad sacinjavaju Cetiri medusobno povezana
poglavlja. U prvome dijelu rijeC je o destinacijskom menadzmentu i modelima
turistickih organizacijskih struktura da bi se moglo shvatiti poimanje problematike i
srzi ovoga rada. U slijede¢em, drugom dijelu rada definiran je model destinacijske
menadzment organizacije, uloge, zadace i odgovornosti koje ona ima pri upravljanju

razvojem turistiCke destinacije. Takoder, bit ¢e rije€i o znacajnosti destinacijskih

! Scharmer O., Kaufer K., Voditi iz nadolaze¢e buduc¢nosti; Prijelaz ekonomije iz egosustava u

ekosustav, Planetopija, 2016., Zagreb, str. 28.



menadzment organizacija za turistiCki sustav drzave te o doprinosima i prednostima
koje DMO ostvaruju za turistiCki sektor. U Cetvrtome dijelu rada prikazuje se sustav
upravljanja turizmom Republike Hrvatske, daje se uvid u rad turistickih zajednica kao
DMO te naposlijetku istiCu poteskoce i prijedlozi rieSenja za njihovo unaprjedenje. U
zadnjem poglavlju, predoCen je sustav upravljanja turizmom i funkcioniranje DMO u
odabranim konkurentskim europskim turistiCkim destinacijama te njihova usporedba

s turistiékim sustavom Hrvatske.

Prilikom pisanja rada koriSteni su sekundarni izvori podataka prikupljeni iz stru¢ne
literature, relevantnih ¢lanaka i brojnih internetskih izvora. Za izradu Diplomskoga

rada koriStene su metode analize i sinteze te metode komparacije i deskripcije.



2. DESTINACIJSKI MENADZMENT | TURISTICKA ORGANIZACIJA
DESTINACIJE

Turizam je prvenstveno ekonomska ali i druStvena pojava te je kao takav izloZen
kontinuiranim i snaznim promjenama. Takoder, brojne se destinacije u cilju Sto boljeg
plasmana na globalnom turistiCkom trziStu suoCavaju s nezeljenim preprekama i
opasnostima. Prva se opasnost nalazi u pogreSnoj procjeni turistickog trzista i
stvarnoj konkurentskoj poziciji, a druga se vezZe uz, posebice kod destinacija koje su
zadovoljne svojim razvojnim tokom, neuvazavanje promjena koje turizam moze
donijeti. Stoga je svaka turistiCka destinacija primorana upravljati turistickim
razvojem na nacin koji odgovara njenim potrebama uz neophodno razumijevanje i
povezivanje svih ¢imbenika usko povezanih s turizmom. Na taj ¢e se nacin postici

Zeljeno stanje i reducirati negativni i nezZeljeni utjecaji.

S obzirom na Siroki obuhvat turistiCke literature te uz nedostatak zapisa o
primjenjivim tehnikama za razvoj turistiCke ponude koji ¢e zadovoljiti turistiCke
potrebe, ali i potrebe domicilnog stanovniStva, nije definiran idealan model
upravljanja turistickom destinacijom. Svakako tome u korist ide kompleksnost te
razli¢itost podsustava i stupanj razvijenosti turistickih destinacija. Osim toga, turizam
je danas podrucje s brzim transformacijama u sferi ponude ali i potraznje $to
svakako utjeCe na kvalitetu razvitka turizma u pojedinim destinacijama. 1z toga
proizlazi da svaka turisticka destinacija mora osmisliti i kreirati vlastiti model
upravljanja turizmom koji udovoljava njezinim kriterijima i potrebama, a sve u svrhu
zadovoljenja potreba krajnjih korisnika, odnosno turista. De facto srz suvremenog
menadzmenta destinacije ogleda se u orijentiranosti prema procesima koji su u
skladu s preferencijama turista. Nadalje, za potrebe kreiranja modela potrebno je
puno razumijevanja i istraZzivanja te ulaganja kooperativnih napora kako bi se Zeljene
inicijative ostvarile. Takoder, sustina destinacijskog menadzmenta u okviru kreiranja
modela upravljanja turizmom u pojedinoj destinaciji ogleda se kroz planiranje,

implementaciju, pregled i ocjenjivanje poduzetih aktivnosti.

Menadzment u destinaciji polazi od umrezavanja razlicitih javnih i privatnih interesa u
cilju jaCanja i promicanja turizma destinacije. Zato na destinacijski menadzment

treba gledati "kao na turistiCke aktivnosti koje angaziraju lokalne interese unutar
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svrsishodne poslovne suradnje s nositelima ponude, u svrhu stvaranja
destinacijskog proizvoda.” Temelj destinacijskog menadzmenta lezi u vaznosti
uklju€ivanja i suradnje raznovrsnih nositelja interesa, a objedinjavanjem kapitala,
znanja i sposobnosti nositelja turistiCke ponude stvara se konkurentska prednost
destinacija. Osim toga, takav nacin upravljanja razvojem turizma mozZe dovesti do
jednakosti i demokratskog ovladéivanja kao i do kvalitetnijeg turistiCkog proizvoda.
Medutim, odluke o upravljanju i razvoju turistiCke destinacije u okviru destinacijskog
menadZzmenta ne smiju biti prepustene iskljucivo javnom ili privathnom sektoru.
MenadZment u destinaciji jest rezultat suradnje i integriranja razliCitih nositelja
turistiCcke ponude, grupa dionika i partnera kao Sto su lokalne zajednice, poslovni
klubovi i drzavne agencije od kojih svaki svojim radom i naporom realiziraju

zajednicke ciljeve destinacije.

Integriranje lokalne zajednice u destinacijski razvoj klju€na je stavka svake uspjesne
i konkurentne turisticke destinacije. Stoga drzava treba podrzati i stimulirati njihovu
uklju¢enost u planiraju i nadziranju evolucijskog procesa te programa i projekata

turisticke politike.

S obzirom na veliki broj nositelja turistiCke ponude koji su ujedno i konkurenti u
destinaciji, destinacijski je menadZzment primoran pomno odrediti javno
koordinacijske funkcije kako bi se stvorio sinergijski ucinak. Odnosno, zbog
fragmentiranosti i decentraliziranosti turistiCke ponude namece se potreba
koordiniranog djelovanja i upravljanja razliCitih podsustava u destinacijskom

menadzmentu.

2.1. Funkcije destinacijskog menadzmenta

Teorijski gledano, destinacijski je menadzment usko povezan s potrebom povecanja
ucinkovitosti i produktivnosti turistiCkih proizvoda. U posljednje su vrijeme funkcije
menadzmenta postale slozenije, a brojni turistiCki teoretiCari navode razliCite

koordinacijske funkcije neophodne za uspjeSno funkcioniranje turistiCkih

2 Magas, D., Destinacijski menadZzment — modeli i tehnike, SveudiliSte u Rijeci, Fakultet za turisticki i
hotelski menadzment u Opatiji, Opatija, 2008., str. 2.



organizacija. Prema C. Kasparu, kako je navedeno u radu D. Magasa, koordinativhe

funkcije turistickih organizacija su?:

e definiranje i implementacija politike turistickog mjesta,

e politika zajednice orijentirana trzistu,

e podizanje turistiCke svijesti,

e poboljSanje kulturnog, sportskog i drustvenog Zivota,

e ucestvovanje u izradi i koordinaciji turistiCcke ponude

e unapredenje odnosa sa sluzbama, nositeljima turistiCke ponude smjestaja,
organizatorima putovanja, kampovima, tisku, radiju, televiziji, organizacijama

svih vrsta i privatnim osobama.

U sustavu turisti¢kih organizacija, destinacijski menadzZzment mora njihovo poslovanje
temeljiti na aktivnostima koje Ce osigurati rast i razvoj sljedeéi paradigme odrZivosti.
S obzirom na razliCitosti strukturiranja turistiCkih destinacija menadzZzment se u
destinacijama moze podijeliti na tri velike funkcije kao $to su: poduzetni¢ka funkcija,
koja objedinjuje nositelje ponude Cija je primarna svrha dobit, javno samoupravna
funkcija, Cija je zadaca poboljSanje infrastrukturnih i suprastrukturnih problema
domicilnog stanovnistva i turista te funkcije koje ne pripadaju niti jednoj od prethodno
navedenih. Treca i posljednja skupina funkcija odnosi se na one funkcije koje svojim
izvrSenjem, medu brojnim dionicima na strani turisticke ponude, rezultiraju
sinergijskim ucincima, a objedinjene su pod nazivom javno koordinacijske funkcije. U
javno koordinacijske funkcije pripadaju funkcija planiranja, organiziranja te funkcija

kontrole.

2.1.1. Planiranje u turistickoj destinaciji

Planiranje je svjesna Covjekova aktivhost bez koje ne bi mogao normalno
funkcionirati i postizati uspjehe. Kako je poznati britanski premijer W. Churchill
izjavio:"Umjesto da se unaprijed brinemo, bolje je da unaprijed razmisljamo i

planiramo.™ Dakle, funkcija planiranja je bitna u svakom dijelu ¢ovjekova Zivota, od

3 Magas, D., op. cit. str. 13.
4 Godisnji plan rada za 2018. godinu, Republika Hrvatska, Ministarstvo zdravstva, Zagreb, 2017.,
https://zdravlje.gov.hr/UserDocsimages/2018%20Programi%20i%20projekti/2018%20Dokumenti%20r
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https://zdravlje.gov.hr/UserDocsImages/2018%20Programi%20i%20projekti/2018%20Dokumenti%20razni/Godi%C5%A1nji%20plan%20rada%20Ministarstva%20zdravstva%20za%202018.%20godinu.pdf

planiranja svakodnevice pa sve do izradivanja plana razvoja turizma. De facto, klju¢
ostvarenja uspjesSnog razvoja turizma, ali i menadZmenta, lezi u planiranju turizma
na svim razinama. Takoder, planski pristup razvoju turistiCkih destinacija za sobom
nosi brojne koristi, poput izbjegavanja ili reduciranja znacajnih problema te
udovoljavanje potrebama i zahtjevima turistiCckog trziSta. Planiranje kao funkcija
destinacijskog menadzmenta ima viSestruki znacaj jer se njime odreduju ciljevi,
uskladuju mogucénosti i potrebe s razvojem i okolinom. Osim toga, planiranjem se
definiraju klju€ni pravci razvoja i koridtenje prirodnih resursa te zasticuju prirodne ali i

stvorene vrijednosti.

Prednosti su nacionalnog i regionalnog planiranja u turizmu brojne, a jedna od njih je
razvoj turizma u skladu s odrzivim konceptom za prirodne i kulturne resurse kako bi i
buduce generacije mogle uzivati u njima. Planiranje omogucava uklju¢enost turizma
u cjelokupnu razvojnu politiku zemlje te uskladeni razvoj svih relevantnih odrednica
znacajnih za turizma. Takoder, dolazi se do optimalizacije i stabilizacije drustvenih,
ekonomskih i ekoloSkih koristi koje se u konacnici prelijevaju na drustvo u cjelini.
TuristiCko planiranje daje temelj za strukturne planove kojima se razvijaju turistiCke
atrakcije, usluge i infrastruktura, ali i temelj za kontinuirani monitoring procesa
turistiCckog razvoja. Prednost je planiranja u turizmu kreiranje uvjeta kako bi javni i

privatni sektor mogli efikasno i u¢inkovito suradivati.®

Strateski je oblik turistiCkog planiranja najpogodniji jer djeluje proaktivno i usmjereno
je na nepredvidive okolnosti. Medutim, ne umanjuju se pogodnosti i Koristi
dugorocnog i integralnog turistickog planiranja. lako je dugoroCno planiranje
orijentirano uo€avaniju i rieSavanju postojecih problema, ono je ipak neophodno da bi
se odredila politika i kreirali strukturni planovi s obzirom da se donose na relativho
dug period. Integralni pristup turistiCkom planiranju ukljuCuje razne dionike koji
izvr§avaju aktivnosti predvidanja, oblikovanja i usmjeravanja razvoja na pojedinom
podrucju. Takoder, integralno planiranje ujedinjuje ekonomske, ekoloske, prostorne,
socijalne i infrastrukturne aspekte. Integralnim pristupom razvoj se odvija sukladno
raspolozivim prirodnim potencijalima i slijedi socioekonomske paradigme zemlje.

Procedura izrade plana u turizmu temelji se na odrzivom i integralnom pristupu te

azni/Godi%C5%A1nji%20plan%20rada%20Ministarstva%20zdravstva%20za%202018.%20godinu.pd
f

5 D. Magas$, Management turistiCke organizacije i destinacije, SveudiliSte u Rijeci, Fakultet za turisticki
i hotelski menadzment Opatija, Opatija, 2003., str. 100.
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obuhvaca korake kao Sto su priprema, definiranje ciljeva, analiziranje svih
elemenata, proces analize i sinteze, odredivanje plana i politike te drugih preporuka i
primjena te u konacnici monitoring primjena. Pri izradi turistiCkog plana nuzno je
voditi raCuna o tome da se turizam inkorporira u cjelokupnu razvojnu politiku
odredene zemlje ili regije. U konacnici bi plan razvitka turizma trebao tj. morao biti

ostvariv u praksi.

2.1.2. Organiziranje u turistickoj destinaciji

S obzirom na brojne c¢imbenike koji imaju utjecaj na formiranje turistiCkih
organizacija, asocijacija i grupacija, sve viSe dolazi do izrazaja nuznost uspostave
organizacijskog sustava u turistiCkoj destinaciji. Takoder, samim time S§to turizam
oznaCava kompleksnu pojavu na odredenom prostoru potreba je za organizacijom
turizma, kako bi se svi procesi odvijali nesmetano, neizostavna. Pri upravljanju
odredenim turistickim sustavom upravo je funkcija organiziranja temelj i osnovni alat
kojim se ostvaruje uspjeSno funkcioniranje destinacije. Najvazniji Cimbenici

povecanja vaznosti organiziranju u turizmu su®:

e nekontrolirani preobrazaj i pojava masovnosti u turizmu,

e kompleksna socijalna i nacionalna turisti¢ka struktura,

e sudjelovanje brojnih ekonomskih i drustvenih ¢imbenika,

e unapredenje ekonomskih i drustvenih ucinaka i funkcija turizma

e heterogenost problema.

Izvr§avanjem funkcije organiziranja uspostavlja se struktura turistiCcke destinacije te
definira koje ce institucije vrSiti pojedine funkcije unutar destinacije. NajCeSca
struktura turistiCke destinacije ukljucCuje jedinice lokalne samouprave, pojedinacne
nositelje ponude, stanovniStvo, drzavnu upravu i turistiCku organizaciju, no nesto
viSse o tome u nastavku rada. Uzevsi u cjelini, “optimalna organiziranost turistiCke

destinacije pretpostavlja jasno odredena prava i obveze svih nositelja ponude, kao i

6 S. Gei¢, Organizacija i politika turizma - kulturoloSkoekologijski i sociogospodarski aspekti,
Sveuciliste u Splitu, Split, 2007., str. 185.



jasno odredene funkcije, posebno jedinica lokalne samouprave i drzavne uprave u

odnosu na turistiCku organizaciju.”

2.1.3. Kontrola u turisti¢koj destinaciji

U poslovnoj terminologiji kontrola oznaCava pojam koji ukazuje na koji nacin
organizacija utvrduje vlastite standarde, kako funkcionira te kako izvrSava korekcije
ako su one potrebne. Isto tako, kontrola je neizostavni korak u svakome poslovanju
pa tako i u sferi turizma kako bi se spoznale odredene manjkavosti, ako postoje, te
kako bi kvaliteta turistickog proizvoda bila na zadovoljavajucoj razini. Funkcija
kontrole je u destinacijama nuzna, posebice u onim turistiCkim destinacijama koje
turistima Zele pruziti cjelovit i jedinstven proizvod. Takoder, nuzna je zbog brojnosti
nositelja ponude koji medusobno konkuriraju i bore se za prevlast na turistiCkom
trzistu.

U danasnjem izrazito konkurentnom turistickom okruzju najbitniji je aspekt kontrole
kontrola kvalitete. Cilj kontrole kvalitete nalazi se u spoznaji da su osigurani obecani
standardi kvalitete. Stoga, kontrola je potrebita kako bi se turistima osiguralo da
turistiCki subjekti pruzaju vrijednost i kvalitetu koja se od njih oCekuje. Najbolji je
pristup za kontrolu kvalitete menadzment ukupne kvalitete (TQM) koji ukljuCuje
proaktivno djelovanje u cilju stalnog povecanja kvalitete. Kako bi se osiguralo stalno
povecCanje kvalitete brojni autori predlazu koriStenje “krugova kvalitete”™ u okviru
TQM-a.

Osim kontrole kvalitete za uspjeSan plasman kvalitetnih turistiCckih proizvoda
potrebna je i kontrola okoliSa. Aspekt je kontrole okoliSa u danasnje vrijeme postao
neizostavni dio svake turisticke destinacije zbog sve veéih i zahtjevnih potreba
turista. Naravno, svakom je posjetitelju bitan dozivljaj kvalitete i uredenosti okolisa
destinacije. Stoga se nositelji turistitke ponude neprestano bave promatranjem

stanja prirode i kulturne okoline.

" Magas$ D., op. cit., str.147.



2.2. Zadacée i aktivnosti destinacijskog menadzmenta

Konkurentska je prednost odredene turisticke destinacije sposobnost menadzmenta
da po svim segmentima, ukoliko je to moguce, jednako razvija i uskladuje strategije
turisticke destinacije koje sadrze smijernice i ciljeve razvoja turizma. Zajednicka
strategija turistiCke destinacije osigurava djelovanje svih dionika, a kvaliteta
menadZzmenta u destinaciji osigurava i potiCe promjene na gospodarskom,
drustvenom i ekoloSkom podru€ju. Kvaliteta pruzenih wusluga posjetiteljima

predstavlja element konkurentske sposobnosti.

MenadZment turistiCke destinacije posjeduje mogucnost za pokretanjem investicija u
ljudske resurse i programe za edukaciju, na nove segmente trzista te u marketinske
programe. Investicije u navedena podru¢ja moze izvrsiti samostalno ili zajednicki s
drugim interesnim skupinama. Nadalje, uska suradnja marketinga i menadZmenta
destinacije, putem marketinsSkih kanala distribucije, omogucava turistickom trzistu i
potencijalnim posjetiteljima uvid u konkurentske prednosti te ih upoznaje s

aktivnostima koje posjetitelji oCekuju dolaskom u odredenu destinaciju.

Destinacijski menadzment koordinira brojnim aspektima ponude, duzan je nadzirati i
interpretirati nove trendove na turistiCkom trziStu te pratiti njihov buduéi razvoj.
Takoder, jedna je od zadaca destinacijskog menadzmenta omoguciti i razvijati

interakciju i suradnju izmedu dionika u destinaciji.

Uspjeh turistiCke destinacije nece biti ostvaren ukoliko ne postoji suradnja javnog i
privatnog sektora. Razlog ne ostvarivanja suradnje Cesto su suprotstavljeni interesi u
vidu financijskih ulaganja. Stoga destinacijski menadZzment mora iziskivati napore
kako bi svojim aktivnostima osigurao vecu profitabilnost privathome sektoru i samim
time povecao konkurentnost turistiCke destinacije. lzvrstan primjer suradnje javnog i
privatnog sektora u turizmu je "Wonderful Copenhagen” gdje se budzet financira

50% od strane privatnog sektora te isto tako i od javnog sektora.®

¢ Corak, S., Destinacijske menadzment kompanije, Priruénik za razumijevanje poslovanja i uspjesni
marketing, 1zazovi destinacijskog menadZzmenta, Udruga hrvatskih putni¢kih agencija Zagreb, Zagreb,
2008., str. 28.



Destinacijski menadZzment osim zadace razvoja proizvoda, nadgleda, koordinira i
upravlja svim segmentima turisticke ponude i tako posjetitelima omogucava
jedinstven i originalan dozZivljaj i percepciju destinacije, sto je kod danasnjeg turista
neizostavan zahtjev. No, ovim aktivhostima menadzment ne samo da vodi racuna o
tome kako ¢e posjetitelj dozivjeti odabranu destinaciju nego i vodi brigu o potrebama

domicila te dionicima te destinacije.

Uloga je destinacijskog menadZmenta koordinirati turistiCkim funkcijama u svrhu
ostvarenja razvojnih ciljeva turisticke destinacije. Nadalje, cilj je destinacijskog
menadZzmenta pruZiti posjetitelima “nevidljive vrijednosti” turisticCkog proizvoda

naznacene u logu, sloganu i imenu.

Ostvarivanje ciljeva destinacijskog menadzmenta pojedine turistiCke destinacije
ovisit ¢e o tome u kojoj su mjeri zadovoljene potrebe i Zelje posjetitelja. Stoga stalna
je aktivnost destinacijskog menadZzmenta neophodna kao i potreba timskog rada
svih njegovih komponenti kako bi on bio sposoban utvrditi misiju i viziju te smjernice

turisticke destinacije.

Uloga menadZmenta u turistickim destinacijama nikada nije bila ve¢a. Tome u prilog

ide i brojnost destinacija koje se bore za svoj dio udio na turistickom trzistu.

2.3. lzazovi destinacijskog menadzmenta

Novi trzisni trendovi te sve veci broj razvijenih turisti¢kih podrucja i destinacija kojima
je cilj povecanje trziSnog udjela, sve zahtjevnije aspiracije i potrebe turista tjeraju
destinacijski menadzment na pronalazenje novih nacina poboljSanja uspjesnosti
pojedine turistiCcke destinacije. S obzirom na cinjenicu da danas$nji turizam
karakteriziraju drukciji druStveno-ekonomski procesi nego Sto su bili u proSlosti,
menadzment odredene destinacije mora aktivnho pratiti trendove na turistiCkom
trzistu. Takoder, zahtjevi u vezi s razliCitim aspektima destinacije poput uredenja
prometa i komunalne infrastrukture, javnih povrSina i plaza te osiguravanje
interpretacije atrakcija diktiraju podrucja djelovanja destinacijskog menadzmenta.
Stoga je glavno pitanje ovog poglavlja kako destinacijski menadzment odgovora

izazovima suvremenog turizma?
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Najveci je izazov s kojim se suoCava menadzment turistiCke destinacije prilagodba
potroSackom trzistu. Naime, ova je komponenta od izuzetne vaznosti za svaku
destinaciju jer je danasnji zivotni stil turista, ali i njihovi stavovi i potrebe pod stalnim
utjecajem demografskih, soci-kulturnih, politickih i tehnoloskih ¢imbenika, Sto bitno
mijenja i obiljezja turisticke ponude. Takoder, za pravovaljanu prilagodbu
potroSackim segmentima nije dovoljno samo sagledati Zivotni stil posjetitelja nego i
njihov sustav vrijednosti kao Sto su samoakualizacija, osobni razvoj, individualizam
te bijeg od stvarnosti. Nadalje, s promjenama ponaSanja posjetitelja usko je i
povezana promjena u komunikaciji s ciljanim trziSnim segmentima. Svakako time je
oteZano izvrSavanje zadataka i podrucje djelovanja destinacijskog marketinga. Velik
znacaj za uspostavu bolje komunikacije s posjetiteljima ima destinacijski marketing.
Stoga joS jednom dolazi do izraZzaja vaznost suradnje marketinga i menadZzmenta.
Takoder, vaznost marketinga turistiCcke destinacije daje i jedna od definicija, a ona
kaZe da je marketing u turizmu “aktivhost menadZmenta kojom nacionalne turisticke
organizacije i/ili turisticka poduzeca identificiraju svoje turiste, stvarne i potencijalne,
komuniciraju s njima radi identificiranja i utjecanja na njihove Zelje, potrebe i motive
na lokalnoj, regionalnoj, nacionalnoj i internacionalnoj razini te uslijed toga
formuliraju i prilagodavaju odredene turistiCke proizvode sa Zeljom optimalnog
zadovoljenja turista, postizuéi na taj nadin vlastite cilieve.” Uloge marketinga i
menadZzmenta se u pozicioniranju turisticke destinacije na visoko konkurentnom

turistickom trziStu neprestano ispreplicu i nadopunjuju.

Destinacijski menadzment posebnu vaznost mora pridati tehnoloskim promjenama i
njihovoj prilagodbi. Zivimo u razdoblju &etvrte industrijske revolucije gdje tehnologke
promjene drasti€no mijenjaju nacin zivota i rada ljudi. Promjene u tehnologiji vode do
znacajne drustvene transformacije, a samim time sa sobom nose i mnoge promjene
na podrucju turizma. Tako je na primjer omogucena veca fleksibilnost u osmisljavaju
paket aranzmana i stvaranje novih komunikacijskih kanala. Jednako tako promjene u
tehnologiji na podrucju mobilnosti i prometa, poput obilaska pojedinih atrakcija
segweyjima, omogucile su posijetiteljima vec¢i i originalniji dozivljaj destinacije.

Zaklju€no, prilagodba tehnoloSkim promjenama vodi do kompleksnosti i razvoja

® Wahab, S., Crompton, L., Rothfield, L. (1976.). Tourism Marketing. London: Tourism International
Press. U: Merlo (1983.:20) — preuzeto iz Krizman Pavlovi¢, D., Marketing turisticke destinacije,
Sveudiliste Jurja Dobrile u Puli, Odjel za ekonomiju i turizam “Dr. Mijo Mirkovic¢”, Pula, 2008., str. 45.
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novih segmenata djelovanja destinacijskog menadzmenta kako bi se on mogao

izboriti sa slozenim izazovima.

2.4. Stanje destinacijskog menadzmenta u Hrvatskoj

Problemi razvoja turistiCckih destinacija u Hrvatskoj i podru€je djelovanja
destinacijskog menadZzmenta u okviru njih upuc€uju na potrebu kvalitetnijeg
izvrSavanja zadaca i aktivhosti menadzmenta, poput omogucéavanja suradnje javnog
i privatnog sektora. Istodobno, ucinak obavljanja zadaéa destinacijskog
menadZzmenta nije u dovoljnoj mjeri kvalitetan da bi omogucio razvoj turisti¢kih
destinacija. Medutim, to nije jedini problem s kojim su suolene destinacije u
Republici Hrvatskoj. U posljednje se vrijeme istiCe potreba strateSkog planiranja
razvoja kako bi se pravovaljano valorizirali resursi te osigurala nova ili poboljSala i
unaprijedila postojeca infra i supra struktura, Sto za nasSu drzavu predstavlja velik

nedostatak.

Dionici su destinacijskog menadzmenta u Hrvatskoj javni sektor, koji ¢ine lokalna
uprava i samouprava te sustav turistickih zajednica, privatni sektor odnosno poslovni
subjekti te stanovnici turistickih podrucja. S obzirom na brojnost navedenih aktera
menadzmenta destinacije odredeni su segmenti djelovanja destinacijskog
menadzmenta “institucionalno nepokriveni”. Dakle, postoje¢i sustav turistiCkih
zajednica ne moze samostalno pokrivati i izvrSavati zadace. Stoga za ucinkovito
rieSavanje problema turistiCkog razvoja, Hrvatske ce destinacije biti primorane
potaknuti partnerstva i suradnju javnog i privatnog sektora. Takva suradnja “se moze
formalizirati u obliku osnivanja agencija za destinacijski menadzment, ali se ona
moze ostvariti i zajednickim djelovanjem na realizaciji projekata kojim se unaprjeduje
destinacija ili pojedini proizvod, Sto se u nekim razvijenim destinacijama u Hrvatskoj
ve¢ i dogada.™® Takoder, "Hrvatska koja iz faze tranzicije ulazi u fazu konkurencije

mora temeljem aktualnih globalnih procesa u destinacijskom menadzmentu konacno

10 Corak, S., op. cit., str. 31.
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otvoriti i proces promjena sustava turistiCkih zajednica prema DMO konceptu zbog

strateSkog interesa stvaranja vecée dodane vrijednosti u turizmu”.

2.5. Povijest upravljanja turizmom

Gledajuéi unazad 40 godina, prije pojave masovnosti u turizmu, sustav je turisti¢kih
organizacija imao male te relativno limitiraju¢e resurse i budzet, ¢ime je njihova
uloga bila svedena na informativnu razinu. Ista se odnosila na proizvodnju i tiskanje
broSura za turiste u cilju promocije turizma. No, kako je trend putovanja i turistickih
kretanja dobivao zamah, sustav je turistiCkih organizacija premasio svoju prvobitnu
ulogu. Dodatni je razlog tome i Cinjenica da je turizam postao vodec¢a gospodarska
grana po generiranju zapo$ljavanja i dohotka. Dakle, sustav se s informativne uloge
transformirao u glavnog aktera brendiranja turistiCke destinacije te kreiranja
marketindkih aktivnosti s ciliem privlaenja potencijalnih i zadrzavanja postojecih
turista. PoCetkom 80-ih godina 20. stolje¢a razvoj svjetske ekonomije slijedio je brz i
snazan razvoj turizma. Stoga su turistiCki razvijene drzave bile primorane pronadci i
smisliti naine kako organizirati marketinSke aktivnosti i ideje te na koji nacin ih
primijeniti. U razvijenijim je turistickim podruc¢jima, sukladno potrebama vecée
efikasnosti i transparentnosti, doslo do znacajne promjene strukture drZzavne
organizacije turizma. Iz toga je proizasla potreba za uspostavljanjem novih uloga,

strukture i nacina upravljanja sustavom u svrhu postizanja konkurentskih prednosti.

Takoder, sustav upravljanja turizmom je morao drzati korak i razvijati se sukladno s
kontinuiranim promjenama obiljezja i intenziteta turizma. Slika 1. prikazuje tijek

evolucije sustava upravljanja turizmom.

11 Qperativni priru¢nik za primjenu modela destinacijske menadZment organizacije (DMO), Horwath
HTL Zagreb, 2013., https://www.htz.hr/sites/default/files/2015-06/DMO-operativni-prirucnik-3217.pdf
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Slika 1. Povijesni razvoj modela upravljanja turizmom

@3 Destinacijska menadzment organizacija

‘ ‘ Regionalne turisticke zajednice
@ Marketinska suradnja

Intenzitet konkurencije / globalizacije

Zahtjevitrzista

Izvor: Operativni priruénik za primjenu modela destinacijske menadzment organizacije (DMO),
Horwath HTL Zagreb, 2013., https://www.htz.hr/sites/default/files/2015-06/DMO-operativni-prirucnik-

3217.pdf

Model marketindke suradnje bio je prisutan u periodu do 80-ih godina 20. stoljeca te
je egzistirao u uvjetima relativno slabe konkurencije. Odgovornost je za marketindku
suradnju u cijelosti podrucje javnhog sektora koji neformalnim putem suraduje s
dionicima privatnog sektora. Dominirajucu je ulogu u navedenom modelu upravljanja
turizmom imao centralni nacionalni turistiCki ured. Nadalje, jaCanjem i razvojem
globalne turistiCke konkurencije model regionalne turisticke zajednice postao je
imperativ turistiCkih destinacija. Navedeni je model bio aktualan krajem 20. stoljec¢a,
a samim je razvojem regionalnih turistickin zajednica pocelo jaCati partnerstvo
javnog i privatnog sektora. Model destinacijskih menadzment organizacija, koji je
ujedno i predmet ovoga diplomskog rada, po€eo se javljati u posljednjih 15 godina.
Stoga vaznost njihova nastanka, podrucje djelovanja i doprinos razvoju turizma

detaljno Ce se razraditi u sljedeéim poglavljima.

2.6. Turisticka organizacija i modeli organizacijskih struktura

Zbog kompleksnosti turizma kao gospodarske pojave, brojnosti razliCitih utjecaja koji

diktiraju razvoj turizma te mnoStvo dionika ukljuCenih u turistiCke procese Cine
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organizaciju turizma pojedine turistiCke destinacije okosnicom njene uspjesSnosti na
turistiCkom trziStu. Jednako tako, organizacija turizma je klju€an element upravljanja
turistickim sustavom i osnovni preduvjet razvijenosti turisticke destinacije. Masovni
oblik turizma te nagli preobrazaj turizma, uklju¢enost sve veéeg broja ekonomskih i
drustvenih Cimbenika, kao i brojnost i slozenost izazova suvremenog turizma

predstavljaju samo neke od ¢imbenika koji naglaSavaju vaznost organizacije turizma.
Na podrucju Europske unije modeli upravljanja turistickom destinacijom su sljededi:

e model kojim upravlja javni sektor,
e model kojim upravlja menadZment privatnog sektora,
e model kojim dominiraju turistiCke zajednice, kompanije, agencije te

e model "PPP” odnosno model javnog i privatnog partnerstva.

Kako bi cjelovita turistiCka ponuda mogla zadovoljiti zahtjeve i potrebe posjetitelja,
odnosi izmedu elemenata turisticke ponude trebali bi na paZljiv nacin biti oblikovani i
organizirani, no glavnu ulogu u segmentu zadovoljstva gostiju imaju organizacijske
strukture turisticke organizacije. Upravo se u tim organizacijskim strukturama
koordiniraju funkcije koje obna$aju odredeni nositelji ponude. Medutim, prisutnost
promjena u turistiCkoj destinaciji dovest ¢e do promjena i u organizacijskoj strukturi
zbog raznih utjecajnih ¢imbenika. Nedvojbena je prisutnost egzistiranja nadredene
organizacije u svakoj turistickoj destinaciji. Medutim, brojni autori tu organizaciju

razli¢ito definiraju i odreduju razliCite zadatke.

Tako C. Kaspar turisticku organizaciju definira kao “posebnu organizaciju koja
izvrSava funkciju koordinacije turizma nekog mjesta. Takoder, on tvrdi da su te
organizacijske strukture politicke strukture i turisticke organizacije koje se
organiziraju kao dio javnog sektora ili na privatno-gospodarstvenoj osnovi. Nadalje,
C. Kaspar istiCe da je odredena turistiCka organizacija ustvari cjelokupna turistiCka
organizacija mjesta, naglasava korelaciju privatnih i politiCkih struktura u destinaciji

kao i vaznost funkcije koordinacije u destinaciji."*?

TuristiCke se organizacije susre¢u s brojnim zaprekama u provodenju planova, a
glavna medu njima je ograni¢ena kontrola proizvoda, kako isti¢e Pearce.'® Takoder,

on izri€ito navodi da zbog izostanka zakonske regulative velika ve€ina organizacija

12 Magas, D., op. cit. str. 63. — 64.
13 |bidem.
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postize mo¢ u oblikovanju i usmjeravanju turisticke ponude. Stoga mnogi autori
naglasavaju potrebu uspostave zakona kojim bi se pojedinim organizacijskim
strukturama u destinaciji odredilo podru€je zadaca koje izvrSavaju. Dakle,
organizacijska struktura zaduzena za provodenje strateSkih planova mora imati

zakonsku potporu.

Drugi pak autori navode postojanost turistiCkih organizacija u okviru raznih turisti¢kih
posrednika. Tako se navodi da u sklopu kooperativnih turistiCkih organizacija postoje
turisticki uredi kao dio podrucnih tijela, odnosno opcine, regije ili kantoni, turisticke
zajednice i nadorganizacije, poput interesnih zajednica i strukovnih saveza. Time se

istice marketinSka funkcija i kooperativni znacaj turistickih organizacija.

S obzirom na Siroki obuhvat razliCitog poimanja turistiCkih organizacija u literaturi,
moze se zakljuCiti da se koncept turisticke organizacije razli€ito koristi. Medutim, taj
se Siroki obuhvat moze svesti na nekoliko paradigmi tumacenja turistiCke
organizacije. S jedne se strane pod tim pojmom podrazumijevaju turisticke zajednice
pojedine destinacije, a s druge strane da je to naziv za organizaciju koja obavlja sve
zadatke turistickog djelovanja u destinaciji. SljedeCi zaklju¢ak kaze da takva
turistiCka organizacija u nekom mjestu ukljuCuje javne i privatne nositelje koji su
osmisljeni kao udruzenja ili savezi te ispunjavaju marketinSku funkciju, funkciju
kreiranje ponude i planiranja. Upotreba i nastanak pojmova, prikazanih na Slici 2.,
turisticke organizacije destinacije, turisticki uredi i kooperativne turistiCke organizacije

rezultat su sagledavanja inozemne literature.

TuristiCke organizacije destinacije bave se izgradnjom i definiranjem toka turisti¢kog
sustava destinacije. Uspostavljaju se pravila o tome kako ¢e se izvrSavati
kooperativni zadaci te kako ¢e se koordinirati rad nositelja ponude u nekom mjestu.
Medutim, temeljni je izvrSitelj sveobuhvatnih funkcija u turizmu neke destinacije
kooperativna turistiCka organizacija. Ona moZze biti uspostavljena kao privatno-
pravna ili javno-pravna organizacija. Uloga kreatora ideja, glavnog nositelja
marketindkih aktivnosti i pruzatelja usluga informiranja pripada turistickim uredima

kojeg usmijerava turistiCki direktor destinacije.

14 |bidem, str. 67.
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Slika 2. Sustav pojmova turistiCke organizacije

DESTINACIJA

Turisticka
organizacija

destinacije \ Turistiéka organizacija

Pojedinacni Opc¢ina/politicko
ponudadi tijelo

Stanovnistvo Turistiéki ured

Izvor: I1zrada autora prema: Bieger, T., Management von Destination und Tourismusorganisationen, 3.
Auflage, Oldenburg, str. 79. — preuzeto iz Magas, D., Management turisticke organizacije i destinacije,

Sveuciliste u Rijeci, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadzment Opatija, Opatija, 2003., str. 66.

Sukladno stupnju razvijenosti, vlasnistvu, mentalitetu i tradiciji definiraju se oblici
turistickin organizacija. Tako su na primjer u Svicarskoj prisutna udruzenja, a u

Austriji su turistiCke organizacije dio opcine.

U okviru danasnjeg suvremenog turistickog trziSta namece se potreba svrsishodnog
oblikovanja i upravljanja turistickim proizvodima unutar menadZzmenta destinacije.
Stoga, neovisno o turistickim organizacijama koje postoje, istiCe se pojava novih
organizacijskih struktura. Tako se spominju destinacijske menadzment organizacije
(DMO), destinacijske marketing menadzment organizacije (DMaO) te destinacijske

menadzment kompanije.

2.6.1. Destinacijska marketing menadzZment organizacija

Gledajuéi kroz povijest, destinacijska marketing organizacija pojavila se onda kada

drustvena organizacija i turistiCki subjekti nisu mogli na svrsishodan nacin udovoljiti
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izazovima i zahtjevima progresivnog turistickog razvoja. Destinacijska marketing
organizacija predstavlja model putem kojeg nacionalna turistiCka organizacija (NTO)
ili interesne skupine komuniciraju s trzistem odnosno turistima, a njezina svrha stupa
na snagu kada se organizacije na viSim razinama ne uspijevaju suociti s izazovima

sve zahtjevnijeg turistickog trzista.

Djelovanje destinacijske marketing organizacije je Sirokog obuhvata. 1z toga proizlazi
da je odgovorna za upravljanje brendom destinacije, primjenu marketinskih
aktivnosti, korelaciju odnosa izmedu nacionalne, drzavne i regionalne razine, izradu
strateSkog plana te analizu i mjerenje postignutih rezultata u destinaciji. Dakle, ona
je odgovorna za promotivne aktivnosti, a u tome ju financijski podupire lokalna
uprava. Takoder, destinacijska marketinSka organizacijska struktura objedinjuje

elemente marketindkog miksa u skladu s postoje¢im elementima turistiCke ponude.

Promocija turistiCke destinacije odnosi se na promociju drustvenih i gospodarskih
ucinaka te promociju turizma za potencijalne investitore. Medutim, kako je duzna
ukazivati na pozitivne ucinke turizma u odredenoj destinaciji, isto je tako odgovorna
za ukazivanje i izvjeStavanje o negativnim, posebice sociokulturnim posljedicama
koje pogadaju lokalno stanovni$tvo i prostor turisticke destinacije. Takoder, uloga je
destinacijske marketing organizacije edukacija domicilnog stanovnistva kako bi se
ono znalo nositi s izazovima i sve vec¢im zahtjevima turistiCkog trziSta. Destinacijske
marketing organizacije igraju veliku ulogu u utvrdivanju cjenovnih politika. Stoga, iste
Cesto predlazu minimalne cijene kako bi zastitili interese malih ponudaca na trzistu ili
maksimalne cijene u svrhu zastite potroSace od previsokih cijena usluga lokalnih

ponudaca.t®

2.6.2. Destinacijska menadZment kompanija

Prije no Sto se ude u dublju problematiku predmetne teme diplomskog rada potrebno
je razlikovati dva pojmovna odredenja: destinacijsku menadzment organizaciju

(DMO) i destinacijsku menadzment kompaniju (DMC). Dakle, destinacijska

15 Petri¢, L., Upravljanje turistickom destinacijom, Nacela i praksa, Ekonomski fakultet u Splitu, Spilit,
2011., str. 174,
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menadzment organizacija i destinacijska menadzment kompanija niposto nisu
istoznaénice. DMO se bavi cjelokupnim upravljanjem turisticke destinacije
integrirajuci interese i aktivnosti javnog i privatnog sektora, dok DMC predstavlja
kompaniju koja objedinjuje znanja i resurse s ciljem kreiranja sloZenih turistickinh

proizvoda.

Uz destinacijske menadZzment organizacije koje planiraju i kontroliraju razvoj
destinacije, veliku ulogu i obuhvat aktivnosti za uspjeSno pozicioniranje destinacije
imaju destinacijske menadzment kompanije. Kao $to je prethodno navedeno, DMO i
DMC nisu sinonimi, ve¢ se njihovo u€eSc¢e u razvoju destinacije ponesto razlikuje.
Destinacijske menadZzment organizacije putem svojih aktivnosti kreiraju temeljne
pretpostavke za kvalitetu proizvoda dok destinacijske menadZment kompanije

oblikuju turistiCke proizvode destinacije te ih nude subjektima potraznje na trzistu.

Organizacija i kreiranje jedinstvenih turistickin paketa, usluga i jedinstvenog
dozivljaja mantra je destinacijskih menadZzment kompanija. Kompanije takve
turistiCke strukture glavni su pokreta razvoja turistiCkih proizvoda temeljem
jedinstvenih resursa destinacije. Uz to veze se i funkcija prodaje turistiCkih
proizvoda. DMC-i dio su privatnoga sektora, okrenuti profitu. Medutim, ponekad je
potrebno zanemariti koliki ¢e DMC profit ostvariti na pojedinim atrakcijama i
turistiCckim paketima te svoju paznju trebaju usmijeriti na to kako ¢e utjecati na
kvalitetu turistiCke ponude destinacije te sveukupni dozivljaj posjetitelja. Nastavno na
definiranje pojma destinacijskih menadzment kompanija moze se reci da je to
poduzece koje posjeduje znanja o lokanim resursima, ima stru¢no osoblje te
posjeduje ostale resurse za kreiranje i implementaciju turistiCkih usluga, od usluga
vezanih za putovanje, boravak, gastronomiju i zabavu. Kao $§to je ranije spomenuto
DMC pripadaju privathom sektoru, a vecina infrastrukture i suprastrukture u javhome
je vlasnistvu. Stoga, za uspjesno upravljanje atrakcijama i elementima destinacijskog
proizvoda znacajna je suradnja DMC. Dobar je primjer suradnje i koaliranja javnog i
privatnog manifestacija Spancirfest u sklopu koje je vidljiva suradnja Turisticke
zajednice grada Varazdina i mnogih drugih poduzeca, obrtnika, umjetnika i
ugostitelja koji ¢ine tu manifestaciju jedinstvenom i zanimljivom posjetiteljima ali i

rezidentima toga grada.
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Pojam DMC-a je nastao u SAD-u 70-ih godina 20. stolje¢a prvenstveno kao lokalni
servis organizatorima stru¢nih skupova. No, kako je vrijeme odmicalo velik je broj
DMC poceo servisirati i turoperatore, odnosno segment tzv. dokolicarskog turizma,
no s istom razinom kvalitete usluge. Destinacijske menadZzment kompanije rade i
posluju u svoje ime, a potencijalnim gostima nude slozene turistiCke proizvode, za
razliku od drugih agencija koje posluju u tude ime, u ime narucitelja, te kreiraju
jednostavne turistiCke proizvode. Osim Sto stvaraju nove turisticke proizvode one
potiCu druge aktere u destinaciji na kreiranje i osmisljavanje autenticnih i jedinstvenih
paket aranZmana. Za iniciranje takvih proizvoda mogu zahvaliti razli¢itim
distribucijskim kanalima putem kojih prenose informacije o tijekovima i trendovima u
destinaciji.

Destinacijske menadZzment kompanije svoju konkurentsku sposobnost, u odnosu na
druge turistiCke agencije, ¢ine vecom tako $to kreiraju jedinstven poslovni model.
Takoder, odgovor na pitanje kako ¢e destinacijska menadZzment kompanija svojim
proizvodima generirati prihode uz niske troskove daje upravo poslovni model. Pri
osmisljavanju takvog poslovnog modela vazno je voditi raCuna kakvi su poslovni
modeli konkurenata, a sam je model vazan zbog definiranja, planiranja, organiziranja
i vodenja procesa koji ¢e realizirati klju¢ne vrijednosti DMC. lako se poslovni modeli
destinacijskih menadZzment kompanija medusobno razlikuju postoje dva osnovna
pristupa u njihovu razvoju. Prvi je pristup poslovni model destinacijske menadzment
kompanije specijalizirane za odredenu turisticku destinaciju, a drugi pristup je model
DMC specijalizirane za neki specifi¢an proizvod. Kod oba poslovnha modela segmenti
na koje se kompanije orijentiraju su razli€iti Tako destinacijska menadzZment
kompanija specijalizirana za destinaciju razvija i nudi Siroku paletu proizvoda te je
usmjerena na Siri trziSni segment, za razliku od DMC specijaliziranih za specific¢an
proizvod poput planinarskih tura po Gorskom kotaru. U tom slu€aju, destinacijska

menadzment kompanija cilja sve razine korisnika, kako domace tako i strane.

S obzirom na sve vec¢u diversifikaciju turistiCkin potreba i Zelja, a time i na
segmentiranost potraznje, destinacijske menadzment kompanije moraju konstantno
ulagati napore u izgradnji povjerenja klijenata. Na taj ¢e nacin, mozda ne danas ili
sutra, ali u relativnho kratkom periodu osigurati Sirok obuhvat pull faktora kojima ce

potaci i one geografski najudaljenije turiste da dodu i iskuse turistiCku destinaciju.
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3. DESTINACIJSKA MENADZMENT ORGANIZACIJA (DMO) -
NOSITELJ SUVREMENOG PROCESA UPRAVLJANJA RAZVOJEM
TURISITCKE DESTINACE

U literaturi se sve viSe pridaje pozornost problemima koji su povezani s
funkcioniranjem i poslovanjem destinacijskih menadZzment organizacijama, a
znanstvenici Cesto ne uspijevaju definirati pojam takve organizacije. Treba
spomenuti da razli€iti autori ne samo da drukcije definiraju samu organizaciju nego
imaju i razliCita gledidta u svezi samog imena predmetnog organizacijskog modela.
No, zbog tradicionalne marketinSke uloge organizacija usmjerenih na upravljanje
destinacijama, u razli¢itoj literaturi esto se nailazi na pojam destinacijska marketing
organizacija. Medutim, zbog razvojnih i upravljackih funkcija te svekolikog
upravljanja turistickim sustavom, rije¢ marketing postala je ograniCavajuéa pa ju se
zamijenilo s rije¢ju menadzment. Tako prema UNWTO-u destinacijske menadzment
organizacije definirane su kao organizacije koje su odgovorne za marketing i/ili

menadzment turistickih destinacija.

DMO je tijelo zaduzeno za upravljanje turistickim sustavom, a njegova je svrha
koordinacija aktivnosti svih razvojnih aktera turistiCke destinacije. Pojedini autori
smatraju da DMO opskrbljuje turiste i turisticke subjekte u destinaciji s proizvodima i
informacijsko komunikacijskim uslugama. Destinacijske su menadZment organizacije
institucije uspostavljene prema nacelu op¢e dobrobiti svih sudionika destinacije, no

karakterizira ih financijska ovisnost o javnim tijelima ili razli€itim dionicima.

3.1. Sustav i dionici DMO-a

Destinacijska menadzment organizacija nositelj je suvremenog integralnog procesa
upravljanja turistiCkim sustavom. Stoga, njihova uloga i izvedba aktivnosti znacajno
utjeCe na pozicioniranje i imidz turistiCke destinacije na globalnom turisticCkom trzistu.

DMO korelira izmedu javnog i privatnog sektora pa moze biti uspostavljen kao:

e tijelo javne viasti
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e partnerstvo institucija javne vlasti koje imaju potpunu autonomiju

e partnerstvo institucija javne vlasti sa zajednickim upravljackim tijelom

e tijelo javne uprave kojeg kontroliraju privatne kompanije

e organizacija ili poduzece koje se financira iz sredstava privatnog sektora

e javno-privatno partnerstvo koje izvr§ava pojedine funkcije®

Od navedenih oblika uspostave DMO-a, tendenciju jaCanja i vaznosti imaju javno-
privatne partnerske institucije. Medutim, obje strane, odnosno javni i privatni sektor s
obzirom na obuhvat aktivnosti i razinu ukljuCenosti u procesu upravljanja imaju

odredene snage i slabosti (Tablica 1.).

Tablica 1. Snage i slabosti javnog i privatnog sektora u procesu upraviljanja

turistickom destinacijom

SNAGE

Javni sektor Privatni sektor
dugorocni strateski pristup kratkorocni takticki pristup
stvaranje svijesti o destinaciji fokus na prodaju
sfera javnog upravljanja upravljanje odnosa s kupcima

SLABOSTI
nedostaje precizno usmjeravanje nedostaje skrb o javnim dobrima
slabosti u generiranju dohotka na trziSnoj osnovi | ograni¢en interes u podru¢ju dugorocnog
planiranja

nesklonost riziku nema adekvatne resurse

Izvor: Izrada autorice prema Petric L. Upravljanje turistiCkom destinacijom, Ekonomski fakultet u
Splitu, Split, 2011., str. 192.

Razlika javnog i privatnog sektora je u tome $to privatni sektor djeluje neizravno, ima
posrednic¢ku ulogu te je njihov angazman viSe savjetodavnog karaktera, dok javni
sektor ima daleko vecu i sloZeniju odgovornost. Ona se svodi na planiranje razvoja i
provodenje mjera razvojne politike, postizanje i odrzavanje kvalitete usluga ali i
kvalitete okolisa te marketing turisticke destinacije. Uspostava vodstva destinacijskih
menadzment organizacija pod okrillem javnog sektora sa sobom nosi pojedina

ogranicenja. Za razliku od organizacija u privatnom sektoru, organizacije u javhom

16 petri¢, L., op. cit., str. 192.
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sektoru nemaju linijje odgovornosti Sto znaCi da destinacijske menadZzment
organizacije nemaju stvoren autoritet nad akterima u destinaciji te se za potrebe
upravljanja razvojem sluze pozicijom moci. Takoder, pravilno vodstvo u javnome
sektoru onemoguc¢ava donoS$enje godi$njeg proraduna te nedostatak stru¢nosti.!’
Pozeljno je da su dionici privatnog sektora turistiCka poduzeca ili udruzZenja koja su u
neposrednoj svezi s turizmom (zraCne kompanije, ugostiteljstvo, razvojne agencije,
gospodarske komore, sportske i kulturne institucije). Kako bi oba sektora uspjesno
integrirala svoje interese, njihovo bi se partnerstvo trebalo temeljiti na uspostavi
dobrih odnosa, medusobnim uskladivanjem procedura i politika te priviemenim
dogovorima kako bi se projekt ili zadatak izvrSio u zadanom vremenskom okviru.
Kako ne bi doSlo do sukoba oko udjela financiranja, sektori bi trebali poslovati pod

okriljem zajednicke financijske organizacije.

Jedna od kljuénih aktivhosti DMO, kao S$to je financiranje, zahtijeva pomno
planiranje, a izvori su raznoliki te ovise o nacfinu na Kkoji je organizacija
uspostavljena. Tako, ako je rije€ o javnim organizacijama kao $to su npr. turistiCke
zajednice u Hrvatskoj izvori sredstava su boraviSne pristojbe i turisticke ¢lanarine.
No, rad destinacijskih menadZzment organizacija mozZe se financirati iz joS nekoliko

izvora, posebno ako se radi o privatnim ili javno-privatnim organizacijama:*®

subvencijama i poreznim davanjima od strane javnog sektora,

e investicijama lokalne zajednice i njihovim inicijativama,

e pomocu javno-privatnih partnerstva gdje javni sektor najces$ce sudjeluje u
pribavljanju zemljiSta i slinih resursa,

e priljev sredstava od neprofitnih organizacija, fondova ili zaklada,

e o0d sredstava privatnog sektora,

e Uz pomoc¢ sponzorstva i donacija.

Podruc¢ja financiranja su razliita za javni i privatni sektor pa dok javni sektor
osigurava osnovne troskove funkcioniranja DMO, privatni sektor osigurava sredstva

za marketinske i promotivne aktivnosti.

17 Cooper, C., Izazovi za inovacije u turizmu: Revitalizacija zrelih destinacija, Acta Turistica, Vol 28.,
No 2., 2016., str. 183. — 200.
18 Petric, L., str. 194.
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Destinacijska menadzment organizacija zaduzena je za okupljanje svih relevantnih
dionika kako bi oni sinergijskim djelovanjem postigli realizaciju svih vaznih odluka,
strategija i ciljeva destinacijskog razvoja. Principi koji poticu koordinaciju i suradnju
dionika su: planiranje na razini destinacije, zajedniCka razvojna strategija, razvoj
cjelovitog destinacijskog proizvoda te njegova promocija.'® U dionike destinacijskih
menadZzment organizacije ubrajaju se lokalna, regionalna i nacionalna vlast,
nacionalni parkovi, razvojne agencije, objekti pruzanja usluga smjestaja, hrane i

pi¢a, kulturne organizacije, turistiCke agencije i turoperatori te mediji.

Najznacajniji dionik destinacijske menadzment organizacije je lokalna zajednica jer
ona predstavlja resurs na kojemu se gradi i razvija turistiCka ponuda. Participacija
lokalnog stanovniStva u procesima donoSenja odluka je klju¢na za razvoj turistiCke
destinacije i to od same inicijative do postupka provedbe i kontrole. No, kada se
govori 0 participaciji mora se uzeti u obzir da se pod tim izrazom kriju pojmovi koji u
stvarnosti ne znace potpuno sudjelovanje lokalne zajednice. Tako postoje razliciti
tipovi aktivnog sudjelovanja lokalne zajednice: manipulativna, pasivna, konzultativna
participacija, participacija radi materijalnih poticaja, samomobilizacija te funkcionalna

i interaktivna participacija.

Medutim, proces uklju€ivanja lokalne zajednice u razvojne aktivnosti turistiCke
destinacije nailazi na pojedina ograni€enja. Prvo u redu je razumijevanje slozenih
planskih pitanja, odnosno stanovniStvo ne poznaje djelovanje planskog procesa i na
koji nacin se donose odluke, a samim time gubi se na efikasnosti procesa. Takoder,
produljuje se vrijeme donoSenja odluka Sto u konacnici rezultira ve¢im troSkovima.
Zatim, problem se javlja kada se kod velikog broja gradana razvije apatija naspram
turizma i turista opcenito.?® Navodeéi prethodne poteSkoce ukljuéivanja lokalne
zajednice u razvojne odluke dolazi do izraZaja uloga koju destinacijske menadzment
organizacije, zajedno sa svojim dionicima, trebaju ispuniti. Radi se o podizanju
svijesti i ukazivanju dobrobiti, tj. ekonomskih, ekoloskih i drustvenih ucinaka koje
turizam donosi destinaciji, unapredenje znanja i sposobnosti kako bi se znali nositi s
turistiCkim razvojem i shvatili na koji nacin pravilno donositi odluke. Naime,
konceptom osposobljavanja lokalne zajednice gradi se njihovo samopouzdanje,

proSiruju znanja Kkoja rezultiraju razvijanjem novih kompetencija. Realizacijom

19 UNWTO, A practical guide to Tourism Destination Management, Madrid, 2007. str. 6.
20 Petri¢, L. op. cit., str. 196.
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prethodno navedenih odrednica dolazi do pozitivnih rezultata koji su vidljivi s
gospodarskog, psiholoSkog, drustvenog i politickog aspekta. Destinacijska
menadzment organizacija organizacijom razli€itih edukativnih radionica i seminara
potiCe sudionike lokalne zajednice na uklju€ivanje u proces upravljanja. Uz to,
potrebno je poticati razvoj mreznog partnerstva, uspostave zajednickih akcija i
inicijativa te prodaje lokalnih proizvoda u informacijskim centrima kako bi se lokalna

zajednica osnazila za razvoj turizma.
3.2. Uloge i odgovornosti DMO-a

Novonastali turistiCki trendovi uzrokovali su potrebu organiziranja upravljanja na vise
razina, Sto je i dokazao povijesni razvoj modela upravljanja turizmom naznacen u
poglavlju 2.5. U svrhu cjelovitog i sustavnog upravljanja turistiCkom destinacijom
organizacijska struktura destinacijskih menadZment organizacija treba biti
uspostavljena prema geografskim nacelima. Prema Operativnom priruéniku za
primjenu modela destinacijske menadzment organizacije, razine destinacijskih

menadZment organizacija u turizmu jesu:?!

1. Nacionalne turistiCke organizacije (NTO)

2. Regionalne menadzment organizacije (RMO)

3. Lokalne destinacijske menadzment organizacije (DMO)
4

TuristiCki informacijski centri kao dio DMO-a.

Navedene su razine upravljanja, odnosno nacionalne turistiCke organizacije
(odgovorne za menadzment i marketing turizma na nacionalnoj razini), regionalne
menadZzment organizacije (odgovorne za menadzment i/ili marketing turizma u
geografskoj regiji odredenoj za tu svrhu, koje mogu ili ne moraju biti definirane kao i
regije prema administrativnom uredenju) te lokalne destinacijske menadzment
organizacije (odgovorne za menadzment i/ili marketing na manjem geografskom

podrudju, opcini ili gradu), postojeci oblici destinacijske menadZment organizacije.??

21 Operativni priru¢nik za primjenu modela destinacijske menadzment organizacije (DMO), Horwath
HTL Zagreb, 2013., https://www.htz.hr/sites/default/files/2015-06/DMO-operativni-prirucnik-3217.pdf
22 Borzyszkowski, J., Information technologies in the activities of destination management
organizations, Tourism and Hospitality Management, Vol. 20, No 1., 2014., str. 61. — 70.
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UpravljaCka organizacija na nacionalnoj razini pretezno se bavi strateSkim pitanjima,
a lokalne i regionalne organizacije uglavnom operativnim problemima. S obzirom na
Cinjenicu da se turistiCki razvoj prije svega dogada na lokalnoj razini, uloge koje

DMO treba ispuniti su mnogobrojne (Tablica 2).

Tablica 2. Uloge i odgovornosti DMO-a na nacionalnoj, regionalnoj i lokalnoj razini

Ulogai odgovornost Nacionalni Regionalni Lokalni DMO
DMO DMO
Promocija, stvaranja imidza i brenda v v
Poticanje poduzetnistva v v v
Prikupljanje i distribucija informacija v v v
OlakSavanje bukinga v
Koordinacija i upravljanje v
Informiranje posjetitelja i rezervacije v
Trening i edukacija v v
Poslovno savjetovanje 4 4
Pomo¢ pri stvaranju proizvoda 4 4
Razvoj manifestacija i upravljanje 4
Razvoj atrakcija i upravljanje 4
Strategija, istrazivanje i razvoj 4 4 4

Izvor: Izrada autorice prema: Petri¢, L., Upravljanje turistiCkom destinacijom, Nacela i praksa,
Ekonomski fakultet u Splitu, Split, 2011., str. 191.

Nacionalne destinacijske menadZzment organizacije su nadlezne za marketinske
aktivnosti na razini drzave te stvaraju i jaCaju brend destinacije. Osim toga,
odgovorne su za definiranje strateSkih pravaca i odredivanje cilieva nacionalnog
turizma. Nacionalne turistiCke organizacije nastale su pocCetkom 20. stolje¢a
povezivanjem turistiCkih drustava u regionalne i nacionalne saveze, a najpoznatiji
NTO-i su Talijanska nacionalna turisticka organizacija — ENIT iz 1919. godine te
Savez austrijskih pokrajinskih turistickin saveza iz 1913. godine. Medutim, prva
nacionalna turisticka organizacija osnovana je 1901. godine na Novom Zelandu?3. U

Republici Hrvatskoj ulogu NTO obna$a Hrvatska turisticka zajednica. Osnivanjem

2 pike, S., J. Page, S., Destination Marketing Organizations and destination marketing: A narrative
analysis of the literature, Tourism Management, Vol. 41., 2014., str. 204.
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nacionalnih turistickin organizacija Sirom svijeta rezultiralo je osnivanjem
Medunarodnog udruzenja za turizam koje je u tom periodu okupljalo oko tridesetak

organizacija.

Temeljni ciljevi destinacijskihn menadZzment organizacija na nacionalnoj razini su
integriranje i povezivanje razliCitih elemenata turisticke ponude te njihova
koordinacija, promocija destinacije te zastita i oCuvanje turistiCkih resursa u skladu s
odrzivim razvojem. Kako je uloga organizacija na nacionalnoj razini pretezno
marketindke prirode, tako pri njenom izvrSavanju NTO-i imaju na raspolaganju dva

osnovna pristupa:

e upotreba jednog instrumenta marketinskog miksa (upotreba promaocije),

e primjena strategije marketinSke podrske.

Regionalna turistiCka organizacija ili regionalna menadzment organizacija (nadalje
RMO) zaduzena je za marketing i menadzment turizma na odredenom geografskom
podrucju. Naspram NTO, RMO je viSe orijentiran na operativne aktivnosti poput
uskladivanja i koordiniranja strategija viSih i nizih razina upravljanja. Regionalna
menadzment organizacija (RMO) je “tijelo na koje se prenose prava i odgovornosti
upravljanja svim aspektima turizmom regije odnosno turistiCki upravitelj regije. U tom
smislu administrativna vlast regije na RMO spusta i vecinu ili sve svoje ovlasti koje
su u domeni turistickog upravljanja — strateSko planiranje, medunarodne odnose,
promociju, itd. U idealnom slucaju, dalje djelovanje i ovlasti administrativnih vlasti u
upravljanju turizmom mogu se nadalje ostvarivati samo kroz RMO. Iz tog razloga je
neophodno da javni sektor zadrzi znac€ajan udio u skupstini RMO kako bi se javni
interes mogao transparentno ostvariti.”** U Hrvatskoj RMO ¢ine turisticke zajednice

regija, odnosno zupanija, turistiCke zajednice otoka te rivijere.

Destinacijska menadzment organizacija koja posluje na lokalnoj razini s jedne strane
treba biti “velika” da bi postigla trziSnu efikasnost, odnosno da bi raspolagala
dovoljnom koli¢inom sredstava, a s druge strane treba biti “lokalna” kako bi ujedinila
relevantne dionike razvoja i pomogla im ostvariti zacrtane ciljeve. Djelovanje DMO

na lokalnoj razini oCituje se kroz organiziranje turistiCkinh akcijskih skupina koje

24 Operativni priruénik za primjenu modela destinacijske menadZment organizacije (DMO), Horwath
HTL Zagreb, 2013., https://www.htz.hr/sites/default/files/2015-06/DMO-operativni-prirucnik-3217.pdf
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sudjeluju u razvoju integralnih proizvoda, u implementaciji planova i aktivnosti te

ujedinjavanju partnera radi izvedbe projekata.

Lokalne turistiCke akcijske skupine mogu biti podijeljene u viSe podskupina, od kojih
je svaka nadlezna za jedan aspekt destinacijskog upravljanja. Kao podskupine
navode se: skupina za upravljanje okoliSem, skupina za upravljanje kulturno-
povijesnim nasljedem, skupina za upravljanjem turistiCkim atrakcijama te skupina za
marketing i promociju destinacije. Lokalne akcijske skupine moguce je uspostaviti
kroz vije¢e gradana ili gradanske inicijative.?®> Turisti¢ki informacijski centri djeluju
kao podruznice DMO te su iskljuivo odgovorne za kvalitetno pruzanje usluga

turistima.

Upravljanje turizmom na regionalnoj i destinacijskoj razini odnosi se na izradivanje
planova, vodenje te uskladivanje aktivnosti kako bi iste bile u skladu s nacionalnom
strategijom turizma, odnosno strategijama viSih razina. Na navedenim se razinama
upravljanja formuliraju i kreiraju turistiCki proizvodi te se dogadaju interne aktivnosti

vezane za upravljanje

Ispunjavanjem uloga i misija vezanih za destinacijsko upravljanje, DMO i RMO

trebaju postati:

e “one stop shop* za posjetitelie (informacije, osobna komunikacija,
asistencija),

e neizostavni partner agencijama (pristup destinacijskoj ,mrezi“, informacije o
profilu i kategorijama turistiCke potraznje),

e Kkoristan partner turoperatorima (poznavanje prostora, sva ponuda na jednom
mjestu, informacije o turistiCkoj potraznji, kvaliteta, inovativne ideje s dodanom
vrijednosti za programe unutar destinacije),

e informator dionika destinacije (savjetovanje, pracenje i izvjeStavanje o
turistiCkim kretanjima, nadziranje zadovoljstva gostiju),

e partner za transportna poduzeca,

e ambasador destinacije kroz marketinSke aktivnosti i suradnju s viSim
instancama sustava upravljanja turistiCkim destinacijama, kao i s lokalnim

poslovnim subjektima,

25 Petri¢, L., op. cit., str. 200.
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e makro planer (regionalni DMO) ili mikro operator (lokalni DMO) turistiCkog

razvoja destinacija."®

Uloga destinacijskih menadZment organizacija je povecanje ekonomskih i ekoloskih
dobrobiti za podru¢je na kojemu djeluju putem promocije turizma i primjene
marketindkih instrumenata. Prisustvom destinacijskih menadzment organizacija na
podrucju destinacija dolazi do generiranja ekonomskog rasta kroz privla¢enje velikog

proja posijetitelja te otvaranja novih radnih mjesta.

3.3. Zada¢e DMO-a

S obzirom na Cinjenicu da je cjeloviti turistiCki proizvod kompleksan skup razli€itih
proizvoda i usluga, zadaca je destinacijskih menadZzment organizacija njihov razvoj i
plasman prema funkciji turistiCkog razvoja destinacije. Shodno tome, destinacijske
menadZzment organizacije imaju zadatak zadovoljiti potrebu razvoja cjelokupne
turistiCcke destinacije putem implementacije i realizacije raznolikin projekata i

inovacija.

Temeljna je zada¢a DMO definiranje strategije razvoja turizma, a rezultat toga je
destinacijski plan upravljanja (Destination management plan — DMP). DMP
predstavlja krucijalni instrument za uspostavljanje partnerstava te se njime
unaprjeduje veza izmedu strategije i poduzetih akcija, implementiraju znanja u
projekthom planiranju. Obvezatne je prirode za sve partnere, a razradom se
definiraju strateski i operativni ciljevi te nacini, politike i resursi za njihovo ostvarenje.

Destinacijski plan upravljanja temelj je za razradu poslovnog plana.?’

Djelovanje destinacijskih menadzment organizacija nalaze njihovu zadacu u
dobrobiti za lokalnu zajednicu. U trenutku kada do toga dode, nezeljena stanja,
poput empatije ili antagonizma lokalnog stanovniStva naspram turizma, bit ce
drastiCno eliminirana. Takoder, misljenja lokalne zajednice moraju biti uvazena i ne

smiju se zanemarivati kako bi se na cjelovit i pristupacan nacin odvijao razvoj

26 Operativni prirunik za primjenu modela destinacijske menadZment organizacije (DMO), Horwath
HTL Zagreb, 2013., https://www.htz.hr/sites/default/files/2015-06/DMO-operativni-prirucnik-3217.pdf
27 Petri¢, L., op. cit., str. 193.
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destinacije. U konacnici ¢e DMO osigurat visoku razinu satisfakcije u dozivljaju

turista.

Prema Operativnhom priruéniku za primjenu modela DMO-a, zadaci koje bi trebala

izvrSavati barem jedna od razina sustava turisticke organizacije su:?®

e Stratesko planiranje u okviru kojeg se odvija koordinacija dionika, procedura
izrade i monitoring razvojnih i strateSkih dokumenata.

e Koordinacija dionika koja se odnosi na popisivanje vaznih dionika i njihovu
komunikaciju, usuglasavanje interesa te upravljanje sastancima.

e Upravljanje kvalitetom koje objedinjuje uvodenje raznih standarda kvalitete
za smjestajne objekte, hranu i pice itd.

e Trening i edukacija svih dionika uklju¢enih u turistiCke procese.

e Upravljanje turisticGkom infrastrukturom koje obuhvac¢a upravljanje
infrastrukturom u javnom vlasnistvu (plaze, muzeji, spomenici kulture itd.).

e Promocija destinacije u okviru koje se vrSi sva marketinSka aktivnost
(prezentacija na sajmovima, oglasavanje, online marketing, tiskanje broSura
itd.). Zadatak promoviranja destinacije duzne su obavljati sve razine

upravljanja turistickog sustava.

e Upravljanje i informiranje turista je najvazniji zadatak nizih razina
upravljanja.
e Razvoj proizvoda predstavlja najkompleksniji ali i najvazniji zadatak

upravljanja turizmom u odredenoj destinaciji. Nadalje, u izvrSavanju ovoga
zadataka RMO i DMO posjeduju ulogu poticatelja i koordinatora.

e Razvoj i upravljanje dogadanjima je sastavni element razvoja proizvoda te
je zbog raznih utjecaja takoder kompleksna komponenta. Takvim ga Ccini
osjetljivost na reakciju i razinu zadovoljstva posjetitelja, problem osmisljavanja
i faze realizacije koncepcije dogadaja te njihovo uskladivanje s odrzivim
razvojem. Medutim, ovaj je zadatak relativno lakSe ispuniti zbog brzeg
razvoja, za razliku od razvoja drugih proizvoda, te lakS§e mogucnosti
pronalaska sponzora.

e Statistika i baze podataka osnovni su element analitickog proucavanja

svake sastavne jedinice sustava upravljanja. Pracenjem i analizom turistickog

28 QOperativni priru¢nik za primjenu modela destinacijske menadzment organizacije (DMO), Horwath
HTL Zagreb, 2013., https://www.htz.hr/sites/default/files/2015-06/DMO-operativni-prirucnik-3217.pdf
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prometa (broj dolazaka i nocenja, sezonalnost) razine zadovoljstva
posjetitelja jedinice omogucéavaju drugim jedinicama, posebice onima koje su
hijerarhijski iznad njih, uvid te su sredstvo komunikacije izmedu njih.

e Istrazivanja i informacije takoder su bitan element svih razina upravljanja jer
se istrazuju i prou€avaju kljuéna trzista, trZista konkurenata, te stanje razvoja

u okruzeniju.

Upravljanje turizmom na regionalnoj i destinacijskoj razini mora biti uskladeno,
odnosno njihovi ciljevi i vizije turistiCkog razvoja, ukoliko se Zeli posti¢i konkurentnost
na trZistu, trebaju biti u neposrednoj korelaciji. No, osim toga njihov djelokrug iziskuje
partnerstva i suradnju s mnogim drugim organizacijama i interesnim skupinama usko

povezanih s turizmom.

Slika 3. Podjela zadataka medu razli€itim razinama turistiCke organizacije

Centralni ured RMOD DMO

Stratesko planiranje _

Koordinacija dionika

Upravijanje sustavom i nadzor

Upravijanje kvalitetom

Trening i edukacija

Upravljanje turistickom infrastrukturom

Promocija destinacije, brending i imdiz

Marketingka infrastruktura

Savjetovanje | kampanje orijentirane prema
poslovnog sektoru

Rezervacijski i informacijski sustavi

Upravljanje i informiranje posjetitelja

Razvoj proizvoda

Razvoj i upravljanje dogadajima
Statistika i baze podataka
IstraZivanja i imformacije _

- Puna odgovarnost
Djelomicna adgovornost

Izvor: Operativni priruénik za primjenu modela destinacijske menadzment organizacije (DMO),
Horwath HTL Zagreb, 2013., https://www.htz.hr/sites/default/files/2015-06/DMO-operativni-prirucnik-

3217.pdf

Prema opcCe prihvacenim razinama modela turistiCke organizacije najvecéu
odgovornost za izvrSavanje prethodno navedenih zadataka imaju regionalne

organizacije, kako je i prikazano na Slici 3.
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3.3.1. Marketinske aktivhosti DMO-a

Destinacijska menadZzment organizacija predstavlja upravitelja turistiCke industrije u
destinaciji i kao takva odgovorna je za marketing opsezne i integralne turistiCke
ponude. Pravilnom upotrebom marketinskih alata poveéava se potroSaCeva svijest i
Salje informacija o turisticCkom proizvodu, a marketinski plan pomaze DMO-u odrediti
prioritete destinacijskih prednosti, identificirati ciljne trziSne segmente te razviti

akcijski plan kako doprijeti do ciljnih potroSaca.

Srz je marketinSkog plana cjeloviti destinacijski marketinski miks, a prije kreiranja i
uspostave marketinSkog spleta za promociju destinacije, destinacijske menadzment
organizacije moraju identificirati obiljeZja promocije. Jedno od obiljezja je ogranic¢en

budZet pa DMO mora provoditi marketinSke aktivnosti u okvirima proracuna.

Destinacijske menadzZzment organizacije uporabljuju sve elemente marketinskog
miksa, ali najvazniju poziciju u promociji zauzima oglasavanje, kao oblik
jednosmjerne komunikacije, te odnosi s javnoSc¢u. Kao sto je veé do sad utvrdeno,
zadaca je destinacijskih menadzment organizacija provodenje promotivnih aktivnosti
za jaCanje brenda turistiCke destinacije te unaprjedenje konkurentnosti. Najucestaliji

promidzbeni alati koje DMO Koristi su:?°

e broSure (razliciti letci)

e dnevni tisak (novine, ¢asopisi ili razliite publikacije)

e mediji (radio, televizijske postaje)

¢ internetsko oglasavanje

e proizvodi za oglasavanije (kalendari, kape, kemijske olovke ili darovi na kojima
je otisnut logo turisti¢ke destinacije)

e e-posta

e strucni skupovi i dogadanja

e internetske stranice

e drustvene mreze.

U realizaciji promidzbenih aktivnosti destinacijske se menadZzment organizacije

trebaju voditi prema nacelu iskrenosti i na taj naCin “prodavati” snagu i potencijal

2% Stange, J., Brown, D., Tourism Destination Management, Sustainable Tourism: International
Cooperation for Development/Online tool kit and resource series, International Institute for Tourism
Studies, Washington DC, 2013., str. 99.
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turistiCkih proizvoda, usluga i atrakcija. Informacije koje se distribuiraju prema

potroSackim segmentima moraju biti temeljene na stvarnim Cinjenicama.

Kreiranje internetskih stranica nacionalnih turistickih organizacija kao DMO jedna je
od najvaznijih komponenti promotivnih aktivnosti. Sluzbena internetska stranica
destinacijskih menadZzment organizacija je pouzdani instrument prikaza turisticke
destinacije. Ukoliko DMO loSe kreira i upravlja internetskom stranicom, doc¢i ¢e do
naru$avanja destinacijskog brenda koji kao takav odasilie nepotpune informacije
potroSaCimal/turistima. Na primjer, sluzbena stranica nacionalne turistiCke
organizacije Turske ne postoji dok je internetska stranica austrijske NTO pomno i na
smislen nacin kreirana. Dapace, omogucéen je pregled stranice na viSe od deset
svjetskih jezika. Internetske stranice uspjesnih i konkurentskih turistickin destinacija
pruzaju uvid u cjelovita iskustava koja turisti mogu doZivjeti te “navode” turiste na

posjet destinaciji isticanjem zanimljivih prica.

Dijeljenje informacija i sadrZaja o turistickim destinacijama na dru$tvenim mreZama
odvija se kontinuirano te DMO, htjele to priznati ili ne, mora drzati korak sa
suvremenim tehnologijama. Za natjecanje prepoznatljivosti i odrzavanje
konkurentnosti u virtualnom svijetu destinacijske menadZment organizacije moraju
integrirati postupke upravljanja drustvenim mrezama u marketinski destinacijski plan.
Takoder, svaki dionik DMO treba razumijeti na€in kako organizacija koristi drustvene
mreze te pokusSati participirati u dijeljenju informacija. S aspekta online platformi,
destinacijske menadzment organizacije trebale bi kreirati i uspostaviti blog koji sluzi
za destinacijski “storytelling”. U konacnici, DMO na online platformama treba pruziti
uvid u destinacijske aktivnosti i atrakcije, kao i perspektive, misljenja i alate koji

destinaciju prezentiraju u najboljem svijetlu.

3.3.2. Stupanj uklju¢enosti DMO-a u razvoju turisti¢kih proizvoda

U novije vrileme, izmedu ostalih aktivnosti, zadaca je destinacijskih menadzment
organizacija razvoj turistiCkih proizvoda, paket aranzmana i itinerara. Medutim,
vecCina organizacija ne sudjeluje u njihovom kreiranju nego se pretezito bave
plasmanom. TuristiCki proizvod je skup materijalnih i nematerijalnih elemenata,
amalgam razliCitih komponenti koji ga Cine cjelovitim, a njegovo kreiranje zahtjeva

snazna menadzerska i marketinSka znanja koja pak posjeduju DMO.
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Danasnji oStroumni posjetitelji tragaju za autentiCnim dozivljajem, a destinacijske
menadZzment organizacije, u ostvarivanju tih zahtjeva, mogu pomoci dionicima
turisticke ponude tako da se ukljuCe u razvijanje novih proizvoda. Destinacijske
menadzment organizacije bi trebale kreirati i promovirati jedinstven dozivljaj i
turisticku destinaciju uciniti priviacnom svim ciljnim trziSnim segmentima, u svakome
dijelu godine. Nacin za ostvarenje takvih ciljeva je kreiranje paket ponuda ili itinerara
saCinjenih od opipljivih i neopipljivih elemenata. Kao i druge komponente
marketindkog spleta, razvoj se turistiCckih paket aranZmana treba temeljiti na

istrazivanju i monitoringu elemenata.

Destinacijske menadZment organizacije prilikom razvoja novih turistiCkih proizvoda
moraju voditi rauna o njegovoj atraktivnosti. Klju€¢ za postizanje atraktivnosti
turistickog proizvoda jest to da se on mora temeljiti na sljedeéim obiljezjima:

kvaliteta, autenti¢nost, jedinstvenost i kompozicija.*°

3.4. Stratesko planiranje DMO-a

StrateSko planiranje destinacijskih menadzZzment organizacija je neophodno na
nacionalnoj i regionalnoj razini jer korelira sa strukturnim planovima, politikom
razvoja i standardima nuznim za razvoj i upravljanje turizmom. Nastavno na
nacionalne i regionalne planove, DMO izraduje planove za odredene turistiCke
atraktivnosti te ruralna i urbana podrucja. Strukturno planiranje predstavlja temelj za
strukturne planove kojima se razvijaju turisti¢ke atrakcije, usluge i infrastruktura, ali i
temelj za kontinuirani monitoring procesa turistickog razvoja. Prednost je planiranja u
turizmu kreiranje uvjeta kako bi javni i privatni sektor mogli efikasno i ucinkovito
suradivati, a glavni koordinator u svemu tome su destinacijske menadzment

organizacije.

Prilikom procesa izrade nacionalnog ili regionalnog turistiCkog plana, destinacijske
menadzment organizacije trebaju voditi raCuna o uklju¢enosti raznih dionika

turistiCke destinacije, odnosno da u proceduru stvaranja turistickog plana osim

30 |bidem, str. 98.
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institucija, javnih tijela i tima stru¢njaka uklju€e i lokalno stanovnistvo. Takav pristup
izradi plana u kojemu lokalna zajednica izraZzava svoje preferencije u svezi razvoja

naziva se “bottom-up” ili “odozdo prema gore” pristup.

Cinjeniéno, danasnji je turizam pogoden stalnim promjenama, kako na strani
potraznje tako i na strani ponude, koje zahtijevaju brze prilagodbe kako bi se na
vrijeme odgovorilo i uhvatilo u koStac s izazovima. 1z toga proizlazi da je strateski
oblik turistiCkog planiranja najpogodniji jer djeluje proaktivho i usmjeren je na
nepredvidive okolnosti. Destinacijske menadZzment organizacije provodenjem
strateSkog planiranja ujedinjuju ekonomske, ekoloske, socijalne i drustvene

odrednice i na taj nacin stvaraju temelje za uspjeSan destinacijski rast.

3.5. Znac€aj u upravljanju turistickom destinacijom

Upravljanjem razvojem turistiCke destinacije je u suvremenom globalistiCkom
turistitkom sustavu vrlo zahtjevan i mukotrpan posao, koji iziskuje napore i pun
angazman brojnih dionika i interesnih skupina. Suvremeni nacin upravljanja
turistickom destinacijom implicira partnerstva i suradnju mnogih organizacija, onih
privatnih, javnih i neprofitnih. “Tvornica” koja je zaduZena upravo takvim nacinom
upravljanja turistickom destinacijom naziva se destinacijska menadzment
organizacija. Svojim funkcionalnim i organiziranim upravljanjem DMO postaju
strateSke vode u ostvarivanju razvojnih planova destinacije. Takoder, takav model
turisticke organizacijske strukture predstavlja operativnog voditelja turizma
destinacije koji s obzirom na takav karakter zadataka treba nastojati raditi i koalirati s
javnim i privatnim sektorom. Destinacijska menadzment organizacija je lider
turistickog razvoja destinacije i kao takva u posljednje vrijeme dobiva epitet
ekonomskog zamasnjaka. Drugim rije€ima, odgovorna je za trziSni rast i razvoj,
visoki standard i kvalitetu proizvoda. Takoder, njezinim se djelovanjem na turistickom

trziStu kreira i ukorjenjuje brend destinacije.

Prisutnost destinacijskih menadzment organizacija u destinacijama donosi viSestruke
koristi, kako za sam razvoj turizma i drzanje koraka s naprednijim i konkurentnijim

destinacijama, tako i za sve interesne skupine i subjekte turisticke ponude u
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destinaciji. Djelovanje destinacijskih menadzment organizacija ocituje se kroz
udruzivanja i spajanja razliCitih aktera. Svrha integriranja diferenciranih interesa
aktera na turistiCkom trziStu je postizanje odrzivosti turistiCcke destinacije. Medutim, s
obzirom na cCinjenicu da su Cesto brojni interesi i interesne skupine u destinaciji
isprepleteni, te ponekad u konfliktu, bitno je posti¢i harmoniju medu interesima
razliCitih aktera slijedeci paradigme odrzivosti kako bi se osiguralo dugoro¢no
poslovanje.3* Takoder, harmonizacija razli¢itih interesnih skupina u destinaciji
rezultira ekonomskim i socijalnim benefitima za sve sudionike u turisti¢koj destinaciji,

posebice za turiste.

Destinacijske menadZzment organizacije predstavljaju izvrSna tijela u realizaciji
turistiCke strategije, a sve kroz politiCki kontinuitet i integritet te udovoljavanje
interesima cijelog lanca dionika u destinaciji. Njihovo se djelovanje o€ituje kroz blisku
suradnju s mnogim drugim subjektima turistiCke ponude, uklju€ujuci hotele, turisticke
agencije, turoperatore, trgovacke obrte te restorane. Cilj je takve suradnje svakako
Sto uspjesniji plasman i prepoznatljivost na turistiCkom trziStu, no ono glavno je
osigurati krajnji, odnosno finalni segment turisticke ponude. Dakako, radi se o
iskustvu posijetitelja koje ¢e zauvijek ostati u njihovom paméenju, bilo ono loSe ili
dobro. Iskustvo posjetitelja je jedno od najvaznijih stavki koje turist odnosi sa sobom
natrag u domicilnu zemlju. Na temelju iskustva budi se Zelja i stvara htijenje za
povratkom u destinaciju. Medutim, u ovome kontekstu nije bitna samo Zelja za
ponovnim dolaskom u odredenu destinaciju, nego prenoSenje dobrih i jedinstvenih
dozivljaja obitelji, poznanicima i prijateljima kojih to njihovo iskustvo moze nagnati na

putovanje u bas tu destinaciju.

Destinacijske menadzment organizacije vazan su izvor menadzerskih znanja te
posluju kao predvodnici misljenja za mnoga podrucja (ekonomija, ekologija i drustvo)
koja utjeCu na destinacijski sustav. Njihov se najvazniji znaCaj ogleda u
razumijevanju i analiziranju ekoloskih utjecaja koji su povezani s destinacijskim
razvojem. Sve viSe moraju voditi raCuna o klimatskim promjenama, jer ¢e se sve
organizacije morati prilagoditi njima u buducnosti kako bi razvoj destinacije bio u

okvirima odrzivog razvoja

31 Krce Mioci¢, B., Razovi¢, M., Klarin, T., Management of sustainable tourism destination through
stakeholder cooperation, Management, Vol. 21, No. 2, 2016, str. 102.

36



4. SUSTAV UPRAVLJANJA TURIZMOM U HRVATSKOJ

Nakon uspostavljanja Hrvatske drzave i stjecanja samostalnosti, turizam se u nasoj
zemlji viSestruko promijenio. Unato€ tranziciji te druStvenim i gospodarskim
problemima poslijeratnog stanja, hrvatski je turizam pokazao snhagu i karakter
globalnih razmjera. Drugim rijeima, uspio je ostati vitalan. Upravo zahvaljujuci toj
snazi, no i prirodnim ljepotama i atraktivnostima te interesu stranih posjetitelja
turizam “Lijepe nasSe” je postao glavni pokretaC gospodarstva i gospodarskih
aktivnosti. Medutim, kako se svaka grana gospodarstva susreCe s pojedinim
problemima i ograni€enjima, tako je isto i s turizmom. lako je stanje turizma u
Hrvatskoj na zadovoljavajuéoj razini i dalje postoje limitirajuéi Cimbenici koji nazaduju

poziciju Hrvatske kao destinacije na turistiCkom trzistu.

Organizacija poslovanja bilo kojeg sektora gospodarstva je neophodna i nedvojbeno
nuzna kako bi oni mogli na pravovaljan nacin funkcionirati i kako bi se njima moglo
upravljati. Dakle, organizacija je jedan od temeljnih ¢imbenika uspjesnosti pa se tako
i uspjeh turizma zasniva na organizaciji. Postojanje turistiCke organizacije glavni je
mehanizam i kotaCi¢ u razvoju turizma svake destinacije. Stoga se nastavku daje

pregled razvoja turistiCke organizacije u Republici Hrvatskoj.

4.1. Povijest razvoja turistiCke organizacije u Republici Hrvatskoj

Republika Hrvatska, kao i druge zemlje u Europi, ima definiranu turistiCku
organizaciju. Medutim, sustav turisticke organizacije u Hrvatskoj bitno se razlikuje u
usporedbi s drugim turistiCki konkurentskim drzavama. Organizacija turizma
Republike Hrvatske egzistira na drzavnoj, gospodarskoj, drustvenoj i strukovnoj

razini.

Prije Domovinskog rata, odnosno do 90-ih godina 20. stolje¢a, dok je Hrvatska bila u
sastavu Jugoslavije, postojala su turistiCka druStva kao temeljni akter turistiCke
organizacije. No, duznost krovne organizacijske forme nosili su turisticki savezi na

saveznoj, regionalnoj i republickoj razini. Tako je TuristiCki savez Hrvatske bio jedan
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od udruzenih republi¢kih saveza u TuristiCkom savezu Jugoslavije. Savez za turizam
Jugoslavije imao je savjetodavni karakter prema ostalim udruzenim savezima, a
obnasSao je zadace koordinacije cjelokupnog sustava. Takoder, najvaznija mu je

zadaca bila marketing, {j. turisticka propaganda u inozemstvu. 32

Nakon raspada Jugoslavije, Republika Hrvatska je krenula u samostalnu uspostavu
turistiCke organizacije. Dakle od 1991. godine sustav turistiCkih drustava i TuristiCki
savez Hrvatske doZivjeli su svoj krah te je uspostavljen novi sustav turistiCke

organizacije, sustav turistickih zajednica (TZ) sliCan austrijskom modelu.

4.2. Danasnja turistiCka organizacija i strateSka partnerstva u Republici

Hrvatskoj

Drustveno politiCki ustroj Republike Hrvatske nakon istupanja iz SFRJ zahtijevao je
drukciju, napredniju turistiCcku organizacijsku strukturu. Sustav upravljanja turizmom
u Republici Hrvatskoj poprili€no je slozen. Naime, turistiCku organizaciju Hrvatske
moze se promatrati s drzavne, gospodarske, drustvene i strukovne razine, a
povezana je i sacinjena nizom institucija, udruga i poduzeca koji neposredno utjecu
na sveobuhvatnu turistiCku aktivnost i turistiCku politiku u zemlji. Najvisa instanca
zaduzena za turizam jest Ministarstvo turizma koju slijedi Hrvatska turistiCka

zajednica (HTZ), turistiCke zajednice podrucja, gradova, opc¢ina i mjesta.

Na drzavnoj razini upravljanja, Ministarstvo turizma (MINT) ima izvrSnu i upravnu
vlast u svezi provodenja turisti¢kih aktivnosti. Nadalje, Ministarstvo turizma je glavni
pokretaC i kreator turistiCke politike u zemlji. Medutim, njegova zadaca nije svedena
samo na vodenje turistiCke politike nego MINT obna$a i neke druge poslove. S jedne
strane potiCe razvoj posebnih turistiCkih proizvoda te rast i razvoj malog
poduzetniStva u turizmu. S druge strane regulira sustav turistiCkih zajednica i vrSi

kategorizaciju ugostiteljskih i turistickih objekta.

Ministarstvo turizma je vrhovno tijelo zaduZeno za upravljanje turizmom i u skladu s

time kreira i provodi strategiju razvoja turizma u zemlji. Tako MINT razvojem

32 Corluka, G., Organizacija turizma, Nastavni materijali, SveuciliSni odjel za stru¢ne studije,
Sveudiliste u Splitu, Split, 2019., str. 117.
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visokokvalitetne turistiCke ponude kreirane u skladu s nacelima odrZivog razvoja
promiCe hrvatski turizam na medunarodnom turistiCkom trziStu, ali i Republiku

Hrvatsku u cijelosti.

Zbog interdisciplinarnog i heterogenog karaktera kojeg turizam obiljezava, stvara se
potreba uklju€ivanja i drugih ministarstava koji u formalnom smislu nisu direktno
vezani uz upravljanje turistickom aktivnos¢éu. Stoga MINT ostvaruje mnoge suradnje i
partnerstva s ostalim resornim ministarstvima, poput Ministarstva pomorstva,
prometa i infrastrukture, Ministarstva kulture, Ministarstva gospodarstva, Ministarstva
poljoprivrede itd. Suradnja navedenih ministarstava ali i mnogih drugih te njihova
aktivnost posebice je vazna u efikasnom provodenju i realizaciji Strategije razvoja
turizma RH do 2020. Iz tog razloga formirano je tijelo Ministarstva turizma —

Meduministarsko stru¢no vije¢e za turizam koji ima savjetodavnu ulogu.

Strukovne udruge u turizmu i ugostiteljstvu predstavljaju jednog od kljuénih nositelja
turistiCke politike i nadasve vaznog partnera Ministarstva turizma kada se radi o
kvaliteti turisticCke ponude i razini kompetentnosti ljudskih potencijala. Nositelji
strukovne razine upravljanja turizmom su turisticka poduzeca istih struka koji se
povezuju i koaliraju u cilju rjeSavanja zajednickih pitanja i ostvarivanja zajednickih
interesa. Cilj je njihova udruzivanja promicanje interesa, obogacivanje turistiCke

ponude te stvaranje boljih uvjeta poslovanja. Organizacije takvog karaktera su:

e Kamping udruzenje Hrvatske (KUH)

e Udruga poslodavaca u hotelijerstvu Hrvatske (UPUHH)

e Udruga hrvatskih putni¢kih agencija (UHPA)

e Nacionalna udruga malih obiteljskih hotela (ONH)

e Adriatic Croatia International (ACI)

e Hrvatska udruga turizma (HUT)

e Ruralis — preduvjet za osnivanje destinacijskih menadzment organizacija u

Istri.

Partnerstva i strateSka suradnja navedenih udruga iznimnog su znacaja za jaCanje
konkurentnosti hrvatskog turizma, ali i za programe cjelozivotnog ucenja djelatnika

zaposlenih u turistickom sektoru.
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Gospodarska aktivnost u turistickom sektoru ostvaruje se posredstvom obrtnika i

trgovackih drustava koji se udruzuju u komore, odnosno Hrvatsku gospodarsku

komoru (HGK) i Hrvatsku obrtni¢ku komoru (HOK). One predstavljaju institucije koje

turistiCku aktivnost sagledavaju kroz turisticko gospodarstvo te ga promiéu na

domacéem i stranom trziStu. Hrvatska gospodarska komora zahvaljujuci djelovanju

Celnih ljudi i entuzijasta obavlja razne poslove koji su pod okriljem destinacijskih

menadZzment kompanija i tako doprinose kvaliteti ponude turisticCkog sektora.

Takoder HGK i HOK za boljitak hrvatskog turizma sinergijski djeluju s Ministarstvom

turizma te ostvaruju brojna strateSka partnerstva kao $to je vidljivo na Slici 4.

Slika 4. Strateski partneri turistickog razvoja Hrvatske

Driavna
razina

Zupanijska
razina

Lokalna
razina

Odbor za turizam i A Koordinacija za
Hrvatskog sabora regionalni razvej | fondove EU

S

Interesno udruZivanje
gospodarskih subjekata

MINISTARTSVO TURIZMA

gl * HGK sa swojim strukovnim
udrugama
= HOK sa swojim cehovima

Glavni ured = Dstale udruge

HTZ-a
s inozemnim
predstavniitvima

Jedinice
regionalne _ Lo
~ samouprave ZK (Uredi za
(£upanijski uredi za TR o gospodarstvo/
gospodarstvo/ turizam)
turizam) 1 POK i cehovi

Jedinice
lokalne samouprave !
|Gradski | opéinski H TZ gradowva,

uredi za : opdina, mjesta
gospodarstvo/
turizamy) Turistifki uredi

Izvor: Strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, 2013., str. 61.

https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/130205 Strategija-turizma-do2020.pdf
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Glavni dionici i strateSki partneri turistickog razvoja, koji u njemu igraju specificnu

ulogu, jesu:

e Ministarstvo turizma i druga vezana resorna ministarstva,
e TuristiCke zajednice Zupanija, grada ili opcine

e Hrvatska turistiCka zajednica,

e Turisticki posrednici,

e Drzavna, gradska ili opc¢inska uprava,

e Privatni poduzetnici i

e Razvojne agencije.

TuristiCki organi drustvenog karaktera imali su tijekom povijesti velik znacaj za razvoj
turizma, no njihov je doprinos turistickom sektoru danas neminovan. U 19. stolje¢u
poCinju se javljati prve druStvene organizacije pa su tako nastala planinarska
drudtva, kamping organizacije, ferijalni savezi i sl. No, kada se govori o turistickoj
drustvenoj organizaciji najvise se istiCu turisticke zajednice (TZ). TuristiCka drustvena
organizacija uredena je prema Zakonu o turistiCkim zajednicama i promicanju
hrvatskog turizma, a takve organizacije Stite interese gospodarskih subjekata te se

osnivaju sukladno interesima turisticke destinacije.*3

4.3. TuristiCke zajednice i zajednicki ciljevi

Sustav turisti€kih zajednica u Republici Hrvatskoj mozZe se pojednostavljeno prikazati
kao temeljna “poluga” pomoc¢u koje Ministarstvo turizma realizira i provodi svoje

zadace, a saCinjavaju ga:

e Hrvatska turistiCka zajednica (HTZ),
e turistiCka zajednica Grada Zagreba,
e dvadeset turistiCkih zajednica Zupanija te

e viSe od tristo turistiCkih zajednica gradova, opc¢ina, mjesta i podrucja.

3 Zakon o turistickim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20,
https://www.zakon.hr/z/342/Zakon-o-turisti%C4%8Dkim-zajednicama-i-promicanju-hrvatskog-turizma
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TuristiCke zajednice osnovane su na lokalnoj, regionalnoj (Zupanijskoj) i drzavnoj
odnosno nacionalnoj razini. Stoga turistiCke zajednice gradova, opcina, mjesta i
podrucja predstavljaju lokalne TZ, turistiCke zajednice Zupanija i turisticka zajednica
Grada Zagreba regionalne TZ, a Hrvatska turisticka zajednica je krovna turisticka

organizacija i predstavlja nacionalnu razinu u upravljanju turizmom.

TuristiCke zajednice su "turisticke organizacije koje se osnivaju radi jaCanja i
promicanja hrvatskog turizma i gospodarskih interesa pravnih i fizickih osoba u
djelatnostima ugostiteljstva, turizma i s tim neposredno povezanih djelatnosti.”
Drugim rije€ima, sustav TZ povezuje javni i privatni sektor u aspektima suradnje,
partnerstva i dogovora kako bi obje strane ostvarile svoje interese. TuristiCke

zajednice su “organizacije koje djeluju po nacelu destinacijskog menadzmenta.™®

Zakonodavna osnova koja ureduje djelokrug sustava turistiCkih zajednica i turistiCke
aktivnosti temelji se na tri zakona, odnosno na Zakonu o turistiCkim zajednicama i
promicanju hrvatskog turizma, Zakonu o boraviSnoj pristojbi te Zakonu o
Clanarinama u turistiCkim zajednicama. Turisticka je zajednica pravna osoba, a to

svojstvo stje€e u onom trenutku kada biva upisana u Upisnik turisti¢kih zajednica.

Poslovanije turistiCkin zajednica €ine obvezatni Clanovi, medutim nije iskljuCena
opcija da se u lokalne turistiCcke zajednice upisuju i dragovoljni Clanovi. Ta
mogucnost doprinosi boljem uspjehu djelovanja, vecoj kvaliteti turisticke ponude i
diversifikaciji turistiCkih proizvoda, jer tko drugi doli lokalno stanovnistvo najbolje zna
atraktivnosti i potencijale koji omogucavaju prepoznatljivost odredene turistiCke
destinacije. Na uklju€ivanje dobrovoljnih ¢lanova u turisticke zajednice zasigurno
utjeCe i Cinjenica da je rad istih dostupan i javan svim gradanima Republike

Hrvatske.

Sukladno definiranju turistiCkih zajednica moze ih se predstaviti kao marketinske
agencije jer je njihova uloga promocija destinacije i koriStenje pull strategija kako bi
privukle nove posjetitelie u turisticko odrediSte. TuristiCke zajednice djeluju kao
produzena ruka javnoga sektora od kojih svaka sa svojim razvojnim ciljevima i
operativnim strategijama provode i realiziraju nacionalne turistiCke politike definirane

Strategijom razvoja turizma do 2020. Turisticke zajednice svojim promotivnim

34 Magas, D., op.cit., str. 147.
35 Zakon o turistickim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, (¢l. 4, stavka 1.)
https://www.zakon.hr/z/342/Zakon-o-turisti%C4%8Dkim-zajednicama-i-promicanju-hrvatskog-turizma
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aktivnostima pokuSavaju podiéi razinu znanja i prepoznatljivost hrvatskih turistickinh
proizvoda na turistiCkoj karti, a sve u cilju Sto pozitivnije reakcije i dozivljaja turista.
Za odvijanje promotivnih aktivnosti i postizanje prepoznatljivosti destinacije nuzno je
partnerstvo i suradnja turistiCkih zajednica svih razina upravljanja. Sukladno tome,
turistiCke zajednice u suradnji s HTZ vrSe promociju turizma Hrvatske na razli¢itim

sajmovima i kongresima, web stranicama te putem turoperatora i turistickih agencija.

Djelokrug rada turistickih zajednica zasniva se na ostvarivanju nacela opce
korisnosti svih ¢lanova i dionika turistiCke aktivnosti, no i cjelokupnog stanovnistva
turistiCke destinacije. Dakle, osnovno je obiljezZje turistiCkih zajednica opéa korist i
neprofitabilnost, odnosno nelukrativnost. Tako po svojoj prirodi turistiCke zajednice
nisu usmjerene na ostvarivanje dobiti, iako im je Zakonom iz 2008. godine
dopusteno obavljanje profitabilnih aktivnosti poput prodaje karata, suvenira i planova
grada.®® No, kako je utvrdeno novim Zakonom o turistiCkim zajednicama i promicanju
hrvatskog turizma iz 2020. godine, turistiCke zajednice ne smiju izvrSavati djelatnosti
gospodarske prirode te su neke od njih, za razliku od prijasnjih zakona, ogranicene i
zabranjene. Medutim, kako u svakome zakonu Republike Hrvatske pa tako i u
ovome postoje odredene iznimke vezane uz obavljanje te gospodarske djelatnosti.

Sukladno tome, turisticke zajednice mogu:®’

1. obavljati proces upravljanja javnhom turistickom infrastrukturom ukoliko je ona
dana na upravljanje jedinicama lokalne/regionalne uprave,

2. kreirati i organizirati priredbe, smotre i manifestacije kojima se obogacuje
turisticka ponuda,

3. organizirati edukacije ljudskih potencijala koji su formalno dio turistiCke
aktivnosti te stru¢ne skupove,

4. izdavati komercijalne oglase na razliCitim kanalima komunikacije s turistiCkim

trzistem.

36 Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 152/2008, ¢l. 10., stavak 3.
37 Zakon o turistiCkim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, ¢1.10., stavak 3.
https://www.zakon.hr/z/342/Zakon-o-turisti%C4%8Dkim-zajednicama-i-promicanju-hrvatskog-turizma
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Prema Zakonu o turistiCkim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, zajednicki

su ciljevi turisti¢kih zajednicas®:

e razvoj i marketing destinacije kroz aktivnosti planiranja, financiranja,
donoSenja i provedbe odluka zasnovanih na nacionalnoj strategiji razvoja
turizma;

e zastupanje lokalnih i regionalnih interesa kroz stvaranje i jaanje inicijativa za
destinacijski razvoj;

e povezivanje dionika na razini na kojoj djeluju u cilju stvaranja konkurentnih
turistickih proizvoda,;

e bolji uvjeti boravka za turiste u destinaciji;

e podizanje i razvijanje svijesti o druStvenim i gospodarskim utjecajima turizma
te vaznosti oCuvanja resursne osnove odredene destinacije u skladu s

odrzivim razvojem.

TuristiCke zajednice pored promotivnog, imaju informativni i savjetodavni karakter te
na temelju njega obavljaju koordinaciju i povezivanje aktivnosti i poslova kako bi se
kreirali jedinstveni turistiCki proizvodi. Kreacija turistickih proizvoda zahtijeva
suradnju mnogih sudionika, posebice onih iz sfere privatnog sektora, te u tome
pogledu nisu vazni osobni ciljevi i interesi koliko benefiti i u€inci za cjelokupni lanac u
turisti¢koj destinaciji.

TuristiCke zajednice svojim aktivnim djelovanjem, kreativom i radom mogu potaknuti
pojavu i razvoj novih alternativnih oblika turizma i na taj naCin podici razinu kvalitete
turistiCcke ponude. Svaka nova kreacija i stvaranje pokrecée lavinu pozitivnih ucinaka
poput veceg financijskog i ekonomskog utjecaja na trzistu, postizanje kontrole na
turistickom trziStu te vecéa razina svijesti lokalnog stanovniStva o jedinstvenosti
njihova podrucja $to bitno doprinosi psiholoSkom aspektu prihvacanja i suzivota s

turistima.

4.3.1. Tijela turistickih zajednica

Jedan od temeljnih resursa i direktni sudionik turistickog razvoja i ekspanzije istoga

su ljudski potencijali. Svaka organizacija pa tako i turistiCka organizacija privlaci,

38 Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, ¢l. 9.
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zapoSljava i motivira svoje ljudske potencijale kako bi postali temeljni pokretaci
sadasnjih ali i buducih uspjeha. Glavne ljudske resurse u turistickim zajednicama
Cine skupstina, turistiCko vijeCe i predsjednik turistiCcke zajednice. Osim prethodno
navedenih glavnih tijela turistiCkin zajednica u ljudske potencijale ubrajaju se
svakako direktor TZ-a te svi ostali zaposleni €lanovi. Upravljacki mehanizam tijela
turisticke zajednice govori o medusobnoj povezanosti i korelaciji tijela u obavljanju

njihovih poslova i zadataka (Slika 5).

Slika 5. Odnos izmedu tijela u turistickim zajednicama

Upravljatho tijelo

Skupgtina i B

|zvrino tljelo

Imeniuje Direktor, voditelji
podrunica

Predstavnitlo tjelo

Predsjednik

lzvijedtava
Wit FaZinu

Nadzemi

bira

odbor

levjedtava

Skupitina i vijece

Izvor: Operativni priruénik za primjenu modela destinacijske menadzment organizacije (DMO),
Horwath HTL Zagreb, 2013., https://www.htz.hr/sites/default/files/2015-06/DMO-operativni-prirucnik-

3217.pdf

Tijela turistiCkih zajednica pri obavljanju svojih poslova moraju postupati savjesno i
odgovorno jer se djelovanje istih odrazava na stupanj destinacijskog razvoja koji
onda utje€e na sve dionike turisticke destinacije — na one koji su formalno uklju¢eni u
turisticku aktivnosti i lokalno stanovnistvo. Clanovi tijela turistikih zajednica biraju se
na Cetiri godine, no ukoliko istekne mandat Clana tijela prije vremena novi Clan se
bira u proteku vremena do kojeg je bio izabran njegov prethodnik. Nakon isteka

mandata ¢lanovi tijela mogu opet biti birani.

NajviSa instanca u upravljanju turistiCkom zajednicom je skupstina. Ona se sastaje i
odrzava najmanje dva puta godiSnje, a Cine ju ¢lanovi i/ili predstavnici ¢lanova

turistiCke zajednice. Opseg djelovanja skupstine kao glavnog upravljackog tijela
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svedena je na aktivnosti vodenja i nadziranja poslova turistiCke zajednice,
upravljanje materijalnim i financijskim sredstvima turistiCke zajednice te realizaciju
programa rada turistickih zajednica. Izmedu ostaloga, skupstina donosi statut i
poslovnik rada po kojemu je uredeno njihovo djelovanje. Nadleznosti skupStine
turistiCcke zajednice obuhvacaju i aktivnost donoSenja programa rada i nadziranja
poslovanja turistiCke zajednice. Nadalje, skupstina bira Clanove turistiCkog vije¢a i

razrjeSuje ih ako je to potrebno.

Skups$tinu  lokalne  turisticke  zajednice, odnosno turisticke  zajednice
opcine/grada/podrucja Cine ¢lanovi TZ kao fizitke osobe i predstavnici pravnih osoba
koje su Clanovi turisticke zajednice. Statutom lokalne TZ utvrduje se broj
predstavnika Clanova skupstine sukladno udjelu pojedinog ¢lana u prihodima
turistiCke zajednice. Medutim, postoji ograniCenje koje nalaze da jedan ¢lan moze
imati maksimalno 40% predstavnika u skupstini. U udio prihoda turistiCke zajednice
ubrajaju se Clanarina i 25% turistiCke pristojbe koji je pojedini ¢lan uplatio turistiCkoj
zajednici. Skupstinu regionalne turisticke zajednice, tj. turisticke zajednice Zupanije
sacinjavaju predstavnici lokalnih turistiCkih zajednica. Broj predstavnika skup$tine
predmetne turistiCke zajednice utvrden je statutom te svaka lokalna TZ ima barem
jednog predstavnika. No, ovisno o turistiCkoj razvijenosti podru¢ja odredene
turistiCke zajednice za koje je osnovna i udjelu njihovih prihoda pojedina lokalna
turistiCka zajednica moze imati i viSe predstavnika. Skupstina Hrvatske turistiCke
zajednice sacinjena je od predsjednika HTZ, predstavnika regionalnih turistickih
zajednica i TuristiCke zajednice grada Zagreba. Njihova nadleznost svodi se na
osnivanje predstavniStva i ispostave u inozemstvu, raspisivanje natjeCaja za izradu
strateskih planova te odluCivanje o ponudama te donosenje strateSkog marketinSkog

i operativnog plana turizma Hrvatske.

Sljedece tijelo turistickih zajednica koje predstavlja izvrSnu vlast skupstine je
turisticko vijeée. Drugim rijeCima turistiCko je vije¢ée za svoj rad i aktivnosti
odgovorno skupstini, a njihove odluke dobivaju pravovaljan status ukoliko je na
sjednici prisutno vise od polovice ¢lanova. Nadleznost njihova djelovanja svodi se na
provodenje odluka skupStine turistiCke zajednice. Nadalje, turistiCko vijeCe usko
suraduje sa skupsStinom u okviru predlaganja godiSnjeg programa rada turistiCke
zajednice. TuristiCko vije¢e upravlja imovinom turisticke zajednice te odreduje kako

Ce se raspolagati financijskim sredstvima turistiCke zajednice.
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TuristiCko vijece lokalne turistiCke zajednice sacinjava predsjednik te osam Clanova
izabranih od strane skupS$tine lokalne TZ. Kada se biraju ¢lanovi turistickog vijeca
vodi se raCuna da su te osobe pruzatelji ugostiteljskih usluga ili usluga vezanih uz
turistiCku aktivnost. Za razliku od turistickog vije¢a lokalne turisticke zajednice,
turistiCko vijeCe turistickih zajednica na regionalnoj razini uz predsjednika imaju
deset ¢lanova. Osam Clanova izabire skupstina a preostala dva ¢lana su iz Hrvatske
gospodarske komore i Hrvatske obrtniCke komore. Turisticko vijeCe Hrvatske
turistiCke zajednice broji daleko vise Clanova nego vijeCa preostale dvije razine

turistickih zajednica. Uz predsjednika HTZ Cine ga joS dvanaest ¢lanova.

Svaka turisticka zajednica ima predsjednika koji ju predstavlja, a tu duznost
obnasaju nacelnici, gradonacelnici ili Zupani ovisno o jedinici lokalne samouprave za
koju je neka turistiCka zajednica osnovana. Djelokrug zadaca predsjednika turistiCke
zajednice nije nimalo jednostavan jer uz obnaSanje te uloge predsjednik TZ je i
predsjednik skupstine i predsjednik turistiCkog vije¢a. Predsjednik Hrvatske turisticke

zajednice je ministar turizma.

Prema izjavama bivSeg ministra turizma Garija Cappellija turisticke zajednice broje
229 direktora i 84 predsjednika. No, kada se uz to pribroje Clanovi skupstina i
turistiCkih vijeca broj zaposlenih u turistiCkim zajednicama premasuje brojke koju su
stvarno neophodne za njihovo poslovanje. No, rije€ o problemima i ograni€enjima

hrvatskog turizma i sustava turistickih zajednica bit ¢e pojasnjeno u nastavku rada.

4.3.2. Izvori financiranja turistickih zajednica

Izvori financiranja bitna su stavka u svakome poslovanju pa tako i u izvrSavanju
aktivnosti i zadaca turistiCkih zajednica. lako je Zakonom o turisti¢kim zajednicama i
promicanju hrvatskog turizma turistiCkim zajednicama zabranjena gospodarska
aktivnost®®, osim pojedinih poslova prethodno navedenih u radu, one moraju
ostvarivati odredenu koli€inu prihoda kako bi svrsishodno mogle obavljati svoje

zadace. Prema ve¢ navedenom Zakonu, prihodi turisti¢kin zajednica su*:

1. turisticka pristojba

3% Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, ¢l. 10., stavak 2.
40 Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, ¢&l. 59.
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2. Clanarina

3. prihod od gospodarskih djelatnosti (prodaja suvenira, karata).

Medutim, turistiCke zajednice se financiraju i ostvaruju prihode iz drzavnog
prorauna te proracuna jedinica lokalne i regionalne samouprave, od fondova
Europske unije te imovine koju posjeduju. Takoder, prihodi se ostvaruju od ¢lanarina
dragovoljnih ¢lanova te priloga i darova. Ako u kojem slucaju sredstva koja ostvaraju
turistiCke zajednice nisu dostatna za izvrSavanje programa rada, one se prema
odluci turistiCkog vijeCa mogu financijski zaduzivati sve dok obveze po zaduzenju ne
prelaze 10% predvidenih ukupnih prihoda. No, zakon iz 2008. godine dopustao je

turistiCkim zajednicama financijska zaduzenja do 50% predvidenih prihoda.

TuristiCke zajednice boraviSnu pristojbu upotrebljavaju za izvrSavanje poslova i
zadataka utvrdenih financijskim planom i godiSnjim programom rada, a pristojbu

placaju:*

osobe koje nemaiju prebivaliSte, a koriste usluge smjestaja na tom podrucju,

osobe koje koriste uslugu noéenja na plovnim objektima nauti¢kog turizma,

e brodovi na kruznim putovanjima koji koriste vez u luci ili sidridtu luke,

e o0sobe koje pruzaju usluge smjestaja u domadinstvu ili OPG-u,

e vlasnik apartmana, kuce ili stana za odmor koji ne pripada smjestajnom
objektu prema Zakonom o turisti¢koj pristojbi za sve osobe koje no¢e u tom
objektu,

e vlasnik plovila koje nije plovni objekt nautiCkog turizma za sve osobe koje

koriste usluge nocenja na tom plovilu u turisticke svrhe.

TuristiCku pristojbu jednako pla¢aju domacdi i strani gosti po svakom ostvarenom
nocenju. lznos turistiCke pristojbe po osobi i nocenju te visinu godiSnjeg pausalnog
iznosa boravisne pristojbe odreduje gradska skupstina pojedinog turistiCckog podrucja
uzimajuéi u obzir misljenja lokalnih turistiCkih zajednica. Sredstva od uplacenih

turistickih pristojbi rasporeduju se na sljedeéi nacin:*?

1. 3.5% sredstava pripada HTZ-u za kreiranje novih turistiCkih proizvoda na
turisticki nedovoljno razvijenim podrucjima

2. 2% sredstava uplacuje se HTZ-u za projekte udruzenih turistiCkih zajednica

41 Zakon o turistickoj pristojbi NN 52/19, 32/20, 42/20, ¢l. 4., stavak 1.
42 Zakon o turisti¢koj pristojbi, NN 42/20, &l. 20.
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3. 65% sredstava lokalnoj turistiCkoj zajednici, od ¢ega 30% pripada opcini ili
gradu za poboljSanje uvjeta boravka turista
15% sredstava regionalnoj turistickoj zajednici

5. 20% sredstava HTZ-u.

TuristiCka pristojba je najznacajniji prihod sustava turistickih zajednica te se njome
unaprjeduje djelovanje cjelokupnog sustava. Sto je vise novca od boravisnih pristojbi
to znaCi viSe sredstava za promociju hrvatskog turizma, razvoj i jaCanje turistiCke
ponude te stvaranje novih kompetencija i vecCe razine stru¢nosti zaposlenika.
Medutim, najvec¢e je ograniCenje nacin distribucije prihoda. Prema prethodno
navedenoj raspodjeli prihoda od turistiCke pristojbe najviS8e sredstava pripada
lokalnim turistickim zajednicama a ne regionalnim.*®* Sukladno novom Zakonu o
turistickim zajednicama i promociji hrvatskog turizma koji nalaze da regionalne
turistiCke zajednice trebaju prerasti u destinacijske menadzment kompanije, visina
prihoda nije dostatna za preuzimanje veceg opsega odgovornosti i uloga koje bi

regionalne TZ trebale ispuniti.**

4.4. Sustav turistickih zajednica kao DMO-a

TuristiCke zajednice su pravne osobe od javnog, opceg interesa osnovane poradi
jacanja i promocije hrvatskog turizma, stvaranja novih turistiCkih proizvoda te glavni
pokretaC turistickin aktivnosti za podrucCje za koje su osnovane. Takoder, turistiCke
zajednice promicu i unaprjeduju gospodarske interese pravnih ili fiziCkih osoba koje
pruzaju ugostiteljske usluge ili usluge neposredno povezane s turistiCkom
aktivnoSc¢u. Sustav turistiCkih zajednica Cine turistiCke zajednice mjesta, turistiCke
zajednice opcina, turistiCke zajednice gradova, turisticCke zajednice podrucja,

turisticke zajednice zupanija, turisticka zajednica Grada Zagreba i Hrvatska turisticka

3 Operativni priruénik za primjenu modela destinacijske menadZment organizacije (DMO), Horwath
HTL Zagreb, 2013., https://www.htz.hr/sites/default/files/2015-06/DMO-operativni-prirucnik-3217.pdf

44 Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, ¢l. 38.
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zajednica. 1zmedu prethodno navedenih oblika postoje turistiCcka zajednica podrucja,

turisticka zajednica viSe gradova, opcina ili Zupanija i turisticka zajednica mjesta.*®

4.4.1. TuristiCka zajednica mjesta, opcine i grada

TuristiCka zajednica opcine ili grada predstavlja lokalnu turistiCku organizaciju, a
osnivaju je njezini ¢lanovi na inicijativu gradonacelnika ili opCinskog nacelnika uz
prethodnu suglasnost turistiCcke zajednice Zupanije. Vaznost ukljucivanja opcine ili
grada u turisticku aktivnost neupitna je s obzirom da je u okviru njihova djelovanja
nuzna briga o stvaranju uvjeta za razvoj turizma. Posebice se moze istaknuti briga o
osiguravanju nuzne turisticke infra i supra strukture koja ne samo da doprinosi
turistima i njihovoj pozitivnoj percepciji destinacije nego je od iznimne vaznosti za
domicilno stanovnidtvo koje diSe, Zivi i radi u i za destinaciju. Takoder, mozZe se
istaknuti djelovanje opcine i grada u zastiti okoliSa i prirodne resursne turistiCke

osnove te oCuvanju kulturne bastine.

TuristiCka zajednica mjesta osniva se na zahtjev mjesnog odbora, gradonacelnika ili
Zupana u skladu s odlukama Ministarstva turizma.*® Suradnja i partnerstvo turistickih
zajednica opcina i grada s ostalim dionicima u destinaciji doprinosi svekolikom
upravljanju turizmom na tome podrucju. U tome aspektu posebno se isti¢e suradnja
lokalne turistiCke zajednice s tijelima lokalne samouprave. Podrucje suradnje odnosi
se na zajedniCko koriStenje sredstava boraviSne pristojbe koja se isplacuje lokalnoj
samoupravi u cilju stvaranja boljih uvjeta za turiste. Takoder, lokalni TZ suraduje s

lokalnom samoupravom u sljedec¢im aktivnostima:

1. Suraduju u kreiranju planova i strategije razvoja turizma za to podrucje
2. Prate prijavu i odjavu gostiju i turistiCki promet

3. Suraduju u dogovaranju radnog vremena ugostiteljskih objekata.

Lokalna samouprava svojim djelovanjem i aktivom participacijom u upravljanju
turistickom destinacijom podize kvalitetu i konkurentnost destinacije, medutim
nedvojbeno je i da njena ukljuCenost stvara preduvjete za rast i odrzivi razvoj

turistitkog gospodarstva. Kontinuiranom participacijom lokalna samouprava

45 Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, ¢l. 5.
46 Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma NN 152/08, &l. 40.
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doprinosi uspjesnosti poslovanja svih nositelja turisticke ponude ¢ime se povecava
njihovo zadovoljstvo i samim time daje pozitivne rezultate za sve dionike u
destinaciji. Jedinice lokalne samouprave i lokalna turisticka zajednica Cesto
uspostavljaju dogovore oko planiranja, postavljanja i odrzavanja turistiCke
signalizacije koja je neophodna svoj turistickoj destinaciji za bolje snalaZenje u
prostoru. Medutim, strateSka partnerstva lokalnih turistickih zajednica s jedinicama
lokalne samouprave razlikuju se od mjesta do mjesta i1 nije uviek na
zadovoljavajuéoj i potrebnoj razini. Cesto postoje odredena ogranienja i sukobi
interesa izmedu obje strane koji se u konacnici negativno odraZzavaju na uspjesnost i
pozicioniranost odredene turistiCke destinacije na trZistu. 1z tih razloga potrebno je
raditi na uspostavljanju suradnje koja moze doprinijeti svekolikom razvitku
destinacije u vidu regionalnog razvoja, otvaranja novih radnih mjesta i zadrzavanja

lokalnog stanovnisStva na tom prostoru.

TuristiCke zajednice opcine ili grada koordiniraju i komuniciraju s akterima i privatnog
i javnog sektora kako bi se lak$e nosili sa zahtjevima turistiCkog trzista i gostima
pruzili potpunu uslugu na najbolji moguc¢i nacin. Osim toga, turistiCke zajednice
opcine ili grada doprinose kvaliteti turisticke ponude na nacin da sudjeluju u
planiranju i realizaciji investicijskin projekata i projekata kojima se povecava
konkurentnost destinacije. Djelovanje lokalnih turistiCckin zajednica se moze
poistovjetiti s inkubatorom koji kreira palete inovativnih turistiCckih sadrzaja i
proizvoda. Razvojne aktivnosti turistickih zajednica mjesta, opcine ili grada
omogucavaju povezivanje mnogih nositelja ponude i njihovih turistiCkih proizvoda
stvarajuci tako pakete i nove dozivljaje za goste. Drugim rijeCima, lokalne turistiCke
zajednice upravljaju kvalitetom ponude u destinaciji, a opée je poznato da upravljati
kvalitetom bilo kojeg proizvoda ili usluge iziskuje kontinuirana ulaganja u smislu
materijalnih i financijskih sredstava, ali i ljudskih potencijala. Na temelju aktivhog
djelovanja te ulaganja znanja i sposobnosti ¢lanova turistiCkih zajednica mjesta,
opcine ili grada postize se njihova uspjeSnost. Osim obveznih clanova koji
ispunjavaju svoje zadace, lokalne turisticCke zajednice mogu imati i dragovoljne
Clanove koji svojim doprinosom i mozda drukcCijom percepcijom mjesta u kojem Zive

dodatno pridonose kvaliteti turisticke ponude.

Lokalne turistiCke organizacije ostvaruju suradnju oko mnogih pitanja sa krovhom

odnosno nacionalnom turistitkom organizacijom (HTZ). Na temelju odluka
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TuristiCkog vije¢a Hrvatske turistiCke zajednice turisticke zajednice mjesta, opcine ili
grada mogu biti ¢lanovi medunarodnih turistiCkih organizacija. Tako je na primjer
turisticka zajednica grada Buzeta Clan medunarodne organizacije ACES Europe
(Federacija europskih sportskih prijestolnica i gradova), a turistiCke zajednice grada
Sinja i Nina su ¢lanice EDEN-a. Hijerarhijska suradnja u upravljanju turizmom je od
iznimne vaznosti i njihovi se ciljevi ne bi smjeli sukobljavati. Stoga, turistiCke
zajednice mjesta, opcCine ili grada sudjeluju u realizaciji strateSkih projekata,
posebice projekata vezanih uz marketinSke aktivnosti, koje je prethodno uspostavila i
definirala Hrvatska turistiCka zajednica. Provedba marketinsSkih aktivnosti trebala bi
biti koordinirana i sa regionalnom turistickom zajednicom. Suradnja prethodno
navedenih razina upravljanja odnosi se i na postivanje uputa koje diktira HTZ u
aspektima evidencije posjetitelja te provedbi sustava eVisitor. Medutim, lokalnim je
turistickim zajednicama dan zadatak osnivanja i upravljanja turistickim informativnim
centrima ukoliko se namece potreba za njima. Sve zadace koje provodi turistiCka
zajednica mjesta, opcine ili grada moraju biti u skladu s operativnim i strateSkim
uputama i smjernicama regionalnih turistiCkih zajednica i Hrvatske turistiCke

zajednice. U nastavku slijedi niz zadaca lokalnih turistickih zajednica’:

1. Objavljivanje promotivnih turistiCkih materijala,

2. Organiziranje i koordinacija umijetni¢kih, kulturnih, zabavnih i sportskih
manifestacija koji reduciraju sezonalnost,

3. Upravljanje javnom turistiCkom infrastrukturom,

4. Kreiranje i odrzavanje sadrzaja na internetskim stranicama i druStvenim
mrezama,

5. Organiziranje i provodenja akcija za oCuvanje i unaprjedivanje turistickog
okruzenja, okoliSa te prirodne i kulturne bastine,

6. Prikupljanje podataka o prijavi i odjavi turista,

7. Tjedna i mjeseCna analiza podataka o turistickom prometu,

8. Promicanje vrijednosti koje to podrucje Cini prepoznatljivim i stvaranje uvjeta

za njihovo gospodarenje.

TuristiCke zajednice mjesta, opcine ili grada sudjeluju u realizaciji i provedbi

turistickih ciljeva hijerarhijski vise postavljenih turistiCkih zajednica. Zajednicki interes

47 Zakon o turistickim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, ¢&l. 32.
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turistickih zajednica namece potrebu pravovaljane provedba tih ciljeva koji svojim

ispunjenjem doprinose vecoj razini kvalitete turisticke ponude toga podrucja.

Ukoliko turisticka zajednica mjesta, opcine ili grada ostvaruje vise od milijun noéenja
djelokrug se njihovih zadaéa poveéava. Sukladno tome, takve turistiCcke zajednice
imaju daleko vise odgovornosti u vezi s upravljanjem destinacije. Sav pritisak hoce li
ponovno ostvariti takvu razinu posjecenosti i noéenja je isklju€ivo na njima jer turisti
neprestance oCekuju nove sadrzaje, nova iskustva kako bi doZivjeli nedozivljeno. U
tome smislu sva teZina pada na odvijanje promotivnih aktivnosti kojima turistiCka
zajednica predstavlja destinaciju na medunarodnoj turistickoj karti. Nuzna je dobra i
temeljita prezentacija te kreiranje sadrZaja na internetskim stranicama i profilima na
drustvenim mreZzama koja u posljednje vrijeme igra veliku ulogu u privliacenju mladih
turista i “dinks-a”. U akcijama strateSkog i operativhog marketinga posebno se istice
organiziranje sajmova, sklapanje sponzorstava te realizacija udruZzenog oglasavanja.
Povezivanje promotivnih aktivnosti turistiCkih zajednica mjesta, opcine ili grada koje
su geografski blizu poveca njihov nastup na trZistu, donosi im vise moci i utjecaja te

samim time rezultira boljom prepoznatljivosti te destinacije medu turistima.

4.4.2. TuristiCka zajednica grada Zagreba

TuristiCka zajednica grada Zagreba osniva se za podrucje glavnoga grada Republike
Hrvatske, tj. Zagreba. Cilj uspostave turistiCke zajednice za Grad Zagreb je
promicanje turistiCkin znamenitosti, promocija samoga grada kao jedne od top
destinacija u tijeku, ali i izvan sezone. Takoder, jedna joj je od bitnijih zadaca
marketing i obavljanje promotivnih aktivnosti, kako u zemlji tako i u inozemstvu, za
sve subjekte turistickog gospodarstva. ZajedniCkim djelovanjem i marketingom
postize se sinergija u€inaka Sto i pokazuju brojne dobivene nagrade i priznanja,
poput nagrade za drugu najbolju destinaciju u Europi 2014. godine, ili domaceg

priznanja TuristiCki cvijet osvojenog Cak pet puta.

Takoder, cilj je turistiCke zajednice Grada Zagreba podizanje kvalitete turistiCke
ponude. Nedvojbeno se u Gradu Zagrebu odvija mnostvo glazbenih, kulturnih i
sportskih manifestacija. Medutim, TZ Grada Zagreba definirao je skup strateSkih
cilieva kako bi se unaprijedilo odvijanje turizma i stvorila jos veca prepoznatljivost

Zagreba kao turistiCke destinacije na turistiCkom trzistu.
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Ti su strateski ciljevi sljedeci:

1. Stvaranje vece dodane vrijednosti boravka u destinaciji,
2. Povecanje efikasnosti marketinskih aktivnosti,

3. Inoviranje sustava upravljanja turizmom.

Pod navedenim cillevima podrazumijeva se unaprjedenje kljucnih turistickih
proizvoda prepoznatljivin za Grad Zagreb, posebno city break turizam. U vidu toga
potrebno je valorizirati nedovoljno iskoriStene kapacitete i voditi fokusirani razvoj
turizma uz primjenu suvremenih tehnologija. Takoder, jedan je od klju¢nih ciljeva
turistiCke zajednice stvaranje i ja¢anje intelektualnog kapitala za efikasno provodenje
odluka.*®

TuristiCka je zajednica Grada Zagreba Clanica brojnih medunarodnih organizacija
kao sto su ICCA (Medunarodna udruga za kongrese i stru¢ne skupove), USTOA
(Udruga turoperatora u SAD-u), DMAI (Medunarodna udruga za destinacijski
marketing). No, sukladno Zakonu o turistiCkim zajednicama i promicanju hrvatskog
turizma iz 2020. godine, zadace TuristiCke zajednice Grada Zagreba preklapaju se

sa zadac¢ama lokalnih i regionalnih turisti¢kih zajednica.

4.4.3. TuristiCke zajednice Zupanija

TuristiCke zajednice Zupanija osnivaju se za podrucja Zupanija, a osnivaci su njezini
Clanovi. U mjestu sjediSta Zupanije nalazi se i sjediste turistiCke zajednice. Ukoliko
na podrucju zupanije nisu osnovane turistiCke zajednice mjesta, opcine ili grada,
turisticka zajednica zupanije prema nacelu racionalnosti moze osnovati podruznicu.
TuristiCka zajednica zupanija, turisticka zajednica otoka i rivijera pripadaju

regionalnoj razini turistiCke organizacije.

StrateSko planiranje i razvoj te upravljanje sustavom turizma aktivnosti su regionalnih
turistickih zajednica koje moraju pomno i pazljivo planirati za podrucje na kojem su
osnovane. Upravo su strateSki dokumenti, njihova izrada i realizacija, podloga za
uspjeSan turisticki razvoj. No, pri izradi takvih dokumenata turistiCke zajednice

Zupanija moraju biti oprezne da oni ne bi bile u konfliktu sa strateSkim marketinskim

48 Strateski i operativni marketingki plan TZGZ 2017.-2020., Turisticka zajednica grada Zagreba,
Horwath HTI, 2016., https://www.infozagreb.hr/documents/b2b/strateskioperativniplan.pdf
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planom Hrvatske turistiCcke zajednice. Kako bi se osigurao dugoroc¢ni odrZivi razvoj
turizama, turistiCcke =zajednice Zupanija moraju sudjelovati u zakonodavnim
procesima oko prostornog planiranja destinacije. Pri tome valja voditi raCuna o
uspostavljanju ravnoteze svih elemenata presudnih za odvijanje turistiCke aktivnosti

a da se pri tome ne naruSe prirodna i kulturna obiljezja.

Koordiniranje u odnosima izmedu javnog i privatnog sektora nije niti malo
jednostavan zadatak, a uloga je turistiCkih zajednica Zupanija upravo uspostavljanje
suradnje te strateskih partnerstava tih dvaju aktera. Cesto se njihovi interesi i ciljevi
preklapaju, no ve¢im se dijelom njihova poslovanja i interesi sukobljavaju. Stoga
odgovornost za njihovu prosperitetnu suradnju pada na leda turistiCkih zajednica
Zupanija koje moraju iznaci nac€ina da ta dva sektora postanu simbioza. Kako bi se
razvila kvalitetna turisticka ponuda regionalnih i medu-regionalnih turistickih
proizvoda, turistiCke zajednice Zupanija moraju biti u stalnome kontaktu,
komunicirati, postizati dogovore oko strateskih dokumenata te u konacnici djelovati
sinergijski. Takva potreba posebice dolazi do izraZzaja ako odredena turistiCka
zajednica zupanije nije toliko jaka i snazna da sama ostvari znacajan turisticki
promet. Nadalje, uloga je turistiCkih zajednica Zupanija pokretati, kreirati inicijative
za rast i razvoj te u konacnici njima upravljati kako ne bi do$lo do nezeljenih u€inaka.
Isto tako, upravljanje klju€nim turistickim proizvodima te njihovo prepoznavanje na
podrucju Zupanije vrlo je bitan zadatak. Ukoliko pojedina turistiCka zajednica
Zupanije prepozna potencijal za pojedini turistiCki proizvod ili razvoj selektivhog
oblika turizma, duzna je i odgovorna ulagati i potencirati njihov razvoj. Nakon toga
slijedi uloga upravljanja kvalitetom turistiCkog proizvoda na razini Zupanije, a to

podrazumijeva odredivanje oznaka, kriterija i normi za odredeni proizvod ili uslugu.

Uloge i odgovornosti turisti¢kih zajednica Zupanija daleko su vece od uloga lokalnih
turistickih zajednica, jer podrucje kojim one upravljaju obuhvac¢a mnostvo razliCitih
oblika turizma te debeli portfelj diversificiranih turistiCkih proizvoda. U konacnici, za

turisticke zajednice Zupanija predstoje mnogobrojni zadaci, i to*°:

1. Promocija turistiCke destinacije na razini Zupanije,

2. Upravljanje javnom turistiCkom infrastrukturom,

49 Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, ¢l. 38.
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3. Postavljanje ciljeva i definiranje strategije razvoja na razini zupanije sukladno
nacionalnoj strategiji razvoja,

Poticanje razvoja turizma na nedovoljno turisticki razvijenim podrucjima,
Ocuvanje, promicanje i unapredivanje postojecih turistickih resursa,

Prikupljanje i obrada podataka o turistickom prometu,

N o g A

lzrada izvjeS€a te statisticka obrada podataka turistickog informacijskog

sustava, pracenje prijave i odjave gostiju,

8. Kreiranje i odrzavanje marketindkih sadrzaja na internetskim stranicama i
profilima drustvenih mreza,

9. Odredivanje standarda za kreiranje promotivnih materijala lokalnih turisti¢kih
zajednica,

10.Pracenje i nadzor lokalnih turistickih zajednica,

11.Provodenje istrazivanja o zadovoljstvu gostiju,

12.0dnosi s javnoScu.

TuristiCke zajednice Zupanija odnosno regionalne turisticke zajednice moraju voditi
raCuna da prilikom ostvarivanja prethodno navedenih zadaca slijede upute i
smjernice marketinSke strategije Hrvatske turisticke zajednice. U svome djelovanju i
poslovanju, turistiCke zajednice Zupanija suraduju s onima iz drugih zemalja te su

¢lanice mnogobrojnih medunarodnih turisti¢kih organizacija.

4.4.4. Hrvatska turistiCka zajednica

Hrvatska turisticka zajednica je nacionalna turistiCka organizacija sa sjediStem u
Gradu Zagrebu, a osnovana je 1991. godine u skladu sa Zakonom o turisti¢kim
zajednicama i promicanju hrvatskog turizma. Osnivanjem HTZ postavili su se temelji

za uspostavljanje turisti¢kih zajednica svih razina dillem Hrvatske, njih ¢ak 226.

Upravljatka funkcija turistickog razvoja Republike Hrvatske pripada upravo HTZ,
koju on ostvaruje u suradnji s Ministarstvom turizma. Clanovi Hrvatske turisticke
zajednice su TuristiCka zajednica Grada Zagreba i turistiCke zajednice zupanija. HTZ
predstavlja oblik destinacijske menadzment organizacije na nacionalnoj razini, koja
je duzna pratiti, promicati i unaprijediti turisticki razvoj destinacija putem suvremenih
marketinskih alata. Upravljanje cjelokupnim turistickim razvojem glavna je uloga

nacionalne turisticke organizacije.
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U smislu odvijanja marketinskih aktivnosti, HTZ iziskuje i ulaZze velike napore ljudskih
potencijala ali i financijskih sredstva. U danaSnje vrijeme masovnog turizma, kada
kretanje ljudi doseze ogromne razmjere, vazno je kreirati i voditi pametnu
marketindku politiku koja postaje glavno orude za priviaCenje i zadrZavanje
posjetitelja. Tako Hrvatska turistiCka zajednica organizira brojne sajmove iz podrucja
selektivnih oblika turizma, radionice kojima educira stanovniStvo i zaposlenike u
turizmu, online i offline promocije u tuzemstvu i inozemstvu. Takoder, podupire i
potencira vodenje udruzenih promotivnih aktivnosti jer zajednicki nastup turistickih
organizacija svih razina rezultira ve¢im utjecajem na turistiCkom trzistu. U smislu
elemenata promotivnih aktivnosti vrlo je vazna njihova koordinacija i uskladivanje s
regionalnim turistiCkim zajednicama. Samo se pravovaljanom uporabom
marketindkih alata moze stvoriti prepoznatljivost destinacija, ¢ak i onih koje su manje
turistiCki valorizirane. Stoga, HTZ radi na kreaciji, rukovodenju i jaanju brenda
hrvatskoga turizma i sukladno onome $to su do sada stvorili njihova je uloga u tom
aspektu postignuta. Medutim, prostora za napredak i stvaranje novih inovativnih
programa koji ¢e dodatno unaprijediti razvoj turizma ima na pretek. S druge strane,
nedavno je HTZ pokrenuo novu komunikacijsku platformu “Enjoy the view from
Croatia™® kojom Zeli motivirati buduci dolazak posjetitelja iz dalekih zemalja koji
trenutno nisu u mogucnosti putovati zbog pandemije korona virusa. Tom platformom
potiCe se lokalno stanovniStvo da prikazu sve neistrazene lijepote hrvatskih

destinacija i ih objave na drustvenim mrezama.

U djelokrugu rada HTZ nalazi se definiranje operativnih i strateskih planova te izrada
strategije razvoja turizma. Nadalje, uloga je Hrvatske turistiCke zajednice poboljSanje
ugleda i poloZzaja turizma u Hrvatskoj na medunarodnom turistickom trzistu. Zeli li se
posti¢i veca prepoznatljivost i kvaliteta turistiCke ponude, nuzno je uspostavijanje i
upravljanje sustavom kvalitete te provodenje istrazivanja turistiCkog trziSta. Nadalje,
uloga je Hrvatske turisticke zajednice koordinirati razvojem turisti¢kih proizvoda te
definirati njihovo pozicioniranje koje mora biti u skladu sa strateSkim dokumentima. S
aspekta prepoznatljivosti turistiCkin proizvoda i hrvatskog turizma vrlo je vazna
strateska suradnja i partnerstvo s klju¢nim dionicima turistiCke aktivnosti u zemlji te

ostalim nacionalnim turistiCkim organizacijama i medunarodnim organizacijama.

50 Hrvatska turisticka zajednica, Postanite dio komunikacijske platforme HTZ-a “Enjoy the view from
Croatia”, https://www.htz.hr/hr-HR/press/objave-za-medije/postanite-dio-komunikacijske-platforme-
htz-enjoy-view-croatia (pritupljeno 31.08.2020.).
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Takoder, jedna je od uloga koja se namece Hrvatskoj turistickoj zajednici podizanje
konkurentnosti i sposobnosti sustava turistiCkih zajednica ali i svih ostalih sudionika
koji kreiraju turistiCku ponudu. Sredstvo za postizanje toga je organizacija te
provodenje edukacija i stru¢nih skupova kojima se podize i jaCa svijest o vaznosti

turizma za hrvatsko gospodarstvo.

Brojne su uloge koje HTZ ima u svojem djelokrugu. No, za pravovaljano poslovanje
nacionalna turisticka organizacija mora obavljati i odredene zadace navedene u

nastavku:>!

Promocija turistiCke destinacije u zemlji i inozemstvu,

Praéenje rada i izvrSavanje zadaca i ciljeva turisti¢kih zajednica,
Uspostavljanje hrvatskog turistiCkog informacijskog sustava,
Praéenje prijave i odjave posijetitelja,

Osnivanje i nadzor predstavniStva u inozemstvu,

Promicanje turizma u nedovoljno razvijenim podrucjima,
Poticanje i razvoj svih selektivnih oblika turizma,

Uskladivanje interesa i koordinacija zadataka svih turisti¢kih zajednica,

© © N o g M w D P

Organizacija dodjele hrvatskih turisti¢kih nagrada,
10.Raspisivanje natje€aja za manifestacije nacionalnog interesa,

11. Sudjelovanje u projektima financiranih od strane Europske unije.

Zakljuno, Hrvatska turistiCka zajednica stvara i promiCe ugled i identitet turizma
Hrvatske, provodi zajedniCke strategije, poduzima promotivhe aktivnosti u zemilji i
inozemstvu za sve subjekte u turizmu. U konacnici, HTZ podize razinu kvalitete

cjelokupne hrvatske turisticke ponude.

4.5. Kljuéni problemi postojeceg sustava turistickih zajednica u Republici
Hrvatskoj

Strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine nalaze efikasno
provodenje reorganizacije na razini Ministarstva turizma ali i cjelokupnog

funkcioniranja sustava turistiCkih zajednica. Stoga je ove godine donesen novi Zakon

51 Zakon o turisti¢kim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, NN 52/19, 42/20, ¢l. 46.
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o turistickim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma koji definira novo ustrojstvo

turistiCkih zajednica prema modelu destinacijskih menadzment organizacija.

4.5.1. PoteskocCe u radu turisti¢kih zajednica

Potreba racionalizacije i provodenje redefiniranja sustava turisti¢kih zajednica mora
postati glavni zadatak Hrvatske turisticke zajednice.>> O tome svjedoCi i broj
turistickih zajednica. Naime, 2015. godine u sustavu turistickih zajednica bilo je 312
jedinica. Od toga dvadeset turistiCkih zajednica Zupanija, deset turistickih zajednica
podrucja, TZ Grada Zagreba, 116 turistickih zajednica gradova, 149 turistiCkih
zajednica opcina, 15 turistiCkih zajednica mjesta te jedna turisticka zajednica otoka.
Sukladno ovim podacima Cinjenica je da sustav saclinjava prevelik broj turistickih
zajednica, posebice TZ podrucja koji novim ustrojstvom sustava ne bi trebale
postojati nego se spojiti i prerasti u regionalnu turisticku organizaciju. Dakle, jednom

rije€ju sustav upravljanja turizmom u Hrvatskoj je prevelik i neracionalan.

Kada se spominje racionalizacija cjelokupnog sustava podrazumijeva se udruzivanje
gradskih i opéinskih turistiCkin zajednica prema nacelu geografske i proizvodne
cjelovitosti te njihove financijske samostalnosti. Dakle, teritorijalno je okrupnjavanje
obvezno ukoliko se Zeli posti¢i da danasnje turistiCke zajednice postanu pravi
primjeri destinacijskih menadZzment organizacija. Kako bi se postiglo prerastanje
turistickih zajednica u DMO potrebno je uvesti promjene u strukturi ljudskih
potencijala s naglaskom organiziranja edukacija, seminara i teCajeva kojim bi se
kadrovi dodatno educirali za obavljanje poslova destinacijskog menadzmenta. Time
se njihov posao ne bi odnosio samo na izvrSavanje marketindkih aktivnosti nego bi
stekli kompetencije za jaCanje konkurentnosti destinacije i naucili uskladiti Cesto
suprotstavljene interese dionika. Prilikom provodenja racionalizacije sustava
turistiCkih zajednica potrebno je voditi ratuna u kojoj je mjeri za upravljanje

destinacijom ukljueno lokalno stanovnistvo. Za destinacijski razvoj kljuCna je

52 Strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, 2013., str. 59,
https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/130205 _Strategija-turizma-do2020.pdf
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involviranost lokalne zajednice Sto i upucuju brojni primjeri europskih destinacija gdje

su uspostavljene lokalne akcijske grupe (LAG).%

TuristiCke destinacije na lokalnoj razini bi trebale, kako je definirano Zakonom o
turistiCckim zajednicama i promicanju hrvatskog turizma, obavljati pojedine zadatke
vezane uz menadzment destinacije. Medutim, njihova je uloga svedena na promociju
destinacije te prikupljanje i analizu informacija, a u pojedinim slu¢ajevima na
organizaciju dogadaja u destinaciji. lako bi turisticke zajednice mjesta, opcina i
gradova mogle izvrSavati upravljatke poslove i poslove menadzmenta sukladno
koli€ini sredstava koju dobivaju, velik dio sredstava prelijeva se u budzet lokalne
samouprave. Stoga, glavno je pitanje koriste li jedinice samouprave ta sredstva za

svrhe koje nisu propisane Zakonom o turisti¢kim zajednicama.

Problem sustava turistickih zajednica odnosi se na njegovu birokratiziranost i
politiziranost, a to najviSe dolazi do izrazaja kod odabiranja €elnih ljudi u upravljaju
turistiCkim zajednicama. Umjesto gradonacelnika, nacelnika i Zupana duznost
rukovodenja trebala bi pripasti visokoobrazovanim osobama s dovoljnom razinom
znanja i kompetentnosti iz sfere turizma, ugostiteljstva i menadZzmenta, a ne
politickim vodama. Medutim, cijeli sustav je pretezno organiziran prema

administrativnim i politickim nacelima a ne sukladno geografskim aspektima regija.

Takoder, jo$ jednu nelogi¢nost i nekonzistentnost moze se uvidjeti u raspodijeli
zadataka i odgovornosti turisti¢kih zajednica svih razina uz neracionalnu raspodjelu
budzZeta. Naime, lokalnim turistiCkim zajednicama dodijeljen je prevelik broj
kompleksnih zadataka koje pak nadilaze njihove mogucénosti. Proucavanjem
zadataka i uloga koje pojedina turisticka zajednica mora izvrSavati uo¢eno je njihovo
preklapanje. Time se ne zna koja je razina turisticke organizacije odgovorna i duzna
izvrSavati te zadatke, kao Sto je na primjer upravljanje turistickom infrastrukturom
zadaca turistiCke zajednice grada i zadaca turistiCke zajednice zupanija. Prema
raspodijeli financijskih sredstava turisticke zajednice Zupanija dobivaju daleko manje
prihoda u odnosu na turistiCke zajednice gradova ili op¢ina, a opseg odgovornosti im
je daleko veci. Takoder, poteSkoce se pojavljuju u koli€ini i raspodjeli strateskih i

operativnih zadataka po svim razinama upravljanja. Veca funkcionalnost bi se

53 Strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, 2013., str. 60.,
https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/130205_Strategija-turizma-do2020.pdf
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postigla ukoliko bi nacionalna i regionalna turistiCka zajednica izvrSavala strateSke

zadace, a lokalna zajednica operativne.

Prethodno navedeni problemi upuéuju na nedostatak kontrole i koordinacije medu
razinama turistiCkog sustava. lako se sustav turisti¢kih zajednica u proS$losti pokazao
uspjednim, njegova djelotvornost danas ne pokazuje dostatnu ucinkovitost. Stoga u
nastavku slijede preporuke Ministarstva turizma za unaprjedenje ucinkovitosti

sustava turistickih zajednica.

4.5.2. Prijedlozi rijeSenja za unapriedenje sustava

Sukladno navedenim poteSko¢ama u radu turistiCkih zajednica nedvojbeno je da
sustav upravljanja hrvatskim turizmom treba reorganizaciju. Tim postupkom
unaprijedilo bi se provodenje strateSkih dokumenata na nacionalnoj razini te
povecala ucinkovitost na razini turistickih destinacija gdje se turizma uistinu odvija.

Pravci prema kojima bi se promjene trebale provoditi su:>*

1. Debirokratizacija sustava,

2. Ponovno definiranje zadaéa, misija i odgovornosti svih razina turistiCke
organizacije,
Provodenje geografsko-funkcionalne reorganizacije sustava,

4. Svrhovita raspodjela sredstava sukladno novim zada¢ama, misija i

odgovornostima.

Promjene koje bi se trebale poduzeti u sustavu upravljanja turistiCkim sektorom
odnose se prvenstveno na Ministarstvo turizma i meduresornu suradnju s ostalim
ministarstvima te na nositelje upravljanja turizmom na destinacijskoj razini —
turistiCke zajednice. lako suradnja medu ministarstvima postoiji, tu bi suradnju trebalo
pojacati odnosno formalizirati kako bi se izvrSila svrhovita implementacija Strategija

razvoja turizma. Upravo zbog heterogenog karaktera turizma i njegove

54 Osposobljavanje sustava turistickih zajednica za djelovanje prema modelu destinacijske
menadzment organizacije (DMO), Horwath HTL,
https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/DMO%20forum-sustav-tz. pdf
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interdisciplinarnosti donesen je prijedlog osnivanja Stru¢nog vije¢a® u kojem bi

sudjelovalo mnostvo drugih ministarstava povezanih s turizmom.

S aspekta reorganizacije sustava, nalazu se promjene na lokalnoj i regionalnoj razini
te je Ministarstvo turizma u tome pogledu predlozilo uvodenje dvaju modela kojim bi
se poslovanje destinacijskih menadZzment organizacija primijenilo u praksi. Tako bi
destinacijske menadzment organizacije postale javne institucije koje bi uskladivale
interese javnog i privatnog sektora te Stitile javno dobro kojim se turizam itekako

koristi.

4.5.2.1. Model 1 — DMO na lokalnoj razini

Implementacija Modela 1 podrazumijeva promjene u strukturi turistiCkih zajednica na
podrucju Zupanija, dok bi HTZ i dalje ostao krovna organizacija te obnasao poslove i
zadace koje je i do sada izvrSavao. Takoder, ovim modelom turisticke zajednice
Zupanija i dalje bi postojale jer je podrucje Zupanija velika prostorna cjelina koja, kao
takva, zahtijeva definiranu upravljacku funkciju. Pored obavljanja promotivnih
aktivnosti i stvaranja destinacijskog brenda, TZ Zupanija imale bi funkciju
koordinacije lokalnih turistiCkin zajednica odnosno destinacijskih menadzment

organizacija.

U smislu ovoga modela restrukturiranje bi trebalo zapoceti od lokalne razine tako sto
bi se turistiCke zajednice opcina i gradova osnovanih na podrucju rivijera ili otoka, uz
postivanje nacela funkcionalne cjelovitosti, udruzile i postale DMO. Preporucuje se
velikim gradovima, poput Zagreba, Dubrovnika ili Splita, koji ostvaruju veliki broj
nocenja i znacajan turisticki promet da osnuju vlastite DMO. Medutim, u
uspostavljanju takvih destinacijskin menadzment organizacija potrebno je osigurati
kompetentne i visokoobrazovane kadrove. Kako bi mogli obavljati poslove
upravljanja destinacijom, njihova razina znanja trebala bi se dodatno jacati

organiziranjem posebnih edukacija za stjecanje potrebnih vjestina.

Novonastale destinacijske menadzment organizacije trebale bi same definirati svoju

strategiju razvoja turizma koja bi bila “nastavak”™ razvojne strategije regija, a slijedila

% Glavni plan i strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, lzvjestaj 13.,
Organizacija za provedbu, Institut za  turizam, Zagreb, 2012., str. 14.,
https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/lzvjestaj-13-121102-1ZT.pdf
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bi cilieve i naCela nacionalne Strategije razvoja turizma. Najbitnija je stavka u
strategijama definirati destinacijski plan upravljanja na temelju kojega se izraduje
akcijski plan, utvrduju resursi i aktivnosti kojima bi se postigli svi zacrtani ciljevi.
Takoder, akcijskim planom odreduju se izvori financiranja te rokovi realizacije

programa rada.

Pojedine turisticke zajednice koje ne bi bile u sustavu takvih DMO treba ukinuti ili
udruZziti, a sve u cilju njihove preobrazbe u turisticke informacijske urede koji bi
prikupljali i distribuirali informacije turistima i novoosnovanim destinacijskim
menadzment organizacijama. Transformacijom pojedinin TZ u turisticke urede
znatno bi se smanijili kadrovi jer bi njihova zadaca bila, kao Sto je prethodno
navedeno, prikupljanje informacija i statistiCkihn podataka te boraviSnih pristojbi.
Smanjenjem broja turistiCkih zajednica (a time i ljudskih potencijala) dolazi do

smanjenja troskova te se ta sredstva mogu preusmijeriti u realizaciju projekata.

Prema ovom prijedlogu implementacije DMO, oni bi trebali raspolagati ve¢om
kolicinom financijskih sredstava jer su zaduzeni za obavljanje svih razvojnih
projekata, dok su HTZ i TZ Zupanija zaduzeni za provodenje promotivnih aktivnosti.
Kao i do sada, prihodi DMO ¢e biti boraviSne pristojbe, turistiCke ¢lanarine, donacije i
sredstva prikupljena od EU fondova. Medutim, kako bi se sredstva DMO racionalno
prelijevala gradovima i opéinama koji su pod njezinom nadlezno$éu, morat Ce se
osmisliti model preraspodjele za financiranje razvojnih projekata i turistickih

aktivnosti.

Ovaj model reorganizacije sustava turistiCkih zajednica sa sobom nosi pojedine
nedostatke jer obuhvaca povezivanje i koheziju na razini regije gdje su u turistiCke
aktivnosti uklju€eni brojni dionici, svaki sa svojim ciljevima i interesima. Takoder,
ograniCenja se pojavljuju na uskladivanju regionalnih i lokalnih vizija te razvojnih
strategija Sto sustav upravljanja Cini tezim no Sto bi on uistinu trebao biti. No,
eventualne nedostatke treba reducirati te se usredotoliti na brojne prednosti.
Restrukturiranjem sustava turistiCkih zajednica i uvodenjem modela destinacijskih
menadzment organizacija vise ¢e se paznje obratiti na potrebe lokalne zajednice te
¢e se potencirat lokalni razvoj i inicijative stanovniStva tog prostora. Naime,
pristupom u kojem se uvazavaju misljenja lokalne zajednice za razvoj destinacije,

raste optimizam medu svim dionicima i dolazi do njihove suradnje i zajedniCkog
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djelovanja. U konacnici, drustveni i socijalni kapital ¢e se povecavati sto predstavlja

temelj za odvijanje turistickih i inih gospodarskih aktivnosti.>®

4.5.2.2. Model 2 — DMO na Zupanijskoj/regionalnoj razini

Za razliku od prethodnog modela, u Modelu 2 funkcije destinacijske menadzment
organizacije preuzima turisticka zajednica Zupanija. Za potrebe boljeg izvrSavanja
funkcija predlaze se udruZivanje Zupanijskih turistiCkih zajednica u DMO regije. Kako
je definirano strateSkim marketinSkim planom hrvatskog turizma (SMPHT) regije
prema kojima treba razvijati turistiCki aktivhost su: Slavonija, SrediSnja Hrvatska,
Grad Zagreb, Kvarner, Istra, Lika-Karlovac, Dalmacija-Zadar, Dalmacija-Sibenik,
Dalmacija-Split i Dalmacija-Dubrovnik.>” Turisticke zajednice gradova i/lli opc¢ina
transformiraju se u turistiCke informativne centre s glavhom zadac¢om prikupljanja
informacija te njihova distribuiranja. No, gradske i opcinske turisticke zajednice
zadrzale bi pojedine dosadasnje funkcije turistiCkih zajednica koje se ne bi smjele

preklapati s nadredenim destinacijskim menadZment organizacijama.

Kao i Model 1 i ovaj Model sa sobom nosi pojedine prednosti i nedostatke.
Implementacijom Modela 2 paznja se usmjerava na razvojnu viziju Sirega podrucja,
dok se prioriteti i inicijative lokalne zajednice umanjuju. Nastavno na pozitivan
karakter Modela 2 stru¢njaci uvidaju da ¢e DMO na Zupanijskoj razini lakSe pribauviti
odgovarajuce ljudske potencijale, doci ¢e do boljeg povezivanja sudionika turistiCke
ponude te ucinkovitije alokacije sredstava. No, negativna strana Modela 2 odnosi se

na umanjivanje interesa te gubitak fleksibilnosti sustava.

Za potrebe suvremenog razvoja hrvatskoga turizma te sukladno njegovu karakteru
na mikro razini — razini destinacije, Model 1 je prihvatljivija varijanta rekonstrukcije
sustava turistiCkih zajednica. Medutim, misljenja stru€njaka se razilaze te pojedinci
spekuliraju da je Model 2, u ovome trenutku u kojem se hrvatski turizam nalazi,
primjereniji te predstavlja prijelaznu fazu do implementacije Modela 1. Drugim

rije€ima, reorganizacija sustava turistiCkih zajednica prema Modelu 1 temelj je za

5 Glavni plan i strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, lzvjestaj 13.,
Organizacija za provedbu, Institut za turizam, Zagreb, 2012, str. 16.,
https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/lzvijestaj-13-121102-1ZT.pdf

57 Strateski marketingki plan hrvatskog turizma za razdoblje 2014.-2020., SaZetak, THR i Horwath
HTL, 2014., https://www.htz.hr/sites/default/files/2016-11/SMPHT-2014-2020-Sazetak. pdf
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primjenu inicijative okrupnjavanja destinacijskih menadzment organizacija koju
predlaze Model 2. Za odabir primjene odgovaraju¢eg modela potrebno je izraditi

brojne studije i analize kojima bi se utvrdila njihova uc€inkovitost.
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5. SUSTAV UPRAVLJANJA TURIZMOM U ODABRANIM
EUROPSKIM ZEMLJAMA | KOMPARACIJA S REPUBLIKOM
HRVATSKOM

Upravljanje sustavom turizma iziskuje multidisciplinaran pristup te predstavilja
kompleksan izazov sukladno njegovu heterogenu karakteru. Svaka turistiCki
orijentirana zemlja suoCava se s turistickim razvojem na sebi svojstveni nacin. Stoga
za shvacanje kako se europske konkurentne zemlje nose s turistickim razvojem, u
nastavku ¢e se prikazati sustav turisticCkog upravljanja uspjeSnih mediteranskih
zemalja — Italije i Spanjolske. Takoder, prikazat ¢e se sustav upravljanja turizmom u
jednoj od najuspjesnijin i najrazvijenijih zemlja Europe — Austriji te Turskoj koja

postaje brzorastuéa turistiCka receptivna zemlja.

5.1. Sustav upravljanja turizmom u Austriji

Austrija je vazna receptivna i emitivna srednjoeuropska turisticka zemlja sa
znacajnim turistickim prometom i razvijenom turistickom organizacijom, koja pociva
na nacelima destinacijskog menadzZzmenta. Kao sto je vidljivo iz Slike 6. turistiCka
politika u Austriji vodena je od strane Federalnog ministarstva gospodarstva, obitelji i
mladezi (Federal Ministry of Economy, Family and Youth — BMWFJ). Podrucje
djelovanja nadleznog Ministarstva je strateSko planiranje te namjensko koristenje
proracunskih sredstava za razvoj i podupiranje turistiCkog sektora. No, Ministarstvo u

svome djelokrugu izvr§ava brojne druge zadace:>®

e osiguranje svih uvjeta rada turistickom sektoru,
¢ strukturiranje poduzeca za cjelogodiSnje odvijanje turistickih aktivnosti,

e unaprjedenje kvalitete usluga

8 Glavni plan i strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, lzvjestaj 13.,
Organizacija za provedbu, Institut za turizam, Zagreb, 2012, str. 5,
https://mint.gov.hr/UserDocsimages/arhiva/lzvjestaj-13-121102-1ZT.pdf
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e stimuliranje umrezenosti te suradnje i partnerstava,

e upotreba suvremenih metoda oglasavanja.

Slika 6. Sustav upravljanja turizmom u Austriji

saborski S (s M e ) Viade devet pokrajina
odbor za turizam gospodarstva, obitelji | mladedi Turlstifka administracija
[Parliamentary B (Federal Ministry r (Goverments of
Committee for Tourism) of Economy, Family and Youth) the nine States;
Tourism Administrations)

Sektor za turizam |
povijesne gradevine

(Department for Tourism
and Historical Objects)

Macionalna Medunarodni
turisticka politika turistiékl poslovi Turisticka usluga Investicije u turizam
(Mational {International {Tourism Service) {Tourism Funding)
Tourism Policy) Tourism Affairs)
Socijalni partneri Turistitka udrufenja Austrijska nacionalna
(Social Partners) (Tourism Associations) turistifka zajednica
{Austrian National
Udruga Tourist Office — ANTO)
austrijskih hotelijera
(Association of Austrian
Austrijska federalna Hotellers) Austrijska hotelska |
| | egospodarska komora turistifka banka
(Austrian Federal Udruga austrijskih (Austrian Hotel and
Economic Chamber) putnigkih agencija i Tourism Bank)
operatera
(Association of Austrian
Austrijska federalna Travel Agencies and Austrijska federalna
komora rada Tour Operators) razvojna banka
{Austrian Federal {Austrian Economics
Chamber of Labour) Ostale udruge Service)
{Others)

Izvor: Glavni plan i strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, lzvjestaj 13.,
Organizacija za provedbu, Institut za turizam, Zagreb, 2012., str. 5,
https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/lzvjestaj-13-121102-1ZT.pdf

TuristiCka organizacija u Austriji je decentralizirana te zakonodavnu vlast u podrucju
turizma obnaSa devet pokrajina. Predstavnici svih devet pokrajina uz predstavnike
Ministarstva Cine tijelo koje potiCe strateSka partnerstva i koordinaciju svih dionika, a
savjetodavnu ulogu u svemu tome ima Odbor za turizam osnovan 2006. godine od

strane austrijskog parlamenta. U sustavu upravljanja turizmom sudjeluju brojna
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turistiCcka udruzenja te socijalni partneri kao Sto je Gospodarska komora u sklopu

koje je utemeljen posebni odbor za turizam.

TuristiCke organizacije pokrajina su Landestourismusorganisationen — LTO
(Korugka, Tirol, Gradis¢e, Stajerska, Beé, Salzburg, Voralberg, Donja Austrija te
Gornja Austrija), osnovane prema povijesno-geografskom aspektu kao drustva s
ograni¢enom odgovornosc¢u, udruge ili javne institucije te kao takve samostalno
grade svoju prepoznatljivost i konkurentnost na trziStu. U provodenju turistickih
aktivnosti i razvoju turizma za podru€je na kojemu su osvane slijede te provode
drzavnu turistiCku politiku i strategiju razvoja. Takoder, osnovane su prema nacelu
financijske samostalnosti, odnosno imaju 100%-tno samofinanciranje. Primjer
uspjeSnog funkcioniranja destinacijske menadZment organizacije predstavija
pokrajina Tirol. Unutar provincije nalazi se 19 regionalnih DMO te 159 lokalnih
turistickih ureda. TuristiCka zajednica Tirola pokrenula je informacijsko-rezervacijski
sustav TIS cover system Kkoji je poslije pretvoren u poduzece. Danas pokriva
podrucje cijele Austrije te ostvaruje partnerstva s ANTO-om i sedam javno-privatnih

partnerskih institucija.>®

Kao &to je u Hrvatskoj HTZ nacionalna turistiCka organizacija, tako u Austriji postoji
Austrian National Tourist Office (ANTO) ili Osterreich Werbung osnovana 1955.
godine u Becu. Djelokrug poslovanja ANTO-a odnosi se na provodenje marketinskih
i promidZbenih alata za postizanje i odrzavanje konkurentnosti na turistiCkom trzistu.
Nadalje, njegova je odgovornost provodenje turistickog marketinga na inozemnim
trzistima gdje je osnovano 30 ureda i ispostava. TuristiCka organizacija ANTO radi
na ostvarivanju suradnje i partnerstva sa svima vaznim institucijama i subjektima
ukljuCenih u turistiCke aktivnosti, Sto predstavlja temelj njihove uspjeSnosti i
prepoznatljivosti. Austrijski ured za turizam istiCe vaznost prikupljanja i analize
podataka i informacija te njihovu distribuciju medu pokrajinskim turistiCkim
organizacija. Svjesni su da sinergijskim djelovanjem mogu ostvariti pozitivne ucinke,
kako za sektor turizma tako i za sve ostale gospodarske grane. Takoder,
naglasavaju doprinos u ostvarivanju dodane vrijednosti za industriju zabave i turizma

kroz zajednicko djelovanije svih relevantnih partnera. %

59 Petri¢, L., op. cit., str. 186
60 Austrijska nacionalna turisticka organizacija, https://www.austriatourism.com/ueber-uns/
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Sistem je upotrebe marketinskih instrumenata Austrijskog promidZbenog ureda za
turizam na zavidnoj razini za razliku od drugih uspjesSnih turistickih destinacija.
MarketinsSki struCnjaci koriste suvremene metode za vodenje brenda “Odmor u
Austriji”, izuzetno dobro poznaju turisticCku ponudu Austrije ali i vazna emitivha
trzista. Na taj naCin sustavno upravljaju perspektivnim medunarodnim trzistima i
ucvrscuju poziciju na turistickoj karti. Austrijsko turistiCko oglasavanje predstavlja
klju€ni ¢vor u sustavu upravljanja turizmom, kreira produktivnhu suradnju te pridonosi

cjelovitom iskoriStavanju zajedni¢kog potencijala.

Proratun ANTO-a koji se rabi u marketinSke svrhe sastoji se od Cclanarina
Federalnog ministarstva poljoprivrede, regija i turizma (75%), Austrijske gospodarske
komore (25%) te doprinosa od prihoda pokrajinskih turistickih organizacija, a iznosi
32 milijuna eura. No, 2019. godine ANTO je raspolagao s dodatnih 500.000 Eura
koje mu je na raspolaganje dalo Ministarstvo za projekte digitalizacije, odnosno za
inovacijski centar “TuristiCka razina Next level”. Statutom je propisano namjensko
koriStenje proracunskih sredstva u svrhu jacanja Austrije kao turistiCke destinacije te
njihovog brenda. Takoder, stimulira se koriStenje sredstava u cilju stjecanja
kompetitivnih znanja i promjene u potraznji kako bi se ona proSirila i primijenila u

turistiCkoj bransi.

Naglasak je austrijske turistiCke “Strategije 2020” da zajedno s partnerima stvore
koristi slijedeci paradigme odrzivosti te ostvariti doprinose za konkurentnost turistiCke
lokacije kroz inovacije i aktivno stvaralastvo, tj. kreativhost. SrediSnja podrucja
djelovanja za naredne godine, koja zauzvrat proizlaze iz opcih ciljeva turistiCke
politike zemlje, “imaju za cilj osigurati u€inkovitost medunarodne marke za ,Odmor u
Austriji“ i ucinkovito iskoristavanje medunarodnog trziSnog potencijala u korist

domace turisti¢ke industrije”.6*

81Austrijska nacionalna turistiCka organizacija, https://www.austriatourism.com/ueber-uns/
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5.2. Sustav upravljanja turizmom u ltaliji

Upravljanje turizmom u lItaliji razlikuje se u pojedinim podrucjima naspram sustava
turisticke organizacije Austrije. Krovna instanca u lItaliji, koja je nadlezna i odgovorna
za upravljanje turistiCkim sektorom, je PredsjedniStvo Vije¢a ministara (Slika 7.).

Vijeée ministara je glavno tijelo talijanske vlade koje u svome sastavu ukljuCuje

Odsjek za razvoj i konkurentnost turizma (Dipartimento per lo sviluppo e la

competitivita del turismo) u kojemu glavnu ulogu igra ministar.

Slika 7. Sustav upravljanja turizmom u Italiji

Predsjedniitvo Vijeca ministara

(Presidency of the Council of Ministers)

Nacionalna
turisticka agencija
(Mational Tourism

Agency = ENIT)

Odsjek za razvo

i konkurentnost turizma

(Department for
Development and
Competitiveness of
Taurism)

Odbor za
turistiCku politiku
[Tourism Paolicy
Committee)

Odijel za koordinaciju
turisticke politike
[Division for Programming
and Coordination of
Tourism Palicies)

Odjel za rarvaj i
upravljanje turizrmom
[Division for the
Tourism Development
and Management)

Nacionalna
turisticka politika
(Mational Tourism

Policies)

(Mational Tourism

Nacionalni
turisticki razvo|

Development)

Relevantna ministarstva
[Relevant Ministries)

Poslovna udruenja
{Industry Associations)

Statistika turizma
Tourism Observatory

t

Fimanciranje
uristickog sektora
{Financing of the
Tourism Sector)

Medunarodni
| EU odnosi
{International and EU
Relations)

(General and Legal

Opdi

pravii poslovi

Affairs)

Medunarodne
aktivnosti
{International
Activitiess)

— s

turistickoj potraZnji

Potpora

upport to Tourism
Dermand)

Regije
(Regions)

Izvor: Glavni plan i strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, lzvjestaj 13.,

Organizacija za provedbu,

Institut

za turizam,

Zagreb,
https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/lzvjestaj-13-121102-1ZT.pdf

2012.,

Sstr.
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Odsjek za razvoj i konkurentnost turizma ostvaruje suradnju s turistiCkim regijama i
autonomnim pokrajinama, a rezultat njihova zajedniCkog djelovanja je nacionalna
turistiCka politika. Polje djelovanja Odsjeka seZe do temelja turistiCkog upravljanja,
odnosno njegova je zadaca stimuliranje turistiCkih ulaganja u Italiju ali i izvan zemlje,
rukovodenje odnosima s medunarodnim agencijama te izdavanje certifikata i
ovlastenja. No, djelokrug kojim se Odsjek bavi nisu samo prethodno navedene

zadace, nego je isti zaduzen za:

e definiranje svih mjera za turisticki sektor,
e planiranje i koordiniranje strukturnim fondovima,
e oOsiguravanje sredstava za privlacenje gostiju te

e Kkontroliranje rada nacionalne turistiCke organizacije.

U sklopu Odsjeka za razvoj i konkurentnost posluje nacionalna turisticka organizacija
— Ente nazionale italiano per il turismo (ENIT) i Odbor za turistiCku politiku.
Talijanska nacionalna turistiCka organizacija jedna je od najstarijih europskih
organizacija u turizmu, osnovana 1919. godine. Neprofithog je karaktera te ima
zakonsku, organizacijsku i upravljaCku autonomiju. Kao i svaka turistiCka
organizacija nacionalne razine tako je i ENIT zaduzZen za promicanje turizma na
podrucju Italije te u inozemstvu. ENIT zajedno s regionalnim, provincijskim, gradskim
i lokalnim uredima ¢&ini mrezu koja razvija turistiCki sektor, jaCa brend i kreira
turisticku politiku. Nadalje, za promicanje turizma ltalije osnovano je 27 ispostava
diljem svijeta, a u toj ulozi nasla su se i turistiCka drustva u 21 talijanskoj provinciji te
viSe od sto turistickih mjesta.®> Upotrebom marketinSkih instrumenata ENIT
naglasava znacajnost prirodne i kulturne bastine i na temelju toga gradi
prepoznatljivost na trzistu. Osim toga, u suradnji s lokalnim vlastima i ostalim
akterima provodi istrazivanja te stvara promidzbene strategije fokusirane na turisticki

razvoj. Ostale zadace ENIT-a su:

1. poticanje integrirane promocije svih regija,

2. promicanje i razvoj selektivnih oblika turizma,

62 Glavni plan i strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, lzvjestaj 13.,
Organizacija za provedbu, Institut za turizam, Zagreb, 2012, str. 6,
https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/lzvjestaj-13-121102-1ZT.pdf
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3. savjetovanje turistiCkih regija, privatnoga sektora i javnih institucija u
provodenju promotivnih aktivnosti turistickin proizvoda te prikazivanja
cjelokupne lItalije u najboljem svjetlu,

4. usugla8avanje strategija nacionalne i regionalne razine,

5. suradnja s diplomatskim i savjetodavnim uredima.

Pod nadzorom ENIT-a djeluje Nacionalni opservatorij za turizam (ONT) osnovan
2006. godine od strane Predsjednistva Vije¢a. Glavna zadaca zbog koje je ONT
oshovan je promatranje, procjenjivanje te nadziranje socijalno-ekonomskih ucinaka
turizma, a sve u cilju mjerenja konkurentnosti sustava upravljanja. Osim socijalno-
ekonomskih, ONT analizira i prati tehnolosSku, kvantitativnu i kvalitativnhu dinamiku
turistiCkih interesa. Takoder, u cilju analiziranja razine talijanske turistiCke
konkurentnosti ONT provodi istraZivanja za razne probleme koja sluzbena statistika
ne provodi na odgovarajuci nacin. Aktivnosti kojima se ONT bavi su sustavno
prikazivanje provedenih istrazivanja u turizmu, distribuiranje znanstvenih podataka i
informacija o turistiCkim pojavama i trendovima te pruzanje predvidanja koja se

koriste u definiranju strategija, na¢ina komunikacije te promociju turisticke ponude.®3

U sklopu Odsjeka za razvoj i konkurentnost djeluje i Odbor za turistiCku politiku te
predstavlja glavno koordinacijsko tijelo medu vladinim instancama. Glavni je zadatak
Odbora definirati podrucja intervencije za potrebe kreiranja uputa i smjernica na
regionalnoj i nacionalnoj razini. Odborom predsjedava ministar, a c¢lanovi su
predstavnici razliCitih ministarstava usko povezanih s turizmom te predstavnici regija,

provincija i drugih relevantnih nacionalnih udruga.

TuristiCka drustva u provincijama, opc¢inama i mjestima doprinose razvijanju i
poboljSanju turisticke ponude, a njihovo djelovanje nadziru organizacije: UPI (Unione

delle Province Italiane) i ANCI (Associazione Nazionale dei Comuniltaliani).

53 Ente Nazionale Italiano per il Turismo, Osservatorio nazionale del turismo,
http://www.ontit.it/opencms/opencms/ont/it/testi/chisiamo.html
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5.3. Sustav upravljanja turizmom u Spanjolskoj

Spanjolska je izuzetno vazna receptivna turisticka destinacija “mediteranskog
bazena” te njezinu ulogu u medunarodnom turizmu potkrjepljuje Cinjenica da se
nalazi na drugome mjestu po broju dolazaka turista. U hijerarhijskoj strukturi
upravljanja turizmom na samome vrhu nalazi se Ministarstvo industrije, turizma i
trgovine koje provodi zakonodavne osnove i vladinu politiku na podrucju turizma. No,
Ministarstvo za potrebe upravljanja turistickim sektorom djeluje putem ureda

Drzavnog tajnistva za turizam (Slika 8).

Zadaci TajniStva odnose se na uspostavu, razvoj i primjenu turistiCke politike.
Implementacija pravovaljane turistiCke politike mora biti na zadovoljavajucoj razini jer
Spanjolska Zivi i diSe za turizam. S druge strane, vaZna je zbog sveukupnog
gospodarskog procvata, jer turizam sudjeluje s vise od 12% u BDP-u Spanjolske.
Drzavno tajnistvo za turizma predstavlja glavnog koordinatora u odnosima lokalnih
vlasti, ministarstva te autonomnih regija. Drugim rije€ima, uskladuje i razvija odnose

cjelokupnog turistiCkog sektora. Osim toga, zadaci TajniStva su:

. uspjesno provodenje promotivnih aktivnosti,
. provodenije istrazivanja u turizmu,

. prikupljanje statistiCkih podataka,

. upravljanje odnosima izmedu drzavnih tijela i medunarodnih organizacija,

1
2
3
4. uspostavljanje strategije nacionalne turistiCke organizacije,
5
6. stimuliranje medunarodne suradnje,

7

. poticanje meduresornog suradnistva.
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Slika 8. Sustav upravljanja turizmom u Spanjolskoj

Ministarstvo industrije, turizma i trgovine

(Ministry of Industry, Tourism and Trade)
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(State Secretariat
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turistitkom tehnologijom
(State Company for Innovation and
Tourism Technology Management Driavna mrela turistitkih objekata
—SEGITTUR) (State Network of Tourist
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Odjel za analizu i Faradores de Turismo de Espana)
ocjenu turistitke politike | Uprava
[Division for Information Analysis (General Direction)
and Evaluation of Tourism Policies)
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i koordinaciju turistikih ureda Tajnétvo
|Department fior the Planning and
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Offices)
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Development and Sustainability) Tourksm Com petitiveness)

Izvor: Glavni plan i strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, lzvjestaj 13.,
Organizacija za provedbu, Institut za turizam, Zagreb, 2012., str. 8,
https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/lzvjestaj-13-121102-1ZT.pdf

Drzavno tajniStvo za turizam pod nadzorom ima tri institucije, odnosno Drzavnu
agenciju za upravljanje inovacijama i turistickom tehnologijom, Drzavnu mrezu
turistiCckih objekata te Nacionalnu turisticku organizaciju. Glavno je tijelo za
provodenje marketinkih i promotivnih aktivnosti Spanjolska nacionalna turisticka
organizacija TourEspafa ili El instituto de turismo de Espafia. Dakle, TourEspafa je
vladina instanca zaduzena za promociju Spanjolske kao top turistike destinacije na
podrucju zemlje te u inozemstvu. TourEspafa svoju aktivnost u inozemstvu provodi
posredstvom 33 turistiCka vije¢a/ureda Kkoji predstavljaju strateSku imovinu
Spanjolskog turizma te ovise o veleposlanstvima. TuristiCki uredi diliem svijeta
pripremaju i analiziraju informacije u svrhu identificiranja suvremenih trendova na

strani turistiCke potraznje te ih zatim distribuiraju u centre u zemlji navodeci
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segmente s najveéom strateSkom vrijednosti.®* Nadalje, organizirani su u osam
geografskih podrucja (Sjeverna Amerika, Juzna Amerika, Sjeverna i Srednja Europa,
Juzna Europa i Mediteran, IstoCna Europa, Azijsko-pacifiCka regija (zona A) i Bliski
istok 1 Azijsko-pacificka regija (zona B)). Njihova je uloga pruzanje podrske
Spanjolskom turistiCkom sektoru kroz trZiSne studije i opsezne marketinSke
aktivnosti. Za promidzbu Spanjolskog turizma, povecanje konkurentnosti i razvoj
turistiCke industrije zaduzen je sustav autonomnih zajednica koje se nalaze u 52

Spanjolske provincije te brojni informacijski uredi.

Misija TourEspafia nalaze stvaranje dodane vrijednosti za turistiCki sektor
koristenjem marketinskih tehnika i turistickih znanja. Pri ostvarivanju misije vode
raCuna o ekonomskoj, ekoloskoj i socijalnoj odrzivosti turistiCkih odredista, jer
turizam za Spanjolsku predstavlja veliki generator drustvene dobrobiti. Osim
promidZzbe TourEspafa izvrSava razvojne aktivnosti kojima poti€e inovacije,
odrzivost i konkurentnost turistiCckih proizvoda. Takoder, nastoji modernizirati
turistiCki sustav kroz povecanje ucinkovitosti i djelotvornosti procesa upravljanja. Za
potrebe svrsishodnog procesa upravljanja turizmom TourEspafia provodi Strateski
marketindki plan fokusiran na segmente visoko profitabilnih turista, a njegovom

upotrebom Zeli se postici joS veéa razina i Sirenje digitalnog turistiCkog znanja.

Spanjolska svoju medunarodnu turisti€ku prepoznatljivost gradi bogatom kulturnom
bastinom, a glavnu ulogu u njenu odrzavanju te za upravljanje drzavnom imovinom
ima drzavna tvrtka “Paradores de turismo de Espafia”. Plan djelovanja i ulaganja za

navedenu tvrtku definira nacionalna turistiCka organizacija.

U nadleznosti Ministarstva industrije, turizma i trgovine nalazi se Drzavna agencija
za upravljanje inovacijama i turistiCkom tehnologijom — La Sociedad estatal param la
gestion de la innovacion y las tecnologias turisticas (SEGITTUR), koja je odgovorna
za Kkreiranje inovacija u turistiCkom sektoru. Agencija korelira odnosima izmedu
javnog i privatnog sektora, potiCe njihovo sustavno djelovanje u svrhu stvaranja
novih turistickih proizvoda i atrakcija te autentiCnih dozivljaja temeljenih na
suvremenim tehnologijama. Osim toga, zadaca je Agencije upravljanje tehnologijom,
znanjem i inovacijama kako bi se unaprijedila konkurentnost i kvaliteta izvedbe

turisti¢kih aktivnosti.

64 Spanjolska nacionalna turisti¢ka organizacija, https://www.tourspain.es/es-
es/ConocimientoTuristico/paginas/Estudios.aspx
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5.4. Sustav upravljanja turizmom u Turskoj

Karakter brzorastuce receptivne turisticke destinacije pripada upravo Turskoj te
prema izjavama ministra kulture i turizma Mehmeta Nuria Ersoya, Republika Turska
je najsigurnija destinacija u europskim okvirima.®® Povratak Turske na medunarodnu
turistiCku kartu zasigurno je osigurao sustav upravljanja turistiCkim procesima. Dugi
niz godina, toCnije Cetiri desetljeCa, razvoj turizma se temeljio na dugoro¢nim
planovima koje je definirala Agencija za drZzavno planiranje (State Planning
Organization — SPO). SPO definira turisticku politiku, raspolaze proracunskim

sredstvima te obavlja koordinaciju nacionalne i regionalne turistiCke razine.

Slika 9. Sustav upravljanja turizmom u Turskoj
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Izvor: : Glavni plan i strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine, lzvjestaj 13.,

Organizacija za Institut za turizam, Zagreb, 2012, str. 9,

https://mint.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/lzvijestaj-13-121102-1ZT.pdf

provedbu,

8 TRT Hrvatska, https://www.trt.net.tr/hrvatski/kultura-turizam-i-umjetnost-1/2020/06/25/ministar-
ersoy-turska-je-najsigurnija-turisticka-destinacija-u-europskim-okvirima-1442616
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Glavna uloga sustava upravljanja turizmom pripada Ministarstvu kulture i turizma
koje pod svojom nadleznoS¢u ima razliCite drzavne i sektorske institucije te odjele za
promociju, ulaganja, medunarodne odnose i koordinaciju s EU, istrazivanja i
edukaciju (Slika 9).

Resorno ministarstvo Stiti i Cuva prirodne i kulturne vrijednosti na kojima Turska
razvija selektivne oblike turizma. Ostale su zadace Ministarstva kulture i turizma

sljedece:

1. upravlja infrastrukturnim i javnim uslugama te ih uskladuje s programima
implementacije,

definira planove valorizacije turistiCkih podrucja,

promice turizam Turske u zemlji i inozemstvu,

provodi istraZivanja i statisticke analize turizma,

poti€e struéno usavrSavanje dionika u turizmu,

o gk~ w N

koordinira rad drzavnih tijela, jedinica lokalne uprave, strukovnih udruga i

nevladinih agencija.

U suradnji s Ministarstvom Sumarstva i okoliSa te Ministarstvom za javne radove
poduzima aktivnosti planiranja kako ¢ée se Kkoristiti zemljiSta za turistiCke svrhe.
Svako relevantno ministarstvo odgovorno za turisticku aktivnost ima svoje regionalne
jedinice Ciji rad nadzire i ovlaS¢uje regionalni guverner. Zadatak je regionalnih
jedinica promatranje ulaganja i usmjeravanje ulaganja u turistiCki nerazvijena

podrucja te osnazivanje pravnog okvira.

TuristiCki sustav u Turskoj izrazito je centraliziran te ga karakterizira izostanak
nacionalna turistiCke organizacije koja bi se bavila promidzbenim aktivnostima.
Medutim, uloga promotora turizma Turske pripada nacionalnom i lokalnom
turistickom vijecu kao i sektorskim institucijama. Sukladno organizacijskoj shemi
prikazanoj na Slici 9. vidljiva je potreba uspostave institucija koje bi dodatno
razvijale turistiCku aktivnost, gradile prepoznatljivost turistiCkih odredista te postizale

konkurentnost na turistiCkom trzistu.
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5.5. Komparacija austrijskog, talijanskog, Spanjolskog i turskog turistickog

sustava s hrvatskim sustavom

Na temelju prikazanih sustava upravljanja turizmom u konkurentskim turistiCkim
destinacijama (Austriji, Italiji, Spanjolskoj i Turskom), moze se zakljugiti da svaka od
drzava razvija turistiCku organizacijsku strukturu sukladno svojim kulturnim,
politickim, povijesnim i gospodarskim odrednicama. U okvirima tih odrednica ne
postoji univerzalni oblik organizacije sustava upravljanja turizmom Kkoji ¢e na

svrsishodan nacin stvoriti konkurentnost destinacije.

No, analizom sli€nosti i zajednickih znaCajki uspostavljenih turistickih organizacijskih
struktura u promatranim drZzavama i Hrvatskoj, moZe se uvidjeti postojanje
povezanosti i institucionalne suradnje drzavnih tijela, organizacija i institucija
povezanih s turizmom. Takoder, Austrija, Spanjolska, Italija i Hrvatska u turistickom
sustavu naglasavaju regionalizam i decentraliziranost u donoSenju odluka za razliku
od Turske koja je centralizirala funkcije upravljanja turizmom. Nadalje, hrvatski,
austrijski, talijanski i Spanjolski sustav turisticke organizacije u svome sastavu ima
nacionalnu turistiCku organizaciju koja je zaduzena za promociju turisticke industrije.
U tom kontekstu, samo Turska izostaje, a za promotivne aktivnhosti zaduzeno je
Ministarstvo kulture i turizma. Svaka od promatranih zemalja, kao i Hrvatska, imaju

razgranat sustav turistiCkih ureda u zemlji i inozemstvu.

Za razliku od Hrvatske turistiCke zajednice, nacionalne turisticke organizacije ANTO,
ENIT i TourEspafia uglavnom provode promidzbu turistiCke destinacije te rade na
jacanju brenda. Njihov djelokrug rada ne odnosi se toliko na operativne aktivnosti
kao Sto je to slu€aj u HTZ-u. IzvrSavanje razvojnih aktivnosti dodijelili su regijama,
pokrajinama i provincijama koje djeluju na podru€ju na kojem se odvija turistiCka
aktivnost. Takoder u sustavu upravljanja turizmom, promatrane zemlje nemaju toliki
broj turistickin organizacija koje djeluju prema nacCelu destinacijskih menadzment

organizacije kao Hrvatska.
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6. ZAKLJUCAK

S obzirom na sve vecu diferenciranost interesa i potreba subjekata turistiCke
potraznje, uzrokovane tehnoloskim i druStvenim trendovima, sektor turizma mora
primijeniti i implementirati nove, drukCije modele i tehnike organiziranja u cilju
postizanja konkurentnosti i veceg broja dolazaka turista. Dakle, pred dionicima koji
kreiraju i nude turistiCke proizvode postavljaju se izazovi i svakim se danom
stepenica podiZze na novu razinu. Kljuénu ¢ée ulogu u borbi s vjetrenjatama (Citaj
turistima) odigrat destinacijske menadzment organizacije bez kojih danasnji turizam

nema buducénosti.

Odgovornost destinacijskih menadZzment organizacija se svodi prvenstveno na
poznavanje suvremenih turistickih kretanja te iznalazenje nacina, tj. odgovora na
zahtjeve turista kako bi se osigurala i pruzila usluga vrhunske kvalitete. Stoga, za
svaku je turisticku destinaciju nuzno osigurati dovoljan broj destinacijskih
menadZzment organizacija koje osmisljavaju i nude slozene turistiCke proizvode,
definiraju 1 usmjeravaju destinacijski razvoj. Neminovna je uloga i znacaj
destinacijskin menadzZzment organizacija u upravljaju razvojem destinacije. Njihova
prisutnost u destinaciji osigurava sustavno funkcioniranje cjelokupne turistiCke
organizacije, podize razvojne aktivnosti na viSu razinu i odrednica je uspjeha

turisticke destinacije.

Shvacajuci vaznost koju destinacijske menadzment organizacije imaju za rast i
razvoj turisticke destinacije, autorica smatra da je situacija u Hrvatskoj, sto se tice
postojanja DMO u pravom smislu toga pojma, pomalo alarmantna. Problem je u
postojanju velikog broja turistiCkih zajednica koje ne mogu izvrSavati sve zadace i
postizati ciljeve koji im se propisuju. Naime, nuzno je njihovo restrukturiranje i
prelazenje u DMO viSe razine u cilju osmi$ljavanja i implementiranja specifi¢nih
turistickih proizvoda koji podizu atraktivnost ponude i postizu veci intenzitet dozivljaja
kod turista, kao Sto je slu€aj u Austriji. U konacnici, cjelokupni turisti¢ki sektor

Hrvatske postici ¢e, teSko dostiznu, dodanu vrijednost.
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SAZETAK

Ovaj Diplomski rad bavi se istrazivanjem i prou¢avanjem destinacijskih menadzment
organizacija. DMO je tijelo zaduZeno za upravljanje turistickim sustavom, a njegova
je svrha koordinacija aktivnosti svih razvojnih aktera turistiCcke destinacije. Tako
prema UNWTO-u destinacijske menadzment organizacije definirane su kao
organizacije koje su odgovorne za marketing i/ili menadzment turistickih destinacija.

Razine DMO-a u turizmu su: nacionalna turisticka organizacija, regionalna
menadZment organizacija, lokalna destinacijska menadZment organizacija i turisticki
informacijski centri. DMO je lider turistiCkog razvoja destinacije, odgovorna je za
trzidni rast i razvoj, visoki standard i kvalitetu proizvoda. Djelovanje destinacijskih

menadZment organizacija oc€ituje se kroz udruzivanja i spajanja razli€itin aktera.

U Hrvatskoj ulogu DMO imaju turistiCke zajednice. Sustav turistiCkih zajednica
povezuje javni i privatni sektor u aspektima suradnje, partnerstva i dogovora kako bi
obje strane ostvarile svoje interese. TuristiCke zajednice pored promotivhog, imaju
informativni i savjetodavni karakter te na temelju njega obavljaju koordinaciju i
povezivanje aktivnosti i poslova kako bi se kreirali jedinstveni turisticki proizvodi.

Pored prikaza sustava upravljanja u Hrvatskoj u radu je prikazano upravljanje

turizmom u Austriji, Italiji, Spanjolskoj i Turskoj.

Kljuéne rijeci: destinacijski menadzment, destinacijska menadzment organizacija,

turisticka zajednica
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SUMMARY

This master thesis deals with research and study of destination management
organizations (DMO). DMO is in charge for management of touristic system and his
part is coordination of activities between many stakeholders in touristic destination.
The UN World Tourism Organization (UNWTO) has defined destination management
organizations like organizations which are responsible for marketing and/or
management of touristic destination. Levels of DMQO’s are: national touristic
organization, regional management organization, local destination management
organization and touristic informational center. DMO takes main role in touristic
development of destination, responsible for market growth, high standards and
quality of products. Activities of destination management organizations are joining

and merge between relevant stakeholders.

In Croatia, role of destination management organization belongs to touristic boards.
System of touristic boards connects public and private sector in aspect of
cooperation, partnership and agreement so that both sides achieve their goals and
interest. Touristic bord, besides promotional, has informational and consulting role

and based on that they connects activities in order to create unique touristic product.

Besides managing system of tourism in Croatia in this thesis is also presented

touristc system in Austria, Italy, Spain and Turkey.

Key words: destination management, destination management organization,

touristic boards
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