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1. UVOD

Tema ovog diplomskog rada su dimenzije kvalitete u turizmu. Ista je odabrana
zbog vaznosti kvalitete usluga u suvremenom turizmu.

Predmet istrazivanja su turizam i turistiCcka destinacija, dimenzije kvalitete i
utjecaji u turizmu. Cilj istrazivanja je objasniti i utvrditi dimenzije kvalitete te ih
elaborirati temeljeno na primjerima gradova.

U pisanju diplomskog rada koriStene su znanstvene metode i to: metoda
deskripcije, metoda kompilacije, metoda analize, sinteze i povijesna metoda.

Istrazivanjem se dokazuju sljedece hipoteze:

e Dimenzije kvalitete u turizmu mogu pomoci prepoznatljivosti turistiCke
ponude destinacije od strane potraznje.
e Grad Rijeka i Trst dimenzijama kvalitete vrSe repozicioniranje

destinacija u medunarodnom turizmu.

Diplomski rad osim uvoda kao prvog poglavlja i zakljuCka sadrzi jo$ pet
poglavlja.

Drugo poglavlje nosi naziv Turizam - pojam i obiljezja. Turizam se kao
znacajno ekonomsko podrucje tek u posljednjih pedesetak godina intenzivnije stavlja
u fokus znanstvenog interesa. Do tog razdoblja znanstveni se pristup turizmu
karakterizirao kao ad hoc pristup i to znanstvenim prilozima i pojedinacnim
publikacijama koje su objasnjavale temeljne kategorije turizma i specifiCnosti ovog
slozenog sustava, a manje se radilo o kontinuiranom i sustavnom izu€avanju.

Pojam kvalitete naziv je tre¢eg poglavlja. Kvaliteta tezi stalnom poboljSanju i
unaprjedenju sustava pa tako i destinacije. Kvalitetu nekog proizvoda ili usluge
odreduje odnos Zelja i potreba korisnika i njihove realizacije od proizvodaca.

U Cetvrtom poglavlju obraduje se Kvaliteta u turizmu. Ovo poglavlje definira
pojam kvalitete u turizmu i preduvjete kvalitete turistiCke destinacije.

Peto poglavlje donosi rezultate istrazivanja prethodnih poglavlja, te obuhvaca
opis metodologije istrazivanja kao i kriticki osvrt na provedeno istrazivanje. Pod
naslovom Dimenzije kvalitete na primjeru destinacija osim elaboracije teorijskih

odrednica istraZzivanja na primjeru destinacije Rijeke vr§i se usporedba razvoja



gradova (Rijeka i Trst) s ciliem utvrdivanja sli¢nosti i razli€itosti, izazova i mogucih
prilagodba hrvatske destinacije suvremenim trendovima u turizmu.
Zaklju¢ak ovog diplomskog rada iznosi spoznaje istrazivanja, ukazuje na

postignute rezultata i preporuke buducih istrazivanja problematike.



2. TURIZAM - POJAM | OBILJEZJA

2.1. Pojmovno odredenje turizma

Turizam predstavlja globalni fenomen te ga je zbog kompleksnosti odnosa
moguce pojmovno Siroko definirati. Isti predstavlja sveobuhvatan pojam koji je teSko
jednoznacno predstaviti. On je multidisciplinarna grana na koju utjeCu drugi sektori i
mnogobrojni Cimbenici. Isti je zasnovan na aktivnostima slobodnog vremena te je
obiljezen drustvenim i ekonomskim karakteristikama. Turizam je danas izrastao u
pravu industriju odmora, dokolice i potrage za Sto kvalitetnijim doiivljajima.1

Pojam turizam predstavlja sva putovanja u svrhu zabave, rekreacije, ugode ili
posla te je ograniCenog trajanja. Turizam se Cesto povezuje s putovanjem izvan
domicilne zemlje. Moze se takoder odnositi i na putovanje u vlastitoj zemlji ali izvan
mjesta stanovanja. Svjetska turistiCka organizacija (UNWTO: 1999) definira turiste
kao: "ljude koji putuju i odsjedaju u mjestima izvan uobiCajenog mjesta na razdoblje
ne dulje od jedne godine u svrhu zabave, posla ili drugih razloga".?

Theobald (1994) iznosi misljenje kako rije¢ Turizam potjeCe od latinske rijeCi
»Lornare” i Grcke "tornos", koje priblizno oznacavaju kretanje u krugu ili oko centralne
osi, a u osnovi ovo se moze protumaciti tako da krug predstavlja polaziSnu tocku,
koja se na kraju vraéa u svoje polaziste.® Iz toga zakljuSujemo da sam pojam "tour",
kao i krug, predstavlja putovanje koje zavrSava na samom pocetku tj. na polazistu.
Mozemo reci da odlazak s namjerom povratka ljude €ini turistima.

Temeljem dostupne literature, uoCena je brojnost definicija pojma turizma.
Opce prihvacena definicija turizma (prema Hunzikeru i Kraftu:1941.) je da ,turizam
predstavlja skup odnosa i pojava koje proizlaze iz putovanja i boravaka posjetitelja
nekog mjesta, ako se tim boravkom ne zasniva stalno prebivaliSte te ako s tim

«d

boravkom nije povezana neka gospodarska djelatnost.“" Ova je definicija prihva¢ena

! Dujmovi¢ M., Kultura turizma, Sveugiliste Jurja Dobrile u Puli, Pula 2014., str. 5.

2 Turizam: definicija, nastanak, razvoj i podjela,
http://croatialink.com/wiki/Turizam:_definicija,_nastanak, razvoj i_podjela, preuzeto 20.05.2017.

® Slobodno vrijeme, putovanje i turizam: sociolo$ki pristup, http://www.informo.hr/fileadmin/KNJIGA-
Slobodno_vrijeme_putovanje_turizam-socioloski_pristup.pdf, preuzeto 20.05.2017.

* Andrli¢ B., (2013.) Osnove turistickog trZista, VeleuciliSte u PoZegi, PoZega, str. 6.



i od Medunarodnog udruzenja znanstvenih turistickih struénjaka - AIEST. Nadalje,
definicije pojma turizma, mogudée je klasificirati na sljedece kategorije:°

e nominalistiCke,

e gospodarske,

e univerzalne te

o statisticke.

NominalistiCke teorije ne definiraju pojam turizma kao aktivnost koja obuhvaca
sve pore gospodarskog, socijalnog i kulturnog Zivota. Gospodarske teorije za cil]
imaju definirati turizam kao gospodarsku aktivnost dok pak univerzalne kazuju kako
se osnova turizma ne moze izvoditi iz povremene i privremene promjene mjesta
boravka i potroSnje, veC ista mora obuhvatiti i druge preduvjete turistiCke
pokretljivosti. StatistiCke definicije pojma turizma imaju za cilj kvalitativno i
kvantitativno pracenje turistiCke aktivnosti tj. pracenje obujma turistiCkog prometa.

Turist je privremeni putnik koji putuje u o€ekivanju zadovoljstva koja mu mogu
pruziti novosti, zabave i promjene dozivljene na kratkom ili dugom kruznom
putovanju. On predstavlja putnika koji je dobrovoljno odlu€io napustiti svoje mjesto
stanovanja. Jedna od definicija opisuje turista kao putnika koji ne putuje Cesto i koji
ostaje nekoliko dana izvan svog mjesta stalnog boravka. Takav oblik putovanja
naziva se kruznim (putovanje zavrSava na polazistu, tj. manifestira se povratkom u
mjesto stalnog boravka). Prema drzavnom zavodu za statistiku turist je svaka osoba
koja u mjestu izvan svog prebivalista provede najmanje jednu no¢ u ugostiteljskom ili
drugom objektu za smijestaj gostiju, radi odmora ili rekreacije, zdravlja, studija,
sporta, religije, obitelji, poslova, javnih misija i skupova.®

Kronologija razvoja turizma (pogl. 2.1.1.) ukazuje na modalitete razvoja
turizma kroz povijest i opravdava razvoj turistiCke pokretljivosti na globalnoj razini

promatranja.

® Bilen M., (1994.) Medunarodna i domaca trZista roba i usluga, Ekonomski fakultet Zagreb, Mikrorad,
Zagreb, str. 216.

® Dolasci i noéenja turista u komercijalnom smjestaju, METODOLOSKA OBJASNJENJA,
http://www.dzs.hr/Hrv/DBHomepages/Turizam/metodologija.htm, preuzeto 20.05.2017.



2.1.1. Kronologija razvoja turizma

Turizam se pocCeo razvijati sredinom 20. stolje¢a. O razvoju istog svjedoCi i
Cinjenica kako je turizam ve¢ ,polovicom osamdesetih godina pro$loga stoljeca
zauzimao trece mjesto u medunarodnoj razmjeni prema podacima Svjetske turisticke
destinacije.*’

Donedavno su putovanja izvan lokalnog mjesta stanovanja bila namijenjena
najbogatijim slojevima. Oni su u ono vrijeme putovali u udaljena mjesta kako bi vidjeli
velika umjetni¢ka djela, imponentne gradevine, ucili strane jezike, dozZivjeli nepoznate
kulture, te iskusili nepoznate gastronomske ponude. U doba Rimske republike
postojala su obalna odmaraliSta za bogate i privilegirane gradane.

Danasnji turizam moZe se povezati s nekadasnjim pojmom "Grand Tour".
Grand tour oznaCavao je putovanja po Europi, osobito po Njemackoj i Italiji. Ta su
putovanja organizirali pripadnici Europske bogate elite. Od 16. do 19. stoljeca sluzila
su engleskim plemi¢ima kao zavrSna faza vlastitoga obrazovanja. Putovanja
realizirana u razdobljima od 1660-tih sve do ekspanzije zZeljezniCke mreze sredinom
1840-tih povezivalo se s ustaljenim rasporedom, $to je prijete¢a danasnjih turisti¢kih
paket aranzmana. Ta se putovanja jo$ uvijek ne mogu smatrati “pravima”, jer ih
poduzima britansko plemstvo, bogati ljudi iz protestantske sjeverne Europe, a u
drugoj polovici 18-tog stolje¢a priklju€uju im se i putnici iz Juzne Amerike, SAD-a i
ostalih krajeva svijeta, odnosno privilegirana klasa. Razvojem Zeljeznice ova navika
se ubrzo Siri na sve veci krug srednjeg sloja stanovnistva. Putovanja su trajala od
dvije godine do osam godina. Turizam tada jo$ uvijek nije masovna drustveno-
ekonomska pojava.®
Ovoj vrsti putovanja davao se i znacaj sazrijevanja mladih ljudi u zrele osobe.
Umijetnici, pisci i putnici (kao Sto je Goethe) podrzavaju teoriju nadmoci klasi¢ne
kulture, a zemlje kao $to su ltalija, Francuska, Spanjolska i Portugal su izvrsni
primjeri. 1z ovih razloga glavna odredista na Grand Tour-u bila su upravo u
navedene zemlje, gdje su pripadnici bogate mladezi mogli pronaci rijetke primjere

klasi¢ne povijesti i umjetnosti.

"Kugen E. (2001.) ,Turizam i prostor — klasifikacija turisti¢kih atrakcija“, Prostor 9, 1 (21.), str. 2.
® Visoka $kola za menadZment u turizmu i informatici u Virovitici, nastavni materijal,
file:///C:/Users/User/Downloads/3%20Torta%20-%20Povijesni%20razvoj%20turizma_1.pdf,%?20,
preuzeto, 27.05.2017.



"New York Times" je opisao Grand Tour na sljede¢i nacin: ,Prije tri stotine
godina, bogati mladi Englezi zapocCeli su s putovanjem kroz Francusku i Italiju u
potrazi za umjetnoS¢u, kulturom i korijenima zapadne civilizacije. Sa skoro
neograniCenim sredstvima, plemi¢kim pedigreom i mjesecima (ili godinama) za
lutanja oni su otkupili mnoga umjetniCka djela, prisvojili lokalne obi¢aje i stopili se s
domicilnim stanovni$tvom kontinenta“.”

Vjeruje se da je Grand Tour-ova vrijednost ta Sto s jedne strane naginje
kulturnom nasljedu Europe, a s druge strane uljudnom i aristokratskom drustvu
Europskog kontinenta.

Pionir razvoja turistiCkog posredovanja Thomas Cook tadasnje ,afirmativne
odlaske® (danas izlete/ekskurzije) pretvara u novu buducu razvojnu formu (pakete
ponude). Okupljanju grupe od 540 aktivista ZeljezniCke postaje Leicester Campbell
Street i sastajanje u mjestu Loughborough, udaljenom 18 kilometara od mjesta
Zivljenja, pomaze razvoj produzene dionice ZeljezniCke pruge (Midland Counties
Railway). Nadalje, 5. srpnja 1841. godine, Thomas Cook dogovorom sa zeljeznickom
kompanijom vrSi naplatu od jednog penija po osobi (karta za prijevoz i hranu tijekom
puta). Time dobiva dio od naplaéenih karata putnicima s obzirom na to da je kupnja
karata bio ugovornom obavezom vezan posao izmedu putnika i Zeljeznice te ih nije
smio sam naplacivati. Ovo je u isto vrijeme bila i prva privatno organizirana Carter
ekskurzija vlakom koja se javno promovirala. Medutim, Cook je kasnije izjavio da su i
prije postojala slitna putovanja vlakom koja se isto nisu javno oglasavala. Tijekom
sljedece 3 godine organizirao je i sproveo slicne ekskurzije za umjetnicka drustva i
djecu polaznike nedjeljnin Skola. "Midland Counties Railway Company" se
usuglasava s Cookom (1844.) o stalnom aranZmanu sve dokle on moze organizirati
putnike. Ovaj uspjeh potaknuo ga je na osnivanje vlastite tvrtke za organiziranje
ekskurzija zeljeznicom u svrhu zabave i razonode, uzimajuci postotak od cijene
ZeljezniCke karte, zadrzavajuci kvalitetu ponudom obroka tijekom putovanja i dr.
elemenata danasnje kvalitete ponude. Cook je Cetiri godine kasnije organizirao i prvu
ekskurziju u inozemstvo. To je bilo putovanju u Calais (Francuska) koje se
podudaralo s tadasnjom PariSkom izlozbom. Godinu nakon, zapoceo je svoja velika

kruZna europska putovanja te je 1860-tih putnike vodio u Italiju, Svicarsku, Egipat i

® Gross, Matt., "Lessons From the Frugal Grand Tour." New York Times, 5. rujan 2008,
https://frugaltraveler.blogs.nytimes.com/2008/09/05/lesons-from-the-frugal-grand-tour/?mcubz=0,
preuzeto 27.05.2017.



Sjedinjene Ameritke Drzave. Cook je zapoceo sa "Inclusive independent travel"™
odnosno putovanjima koja putnik poduzima samostalno, a agencija zaraCunava
troSkove puta, hrane i smjestaja u fiksnom iznosu na Zeljenoj ruti. Njegov je uspjeh
bio izvanredan. Tome svjedodi &injenica da su Skotske Zeljeznice izmedu 1862. i
1863. ukinule svoju podrsku i samostalno pokusale organizirati putovanja.

Putovanja iz zabave i ugode povezuju se s industrijskom revolucijom u Velikoj
Britaniji. Velika Britanija je ujedno i prva europska drzava koja promovira putovanja iz
razonode s ciliem povecanja radno sposobnog stanovniStva koje se prvenstveno
odnosilo na vlasnike proizvodnih pogona, vlasnike tvornica i bogate trgovce. Oni su
sacinjavali novi sredniji sloj. Cox & Kings'' je prvi sluzbeni davatelj usluga u podrugju
turistiCkih putovanja osnovan 1758. godine. Tijekom povijesti, na povecanje obujma
turistickog prometa, znacajan utjecaj su imali novi oblici organiziranja putovanja i
smjestaja koje su Cinili:

e uvodenje izletni¢kih viakova,
e uklju€enje autobusnih prijevoznika,
e izgradnja hotela i odmaralista,

e diferencijacija cijena i dr.

Ove se industrije ogledaju u brojnim imenima turisti¢kih odredista. Primjerice u
Francuskoj, Nica, jedan od prvih i najboljih odmaralista na rivijeri je "Promenade des
Anglais", duga promenada duz obalu. Isto tako, stara i poznata mjesta te hoteli, nose
imena kao npr. Hotel Bristol, Hotel Carlton ili Hotel Majestic ¢ime obiljezavaju
dominaciju Engleskih korisnika. Sve gore navedeno sluzi kao valjana istrazivacka

podloga o vaznosti kvalitete usluge tijekom razvoja turizma kroz povijest.

' Turizam: definicija, nastanak, razvoj i podijela,
http://croatialink.com/wiki/Turizam:_definicija,_nastanak, razvoj i_podjela, preuzeto 06.07.2017.
" The history of Cox & Kings: Over 250 years of discovery
http://www.coxandkings.co.uk/about-us, preuzeto 06.07.2017.



2.1.2. Turisticko trziste

Turizam predstavlja gospodarsku aktivnost te je stoga potrebno definirati
pojam turistickog trzista. U tu ¢e svrhu biti koriSteno nekoliko definicija razli€itih
autora.TrZiste je moguce definirati u Sirem i u uzem smislu. ,Definicija trzista u Sirem
smislu rije€i obuhvaca svako suceljavanje ponude i potraznje bez obzira na vrijeme,
mjesto i oblik odvijanja kupoprodaje dok definicija trziSta u uzem smislu obuhvaca
svaki posebno ureden prostor za obavljanje razmjene u bilo kojem obliku i bilo kojom
metodom.“'? Trzite je potrebno promatrati sveobuhvatno i cjelovito. Cjelovito
promatranje trzista tako obuhvacéa:'

e ekonomsko promatranje — ucinci trgovanja,
e organizacijsko promatranje — reguliranje procesa trgovanja,
e sociolosko promatranje — drusStveni karakter te,

e psiholo$ko promatranje — zadovoljenje potreba kupaca i potroSaca.

Ekonomski promatrano trziSte sluzi za razmjenu dobara i usluga dok
organizacijsko promatranje trziSta za cilj ima utvrdivanje Cimbenika koji utjeCu na
funkcioniranje trziSta. SocioloSki promatrano trziste predstavlja socijalni prostor na
kojemu djeluju ljudi kao i poslovni subjekti. Psiholosko izu€avanje trzista ukljuCuje
ponaSanje potroSaca. TuristiCko je trziste sukladno navedenom, moguce definirati
kao mjesto susreta potencijalnih potroSaca zainteresiranih za zadovoljenje potreba
za odmorom i rekreacijom te ponudaca koji nude usluge odmora i rekreacija, naravno
uz propisanu visinu naknade. Osnovni su elementi turisti¢kog trzista: '

e trziSni subjekti,
e trziSni objekti,

e Cijena.

2 Tolusi¢ Z., (2006.) Trziste i distribucija poljoprivredno prehrambenih proizvoda, Poljoprivredni
fakultet u Osijeku, Osijek, str. 10.

13 Karpati T., (1992.) Transparentnost trzista, marketing, etika, HAZU, Osijek, str. 99.

'* Andrli¢ B. (2013.) "Cimbenici marketindkog okruZenja u turizmu”, Praktiéni menadZment, 2(2): 41. —
50.



TuristiCko je trziSte, specificno u odnosu na druga trzista, poglavito u nacinu
funkcioniranja. Specifiénost trzista proizlazi iz:'°
e djelomicnih karakteristika turistiCke ponude i potraznje,
e posebnih obiljezja dobara koji se razmjenjuju na tom trzistu te

e specifiCnih Cimbenika trziSnog okruzenja.

Razmatrajuéi turisticko trziSte potrebno je istaknuti odvojenost turistiCke
ponude i turisticke potraznje. Naime, kako bi uZivao u uslugama odmora i rekreacije,
kupac mora doputovati na odredenu lokaciju kako bi doSlo do razmjene usluge i
novCane naknade. U povezivanju turistiCke ponude i potraznje, izuzetno znacenje
imali su povijesno ali i danas turistiCki posrednici. Kao konkurenti pojavili su se online
turistiCki servisi i agencije.

U svojoj biti, turizam objedinjuje brojne aktivnosti (slika 1). Slika se odnosi na
mogucnosti aktivhog ukljuCenja posjetitelja tj. mogucnosti provodenja slobodnog
vremena koje se Kkoristi kao bazu inovacija ponude (osobno zadovoljstvo,
obrazovanje, zdravstveni razlozi i dr.). Centar istraZivanja koji se bavi motivacijskim
razlogom putovanja je na donoSenju odluka, ukupnim iskustvima i dojmovima s
odmora, zadovoljstvu proizvodom, uzivanju u okruzenju te u odnosima s domicilnim
stanovniStvom.

Turisti putuju iz razloga koji ukljuCuje duhovnost, bijeg, socijalni status i
kulturno obogacivanje. Promatrajuéi motiv u kontekstu turistiCke aktivnosti, isti
predstavlja Zelju za zadovoljenjem neke od turistiCkih potreba. Motivi poduzimanja
turistiCke aktivnosti je moguée promatrati s aspekta ponude i potraznje. Tako
primjerice, motivi za poduzimanje putovanja mogu biti:'®

e prirodne ljepote i klima;
e kulturne i socijalne karakteristike;
e pristupacnost;

e uvjeti za sport i rekreaciju.

15 |
Ibidem
'® Dobre R., (2005.) Osnove turizma, Visoka $kola za turisti¢ki menadzment, Sibenik, str. 40.



Uz navedene motive, postoje i brojni drugi motivi poduzimanja putovanja.
Suvremene su odlike turista:'’
e sofisticiranost,
e uzbudenost,

e Zeljna za novim dogadajima i dr.

Dva su osnova vida koja se baziraju na nacelu aktivnosti, a koja se veoma cesto
medusobno isprepliéu:'®
1. Programi i sadrzaji u kojima turist aktivno sudjeluje i u takvim programima
sudjeluje i kao sudionik i kao promatraCc. Primjeri ovakvih animacijskih
programa su raznorazni oblici zabave, sportska natjecanja, itd.;
2. Programi u kojima su turisti uglavnom pasivni promatraci odnosno imaju ulogu
gledatelja. Primjeri ovakvih animacijskih programa su izleti, nastupi plesnih

grupa, kulturno umjetnicki sadrzaji, itd.

"7 Steti¢ S., (2006.) M.I.C.E. industrija — buduc¢nost razvoja turistiCke destinacije, Turizam, br. 10., str.
21,

'® Burkovi¢, G., Uloga i znacaj komunikacije u turistickoj animaciji, Fakultet za mediteranske poslovne
studije Tivat, specijalisti¢ki rad, 2015. godina, str. 17
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Slika 1. Aktivnosti slobodnog vremena

—

UMIJETNOST

TURIZAM

AKTIVNOSTI U |
SLOBODNO
VRIJEME

SPORT

REKREACIJA
I

SOCUALIZACIIA |

—

Aktivnosti ostvarene

Aktivnosti ostvarene

u kudi

izvan kuée

Smijcstag

Atrakcije

Posrednici

| Povijesne 1 prirodne, obilasci

Citanje knjiga i novina
Radio. televizija, ploce, kasete, CD

Koncerty, kazalita, kina, muzgji 1 galenje,
Citaonice, Programi i obrazovanje

Hoteli, kampovi, vikendice

Krstarenja

Zabavni parkovi

Pumni¢ke agencije

U zatvorenom

|

Aktivan

Gledalacki

l

Opskrba opremom |

prostoru

Na otvorenom

U zatvorenom
prostoru

Boks, hrvanje,

Na otvorenom

Kockanje

e Prehrana
] Pice
—_ Kupovanje
— Ples

Kuéne aktivnosti

— Zdravlje i ljepota

—

Ostalo

Kasina, lutrije i sl.
Restauracije

Barovi, kavane

Svi prodajni prostori

Balowi, plesne veéeri, plesne Skole

Hobiji, vretlarsivo, kuéni ljubimei i sL

Sauna, masaza, kozmetiCks salom i dr

Drudtveni klubovi, drudtvene aktivnosti 1 dr.

Kuglanje, plivanje,
tenis, klizanje

Jedrenje, nbolov,
phvame, ronjenje 1 dr.

plivanje, tenis

Nogomet, tems,
automobilizam i dr

|zvor: Andrli¢ B., (2013.), Osnove turisti¢kog trzista, Veleuciliste u Pozegi,

Pozega, str. 7.

Kako bi se utvrdili motivi turistiCcke aktivnosti odredenog podrucja, potrebno je

provesti istraZivanja koja za cilj imaju jaCanje turistiCke aktivnosti tog podrucja.

Potrebno je analizirati odnos potrebe, motiva i ponaSanja. Stoga, kvalitetna turistiCka

ponuda zahtjeva analizu resursa i motiva, sinergijsko djelovanje umijetnickih,

turistickih,

Sportskih te rekreacijsko socijalizacijskih aktivnosti.

aktivnosti pridonose pozicioniranju odredene zemlje kao turistiCke destinacije.

Sve navedene
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2.2. Globalna turisticka kretanja

Turizam je danas aktivnost kojom se bavi vecina ljudi iz razvijenih drusStava, te
moze biti domaceg i medunarodnog karaktera. Medunarodni turizam djeluje
istovremeno na gospodarstvo polazne i odrediSne zemlje.

Danas turizam predstavlja jednog od glavnih izvora prihoda u mnogim
drzavama. On je u velikom broju destinacija izvor prihoda i regionalnog razvoja.
Valja istaknuti da trziSte Azije i Pacifika dozivljaja rapidan rast dok je i dalje vodeca
destinacija Europa.'®

Nakon povremenih padova u globalnom broju turista uzrokovanih razli€itim
uzrocima (od svjetskih epidemija do ratova ili gospodarskih kriza), svjetski turizam
prvi puta biljezi viSse od milijardu turista globalno (2012) s Kinom kao najvec¢im
svjetskim potroSacem u vidu potros$nje njezinih gradana u turisticke svrhe i zemlji i
izvan nje.?

Svijetom je u 2016. putovalo viSe od 1,23 milijarde stranih turista, Sto je 4
posto vise nego u 2015., a sliCan rast oCekuje sei u ovoj godini za koju
turistiCki stru€njaci i analitiCari prognoziraju da bi mogla biti puno bolja od lanjske, a
Svjetski turistiCki barometar (UNWTO: 2016) istiCe da 2016. ih je oko 46 milijuna
vi$e putovalo u inozemstvo u odnosu na 2015 godinu.?’

S obzirom na specifi€nosti turistiCkog trzista u daljnjem se tekstu analiziraju

karakteristike turistiCkih polova.

2.2.1. Karakteristike suvremene potraznje i ponude

Kupovna moc¢ uvelike odreduje turistiCku potraznju, ona utjeCe na pretvaranje

potreba u potraznju, ali se ne moze smatrati faktorom koji uvjetuje potrebe.?? Danas

¥ Azija i Pacifik sa 8 % vi$e dolazaka stranih turista nego u 2015, te Europa sa 620 milijuna stranih

turista.

(UNWTO Tourism barometer 2017),
http://cf.cdn.unwto.org/sites/all/files/pdf/lunwto_barom17_01_january_excerpt_.pdf

%0 Croatialink.com, Turizam: definicija, nastanak, razvoj i podjela,
http://croatialink.com/wiki/Turizam:_definicija,_nastanak,_razvoj_i_podjela, preuzeto 14.06.2017.

! Ministarstvo Turizma RH, Svijetom u 2016. putovalo vise od 1,23 milijarde stranih turista,
http://www.mint.hr/default.aspx?id=38984, preuzeto 14.06.2017.

22 Jadresié, V., Janusovo lice turizma, Od masovnog do selektivno odrZivog turizma, Plejada, Zagreb,
2010. op.cit. str. 70.
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se viSe ne postavlja pitanje gdje oti¢i na odmor, pitanje je kako provesti odmor, a da
nam on ostane upamdéen kao nezaboravan doZivljaj. To mogu pruZziti prirodne i
druStvene znamenitosti, ali samo one koje su dostupne i prilagodene turistickom
razgledavanju. Dakle, javlja se turist specijaliziranih interesa koji ocekuje
individualizirani pristup.
Na medunarodnom turistiCkom trziStu dogadaju se sljedeCe promjene u
kretanju ponude i potraznje:®®
e tendencija prema vecem broju putovanja, ali s kra¢im trajanjem,
e porast broja putovanja unutar regija,
e segmentacija potraznje,
e porast potraznje za individualnim ,paket aranZzmanima" prilagodenim
posebnim Zeljama gostiju,
¢ tendencija prema ,putovanju kao iskustvu",
e tendencija povecanja razine standarda i kvalitete ponude,

e sve agresivnije promotivne i duge trziSne aktivnosti turistickih destinacija.

lako su dokumentom tadasnjeg Ministarstva mora, turizma, prometa i razvitka
jo§ 2004. godine najavljeni suvremeni trendovi u turizmu trinaest godina kasnije
svjedoci smo teznji turistiCke potraznje za individualizacijom i kvalitetom ponude kao i
unaprjedenju alata marketinga destinacija. Takoder, uoCava se spoznaja vaznosti
formiranja zasebnog ministarstva.

Dozivljajna komponenta posjeta nekoj atrakciji utje€e na privlaénost kao istoj i
ponavljanje buducih posjeta. Osim promocije preduvjeti razvoja turizma destinacije
su:

e trzZiSte, odnosno ponuda i potraznja,

e prostor aktivnosti,

e dostupnost (promet, komunikacije, informacije),
e usluge,

e kadrovi.

2 Program pripremnih aktivnosti za turisticku godinu 2005. Ministarstvo mora, turizma, prometa i
razvitka 2004.,
http://www.mint.hr/UserDocsimages/PROGRAM%20PRIPREME%20TURISTICKE%202005..pdf,
preuzeto 14.06.2017.
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Na turisticCkom trZiStu nalazimo proizvode koji su sastavljeni od fizi¢kih
¢imbenika, odnosno opipljivih i konkretnih, i oni koji su sastavljeni od neopipljivih
faktora, Sto je prepoznatljivo za turizam. U te osnovne elemente moZemo nabrojati:
smijestajne i ugostiteljske kapacitete, turisticke objekte i komunalne infrastrukture,
dostupnost i komunikacije, okolinu i atraktivhost prostora, sigurnost, strukturu i
kvalitetu usluga, ljudske resurse, informacije i promociju te cijene. O danasnjem
razvoju turizma mozemo govoriti uvazavajuCi njegove socijalne, ekonomske,
prostorne, kulturoloSske i politiCke osobine, zajedno sa njegovim prethodnim
razvojem, sadasnjim i buduc¢im trenutkom. Bez adekvatne analize utjecaja nije se
moguce kvalitetno opredijeliti za razvojnu ideju i ciljeve te potrebna sredstva za
njihovo realiziranje.

Analiza konkurencije, te prilagodba trendovima potraznje, otkriva nam slabosti

i prednosti kao i moguénosti razvoja partnerstava.

2.2.2. Novi trendovi u globalnoj turistickoj pokretljivosti

Posljednjih desetlje¢a pojavljuju se novi trendovi vezano za turistiCku
pokretljivost, osobito u Europi gdje su kratki turistiCki posjeti sve ucestaliji.
Diferencirana potraznja zahtjeva diferencijaciju ponude. Primjerice neki turisti
preferiraju jednostavan odmor na plazi, drugi traze hotele za odrasle ili pak bike
hotele, dok neki traze ,viSe“ specijalizacije u turizmu.

Zivotni standard je jedan od gimbenika turisticke pokretljivosti. Uz visoki Zivotni
standard, turisticka je aktivnost odredena i sociodemografskim i ekonomskim
gimbenicima. Rije¢ je 0:%*

e dobi,

e oObrazovanju,

e zanimanju,

e zivotnom standardu,

e stadiju zivotnog ciklusa obitelji i dr.

2 |bidem
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Vremenom, razvoj tehnologije i prijevoznih sredstava (primjerice jumbo jet ili
nisko tarifni prijevoznici) brojne destinacije Cine pristupacnijima vec¢em broju
potencijalnih korisnika.?®> Otkrivanjem novih destinacija preusmjeravaju se turisticki
tijekovi.

Takoder, dogodile su se i brojne promjene u nacinu zivota, tako da veci broj
putnika u mirovini odrzava cjelogodisnji turizam u brojnim odredistima, Sto je potakla i
Internet prodaja turistiCkih aranzmana. Pojedine Internet stranice tako danas nude
dinami¢ne aranzmane cjenovno prilagodene zahtjevu korisnika.

U turizmu bilo je i nekoliko teSkih trenutaka, kao Sto je bio napad na tornjeve
blizance u New Yorku 11. rujna 2011. godine, teroristiCcke prijetnje turistiCkim
odredistima (primjerice Bali, neka Europska odredista), prirodne nepogode (azijske
zemlje) Sto je svakako utjecalo na turistiCku mobilnost pa time i na trendove u
medunarodnom turizmu, prvenstveno s aspekta sigurnosti i mira.

Prilagodba istome je moguca razvojem koncepcija turizma kao razvojnih
okvira. Unutar tih okvira odigrava se proces razvoja kojim je moguce postavljati
strateSke/operativne razvojne cilieve, odnosno moguce je razvijati strategije za
njihovo postignuce. Koncepciju razvoja turizma determiniraju prvenstveno:

e drustveni odnosi i ciljevi koji se tim odnosima ostvaruju,
e razina gospodarskog razvoja,
e specifiCnosti djelovanja i razvoja trzista kao alokativnog mehanizma,

e medunarodno okruzje i globalni razvojni trendovi.?®

Koncepcija razvoja se moze analizirati kao konkretno stanje ili model po kojem
funkcionira reprodukcija turizma ili nacionalnog gospodarstva. Cilj razvoja se moze
promatrati kao buduce stanje koje se Zeli dosti¢i a u skladu s predvidanjima turistickih
kretanja na globalnoj razini. Cimbenike turistiékog rasta gine:?’

e postojanje slobodnog vremena,
e spremnost na konzumaciju turistiCke aktivnosti,

e Cijena,

% |sto opravdava podatak da je u zrakoplovima u svakom trenutku oko pola milijuna putnika (WHO:
2009) Turizam: definicija, nastanak, razvoj i podjela,
http://croatialink.com/wiki/Turizam:_definicija,_nastanak, razvoj i_podjela, preuzeto 27.05.2017.

%% Dulgic, A. (2001.) Upravijanje razvojem turizma, Tiskar — Vjesnik, Zagreb, str. 238.

%" Dobre R., Zupan Ruskovi¢ P., Civljak M., (2004.) Menadzment turisticke destinacije, Visoka $kola za
turisticki menadzment, Sibenik, str. 15.
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e omasovljavanje,

e Dbrzina prijevoznih sredstava.

Postojanje i raspolozivost slobodnog vremena glavna je odlika kojom se
turizam razlikuje od drugih sektora gospodarstva. Isti kao takav zahtjeva i potrebna
raspoloziva sredstva te spremnost na konzumaciju istog koristeci pri tome razliCite
turistiCke sadrzaje odredenog podrucja. Ostali spomenuti Cimbenici (poglavito cijena,
omasovljavanje te brzina prijevoznih sredstava) uvelike utjeCu na obujam turistiCkog
prometa $to se poglavito o€ituje kod udaljenijih turistiCkih destinacija. Za razmatranje
problematike ponajvise je bitno spoznati element spremnosti na konzumaciju
turistiCke aktivnosti gdje dimenzije kvalitete destinacije imaju znacajnu ulogu.

Ovdje je potrebno istaknuti i utjecaj turisticke promidzbe koja je uvelike

pridonijela rastu obujma turistickog prometa.

2.3. Turizam u Republici Hrvatskoj

Turizam predstavlja vaznu gospodarsku aktivhost Republike Hrvatske te je
glavni pokreta€ razvoja brojnih lokalnih sredina. Ista je kao takva obiljezena Cestim
promjenama poslovnog okruzenja. Primjerice, brojni problemi u posljednjih trideset
godina, poglavito u devedesetim godinama proSloga stoljieCa kada je ista bila
obiljezena ratnim razaranjima cijele zemlje. No, unato€ brojnim problemima s kojim
se susrece turistiCka aktivnost u Hrvatskoj, jedna je od top deset europskih turistickinh
destinacija. U Republici Hrvatskoj se glavnina turisticke aktivnosti ostvaruje u
priobalnom podrucju te otocima, dok je kontinentalni turizam nedovoljno razvijen.28

Odabir Hrvatske kao destinacije od strane turista ovisit ¢e o ocCuvanosti
prirode, ponudi zdrave hrane, zabavi i sportu i dr. C{imbenicima
(racionalni/iracionalni).

Rezultate o ocjeni prednosti hrvatskog turizma otkriva istrazivanje “Stavovi i
potrosnja turista u Hrvatskoj”, TOMAS '87, koje rangira prednosti na sljedeci nacin.

Istrazivanjem su usporedeni elementi dobili naredna vrednovanja (rangovi): 1. klima,

28 Cf. Svrznjak, K., Kantar, S. (2013), Studija o neiskoristenim turisti¢kim potencijalima i mogucnostima
investiranja u turizam na prekogranicnom podrucju Madarska-Hrvatska. |IPA program, Visoko
gospodarsko uciliste u Krizevcima.
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2. priroda (krajolik), 3. sigurnost, 4. tiSina i mir, dok je cijena (vrijednost za novac)
rangirana na sedmo mjesto® u 1987. godini. Sagledavajuéi ocijene posjetitelja u
svim TOMAS istrazivanjima na prvom mjestu su uvijek klima i ljepota krajolika.

Radi boljeg shvacanja trenutne trziSne situacije Hrvatskog turizma, u nastavku
slijedi SWOT® analiza u kojoj su prikazane snage i slabosti, te prilike i prijetnje,

bitna za razvoj Hrvatskog turizma. (cf. tablicu 1.)

9 Stavovi i potro$nja inozemnih turista TOMAS’87, Institut za turizam, Zagreb, 1987, str. 147.-148.
% SWOT —Strengths (snage), Weaknesses (slabosti), Oportunities (prilike) i Threats (prijetnje).
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Tablica 1. SWOT analiza hrvatskog turizma
HRVATSKI TURIZAM

SNAGE SLABOSTI

Zemljopisni polozaj Hrvatske Izrazito mala prisutnost medunarodnih
Prirodne atraktivnosti i klima brandova

Bogata kulturno-povijesna bastina Pomanjkanje jasne strategije

Ocuvan okoli§ Manjak svjesnosti o drustvenim resursima
Gostoljubivost stanovnistva Nedovoljno jak marketing

Osobna sigurnost Ovisnost o turoperatorima

Prometna povezanost Losa turisti¢ka infrastruktura
Prepoznatljivost malih obiteljskih hotela Jednoli¢an proizvod

Turisti€ka razvijenost Uredenost okolisa

Duga turisti¢ka tradicija Zaostajanje u informacijskim tehnologijama
Uvodenje europskih standarda Vrijednost za novac i sezonalnost
KarakteristiCna lojalnost gostiju Nizak stupanj kvalitete proizvoda i usluga

Nemotiviranost kadrova

Nepovoljna razina cijena i troSkova

PRILIKE PRIJETNJE

Idealni prirodni preduvijeti Ostra konkurencija

Zdrava i domaca hrana Zagadenje okolisa

Daljnji razvoj turisticke potraznje Geografska koncentracija trzista
Prepoznatljivost hrvatskog turizma Nemoguénost brze prilagodbe
Povecanje kvalitete usluga Spora izgradnja turisti¢ke infrastrukture
Povecan interes individualnih gostiju Drustveni objekti u funkciju turizma

Kontinuirani rast interesa za mediteranske | Prilagodba uvjetima jedinstvenog trziSta
destinacije Europe®

Konkurentnost novih proizvoda Neplansko koriStenje zemljiSta

Turizam moze stimulirati  brzi rast | Ugrozen prirodni potencijal

proizvodnje i trgovine

Obrada autorice prema informacijama Ministarstva turizma Republike Hrvatske,
http://www.mint.hr/UserDocslmages/160120_1-sast_medjmint vijece.pdf,
27.05.2017.

Uvidom u analizu tablice, moguce je zakljuciti, da Hrvatska ima jo$ puno

neiskoriStenih aduta za razvoj turizma. Te prilike omogucuju kreiranje novih
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proizvoda na turistiCkom hrvatskom trzistu. 1z navedenog mozemo zakljuciti da ¢e ovi
proizvodi biti uspjesni i konkurentni s ponudom bliskih drzava.

Za kreiranje kvalitetnih proizvoda i usluga nuzno je: postaviti odredenu
organiziranost, razvijati i koristiti znanje i kreativnost lokalnog stanovnistva, koja ce
se bazirati na suradnji javnog i privatnog sektora, stimulirati oblikovanje usluga,
pomocu kojih mozemo veliku koli€inu dobra preraditi i dodati im vrijednost te tako
postici kompetitivnost. Nadalje, za uspjeh u turizmu potrebno je voditi brigu o kvaliteti
i istu podizati na viSu razinu.

Usluge bi trebalo razviti tako da se potaknu one koje Cine sastavni dio
turistiCkih proizvoda. Te bi trebale proizlaziti iz nekoliko konkurentnih prednosti kao
Sto su kvalitete okoline i raznolikosti prostora, blizina emitivnih trziSta i dostupnost,
kvaliteta Zivota, kvaliteta proizvoda i usluga, razvijenosti znanja i institucija koje
produciraju visoko specijalizirane i plasirane usluge, razvijenosti kulturnog stvaranja i
sacuvanog kulturnog nasljeda i bastina, saCuvanosti okoliSa, izvanrednih prirodnih
atrakcija, pozitivnog odnosa stanovniStva prema razvoju turizma te mogucnosti
ukljucivanja znanja u usluge, jer se tako postizu viSe cijene Sto predstavlja priliku za
razvoj pojedinaca i op€i napredak drustva na turistiCkom trzistu.

Baveci se svojim osnovnim aktivnostima, pruzanjem usluga, te djelatnosti
djeluju i na zadovoljavanje potreba turista, odnosno sudjeluju u turistiCkoj potrosniji.
Onaj dio gospodarske strukture koji pruza izravno razliCite proizvode i usluge
turistima zove se turistiCki sektor. lako je relativno teSko definirati taj sektor kao
neovisnu gospodarsku cjelinu, ipak ga odreduje struktura turistiCke potrosnje.

Jedino one turisticke destinacije koje ponudu prilagodbe tendencijama u
potraznji, odnosno sofisticiranim zahtjevima suvremenih turista, mogu raunati na
uspjeh. Od 2000. godine turizam u Hrvatskoj, prema statistiCkim podacima, prikazuje
kontinuirano dinamican rast u kvantitativnim i kvalitativnim pokazateljima. To pomaze
njegovom oporavku i boljem plasiranju na turistickom trziStu. Medutim, usprkos
pozitivnim rezultatima Hrvatske na turistiCkom trZistu, pokazali su se i odredeni
nedostaci u ukupnoj turisti¢koj ponudi od kojih su najvazniji:*'

e nezadovoljavaju¢a struktura ukupnih smjestajnih kapaciteta (posebice
nedostatni udjel hotela i drugih tzv. osnovnih smjestajnih kapaciteta),

e trziSna neprilagodenost i nefleksibilnost dijela poslovnih organizacija,

" Analiza turisticke 2004. (2004.) Ministarstvo mora, turizma, prometa i razvitka, Zagreb, str. 9.
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e neorganiziranost plasmana dijela smjesStajnih kapaciteta,
e nezadovoljavaju¢a komunalna infrastruktura,

¢ neuskladenost cijena i kvalitete dijela ponude.

Vizija razvoja hrvatskog turizma temelji se na sustavu vrijednosti kojim se
odgovara na tri bitna pitanja: (i) kakav bi hrvatski turizam trebao biti, (ii) koji su kljucni
preduvjeti razvoja hrvatskog turizma, te (iii) ¢ime cCe hrvatski turizam priviaciti

potraznju. (slika 2.)

Slika 2. Sustav vrijednosti nove vizije hrvatskog turizma

KAKAV Bl HRVATSKI KOJI SU KUUCNI CIME CE HRVATSKI
TURIZAM TREBAO PREDUVIETI RAZVOIJA TURIZAM PRIVLACITI
BITI? HRVATSKOG TURIZMA? POTRAZNJU?

dugorocna zastita
prostorai odriivo
upravijanje
ekosustavom

prepoznatljiv

(brendiranje) gostoljubivost

cjelogodinji
(produienje sezone)

kvaliteta

konkurentnosti
(izvrsnost)

atraktivnostza
investicije

razvijen na cijelom
prostoru

autentitnost
(ofuvanje izvernaosti)

aktiviranje driavne
imovine u svrhu
turistitkog razvoja

raznovrstan
(diferencirana ponuda)

raznovrsnost sadriajai
doiivijaja

poveianje znanjal
vjeitina na svim
razinama

inovativan | prilagodljiv
preferencijama turista destinacijsko
upravijanje

Izvor: Narodne novine, http://narodne-
novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2013_05 55 1119.html, preuzeto 27.05.2017.

Konceptualni, proizvodni i operativni aspekt sastavni su dijelovi nove vizije
razvoja hrvatskog turizma. Na konceptualno pitanje kakav bi hrvatski turizam trebao
biti odgovaramo konceptualnim aspektom vizije.

Na drugo pitanje klju¢nih preduvjeta razvoja hrvatskog turizma odgovara
operativni aspekt koji identificira osnovne ciljeve operativnih strategija. Proizvodni
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aspekt vizije odgovara na treée pitanje, Cime ¢e hrvatski turizam privlaciti potraznju,
isticuci kljune sastavnice hrvatskog turistickog proizvoda.®?

Osnovna je zadaca turistiCke politike uspostaviti Sto povoljniji odnos atraktivnih
Cimbenika s turistiCkim kapacitetima, respektirajuéi preduvjete razvoja s ciliem
priviacenja potraznje.

Svi elementi pomazu realizaciji elementa kvalitete (izvrsnosti) a koja se valjano
prozima s elementima gostoljubivosti, raznovrsnosti dozivljaja, oCuvanja izvornosti i
nadasve sigurnosti.

Kvaliteta je predmet rasprave narednog poglavilja.

%2 NN, Strategija razvoja turizma Republike Hrvatske do 2020. godine,
http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2013_05 55 1119.html, preuzeto 27.05.2017
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3. POJAM KVALITETE

O sve znacajnijoj ulozi kvalitete u pozicioniranju suvremenih poslovnih
subjekata na trZiStu svjedoCe brojna znanstvena istrazivanja (domacih i inozemnih
istrazivaCa). Primjerice, Lazibat (2009) doprinosi obradi relevantnih Cinjenica za
razumijevanje pojma kvalitete. Oakland (2003) opisuje ,Potpuno upravljanje

kvalitetom* temeljeno na brojnim studijama slucaja.

3.1. Definiranje kvalitete

Kvaliteta (kakvoca) kao rijeC potjeCe iz latinskog izraza “qualitas”, a predstavlja
svojstvo, sposobnost, znacCajku i vrijednost. Kvalitetu mozemo definirati na viSe
nacina, a osnovna definicija iste je da predstavlja zadovoljstvo kupca. Kupac je onaj
koji odluCuje o kvaliteti i temeljem iste ostvaruje zadovoljstvo. Cilj kvalitete je teziti
stalnom poboljSanju i unapredenju. Definicija kvalitete prema normi ISO 9000
je "Kvaliteta je stupanj do kojeg skup svojstvenih karakteristika ispunjava zahtjeve "33
Odnos Zelja i potreba nekih korisnika i realizacije istih od strane proizvodaca
odreduju kvalitetu nekog proizvoda ili usluge. Na kvalitetu potrosaci, proizvodadi i
trziSte razliito gledaju. Sa strane potroSacCa kvaliteta oznaCava stupanj vrijednosti i
zadovoljstvo koje se dobiva za odredeni proizvod, uslugu ili potrebu. Dok sa stajaliSta
proizvodaCa kvaliteta oznaCava mjeru koja pokazuje koliko je vlastiti proizvod ili
usluga uspjedna i kvalitetna na odredenom trziStu, odnosno koliko se proizvoda ili
usluge plasiralo i prodalo. S trziSnog aspekta kvaliteta oznaCava stupanj zadovoljstva
kupca robom ili uslugom. Roba se usporeduje s istovrsnom robom ili uslugom
konkurencije na istom trziStu. 1z navedenog mozemo zakljuCiti da kvaliteta predstavlja
stupanj do kojeg su proizvodi i usluge prosli od kupoprodaje i afirmirali se kao
kvalitetan i konkurentan proizvod ili usluga i netom ostvarili veliki profit.

Spoznaja da kupci razlikuju kvalitetne proizvode i usluge definira aktivnosti
planiranja, dizajniranja i promoviranja proizvoda uz respektiranje €injenice da trziSte
Cine segmenti koji apsorbiraju robe i usluge koje mogu platiti. Prodaja

visokokvalitetnih proizvoda i usluga ostvaruje uspjeh kod potrosaca (trziSnih nisa)

% |bidem , preuzeto 27.05.2017.
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vise kupovne moci. Potrosac nizih/nedostatnih primanja nerijetko kupuje jeftine i
nekvalitetne proizvode. Cilj ovih navoda je ukazati na potrebu uskladenosti poslovnih
strategija s razinama potrosnje i odnosa s javnoSc¢u. Radi razumijevanja danasnjeg
poimanja kvalitete potrebno je pojasniti/spoznati/sagledati kronoloski razvoj kvalitete.
Povijest kvalitete se dijeli u pet faza:

1. Ponuda je manja od potraznje, kupci nisu mogli pronaci proizvode koje su Zeljeli,
2. Uravnotezenje ponude i potraznje, uspostavio se sklad izmedu potraznje kupaca
i ponude,

3. Povetana ponuda proizvoda, sve tezi opstanak na trzistu zbog velike
konkurentnosti,

4. Promjena i proSirivanje razumijevanja proizvoda, naglasak na usluznim
djelatnostima, kvaliteta proizvoda ima sve veci znaca;,

5. Kupac nije viSe jedini subjekt, vazna su i ostala podrucja kao $to je okoli$, dolazi

do razvoja integriranih sustava upravljanja.®

U suvremenim je uvjetima poslovanja kvaliteta zna€ajno svojstvo proizvoda i
usluga. Pojam kvalitete razli€ito se definira od strane razli€itih korisnika. Predstavlja
svojstvo koje se podrazumijeva te ga proizvodi i usluge moraju posjedovati ako zele
ostvariti dugoroCni uspjeh na trziStu. Lazibat (2009) istiCe ,kako je kvaliteta
svojevremeno bila promatrana kao inspekcija dok je ona danas promatrana kao
proizvodnja bez greSaka, kontinuirano usavrSavanje ali isto tako i usredotoCenost na
potro$ace“.®® Mencer (2001) isti¢e ,kako kvaliteta dokazuje postojanost postupka koji
kupcu garantiraju najracionalnije procese stvaranja proizvoda a to bi se moralo
odraziti na razinu troSkova odnosno prodajnih cijena i sto je bitno naglasiti uvijek istu
kvalitetu proizvoda®.*

Injac (1998) istice ,kako je kvaliteta mjera ili pokazatelj obujma odnosno
uporabne vrijednosti odredenog proizvoda kojom se zadovoljava odredena potreba u
odredenom mjestu i u odredenom trenutku.“>” Prema Medunarodnoj organizaciji za

normizaciju — ISO definiran je Sirok raspon pojmova vezanih za upravljanje kvalitetom

¥ Politika kvalitete,
http://web.efzg.hr/dok/TRG//mdelic/mnab2014/mnab%202015/Politika%20kvalitete_Kvesi%C4%87_%
C4%90ur%C4%91evi%C4%87.pdf, preuzeto 27.05.2017.

% Lazibat T. (2009). Upravijanje kvalitetom. Zagreb: Znanstvena knjiga, str. 41.

% Mencer, |. (2001), ,Osiguranje kvalitete — osiguranje strategijske konkurentnosti”, Ekonomski
pregled 52 (11 — 12: 1233.

¥ Injac, N. (1998). Mala enciklopedija kvalitete, I. dio. Zagreb: Oskar, str. 64.
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koje je pak moguce primijeniti na sve proizvode i usluge. Lazibat (2009) iznosi
definiciju kvalitete prema normi HRN EN ISO 8402 sukladno kojoj ,kvaliteta
predstavlja ukupnost svojstava stanovitog entiteta koja ga €ini sposobnijim zadovoljiti
izrazene ili pretpostavljene potrebe®. Isti autor istiCe kako je kvalitetu potrebno

promatrati kao relativnu kategoriju i to s razliitih stajaliSta (vidjeti Sliku 3).

Slika 3. Kvaliteta prema ucinku stajalista

Izvor: Lazibat T. (2009). Upravijanje kvalitetom. Zagreb: Znanstvena knjiga, str. 42

Prema prikazanom, kvalitetu je mogucCe promatrati sa stajaliSta potroSaca,
proizvodaca, trzista te drustva. Lazibat (2009) istie: ,kvaliteta s glediSta proizvodaca
mjera koja kazuje koliko je odredeni vlastiti proizvod namijenjen trziStu uspio s
aspekta koncepcije, konstrukta i izvedbe®.

Stoga, opravdano je postojanje razli€itih stajaliSta razmatranja pojma kvalitete.
Danasniji potroSac je emocionalno osjetljiv te promatranjem, provjerom, dozivljajem i
stvaranjem ,slike* o pruzenom odluCuje kako ¢e postupati u buduéoj kupovini.
Danasnje trziSte konzumerizma karakterizira masovno prilagodavanje potroSacu u

svrhu ispunjenja svih zahtjeva potro$aéa.®

% Kotler i Keller, Upravijanje marketingom, Mate d.o.0., 2008, str. 152.
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Zaklju¢no, kvaliteta promatrana sa stajaliSta potroSaCa predstavlja razinu do

koje odredeni proizvod zadovoljava potroSaceve potrebe.

3.2. Karakteristike kvalitete

Kvaliteta s glediSta proizvoda ili usluga nije ono $to dobavlja¢ ulaze u proizvod
ili uslugu ve¢ ono &to kupac dobiva i za Sto je spreman platiti i to u odnosu na
istovrsnu robu konkurenta. Promatrajuci kvalitetu s gledista druStva potrebno je
istaknuti kako se ista odnosi na sposobnost odredene robe u zadovoljenju kupcCevih
potreba a time i posljedi€no u ostvarivanju dobiti za proizvodaca iste. Elementi poput
razine kvalitete ugostiteljske ponude, promet do i u destinaciji i promet u mirovanju
kao i kvaliteta turistiCkih atrakcija su elementi na koje ponuda moze direktno utjecaiji
regulirajuCi isto kvalitativnim elementima unaprjedenja svog djelovanja (npr.
upravljanje posjetima). Kvaliteta koju vlastitom percepcijom stvara posjetitel]
temeljem odvijanja aktivnosti u destinaciji i sudjelovanja u realizaciji istih je element
kvalitete koji je teze pratiti. Razina zadovoljstva i, posebice, iskustvo turista prilikom
posjeta turistickoj destinaciji, &ine zavrdni proizvod turistitke destinacije.*
Zadovoljstvo, izmedu ostalog, predstavlja razlog zbog kojeg turisti posjecuju neke
destinacije te je neophodan za kvalitetu turistiCkog posjeta. Sama kvaliteta turistiCke
ponude odredene destinacije ili sposobnost turistiCkih objekata i ljubaznost osoblja u
okvirima pruzanja zadovoljavajuCe usluge korisnicima, odnosno turistima, bitni su

faktori stvaranja zadovoljstva.

Zadovoljstvo korisnika mjera je koja se koristi pri odredivanju zaklju¢ka o tome
na koji naCin zavrsSni proizvod odgovara na zahtjeve i potrebe odredene skupine
korisnika.*® Zadovoljstvo koje se stekne iskustvom moZe proizvesti pozitivan i
negativan stav o destinaciji. Krizman-Pavlovi¢ (2008) ukazuje na to da istrazivanja
prikazuju kako odredene karakteristike turista, poput dobi, spola, stupnja formalnog

obrazovanja, znaCaja putovanja u Zivotu, ucCestalosti putovanja i dr., utjeCu na

% Middleton, V. T. C. (1994) Marketing in Travel and Tourism, Oxford: Butterworth-Heinemann. str.
487.

*O Hill, N., Alexander, J. (2003) Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientéw. Krakoéw: Oficyna Eko-nomiczna
Grupa Wolters Kluwer. str. 355.
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evaluaciju ste¢enog iskustva.*' Bhatia (2002) dokazuje da postoji znadajna
povezanost razine turistiCkih posjeta i destinacijske kvalitete. Nadalje, Elmazi (2008)
zakljuCuje da je turistiCka ponuda ukupnost materijalnih i nematerijalnih elemenata.
Danasnji turist prednost daje ,odrzivim proizvodima“ visoke specijalizacije uz
zajamCenu Kkvalitetu. Posjetitelji iznose svoja misljenja o proizvodima Kkoji se
uvazavaju (pr. TUI group). All inclusive ponude jamc€e odvijanje paketa ponuda
zajamcene sigurnosti i u skladu s propisanim normama/uzancama u hotelijerstvu kao
i Direktivama npr. onih Europske unije. Hotelijeri i drugi ponudaci usluga na moguce
kritike (putem turistiCkih online servisa) odgovaraju u realnom vremenu kako bi
zadrzali razinu kvalitete. Teze prevenciji umjesto loSoj reputaciji/reakciji (npr.
Frankfurtska tablica i isplate prema istoj). Stvaraju povjerenje realizacijom obecanog
kao i povecCanju ukupnog dojma estetikom (slikovhom vizualizacijom). Nadalje,
osiguravaju dodane vrijednosti za klijenta (npr. hotelijeri osiguravaju prijevoz od/do
zraCne luke, izraduju se zajedniCki suveniri koji prisjeCaju na boravak u destinaciji,
klijentu se ostavlja ,trag dobrodoslice® u sobi i dr.

Isto sugerira da se sve poduzima kako bi se kvalitetom valjano upravljalo, ista
je zadrzala i nadmasila oCekivanja tj. opravdala vrijeme u destinaciji u odnosu na

uplaceni novac.

3.3. Vaznost upravljanja kvalitetom

Upravljanje kvalitetom se moze definirati kao skup aktivnosti kojima se
odreduje politika kvalitete, odgovornosti i ciljevi iste. Taj skup ostvarujemo u okviru
sustava pomocéu pracenja, osiguravanja, planiranja i poboljSavanja kvalitete.
Upravljanje kvalitetom sluzi kao dodatno sredstvo na osiguranje i kontrolu kvalitete. U
svakoj organizaciji zauzima bitno mjesto u strateSkom planiranju.

U suvremenom menadZmentu upravljanje kvalitetom postaje jedan od najvaznijih
cilieva. Temelji se na procesu koji se sastoji od dokumentiranja i postizanja
poboljSanja istog. Na bazi zahtjeva izgradnje sustava za upravljanje kvalitetom
nalaze se procesi vezani uz kvalitetu koji moraju biti dio svakog poslovnog

procesa. Kako bi se kvalitetom u organizaciji uspjeSno upravljalo potrebno je

*! Krizman Pavlovié, D. (2008) : Marketing turisticke destinacije, Sveugiliste Jurja Dobrile u Puli, Odjel
za ekonomiju i turizam, dr. Mijo Mirkovi¢, str.108.
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neprestano poboljSavanje, a organizacija mora pridavati pozornost kupcima i
potroSaCima. Za dobro i uspjeSno upravljanje kvalitetom bitna je uklju€enost svih
kadrova organizacije. Filozofija potpune kvalitete unijela je potpuno novi nacin
razmatranja iste.

UsmjerenoS¢u na kupca istiCe se vaznost razumijevanja i ispunjavanja
zahtjeva eksternih, ali i internih kupaca (zaposlenika).*?

Interna su poboljSanja usmjerena na interne procese i sprieCavanje nastanka
pogreSaka u njima, Sto Ce utjecati na snizavanje troSkova, dok su eksterna
usmjerena prema eksternim kupcima kako bi se povecalo njihovo zadovoljstvo i time
osigurao veéi udio na trzi$tu i u skladu s tim i veéi prihodi.** Za pronalazenje
mogucnosti kontinuiranog unaprjedivanja oCekuje se sudjelovanje zaposlenika i
njihovo uklju€ivanje, ali i odgovornost, i to na individualnoj i timskoj osnovi. Iz tog
razloga potrebno je zaposlenike ovlastiti tako da mogu donositi samostalno odluke i
pokretati akcije za napredovanje unutar njihovog kruga djelovanja.44 lzuzetno je
vazno buduc¢i da isto osigurava uspjesSnost poslovnih subjekata u suvremenim
uvjetima poslovanja. Postoje brojne definicije upravljanja kvalitetom. Lazibat (2009)
navodi definiciju upravljanja kvalitetom prema Americkom udruzenju za kvalitetu
sukladno kojem upravljanje kvalitetom predstavlja ,primjenu formaliziranih sustava s
ciliem postizanja maksimalnog zadovoljstva kupaca uz minimalne ukupne troSkove i
postizanje konstantnog napretka.“*® Juran (1999) upravljanje kvalitetom definira kao
proces koji prepoznaje i upravlja aktivhostima potrebnim za dostizanje ciljeva
kvalitete organizacija. Sustavi su upravljanja kvalitetom prepoznati kao vazan
segment upravljanja cjelokupnom organizacijom te su isti kao takvi integrirani u
sustave upravljanja suvremenih organizacija.46 Isto je prikazano u slici 4 gdje se vidi
strateSko planiranje kvalitete i upravljanje organizacijom, prezentirano od temelja do

zavrsnog cilja.

2 ZNANJE | KVALITETA - UVJET KONKURENTNOSTI HOTELIJERSTVA HRVATSKE, Kristina
Crnjar1 & Ana-Marija Vrtodusié Hrgovié, str. 67.

3 Prema Dahlgaard, J.J., Kristensen, K., Kanji, G. K., op.cit., str. 38.

* Prema Skoko, H.: Upraviljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 111.

4 Lazibat, Tonéi: Upravijanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009, str. 117.

*® Juran, J.M., Godfrey, A.B.: Juran's Quality Handbook, Ohio, McGraw-Hill, Columbus, 1999., str. 2.
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Slika 4. Stratesko planiranje kvalitete i upravljanje organizacijom

INFRASTRUKTURA

Izvor: Joli¢, N.: Kvaliteta i normizacija [online]. Dostupno na:
http://www.fpz.unizg.hr/njolic/dip/pdf/Kvaliteta i normizacija Predavanja.pdf%20,
15.05.2017.

Sustavi upravljanja kvalitetom danas se ujedinjuju u strategije poslovanja
uspjesnih poslovnih subjekata.

ISO norme predstavljaju jedan od standarda. Objavom ISO 9000 stvorila se
prekretnica u povijesti kontrole kvalitete. Ovi standardi kvalitete nisu nastali slu¢ajno

vec su rezultat dugogodisSnjeg rada velikog broja stru€njaka.
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4. KVALITETA U TURIZMU

U danasnje vrileme pojam kvalitete opcenito se postavlja kao temeljna
odrednica uspjesSnosti poslovanja i razvoja. Kad je pak o turizmu rije€, moze se
ustvrditi da je kvaliteta klju¢ni uvjet opstanka na konkurentskom trzistu.*’

Definiranje kvalitete u turizmu podrazumijeva kontinuirano pracenje trzZisnih
trendova. S toga se javla potreba za stalnim usporedivanjem s najboljim
konkurentima na turistiCkom trzistu.

Crosby (1989) kvalitetu definira na sljedeci nacCin: "Kvaliteta je besplatna. Ona
nije poklon, ali je besplatna. Novca stoje nekvalitetne stvari — svi oni postupci zbog
kojih se posao ne obavi dobro prvi put".*®

U nastavku ce biti opisana kvaliteta u hrvatskom turizmu, njene dimenzije i

uloga resursa u ostvarenju iste.

4.1. Definiranje kvalitete u turizmu

Turisticka destinacija (s pripadajuc¢im elementima ponude) postaje ¢imbenik
turistiCkog dozivljaja pa stavovi gostiju o elementima ponude destinacije upuéuju na
prednosti i slabosti turistiCke ponude. U Hrvatskoj Benchmarking jo$ nije dovoljno
poznat i koriSten kao sredstvo uc€enja od najboljih. Ovo vrijedi iskljuCivo za
destinacijski benchmarking. Treba istaknuti da turistiCku destinaciju definira njezin
poslovni model. Na taj nacin ona nije konkurent destinacijama sli¢nih obiljezja ve¢
destinacijama istih poslovnih modela. Bitno je procijeniti poslovni model odredene
destinacije kao i nacin na koji taj model funkcionira. Svrha procjene je odredivanje
smjera razvoja sustava destinacije u buducnosti, odnosno nacin na koji ¢e garantirati
njegovu odrzivosti na dugi rok. Dobar benchmarking u turizmu nije moguc¢ bez
USALI, Uniform System of Accounts for Lodging Industry, standardne ameriCke
(prihvacene i u vecini razvijenih zemalja svijeta) metodologije pracenja i analize

poslovanja i upravljanja poslovnim rezultatom u hotelskoj industriji. Hrvatska hotelska

*" BENCHMARK | KVALITETA U TURIZMU,
https://bib.irb.hr/datoteka/178585.BENCHMARK_I_KVALITETA_U_TURIZMU-V.Cpdf,%20, preuzeto
20.05.2017.

48 Crosby, Philip B. (1989.), Kvaliteta je besplatna, Privredni vjesnik, Zagreb.
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industrija jo$ nije u potpunosti prihvatila USALI, a ne postoje ni formalni preduvjeti za
prihva¢anje toga sustava.*®

Broj noCenja i dolazaka odreduju statisticko pracenje u turizmu dok se
kapaciteti u hotelima izrazavaju brojem kreveta, a ne soba. Ipak poslovni pokazatelji
uspjeSnosti hotela zahtijevaju ba$ podatke o broju soba. Posljednjih godina ucinjeni
su bitni pomaci na podrucju planiranja i upravljanja portfeljem u turizmu. Polazeci od
alternativnih mogucnosti trziSnog pozicioniranja, za pojedine se projekte pripremaju
alternativne financijske simulacije temeljem nedavnih benchmarking standarda u
hotelsko turistiCkoj industriji. Na bazi ocjene financijskih uc€inaka alternativnih

varijanti, svakom pojedinom projektu pripada financijski optimalna varijanta.

4.1.1. Ovisnost kvalitete o resursima

Resursi se mogu definirati kao vrijedni izvori, sredstava, zalihe, sirovina, ono
$to je temelj bogatstva. Oni su generalni naziv za prirodne i proizvedene stvari. Sto
se turizma tiCe pod resursima mozemo svrstati ona sredstva koja su raspoloziva za
razvoj nekoga turistickoga mjesta, odnosno destinacije. Sredstva je moguce
kvalitetno iskoristiti.

Prirodna i antropogena dobra se mogu valjano gospodarski iskoristiti ljudskim
djelovanjem. Bogatstvo resursa predstavlja komparativhu prednost u razvoju turizma.
Turizam temelji svoju ponuda na atraktivnostima raspoloZzivih resursa

TuristiCke resurse KusSen (2002) dijeli na temeljne tj. turistiCku atrakcijsku
osnovu, ostale izravne i neizravne resurse. Temeljne turistiCke resurse €ine stvarne
atrakcije zbog kojih turist posjeéuje neku destinaciju. Te atrakcije mogu biti moguce,
a to znaci da su joS nevalorizirane i neiskoriStene. One bi u buducnosti mogle
priviaditi viSe turista ili pak druge grupe istih. Temeljne resurse smatramo najvaznijim
Ciniteljem turisticke ponude, te im se posvecuje posebna paznja pri planiranju razvoja
turizma i stvaranju turistickog proizvoda.

Optimalni turistiCki proizvod destinacije definira se valoriziranjem turistickih

atrakcija s cjelokupnom turistickom resursnom osnovom.

* BENCHMARK | KVALITETA U TURIZMU,
https://bib.irb.hr/datoteka/178585.BENCHMARK_I_KVALITETA_U_TURIZMU-V.Cpdf,%20, preuzeto
20.05.2017.
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Ostale izravne turistiCke resurse Cine svi smjestajni i drugi objekti te turisticki
kadrovi potrebni turistu za udoban boravak u izabranoj destinaciji. Oni proizlaze iz
ranijeg djelovanja s turistiCke i ugostiteljske strane na podrucju turisticke destinacije.
Osiguravaju uvjete da boravak i aktivnosti turista budu kvalitetne i zadovoljavajuce.

Lokalno stanovnistvo organiziranim djelovanjem dobiva odredene rezultate, a
to su neizravni resursi. Isti sluze zadovoljenju vlastitih zivotnih i radnih potreba. Time
se stvaraju preduvjeti za uspjesniji turisticki razvo;.

Ukratko, uredena komunalna infrastruktura, dostignuta razina organizacije i
upravljanja omogucuje kvalitetan Zivot lokalnom stanovni$tvu i involviranost istog

(osjecaj pripadnosti) Sto je velika prednost u razvoju turizma destinacije.

4.1.2. Kvaliteta turizma u Republici Hrvatskoj

Hrvatska posjeduje bogatstvo prirodnih liepota i kulturne bastine Sto
predstavlja konkurentnu prednost na kojima se treba temeljiti turistiCka ponuda.
Medutim hrvatski turizam karakteriziran je nedovoljnom iskoristenoSéu resursa.
Upravljanje razvojem turistiCke destinacije trenutno je tema od visoke aktualnosti.
Potreba za kvalitetnim planiranjem, za strategijom razvoja svakim se novim
"privatizacijskim sluCajem", aferama oko (ras)prodaje zemljiSta, problemima
bespravne izgradnje koji su, €ini se, izmakli kontroli ili ekoloSkim incidentima, iznova
potvrc‘l’uje.50 Planiranje je zapravo proces ili pristup razvoju turistiCkih destinacija.
Njegov zadatak je dovesti turisticku destinaciju od sadasnje pozicije do cilja. Uvjet
tome je da u toku procesa razvije prednosti nad konkurencijom.

Resursi Cesto budu zapus$teni, neiskoriSteni ili uniSteni, to vrijedi za
deklarirane, prirodne i stvorene, izgradene i ljudske resurse. Treba ih valorizirati i
zastiti na kvalitetan nacin, kako bi mogli koristiti turistiCkim atrakcijama i turistiCkim
destinacijama. Turizam opstaje temeljem prirodnih i umjetno stvorenih atrakcija, kao i
ulaganjem ljudskog rada i kapitala. Stoga i njima treba upravljati, gospodariti. Danas
turist trazi kvalitetu, a svaka turisticka destinacija koja zeli rast turistiCkih posjeta

mora temeljiti svoje poslovanje upravo na kvaliteti. Zaklju¢no, resursima treba

% Hrcak.srce, Cetinski V., Sugar V., MODEL UPRAVLJANJA KVALITETOM TURISTICKE
DESTINACIJE, file://IC:/Users/Ana/Desktop/1_Cetinski_Sugar%20(2).pdf, preuzeto 14.06.2017.
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upravljati i gospodariti kako bi se postigla konkurentna i zadovoljavaju¢a pozicija na

turistiCkom trziStu.

4.2. Elementi turisticke destinacije

Razli€iti autori imaju razliita tumacenja i stavove o neophodnim elementima
koji su potrebni za funkcioniranje destinacije (Injac, Oakland, Lazibat, Bahtia, Crosby,
Kusen). Medutim, slaZzu se u jednom; potrebno je formirati integralni proizvod koji ¢e
zadovoljiti potrebe turista, kombinacijom razliCitih materijalnih i nematerijalnih
elemenata (prirodnih i drustvenih, fiksnih i varijabilnih).

Fiksni su oni elementi koji se ne mogu mijenjati ili se dugoro¢no mijenjaju,
slike pejzaza, znamenitosti, atraktivnosti i sl. Medu te elemente ubrajaju se i oni koji
se mogu poistovjetiti s turisticCkom infrastrukturom, suprastrukturom, hoteli, objekti za
sport, zabavu, restorani, bazeni, turistiCke agencije.

Navedeni elementi korisnicima daju odredene mogucnosti djelovanja. Te
mogucnosti mozemo odrediti i kao prostor za turistiCke aktivnosti, odnosno one prilike
koje se dodatno nalaze u konkretnim proizvodima, uslugama i pravima koja se nude.
Za to se moze koristiti pojam «lokalna moguc¢nost turistickog djelovanja», pod kojim
se podrazumijevaju sve aktivnosti, utisci i doZivljaji koje moze pruziti turistiCka
destinacija.®! Turisti¢ku robu i uloZen rad potreban za odgovaraju¢e umrezavanije tih
roba i njihovo ukljuivanje na trziSte definiramo kao varijabilne elemente turistiCke
destinacije. Ovi su elementi, kako i njihovo ime navodi, varijabilni, mogu se mijenjati,
a to daje destinaciji turisticku i prometnu vrijednost na trzistu.

Kripendorf (1982.) definira razliku izmedu izvornih i izvedenih elemenata
ponude turistiCkih destinacija. Izvorni elementi jesu:

e proizvodni elementi koji podrazumijevaju zemljopisni polozaj, vegetaciju,
klimu;

e opci elementi i Cinioci ljudskog pona$anja i egzistencije (jezik, mentalitet,
gostoljubivost);

e opca infrastruktura (saobracajni poloZaj i povezanost, struktura naselja);

o1 Turizmologija.com, MAGAZIN POSVECEN TURIZMU,
http://www.turizmologija.com/clanak/elementi-turisticke-destinacije/, preuzeto 27.05.2017.
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e turisticCka opremljenost destinacije (turisticki kapaciteti i specifiCni
infrastrukturni  sadrzaji za potrebe razvoja turizma, organizacije aktivnosti,

informiranje, zabavni i sportsko-rekreativni sadrzaiji).

Nadalje, JoviCi¢ (2006) navodi sljedecCe konstitutivne elemente turistiCkih
destinacija:
e atraktivni,
e funkcionalni,
e materijalni,

e organizacijski.

Pod atraktivnim elementima spadaju objekti i dijelovi prostora, prirodni i
antropogeni turistiCki motivi, koji imaju upotrebnu vrijednost budu¢i da svojim
osobinama mogu zadovoljiti turisti¢ke Zelje.

Funkcionalne elemente moZemo opisati kao razvojne oblike i forme turistickog
prometa. Navedeni elementi odrazavaju oblike i stupanj atraktivnosti prostora i
objekata, ali i mogucnosti povecanja turistickog prometa.

Materijalni elementi podrazumijevaju razliCite razine usluga na turistiCkom
trziStu. Isti predstavljaju potencijale za kumuliranje zarade u/za destinaciju. Planiranje
materijalnih kapaciteta direktno je povezano s funkcionalnim elementima destinacije.
|z ovoga zakljuCujemo da se vrsta i kvaliteta usluznih objekata, kao i struktura i
kvaliteta usluga, moraju uskladiti s planiranim okvirima turistickog prometa. U turizmu
proizvod se ne promatra nezavisno od turistiCcke destinacije i obrnuto zato Sto su
medusobno povezani. On je takoder, njen sastavni dio u formiranju kvazi-proizvoda.
Organizacijski elementi predstavljaju sistem mjera za savrSen razvoj i uskladivanje
heterogenih ciljeva razvoja turizma u destinaciji.

Sekundarni elementi destinacije odnose se na kapacitete i sadrzaje koji su
specijalno namijenjeni turistima (hoteli, restorani i drugi smjeStajno-ugostiteljski
objekti, saobraéaj, zabavno-rekreativni sadrzaji, ukljuCujuci i aktivnosti koje su na
raspolaganju turistima). 2 Vedinu turistickih destinacija karakterizira razlika izmedu

primarnih i sekundarnih elemenata.

% Turizmologija.com, Elementi turisticke destinacije, http://www.turizmologija.com/clanak/elementi-
turisticke-destinacije/, preuzeto 27.05.2017.

33



Odredeni prostor raspolaze sekundarnim elementima, te o njima ovisi razvoj
turisticke privrede. Za ove sekundarne elemente turisti moraju platiti odredeni
nov€ani iznos kako bi ih mogli Koristiti, jer sadrzaje ovakvog tipa omogucuju
komercijalne organizacije.

Bez obzira na razliite stavove i tumacenja pojedinih autora o podjeli sastavnih
dijelova turistiCcke destinacije, uoCava se da su oni jednaki komponentama
kompleksne, integralne ponude turistiCke destinacije i Cine konstitutivnhe elemente
integralnog proizvoda u turizmu.>

U turizmu proizvod se ne promatra nezavisno od turistiCke destinacije i
obrnuto zato Sto su medusobno povezani. Turisticka destinacija, zaklju¢no
predstavlja prostor, tj. lokaciju u kojoj se spajaju turistiCki proizvod i potrosaci

odredene trziSne skupine.

4.3. Dimenzije kvalitete turisticke destinacije

Turisti destinaciju posjeéuju zbog njezinih atrakcija. U ekonomici turizma tri su
osnovna faktora turisticke ponude: atraktivni, komunikativni i receptivni. Dakle,
destinacija, u svrhu privlaCenja posjeta, mora biti dostupna (komunikacije), turistima
ponuditi smijestaj (receptivni element) i osigurati privlaénost/prepoznatljivost
(atrakcije). Literatura poznaje podjelu dimenzija kvalitete na tehni€ku i funkcionalnu
(Gronroos, 1982). Tehnicka dimenzija vezana je uz rezultat i odgovara na pitanje
,STO?*“ turisti dobivaju u destinaciji. Funkcionalna dimenzija vezana je uz sam proces

usluzivanja te odgovara na pitanje ,KAKO?“ turisti dobivaju odredene usluge.

%3 |bidem
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4.4. Odrednice kvalitete ponude destinacije

Ono S8to turisticku destinaciju cCini atraktivnom jesu usluge i ponude,
ugostiteljstvo, zabava, sport, promet, infrastruktura i gostoljubivost (servilnost) (Mill i
Morrison: 1985). Laws (1995) razmatra primarne elemente ponude: klimu, ekologiju,
kulturu i tradicionalnu arhitekturu, te sekundarne elemente, zanimljive skupinama
turista: hotele, prehranu, prijevoz i zabavu. Iz navedenih i drugih izvora Kozak i
Rimington (2000) kompiliraju komponente atraktivnosti turisticke destinacije na
sliedeéi nacin:

e ATRAKCIJE: prirodni resursi / okoli§, klima, kultura, hrana, povijest, etnicitet i
dostupnost,

e SMJESTAJ | USLUGE: smjestaj, zraéne luke, autobusni i Zeljezni¢ki kolodvori,
sportski sadrzaiji, zabava, Soping, ugostiteljski sadrzaji,

e INFRASTRUKTURA: vodoopskrba, komunikacijske mreze, zdravstvena skrb,
izvori energije, sustavi odvodnje, promet, sigurnosni sustauvi,

e GOSTOPRIMSTVO: ljubaznost, usluznost, odgovornost prema prituzbama,

e TROSKOVI: vrijednost za novac, cijene smijestaja, cijene hrane i pi¢a, cijene

prijevoza i Sopinga

TuristiCke atrakcije mogu se definirati kao ona obiljeZja turistiCke destinacije
koja svojim karakteristikama priviace tj. motiviraju turiste da posjete neko turisticki
receptivno podrucje i predstavljaju podsustav u okviru prostornog turistiCkog sustava.

TuristiCka atrakcija predstavlja vezu triju elemenata:
e osobe s turistickim potrebama
o turistiCke destinacije

e najmanje jednog obiljezja.
Ovi su elementi neophodni za razvoj i opstanak turistickih destinacija.
Turisticke atrakcije dijele se na potencijalne i realne. One nekoj zemlji

odreduju mogucu gospodarsku strategiju, bruto nacionalni dohodak, medunarodnu

platnu bilancu, medunarodni kulturni utjecaj, medunarodni imidz i drugo.
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Potencijalne atrakcije su ona obiljezja neke destinacije koja imaju atrakcijski
potencijal, ali iz odredenih razloga nisu adekvatno turisticki eksploatirane.

S druge strane, realne turistiCke atrakcije su oni atributi destinacije kojima je
osigurana turisticka dostupnost i koji su u potpunosti turistiCki iskoriSteni. TuristiCke
atrakcije se takoder, prema kriteriju svoga nastanka i izvorne namjene, mogu
podijeliti na prirodne ili naslijedene i na kreirane ili proizvedene turistiCke atrakcije.

Prirodne ili naslijedene atrakcije su one koje ljudi nisu stvorili s ciljem
turistiCkog iskoriStavanja nego su nastale djelovanjem prirodnih sila (npr. klimatske i
ekoloSke znacajke prostora).

U istu skupinu spadaju i atrakcije koje su nastale u razli€itim povijesnim
okolnostima za neturistiCke svrhe, ali su drustvenim i politiCkim promjenama izgubile
svoju prvobitnu namjenu te su postale vrijedni turistiCki resursi (razli€iti oblici kulturno
— povijesne bastine).

S druge strane, kreirane ili proizvedene turistiCke atrakcije su oni turisticki
resursi koje su ljudi, djelomi¢no ili u cijelosti, sustavno i planski razvili, radi
ekonomske i turisticke eksploatacije (dogadanja, manifestacije i zabava u destinaciji i
sl.). Vazno je naglasiti da je za neka obiljezja destinacije ocito da se radi o turistiCkim
atrakcijama (geografska i klimatska obiljezja, povijesne i kulturne znacajke nekog
prostora, dogadaji i manifestacije) dok se za neka druga obiljezja turistiCke
destinacije, bez obzira na to $to u znac€ajnoj mjeri utje€u na privlaCnu snagu prostora
(destinacije) tvrditi isto.

Isto uvjetuju Cimbenici koji mogu imati jak utjecaj na posjecenost odredenog
podrucja, ali ih ipak ne mozZemo identificirati kao turistiCcke atrakcije a to su:
ekonomski (devizni te€aj, troSkovi zivota u destinaciji), sociokulturni (gostoljubivost
lokalnog stanovnistva, usluznost djelatnika javnih sluzbi), prirodni (potresi, poplave,
suse, tsunami i sl.) i politicki faktori (politicka stabilnost destinacije, opasnost od
teroristiCkih napada i sl.).

S aspekta posjetitelja destinacije kvalitetu Cini vise elemenata, od oc€ekivanja
prije polaska na put do dozZivljaja u destinaciji.

Avelini (2002.) proSiruje elemente kvalitete destinacije i prezentira isto kroz
hrvatski primjer:

¢ lijep krajolik
e ugodna atmosfera
e mir — malo prometa
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e veliki broj suncanih dana

e povoljan smjestaj

e tipi¢an ambijent

e raznolika zabava

¢ laka dostupnost

e znanje stranih jezika

e mogucnost kupovanja

e raznolikost ugostiteljske ponude
e visoka ekoloSka svijest

e mogucénost ¢uvanja djece

e moguénost kupanja u moru

e postojanje bazena

e dobra opremljenost kampova

e postojanje biciklistiCkih staza

e dobro razradena mreza Setnica

e mogucnost bavljenja §portom>*.

Zemlje bogate turistiCkim atrakcijama mogu pruziti i bogatiju turisticku ponudu. U
narednom poglavlju analiziraju se elementi kvalitete na primjeru destinacija (gradova)

Rijeke i Trsta.

> Avelini-Holjevac, |.: Upravijanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisti¢ki i
hotelski menadzment, Opatija, 2002., str. 16.
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5. DIMENZIJE KVALITETE NA PRIMJERU DESTINACIJA

Za kvalitetno upravljanje resursima i razvoj turistiCke destinacije nuzna je
suradnja svih dionika u destinaciji, dakle svih zainteresiranih za njezin razvoj u
javnom, privatnom i civilnom sektoru. Bez te suradnje, utemeljene na zajednickoj
viziji, strategiji i cilievima, nije mogu¢ odrzivi razvoj, onakav kakav omogucuje
blagostanje domicilnome stanovnistvu, zastitu resursa za buducnost i kvalitetan
boravak turista u destinaciji.

Gradovi Rijeka i Trst su proglaseni slobodnim lukama 18. oZujka 1719. godine.
Potom slijedi njihov gospodarski uspon. U danasnje vrijeme predstavljaju prirodno
gravitacijsko zalede za neke zemlje (Slovagka, MadZzarska, Austrija i Ceska).

Rijeka je u proslosti bila jedno od najvaznijin financijskih srediSta bivSe
Jugoslavije dok je Trst bio shopping meta. Nakon raspada Jugoslavije dolazi do
propasti industrije i naglog smanjenja luckog prometa te se Rijeka pocinje okretati
razvoju turizma i usluznog sektora, isto tako i Trst nakon smanjenja broja kupaca iz
bivSe Jugoslavije, okreée se prema turizmu.

U nastavku ¢e se definirati obiljezja destinacija i istraziti dimenzije kvalitete
istih.

5.1. Geografski polozaj i klimatski uvjeti

Grad Rijeka i rijecki prsten je jedna od osam destinacija Primorsko-goranske
zupanije (uz Cres, Crikvenicko-vinodolsku rivijeru, Gorski kotar, Krk, LoSinj, Opatijsku
rivijeru i Rab) koja se razvija unutar turisticke destinacije Kvarner.

Rijeka je najveca hrvatska luka i treci po veli€ini grad u Hrvatskoj, te administrativho
srediSte Primorsko-goranske Zupanije. Grad Rijeka s okolicom broji 191.641
stanovnika (prema posljednjem popisu stanovnistva). Zbog izvrsne geografske
pozicije razvila se u jednu od najvecih europskih luka i mo¢no industrijsko srediSte.
Nalazi se na zapadu Hrvatske, udaljena je 131 km jugozapadno od glavnog grada
Zagreba, na sjevernoj obali Rije¢kog zaljeva.”® Rijecki zaljev, koji je preko Velih,

Srednjih i Malih vrata spojen s Kvarnerskim zaljevom, dovoljno je dubok za

% Marina Botel, Rijeka, http://www.botel-marina.com/rijeka/, preuzeto 06.07.2017.
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uplovljavanje najvecih brodova, $to je Rijeci omogucilo da postane vazna morska
luka,”® a dokaz tome je i ¢injenica da se najvedi broj turistickin posjeta ostvaruje
tijekom ljetnih mjeseci: srpanj i kolovoz.

Trst se nalazi u Tr8¢anskom zaljevu, u sjevernom dijelu Jadranskog mora.
Grad je smjestan u pograni¢noj zoni. Drzavnom granicom potpuno je odvojen od
gradske okolice i zaleda koje pripada Sloveniji, a s Italjom je povezan samo uskim
pojasom kopna. Tip klime je sredozemni. Blagost klime umanjuje bura, jak i hladan
vjetar koji puse od brda prema zaljevu. Grad Trst je jedan od najpoznatijin gradova
Italije s botani¢kog gledista. Veliko floristiCko bogatstvo daju nekoliko €imbenika,
glavni jesu: 1) Prodor u urbanim podrucjima s prirodnom vegetacijom, kao $to su
Bosco Farneto ili park Villa Giulia, 2) prijelaznim karakteristikama podrucja iz
klimatskog gledista, 3) prisutnost na podrucju grada karbonatnog pjeS€enjaka, 4)
prisutnost vaznih trgovackih podrugja.®” Sve navedeno &ini Trst jedinstvenim gradom

koji se svojim karakteristikama razlikuje od ostali talijanskih gradova.

5.2. Obujam turistiCkog prometa

Turizam grada Rijeke 2016. godine biljezi porast u turistickom prometu od
12% viSe dolazaka te 21% viSe nocenja u odnosu na isto razdoblje prethodne
godine. RijeCki smjestajni objekti ostvarili su promet od 260.558 nocéenja, $to je 22%
viSe u odnosu na 2015. Ostvareno je 114.747 dolazaka, Sto je 8% viSe u odnosu na
2015. godinu. Broj stranih dolazaka veci je za 10% i Cini 71% udjela u ukupnim
dolascima.®

Zabiljezeni porast broja turista je rezultat djelovanja aktera turistiCke
destinacije (hotelijeri, privatni iznajmljivaci, hosteli, turisticke agencije, organizatori
manifestacija, Grad Rijeka, TuristiCka zajednica grada Rijeke, lokalno stanovnistvo)

kao i konstantno ulaganja u kvalitetu i povecanje broja smjestajnih jedinica.

% Grad Rijeka, Poslovni turisticki vodié, http://www.tourist-ad-guide.com/gradovi/grad-rijeka/, preuzeto
06.07.2017.

*" Flora urbana della citta’ di Trieste, http://dryades.units.it/trieste/, preuzeto 12.07.2017.

*% Fiuman.hr, Broj turista u Rijeci porastao 8%, http://www.fiuman.hr/broj-turista-u-rijeci-porastao-8/,
preuzeto 27.05.2017.
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Tablica 2. Struktura smjestajnih kapaciteta i broj lezajeva (grad Rijeka)

Kategorija 2013. 2014. 2015. 2016.
Hoteli 554 554 554 554
Hosteli 448 429 424 467
Privatni smjestaj 411 573 739 1.263
Kamp 350 350 350 -
Prenocista 375 378 392 396
Studentsko naselje - 116 - -
UKUPNO LEZAJEVA 2141 2.400 2.459 2.680

|zrada prema: Grad Rijeka, dostupno na: https://www.rijeka.hr, 20.05.2017.

Tablicom 2. je prikazana struktura smijestajnih kapaciteta i raspolozive jedinice
kapaciteta u gradu Rijeci. Vidljivo je kako se kapacitet iz godine u godinu povecava
Sto je rezultat poveCane potraznje. Dominantna kategorija smjeStaja na podrucju
grada Rijeke trenutno predstavlja hotele, iako je vidljiv trend znatnog razvoja
privatnog smjestaja koji je po postocima i broju no¢enja neposredno iza hotela. Veliki
utjecaj na kvalitetu turisticke ponude ima grad koji je u uredenje gradskih starina u
posljednjih nekoliko godina utroSio oko 40 milijuna kuna, Sto je rezultiralo boljom
ugostiteliskom ponudom. Osim toga, grad Rijeka potiCe ulaganje u turizam preko
mjera kreditiranja, odnosno davanja dodatnih sredstava za razvoj turistiCke i
ugostiteljske djelatnosti. Turistickom uspjehu doprinijela je i Cinjenica da su Rijeku
zbog svog polozaja i infrastrukture prepoznali mali kruzeri i jedrenjaci, za koje je

Rijeka postala pocetna luka.>®

% Fiuman.hr, Rijeka u 2016. zabiljeZila ogroman porast turistiCkih dolazaka i nocenja,
http://www.fiuman.hr/rijeka-u-2016-zabiljezila-ogroman-porast-turistickih-dolazaka-i-nocenja/,
preuzeto 27.05.2017.
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Tablica 3. Ostvareni dolasci domagcih i stranih turista (grad Rijeka)

Dolasci Indeks
Godina
Strani Domagdi Ukupno Strani Domagdi Ukupno
2013. 58.646 17.653 76.299 110,66 105,74 109,48
2014. 69.541 21.176 90.717 118,58 119,96 118,90
2015. 82.288 23.768 106.056 118,33 112,24 116,91
2016. 90.233 24.514 114.747 109,60 103,04 108,13

|zrada prema: Grad Rijeka, dostupno na: https://www.rijeka.hr, 20.05.2017

Tablica 3. ukazuje na potencijal rasta turizma temeljeno na broju domacih i
inozemnih posjeta. U 2016. god. ostvaren je rekordan broj posjeta. Planirana su nova
ulaganja, koja ¢e povecati kapacitete kroz ponudu elitnog turizma (resort na

Costabelli, hotel u kompleksu Benci¢ i kamp na Preluku).

Tablica 4. Vodeca emitivna trziSta — grad Rijeka (2016.)

Zemlja prebivalista | Broj dolazaka Zeml_ja - Broj noc¢enja
prebivaliSta

Italija 53.107 Italija 97.480

Njemacka 29.443 Njemacka 71.316

Spanjolska 26.498 Spanjolska 37.422

Francuska 18.047 Francuska 36.988

Austrija 12.386 Austrija 23.863

Ujedinjeno 9.125 SAD 22.602

Kraljevstvo

Madarska 8.865 Ujedinjeno 21.380
Kraljevstvo

SAD 8.447 Poljska 21.180

Izrael 7.614 Madarska 20.810

Poljska 7.573 Srbija 20.486

|zrada prema: Grad Rijeka, dostupno na: https://www.rijeka.hr, 20.05.2017.
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Tablica 4. ukazuje na strukturu emitivnih trzista (Italija, Njemacka i Spanjolska
i dr.). Potrebno je dodatno promovirati turisticku ponudu Rijeke u navedenim
drzavama, te diverzificirati ponudu posebice stoga Sto je Rijeka dugi niz godina

percipirana kao industrijski grad.

5.3. Pozitivne konotacije razvoja

Pozitivne dimenzije kvalitete su pretvaranje pasivnih u aktivne turisticke
resurse, razvoj integralnog menadzmenta kvalitete, otvaranje novih zracnih linija i
marketinski trziSni pristup. Isto se opravdava opisima razvoja analizom temeljnih

dokumenata kroz naredna potpoglavlja.

5.3.1. Ugostiteljska ponuda i turistiCke atrakcije

Rijeka raspolaze s 4 hotela, 13 hostela, 1 prenocistem, 111 privatnih
apartmana i auto-kampom Preluk. Pored toga, u Rijeci djeluju 34 putniCke agencije,
70-tak restorana, picerija i konoba te oko dvjestotinjak ostalih ugostiteljskih
objekata.®® Na podruéju Rijeke djeluje 5 udruga s podrudja turizma. S obzirom na broj
smijestajnih kapaciteta i njihovu popunjenost Rijeka pokazuje neuskladenost. Bududéi
razvoj smjestajnih kapaciteta utjecat ¢e na razinu turisticke pokretljivosti i financijskih
rezultata. Hotelski kapaciteti ne mogu ugostiti ve¢e skupine gostiju, a popunjenost
postojecih hotela u gradu je ispod 50%. Isto ukazuje na neodgovarajucu kvalitetu
postojece ponude. U sljedecih nekoliko godina planira se izgradnja novog hotela na
Costabelli®'. Unazad nekoliko godina raste broj hostela u Rijeci, uglavnom
zahvaljujuéi jednostavnoj registraciji, no oni viSe nalikuju apartmanima nego hotelima.
Gradsko poglavarstvo iniciralo je otvaranje prvog hostela ustupivsi zgradu nezavisnoj
asocijaciji omladinskih hostela (Hrvatski ferijalni i hostelski savez). Danas Rijeka

raspolaze s 13 hostela, Ciji broj i dalje raste.

%0 visit Rijeka, Gdje odsjesti, http://www.visitrijeka.hr/gdje_odsjesti/hosteli_i_prenocista, preuzeto
26.05.2017.

" Luxury Resort & Spa Costabella — hotel s 4 plus zvjezdice i 21 vila s 54 apartmana, bazeni i
wellness, a planirano je i uredenje obalnog podrucja, s viastitim privezistem za jahte.
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Ponuda restorana i konoba je raznolika. Nastojanja TuristiCke zajednice grada
Rijeke idu u smjeru poticanja konoba i restorana s mediteranskim Stihom, uz
razumijevanje potrebe poslovanja i onih koji nude raznovrsnu medunarodnu kuhinju.
TuristiGka zajednica grada Rijeke kreirala je program ,RI gastro“.%? U program je veé
uklju¢eno nekoliko restorana, a oCekuje se daljnji porast interesa

TuristiCke atrakcije grada Rijeke odnose se na povijest, kulturu, znamenitosti i
prirodu (cf. Prilog 2). Lokacije koje turist u Rijeci moze posjetiti su:

1. Korzo,
Trsatski kastel,
Katedrala sv. Vida,
Gradski toranj,
Gradska trznica,
SvetiSte Majke BoZje Trsatske i Franjevacki samostan Trsat,

Trg Ivana Koblera,

© N O gk WD

RijeCke plaze,

9. Lukobran,

10. Prirodoslovni muzej Rijeka,

11. Pomorski i povijesni muzej Hrvatskog primorja Rijeka,
12. Kazalisni park,

13. Trsat,

14. Torpedo — lansirna stanica,

15. Palac¢a Ploech.

Radi se, naime, o popularizaciji profane i sakralne bastine (arhitektonska
bastina palaca, urbane mikro lokacija, rijeCka luka, industrijska bastina, arheoloski
ostaci, Trsatska gradina i dr.).

Turizam u Rijeci postaje jedna od vaznijih gospodarskih aktivnosti od koje,
osim pruzatelja smjestaja, korist osjeCaju ugostitelji i trgovine, a u skladu s time
provode se i brojne aktivnosti — uredenje RijeCke luke, povrSina uz more, Starog
grada, izgradnja sportskih objekata. Osim vecih ulaganja orijentacija je i na male

vrijednosti od velikog znacCaja. Primjerice, MorcCi¢ je danas jedan od

2 Ri gastro, Rijecki gastro dani, http://rigastro.visitrijeka.hr/Rijecki_gastro_dani, preuzeto 26.05.2017.
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ukrasnu funkciju, simbolizira pripadnost Rijeci i primorskome kraju te kao nevidljiva
spona povezuje Rijeku danas s Rijekom na podetku stolie¢a.®® Kada spominjemo
Morci¢, inaCe mislimo na nausnice kao najceSc¢i nakit antropomorfnog oblika - crna
glava s bijelim turbanom, ali i na sam lik - poprsje crnog Covjeka s turbanom -
sastavni dio i drugih vrste nakita (broSevi, ukrasne igle, prstenje).

Na kreiranje Morcica velik je utjecaj imala Venecija koja je u 17. i 18. stoljecCu
bila opsjednuta Orijentom, pa je tako uz orijentalne detalje kao u modi tako i u
prehrani, dodale u odaje bogatih venecijanskih patricija pazeve i sluge, crnce u
orijentalnoj odjeci. To je probudilo u mnogim venecijanskim zlatarima Zelju da po¢nu
izradivati ukrasne igle u obliku crnca s turbanom, zlatnog poprsja i ukrasenog dragim
kamenjem.Taj su ukras prozvali "Moretto". U isto vrijeme u Rijeci imamo Morci¢a. On
predstavlja skromniju verziju Moretta iz Venecije. Zbog specifictnog izgleda, odli¢ne
izrade i pristupacne cijene, Morc€i¢ postaje dio tradicionalnog Zenskog puckog nakita i
simbol nakita u Rijeci. Zbog atraktivnosti i povijesnog znacaja Morci¢ je postigao i
zavidnu svjetsku slavu dobivsi i turisticki letak koji vaznost ovog popularnog simbola
opisuje na &ak 30 jezika.®*

Zahvaljujuc¢i naporima TuristiCke zajednice grada Rijeke odnedavna se na

ovom podrucju mogu kupiti zanimljive i kreativne memorabilije.

5.3.2. Integralni menadzment kvalitete (IQM)

Buducéi razvoj grada Rijeke analiziran je i definiran sljede¢im strateSkim
razvojnim dokumentima i analitickim podlogama pripremljenima na razini grada i
PGZ:

e Strategija razvoja Grada Rijeke za razdoblje 2014.-2020. godine

e Generalni urbanisticki plan Grada Rijeke (SN 7/07), 2007.

¢ Izmjena i dopuna Generalnog urbanistiCkog plana grada Rijeke (SN 14/13)

e Il Izmjena i dopuna Generalnog urbanistickog plana grada Rijeke (SNGR

8/14)

¢ Prostorni plan uredenja grada Rijeke (SN 31/03, 26/05)

® Kvarner Rijeka, MORCIC — RIJECKI SRECONOSA,
gttp://www. visitrijeka.hr/Sve_o_Rijeci/Rijecke_price/Morcic_Rijecki_sreconosa, preuzeto 27.05.2017.
Ibidem
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e Strategija kulturnog razvitka Grada Rijeke 2013.-2020

e Strategija zdravog starenja u Rijeci 2009.-2013.

« Strategija razvoja zdravstvene industrije PGZ za razdoblje 2013.-2020.

e Glavni plan razvoja turizma Primorsko-goranske zupanije, 2005.

e Kvarner, strateski marketinski plan turizma 2009.-2015.

e Klju€ni elementi u razvoju i planiranju turizma grada Rijeke.

¢ Prostorno i prometno integralna studija Primorsko-goranske Zupanije i Grada
Rijeke,

e Strategija Veleucilista u Rijeci za razdoblje 2013.-2020.

e Trzi&ni okvir funkcioniranja Rijeke kao turisti¢ke destinacije.®®

U svim gore navedenim dokumentima prepoznate su i dijelom vrednovane
razvojne mogucénosti kulture i turizma grada Rijeke. Ciljevi su unaprijediti marketinsku
poziciju Rijeke unutar destinacije Kvarner. Podciljevi su razviti urbanu destinaciju,
podrzavajucu komunalnu i turisticku infrastrukturu, te poduzetniStvo putem novih
inicijativa u turizmu i sustavnog pronalazenja novih izvora financiranja za naredne
inicijative. Opis djelatnosti Odjela ukljuCuje suradnju s dionicima u turizmu i
ugostiteljstvu, koordinaciju nad planovima i projektima razvoja turizma, mjere podrske
jacanju svih oblika turizma u cilju razvoja turistickih proizvoda i unapredenja ponude
turisticke destinacije Rijeka. Odjel predlaze odredivanje radnog vremena
ugostiteljskih objekata (prema zakonskim regulativama). Nadalje, provodi upravni
postupak prema postoje¢im dokumentima kojima je razradena provedba turistiCke
politike Grada Rijeke.®®

Grad Rijeka mora postati prepoznatljiva turisticka destinacija. Cilj je spojiti
tradicije i moderan kozmopolitizam i posti¢i povecanja turistickog prometa,
podizanjem kategorizacije smjestajnih kapaciteta i njihovog broja, poboljSanjem svih
turistiCkih usluga i kreiranje novih turistiCkih proizvoda, temeljeno na integralnom
menadzmentu kvalitete (IQM). Plan ukljuCuje prepoznatljive kulturno-povijesne
atrakcije Grada Rijeke, veC prepoznate i uklju€ene u niz drugih novih rijeckih

razvojnih dokumenata, kao $to je, npr. ,Strategija kulturnog razvitka Grada Rijeke

® Visit Rijeka, Strategija razvoja lulturnog turizma grada Rijeke,
http://press.visitrijeka.hr/strateskiDokumenti/strategija_razvoja_kulturnog_turizma_grada_Rijeka.pdf,
Esreuzeto 27.05.2017.

Akcijski plan razvoja gradskog turizma Grada Rijeke 2009.-2013., Regionalna razvojna agencija
Porin d.o.0., 2002., Rijeka 2002.
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2013.-2020.“ godine (Rijeka 2013.), koji, na stanovit nacin, nastavljaju razvojne
smjernice postavljene u ,Akcijskom planu razvoja gradskog turizma Grada Rijeke
2009.-2013.“. Radi se o dokumentu koji je prepoznao i artikulirao €itav korpus akcija
nuznih za unaprjedenje razvoja turizma Grada Rijeke, na kojima je rijeCki turizam
moguce nastaviti razvijati. U ovom dokumentu dobili smo odredene informacije koje
bi mogli uvrstiti u turistiCke politike Grada Rijeke:
e potrebe za boljom infrastrukturom,
e razvoj novih sadrzaja u turizmu grada,
e revitalizacija i turistiCka valorizacija kulturno-povijesne i prirodne
bastine,
e razvijanje poduzetnickih inicijativa,
e potreba za kvalitetnim i sustavnim marketingom, i
e sustavno jaCanje konkurentne prednosti Rijeke kao turistiCke destinacije
unutar destinacije Kvarner i Hrvatske.

Strategija razvoja Grada Rijeke za razdoblje 2014. — 2020. godine donesena
je 19. rujna 2013. godine. Njome je definirana misija koja glasi: ,Rijeka je usmjerena
dobrobiti svih gradana Cije se zajedniCke vrijednosti ogledaju u njegovanju
otvorenosti, tolerancije i odgovornosti".67 Isto ide u prilog UNWTO preporukama
putem Globalnog etickog kodeksa u turizmu i upravljanja destinacijama. Vizija za
plansko razdoblje definirana je na sljedecCi nacCin: ,Rijeka je grad ugodan za Zivot koji
svoj razvoj bazira na prednostima jedinstvenog geografskog polozaja te na
razvijenim ljudskim potencijalima usmjerenima u znanja kojima se na moderan nacin
povezuju gospodarstvo i znanost.”®® Dokument predstavlja op¢u analizu stanja u
gospodarstvu grada Rijeke. U dokumentu je prepoznat potencijal razvoja
zdravstvenog turizma koji upotrebljava razvijenu tehnologiju i omogucuje otvaranje

velikog broja radnih mjesta.

*7 Grad Rijeka, Strategija razvoja Grada Rijeke za razdoblje 2014. — 2020. godine, Rijeka, 2013., str.
116.
% Ibidem, str. 48.
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5.3.3. Marketinski trzisSni pristup

Turisticko planiranje provodi se temeljno na dokumentu ,Subregionalni
marketinski plan turizma podruc€ja Rijeke“, koji je sastavni dio ,StrateSkog plana
turizma Kvarnera 2009.-2015.“° Cilj plana bio je postizanje umreZenog i osnazenog
marketinSkog nastupa podrucja Rijeke na turistickim trzistima, stranim i domacim, i
on u jednom svom segmentu obraduje podrucje TuristiCke zajednice grada Rijeke (uz
jos Sest drugih turisti¢kih zajednica na podrucju Rijeke). Uz analizu trziSnih trendova i
situacijsku analizu, koja je obuhvatila sve rijeCke bastinske resurse, kao i aktualne
proizvode kulturnog, vjerskog, kongresnog, nautickog i eno-gastro turizma, sunce i
more, sport, planinarenje i hodanje te ronjenje, spomenuti marketinski plan je na
temelju navedenoga predloZio poZeljnu marketingku strategiju.”® Ako uzmemo u obzir
da je ovaj dokument joS uvijek aktualan, joS nisu poznati njegovi konkretni ucinci,
osobito rezultati projekata podrSke koji su trebali pridonijeti operacionalizaciji ovog
marketinSkog plana turizma, ali moZzemo ga se smatrati odgovaraju¢im temeljem za

promisljanje i razvijanje buducih turistickih politika Grada Rijeke.

5.3.4. Prometna povezanost

Vecinu turista u Primorsko-goranskoj Zupaniji ¢ine individualni gosti.”
Niskotarifne zrakoplovne kompanije, kojih je i u Hrvatskoj sve viSe, poti€u veci broj
posjeta i utjeCu na same destinacije. Znacajan broj niskotarifnih prijevoznika (LCC)
proSiruje svoje trziSte zbog politike racionalizacije poslovanja Stednjom. Nastavkom
rasta i proSirenja povec¢ava se konkurencija u medunarodnom putni¢kom prometu.
PotiCe se na putovanja direktnim rutama prema glavnim europskim gradovima koje
su nedostupne konvencionalnim prijevozom. Isto tako promjenom modela
poslovanja popularizirane su regionalne zracne luke. U Hrvatskoj ¢e broj niskotarifnih
prijevoznika u buduénosti takoder rasti, sto ¢e za posljedicu imati i povecanje
prometa u zracnim lukama. Za sada je zraCna luka Rijeka, kao jedna od manijih

zraCnih luka u Hrvatskoj, uspjela privu¢éi u ukupnom prometu najveci udio

% Turisticka zajednica Kvarnera, Rijeka i Institut za turizam, Zagreb, 2008.
" Turisti¢ka zajednica Kvarnera, Rijeka i Institut za turizam, ,Subregionalni marketinski plan turizma
%odruéja Rijeke*, Zagreb, 2008., 8- 14

Razvojna strategija Primorsko-goranske Zupanije 2011.-2013.
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niskotarifnih  prijevoznika. Uz taj uspjeh mozemo nadovezati nisku cijenu
aerodromskih usluga. Zrac¢na luka Rijeka je i jedina u Hrvatskoj Cija su buduca
ulaganja u infrastrukturu izravno povezana s prometom niskotarifnih prijevoznika.72
Trenutno su Rijeka i Munchen povezani dva puta tjedno (Croatia airlines), dok ¢e s
priblizavanjem ljeta letovi postati ugestaliji.”®

Grad Rijeku su 2016. godine, kao turistiCku destinaciju, prepoznale i kruzing
kompanije. U rijeCku je luku uplovilo ukupno 15 brodova od strane 8 kompanija koji
su u Rijeku doveli ukupno 13.874 putnika, a za ovu je godinu najavljen dolazak 16
brodova od strane 9 kompanija, od kojih ¢e njih 6 po prvi puta uploviti u rijeCku luku.”

Problem cirkulacije prometa u destinaciji i promet u mirovanju su i dalje

zastupljeni problemi kvalitete iste, koji se intenziviraju posebice u ljetnim mjesecima.

5.4. lzazovi razvoja

lzazove razvoja turizma grada Rijeke trebalo bi traziti u orijentaciji turizma
prema kvalitetnoj usluzi svih kategorija ponude s ciliem povecéanja zadovoljstva

posjetom.

5.4.1. Inovativnost turisti¢kih ponuda

U okviru gradske uprave, turizam nije prepoznat kao zasebni ve¢ je u
ingerenciji Odjela gradske uprave za poduzetniStvo $to moze predstavljati barijeru
pracenju i usmjeravanju aktivnosti s obzirom na oCekivani obujam razvoja predvideno
strateSkim dokumentima. Nadalje, neovisno o broju putni¢kih agencija, sadrzaj
njihovih programa u kulturno-turistickom smislu je nedovoljno iskoristen. Osim u

nekoliko iznimnim situacijama, agencije se najviSe bave outgoingom $to za

"2 Stimac, Vidovi¢, Sori¢, »Utjecaj niskotarifnih zrakoplovnih kompanija na prometne ucinke zraéne
luke Zagreb®,
https://bib.irb.hr/datoteka/409248.Utjecaj_niskotarifnih_zrakoplovnih_kompanija_na_prometne_uinke_
Zrane_%20luke_Zagreb.pdf, preuzeto 27.05.2017.

"® Fiuman.hr, Krenula sezona avio linija Rijeka-Munchen, http://www.fiuman.hr/krenula-sezonska-avio-
linija-rijeka-munchen/, preuzeto 14.06.2017.

™ |zvrsni turisticki pokazatelji za grad Rijeku u 2016. godini, Grad Rijeka-Europska prijestolnica kulture
2020.,

https://lwww.rijeka.hr/izvrsni-turisticki-pokazatelji-grad-rijeku-2016-godini/, preuzeto 14.06.2017.
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destinaciju nije povoljna stvar. Analiziraju se i kulturni potencijali, koji jo$ uvijek nisu
konkretno izrazeni u turistiCkoj komponenti.

Spomenuti projekt ,Republika“ dobro je zamisljen, te je u skladu s prioritetima
javnih politika Europske unije. Medutim, neki se nedostatci naziru u samoj realizaciji.
Isto je vidljivo u nedovoljnoj prepoznatljivosti dozivljaja od strane samih gradana
Rijeke. Takoder, nije dovoljno medijski pokriven, te jo$ uvijek nije postigao oCekivanu
financijsku dobit. Projekt, medutim, ima elemente koji bi Rijeci mogli donijeti
znacajniju kulturno-turistiCku i kreativhu konkurentnu prednost, osobito u okviru
Europske prijestolnice kulture 2020. ako doZivi neke preinake odnosno osnazZivanje
na planu upravljanja.

Posebne aranZmane za urbani turizam u Rijeci nudi rijeCka agencija (My
travel) kroz programe rijeékih pria za razgledavanje grada.”” Raduna se na
potraznju srednje, viSe i visoke-platne moci, a preporuCuje se poticanje kreativnih
industrija (kao jedan od ciljeva naveden je razvoj Rijeke kao srediSta kreativnih
industrija) te razvoj brenda, a u razvoju proizvoda posebno je istaknut razvoj
kulturnog turizma.”® Isto tako, naglaSsava se medusektorska suradnja i nuzna
interdisciplinarnost i multidisciplinarnost kroz povezivanje kulturnog, turistickog,
urbanistickog, gospodarskog i drugih sektora.

Promatraju¢i dokument Kvarner, koji predstavlja strateSki marketinski plan
turizma Rijeke, koji ukljuCuje gradski centar Rijeke, Trsat, muzeji, rijeCki karneval i
mnoga druga dogadanja u gradu, smatraju se razvijenim proizvodnim oblikom
kulturnog turizma kojega treba dalje poticati i, zbog izvrsnih potencijala, formirati kao
inovativni proizvod turizma (gradskog, vjerskog i proizvoda dogadanja, festivala i
manifestacija). Kao posebna prilika istiCe se daljnji razvoj tzv. dozivljajnog aspekta
svih proizvoda kulturnog turizma kroz promoviranje inovacija postojecih i razvoj novih
kulturnih atrakcija s ciljem jaCanja kulturnog identiteta Rijeke ili brendiranja istoga.
Dokument Klju¢ni elementi u razvoju i planiranju turizma Rijeke, izmedu ostalog,
izdvaja Rijeku kao ,kulturnog predvodnika regije”.”” IstiGe se njezin geografski polozaj
koji Rijeku oduvijek predstavlja kao grad otvoren prema novim trendovima i

kretanjima te naglaSava nuznost ulaganja i podupiranja projektnih inicijativa u kulturi

5 Mytravel, http://www.mytravel.hr/, preuzeto 26.05.2017.

"® Visit Rijeka, Strategija razvoja kulturnog turizma grada Rijeke do 2020. godine,
http://press.visitrijeka.hr/strateskiDokumenti/Strategija+razvoja+vjerskog+turizma+grada+Rijeke+do+2
020.+godine.pdf, preuzeto 27.05.2017.

" Ibidem
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kako bi grad zadrzao i dalje tu poziciju, a izdvaja se ideja o pokretanju, veé
spomenutog, projekta ,Republika® kao pozitivan primjer tog nastojanja.

Spomenuti dokument turistifikaciju™ predvida i za ,Fiumanku“, medunarodnu
rekreativnu regatu koja se odrzava svake godine u lipnju te koja mora postati
medunarodno dogadanje kako bi privukla Sto viSe turista, a njezino osamnaesto
izdanje oéekuje nas u tjednu od 7. do 11. lipnja 2017.”

Isto tako, predlaze da se kulturna ponuda Rijeke u potpunosti znacajnije
turistificira, da se u cijelosti realizira projekt Rikard Benci¢ (osobito putem EU
fondova) i da se dalje ja¢aju i obogacuju muzeji.

Rijeka posjeduje veliki kulturni potencijal koji bi trebao biti viSe orijentiran i
povezan s turizmom kako bi se mogli stvoriti pozitivni ucinci. U izradi je ,Strategija
kulturnog razvitka Primorsko-goranske Zupanije 2015. — 2020.“ koja ¢e, izmedu
ostalog, predstavljati i bitan okvir Strategiji razvoja kulturnog turizma grada Rijeke s
ciliem stvaranja sveobuhvatne kulturno-turistiCke destinacije, s Rijekom kao
prepoznatim kulturnim i urbanim sredistem.®® Ovaj projekt ¢ée znatno pomoéi gradu u

namijeri razvoja atraktivnosti za potrebe ,novog turista“.

5.4.2. Prepoznavanje zahtjeva ,,novog turista“

.Novi turist* predstavlja polaziste turistickog razvoja, mozemo ga definirati kao
kupca zivotnih doZivljaja. 1z njegovih Zelja i odnosa prema resursima turistiCke
destinacije razradile su se strategije pozicioniranja i brendiranja, proizvodi i trziSna
komunikacija podrucja Rijeke. Prema posljednjim turistickim dokumentima Grada
Rijeke, treba izdvojiti ,Akcijski plan razvoja Rijeke kao turistiCke destinacije s
naglaskom na segment cruising turizma“®' Dionici vrednuju moguénosti za
funkcioniranje Grada Rijeke kao destinacije kruznih putovanja, ukazavsi da Rijeka
moze postati dominantno ,port of call“ (luka ticanja) destinacija na kratki do sredniji

rok s mogucnosti prerastanja u ,home port“ destinaciju na dugi rok, te koje je sve

8 Turistifikacija je process koji prostor pretvara u turisti¢ku destinaciju.
’ Fiumanka 2017., Vise od regate, http://fiumanka.com/, prezeto 01.06.2017.
8 Strategija razvoja kulturnog turizma grada Rijeke,
http://press.visitrijeka.hr/strateskiDokumenti/strategija_razvoja_kulturnog_turizma_grada_Rijeka.pdf,
greuzeto 12.07.2017.

Novilist.hr, Nova cruising starategija: Iduce godine Rijeku dolazi 15 plovecih hotela,
http://www.novilist.hr/novilist_public/layout/set/print/Vijesti/Rijeka/Nova%20-criuisinig-strategija-lduce-
sezone-u-Rijeku-dolazi-15-plovecih-hotela, preuzeto 27.05.2017.

50



preduvjete i aktivnosti potrebno ostvariti za realizaciju spomenutog cilja, s posebnim
osvrtom na otvorena pitanja vezana za funkcioniranje mogucéeg proizvoda rijeckog
cruising turizma.®?

TrziSni okvir funkcioniranja Rijeke kao turistiCke destinacije navodi nedovoljnu
razvijenost turistickog sektora kao jedan od gospodarskih izazova grada te razvojne
potrebe vide u poticanju projekata i programa urbanog turizma.®® Postavlja se dilema
moze li Rijeka razvojem turizma kruznih putovanja odrzati razvoj destinacije u
prihvatljivim okvirima te moze li pritom razvijati dualni imidZz (destinacije mora i

kulture, masovnog i selektivhog).

5.4.3. Umrezavanje i partnerstva

U gradu, politika razvoja turizma zahtijeva suradnicki odnos izmedu lokalnih
vlasti, turistickin agencija, turistickin organizacija i gradskih organizacija za
revitalizaciju grada te obnovu partnerskih odnosa javnog i privatnog sektora. Najbolji
se rezultati mogu dobiti u izgradnji infrastrukture i turisticke ponude. U tom segmentu
Rijeka kroz Odjel za poduzetniStvo tijekom godina poduzima veliki broj aktivnosti
kako na povezivanju aktera zahtjevnog turistiCkog trziSta tako i na promociji grada
kao zanimljivog turistickog odredista. Izuzetno je bitan aktivan i partnerski odnos s
TuristiCkom zajednicom Grada Rijeke, kao najvaznijim akterom u kreiranju turistiCke
ponude Grada.

Prema Glavnom planu razvoja turizma Primorsko-goranske Zupanije, Grad
Rijeka i rijeCki prsten nisu prikladno pozicionirana turisticka destinacija. U toj situaciji
turizam ima marginalno znacenje, a kulturne vrijednosti koje posjeduje nedovoljno su
trziSno plasirane. Unato€ tome dokument istiCe postojanje snaznog interesa za razvoj
turizma, a kako bi se iste vrijednosti na pravi nacin valorizirale, potrebno je razviti
jasan destinacijsKki menadzment.®* Dokument prikazuje viziju razvoja turizma Rijeke i
njenog prstena za 2015. godinu. Osjec¢aj koji se stvara spojem gradskog ritma i
tradicijske kulture. Destinaciju se na taj naCin moze promovirati kao destinaciju

doZivljaja i dogadaja za turiste svih dobnih skupina i zahtjeva. Rijeka moze valorizirati

82 |ja:
Ibidem
% Grad Rijeka (2013). Prijedlog strategije razvoja Grada Rijeke za razdoblje 2014. — 2020. godine.
Rijeka: Grad Rijeka.
* Ibidem
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i ojaCati svoju buducu turistiCku poziciju i valorizirati atrakcije ako iskoriti moguc¢nost
daljnje izgradnje, podupiranja i jaCanja svih segmenata kulture.

Dokumentom Strategija razvoja turizma RH do 2020. izdvaja kulturni turizam
kao jedno od posebno vaznih grupa proizvoda pri ¢emu se Rijeka osobito uklapa u
prijedlogu ,nove izgradnje objekata namijenjenih kulturnom turizmu koji se odnose na
prenamjenu i/ili adaptaciju razligitih trenutadno neiskoristenih industrijskih objekata*“.®
U kulturnom turizmu prepoznati su razliiti razvojni oblici ukljuCujuci gradski, turizam
bastine, dogadanja, te kreativni i vjerski turizam.%® Najvedi je naglasak dan upravo na
.gradski turizam® koji je prepoznat kao posebno relevantan proizvod kulturnog
turizma za Hrvatsku kao i turizam bastine te turizam dogadanja.’” Valja naglasiti i
vaznost vjerskog turizma u Rijeci. SrediSte je na Trsatu i svakako ga treba dalje
turistificirati. Kao buduée zanimljive kulturne destinacije Hrvatske prepoznati su
gradski turizam i gradska sredista. Potrebna su daljnja ulaganja u kulturnu scenu kao
i obnova najbitnijih objekata bastine. Novi proizvodi moraju se i dalje razvijati i postati
dio prepoznatljive kulturno turistiCke destinacije koja je otvorena novoj vrsti turista.
Medu jednim od opcih strateSkih ciljeva strategije kulturnog razvitka Rijeke 2013.-
2020., ubraja se i unaprjedenje razvoja kulturnog turizma. Donedavno je ovaj
segment razvoja bio neopravdano zanemaren. Stoga se oCekuje vecCe sudjelovanje
kulturnih ustanova u kreiranju sadrzaja i dogadaja. Na taj ¢e nacin privuCi viSe
domacih i stranih turista. Kulturne i turisticke organizacije, te nadlezne gradske
sluzbe, imaju za zadatak osmisljavati kulturne sadrzaje koji mogu postati turistiCke
atrakcije. Kao takve mogu poboljSati medusobnu suradnju i time posti¢i bolje

upravljanje vec postojecCih resursa.

5.4.4. Turisticka zajednica kao destinacijska menadzment kompanija

Pored sredstava koje Grad dostavlja TuristiCkoj zajednici grada Rijeke na
osnovi Zakona o boravi$noj pristojbi, za program razvoja turistiCke destinacije Grad je
u 2017. godini planirao ukupno 900.000,00 kuna, od ¢ega je iz prihoda boravi$nih
pristojbi rezervirano 240.000,00 kn, dok je za sufinanciranje programa promocije

85 [1a:
Ibidem
% Grad Rijeka (2013). Strategija kulturnog razvitka Grada Rijeke 2013.-2020. godine. Rijeka: Grad
Rijeka.
 Horwath Consulting Zagreb (2013.). Kljuéni elementi u razvoju i planiranju turizma grada Rijeke.
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turistiCke destinacije namijenjeno 660.000,00 kuna.®® Turisticka zajednica grada
Rijeke predlozila je da se iz prihoda boraviSnih pristojbi sufinancira Informativna
sluzba za gradane i goste — odnosno Turisticki informativni centar (TIC) na Korzu i
info punkt na Trsatskom kastelu te Kalendar zbivanja pod nazivom “STA DAnas?”
koji se priprema mjesecno i u sklopu kojeg se nalazi pregled svih dogadanja u gradu,
mjestima koje treba obavezno posjetiti, odnosno sve informacije koje gostu mogu
trebati.? Ova gradska bro$ura tiska se na dva jezika, hrvatskom i engleskom, a
dostupan je u TIC-u, Info punktu Trsatski kastel, Info punktu Kvarnera, Info punktu u
Zracnoj luci Rijeka, TIC-u Opatija i svim ostalim smjestajnim kapacitetima.

S obzirom na poduzete inicijative prepoznata je transformacija modela
upravljanja te organizacija turisti¢kih zajednica u okviru destinacijskog menadzmenta
kao destinacijske menadzment organizacije. Upravljanje destinacijom i valorizaciju

potencijala potrebno je nuzno unaprijediti.

5.4.5. Komparativna analiza mediteranskih gradova (Rijeka, Trst)

Gradovi, Trst i Rijeka, dva su mediteranska grada izabrana zbog njihove
povijesne znacajnosti i geografskog poloZaja te mogucnosti regionalnog turistiCkog
povezivanja. Analiziraju se slicnosti gradova s ekonomskog, kulturnog i drugih
aspekata razvoja (npr. multikulturalni i arhitektonski karakter iako pripadaju razli¢itim
drzavama).

Relativna blizina gradova i Cinjenica da predstavljaju dvije velike luke, dovela
je do toga da su, bez obzira na politicke okolnosti, veze izmedu istih uvijek postojale i
bile intenzivnog karaktera, ¢ak i u vrijeme ratnih razaranja postojale su autobusne i
ZeljezniCke veze izmedu dva grada. Danas, na pragu ponovnog ujedinjenja i ukidanja
granica pod okrillem Europske unije, potrebno je zapamtiti ono Sto je uvijek

povezivalo nasa dva naroda, a to je putni¢ki promet motornim vozilima.*® Slikom 5.

8 |zvrsni turisticki pokazatelji za grad Rijeku u 2016. godini, Grad Rrijeka-Europska prijestolnica
kulture 2020.,

https://www.rijeka.hr/izvrsni-turisticki-pokazatelji-grad-rijeku-2016-godini/, preuzeto 06.07.2017.

8 HRT Radio, Radio Rijeka, STA DAnas? Odgovor nudi suradnja turisti¢kih zajednica rijeckog
prstena, http://radio.hrt.hr/radio-rijeka/clanak/sta-danas-odgovor-nudi-suradnja-turistickih-zajednica-
ri(jeckog-prstena/121 169/, preuzeto 27.05.2017.

% povijesna autobusna linija Trst — Rijeka,
http://www.mojarijeka.hr/vijesti/povijesna-autobusna-linija-trst-rijeka/, preuzeto 14.06.2017.
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prikazuje se valjan primjer povezivanja dvaju destinacija s ciliem ozivljavanja

povijesnih itinerera.

Talijanska udruga, InBusclub, bavi se renoviranjem i valoriziranjem starih

autobusa. Na taj nacin Zeli privuéi turiste, a povijesno-kulturolo$kim istraZivanjem

transportnih vozila i podrucja, organizira "Povijesnu liniju Trst-Rijeka". Isto je polazna

toCka u sakupljanju svjedoCanstava o povijesti nasih podru€ja i naCina valorizacije

povijesti, koja Cesto biva zaboravljena. Autobusi su iz Trsta krenuli s Trga slobode -

Piazza Liberta u 09,30, a u Rijeku su stigli to¢no u 12 sati nakon €ega je, u suradniji s

TuristiCkom zajednicom grada Rijeke, u gradskoj vijeénici Grada Rijeke prezentiran

kratak opis povijesti javnog prijevoza izmedu dva grada.”’

Slika 5. Plakat Trieste — Rijeka
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*"inBUSclub, Rievocazione storica della linea Trieste — Rijeka,
http://www.inbusclub.it/eventi/trieste_fiume_storica_ita.htm, preuzeto 14.06.2017.
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Kad su se Hrvatska i Slovenija osamostalile, doslo je i do promjena u
uslugama transporta: ukinute su sve usputne stanice na podrucju Slovenije pa je
doSlo do direktnijih linija. PoCetkom stolje¢a dogodile su se znacCajne promjene u
prijevoznom prometu na podrucju Regije Friuli-Julijske krajine (Friuli Venezia Giulia).
Zatvorila se tvrtka S.A.L.T.A., a svoj dio trZiSnih dionica propustila je tvrtki S.A.F.
(Autoservizi Friuli Venezia Giulia), sa sjediStem u Udinama. S druge strane, rijecki
Autotrans je u to vrijeme postao jedno od najvaznijin prijevoznih poduzeéa na
podrucju Hrvatske.

Profil stanovnistva Trsta je te 1945. bio sliCan profilu stanovniStva Rijeke.
Uglavhom su ga Cinili ljudi koji nisu imali brojne veze s ratom. Danas naSe

stanovniStvo Trst posjec€uju iz drugih, ponajviSe turistickih razloga.

5.5. Razvoj turisti¢kih proizvoda
¢ Grad Rijeka

Prema rezultatima studije ,Klju€ni elementi u razvoju i planiranju turizma grada
Rijeke®, Rijeka se u svom osnovnhom proizvodu fokusira na urbani turizam. ,Grad je
osnovna pozornica svih turistiCkih dogadanja Rijeke koja onda objedinjuje i kulturnu
ponudu/proizvodnju grada, vjeru kao sub-proizvod, aktivnosti i sve ostalo Sto Rijeka
trenutno nudi i §to moze nuditi u buduénosti.®?

Sagledavanjem inozemnog turisticCkog prometa 2014. godine vidljivo je da
najveéi broj gostiju dolazi iz ltalije (13.009), Njemacke (6939), Spanjolske (5943),
Francuske (4252) i Austrije (2903), zatim iz Velike Britanije (2376), Nizozemske
(2124), Slovenije (1878), SAD-a (1869) te naposlietku iz Madarske (1837).%
Procjenjuje se (zbog utjecaja sivog trzista) da je ukupni broj posjetitelja na godisnjoj
razini veci od 100.000 dok sli¢ne podatke imamo i 2016. godine, kao $to je prikazano
u tablici 4.

% Press.visitrijeka.hr, Strategija razvoja kulturnog turizma grada Rijeke,
http://press.visitrijeka.hr/strateskiDokumenti/strategija_razvoja_kulturnog_turizma_grada_Rijeka.pdf,
Ereuzeto 27.05.2017.

° Press Visitrijeka, Strategija razvoja vjerskog turizma grada Rijeke do 2020. godine,
http://press.visitrijeka.hr/strateskiDokumenti/Strategija+razvoja+vjerskog+turizma+grada+Rijeke+do+2
020.+godine.pdf, preuzeto 27.05.2017.
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Urbani turizam na globalnoj sceni biljeZi znaéajan rast“.** Za Rijeku je ovaj
trend obecavajuci s obzirom na Cetiri bitna i istaknuta turisticka proizvoda koja se
uklapaju u razvoj urbanog turizma: kulturni turizam, vjerski turizam, MICE turizam i
city break turizam. Svi navedeni proizvodi imaju shaznu kulturnu komponentu i
dijelom su kulturnog turizma te su okosnica urbanog turizma u Rijeci.

Jedan od zastupljenih oblika turizma u Rijeci je poslovni turizam. Trenutno
Rijeka moze ugostiti viSe od 3.500 sudionika kongresa. Zbog pokusaja da se Rijeka
plasira kao kongresna destinacija, 2008. godine osnovan je Kongresni ured pri
TuristiCkoj zajednici grada Rijeke. Primarna funkcija tog ureda bila je promidzba i
osmi$ljavanje kongresne ponude sa svrhom privlaéenja raznih kongresa.’® Povodom
nove radne sistematizacije 2012. godine, aktivnosti Kongresnog ureda delegirane su
Odjelu marketinga. Unato¢ tome, Rijeka je domacin raznim kongresima, simpozijima i
gospodarskim priredbama poput Rijeka Nautic show, Crovespa, Sajam automobila,
Mineralexpo, Medunarodni sajam dragog i poludragog kamenja, Magifest, Festival
najboljih madioniCara Hrvatske itd.

Vjerski turizam u Rijeci je izrazito razvijen i to zahvaljuju¢i najstarijem
Marijanskom svetistu u Hrvatskoj - svetistu Trsat. Na dan Velike Gospe svetisSte Trsat
posjeti oko 35.000 posijetitelja. Mogucnost daljnjeg razvoja je povezivanje s drugim
slicnim vjerskim destinacijama primjerice, stvaranje ruta vjerskog-kulturnog turizma u
Siroj regiji i Europi. Ovaj oblik turizma ima nekoliko izazova. |1zazov turistiCkog razvoja
svetiSta Trsat je nedovoljno razvijena infrastruktura, ponajprije prometna povezanost
mjesta i ostalih dijelova Trsata s drugim dijelovima grada te potreba za prilagodenim
centrom okupljanja posjeta na Trsatu. U planu gradskog Odjela za urbanizam te
TuristiCke zajednice grada Rijeke je obnova prometnog &vorista i trga na Trsatu.
Grad Rijeka planira izgradnju zi€are na Trsatu kao jednog dijela obnove prometnog
Cvorista i samoga Trsata, kojom ¢e se omoguciti dodatna opcija javnoga prijevoza. U
gradskom planu je i obnova kule na Trsatu te drugih dijelova lokaliteta.

U Rijeci razvija se joS jedna vrsta turizma, a to je zdravstveni turizam. Rijeku
posjecuju zdravstveni turisti radi stomatoloskih usluga, kirurskih i dr. U raznim
poliklinikama smjestenih u centru ili uz obalu, Turist ponukan zdravstvenim motivom

ostvaruje i ugodu i korist. Ujedno, rije€ je o uslugama koje su cjenovno povoljnije

% Horwath Consulting, 2013
% Poslovni dnevnik, TZ Rijeke otvorila kongresni ured,
http://www.poslovni.hr/hrvatska/tz-rijeke-otvorila-kongresni-ured-62101, preuzeto 27.05.2017.
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nego u njegovoj mati¢noj zemlji. Privatnu stomatoloSku Polikliniku Rident godiSnje
posjeti 30.000 pacijenata.
lako se Rijeka pokusSala ukljuCiti u kruzna putovanja, predvideni cilj o
udvostrucenju ukupnog prometa u nautiCkom turizmu nije ostvaren. U pogledu malih
brodova na kruznim putovanjima, Rijeka ostvaruje mali promet te je u 2011. godine
realizirano 212 ticanja jedrenjaka s ukupno 7.216 putnika, a u 2012. ostvareno je 216
ticanja s 7.781 putnika.*® Bitno je istaknuti da Rijeka kao luka ticanja odmah moze
prihvatiti cruisere kapaciteta od 500 do 700 putnika, dok za vece cruisere treba
razmotriti sidrenje. Cruising brodovi u Rijeci tijekom 2011. godine nisu pristajali dok je
u 2012. zabiliezeno jedno pristajanje cruisera s 1.758 putnika.’” U travnju 2013.
realizirano je samo jedno pristajanje cruisera. Potrebno je osigurati 37 alternativnih
lokacija za pristajanja vecih plovila (do 1.200 putnika). U tom je smislu napravljen tzv.
vanjski vez za cruisere $§to ¢e omoguciti prihvat velikih plovila, (u 2017 pristaje 8
brodova kruznih putovanja). %8
Jedna od najuspjesnijih manifestacija grada Rijeke je RijeCki karneval.

Karnevalski obi¢aji grada Rijeke bastina su europskoga gradanskog karnevala s
elementima folklora i slavenske mitologije. Danas je karneval najpoznatiji u
Hrvatskoj. Sastoji se od:

e Karnevalskih koncerata i zabava,

e Karnevalskog bala,

e Karnevalske povorke,

e karnevalski bal koji se odrzava u Guvernerovoj palaci,

e izbor kraljice RijeCkog karnevala,

e karnevalski sportovi,

e karnevalske izlozbe i koncerti,

e djecCje karnevalske igre.

Obiljezje karnevala su maskirane povorke koje prolaze kroz centar grada. U

karnevalu sudjeluju povorke iz svih krajeva Hrvatske i inozemstva s preko 100 grupa

*® Strategija razvoja kulturnog turizma grada Rijeke 2015 .-2020.,
http://press.visitrijeka.hr/strateskiDokumenti/strategija_razvoja_kulturnog_turizma_grada_Rijeka.pdf,
greuzeto 27.05.2017.

Ibidem 27.05.2017.
% Sluzbene stranice Turisti¢ke zajednice Kvarnera,
http://www.kvarner.hr/docs/kvarner2011HR/documents/3/1.0/Original.pdf, preuzeto 27.05.2017.
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s vise od 10.000 sudionika, te 100.000 gledatelja. Povorke prikazuju razne motive,
oni se kre¢u od tradicionalnih do modernih. Karnevalski se Zivot u Rijeci njeguje ve¢
viSe od sto godina, a od 1982. godine popracen je povorkama i plesom koji se
uobi¢ajeno krecu kruzno od rive preko Delte i zavrS8avaju na Korzu. Posebnost

RijeCkog karnevala je sudjelovanje zvonc€ara, oni su ogrnuti ov€jom koZzom a oko

pojasa imaju zvono.

Izvor: RijeCki karneval, dostupno na: http://pinia.hr/blog/rijecki-karneval-32/,
preuzeto 20.05.2017.
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Razvoj turistiCkih proizvoda temelji se na razvoju kulturnih manifestacija i
razvoja kulturnog krajobraza (kroz teritorij, rute) kao i zadrzavanje pomorskog
identiteta (manifestacija Fiumare — Kvarnerski festival mora i pomorske tradicije) a
zbog spoznaje znacaja istog za lokalni, regionalni, urbani i ruralni razvoj (povezivanje
s okolnim destinacijama Delnice, FuZine, tradicijski ali i poradi turisticke rekreacije).

Rijeka privlaCi domace i strane goste i svojom gastro ponudom, Sto ukazuje na
Zelju za prepoznavanjem lokalnih autentiénih namirnica. Ri Gastro Godi$nja Doba®
je manifestacija koja u rujnu nudi niz delicija i specijaliteta, od Sparoga, smokava do

liganja, po pristupacnim cijenama.

e Grad Trst

Grad Trst ima oko 250.000 stanovnika. Sedamdesetih godina proSlog st. (grad
najvise prepoznatljiv kao Soping destinacija) imao je i do 280.000 stanovnika. Danas
u gradu Zivi najvise umirovljenika. To je zato Sto grad stari, ali se doseljavaju i
umirovljenici iz ostatka ltalije pa i Europe. Naime, podneblje je izuzetno ugodno za
Zivot.'®

Broj registriranin  medunarodnih turistiCkih dolazaka je oko 6.2 million
(2016.god.). Prosje¢na potrosnja je u travnju (2017.) iznosila 95 Eura.'”’

Grad Trst se ponovno otkriva, a mnogi koji ga pamte iz Soping ere, ostanu
iznenadeni kako je Trst lijep i zanimljiv grad.'® Rivom se ubrzo stize do trééanskog
Kanala Grande u kojem su privezane brodice. Potom prema unutrasnjosti grada, gdje
se nalazi neoklasicisticka crkva Sv. Antonia Taumaturga, pravoslavni hram sv.
Spiridonai, crkva Sv. Antonija Taumaturga. Tamo se nalazi i nekadasnji centar
kupovine, poznati Ponte Rosso. Danas na Ponte Rossu vise nema prodavaca.
Trenutno se gradski prostor preureduje u parkiraliste. U Trstu je u periodu od 1960-
1980-tih godina proslog stolje¢a vladala Soping groznica no danas to viSe nije tako.
Trg jedinstva ltalije (Piazza dell'Unita) je najveci trg u Europi otvoren prema moru,

predstavlja impozantan prostor savrSeno uklopljen u vaznu luku kao Sto je Trst. U

®Ri Gastro, http://rigastro.visitrijeka.hr/, preuzeto 12.07.2017.

1% Moje Vrijeme, Trst i bez $opinga ima $to ponuditi, http://www.mojevrijeme.hr/magazin/2016/02/trst-
nekadasnja-soping-meka-danas-privlaci-bogatom-povijescu/

101 Statista, Number of international tourists” arrivals in the ltalian region of Friuli-Venezia Giulia in
2016, by province (in 1,000s), https://www.statista.com/statistics/704698/international-tourists-arrivals-
in-friuli-venezia-giulia-by-province-italy/, preuzeto 07.07.2017.

102 Moje vrijeme, Trst i bez Sopinga ima Sto ponuditi, http://www.mojevrijeme.hr/magazin/2016/02/trst-
nekadasnja-soping-meka-danas-privlaci-bogatom-povijescu, preuzeto 14.06.2017.
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blizini se nalazi znamenito kazaliste Giuseppea Verdija. U gradu se nalaze ostaci
rimskog teatra dovoljno oCuvanog da se i danas u njemu odrzavaju predstave i
koncerti.

Maximillian | je pored Trsta sa svojom suprugom Charlottom od Belgije
odlucio uz more sagraditi dvorac za odmor, kastel Miramare, prekrasan mali dvorac
okruzen je brizlivo uredenim parkom te Cuva vrijednu kolekciju originalnog
namjestaja i umjetnina, a osim samoga dvorca i parka, zanimljive su i Setnice koje ga
okruzuju, s kojih se, jednako kao i kod dvorca, pruza izvrstan pogled na grad i
okolicu.'®

Trst se vezuje uz povijesne li¢nosti i to: Italo Svevo, Umberto Sabi, James
Joyce, kojima je grad odao znacaj postavljanjem kipova i integrirajuci iste u price o
svojoj povijesti (locirano na Piazzi Hortis, Via San Nicold i mostu Canal Grande).'®
Prva dva su rodena u Trstu. James Joyce, medutim, irskog podrijetla, ljubitelj
talijanske knjizevnosti, preselio se u Trst zbog posla.'®

Iz prethodnog opisa Trsta mozemo zakljuCiti da oba grada teZe razvoju
kulturnog turizma gdje turist moze uzivati u ljepotama grada i turistiCkim atrakcijama.
Trst je poznat i po knjizevnim okupljanjima. Tako postaje zanimljiv specijalistima
putovanja koji cijene sadrzaj a ne formu (www.homoviator.net.).

Trst je srednjoeuropski grad u pravom smislu rijeCi, gdje se moze osjetiti
mjeSavina brojnih kultura. IstiCe se po povijesnim kafi¢ima, umjetnosti, heterogenim
arhitekturama i prekrasnom moru.'% Orijentaciju moru opravdava proSirenje marine
kao i manifestacija Festival mora.

,Grad ima nekoliko pretenzija i onako ih ne uspijeva postiéi.'”” Morris (2002)
opisuje razliCitosti obiaja i jezika koje je teSko prevladati kao i turbulentnu povijest
vezano za more, teritorij, snage careva. Mozda se autorica prevarila i mozda Trst

svojom vizijom razvoja u potpunosti u tome uspije tj. svoju multikulturalnost pretvori u

'®putovnica.net, Dvorac  Miramare, http://www.putovnica.net/odredista/italija/trst/sto-posjetiti-

znamenitosti-u-trstu/dvorac-miramare, preuzeto 14.06.2017.

1% Agenda Viaggi, VISITARE TRIESTE: VIAGGIO LETTERARIO SULLE ORME DI SVEVO, SABA E
JOYCE,
http://www.agendaviaggi.com/visitare-trieste-itinerari-letterari-nella-trieste-di-svevo-saba-e-joyce/,
preuzeto 05.07.2017.

1% Agenda Viaggi, VISITARE TRIESTE: VIAGGIO LETTERARIO SULLE ORME DI SVEVO, SABA E
JOYCE,
http://www.agendaviaggi.com/visitare-trieste-itinerari-letterari-nella-trieste-di-svevo-saba-e-joyce/,
preuzeto 05.07.2017.

1% Eriyli Venezia Giulia, Trieste, http://www_.turismofvg.it/Info-utili/Uffici-turistici/Trieste-Infopoint,
preuzeto 07.07.2017.

' Morris, J. (2001), Trieste and the meaning of nowhere, Faber.
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prednost. Bez obzira na isto, zakljuCuje se da je grad inspirativan i da izaziva na
promisljanje. Autorica meditacijom u prostoru ukazuje na promjene koje uocava i to:
slojevitost povijesti, priCe povijesnih licnosti, refleksije vlastitog Zivota kroz sjecanja i
dr. Trst svakako vidi kao kamen temeljac za svoje interese i preokupacije.

Marina /San Giusto/ posluje od 1991. godine i proSirila se u cijelosti na
plutaju¢im pontonima. Svaki brod koji ulazi u marinu duzan je dati punu pozornost
sportskim aktivnostima u tijeku, strogo u skladu s Uredbom luke. Luka Trst nudi niz
usluga za turistu, wireless, tu$eve, vremensku prognozu i dr.' Poslovna politika
gradske luke je odrzivost okolisa. Luka Trst nedavno je dovrSila nacrt izmjena i
dopuna fotonaponskog sustava uz potporu energetskih operatera i Ministarstva
financija. Glavni razlog projekta je promicanje odrZivog razvoja u ltaliji.'®
Gospodarski razvoj Trsta prikazuje talijanski dokumentarist Alessio Bozzer (2017) u
filmu ,Trst — Jugoslavija, ficom po traperice® koji se upravo prikazuje u kinima diljem

Hrvatske i ltalije.

5.5.1. Potencijali turisti¢ke valorizacije
¢ Grad Rijeka

Grad Rijeka nema marinu, a aktualni projekti grada Rijeke vezani za nauticki
turizam ukljuCuju Gateway projekt (modernizacija luke), izgradnju marine Pecine te
projekt Preluk. Vazno je izdvojiti Projekt prenamjene lu¢kih podrucja kao sastavni dio
Rijeka Gateway projekta Ciji je cilj da se aktualne lu¢ke aktivnosti relociraju u korist
razvoja rezidencijskog, komercijalnog, turistickog i rekreacijskog gradskog srediSta
odnosno stvaranja ,waterfronta® kao podrucja koje spaja Iucki i urbani dio grada.
.Port City Interface” (PCI) predvida potpunu prenamjenu dijela lu¢kog podrucja pod
upravom Lucke uprave Rijeka tako da se dio prostora na kojem se danas vrSi
pretovar i skladiStenje tereta, pretvori u urbano srediSte koje ¢e raznovrsnim

sadrzajima unaprijediti imidZ Rijeke kao pomorskog i mediteranskoga grada te

"% Marina san Giusto, http://www.marinasangiusto.it/marina/porto-storico/servizi/, preuzeto

07.07.2017.

'% Press Mare ltalia, Trieste porto sostenibile: un nuovo capitlo di sviluppo,
https://www.pressmare.it/it/istituzioni/autorit%C 3%A0-sistema-portuale-mare-adriatico-orientale/2017-
06-15/trieste-porto-sostenibile-un-nuovo-capitolo-di-sviluppo-8077, preuzeto 07.07.2017.
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znadajno utjecati na razvoj urbanog turizma.'"® Ova 300 mil. Eura vrijedna investicija
trebala bi se odvijati u dvije faza kao jedinstvena funkcionalna cjelina. U prvoj fazi
predvida se izgradnja nautiCkog centra u Porto BaroSu, nakon Cega ce uslijediti
druge faze izgradnje podrucja. Rijeka Gateway projekt intenzivira interes za pitanja
zastite okoliSa. Odrzivi razvoj predstavlja osnovnu vrijednost buduéeg poslovnog
upravljanja, i kao takav prepoznat je sa strane LuCke uprava Grada Rijeke koja
garantira za potrebe i zahtjeve za$tite okolisa.

Pravovremeno otkrivanje moguéih negativnih utjecaja luckih aktivnosti na
okoli§ omogucen je sustavom nadzora, uz visoki stupanj preventivnih mjera koje
umanjuju mogucu Stetu okoliSa, ¢ak i tamo gdje vjerojatnost zagadenja nije velika, ali
su moguce posljedice ozbiljne. Kako bi se postigla visoka kvaliteta i krajnja
ucinkovitost odrzivog razvoja, redovno se provode ekoloSke edukacije djelatnika uz
obvezno godi$nje izvje$éivanje javnosti o nadinu zastite i stanju okoliga.""

Mjere zastite okoliSa provode se u skladu sa =zastitnim politikama i
procedurama Svjetske banke, hrvatskim zakonskim i regulatornim okvirom, koji je na
tom polju u dobrom dijelu veé uskladen s pravnom steéevinom EU.'"? Razvojnim
projektima grada Rijeke definirane su 4 turisticke zone: TZ Panorama, TZ Preluk, TZ
Kostabela i TZ Kantrida. lzgradnja nove marine Porto Baro$S planirana je u sklopu
projekta. Atraktivni nauticki centar i novi putni€ki terminal mogu primiti brodove
kapaciteta do 500 putnika. Predvida se uredenje 118 komercijalnih vezova i 80
nekomercijalnih vezova za brodice raznih veli€ina i gradnja marine s 80-120 vezova
te razvoj turistickih zona. U turisti¢koj zoni Preluk na povrsini od 63.000 m? planira se
izgraditi hotelski kompleks s 400 kreveta, kongresni centar, wellnes centar,
viSenamjenske arene i drugi pratedi sadriaji.113 U kategoriji gradskih projekata su
Turisticki kompleks Preluk, Gradska knjiznica, MMSU i Muzej Grada Rijeke u
kompleksu bivSe tvornice Rikard Benci¢, Rezidencijalna i poslovna zgrada s garazom
u Vodovodnoj ulici, Marina Pecine, Delta - rijeCki Waterfront, Urbana i prometna
revitalizacija centra grada Rijeke, lzgradnja Kompleksa Zapadna Zabica, Projekt

Rijeka Gateway, Projekt Europske prijestolnice kulture 2020, revitalizacija Trsata,

"% L UCKA UPRAVA RIJEKA, http://www.portauthority.hr/razvojni_projekti/rijeka_gateway_projekt,
preuzeto 27.05.2017.

""" LUCKA UPRAVA RIJEA, Odrzivi razvoj, http://www.portauthority.hr/portfolio/odrzivi_razvoj,
preuzeto 07.07.2017.

"2 |bidem

"3 Grad Rijeka, Turisticki kompleks Preluk, https://lwww.rijeka.hr/gradska-uprava/gradski-
projekti/aktualni-projekti/turisticki-kompleks-preluk/, preuzeto 27.05.2017.
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uredenje podzemnih tunela i obnova Energane (Tvornica papira), Zi€ara na Trsatu te
drugi projekti koji su u raznim fazama planiranja i pripreme. Svi oni imaju izravnu ili
neizravnu vezu s razvojem kulturnog turizma. Projekt Europske prijestolnice kulture
2020 ima strateSko znacCenje za kulturni, turistiCki, gospodarski i cjelokupni razvoj
Rijeke i Primorsko-goranske zupanije. U sklopu ovog, krovnog projekta u planu je niz
drugih projekata koji osim kulturno-umjetnickog, imaju izuzetan znacaj za razvoj
kulturnog turizma.

Nakon prijedloga Europskog parlamenta o provedbi projekta Europske
prijestolnice kulture — EPK nakon 2020. godine u srpnju 2012. godine, Odjel gradske
uprave za kulturu Grada Rijeke uvrstio je kandidaturu Rijeke za EPK 2020. godine
kao jedan od najvaznijih strateskih projekata u Prijedlog strategije kulturnog razvitka
Grada Rijeke 2013. — 2020."™. Prijava je trenutno u fazi izrade. Uspjeh je ostvaren
kroz prvi krug natjecanja za EPK i automatskim plasiranjem u drugi krug (stjecanje
titule Sto podrazumijeva joS veci rad na prijavi). Odrednice prijave su: Luka, Rad,
RazliCitost i Voda spojene u slogan ,Rijeka 2020. - luka razliCitosti". Titula moze
posluziti ne samo kao polaziste za pri€u o gradu i povezanosti s Europom, ve€ i za
postavljanje iznimno vaznih i hitnih pitanja kao Sto su pozicija i buduénost rada i
radnika, prikaz rada kao umjetnosti i umjetnosti kao rada, ugrozenosti vode kao
resursa, propitivanje nase i europske multikulturalnosti i interkulturalnosti. Projekt je
glavni s glediSta provedbe i upravljanja drugim prioritetnim projektima i to posebice
naroCito kompleksnim projektom Bencic. Ocjena stanja grada ukazuje na
zastupljenost veceg broja potencijalnih projekata koji bi mogli biti u funkciji kulturnog

turizma grada.

e Grad Trst

Prilagodbu suvremenim trendovima u turizmu grad opravdava brojnim
inicijativama. Trst je u sklopu strategije razvoja turizma osmislio projekt , Trieste per
Tutti“!’® (Trst za sve). Rije¢ je o projektu koji omogudéuje turizam bez barijera, ne
samo arhitektonski nego kulturni i ideoloski, kako se ne bi izolirale osjetljive skupine

posjeta (osobe s invaliditetom, starije osobe, osobe s posebnim potrebama) radi

"% Grad Rijeka, Europska prijestolnica kulture 2020.
https://www.rijeka.hr/teme-za-gradane/kultura-2/europska-prijestolnica-kulture/, preuzeto 06.07.2017.
"% Trieste per tutti, I/ visggio comicia da quil, http://triestepertutti.comune.trieste.it/, preuzeto
06.07.2017.
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uzivanja u gradu i turistiCckim atrakcijama. Projekt ima za cilj razvijati marketinske i
tehnoloSke alate za pruzanje informacija posjetiteljima i gradanima s invaliditetom i/ili
posebnim potrebama koji ¢e upravljati obilaskom grada, uzivajuéi u sadrzajima i
uslugama javnog interesa. Rezultat rada na projektu je portal zamisljen kao
dinamiCan, redovito azuriran, spreman implementirati povratne informacije
posjetitelja o razini pruzene kvalitete usluge i zadovoljstvu resursima. S vremenom
isti ¢e biti obogacen novim informacijama, na primjer o turistickim rutama, povijesnim
i/ ili kulturnim ili drugim objektima za ugostiteljstvo i catering.

Turisticke agencije prate suvremene trendove u turizmu temeljeno na
individualiziranom/intimiziranom pristupu ukazujuci na potrebu ukljucivanja putnika u
povijest grada (emociju i kulturu mjesta)''® i s osjeéajem za detalje. Isto potvrduje i
rast broja dolazaka.'"” Analizom ponuda agencija uoCava se zZelja za isticanjem
lokalnog identiteta i promicanja bastine po principu ,Do, discover, see“ (,Upoznaj
Trst*, ,Muzejska tura“, ,Hodajuca tura hrane i vina“,Trieste film festival®, ,Vinske
ture®, ,Tango festival) kao i promicanja znaCaja Mediteranskog ozracja (,Zaljevska
tura®, ,jedrenje sa skiperom®, ,Festival tr€anja“ ,Barcolana di Trieste* ,Ribarska tura®,
~oportski dan Val Rosandra“, ,Tura Spiljom®).

Barcolana je povijesna medunarodna jedriliCarska regata, odrzava se svake
godine u TrS¢anskom zaljevu drugu nedjelju u listopadu, a poznata je kao jedna od
najatraktivnijih regata na svijetu, (2001. godine, 1968 registriranih plovila)."'

Barcolana je zapravo Festival mora, dogadaj koji ne ukljuCuje samo jedrilicare,
vec cijeli grad. Manifestacija poprima medunarodna obiljeZja zbog sve vecCeg broja
natjecatelja/turista iz inozemstva. U istoj sudjeluje oko 25.000 jedrilicara i oko
250.000 ljudi, prateéi trku s Trs¢anske rive. Ovo je dokaz kako jak vjetar (bura) moze

pomoci turistiCkoj valorizaciji, umjesto odmocéi zbog svojih prirodnih karakteristika.

"® Sail Yachu consulting, Tourism in Trieste, http://www.sailyachtconsulting.com/wp/en/tourism-in-

trieste/, preuzeuo 07.07.2017.

" Trieste avanti Tutta, La crescita del turismo a Trieste, http://www.robertocosolini.it/2016/02/06/1a-
crescita-del-turismo-a-trieste/, preuzeto 07.07.2017.

"8 Barcolana Trieste, http://www.barcolana.it/, preuzeto 06.07.2017.

64



Slika 7. Barcolana di Trieste

lzvor:

http://www.barcolana.it/Gallery/getimageFile?idFile=1488&stream=imaqge big&ext=.
pg, 06.07.2017.

U svim ponudama (temeljeno i na prirodnom i kulturnom resursu) visok je naglasak

na dozivljajnoj komponenti posjeta. Tome pridonosi i ,Virtualni muzeji‘.'"®
Organiziraju se brojne ,Knjizevne veceri“ koje doprinose povezivanju regija (autora

20§ Jiterarni itinerari koji su dokaz literarne kulture ovog prostora.'?!

okruzenja)
Ugostiteljska ponuda se tome prilagodava (npr. Caffé letterario & Jazz). UoCava se i
Zelja za povezivanjem u regionalne rute s naglaskom na ,spajanje obala“ pa se nude
Brijuni i Rovinj, Limski kanal i Pore€, Termalni spa i Portoroz Casino tura, Putovanje
brodom u Veneciju i dr. Vizija razvoja grada upucuje na ,uzbudljivu i dinamiénu

stranu mora“'??

uvidjevsi isto kao svoju komparativnu prednost, kao i razvoj aktivnog,
dentalnog i bike turizma u buduénosti. Kroz pregled ugostiteljskih ponuda uoCava se

partnerstvo dionika.

"% Museo Sveviano, Serate Sveviane, http://www.museosveviano.it/museo-sveviano/attivita/serate-

sveviane/, preuzeto 07.07.2017.

'20 Hotel Victoria Trieste, Bloomsday a Trieste: una festa per Joyce,
http://www.hotelvictoriatrieste.com/?lang=de, preuzeto 07.07.2017.

"2 Discover Trieste, Cose da fare, http://www.discover-trieste.it/Cose-da-fare/ltinerari-Trieste/lItinerari-
letterari, preuzeto 07.07.2017.

'22 3ail Yacht consulting, Vision, http://www.sailyachtconsulting.com/wp/en/vision/, preuzeto
07.07.2017.
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5.5.2. Postignute dimenzije kvalitete destinacija

U ovom dijelu rada usporedit ¢e se postignute dimenzije kvalitete analiziranih
destinacija. Temeljem prikupljenih podataka (sekundarno istrazivanja tzv. desk
research metoda) zakljuCuje se da i Rijeka kao i Trst teze razvoju kulturnog turizma i
njegovim subspecijalizacija. Na taj nacin, Rijeka zeli postici odmak od grada
industrije, a Trst Soping meke slabije razvijenih zemalja okruzenja.

Turizam u Rijeci postaje jedan od vaznih sektora buduéeg razvoja (osim
pruzatelja smjestaja, korist osjecaju ugostitelji i trgovine). Grad Rijeka ima izniman
turisticki potencijal koji treba odrzavati i razvijati kako bi se turistiCka aktivnost
zadrzala i povecala na joS viSu razinu.

Poradi turista se provode brojne aktivnosti i to:

e uredenje RijeCke luke,

e oslobodenje povrsina uz more,

e uredenje Starog grada,

e unaprjedenje sadrzaja manifestacija i gastronomije,

e izgradnja sportskih objekata i dr.

Destinacija je spoznala da je vrhunska dimenzija kvalitete ono ¢emu Ce teziti
umjesto stagnacije, izostanka suradnje dionika i loSe perspektive. Za kvalitetno
upravljanje resursima i razvojem Rijeke nuzna je suradnja svih aktera u destinaciji,
dakle svih zainteresiranih za njezin razvoj u turizmu.

Rijeka je pozitivan primjer strateSkog razvoja kao i pozitivnih inicijativa prema
kvaliteti dodatne ponude turisticCkog proizvoda. JoS uvijek se moze unaprijediti
svjesnost stanovniStva o orijentaciji turizmu, utjecajima koje stvara (ekonomski,
ekoloski, socio-kulturni) osim ¢esto Sablonizirane participacije u istom.

Trst je grad koji izvrsno iskoriStava svoju geografsku poziciju. Koncentriran je
prema kulturnom turistu te turistima s posebnim potrebama. Kako u Rijeci tako je i u
Trstu turizam znacajan razvojni sektor koji pridonosi gospodarskoj dobrobiti gradova.
Trst ulaZe u infrastrukturu i prezentaciju putem suvremenih tehnologija kako bi bio

uvijek na usluzi i prisutan medu turistima i gradanima.
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Tablica 5.

Postignute dimenzije kvalitete destinacija

Dimenzije Klima i Prometna L . .
. L. Ugostiteljstvo Atrakcije DM Marketing
kvalitete polozaj povezanost
Kopnom i
Nedovoljna
morem najkraca . . . . . Nedovoljna
. zastupljenost i Velik broj Planovi .
Grad . poveznica . . L . prepoznatljivos
Jedinstvenost prepoznatljivosti | potencijalnih | buduéih jacih
Rijeka Srednje i . N t plasmana i
L. kvalitetne atrakcija partnerstava .
Srednjoistocne promocije
ponude
Europe
Pogranicni grad | Prepoznatljivost DMC, DMO Suvremeni
Autoceste grad Pretvaranje marketinski
Grad . . Diverzificiranost L lzrazena .
e Jedinstvenost | vezu s ostatkom d potencijalnih miks
rs onude
kontinenta P u realne partnerstva (digitalni
ItiSlo Jeziéne barijere Dionika muzeji i drugo)
Gastro i drugi
. . itinereri Pokretna /
Blizina regija /
Zajednicki . . . nepokretna
. L grani¢na Orijentacija Lo .
elementi Blagodati klime . o kulturna Upravljanje »Vrijeme za
suradnja / kvaliteti
razvoja Kultura e e bastina / destinacijama novac“
prijateljstvo usluzivanja
. pomorska
zemalja
Unapredenje orijentacija
gostoljubivosti
»Spajanje Mediteranska Lokalni
; »Nove* ; ;
obala, narodai | Razyoj kulturnih kuhinja o identitet »Pri¢anje
T kultura® ¢ P destinacije u ica" (St
ecaji ruta rednjoeurop- - rica o
jecal « IJ( N .p medunaro- Odrzive P ol v
~Festivali ska kuhinja dnom turizmu |  Paradigme elling)
mora“ razvoja

Vlastita izrada

Usporedbom Rijeke i Trsta zaklju€uje se kako oba grada, u teznji zadovoljenja

afiniteta posjeta kulturnih turista (specijaliziranih ali i usputnih) unaprjeduju postojece

i razvijaju nove turistiCke atrakcije.

Barijeru predstavlja nedovoljno poznavanje/koriStenje talijanskog jezika od

strane ponuditelja usluga kao i nedostatak prijevoda dokumenata vezanih za razvoj

na engleski jezik. Primjerice, nemoguce je pronaci dokument novijeg datuma vezano

za broj smjestajnih jedinica iako se putem online pretrazivaca (booking.com) uoCava

izniman udio istih u smjestajnim kapacitetima (240 jedinica). Naime, statistika se

prikazuje na razini talijanskih regija (Veneto), kao i prijevodi turistiCkih ponuda/opisa.
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6. ZAKLJUCAK

U posljednjin dvadesetak godina, sve su aktivnosti usmjerene na jacanje
turisticke aktivnosti zemlje. Danas je vidljivo kako ti napori daju rezultate. Republika
je Hrvatska jedna od top deset turistiCkih destinacija Europske unije. Usluge su u
osnovi manje ili viSe neopipljive i predstavljaju subjektivho doZivljeni proces, kao i
proces gdje se proizvodnja i potroSnja odvijaju simultano.

Interakcije izmedu davaoca usluge i potroSaca obuhvacaju trenutak ili trenutke

kada se potrosaC prvi put susrece s uslugom ili usluznom organizacijom.
Ti usluzni susreti mogu imati presudan utjecaj na kvalitetu opazene ili dozZivljene
usluge.

Kvaliteta je uvijek obaveza svih zainteresiranih partnera u procesu
davanju usluga u turizmu. To je stalan proces koji nema ni poCetka ni kraja. Bilo
kakvo zaostajanje uvijek znaci stagnaciju i oStar pad konkurentnosti. Kvaliteta u
turizmu ne moze se kontrolirati unaprijed. Za podizanje prosjeCne kvalitete, potrebno
je djelovati na sve procese unutar destinacija.

Dimenzija kvaliteta se ne moze objektivnho procijeniti, kao Sto je sluCaj s
tehnickom dimenzijom, zbog toga treba imati u vidu znacaj subjektivnog opazanja
usluge od strane potrosaca. Tehnic¢ka dimenzija vezuje se uz rezultat kao odgovor na
pitanje: ,5to” ¢e primiti klijent-turist u interakciji s pruzateljem usluga u turizmu.

Davatelj usluge najCeS¢e dolazi u direktan ili indirektan kontakt s potroSacem
usluge, Sto potroSaCu osigurava uvid u proizvod, resurse i nacine funkcioniranja.
Dimenzija kvaliteta moze znafajno povecati vrijednost usluge kod potro$acCa i
omoguciti ostvarivanje neophodne konkurentske prednosti. Zna¢aj edukacije osoblja
poradi uspjeSne interakcije s turistima postaje Siroko rasprostranjena pojavnost
investiranjem u funkcionalnu kvalitetu, koje se nece vratiti odmah, nego ¢e se
ogledati kroz konkurentsku prednost, kojom treba podrzati dugoro¢ni rast. Uz
nabrojene elemente potrebno je paralelno voditi raCuna o tzv. ,tvrdim“ elementima
destinacije (prometna povezanost, smjestaj i dr.).

U radu se usporeduju mediteranski gradovi koji osim geografske i kulturne
sliCnosti imaju viziju unaprjedenja destinacija kroz razvoj turizma specijaliziranih
interesa, zadrzavajuci postojecu prepoznatljivost ,vezanja uz more“. Usporedbom

Rijeke i Trsta zakljuCuje se kako oba grada, u teznji zadovoljenja afiniteta posjeta
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kulturnih turista (specijaliziranih ali i usputnih) unaprjeduju postojece i razvijaju nove
turistiCke atrakcije. Za oba grada su izazovi buduceg razvoja razvoj infra/supra
turisticke strukture, kadra za potrebe udovoljavanja zahtjevima specijaliziranih
kulturnih turista (s obzirom na oblike koji se teze razviti) i povecanje razine
ugostiteljske usluge (posebice internacionalizacija poslovanja).

Predmet buducih istrazivanja dimenzije kvalitete (vezano za odabrane
destinacije) moZe biti u analizama povezanosti dimenzije kvalitete i ostvarenog
doZivljaja (primjerice razine unaprjedenja kvalitete hotelske ponude s obzirom na
razvoj specijalizacija i sl.), povezanosti obrazovnih programa sa suvremenim
zahtjevima u turizmu (posebice s aspekta kvalitete pruzene usluge), vodi li porast
turistickih dolazaka do banalizacije kulture, moze li se sliCnost nazivlja Trst/Trsat

iskoristiti u promotivne svrhe, kao i asocijacija Rije¢kog ,kosog tornja“ na Italiju i dr.
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normiranje)

IQM: Information Quality Management (Integralni menadZment kvalitete)

TQM: Total Quality Management (Potpuno upravljanje kvalitetom)
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USALI: Uniform System of Accounts for the Lodging Industry
TIC: Turisticki Informativni Centar

S.A.LT.A.: Autoservizi Trieste (Prijevozne usluge Trst)
S.A.F.: Autoservizi F.V.G. S.p.A. (Prijevozne usluge F.V.G.)
PCI: Port City Interface (Lu€ko gradsko sucelje)

EPK: Europska prijestolica kulture

POPIS PRILOGA

Prilog 1. Prilog funkcionalnomu strukturiranju turistiCke resursne osnove

A. TEMELJNI TURISTICKI RESURSI (TURISTICKA ATRAKCIJSKA OSNOVA)

1. Potencijalne i realne turistiCke atrakcije destinacije

B. OSTALI IZRAVNI TURISTICKI RESURSI

. TuristiCko-ugostiteljski objekti

. Prateci turisticki sadrzaji

. Turisti¢ki kadrovi

. TuristiCke zone (zone komercijalnog turizma)

. TuristiCka mjesta

. TuristiCke destinacije

. TuristiCke agencije

. TuristiCka organiziranost (turistiCcke zajednice i sl.)
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. TuristiCke informacije i promidzbeni materijali

10. Sustav turistiCkog informiranja

11. TuristiCka educiranost lokalnog stanovnistva

12. TuristiCka atraktivnost susjednih destinacija

C. NEIZRAVNI TURISTICKI RESURSI

1. Oduvani okolis

2. Geoprometni poloZzaj

3. Prometna povezanost
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4. Komunalna infrastruktura i objekti drustvenog standarda

5. Kvaliteta prostorne organizacije

6. Oblikovanje objekata, vanjskih uredaja i zelenih povrsina

7. Mirnodopsko stanje i politicka stabilnost

8. Ostali resursi

Izvor: Ku$en, E. (2002.) Turisti¢ka atrakcijska osnova, Institut za turizam, Zagreb,
str. 22

Prilog 2. Atrakcije grada Rijeke
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Izvor: Top 10 Rijeka, dostupno na: http://www.visitrijeka.hr/Sto_vidjeti/Top_10,
20.05.2017.
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