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Sazetak

TuristiCka destinacija smatra se prostorno definiranom lokacijom koja nudi specifi¢ne atrakcije,
usluge 1 dozivljaje. Kvaliteta turisticke destinacije obuhvaca sve aspekte koji doprinose
ukupnom iskustvu posjetitelja, ukljucujuéi infrastrukturne elemente, razinu kvalitete usluge,
aktivnosti, proizvode i1 usluge koje se nude u destinaciji 1 sigurnost. Dogadaji kao $to su
festivali, kulturne manifestacije i sportske priredbe mogu znacajno utjecati na percepciju
kvalitete destinacije, jer pruzaju dodatne vrijednosti. Turisticki dogadaji mogu utjecati na
Sirenje trzisSta turistiCke destinacije, produljenje boravka turista u destinaciji, te poboljSanje
promocije same destinacije. Svrha ovog zavrSnog rada je ukazati na vaznost turistickih
dogadaja kao elementa kvalitete destinacije, na primjeru se Grada Raba prikazuje njihova
vaznost za kvalitetu turisticke destinacije. Grad Rab sudjeluje u projektu implementacije IQM-
a s ciljem podizanja kvalitete turisticke destinacije 1 poboljSanja zivota lokalnog stanovnisStva.
Cilj rada je definirati i objasniti pojam kvalitete, turisticke destinacije i koncept upravljanja

kvalitetom s posebnim naglaskom na upravljanje kvalitetom u destinaciji.

Kljucne rijeci: turisticki dogadaj; kvaliteta; turisticka destinacija; IQM; Rab
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Uvod

Turisticke destinacije, teze ka stvaranju turistiCkog proizvoda koji ¢e zahtjeve turista uvaziti
bolje u odnosu na konkurenciju. U skladu s tim turisticke destinacije trebaju detaljno
razraditi moguc¢nosti na temelju kojih mogu razvijati turisticki proizvod. Osim §to je vazno
razvijanje jedinstvenog turistickog proizvoda, naglasak treba biti na kvaliteti. Kvaliteta se u
kontekstu turistiCkog proizvoda moze povezati i s kvalitetom turistiCkih dogadaja u
destinaciji. Turisti¢ke destinacije mogu kvalitetu svojeg turisti¢kog proizvoda temeljiti na
originalnim 1 za svoju destinaciju specifi¢nim dogadajima.

Cilj rada je definirati i objasniti pojam kvalitete, turisti¢ke destinacije 1 koncept upravljanja
kvalitetom s posebnim naglaskom na upravljanje kvalitetom turisticke destinacije. Svrha
rada je ukazati na vaznost turistickih dogadaja kao elementa kvalitete destinacije.

U radu su kori$tene sljedece znanstvene metode: metoda analize, sinteze, metoda apstrakcije,
metoda indukcije i dedukcije, te povijesna metoda. Rad ukljucuje uvod, tri poglavlja i
zakljuak. Uvodni dio rada prikazuje osnovno podrucje istrazivanja, cilj i svrhu rada,
koristene metode i strukturu rada. Prvo poglavlje u radu obraduje koncept kvalitete te su u
tom poglavlju dane definicije i objasnjenje pojma kvalitete i upravljanja kvalitetom. U
drugom poglavlju se govori o turisti¢koj destinaciji 1 upravljanju kvalitetom u turisti¢koj
destinaciji, te integralnom upravljanju kvalitetom u destinaciji (IQM). Dogadaji kao element
kvalitete u turistickoj destinaciji obradeni su unutar tre¢eg poglavlja gdje je kao primjer
turisticke destinacije prikazan Grad Rab. Zakljucak je prikazan u posljednjem poglavlju rada

nakon ¢ega je dan popis literature.



1. Pojmovno odredenje kvalitete

Prema Avelini Holjevac (2002:3) tijekom povijesti pojam kvalitete razli¢ito se shvacao.
Rijec je o pojmu koji je imao svoju interpretaciju i u Bibliji (kao dobro). Osim $to sam pojam
kvaliteta ima dugu tradiciju, dugu tradiciju imaju i standardi kvalitete. Prema Avelini
Holjevac (2002:3) naime, standarde kvalitete razvili su ve¢ drevni narodi, poput, Fenicana,
Kineza 1 Egipcana. “Ideja kvalitete postoji jos od vremena prvih ljudskih civilizacija te je
uvijek bila vezana uz odlike nekog proizvoda ili usluge* (Buntak, 2021:9). Rije¢ kvaliteta
se svakodnevno koristi 1 ima vrlo Siroku uporabu. U rjecniku se nalazi sljedece tumacenje:
»kvaliteta (lat. qualitas) kakvoca, svojstvo; vrsnoca neke stvari; vrednota, odlika, obiljezje;

sposobnost® (Osli¢, 2008:11).

1.1. Definicija kvalitete

Kroz povijest razvile su se brojne definicije kvalitete (Buntak, 2021:9). Kvaliteta se tako
¢esto povezuje s korisnoscu, vrijednoscu ili cijenom sa stajaliSta potroSaca. Dok sa stajaliSta
proizvodaca, kvalitetu se povezuje s izradom i oblikovanjem proizvoda, kako bi se
zadovoljile potrebe potrosaca (Lazibat, 2009:41). Razlicite definicije kvalitete davali su 1
gurui kvalitete. Juran definira kvalitetu kao ,,kategoriju koja se mjeri od strane kupca®. Za
Crosbya kvaliteta predstavlja ,,prilagodljivost zahtjevima®. Dok je za Deminga, kvaliteta
»osiguranje opstanka na trzistu®. Shewart definira kvalitetu kao ,,potrebu budu¢ih korisnika
na mjerljive karakteristike®. Feigenbaum tvrdi da je kvaliteta ,,o¢ekivano zadovoljstvo
klijenata“(Sisko Kuli§ i Grubisi¢, 2010:12).

,Kvaliteta se stoga definira kao viSedimenzionalan apstraktni pojam” (Ozeti¢-Dosen, 2002:
61). Prema Hagan (1994:18) znacenje kvalitete izravno je povezano sa zadovoljstvom
korisnika. Kvaliteta podrazumijeva uskladenost sa zahtjevima kupaca. ,,Kvaliteta je koncept
koji svatko od nas promatra iz razli¢itih perspektiva subjektivno i cjelovito. Kada se nesto
povezuje s kvalitetom, tada obicno isticemo njegove pozitivne strane i uspjeh™ (Anttila i

Jussila, 2017:8).



Prema Markovi¢ (2005:49) treba istaknuti da se kvaliteta moze razmatrati zasebno u
kontekstu usluga i zasebno u kontekstu proizvoda. Percepciju kvalitete kupac oblikuje
tijekom vremena, najceS¢e daje svoju subjektivnu procjenu kvalitete pruzene usluge.
“Usluga je aktivnost ili korist koju jedna strana moze ponuditi drugoj, uglavnom je
neopipljiva 1 ne rezultira vlasniStvom bilo ¢ega. Njezina proizvodnja moze ali i ne mora biti
povezana s opipljivim fizi¢ckim proizvodom® (Kotler, 2011:55). Prema Ramya i dr. (2019:
38) kvaliteta je kroz vrijeme postala strateski alat za postizanje operativne ucinkovitosti i
uspjesnosti poslovanja. Kvaliteta usluge je sposobnost pruzanja usluge na u¢inkovit nacin
kako bi se zadovoljilo kupca, $to mozZe poboljsati uspjesSnost poslovanja. Kvaliteta usluge
moze se smatrati temeljnim ¢imbenikom konkurentske prednosti pruzatelja usluge, neovisno
0 kojoj se djelatnosti radi.

Prema Markovi¢ (2005:49) percepcija kvalitete usluga oznacava misljenje, stav i odnos
klijenta prema usluzi. Vazna subjektivna i psiholoSka dimenzija koja se prilikom razmatranja
kvalitete usluge nikako ne smije zanemariti jer klijent je esto voljan platiti visoku ili najvisu
cijenu za ono §to ocjenjuje vrhunskim ili izuzetnom kvalitetom usluge.

Prema Khoironi (2018:51, prema: Trentin, 2012:850-859) definicija kvalitete proizvoda
je sposobnost proizvoda da izvrsi/obavlja predvidenu funkciju; ukljucuje ukupnu trajnost,
pouzdanost, preciznost i jednostavnost rukovanja.

Prema Avelini Holjevac (2002:42) kvalitetni proizvodi i usluge imaju mnogobrojne
karakteristike, a neke od najvaznijih treba istaknuti. Prva karakteristika je dostupnost.
Kvalitetna usluga ili proizvod moraju lako biti dostupni. Drugo obiljezje je jamstvo. Kao
tre¢e obiljezje istiCe se komunikacija pri ¢emu je naglasak na informiranju potroSaca o
proizvodima ili uslugama. Zatim slijedi strucnost, koja se odnosi na zaposlenike pri ¢emu
isti trebaju posjedovati odgovarajuce znanje 1 vjestine. Iduce obiljezje je standard. Proizvod
ili usluga moraju odgovarati standardu.

Pouzdanost je sposobnost proizvoda ili usluga da nastavi zadovoljavati zahtjeve kupaca
tijekom vremena (Oakland, 2014:16). Prema Skoko (2000:7) kvaliteta se definira kroz
sposobnost proizvoda da konstantno zadovoljava ili katkada ¢ak i premasuje ocekivanja
samog kupca. U poslovnom svijetu, nitko viSe nije spreman tolerirati nedostatak ili
odstupanja od kvalitete. Kvaliteta je dinami€an i kompleksan koncept koji se definira kroz
razliCite perspektive turista 1 koji zahtijeva stalno pracenje 1 poboljSanje kako bi se

zadovoljile potrebe 1 o¢ekivanja gosta.



1.2. Upravljanje kvalitetom

Upravljanje kvalitetom podrazumijeva ukljucivanje pitanja kvalitete u dio strateskog
planiranja. Upravljanje kvalitetom je multidimenzionalni pristup upravljanju organizacijom,
orijentiran na izgradnju kulture kvalitete, koji stvara superiorne vrijednosti za sve dionike i
pridonosi kontinuiranom unapredenju radi postizanja odrzive konkurentske prednosti
(Lazibat 1 sur, 2023:110). ,Jedna od najceS¢e primjenjivih modela izgradnje sustava
upravljanja kvalitetom jest norma ISO 9001, a temelji se na Cetiri stupa kvalitete: planiranju
kvalitete, osiguranju kvalitete, kontroli kvalitete i unapredenju kvalitete” (Lazibat i sur,
2023:290).

Kljuéno u upravljanju kvalitetom jest pridrzavanje zadanih normi kvalitete. Kako bi se u
tome uspjelo, treba neprestano raditi na poboljSanju, odnosno na uskladivanju s normama
(Bakovi¢ i Duzevi¢, 2014:98). ,,Normu izdaje Medunarodna organizacija za normizaciju
(ISO), radi o generickoj normi primjenjivoj na sve organizacije bez obzira na njihova
obiljezja. ,,Norma ISO 9001 dio je obitelji normi ISO 9000ff, zajedno s normama ISO 9000
i 1ISO 9004. Norma I1SO 9001 prvi put izdana je 1987. godine, a od tada je prosla kroz tri
velike revizije. Posljednje izdanje norme jest 9001: 2015” (Lazibat i sur, 2023:290). Nacela
upravljanja kvalitetom mogu se Kkoristiti kao temelj za usmjeravanje organizacije kako bi se
poboljsala kvaliteta. Sedam temeljnih nacela su (HRN EN ISO 9000:2015):

e usmjerenost na kupce

e vodstvo,

e procesni pristup,

e donoSenje odluke na temelju ¢injenica,
e ukljucenost zaposlenika,

¢ kontinuirano unaprjedenje 1

e upravljanje odnosima.

Sedam nacela kvalitete predstavlja temelj za izgradnju sustava kvalitete u svakoj

organizaciji. Centralna ideja usmjerenosti na kupce je ta da je kljucna svrha upravljanja



kvalitetom zadovoljiti potrebe i ocekivanja kupaca. Vodstvo na svim nivoima gradi
zajednicku viziju i stvara okruzenje koje motivira zaposlenike da teze ka ciljevima kvalitete
organizacije. Primjenom procesnog pristupa postizu se konzistentni i predvidljivi rezultati,
posebno kada se zadatci sagledavaju kao dio medusobno povezanog sustava. Zeljene
rezultate organizacija ¢e ostvariti analizom i evaluacijom podataka i informacija i tako
donijjeti odluku na temelju cCinjenica (prema: ISO, Quality management principles,
www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/PUB100080.pdf, 26.03.2024.). Klju¢no za
povecanje i stvaranje vrijednosti organizacije na svim razinama Su zaposlenici koji su
ukljuceni, kompetentni i ovlasteni za projekt. Sve uspjesne organizacije teZze unapredenju i
imaju stalan fokus na kontinuiranom unapredenju. Kao zadnje nacelo navodi se upravljanje
odnosima sa zainteresiranim stranama , bitno za odrzivi uspjeh (npr. odnos s dobavljac¢ima
1 partnerima). Zaklju¢no, navedena nacela mogu se primijeniti na razli¢ite nacine ovisno o
potrebama organizacije, te ¢e mnoge organizacije imati koristi od uspostavljanja sustava
upravljanja kvalitete zasnovanog na ovim nacelima (prema: ISO, Quality management

principles, www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/PUB100080.pdf, 26.03.2024.).

ISO 9001 danas se primjenjuje diljem svijeta, a certificiranje sustava je opée prihvacen nacin
dokazivanja da proizvod ili usluga zadovoljava zahtjeve kvalitete (Kovac, 2014:670).
Upravljanje kvalitetom predstavlja sveobuhvatan pristup vodenju organizacije, ukljucujuci
strateSko planiranje 1 izgradnju kulture kvalitete. Temelji se na normama poput ISO 9001 te
ukljuc¢uje sedam nacela poput usmjerenosti na kupce 1 kontinuiranog unapredenja. Ova

nacela zajedno ¢ine osnovu za poboljSanje organizacije 1 postizanje izvrsnosti.


http://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/PUB100080.pdf

2. Upravljanje kvalitetom u destinaciji

Prema Katani¢ i sur (2017:115) upravo je kvaliteta prepoznata kao ¢imbenik koji moze
poboljsati prepoznatljivost turistiCke destinacije na globalnom turistickom trzistu. Kvaliteta
turizma treba biti prisutna u svim aspektima ponude. Prema Maga$ (1997:77) to znaci da
kvaliteta destinacije podrazumijeva visoku razinu usluga turistickih poduzeca, lokalne
uprave, iznajmljivaca smjestaja, ugostitelja, posrednika i svih drugih sudionika u turistickom
proizvodu. Teznja za osiguravanjem poboljsanja kvalitete turisticke destinacije u cjelini ili
njezine pojedinacne atrakcije i usluge unutar nje, treba biti kontinuirani proces (Soforonov,
2018:175).

Prema Maga$ (1997:77) kvalitetnom i pravovremenom edukacijom zaposlenika u
turizmu, moze se znatno unaprijediti kvalitetu razvoja turisticke destinacije. Edukativni
programi trebaju biti prilagodeni situaciji i1 ciljevima koji se Zele postici. Ipak, suvremeni
zahtjevi i buduce obveze zahtijevaju kontinuiranu edukaciju usmjerenu na analizu lokalnog
1 globalnog okruzenja, te konkurencije.

Prema Risteski (2016:1) dogadaji u turizmu predstavljaju vazan alat za cjelokupni
turisticki razvoj pojedine destinacije, te ¢esto imaju vaznu ulogu U njenim razvojnim
strategijama i planovima upravljanja. Prema Risteski (2016:3) kvaliteta turistickih dogadaja
moze izravno utjecati na imidZ i reputaciju destinacije, stoga razvoj kvalitetnih dogadaja
postaje klju¢na aktivnost procesa upravljanja destinacijom.

Prema Cizmié¢ i Causevié¢ (2017:333) atraktivni element turisti¢ke destinacije je njezin
turisticki proizvod, kojim se smatra organizirani dogadaj koji sluZi privlacenju turista, te
oblikovanju imidza i konkurentnosti destinacije. Organizirani dogadaji mogu utjecati na
percepciju turista o imidzu destinacije u kojem se odvijaju. Osim povecanja turistiCkih
posjeta tijekom organiziranog dogadaja, sam dogadaj moze privu¢i medijsku pozornost 1

povecati pristup destinaciji, Sto poboljSava reputaciju turisticke destinacije domacina.



2.1. Pojam turisticke destinacije

Destinacija je viSeznaCan pojam. Ona moze predstavljati lokalitet, mjesto, regiju, zemlju,
skupinu zemalja, pa Cak 1 kontinent kao odrediste turistickog putovanja. S obzirom na
promjenjiv prostorni obuhvat, mozemo rec¢i da je destinacija fleksibilan, dinamican prostor
¢ije granice odreduje turisticka potraznja, tj. Sami turisti, neovisno o administrativnim
granicama (Petri¢, 2011:15).

,Termin destinacija proizlazi od lat. rije¢i destinatio, odnosno odrediste, tj. mjesto u koje
se putuje (Goldstein 1 Ani¢, 1999:285). Prema Magas i sur (2018:25) turisticka destinacija
nema administrativne granice, u odnosu na turisticko mjesto koje ima ¢vrsto odredene
administrativne granice. Tako turisti¢ka destinacija postaje trzisno prilagoden i optimalno
kombiniran prostor koji temeljem dominantnih i vaznih sposobnosti u destinaciji stvara
pretpostavke koje u usporedbi s konkurencijom omogucuju postizanje dobrih turistickih
rezultata. Prema Magas i sur (2018:25) zbog slozenosti 1 kompleksnosti pojma turisticke
destinacije kroz povijest brojni autori su pokusali s razli¢itih aspekata definirati i objasniti
pojam.

“Destinacija je prostorno privlac¢na cjelina koja moze biti turistiC¢ka lokacija, mjesto,
podrucje ili regija (prostorni aspekt) (Magas 1 sur, 2018:47). ,, Turisticka destinacija ujedno
predstavlja uze ili Sire prostorno okruzenje €iji turistiC¢ki proizvod je rezultat turistiCke
ponude i ima potencijalnu ili stvarnu turisticku utrzivost™ (Meler, 1998:174).

Na medunarodnom turistiCkom trzistu, destinacije se mogu opisati kao segmenti opsezne
turisticke slagalice, gdje svaki segment predstavlja jedinstvenu komponentu, dok
istovremeno svi zajedno Cine globalnu ponudu i natjecu se medusobno na temelju prednosti
koje su razvile zahvaljujuéi prirodnim i/ili kulturnim atrakcijama. Stoga ¢e neke destinacije
biti prepoznatljive po svojoj kulturnoj bastini, druge po ponudi vodenih sportova, a trec¢e po
golf terenima i sli¢no (Petri¢, 2011:21).

Destinacije su postale predmet istrazivanja u turizmu. U razvoju turisti¢kog proizvoda
bitna su turisticka mjesta i resursi kojima ona raspolazu, s naglaskom da su isti ogranicene
prirode. Prema Petri¢ (2011:11) jedna od razlika izmedu turistickih mjesta i destinacija jest

Sto mjesta imaju, a destinacije nemaju administrativne granice. Kao takve, turisticke



destinacije proizasle su iz turistickih mjesta koja su na temelju svojih resursa privlacila

turiste.

Suvremeno shvacanje destinacije kao svojevrsnog proizvoda razvilo je koncept tzv.

zivotnog ciklusa turisticke destinacije kroz faze (Magas i sur 2018:53):

e Faza istrazivanja: odnosi se na upoznavanje novih podrucja s prirodnim ljepotama i
slabom turistickom potraznjom koja je posljedica lose turisticke ponude. Ovakve
destinacije potencijalno postaju privlacne zbog resursa kojima raspolazu.

e Faza osiguravanja ponude: zapocinje angaziranjem dionika koje se koristi i u
promotivne svrhe. Posljedi¢no, dolazi do rasta turisticke potraznje.

e Razvojna faza: odnosi se na masovnu turisticku potraznju $to dovodi i do razli¢itih
problema koji nastaju zbog pretjeranog koristenja resursa.

e Faza konsolidacije: odnosi se na smanjenje turisticke potraznje.

e Faza stagnacije: postize se maksimalna aglomeracija pri ¢emu turisti¢ka potraznja
stagnira.

e Faza propadanja: faza kada destinacija postaje ovisna o manjim lokalitetima,
dnevnim izletima i vikend turistima.

e Faza pomladivanja: odnosi se na nove aktivnosti, promjene u ponudi u smislu

podizanja kvalitete destinacije, osvajanje novih trziSta te nove distribucijske kanale.



2.2. Upravljanje turistickom destinacijom

LuUpravljanje turizmom je operativni okvir koji usmjerava upravljanje destinacijama, uz
sudjelovanje svih ukljucenih aktera, u skladu s njihovim odgovornostima i potrebama
destinacija“ (Torres-Delgado i sur, 2023:1677).

Odrzavanje ili poboljSanje kvalitete turistiCke destinacije zahtijeva planiranja buduci da
je to dugotrajan i kompleksan proces. Na kvalitetu utjecu brojni ¢imbenici. Ovdje je moguce
istaknuti samo neke od njih kao $to su atrakcije, receptivni sadrzaji i ostali turisticki sadrzaji
(Buhalis, 2000:98). Kvaliteta turisticke destinacije moze se posti¢i, implementacijom
integriranog upravljanja kvalitetom (IQM). Uspjeh u razvoju turisti¢ke destinacije ovisi o
suradnji subjekata koji svojim aktivnostima u velikoj mjeri utjeCu na uspjesnost cijelog
podrucja. Vazan preduvjet za stvaranje strateskog partnerstva koje je uvjetovano uvjerenjem
sudionika o njegovim prednostima 1 koristima koje ne bi mogli posti¢i kao pojedinci - na
primjer, zbog ekonomskih razloga, ograni¢ene dostupnosti odredenih informacija,
sposobnosti ucinkovitog koriStenja nekih raspolozivih podataka i sli¢éno (Vajcnerova i
Ryglova, 2010:2).

Bez obzira radi li se o upravljanju poduze¢em, organizacijom ili turistiCkom destinacijom,
upravljanje treba biti usmjereno na prilagodavanje ponude potraznji. To znaci da u uvjetima
dovoljne turisticke potraznje destinaciju treba odrzavati kroz marketinske aktivnosti dok u
uvjetima nedovoljne turisticke potraZnje sadrZaje u destinaciji treba mijenjati (Magas 1 sur,
2018:21) . Temeljna svrha upravljanja turistickom destinacijom je (Petri¢, 2011:27-28)

e Formirati prikladno okruzenje za razvoj turizma u destinaciji, a to podrazumijeva:
osiguravanje infrastrukture, objekata, ljudskih resursa, razvoj turistickog proizvoda,
oblikovanje sustava podrske i podrzavanje srodnih gospodarskih podrucja.

e Pomocu marketinskih aktivnosti treba privuéi posjetitelje u destinaciju i to:
brendiranjem destinacije, promocijom, poticanjem poduzetnicke aktivnosti,
osiguravanjem  dostupnosti  informacija,  osiguravanjem  informacijsko-
komunikacijske podrske i upravljanjem odnosima s posjetiteljima.

e Nizom operativnih aktivnosti podi¢i kvalitetu dozivljaja posjetitelja u destinaciji i to:

radom na podizanju kvalitete turistickog proizvoda, oblikovanjem novog turistickog



proizvoda, osmisljavanjem manifestacija, kvalitetnim upravljanjem atrakcijama,
poslovnim savjetovanjem i edukacijom dionika te istrazivanjem trzista.

Prema Risfandini i sur (2023:880) upravljanje turisticCkom destinacijom jedan je od
determinantnih ¢imbenika konkurentnosti turistiCke destinacije. Destinacijski menadzment
jedan je od pet elemenata koji oblikuje konkurentnost turisticke destinacije zajedno s
prate¢im ¢imbenicima i resursima, temeljnim resursima i atrakcijom, turistickom politikom,
planiranjem i razvojem. Prema Risfandini i sur (2023:881) u integralnom modelu upravljanje
destinacijom sastoji se od organizacije, ljudskih resursa, marketinske strategije i sigurnosne
regulative. Upravljacki aspekt dio je strategije i holistickog marketin§kog okvira, koji se
sastoji od brendiranja 1 imidza destinacije, konkurentskog pozicioniranja, upravljanja
potraznjom, inovativne marketinske strategije i upravljanja zadovoljstvom posjetitelja.
Upravljanje destinacijom sastoji se od koordinacije upravljanja svih dionika u turizmu,
ukljucujuéi strateSke aktivnosti i koordinaciju kako bi se izbjeglo preklapanje aktivnosti u
turistickoj destinaciji. Sve navedeno ukazuje na zakljucak da je upravljanje turistiCkom
destinacijom proces koji treba biti fleksibilan. Sto je vise turistika destinacija prilagodljiva
potrebama i ocekivanjima turista, to ima vece izglede za uspjeh 1 odrzivost na turistickom
trzistu.

»Upravljanje turistickom destinacijom stoga je dugorocan proces koji bi zapravo trebao
osigurati dosezanje vrlo visoke kvalitete Zivota stanovniStva 1 o€uvanja kulturnog identiteta
cjelokupne zajednice* (UNWTO Guidelines for Institutional strengthening of destination
managmnet organizations — preparing DMOs for new challenges). Efikasno upravljanje
destinacijom omogucuje destinacijama da iskoriste lokalne prednosti i odrzivost, dok
maksimiziraju turistiCku vrijednost za svoje posjetitelje. Zakljucno, fleksibilnost je klju¢na
za uspjeh u upravljanju turistickom destinacijom, te se prilagodba potrebama turista treba

smatrati prioritetom.
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2.3. Integralno upravljanje kvalitetom destinacije (IQM)

Prema Foris i sur (2017:169) integralno upravljanje kvalitetom u turistickim destinacijama
je model koji je pokrenut 2003. godine od strane Europske komisije. ,,Istice se kako
sveobuhvatno vodenje kvalitete turisticke destinacije predstavlja poseban nacin upravljanja
turizmom u kojem se fokus stavlja na stalno unapredivanje zadovoljstva posjetitelja, ali
istovremeno nastoji unaprijediti lokalno gospodarstvo i opcéu kvalitetu zivota lokalne
zajednice* (Foris i sur, 2017:169). ,,0vi ciljevi ¢e se lakSe posti¢i ukoliko se u destinaciji
prihvati pristup integralnog upravljanja kvalitetom.* ,,MoZe se istaknuti kako navedeni na¢in
upravljanja kvalitetom ujedno obuhvaca cjelokupan sustav turisticke destinacije i dionika
koji djeluju unutar sustava.”“ Prema Rudanci¢-Lugari¢ (2014:312) kako bi zadovoljile
potrebe 1 preferencije suvremenih putnika te ostale konkurentne na svjetskom turistiCkom
trziStu, turisticke destinacije zahtijevaju implementaciju integriranog upravljanja kvalitetom
kao brz i ucinkovit odgovor potroSackim preferencijama. Kvalitetu destinacije, kao i
kvalitetu turisticke ponude, odreduju razliciti ¢cimbenici. Stoga ¢e percepcija turista ovisiti o
razli¢itim ¢imbenicima kao Sto je kvaliteta turisticke usluge, sigurnost, ugostiteljstvo 1
promet.
IQM integrira Cetiri klju¢na elementa u svome pristupu (Vrtodu$i¢- Hrgovi¢ 1 Andrijanic¢
2014:14):

e Zadovoljstvo turista

e Zadovoljstvo lokalnom turistickom industrijom

e Kbyvaliteta zivota lokalnog stanovniStva

e Kvaliteta okolisa
Kvaliteta turisticke destinacije moze se posti¢i implementacijom integriranog upravljanja
kvalitetom. Razlikujemo pet faza pristupa IQM- u (European communities, 2003:4):

1. Identifikacija partnera: definiranje plana, uklju¢ivanje svih partnera u destinaciji

2. Definiranje aktivnosti: definiranje strategija i politika, usuglasavanje s partnerima

3. Provodenje aktivnosti: provedba od strane svih partnera (javnih i privatnih)

4. Mjerenje ucinaka: definiranje pokazatelja za mjerenje zadovoljstva razli€itih ciljnih

skupina
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5. Evaluacija i prilagodba: analizirati rezultate i temeljem njih provoditi poboljSanja na
svakoj razini u lancu vrijednosti

Prema European Commission (2000:19) pristup integralnom upravljanju kvalitetom
obuhvaca nekoliko bitnih segmenata. Tu je sveobuhvatan plan koji je podrzan od strane
menadzera koji je sposoban utjecati i koordinirati partnere unutar destinacije. Ukljuceni
partneri mjere ucinkovitost pristupa pomocu razlicitih pokazatelja za prac¢enje zadovoljstva
razlicitih interesnih skupina.

Prema Europskoj komisiji isti¢e se preporuka da turistiCke destinacije trebaju planirati,
razvijati, a potom i primijeniti integralno upravljanje kvalitetom u destinaciju i to na temelju
ukupno 15 osnovnih nacela (Kapiki i Tatari, 2006:18):

e Osiguravanjem integracije svih dionika,

e Promicanjem autenti¢nosti destinacije,

e Promicanjem svih specifi¢nosti i svih posebnosti destinacije,

e Procesom segmentacije trziSta i pozicioniranjem prema provedenoj analizi,

e Odrzivost destinacijskih resursa,

¢ Orijentacija prema potrosacima,

e Ukljucenost svih posjetitelja,

e (Obracdanje paznje na detalje i kreativnost,

e Racionalizacija isplativosti projekta,

e Partnerstvo dionika,

e Meduzavisnost sektora i industrija,

e Poboljsanje kvalitete zahtijeva vrijeme.

e Usmjerenost cjelokupne zajednice prema ostvarenju ciljeva i prema poboljsavanju
kvalitete,

e Komunikacija s turistima i

e Pracenje tijeka aktivnosti.

QUALITEST je alat za ocjenu uspjeSnosti kvalitete destinacije u turizmu (Soforonov,
2018:180). QUALITEST je alat koji osigurava razli¢ite vrste informacija prema potrebama
destinacijskog menadzmenta. QUALITEST je integralni test mjerenja i kontrole postignute

razine kvalitete unutarnjih relevantnih ¢imbenika turisticke ponude tijekom odredenog
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vremenskog razdoblja (Rudanci¢-Lugari¢, 2014:319). QUALITEST prati konkretno 16
indikatora destinacije i turisti¢kih proizvoda. Indikatori su podijeljeni u dvije skupine na
indikatore kvalitete destinacije i indikatore kvalitete turistickog proizvoda. Sto se tice
indikatora kvalitete destinacije ovdje se istice indikatore, a to su (VrtodusSi¢- Hrgovic,

2019:336 prema: European commission, 2005):

( INDIKATORI KVALITETE DESTINACIJE )

NOSITELJI TURISTICKE PONUDE

PODRSKA NOSITELJIMA TURISTICKE PONUDE

MARKETING | PROMOCHIA

KVALITETA DOBRODOSLICE

SIGURNOST I ZASTITA TURISTA

KVALITETA ZRAKA

IV

KVALITETA OKOLISA

ICKOG PROIZVODA]

KOMUNIKACIJA PRIJE DOLASKA
DOSTUPNOST
TRANSPORT
SMJESTAJ
INFORMACIJE
GASTRONOMIJA
AKTIVNOSTI
KVALITETA VODE ZA KUPANJE
VRIJEDNOST ZA NOVAC

[INDIKATORI KVALITETE TURI

»
—

INNNNNNNNI

QUALITEST u turizmu primjenjiv je na bilo koju vrstu urbane, ruralne ili obalne destinacije
(Soforonov, 2018:181). QUALITEST moze pomo¢i u stvaranju i1 poboljSanju kvalitete
turisticke ponude predstavlja sredstvo za mjerenje i praenje kvalitete destinacije i sredstvo
za usporedbu njihove kvalitete izvan slicnih destinacija (Avelini Holjevac, 2005:338).

Integralni sustav upravljanja kvalitetom u turisti¢koj destinaciji bitan je preduvjet njezinog
odrZivog razvoja 1 konkurentske prednosti na trziStu. Suvremene turisticke destinacije bi
stoga trebale uzeti navedeni model kao polaziSte u razvoju svojih strategija i koncepata

djelovanja. Naglasak je na unapredivanju zadovoljstva posjetitelja uz istovremeno poticanje
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ekonomskog prosperiteta, ocCuvanje okoliSa i1 povecanje kvalitete zivota lokalnog
stanovnistva. Implementacija ovog modela zahtijeva aktivno sudjelovanje svih dionika i

sustavno pracenje rezultata radi kontinuiranog poboljsanja.

3. Turisticki dogadaji kao element kvalitete destinacije

Atraktivnost turisticke destinacije moze se razmatrati iz razlicitih perspektiva. Najcesée se
sagleda u kontekstu kvalitete turistickog proizvoda. Osim na razini turistickog proizvoda,
atraktivnost turisticke destinacije moZze se razmatrati i u kontekstu privlacnosti turisticke
destinacije turistima (KusSen, 2002:41).

Ostvarivanje poslovnih ciljeva destinacije zavisi od moguénosti turisticke destinacije da
ispuni zelje 1 potrebe turista. Turisticki interes usmjeren je prema prirodnim i kulturnim
znacajkama putovanja, kao i prema sportskim 1 zabavnim sadrzajima. Zahtjevi suvremenog
turista mijenjaju se sa sve vecom potrebom za Sirim rasponom turisticke ponude, $to
omogucuje veéi broj dogadanja (Mihajlovi¢ 1 Vidak, 2017:228).

Upravljanje kvalitetom je temeljna odgovornost organizatora dogadaja i trebala bi
ukljucivati postavljanje standarda kvalitete, istraZivanje trziSta, mehanizme evaluacije 1
kontrole te sustave kontinuiranog pobolj$anja, sve unutar kulture usmjerene na kupce. Svaki
dogadaj 1 organizacija koja ga producira trebaju razmotriti znacenje i vaznost kvalitete u
odnosu na specific¢an tip dogadaja i njegove kljucne ciljeve (Getz i Carlsen, 2006:146).

Pojam turizam dogadaja kao poveznica dogadaja i turizma spomenuta je prvi put 80-ih
godina 20.stoljeca. Dogadaj kao pojam se odnosi na posebne rituale, prezentacije, izvedbe
ili proslave. Oni su detaljno unaprijed isplanirani i pripremljeni za obiljezavanje posebnih
dogadaja ili za postizanje odredenih drustvenih ili kulturnih ciljeva (Mihajlovi¢ 1 Vidak,
2017,229). Dogadaj je globalni fenomen ¢ija organizacija postaje sve vaznija u turizmu.
Dogadaji utjecu na gotovo svaki aspekt ljudskog zivota, drustveni, kulturni, ekonomski,
ekoloski ili politicki. Dogadaji imaju pozitivne i negativne utjecaje na pojedinu destinaciju i
na poslovne subjekte u destinaciji (Mihajlovi¢ 1 Vidak, 2017:229). Dogadaji se mogu
organizirati iz nekoliko razloga, najvazniji su: ispunjenje druStvenih potreba, izgradnja

objekata 1 infrastrukture, promicanje grada ili zemlje, povecanje turistiC¢ke aktivnosti
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(Mihajlovi¢ 1 Vidak, 2017:229). Realizacija dogadaja zahtjeva razne organizacijske
sposobnosti, znanja i vjestine koje na taj nacin pridonose imidzu destinacije. Mnoge su
destinacije prepoznale vaznost dogadaja kao visestruku korist za pojedinu destinaciju.
Ucinkovita promocija destinacije kroz organizirani dogadaj moze biti rezultat produljenja
boravka turista, recimo posjet drugim regionalnim turistickim destinacijama i njihovim
atrakcijama (Mihajlovi¢ 1 Vidak, 2017:233).

Turisticki dogadaji ¢esto su motiv dolaska turista u destinaciju. Na to posebno ukazuje
¢injenica da turisti u neku destinaciju dolaze isklju¢ivo zbog nekog dogadaja, primjerice,
zbog Olimpijskih igara, Svjetskog nogometnog prvenstva, Ultre i sl. Na temelju definiranja
glavnih motiva turista, potrebno je definirati strateSke smjernice razvoja destinacije, te
osmisliti programe dogadaja u skladu s potrebama i motivima. U procesu odredivanja mjesta
turistickog dogadaja kao 1 u njihovoj koordinaciji trebaju biti ukljuceni svi dionici, pocevsi
od gradana do lokalnih vlasti, kako bi sve bilo u skladu s nacelima odrzivog razvoja (Trost i
sur, 2012:69).

Prema Cizmi¢ i Causevi¢ (2017: 332) gradovi koji Zele ugostiti mega dogadaje, koji
privlade turiste iz cijelog svijeta, trebali bi ih gledati kao dugoro¢no ulaganje koje gradi
pozitivnu sliku u mislima turista. Dogadaji su samo prva faza programa koji ¢e nastaviti
privlaciti turiste mnogo godina nakon pocetnog mega dogadaja. Nasuprot tome, urbanisti 1
donositelji odluka koji Zele ugostiti manje dogadaje, koji karakteriziraju male gradove koji
se Zele razlikovati od susjednih gradova, trebali bi ciljati na lokalnu populaciju 1 raditi na
poticanju njithovog ponosa na svoj grad te slavlju njihovih tradicija i obicaja.

Atraktivnost turisti¢ke destinacije ne ovisi samo o kvaliteti turistickog proizvoda, vec¢ i o
privlacnosti turistima. Danas turisti preferiraju destinacije koje nude prirodne i kulturne
znaCajke te sportske i zabavne aktivnosti. Turisti¢ki dogadaji postaju klju¢ni za razvoj
destinacije, jer imaju Sirok utjecaj na lokalnu zajednicu i ekonomiju. Upravljanje dogadajima

ima vaznu ulogu u promociji destinacija i zadovoljavanju turistickih potreba.
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3.1. Implementacija IQM-a — primjer grad Rab

Projekt IQM Destination (engl. Integrated Quality Management) je usmjeren na integralno
upravljanje kvalitetom u turistickoj destinaciji. Koncept se temelji na odrzivom razvoju te
na odgovornom turizmu (prema: IQM destination, @) projektu,
https://igmdestination.com/o-projektu/, 30.03.2024.). Kako bi se navedeni koncept

implementirao, trebaju se definirati standardi kvalitete na temelju kojih ¢e se razvijati
odrzivi turisticki proizvodi. Projekt implementacije zapoceo je 2021.godine i joS je
aktivan.

Cilj projekta je usmjeren na podizanje kvalitete usluge kroz brojne segmente u turistickoj
destinaciji. Kako bi se to postiglo, naglasak stavlja na edukaciju koja je prilagodena
potrebama svih turistickih djelatnika i subjekata umrezenih u turizam destinacije. Zatim se
projekt usmjerava na pozicioniranje i brendiranje turisticke destinacije na temelju kvalitete
usluge u destinaciji. Fokus se neprestano stavlja na pracenje rezultata i implementaciju
inovacija. Zatim se za cilj uzima osnazivanje ukupnog brenda destinacije temeljenog na
kulturi uz doprinos odgovornom i odrzivom turizmu. Projekt ukljucuje nekoliko faza
implementacije (IQM destination, O projektu, https://igmdestination.com/o-projektu/ ,
30.03.2024.):

e PruZanje informacije o odgovornom turizmu i odrzivom razvoju

e Mjerenje pocetnih indikatora; zadovoljstvo stanovnika turizmom u destinaciji;
zadovoljstvo gostiju turizmom u destinaciji; mjerenje online reputacije destinacije;
mjerenje zadovoljstva dionika (profesionalaca u turizmu) turizmom u destinaciji;
mjerenje 1 planovi lokalne samouprave u projektima vaZznim za turizam

e Ukljucivanje dionika u destinaciji

e Postavljaju se standardi destinaciji, koji su vezani za lokalne proizvode, tradiciju,
kvalitetu, trendove u turizmu

e Ukoliko destinacija Zeli, moguce je standardiziranje prema svjetskim standardima za
odrzivi razvoj

¢ Predlaganje mjerenja indikatora odrzivog i odgovornog turizma

¢ Analize pojedinih dionika u destinaciji te ukupna analiza u destinaciji

¢ Razvoj proizvoda
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e Edukacije u turizmu za privatni smjestaj
e Edukacije o trendovima u hotelijerstvu
o Implementacija Welcome card — IQM Pass?

e lzrada studije integralnog upravljanja u destinaciji.

Projekt se provodi u vremenskom intervalu od 3 do 5 godina. Misija je kontinuirano,
sustavnim i uskladenim aktivnostima, unaprijediti kvalitetu Zivota u lokalnoj zajednici

(IQM destination, O projektu, https://igmdestination.com/o-projektu/, 30.03.2024.). Vizija

je usmjerena na globalnu prepoznatljivost utemeljenu na znanju i inovativnosti Sto treba
doprinijeti ja¢anju turisticke destinacije i njezinoj konkurentskoj prednosti na turistickom
trziStu. Usmjerena je na podizanje kvalitete u turisti¢koj destinaciji (IQM destination, O
projektu, https://igmdestination.com/o-projektu/, 30.03.2024.). Standardi kvalitete u

destinaciji prilagodavaju se njenom izvornom stanju i strategiji pozicioniranja. Tokom
primjene standarda, prate se promjene u kvaliteti usluge, odrzava se kontakt s relevantnim
subjektima, proaktivno se sudjeluje u rjeSavanju izazova, te se traZze inovativna rjesenja
prilagodena pojedina¢nim potrebama, uz davanje preporuke za unapredenje poslovanja.
Koncept projekta usmjeren je na zadovoljenje potreba gostiju, lokalnog stanovnistva,
turistickih trendova, te na odgovorno i odrzivo upravljanje destinacijom (Izvjesce o
izvrSenju  programa rada i financijskog plana  TZG Raba za
2022.godinu,https://www.rabvisit.com/UserDocsImages/2022/program_rada_2022_US
VOJEN_web%?20(1).pdf?vel=1064980,15.03.2024.).

U nastavku rada fokus je stavljen na implementaciju IQM-a grada Raba. Prva faza
projekta koja se odnosi na mjerenje zadovoljstva lokalnog stanovnistva, pokrenuta je
kako bi se definiralo polaziSte projekta. Na temelju dobivenih rezultata moc¢i ¢e se pratiti
jesu li na podrucju kvalitete postignuti pomaci. Lokalno stanovniStvo se u ovoj fazi
takoder anketira. ,,Grad Rab 1 Turisticka zajednica grada Raba su vodeci nositelji tog
projekta. Sudionici iz privatnog i javnog sektora (hotelska industrija, kampovi, privatan
smjestaj, restorani, lokalni proizvodaci, suvenirnice, trgovine, komunalna poduzeca u

destinaciji, obrazovne institucije, udruge, sportski klubovi, zadruge i sli¢no) su partneri

1 IQM Pass je kartica koja u suradnji s ugovornim partnerima omogucuje posebne popuste i pogodnosti koje
¢e obogatiti dozivljaj destinacije u kojoj turist boravi
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u projektu. Turisticka zajednica grada Raba zapocela je prvu fazu projekta, koja
ukljucuje mjerenje zadovoljstva lokalnog stanovnistva trenutnim turistickim razvojem i
nacinom zivota, s ciljem postavljanja pocetnih tocaka za daljnje pracenje kvalitativnih
promjena. Nastavak projekta ukljuCuje mjerenje kvalitete svih aktivnosti i online
reputacije za sve sudionike. Organizirane su mjesecne radionice i ostale planirane
aktivnosti, koje obuhvacaju teme poput profitabilnog brendiranja, suradnje s
predstavnicima svih vrsta smjestajnih kapaciteta, ugostiteljima, lokalnim proizvoda¢ima
i atrakcijama, financijskog planiranja i upravljanja cijenama te digitalnog marketinga.
U 2021.godini provedene su aktivnosti na projektu, ukljuujuéi analizu zadovoljstva
stanovnika turizmom u destinaciji i mjerenje kvalitete kod svakog sudionika te pripremu
individualiziranih marketinSkih i poslovnih analiza za sve zainteresirane” (IQM
destination Rab projekt, https://www.rab-visit.com/hr/novosti/igm-destination-rab-
projekt/5721,05.04.2024.).

Tijekom 2022. godine, u sklopu predmetnog projekta, takoder, su provedene brojne
aktivnosti. Cilj provedbe tih aktivnosti je bio podizanje kvalitete turizma u Gradu Raba te
formiranje prihvatljivih uvjeta za Zzivot lokalnog stanovnistva. Tijekom iste godine
provedeno je ispitivanje zadovoljstva turista boravkom u Gradu Rabu (prema: Turizmoteka,

https://www.turizmoteka.hr/destinacije/izvrsnost-i-kvaliteta-dokaz-pravog-smjera-

razvoja-rabskog-turizma/, 02.04.2024.). Primjenom integralnog upravljanja kvalitetom

destinacije, Turisticka zajednica grada Raba aktivno usmjerava i vodi razvoj svoje
destinacije. Temeljena na analizi 9.677 recenzija od sijecnja do kraja srpnja 2023. godine,
ukupna kvaliteta destinacije doseze izvanrednih 91,2 od 100 bodova. Ovim pristupom
potiCe se sve dionike u turizmu grada Raba da teze ka unapredenju kvalitete destinacije,
kako bi se postigao optimalan omjer cijena i kvalitete u svim aspektima ponude (Novi list,
https://www.novilist.hr/rijeka-regija/otoci/rabu-su-gosti-dali-izvrsne-ocjene-evo-koji-dio-
ponude-je-najbolji/, 10.04.2024.).

Projekt IQM Destination fokusiran je na integralno upravljanje kvalitetom u turistickoj
destinaciji, s ciljem postizanja odrzivog razvoja i odgovornog turizma. Kroz niz faza, projekt
se bavi definiranjem standarda kvalitete, edukacijom turistickih dionika, pozicioniranjem
destinacije te pracenjem rezultata 1 inovacija. Grad Rab konkretni je primjer uspjeSne

implementacije, rezultiraju¢i poboljSanjem kvalitete turizma i zadovoljstva stanovniStva.
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3.2. Turisticki dogadaji kao element kvalitete turisticke destinacije —

primjer grad Rab

Turisti¢ki dogadaji poput festivala, sportskih manifestacija, kulturnih 1 umjetnickih dogadaja
te drugih aktivnosti, mogu znacajno doprinijeti razvoju turizma i ugledu destinacije. Grad
Rab je poznat po svojim brojnim turistickim dogadajima koji se organiziraju tijekom cijele

godine (IQM Destination, Rab, https://igmdestination.com/destinacije/rab/, 12.04.2024.).

Prema Vrtodusi¢ Hrgovi¢ (2014,16) dogadaji su vazan ¢imbenik u promicanju tradicije,
obicaja i nacina zZivota lokalnog stanovnistva. Obogacuju turisticku ponudu, te kao i dogadaji
znacajno utjecu na percepciju kvalitete turistickih proizvoda i usluga u destinaciji. Turisti¢ki
dogadaji poput Rapske fjere i Viteskog turnira predstavljaju klju¢ne elemente turisticke
ponude grada Raba. Ovi dogadaji, koji kombiniraju tradiciju i suvremene turisticke sadrzaje,
privlace brojne posjetitelje iz razli¢itih dijelova svijeta. Organizatori prate zadovoljstvo
gostiju kroz sustavno anketiranje, te se kontinuirano trude unaprijediti kvalitetu i dozivljaj
ovih dogadaja. Nagrade i priznanja svjedoCe o vaznosti u promicanju kulturne bastine i

turisticke atraktivnosti grada Raba.

Rapska fjera

Najstariji i najveci srednjovjekovni ljetni festival u Hrvatskoj je Rapska fjera. Korijeni
festivala datiraju jo§ od 21. srpnja 1364. godine kada je gradsko vije¢e grada Raba odlucilo
pocastiti kralja Ljudevita Velikog za oslobodenje grada od mletacke vlasti. Tradicionalno,
ovaj dogadaj traje 14 dana, tijekom kojih stanovnici otoka slave mo¢ svetog Kristofora,
kojem se pripisuje zasluga za spaSavanje grada od uniStenja. Rapska fjera se redovito
odrZava svake godine od 25. do 27. srpnja, istovremeno su ti dani posveceni svetom Jakovu,
svetoj Ani i svetom Kristoforu (Prema: Rab visit,  https://www.rab-
visit.com/hr/aktivnosti/dogadjanja/rabska-fjera/404, 15.03.2024.).

Rapska fjera kao najpoznatija rapska manifestacija Cesto je bila i nagradivana. 2011.
osvojila je nagradu za kulturno dogadanje u okviru akcije ,,Dozivi Hrvatsko — Experience
Croatia® (dodjela oznake kvalitete u kulturnom turizmu) (Strategija razvoja turizma grada
Raba do 2030. https://www.rab-visit.com/hr/novosti/strategija-razvoja-turizma-grada-raba-
do-2030-godine/5418, 14.04.2024.). Na Danima hrvatskog turizma 2018. godine proglasena
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je turistickim dogadajem godine, nagradena je od strane Hrvatske gospodarske komore 1
Hrvatske turisticke zajednice. Ovim priznanjem se dodatno potvrduje vrijednost prvog i
najveceg srednjovjekovnog festivala u Hrvatskoj (Strategija razvoja turizma grada Raba do
2030. https://www.rab-visit.com/hr/novosti/strategija-razvoja-turizma-grada-raba-do-2030-
godine/5418, 14.04.2024.). Fjera je poveznica kulturne bastine, tradicije i suvremenih
turistickih sadrzaja te privlaci turiste iz cijelog svijeta. Organizator dogadaja je Turisticka
zajednica grada Raba u suradnji s Gradom Rabom i lokalnim dionicima (Rab visit, www.rab-
visit.com/hr/aktivnosti/dogadjanja/rabska-fjera/404, 14.04.2024.).

Sudionici dogadaja su lokalna zajednica, umjetnici, obrtnici, ugostitelji 1 drugi dionici u
turistickoj industriji. Ovi dionici sudjeluju u organizaciji dogadaja kroz razlic¢ite aktivnosti,
kao $to su izrada tradicionalnih proizvoda, priprema lokalne hrane i pica, te organizacija
kulturnih i zabavnih dogadanja (Rab visit, www.rab-visit.com/hr/novosti/javni-poziv-za-
ukljucenje-u-projekt-integralno-upravljanje-kvalitetom-u-gradu-rabu/5723,15.04.2024.).

Kako bi se pratilo zadovoljstvo gostiju, Turisticka zajednica grada Raba provodi anketiranje
tijekom 1 nakon dogadaja kako bi dobila povratne informacije od posjetitelja. Na temelju
dobivenih rezultata, organizatori dogadaja mogu procijeniti zadovoljstvo gostiju,
identificirati potencijalne probleme 1 poboljSati kvalitetu dogadaja (Rab danas,

https://rabdanas.hr/2021/03/24/rezultati-pocetnog-mjerenja-kvalitete-projekta-igm-

destination-rab-stanovnici-o-turizmu-grada-raba/, 10.04.2024.). Rabska fjera je kroz godine

bila ocjenjena od strane ispitanika kao najbolji turisticki proizvod, rezultati su dobiveni
mjerenjem kvalitete kroz projekt IQM destination Grada Raba, koje provodi Turisticka
zajednica Grada Raba (Rab danas, https://rabdanas.hr/2021/03/24/rezultati-pocetnog-

mjerenja-kvalitete-projekta-igm-destination-rab-stanovnici-o-turizmu-grada-raba/,

10.04.2024.). Upravljanje kvalitetom dogadaja provodi se kroz sustav planiranja, provedbe
1 evaluacije. Organizatori dogadaja osiguravaju adekvatne resurse za organizaciju dogadaja,
poput, osoblja, opreme i materijala, a provode i sustavnu provedbu aktivnosti prema
unaprijed definiranim standardima. Tijekom dogadaja, organizatori provode redovite
provjere kako bi se osigurala dosljednost u kvaliteti dogadaja. Nakon dogadaja, organizatori
provode evaluaciju kako bi identificirali moguénosti poboljianja. Sto upuéuje kako se radi
o  turistictkom  dogadaju  usmjerenom na  kvalitetu @ (Best of  Rab,
https://bestofrab.com/kulturno-povijesna-bastina/otok-rab/rapske-viteske-igre,
11.04.2024.).
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Viteski turnir

O viteSkim igrama na Rabu u 14. stoljecu postoji vrlo malo povijesnih zapisa. Jedini poznati
podatak je da je Gradsko vije¢e donijelo odluku o organizaciji prvih igara. Takoder, poznato
je da su u natjecanjima sudjelovali i plemi¢i i pu¢ani, a najbolji strijelac dobivao je nagradu
od 100 libara malih. Prije pocetka igara, gradom se nosila skrinjica s mo¢ima sv. Kristofora,
nakon Cega su se strijelci natjecali u gadanju iz srednjovjekovnog tvrdavskog samostrijela

(Prema:Best of Rab, https://bestofrab.com/kulturno-povijesna-bastina/otok-rab/rapske-

viteske-igre, 11.04.2024.). Viteski turnir Grada Raba odrZzava se svake godine zadnji dan
Rapske fjere, turnir ima dugogodisnju tradiciju bas$ kao i fjera.. Turnir rapskih samostreli¢ara
je natjecanje u gadanju s originalnim srednjovjekovnim samostrelom. Turnir pocinje
okupljanjem sudionika — samostreli¢ara, fanfarista i zastavicara, kao i plemica odjevenih u
plemicke odore. Povorka zatim krece prema Katedrali uz zvuke truba i bubnjeva, gdje ih
docekuje svecenik da im udijeli blagoslov i1 poZeli sre¢u. Nakon blagoslova, sudionici idu
prema trgu VaroSu, gdje se natjecanje odvija kada sudac postavi pravila i knez da dozvolu

za pocetak (Prema: Best of Rab, https://bestofrab.com/kulturno-povijesna-bastina/otok-

rab/rapske-viteske-igre, 11.04.2024.). Turnir predstavlja poveznicu izmedu kulturne bastine,

povijesti 1 suvremenih turisti¢kih sadrzaja te privlaci velik broj turista iz cijelog svijeta.
Organizator turnira je Turisticka zajednica grada Raba u suradnji s Gradom Rabom i1 Pu¢kim

otvorenim uciliStem grada Raba (Rab danas, https://rabdanas.hr/2022/08/12/tradicionalni-

viteski-turnir-prigopdom-blagdana-vele-gospe-zastitnice-zupe-rab/ ,12.04.2024.). Sudionici

dogadaja su lokalna zajednica, turisti, glumci, vitezovi i drugi dionici u turistickoj industriji.
Svi sudjeluju u organizaciji turnira kroz razli¢ite aktivnosti, kao §to su priprema scenskih
efekata, izrada kostima i oruzja, te organizacija kulturnih i zabavnih dogadanja (Prema:Best

of Rab, https://bestofrab.com/kulturno-povijesna-bastina/otok-rab/rapske-viteske-igre,

11.04.2024.). Kako bi se pratilo zadovoljstvo gostiju, organizatori turnira provode
anketiranje tijekom i nakon dogadaja. Na temelju dobivenih rezultata, organizatori dogadaja
mogu procijeniti zadovoljstvo gostiju, identificirati potencijalne probleme 1 poboljSati
kvalitetu dogadaja (Turizmoteka, https://www.turizmoteka.hr/destinacije/izvrsnost-i-

kvaliteta-dokaz-pravog-smjera-razvoja-rabskog-turizma/, 11.04.2024.).
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Zakljucak

TuristiCke destinacije suocavaju se sa sve vecom konkurencijom, radi promjena potreba 1
ocekivanja turista. Kako bi bili konkurentni na globalnom turistickom trziStu potrebno je
plasirati turisticke proizvode koji su konkurentni. Glavna svrha upravljanja u destinaciji je
zadovoljiti potrebe turista i teziti prema nadmasivanju ocekivanja turista.

Upravo kvaliteta znacajno utjeCe na prepoznatljivost turisticke destinacije. Kvaliteta se
odnosi na sposobnost proizvoda ili usluge da zadovolji ili premasi ocCekivanja korisnika.
Kvaliteta je kljucni faktor za postizanje dugoro¢nog uspjeha u turistickoj industriji.
Integrirano upravljanje kvalitetom (IQM) omogucuje destinacijama da unaprijede svoje
usluge 1 zadovolje sve veée zahtjeve posjetitelja. Upravljanje kvalitetom u turistickoj
destinaciji ukljucuje razli¢ite dionike vode¢i racuna o brojnim interesima kao Sto su:
zadovoljstvo turista, zadovoljstvo lokalne turisticke industrije, kvaliteta Zivota lokalne
zajednice te kvaliteta okolisa. 1z toga proizlazi vaznost turistickih dogadaja kao jednog od
znacajnih elemenata kvalitete destinacije. Naglasak je stavljen na njihovu ulogu u
produZenju boravka turista te poboljSanju promocije destinacije. Grad Rab je primjer dobre
prakse koji svoju prednost na turistickom trzistu gradi upravo na kvaliteti. Kroz primjer
Grada Raba, istaknuta je vaznost dogadaja kao nacin za podizanje kvalitete turizma i
poboljsanje zadovoljstva lokalnog stanovnistva. Grad Rab nastoji povezati svoj turisticki
proizvod s potrebama turista kroz razne turisticke dogadaje, kao Sto su Rabska fjera i Viteski
turnir koji su prikazani u radu.

Zaklju€no, ovaj rad ukazuje na vezu izmedu turistickih dogadaja 1 kvalitete destinacije,
isticuci potencijal dogadaja za postizanje visih standarda kvalitete u turistickoj destinaciji.
Implementacija strategija upravljanja kvalitetom, uz fokus na dogadaje, moZe rezultirati
boljim rezultatima u turizmu i opéem zadovoljstvu posjetitelja. Kroz rad je vidljivo kako
dogadaji mogu imati pozitivne koristi za destinaciju. Turisti¢ki dogadaj predstavlja jedan od

temeljnih aspekata poboljSanja kvalitete 1 razvoja turisticke destinacije.
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