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Sazetak

U ovom je radu fokus na turistickim nagradama za destinacije. Cilj zavrSnog rada jest istraziti
1 analizirati turistiCke nagrade kroz primjere dobre prakse. Svrha rada je ukazati na vaznost
turistickih nagrada za unapredenje kvalitete u turistickim destinacijama. Rad obraduje pojam
kvalitete te upravljanje kvalitetom $to predstavlja klju¢ni faktor uspjeha u svakom poslovnom
okruzenju, a posebno je znacajno u turizmu, gdje kvaliteta usluge direktno utjeCe na
zadovoljstvo gostiju 1 konkurentnost turistickih destinacija. U okviru rada dan je pregled
turistickih nagrada i njihovih kriterija (,,World Travel Awards®, ,,European Best Destinations* 1
,»luristicka destinacija godine®) te primjera dobre prakse u pojedinim destinacijama. Kao
primjeri dobre prakse istaknuti su: VarSava, Dubrovnik, Maldivi. VarSava je prepoznata kao
najatraktivnija destinacija u Europi (,,European Best Destinations®), Dubrovnik je osvojio
naslov ,, Turisti¢ka destinacija godine®, a Maldivi su nagradeni zbog jedinstvene ponude i
visokog standarda usluga (,,World Travel Awards*). Ovi primjeri pokazuju kako prilagodavanje

standardima kvalitete te stalno poboljSanje mogu biti klju¢ni za uspjeh u turistickoj industriji.

Kljuéne rijeci: kvaliteta, turisticke nagrade, turisti¢ka destinacija, upravljanje kvalitetom
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Uvod

Turisticke nagrade pruzaju vazan poticaj za stalna poboljSanja te motiviraju destinacije da
unaprijede svoje usluge i sadrzaje. Postizanje visokih standarda kvalitete postalo je imperativ
za uspjeh turistickih destinacija i1 pruzatelja turistickih usluga. Kvaliteta je klju¢ni faktor za
postizanje zeljene konkurentske pozicije na trziStu. Omogucuje organizacijama da se istaknu u
odnosu na konkurenciju, pruzajuci gostima sigurnost da ¢e dobiti proizvode ili usluge u skladu
sa njihovim zahtjevima. Pojavila se potreba za unapredenjem kvalitete u razli¢itim aspektima
poslovanja za mnoge u turisti¢koj industriji koji Zele ostati konkurentni na trziStu. Cilj ovog
rada jest istraziti i analizirati turisticke nagrade kroz primjere dobre prakse. Svrha rada je
ukazati na vaznost turistickih nagrada za unapredenje kvalitete u turistickim destinacijama.
Prilikom pisanja ovog rada, koriStene su razliCite znanstvene metode, uklju¢ujué¢i metodu
deskripcije, povijesnu metodu, induktivhu metodu, deduktivhu metodu, metodu sinteze i
analize te metodu komparacije.

Rad se sastoji od tri dijela. U prvom poglavlju pod nazivom upravljanje kvalitetom, obraduje
se pojam i definicija kvalitete te sustavi upravljanja kvalitetom (TQM, ISO 9001, Lean
menadzment i Sest sigma). U drugom poglavlju pod nazivom unapredenje kvalitete destinacije
detaljnije se obraduje upravljanje kvalitetom u turistickim destinacijama te utjecaj kvalitete na
konkurentnost destinacija. U tre¢cem poglavlju rada pod nazivom turisti¢ke nagrade, opisuju se
sljedec¢e nagrade za destinacije: ,,World Travel Awards", ,,European Best Destinations" i
,Turisticka destinacija godine" te daju primjeri dobre prakse. Analiza navedenih primjera
ukljucuje pregled kriterija koji omogucuju razumijevanje uspjesnih strategija i metoda za
unapredenje usluga. Time se pruza uvid u ucinkovite pristupe koji doprinose izvrsnosti
turistickih destinacija. Primjeri dobre prakse ukljucuju Varsavu (,,World Travel Awards") -
najatraktivnija destinacija u Europi, Dubrovnik (,, Turisti¢ka destinacija godine") i Maldivi
(,,World Travel Awards") - jedinstvena ponuda i visoki standard usluga. Na kraju su rada dani

zakljucak, popis koristene bibliografije i popis ilustracija.



1. Upravljanje kvalitetom

Upravljanje kvalitetom evoluiralo je kao odgovor na nedostatke koji su se pojavljivali u okviru
osiguranja kvalitete. Upravljanje kvalitetom zahtijeva aktivnu uklju¢enost vodstva kako bi se
osiguralo postizanje ciljeva kvalitete, a ujedno reflektira Aristotelovo razumijevanje kvalitete.
Prema Aristotelu, ,.kvaliteta je bila ono na osnovu ¢ega se kaze da je neSto stvoreno onakvim

kakvo jest.!

Jedna od novijih definicija upravljanja kvalitetom isti¢e da ,,upravljanje kvalitetom pomaze
koordinirati 1 usmjeravati aktivnosti organizacije radi ispunjenja zahtjeva korisnika i
regulatornih zahtjeva te u konaénici kontinuirano poboljsava uéinkovitost i djelotvornost.*?
Njome se naglaSava vaznost uskladivanja svih aspekata rada organizacije s ciljem pruzanja
visokokvalitetnih proizvoda ili usluga, istovremeno osiguravaju¢i postivanje relevantnih

propisa i standarda. Njeno znacenje leZi u sposobnosti organizacije da se prilagodi dinami¢nom

okruzenju 1 ostane konkurentna na trzistu.

Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom motivirano je potrebom za postizanjem boljih
poslovnih rezultata i optimizacijom procesa. ,,Upravljanje kvalitetom je skup integriranih
menadzerskih koncepata, grupa teorija i inovacija te povezivanje menadZerskih filozofija, alata
1 tehnika koje zajednicki djeluju sa svrhom podrZavanja organizacijske aktivnosti i postizanja
odrzivih performansi.*® Potrosaci su temeljni razlog postojanja turisti¢kog proizvoda i klju¢ni
faktor za opstanak na turistickom trziStu. Kvaliteta proizvoda ili usluga nije staticna, ona se
prilagodava kako bi zadovoljila nove zahtjeve trziSta i1 ocekivanja potroSaca. Uspjesna
organizacija treba kontinuirano poboljsavati kvalitetu kako bi ostala konkurentna i zadovoljila
potrebe svojih potroSaca. Kvaliteta turisticke destinacije definira specifi¢ne elemente koje ta
destinacija ima, a koje je razlikuju od drugih. Ti elementi zajedno doprinose tome da destinacija

bude prepoznatljiva kao jedinstveno turisti¢ko mjesto i razlikuje je od drugih destinacija.

L Kulig, M. S., Grubisi¢, D.: Upravljanje kvalitetom, Ekonomski fakultet Split, Split, 2010. str. 9.
2| azibat, T. i sur. Upravljanje kvalitetom, Sveuciliste u Zagrebu, Ekonomski fakultet, Zagreb, 2023, str. 111
3 Ibidem. 113.
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1.1. Pojam i definicija kvalitete

Kvaliteta, tradicionalno shvaéena kao nesto pozitivno, ima dugu povijest koja seze sve do samih
pocetaka ljudske gospodarske djelatnosti. Tijekom povijesti, uvijek je postojala odredena vrsta
specifikacije koja je omogucavala inspektorima u ime vlasnika da odobre ili odbace ponudeni
proizvod ili uslugu.* U tom smislu, ,kvaliteta je razina zadovoljenja potreba i zahtjeva
potrosaca, odnosno, uskladenost s njihovim sve veéim zahtjevima i odekivanjima.“® Stoga,
,kvaliteta nije nesto Sto se dodaje kao posebna znacCajka, ve¢ je neodvojivi dio proizvoda ili

usluge te je njena uloga u industriji evoluirala s rastom industrijskih tehnologija.*®

Korijen rije¢i ,,kvaliteta“ dolazi od lat. Qualitas, Sto znaéi ,.kakvoca, svojstvo, vrsnoca,

znacajka, sposobnost.*’

Kvaliteta obuhva¢a mnogo vise od jednostavnog tehnickog aspekta i
moze se sagledati kroz razli¢ite prizme. Medutim, koncept kvalitete nije uvijek bio taj, ranije
se kvaliteta proizvoda ili usluga Cesto definirala kao uskladenost s tehnickim specifikacijama
utvrdenim ugovorom ili tehnickom dokumentacijom. Stoga su aktivnosti usmjerene na
postizanje kvalitete bile fokusirane na kontrolu tokom proizvodnje, naro€ito u zavr$nim fazama
ili prilikom isporuke proizvoda korisniku.®
Razumijevanje pojma kvalitete suoCava se s izazovima zbog razlicitih perspektiva iz kojih se
moze promatrati i definirati, to zna¢i ,,5to god korisnik vidi kao kvalitetu jeste kvaliteta.*®
Shodno tome, pokazatelji kvalitete predstavljaju mjerljive veli¢ine koje omogucéuju
kvantificiranje kvalitete proizvoda, procesa ili organizacije. Pokazatelji kvalitete su:°

o kvaliteta proizvoda

o kvalitete usluge

o kvaliteta procesa

o kvaliteta organizacije.

“Avelini Holjevac, I.: Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki i hotelski
menadZment Opatija, Opatija, 2002., str 8.
® lbidem str. 4.
& Ibidem str.74.
"Klaié, B., Rjecnik stranih rijeci, Nakladni zavod Matice hrvatske, Zagreb, 1985.
8 Stipanuk, D. M., Tourism and technology: Interactions and implications. Tourism Management, Vol. 14, No. 4,
1993., str. 268.
° Kelly, J.M., Upravljanje ukupnom kvalitetom, Potecon, Zagreb, 1997. str. 164.
10 Kylig, M. S., Grubisi¢, D., op.cit. str. 14.
3



Ovi pokazatelji su kljucni za efikasno upravljanje kvalitetom, omogucujuci relevantnim
stranama poput proizvodaca ili potroSaca da kvantificiraju i procijene kvalitetu proizvoda,
procesa ili organizacije.!! Jasno definirani pokazatelji olakSavaju pracenje performansi i
identificiranje potencijalnih problema ili nedostataka, ¢ime pruzaju temelj za kontinuirano
poboljsanje kvalitete. Osim toga, njihova jednoznacnost osigurava da svi dionici imaju isti
referentni okvir za razumijevanje 1 tumacenje kvalitete, Sto doprinosi povjerenju i zadovoljstvu
svih ukljucenih strana. Stoga, razvoj i implementacija jasnih pokazatelja kvalitete su neizbjezni
koraci u ostvarivanju visokih standarda kvalitete i postizanju konkurentske prednosti na
trzistu.1?

U turizmu, kvaliteta je od posebne vaznosti. TuristiCka destinacija koja nudi visoku kvalitetu
usluga, dozivljaja 1 zadovoljstva gostiju stvara pozitivnu reputaciju te privla¢i nove
posjetitelje.r® Kontinuirano ulaganje u kvalitetu, razvoj jasnih standarda i pracenje pokazatelja
klju¢no je za odrZavanje konkurentnosti na turistickom trzistu. Kvaliteta nije samo cilj, ve¢ i
put prema postizanju izvrsnosti. Stalna predanost poboljsanju kvalitete proizvoda i usluga, ne
samo da osigurava dugoro¢nu odrzivost poslovanja, ve¢ i stvara vrijednost za sve dionike,

ukljucujuéi kupce, korisnike, zaposlenike i zajednicu.

1.2. Sustavi upravljanja kvalitetom

Kod suvremenih pristupa upravljanju kvalitetom, razvijeni su razli¢iti modeli i sustavi kao $to
su TQM (Total Quality Management), Sest sigma, Lean menadzment te norme kao $to je ISO
9001.1* Organizacije koje u¢inkovito primjenjuju ove sustave mogu ostvariti zna¢ajne poslovne
prednosti 1 osigurati dugoro¢ni uspjeh, ¢ime se poboljSava konkurentnost 1 osigurava odrzivost

na trzistu.

1 1hidem.

12 1hidem.

13 Prema: Vajénerova, 1., i sur: Using the principal component analysis for evaluating the quality of a tourist
destination, Acta Universitatis Agriculturae et Silviculturae Mendelianae Brunensis, Vol. 60, No. 2, 2012., str.
450.

14 | azibat, T.: op.cit., str. 239.



TQM (Total Quality Management)

Ovaj pristup podrazumijeva ,,neprekidno poboljsavanje procesa, otvorenu komunikaciju unutar
organizacije te izgradnju partnerstava s klju¢nim dionicima kako bi se postigli zajednicki
ciljevi.“¥® ,,TQM zagovara zadovoljstvo kupca kao kljuéni element kvalitete, uz optimalno
upravljanje troSkovima. Kod toga se podrazumijeva ukljucivanje svih zaposlenika u
ostvarivanje potpune kvalitete, organizacijska kultura igra klju¢nu ulogu, odrazava vrijednosti,
norme i uvjerenja koja oblikuju ponasanje zaposlenika i upravljanje procesima.*®

U kontekstu TQM-a, organizacijska kultura treba poticati otvorenost, suradnju i kontinuirano
ucenje. Iz perspektive organizacijske kulture, TQM se definira ,kao integrirana upravljacka
filozofija usmjerena na kontinuirano poboljSanje proizvoda i procesa putem cjelovitog pristupa
koji objedinjuje tehnicke sustave sa sociokulturnim sustavima unutar organizacije, a sve s
ciljem postizanja zadovoljstva kupca.“!’” Naglasava vaznost ljudskih resursa, komunikacije i
upravljanja odnosima unutar organizacije, jer upravljanje kvalitetom nije samo stvar alata i

tehnika, ve¢ zahtijeva promjene u nacinu razmisljanja i djelovanja svih ¢lanova organizacije.

ISO 9001

Jedan od naj¢es¢ih modela upravljanja kvalitetom je norma ISO 9001, ¢ija je posljednja verzija
izdana 2015. godine. Ova norma pomaze organizacijama u osiguravanju dosljedne razine
kvalitete.’® Organizacije iz razli¢itih djelatnosti mogu koristiti istu normu za uspostavu,
implementaciju i1 odrZavanje sustava upravljanja kvalitetom, $to olakSava medunarodnu
suradnju, a implementacija ISO 9001 poboljSava konkurentnost organizacija na trziStu jer
pokazuje njihovu predanost kvaliteti i kontinuiranom poboljanju.l® Norma ISO 9001

predstavlja kljucni korak prema standardizaciji pristupa kvaliteti na globalnoj razini, to je prva

15 Prema: Abd, W. Y. M. P. D., i Al Manhawy, A.: TQM critical success factors in hospitality Industry and their
impact on Customer Loyalty, a theoretical Model, International journal of scientific and engineering
research, Vol. 4, No. 1, 2013., str.7.

16 Vrtodusié¢ Hrgovi¢, A.M.: Upravljanje potpunom kvalitetom u hotelskoj industriji, Tourism and Hospitality
management, Vol.11, No. 1, 2005, str. 122.

17 |azibat, T.: op.cit., str. 240

18 Prema: Natarajan, D.: 1ISO 9001 Quality management systems. Cham, Switzerland, Springer International
Publishing.,2017., str.2-4.

19 Prema: Taghipour, M., i sur.: The impact of motives from obtaining 1SO 9001 certification on organization
performance (including case study), Proceedings of 5th National Conference Applied Economics & Management,
Vol. 13, 2018., str. 2.
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norma koja objedinjuje zahtjeve za sustav upravljanja kvalitetom u svim podru¢jima ljudske

djelatnosti 1 temelji se na sedam principa ¢iji je cilj poboljsati kvalitetu organizacije u skladu s

definiranim kriterijima. Principi su sljede¢i:?°

1. Fokus na kupce: Organizacije ovise o svojim kupcima, stoga je vazno razumjeti potrebe

sadasnjih 1 buduc¢ih kupaca, ispunjavati i nadmasivati njihove zahtjeve i o¢ekivanja.

2. Vodstvo: Vode na svim razinama organizacije trebaju stvoriti jedinstvo ciljeva i
odrzavati unutarnje okruzenje u kojem zaposlenici mogu sudjelovati u postizanju ciljeva

organizacije.

3. Ukljucenost ljudi: Sustina organizacije su njeni zaposlenici na svim razinama. Njihova

uklju€enost omogucuje koristenje njihovih sposobnosti za stvaranje vrijednosti.

4. Pristup procesima: Norma ISO 9001:2015 ukljucuje i identifikaciju, razumijevanje i
upravljanje medusobno povezanim procesima kao sustavom, ¢ime se doprinosi

postizanju ciljeva organizacije.
5. PoboljSanje: Stalno poboljsanje cjelokupnog rada organizacije treba biti trajni cilj.

6. Odluke temeljene na dokazima: Odluke trebaju biti utemeljene na analizi podataka,

¢injenica 1 drugih dostupnih informacija.

7. Upravljanje odnosima: Organizacija i njezini dobavlja¢i su medusobno ovisni, a njihov

uzajamno koristan odnos povecava sposobnost stvaranja vrijednosti.

Postoji znacajna povezanost izmedu TQM (Total Quality Management) i principa norme ISO
9001, budu¢i da je opca primjena TQM principa usvojena pri izdavanju norme ISO
9001:2000.2! Prednosti primjene ISO 9001 uklju¢uju dosljednu isporuku proizvoda i usluga,
povecanje zadovoljstva korisnika, upravljanje rizicima i prilikama te dokazivanje sukladnosti

sa zahtjevima sustava upravljanja kvalitetom.?? Implementacija ISO 9001 znaéajno doprinosi

20 prema: Schmuck, R., Comparison of the ESG Guidelines Used in the European Higher Education Sector with
the Principles of the ISO 9001: 2015 Quality Management Standard, Quality-access to success, Vol. 22, No. 181,
str. 88.

21 lbidem prema: Dellana, S., i Kros, J.: 1SO 9001 and supply chain quality in the USA, International Journal of
Productivity and Performance Management, Vol. 67, No. 2, 2018.,str. 297-317.

22 prema: Milovanovié¢, V., i sur. Measuring the Impact of 1SO 9001 on Employee and Customer Related Company
Performance. Quality innovation prosperity, Vol. 27, No. 1, 2023., str. 80.
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izgradnji povjerenja kupaca, Sto rezultira povecanjem njihovog zadovoljstva i lojalnosti. ISO
9001 omogucuje organizacijama da precizno identificiraju i uklone nesukladnosti unutar svojih
procesa. Ova kombinacija rezultira ustedama troskova i poboljSanjem ukupne ucinkovitosti
poslovanja. ISO 9001 neophodan je za svaku organizaciju koja tezi dugoro¢nom uspjehu i

odrzivom rastu na konkurentnom trzistu.
Lean menadZment

Lean menadZzment se moze definirati kao ,,sustavan pristup u identifikaciji 1 uklanjanju svih
organizacijskih aktivnosti koje ne stvaraju dodanu vrijednosti za kupca.“® Glavni ciljevi
ukljucuju eliminaciju otpada i kontinuirano unapredenje. Otpad se definira kao ,,sve §to ne
dodaje vrijednost proizvodu, osim minimalne koli¢ine resursa nuznih za dodavanje
vrijednosti®, radi toga ispravna primjena principa Leana dovodi do zadovoljavanja svih
kupéevih zahtjeva uz nizu upotrebu ljudskih resursa, kapitala, vremena, zaliha i prostora.?* S
porastom globalne konkurencije i potrebom za optimizacijom procesa, Lean menadzment je
postao popularan 1 Siroko primjenjivan. Temelji Lean menadzmenta datiraju iz kasnog 19.
stolje¢a, a filozofija je razvijena kroz proizvodni proces u Toyota sustavu.?® Inspiriran
Toyotinim proizvodnim sustavom, Lean naglasava sustavni pristup procesima i kontinuirano
uéenje, prilagodbu i evoluciju kao klju¢ne elemente putovanja prema efikasnijem poslovanju.?®
Lean menadZment predstavlja novi nain razmiSljanja kao i novi sustav rada. Predstavlja
poslovnu filozofiju ¢iji je cilj stvoriti §to vecu vrijednost u organizaciji. Ciljevi ovog sustava su

eliminacija gubitaka, poboljSanje 1 kontrola proizvoda.

Sest sigma
Sest sigma je sustav upravljanja koji se ¢esto povezuje s ameri¢kim pristupom kvaliteti, s
naglaskom na financijski aspekt poboljsanja i projektima usmjerenim na povecanje

zadovoljstva kupaca. Sest sigma je istodobno poslovna strategija kao i metoda za unaprjedenje

2 Prema: Lazibat, T.: op.cit., str. 250.

2 1bidem

SPrema: luga, M. V. i Kifor, C. V.: Lean manufacturing: The when, the where, the who, Revista Academiei
Fortelor Terestre, Vol. 18, No. 4, 2013, str. 405.

% prema: Dave, P. Y.: The history of lean manufacturing by the view of Toyota-Ford, International Journal of
Scientific & Engineering Research, Vol. 11, No. 8, 2020., str. 1598-1602.
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kvalitete. S koristenjem ovog modela zapoéela je Motorola 80-tih godina proslog stoljeéa.?’
Sigma (o) je grcko slovo koje se koristi za predstavljanje standardne devijacije, Sto je mjera
varijacije. Postoje dvije metodologije rjesavanja problema kod Sest Sigme: DMAIC i DMADV.
DMAIC metodologija obuhvaca faze (definiraj, mjeri, analiziraj, poboljsaj i kontroliraj), dok
DMADYV metodologija obuhvaca faze (definiraj, mjeri, analiziraj, dizajniraj i verificiraj).?®

Poboljsavanje navedenih podrucja Cesto rezultira znacajnim koristima za poduzeca, ukljucujuci
smanjenje troskova, zadrzavanje postojecih zadovoljnih kupaca, proboj na nova trzista,
izgradnju ugleda tvrtke te osiguravanje pouzdanih i visokokvalitetnih proizvoda ili usluga. 2°
Vazno je napomenuti da Sest sigma metodologija ne samo da teZi poboljsanju kvalitete
proizvoda, ve¢ i ostvarivanju povecanja profita i unapredenju cjelokupnog poslovanja u
poduze¢ima. Postavljeni ciljevi zahtijevaju znacajna pobolj$anja i inovacije u svim segmentima
poslovanja kako bi se postigla konkurentska prednost i dugoroéni uspjeh.®® Sest sigma se
temelji na smanjenju gubitaka radi unaprjedenja kvalitete, §to organizacijama pomaze da

proizvode kvalitetnije i ekonomiénije.

2 Prema: Pyzdek, T., i Keller, P.: What is Six Sigma, Pyzdek Institute, http://www.pyzdek.com/six-sigma-
revolution.htm , 2000., str. 1-2.

28 patel, A., i Chudgar, C.: Understanding basics of six sigma, International Journal of Engineering Research &
Technology, Vol. 6, No. 3.4, 2020., str. 1204.

29 prema: Truscott, W.: Six sigma, Routledge, London, 2012, str. 8.

30 Ibidem str. 2
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2. Unapredenje kvalitete destinacije

Turizam se naziva ,,industrijom 21. stoljeca" i karakteriziraju ga stalno promjenjivi trendovi u
turistickoj potraznji i razvoj novih motiva za putovanja. Osim toga, na svjetskom turistickom
trziStu potrebno je sustavno odgovarati na izazove konkurentskog okruzenja. To zahtijeva
proaktivan stav turisti¢ke destinacije u na¢inu razmisljanja i djelovanja.3! U francuskom je rije¢
ntourisme* zabiljezena 1816. godine i isprva se odnosila na engleske putnike (turiste) u
Francuskoj. U engleskom jeziku, polaziste je ,,tour*, §to kao imenica znaci ,,putovanje, voznja,
obilazak.“®? Turizam je dio svakodnevice, a njegovu razvoju prethodila je promjena radnog
vremena zaposlenih osoba. Uslijed povecanja slobodnog vremena i poimanja uloge odmora u
poslovnoj motivaciji turizam dozivljava rapidan rast.3 | Turizam je skup odnosa i pojava, koje
proizlaze iz putovanja i boravka posjetitelja nekog mjesta, ako se tim boravkom ne zasniva
stalno prebivaliSte 1 ako s tim boravkom nije povezana nikakva njihova gospodarska
djelatnost.*** Turizam je usluzna djelatnost jer ponajprije obuhvaca pruzanje usluga (smjestaja,
prehrane, razonode itd.). Prema tome predmet razmjene u turizmu je turisticka usluga.®®
Ucinkovita kombinacija tradicionalnih elemenata s modernim turistickim zahtjevima moze
rezultirati razvojem jedinstvene ponude koja privlaci Sirok spektar posjetitelja.

Rije¢ ,destinacija (lat. destinatio - odrediSte) u svom izvornom znaéenju sinonim je za
odrediste, pa i cilj, krajnji ili usputni. Turisticka destinacija se moze opisati kao ,,geografska
lokacija koju ljudi posjecuju radi dozivljaja jedinstvenog entiteta, uz politi¢ki 1 zakonodavni
okvir za turisticko planiranje®, osim toga, ,,funkcionira kao slozen sustav koji ukljucuje
atrakcije, smjestaj, transport te ostale usluge i infrastrukturu.« 3 Razli¢ite skupine potrosaca ili
posjetitelja destinacije, sve vise imaju specifi¢ne preferencije i zahtjeve te traze odrzavanje

lokalne autenti¢nosti kao kljunog faktora za poboljsanje kvalitete destinacije. Zelja posjetitelja

31 Rudanc¢ié-Lugari¢, A.: Integrated quality management of a tourist destination—the key factor in achieving a
competitive advantage. Interdisciplinary Management Research, Vol. 10, 2014., str. 313.

32 Galigi¢, V., Laskarin, M.: Principi i praksa turizma i hotelijerstva, Fakultet za menadZment u turizmu i
ugostiteljstvu, Opatija, 2016., str. 9.

33 Grzinié, J.: Uvod u turizam-povijest, razvoj, perspektive, 2019., str. 22.

34 Ibidem. str. 5.

% Corluka, G.: Menadzment turizma—zbirka poslovnih slucajeva, Sveuéiliste u Splitu, Split, 2020. str. 125.

3% Manhas, P. S., i sur.: Role of tourist destination development in building its brand image: A conceptual model,
Journal of Economics, Finance and Administrative Science, Vol. 21, No. 40, 2016., str. 26.
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da sudjeluju u autenticnom iskustvu moze poboljsati percepciju kvalitete destinacije 1 privuéi

razli¢ite turiste.

2.1. Upravljanje kvalitetom u turistickim destinacijama

,Upravljanje turistickom destinacijom je dugorocan proces koji bi trebao osigurati dosezanje
visoke kvalitete Zzivota stanovniStva i ocuvanje kulturnog identiteta Citave turisticke
destinacije.“®” Prema tome, turisti¢ka destinacija obuhvaca sve stati¢ke i dinami¢ke elemente
ponude, posebno elemente atraktivnosti turistickog proizvoda, pozitivne i negativne reakcije i
dojmove posjetitelja i konacno veli¢inu turistickog prometa i prihoda koji joj odreduju i
potvrduju odredeni imidZ i identitet izrazen u visokom stupnju zadovoljstva posijetitelja.>®
Europska komisija definira integralno upravljanje kvalitetom kao ,,sistematski napor za
postizanje unutarnje i vanjske kvalitete, odnosno ekonomski napredak u kratkoro¢nom smislu
i lokalni razvoj u dugorocnom smislu, koji se ¢esto prepoznaje kao kljucni faktor za dobivanje
turisti¢ke nagrade u turistickoj industriji.“3® Kroz ove pokazatelje, moguée je ocijeniti i pratiti
razinu zadovoljstva turista, uvjete poslovanja te brigu o okoliSu i lokalnoj zajednici, §to moze
rezultirati s dodjelom prestiznih turistickih nagrada kao priznanje za izvrsno upravljanje
destinacijom.

Svaka turisticka destinacija predstavlja integralni turisticki proizvod, nazvan tako zbog
¢injenice da je nastao kao rezultat integralnog planiranja turizma u regiji odredene turisticke
destinacije. *° Upravljanje destinacijom nuzno se bavi pitanjem upravljanja resursima odredene
turisticke destinacije. Stoga je vazno naglasiti da se pod pojmom turisticke destinacije moze
definirati odredena geografska regija, teritorijalna 1 administrativna jedinica ili specifi¢na
turisti¢ka atrakcija koja turistima nudi nezaboravna iskustva.*! Uspjeh turisti¢kih destinacija

ovisi o njihovoj sposobnosti da budu konkurentne i atraktivne. Dinamicna priroda trziSta

37 Rudanci¢, A.: Znadaj i uloga destinacijskog menadzmenta - Model upravljanja turistickom destinacijom Opatija,
Acta Economica Et Turistica, Vol. 4, No. 1, 2018., str. 99.

38 Zuvela, I.: Optimalizacija strukture ponude turisti¢ke destinacije, Tourism and hospitality management, Vol. 4,
No. 1, 1998., str. 208.

3 prema: Uravi¢, L. i Sugar, V.: Tourist destination-standards, stars and quality; from myths and delusions to the
reality, Economic research-Ekonomska istrazivanja, Vol. 22, No. 3, 2009., str. 118.

40 Filipovi¢ D., i sur.: Economic and Social Development: 2nd International Scientific Conference, Paris: book
of proceedings, Development and Entrepreneurship Agency : Faculty of Commercial and Business Sciences,
Varazdin, Celje 2013., str. 251.

4 Ibidem.
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zahtijeva od destinacija da neprestano prilagodavaju, stjecu i upravljaju resursima kako bi
zadovoljile promjenjive potrebe turista.*’ Na danasnjem sve konkurentnijem i zasiéenijem
turistickom trzistu, stjecanje konkurentske prednosti postalo je temelj za uspjeh destinacije. Da
bi ojacala svoju konkurentsku prednost i postigla zadovoljstvo, destinacija bi trebala bolje od
svojih konkurenata zadovoljiti potrebe turista razvijanjem i odrzavanjem visokokvalitetnih
turistickih proizvoda, jer uspjeh 1 konkurentnost destinacije uvelike ovise o razini zadovoljstva
njezinih posjetitelja.*?

Upravljanje kvalitetom u turistickim destinacijama pocinje i zavrSava s turistom - Zeljama,
ocekivanjima, dojmovima, subjektivnom percepcijom iskustva, na $to nositelji ponude i
menadzeri destinacija moraju posebno obratiti paznju tijekom svih faza realizacije posjeta
turista nekoj destinaciji.** Turisticke destinacije stvaraju svoj polozaj i uspjeh na trzistu na
temelju integralne kvalitete, koja se temelji na iskustvu posjetitelja tijekom posjeta. Oznacava
lanac vrijednosti koji posjetitelji ofekuju i dozivljavaju, a koji zapo€inje njihovim prvim
njihova povratka kuéi.*® Razumijevanje ocekivanja turista i njihove percepcije iskustva u
destinaciji pruza klju¢ne smjernice za unapredenje turisticke ponude. Stoga, proucavanje
stavova turista u pogledu konkurentnih karakteristika postalo je klju¢ za razumijevanje na¢ina
na koji se potrebe turista mogu zadovoljiti.*® 1z kompleksnosti turizma, posebno turisti¢kih
destinacija, proizlazi mnostvo elemenata koji oblikuju kvalitetu u tom podru¢ju. Komponente
kvalitete turisticke destinacije obuhvacaju infrastrukturu, stanje okoline, kulturne sadrzaje,
aktivnosti, smjestajne objekte, informiranje turista, moguénosti za kupovinu, lokalnu kulturu 1
tradiciju, te sigurnost gostiju. Ovi elementi zajedno odreduju turisticko iskustvo i utjecu na

zadovoljstvo posjetitelja.*’

42 Cracolici, M. F. i Nijkamp, P.: The attractiveness and competitiveness of tourist destinations: A study of
Southern Italian regions, Tourism management, Vol. 30, No 3, 2009., str. 336.
43 Bagan, L., i sur.: Zadovoljstvo turista kao pokreta¢ unaprjedenja marketinskih aktivnosti destinacije: primjer
opatijske rivijere. Market-Trziste, Vol. 33, No. 1, 2021., str. 95.
4 Jovici¢, D., Ivanovié, V., Benchmarking i upravljanje kvalitetom turistickih destinacija, Tourism and hospitality
management, Vol. 12, No. 2, 2006., str. 127.
“Prema: Krajnovié, A., Babi¢, M.: Integrated Quality Management: Implementation in Coastal Tourist
Destinations: Novigrad's Example, Bienalni medunarodni kongres Turizam i hotelska industrija, Vol 19., 2008.,
str.629.
45 |bidem.
47 Golob, M., Siroti¢, T.: Istrazivanje kvalitete i razine zadovoljstva turista turistitkom ponudom, Zbornik
veleucilista u Rijeci, Vol. 2, No. 1, 2014., str. 29.
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Pristup IQM-a sadrzi dva kljuéna elementa:*®
o Fokusiranje na potrosaca (posjetitelja), razvoj svih usluga koje se koriste U
destinacijama, zadovoljavanje njihovih potreba i povecanje njihovih aktivnosti tijekom
posjeta turista.
e Aktivno ukljucivanje lokalnih stanovnika 1 poslovnih subjekata u upravljanje
destinacijama.
Upravljanje kvalitetom u turistickim destinacijama je vazno jer omogucuje turistiCkim
destinacijama sustavno upravljanje kvalitetom, S§to rezultira zadovoljstvom posjetitelja,

odrzivim razvojem i ve¢om konkurentnos$¢u na trzistu.

2.2. Kbvaliteta i konkurentnost turistickih destinacija

Turisticke destinacije moraju kontinuirano teziti konkurentnosti kako bi uspjesno privlacile
turiste i ostvarile prodaju turistickih proizvoda, jer je konkurentnost klju¢ni faktor koji odreduje
hoce li destinacija prosperirati. Turisti¢ke destinacije mogu konkurirati jedna drugoj na razli¢ite
nadine koristeéi raznolike strategije i resurse.*®

Konkurentnost za destinaciju znaci njezinu sposobnost da privuce i zadrZi turiste u usporedbi s
drugim destinacijama. Upravljanje turistickim destinacijama zahtijeva Cvrsta partnerstva
izmedu privatnog i1 javnog sektora te lokalne zajednice kako bi se ostvarila zajednicka vizija.
Kljuéno je imati jasnu strategiju konkurentnosti, koja ukljuCuje stvaranje konkurentske
prednosti, izgradnju prepoznatljivog brenda i pruzanje izvanredne vrijednosti za posjetitelje.
Ovaj pristup omogucuje destinaciji da se istakne na trzistu, privuce vise turista te potakne
ekonomski napredak za sve ukljucene strane.*® Stoga, menadzment turisti¢kih destinacija treba
usmjeriti svoje napore prema pruzanju izvrsnih iskustava posjetiteljima kako bi ostvarili
konkurentnu prednost na trziStu. Ocekuje se da visok standard kvalitete izravno utjece na

zadovoljstvo i lojalnost posjetitelja.®!

8 Prema: Krajnovié¢, A., Babi¢, M.,op.cit.str. 632.

49 Dwyer, L., Kim, C., Destination competitiveness: determinants and indicators, Current issues in tourism, Vol.
6, No. 5, 2003, str. 369-372.

%0 Prema: Popesku, J., Menadzment turisticke destinacije, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2011., str. 108.

51 Kresié, D., Prebezac, D.: Index of destination attractiveness as a tool for destination attractiveness assessment,
Tourism: An International Interdisciplinary Journal, VVol. 59, No. 4, 2011, str. 497-500.
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»Konkurentnost turistiCke destinacije predstavlja njezinu sposobnost da poveca turisticku
potros$nju, privuce veci broj posjetitelja pruzaju¢i im nezaboravna iskustva, dok istovremeno
ostvaruje profitabilnost i poboljSava kvalitetu zivota lokalnog stanovniStva, uz o€uvanje resursa
za buduce generacije.* %2 Atraktivnost je kljuéni element koji utjece na konkurentnost turisticke
destinacije. Za uspjeh na medunarodnom turistickom trziStu, destinacija treba osigurati da je
njezina atraktivnost jednaka ili veca od atraktivnosti konkurentnih destinacija. Ispravno
definiranje faktora atraktivnosti, prouc¢avanje njihovih medusobnih odnosa te kvantifikacija
njihovog intenziteta od kljucne su vaznosti za oCuvanje ili postizanje bolje konkurentske
pozicije.>

Turisticke atrakcije, kao kljucni elementi privlacnosti destinacije, imaju znacajan utjecaj na
motivaciju turista za posjet odredenoj destinaciji. Zbog sve veée konkurencije na
medunarodnom turistickom trzistu, turistiCke destinacije su postale srediSte interesa kako za
one koji rade u turizmu, tako i za istraziva¢e u turizmu. Zelje i oéekivanja koje turisti mogu
ostvariti u odredistu predstavljaju okvir za upravljanje kvalitetom turistickih destinacija.>* Taj
okvir naglaSava potrebu za istrazivanjem trziSta kojim je potrebno identificirati o¢ekivanja
turista od odredista, polazeci od toga kakav je njihov dozivljaj odredista u stvarnom trenutku i
kako prema njima odrediste treba izgledati. Ako destinacija pruza visoku razinu kvalitete
usluge, infrastrukture, atrakcija i dozivljaja, to moze pobolj$ati njezinu reputaciju i privuci veci
broj posjetitelja. Stoga je vazno da destinacije kontinuirano rade na unapredenju kvalitete svoje
ponude kako bi ostale konkurentne na turistickom trzistu.®® Konkurentne destinacije
osiguravaju ekonomski rast, stvaraju radna mjesta, povecavaju prihode lokalne zajednice te
poboljsavaju infrastrukturu i usluge, $to sve zajedno doprinosi boljoj kvaliteti Zivota stanovnika

1 odrzivom razvoju turizma.

52 Ibidem str. 18.

53 Prema: Kresi¢, D., Faktori atraktivnosti turistickih destinacija u funkciji konkurentnosti, Acta turistica, Vol. 19,
No. 1, 2007., str. 46.-47.

% Grzini¢, J., Bevanda, V.: Turisticki razvoj i utjecaju na destinaciju, Fakultet ekonomije i turizma “Dr. Mijo
Mirkovi¢ “, Pula., 2021., str. 97.-98.

%5 Prema: Golob, M., Siroti¢, T. op.cit. str. 29-30.
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3. Turisticke nagrade

Postoji niz turistickih nagrada koje se dodjeljuju destinacijama. Sli¢no tradicionalnom pristupu
upravljanju kvalitetom, koji se uglavnom odnosi na turisticke tvrtke, upravljanje kvalitetom
destinacije implicira jednako zadovoljavanje zahtjeva posjetitelja, lokalnih stanovnika i svih
subjekata ukljucenih u sektor turizma.>® U nastavku su prikazane sljedece turisticke nagrade:
,World Travel Awards, , European Best Destinations* i ,,Turisticka destinacija godine®.
Navedene nagrade prepoznaju destinacije koje se isti¢u visokom razinom kvalitete.

Nagrade imaju klju¢nu ulogu u motiviranju destinacija da unaprijede svoje usluge i sadrzaje.
One sluze kao vazan poticaj turistiCkim destinacijama da kontinuirano poboljSavaju svoje
aktivnosti. Povjerenje u programe koji nagraduju destinacije za stalna unapredenja pomaze u
odrzavanju visoke razine kvalitete i usluga, $to na kraju doprinosi ukupnom uspjehu
destinacije.®’

Primjeri dobrih praksi uklju¢uju destinacije koje su dobitnici ovih turistickih nagrada.
Turisticke nagrade imaju nekoliko klju¢nih ciljeva koji doprinose unapredenju turisticke
industrije. Prvi cilj je prepoznavanje i poticanje izvrsnosti, nagradujuci destinacije, organizacije
1 pojedince koji postizu visoke standarde u turizmu. Nagrade omogucuju destinacijama da se
diferenciraju na globalnom trZiStu, ¢ine¢i ih atraktivnijima potencijalnim posjetiteljima.
Takoder, turistiCke nagrade poti¢u inovacije 1 unapredenje kvalitete usluga kroz isticanje
najboljih praksi i standarda. Na taj nacin, nagrade igraju klju¢nu ulogu u promociji turisticke

industrije na globalnoj razini, pridonose¢i njenom kontinuiranom razvoju i konkurentnosti.

%6 Jovici¢, D., Ivanovié, V.,op.cit.str. 128.
5 Yilmaz, E., i sur.: Can They Manage in a Sustainable Way? The Role of International Destination Awards in
Beach Management. European Journal of Tourism, Hospitality and Recreation, Vol. 12, No. 1, 2022., str. 90.
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3.1. Turisticka nagrada “World Travel Awards”

World Travel Awards (WTA) osnovana je 1993. godine pod vodstvom Grahama E. Cooka kako
bi prepoznao i nagradio najbolje organizacije u svijetu putovanja, one koje postavljaju
standarde izvrsnosti. WTA je razvila najprestizniji i najkompletniji program nagrada u turizmu,
priznat §irom svijeta kao simbol izvrsnosti.®® Prva ceremonija odrzana je 1994. godine u
Hollywoodu, nakon ¢ega se svake godine organiziraju gala ceremonije diljem svijeta. kako bi
se proslavili najbolji u kategorijama, koji obuhvacaju Aziju i Australiju, Afriku i Indijski ocean,
Karibe i Amerike, te Europu i Bliski istok.>®

WTA ima neovisan proces glasanja kako bi osigurala da se prepoznaju i nagrade najbolji. Osim
toga, javnost takoder sudjeluje u glasanju, $to odrazava rastuc¢u ulogu WTA o utjecaju na odluke
0 putovanjima. Nagrade se dodjeljuju na osnovu kriterija kao $to su zadovoljstvo korisnika,
drustvena odgovornost, doprinos lokalnoj zajednici i dugoro¢na korporativna vizija.®° Cilj ove
nagrade je da podrzi, promovira i razvija turizam, identificirajuci i nagradujuéi izvrsnost te
inspirirajuéi destinacije da kontinuirano podizu standarde ponude proizvoda i usluga.®* Nadalje,
turisticke nagrade WTA se dodjeljuju kroz tri razine: drzavne, regionalne i svjetske nagrade, a
glasaci su kvalificirani djelatnici u turizmu i turisti.®? U nastavku je prikazana tablica 1 koja

prikazuje kriterije te proces dodjele ove nagrade.

%8 World Travel Awards Media Pack_https://pub-mediabox-storage.rxweb-prd.com/exhibitor/document/exh-
ae909ee0-31d5-4¢71-93c4-9bbb18db2a87/ffc6ef34-7e5f-4db5-ad71-8fa983a426d3.pdf (pristupljeno 19.
sije¢nja 2024.)

5 Prema: World Travel Awards raspolozivo na_https://www.worldtravelawards.com/ (pristupljeno 19. sijeénja
2024.)

80 Prema: What is World Travel Awards raspolozivo na https://www.cholantours.com/blog/what-is-world-travel-
awards/ (pristupljeno 19.sije¢nja 2024.)

51 |bidem

62 prema: World Travel Awards Nominee Pack:

https://www.worldtravelawards.com/downloads/pdf/World Travel Awards Digital Nominee Pack Informatio
n_Sheet.pdf (pristupljeno 19.sije¢nja 2024.)
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Tablica 1. Kriteriji turisticke nagrade ,,World Travel Awards*

Mijerenje zadovoljstva posjetitelja destinacije u godini dana, ukljucujuéi
recenzije, ocjene i povratne informacije.
Destinacija treba biti aktivna i postojana te treba poslovati uspjesno
najmanje 12 mjeseci u trenutku prijave.

Zadovoljstvo korisnika

Postojanost i stabilnost

Procjena suradnje destinacije s lokalnom zajednicom, poticanje

Lokalna zajednica : . .
ekonomskog razvoja, obrazovanja i kulturne razmjene.

Drustvena odgovornost i | Evaluacija angazmana destinacije u drustvenim pitanjima, odrzivosti, zastiti
doprinos okolisa te doprinosu lokalnoj zajednici.

Analiza strategija i planova destinacije za dugoro¢ni razvoj i unaprjedenje

Dugorocna korporativna vizija .
e P vnavizy turisticke ponude.

Izvor: World Travel Awards raspolozivo na www.worldtravelawards.com (pristupljeno 19.sijecnja 2024.)

Primjer dobre prakse turisticke nagrade World Travel Awards - Maldivi

Razvoj turisticke industrije Maldiva zapoceo je 1972. godine sa samo 2 resorta, nakon cega je
doslo do brzog napretka. Izolacija i netaknuto okruzenje otoka bili su klju¢ni faktori koji su
doprinijeli kvalitetnom turistickom razvoju Maldiva te se transformirali u globalno priznatu
destinaciju za otoéni odmor.®® Maldivi su dobili priznanje ,,Svjetska vodeéa destinacija 2023
na dodjeli nagrada World Travel Awards. Ova nagrada za Maldive nije samo simboli¢no
priznanje, ve¢ i potvrda da su Maldivi uspjeSno implementirali sve kljucne kriterije ove
nagrade, Maldivi su postavili standarde koji nadmasuju o&ekivanja turista.* Maldivi su takoder
1 osvojili turisticku nagradu ,,Arabian Travel Awards* zbog doprinosa luksuznom turizmu,
ukljucujuéi uvodenje jedinstvenih sadrzaja poput najveéeg vodenog parka u Indijskom oceanu
1 prvog konjickog ranc¢a na Maldivima, ¢ime su se istaknuli kao vodec¢a destinacija koja pruza

jedinstvena i nezaboravna iskustva za svoje goste.®®

83 Rasheeda, F.: Integrating culture and heritage into the tourism product of the Maldives (Doctoral dissertation,
KDI School), 2012., str. 7.

% Prema: A piece of heaven: https://maldives-times.com/news/maldives-is-the-worlds-leading-destination-of-
2023 (pristupljeno 19. sije¢nja 2024.)

8 Sun Siyam Resorts: https://www.sunsiyam.com/about-sun-siyam/news-press/arabian-travel-awards-2023/
(pristupljeno 24. srpnja 2024.)
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3.2. Turisticka nagrada ,,European Best Destinations*

Turisticka nagrada European Best Destinations od svog utemeljenja 2009. godine, usmjerena
je na promicanju bogate kulturne bastine diljem Europe. Sa sjedistem u Bruxellesu, ova
turistiC¢ka nagrada usko suraduje s regionalnim turisti¢kim uredima i mrezom ,,EDEN‘ kako bi
predstavila raznolikost, kvalitetu i ljepotu europskih destinacija.®®

Cilj nagrade je istaknuti jedinstvene atrakcije i doZzivljaje koje svaka lokacija nudi. Ove
turisticke nagrade nisu samo priznanje za destinacije ve¢ imaju i znacajan ekonomski i medijski
utjecaj, povecavaju turisticku privla¢nost destinacije, poboljSavaju njezinu reputaciju, poticu
rast posjecenosti i turisticke potrosnje te privlace nove investicije i poslovne prilike. Na primjer,
nekoliko nagradenih destinacija ovom turistickom nagradom poput: Lisabona, Bordoa,
Ljubljane, Budimpeste, Zagreba, Tallinna, Basela i Porta zabiljezilo je turisticki rast i do +41%,
uz medijsku pokrivenost vrijednu preko 110 milijuna eura.®” Takoder, u2023. godini zabiljezen
je rekordan broj glasova (686.244) iz 178 zemalja, $to ukazuje na sve veéi rast i interes. U

nastavku je prikazana tablica 2 s razli¢itim Kriterijima.

Tablica 2. Kriteriji turisticke nagrade ,,European Best Destinations*

Destinacija treba dobiti odredeni broj glasova kako bi se kvalificirala za nagradu
European Best Destinations.

Prijavitelji trebaju transparentno i objektivno predstaviti svoje inovativne prakse i
njihov utjecaj na destinaciju.

Destinacija treba imati znacajnu prisutnost na razlic¢itim medijskim platformama
diljem svijeta, ukljuuju¢i novine, Casopise, televiziju, internetske portale i
drustvene mreze.

Osvojeni broj glasova

Transparentnost i
objektivnost u prijavi

Vidljivost na medijskim
platformama

Suradnja s relevantnim
institucijama

Destinacija treba usko suradivati s regionalnim turistickim uredima i mrezom
EDEN kako bi unaprijedila svoju turisticku ponudu i prakse odrZivosti.

Implementirane prakse trebaju biti prenosive i replicirane u druge destinacije, $to
pokazuje da destinacija ima potencijal postati model za druge turisticke destinacije.

Transferabilnost praksi

Kvalitetna turisticka
ponuda

Kyvalitetna turisticka ponuda odnosi se na raznovrsne i kvalitetne usluge i sadrzaje
koje destinacija nudi s ciljem zadovoljavanja potreba i ocekivanja turista.

Strategija dugorocnog
razvoja

Potrebno je imati jasnu strategiju dugoroc¢nog razvoja koja se fokusira na
odrzivost, inovacije i unapredenje turisticke ponude.

Utjecaj na lokalnu
zajednicu

Mijere i prakse destinacije trebaju imati pozitivan utjecaj na lokalnu zajednicu,
ukljucujudi potporu lokalnom gospodarstvu i zajednici.

Izvor: European Best Destinations raspoloZivo na europeanbestdestinations.com (pristupljeno 19.sijecnja 2024)

% Prema: European Best Destinations https://www.europeanbestdestinations.com/ (prisupljeno 17. srpnja 2024.)

57 Ibidem
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Primjer dobre prakse turisticke nagrade European Best Destinations - VarSava

U 2023. godini, VarSava je proglaSena najatraktivnijom turistickom destinacijom u Europi
prema natjecanju ,,European Best Destinations.* Prema ,,European Best Destinations* VarSava
je omiljena destinacija turista iz Sjedinjenih Americkih Drzava, Irske, Engleske, Austrije 1
Australije.®® Kroz aktivnu promociju, inovativne strategije i predanost oéuvanju kulturnog i
prirodnog nasljeda, Varava je zasluzila titulu najatraktivnije turisti¢ke destinacije u Europi.®®
VarSava je prepoznata i nagradena brojnim prestiznim nagradama koje su doprinijele njezinoj
pobjedi na natjecanju European Best Destinations 2023. Medu tim nagradama su: ,,Access City
Award“ koja nagraduje gradove usmjerene poboljSanju pristupacnosti za osobe s invaliditetom
i starije osobe te ,,The European Heritage Awards* koja se dodjeljuje za izvanredna postignuca
u oc¢uvanju kulturne bastine. Varsava je prepoznata i istaknuta u nekoliko kategorija, §to dodatno
potvrduje njezinu kvalitetu kao turisticke destinacije.”® Putem suradnje s relevantnim
institucijama, transparentnosti u prijavi te implementacije kvalitetne turisticke ponude i
strategije dugoro¢nog razvoja, VarSava je postala uzor drugim destinacijama koje teze
postizanju visokih standarda u turizmu. Ovaj primjer naglaSava vaznost promicanja najboljih
praksi u turizmu te potice kontinuirani razvoj 1 unapredenje turistickih destinacija na globalnoj

razini.’t

8 Pametni gradovi: https://pametni-gradovi.eu/pametne-tehnologije/smart-turizam/varsava-je-najbolja-europska-
destinacija-2023/#google_vignette (pristupljeno 19. srpnja 2024.)

% Prema: European Best Destinations https://www.wanderlust.co.uk/content/warsaw-named-european-best-
destination-2023/ (pristupljeno 21.sijeénja 2024.)

0 Europska komisija:
https://ec.europa.eu/social/main.jsp?langld=hr&catld=750&newsld=9502&furtherNews=yes (pristupljeno
19.srpnja 2024.)

"I Prema: European Best Destinations https://www.linkedin.com/pulse/warsaw-voted-europes-best-destination-
2023-aneta-ksiazek (pristupljeno 21.sije¢nja 2024.)
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3.3. Turisticka nagrada ,, Turisti¢ka destinacija godine*

Hrvatska turisticka zajednica (HTZ) ima vaznu ulogu u promicanju hrvatskog turizma,

utemeljena je s jasnom vizijom stvaranja prepoznatljivog identiteta i renomea hrvatske

turisticke ponude kako na domacéem, tako i na medunarodnom trzistu. Njezine aktivnosti,

obuhvacajuéi planiranje, provedbu promotivnih strategija te koordinaciju razli¢itih dionika u

turizmu, osiguravaju kontinuirani rast i razvoj turisti¢ke industrije. "> Jedna od klju¢nih uloga

HTZ-e je organizacija prestiznih godiS$njih hrvatskih turistickih nagrada, koje ne samo da

prepoznaju izvrsnost u turizmu, ve¢ i poti¢u kontinuirani napredak i inovacije unutar industrije.

U sklopu tih Turistickih nagrada kvalitete, isti¢e se posebna kategorija - Turisticka destinacija

godine - sampion hrvatskog turizma, koja pruza priznanje destinacijama koje su ostvarile

izvanredne rezultate.”® Nagrade zajedno dodjeljuju Ministarstvo turizma i sporta, Hrvatska

turisticka zajednica i Hrvatska gospodarska komora. "

Tablica 3. Kriteriji turisticke nagrade ,, Turisticka destinacija godine*

Turisticke atrakcije

Destinacija treba imati razli¢ite turisti¢ke atrakcije, uklju¢ujuéi kulturne, prirodne,
povijesne i avanturisti¢ke atrakcije. To ukljucuje spomenike, muzeje, nacionalne
parkove, plaze, povijesne znamenitosti i slicno.

Javna i privatna

Destinacija treba imati dobro razvijenu javnu i privatnu infrastrukturu koja podrzava
turisticke potrebe. To ukljucuje ceste, aerodrome, luke, Zeljeznicke stanice, smjestajne

infrastruktura objekte i sl.
Destinacija treba biti lako dostupna putnicima iz razlicitih dijelova svijeta. To ukljucuje
Dostupnost dobru prometnu povezanost zraénim, Zeljezni¢kim, cestovnim i morskim putem.
Destinacija treba imati pozitivan imidz koji privlaci turiste i stvara povjerenje medu
Imids posjetiteljima. Pozitivan imidZ kljucan je za privlacenje turista i poticanje ponovnih

posjeta.

Ljudski potencijali

Destinacija treba imati kvalitetne zaposlenike koja moze pruziti visoku razinu usluga
posjetiteljima. To ukljucuje kvalitetno osoblje u turistickom sektoru.

Cijena

Destinacija treba pruziti vrijednost za novac i biti dostupna velikom broju posjetitelja.

Izvor: Godisnje hrvatske turisticke nagrade raspolozivo na https://www.htz.hr/hr-HR 19.sijecnja 2024.

2 Gregori¢, Mi sur.. Primjena suvremenih komunikacijskih tehnologija u promociji turisti¢kih zajednica
Republike Hrvatske, Obrazovanje za poduzetnistvo-E4E: znanstveno strucni casopis o obrazovanju za
poduzetnistvo, Vol. 7, No. 2, 2017., str. 122.

SPrema: Godisnje hrvatske turisticke nagrade raspoloZivo na: https://www.htz.hr/hr-HR/projekti-i-
potpore/godisnje-hrvatske-turisticke-nagrade (pristupljeno 19.sijecanj 2024.)

4 Ministarstvo turizma i sporta raspolozivo na: https://mint.gov.hr/vijesti/otvorene-prijave-za-godisnje-hrvatske-
turisticke-nagrade-2023/23532 (pristupljeno 25.sije¢nja 2024.)
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Ova prestizna Turisticka nagrada istice destinacije koje nisu samo privlacne turistima, vec i
pruzaju autenti¢no iskustvo lokalne kulture, tradicije i interakcije s lokalnom zajednicom. Kroz
ovo priznanje, HTZ promice vrijednosti odrzivog turizma te potice destinacije na daljnje
unaprjedenje svojih usluga i infrastrukture. U nastavku je prikazana tablica 5 koja prikazuje
kriterije turisticke nagrade ,,Turisticka destinacija godine®.

Primjer dobre prakse turisti¢ke nagrade ,, Turisti¢ka destinacija godine* — Dubrovnik
Dubrovnik je primio priznanje "Turisticka destinacija godine - Sampion hrvatskog turizma“
2023. godine na ,,Danima hrvatskog turizma‘* u Rovinju, $to potvrduje izvrsnost i atraktivnost
destinacije te uspjeSnu implementaciju odrzivog turizma i efikasnog upravljanja. U 2023.
godini Dubrovnik je postigao izvanredne uspjehe u turizmu. Na svecanoj dodjeli turisticke
nagrade ,,World Travel Awards“ u rujnu u Gruziji, Dubrovnik je proglasen ,,Vodecom
europskom destinacijom za krstarenja 2023.“ i ,,Vode¢om obalnom gradskom destinacijom u
Europi 2023.%, a u prosincu je u Dubaiju osvojio priznanje za ,,Vodecu svjetsku obalnu gradsku
destinaciju 2023.“ U okviru dogadanja ,,Conventa“ u Ljubljani, koji je fokusiran na razna
dogadanja i putovanja, Dubrovnik je nagraden kao najbolja kongresna destinacija; dok je na
,Leisure Lifestyle Awards* u Philadelphiji proglasen najboljom odmorisnom destinacijom za
grupne dolaske. Ova priznanja potvrduju globalnu prepoznatljivost Dubrovnika 1 znacaj u
turisti¢koj industriji. "> Dubrovnik se time isti¢e kao primjer izvrsnosti u turizmu, inspirirajuéi
druge destinacije da slijede ovaj primjer dobre prakse u razvoju odrzivih i atraktivnih turistickih

ponuda koje privlade posjetitelje iz cijelog svijeta.”

5 Jadranski web portal: https://www.morski.hr/ove-godine-dubrovnik-je-osvojio-pregrst-turistickih-nagrada/
(pristupljeno 19.srpnja 2024.)

8 Prema: Turisticka Destinacija Godine https://www.vecernji.hr/vijesti/proglaseni-pobjednici-evo-koja-
destinacija-je-proglasena-sampionom-hrvatskog-turizma-u-2023-1723299 (pristupljeno 19.sije¢nja 2024.)
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Zakljucak

Ovaj rad istrazuje klju¢nu ulogu upravljanja kvalitetom u turizmu, posebno s naglaskom na
unapredenje kvalitete destinacije i vaznosti turistiCkih nagrada u tom procesu. Upravljanje
kvalitetom ne samo da ima znacajnu ulogu u privlacenju novih turista, ve¢ i u zadrzavanju
postoje¢ih. Ocuvanje temeljnih vrijednosti omoguéava destinacijama stvaranje jedinstvene
ponude koja zadovoljava razliCite potrebe 1 oCekivanja posjetitelja. Kvaliteta se definira kao
stupanj zadovoljavanja potreba i1 zahtjeva potrosaca te uskladenost s njihovim sve vecéim
oc¢ekivanjima. Kvaliteta, koja je dinami¢na, kljucna je za postizanje izvrsnosti u turizmu, gdje
kontinuirano ulaganje u poboljSanje usluga i zadovoljstvo potrosaca osigurava dugoro¢nu
konkurentnost 1 odrZivost poslovanja. Suvremeni pristupi upravljanju kvalitetom ukljucuju:
TQM, Sest Sigmu, Lean menadzment i normu ISO 9001, koji omoguéuju organizacijama da
postignu znacajne prednosti kroz unapredenje procesa, smanjenje troskova i povecanje
konkurentnosti. Upravljanje kvalitetom zahtijeva kontinuirano prilagodavanje i unapredenje
kako bi se ispunili zahtjevi trziSta i o¢ekivanja potroSaca, ¢ime se osigurava konkurentnost i

prepoznatljivost destinacije.

Unapredenje kvalitete turistickih destinacija kljucno je za postizanje konkurentnosti na sve
zahtjevnijem globalnom trzistu. Kvaliteta u turizmu ne podrazumijeva samo visoki standard
usluga 1 proizvoda, ve¢ i sposobnost destinacije da kontinuirano zadovoljava i nadmasuje
ocekivanja turista. Konkurentnost destinacije ovisi 0 njezinoj sposobnosti da se prilagodi
promjenama na trziStu 1 da ponudi jedinstvena iskustva koja se razlikuju od konkurentskih
ponuda. Usmjerenost na kvalitetu usluga i1 proizvoda doprinosi njihovom unapredenju i
privlacenju veceg broja turista, $to poti¢e njihovu lojalnost, osiguravajuéi destinaciji stabilnu
poziciju na globalnom turistickom trzistu. Razumijevanje potreba 1 o€ekivanja turista klju¢no
je za poboljSanje kvalitete 1 konkurentnosti. Destinacije koje uspjesno upravljaju kvalitetom
mogu se diferencirati od konkurencije 1 posti¢i dugorocni uspjeh. Kontinuirano unapredenje
kvalitete usluga i proizvoda, zajedno s odrzivim praksama, moze znacajno doprinijeti jaCanju

konkurentske pozicije destinacije.

Naglasak u radu stavljen je na vaznost turistickih nagrada u procesu unapredenja kvalitete
turistickih destinacija. Turisti¢ke nagrade prikazane u ovom radu su ,,World Travel Awards",
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,European Best Destinations" 1,,TuristiCka destinacija godine", koje potvrduju visoke standarde
kvalitete 1 postignuca, te sluze kao smjernice za kontinuirano poboljSanje usluga i povecanje

konkurentnosti turistickih destinacija.

Primjeri turistickih destinacija koje su uspjesno implementirale i osvojile nagrade su: VarSava
Dubrovnik i Maldivi. VarSava je prepoznata kao najatraktivnija destinacija u Europi te je
osvojila nagradu "World Travel Awards". Dubrovnik se isti¢e kao izvrsna destinacija koja je
osvojila naslov "Turisticka destinacija godine", dok su Maldivi prepoznati od "World Travel
Awards" zbog svoje jedinstvene ponude i visokog standarda usluga. Ovi primjeri pokazuju kako
prilagodavanje standardima kvalitete te kontinuirano poboljSanje i teznja ka izvrsnosti mogu

biti kljuéni za postizanje uspjeha u turistickoj industriji.
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