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QM

Integrated quality management il

Europska komisija u svojim dokumentima o IQM-u u turistickim destinacijama
navodi:

JQM - Integrated quality management” je pristup upravljanju turistickom
destinacijom koja se fokusira na kontinuirani proces poboljsanja zadovoljstva
posjetitelja, nastojeci unaprijediti lokalno gospodarstvo, okolis i kvalitetu zivota
lokalne zajednice.”

[ZVOR: http://ec.europa.eu/environment/nature/info/pubs/docs/nat2000/sust_tourism_annex.pdf



PRIORITETI PROJEKTA IQIV\

Destination
LIKA

Osnaziti jedinstvenu kvalitetu Lika Destination

Osnaziti umrezenost preporuke

Poticati kvalitetu usluge na podrucju Lika Destination

Poticati promociju proizvoda Lika Destination

Smanjiti sezonalnost

Poticati promociju Stay 7 days in Lika Destination (produljenje boravka)
Poticanje uporabe IT-a u marketingu

Monitoring kvalitete

IQM Destination LIKA 2019



TRENDOVI U SVIJETU

Prema najnovijim analizama UNWTO-a gosti prvenstveno traze:

*Netaknutu prirodu

QM

Destination

Kvalitetnu hranu, kvalitetnu uslugu

*Domace proizvode

*Mogucnost posjete nekoliko lokacija automobilom
«Zanimljiva sela, atrakcije za djecu

Atrakcije

*Povijest | bastinu, dozivljaji o mitovima i legendama
*Edukacije o divljim zivotinjama i njihovim prirodnim stanistima



QM

STAY 7 DAYS IN LIKA DESTINATION Destination
- Paketi koje osmisljavaju /prodaju turisticke agencije — u pripremi

Destinacijska animacija
_ Destinacijska animacija obvezna je ukljuciti minimalno 25% programa
koji imaju destinacijsku tematiku, price o destinaciji, o atraktivnostima,

povijesti, kulturi Lika Destination



Ponuda obiteljskog poljoprivrednog gospodarstva

Ponuda jela obiteljskog poljoprivrednog gospodarstva

Ponuda vina, pica i napitaka obiteljskog poljoprivrednog gospodarstva
Udio lokalnih namirnica u ponudi hrane, pica i napitaka na OPG-u
Uredenje u skladu sa tradicijom Lika Destination

Audio brendiranje

Mirisi, uredeni okolis

Vrijeme poslovanja

Internet

Informiranost djelatnika OPG-a o Lika Destination

Mjerenje kvalitete usluge i proizvoda

Poticanje gostiju na slanje svojih utisaka, Lika Quality

Marketing ?



RADIONICE, PREZENTACIJE
Rakovica, Plitvicka jezera, Gospic, Otocac, Karlobag

Strategijom kvalitete stvaramo snaznu poziciju upravljanog rasta, dovodi nas do dugorocnog
odrzivog uspjeha destinacije i povecanja konkurentnosti u vlastitom lancu vrijednosti

|IQM Destination LIKA 2019
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KNJIGA STANDARDA

ZA HOTELE

SADRZA]

UuvoD

1. OSNOVNE INFORMACIJE O IQM DESTINATION LIKA PROJEKTU

2. PONUDA

&L
2.2.
2.3.
24,
2.5,

Sveukupna ponuda

Recepcija

Ugostiteljska ponuda hotelskih objekata — restorani
Ugostiteljska ponuda hotelskih objekata - bar
Vinska ponuda hotelskih objekata

6. PROMOCIJA IQM DESTINATION LIKA STANDARDA
6.1. Promocija IQM Destination Lika standarda
6.2. Promocija nositelja projekta IQM Destination LIKA hotelskih objekata

6.3. Promocija partnera IQM Destination LIKA projekta IQM Destination LIKA
hotelskih objekata

6.4. Komunikacija s gostom

7. CERTIFICIRANJE, KONTROLA I UNAPREDENJE KVALITETE
7.1. Certificiranje i implementacija IQM Destination LIKA projekta

IQM Destination LIKA 2019



KUCA VELEBITA
VELEBIT HOUSE

Zivot bez svjetla
Life without Light

— 4 - OC>»
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FOTOGRAFIJE IZAZOV 2020
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TRIPADVISOR

c & tripadvisor.com/Profile/LikaDestination?fid=81a76cdf-b7c4-46af-a784-049bf382d660 Y .
Activity feed  Trips Photos Links Forums Travel map =
Lika Destination & created a Trip
Intro P ..

9@ Gospic, Croatia

[ Joined in Apr 2019

@ www.lika-destination.com
Official page for Lika Destination,
where you can experience a unique

combination of nature, including the
most famous national park in Europe.

Top 5 adrenaline activities in Lika
By Lika Destination &

If you are looking for a little bit of adrenaline, Lika is the perfect destination! Here we
bring you top 5 adrenaline locations in Lika.

Adria Velebitica Adventur...
@@@@® 1 review >

M Gospic, Croatia

~, Adrenalin park Ogi

ey Z @®O®®O 3 reviews
g \ H Rakovica, Croatia
]

Helpful Save all items #7 Share

2020 TRIPADVISOR PROMOCIJA

IQM Destination LIKA 2019 SA SVIM SUBJEKTIMA ONLINE



NA ULAZNICI ZA NP PLITVICKA JEZERA

@3 Search results: lika destination - = X # NP Plitvicka jezera e-Ticket sust= X +
<« C @ ticketing.np-plitvicka-jezera.hr

Dobrodosli u e-Ticket sustav NP Plitvicka jezera
Datum dolaska:

Molimo odaberite zeljeni datum, a zatim | sat posjete Nacionalnom parku Plitvicka jezera. Sustav ée _

prikazati raspoloZive ulaznice ovisno o unesenom datumu i satu posjete

Ulaznice je moguce kupiti iskljucivo unaprijed, minimalno 1 dan prije Zeljenog datuma dolaska —

tel: £385 (0)53 751 928, e-mail: support@np-plitvicka-jezera.hr

9 Zelim park posjetiti danas, vise ne mogu kupiti online ulaznicu, $to mi je &initi? Putem LINKA mozete pogledati trenutni broj * dostupnih ulaznica po satu i ulazu u park koje je moguce
kupiti na sluzbenim ulazima Parka (Ulaz 1, Ulaz 2 i pomoéni ulaz Flora). * Napomena: broj se mijenja kako se ulaznice prodaju te njihova dostupnost ovisi o broju posjetitelja koji na ulazu

¢ekaju kupnju na licu mjesta.

#PlitviceFullExperience |
/

MOBILNAAPLIKACTJA

B T

Pocetna | Opciuvjeti koristenja Internet trgovine | Uvjeti pradaje u JU NP Plitvicka jezera

) uie. IO rason D) oo
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www.lika-destination.hr nova web stranica

<« (&) @ lika-destination.hr/igm-dionici/ Y . :

DI VIS VAT AT B S VI VT

OTKRIJ LIKA DESTINACIJU ~ STAY 7 DAYS IN LIKA LIKA QUALITY ¥ VIJESTI » O NAMA ~ IQM DESTINATION LIKA ¥ KONTAKT

LIKA DESTINATION > IQM - DIONICI PROJEKTA

IQM - DIONICI PROJEKTA

Adrenalin Park Ogi

IQM Destination LIKA 2019


http://www.lika-destination.hr/

@ Lika Destination — IQMdestinatic X 4

<_

(& @& igmdestination.com/lika-destination/
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PRETRAGA OBJEKATA

O NAMA

KONTAKT

EN



BROSURA

Po uzoru na IQM Desination LOSINJ

| -Pocinjemo prikupljati materijale, potrebno
3 naznaciti tko nema fotografije

! !
/ b om? -Pripremite jednu recenicu, viziju, cilj Vaseg
- }4 ' poslovanjal
B -;‘."» el “ "/'
Wit o /<__Destination
L LOSINY

IQM DESTINATION
LOSINJ 20]9
STANDARD

B X
Full of life LOSIN| "E KVARNER E

T of Mk Losiby

!
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NAJVECI IZAZOVI U LIKA DESTINACDI SLJEDECIH 5 GODINA

Samo zadovoljan stanovnik moze biti dobar domacin !

Q43

s  Customize  Saveasw

Molimo Vas misljenje - koji su najvedi izazovi turizma Lika destinacije u

sljedecih 5 godina?

Answered: 18 Skipped: 0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ANSWER CHOICES

-

-

-

-

-

-

UmreZavanje | preporuka je jako vaZno

Ne moZemo raditi ukoliko jedni druge ne preporugamo
Preporuka nije potrebna

Sami se promoviramo, nije potrebno

Ne moZemo napredovati bez odliéne suradnje

Moramo jedni drugima pomodi i poticati u kvaliteti

Total Respondents: 171

Velebitsu Cist zrak ne piitvicka jezera L 1K@ Ljepota NA Gacka
Nacionalni parkoviijudij€ povezanost hrana

parkovi parkovi prirode Netaknuta prirOd djezera mir
u Lici PrirOdaprometna povezanost prirode
Prirodne ljepote U bogata klimaraznolikost zrakjog uvijek

¥ RESPONSES v
21.05% 36
0.00% 0
0.58% 1
29.24% 50
49 69% 73



Reviews Semantic Analysis
GRS™ Management Response

OpReviewPro

75.1%

+0.4

90.9%

+1.8

24.4%

+11.4

ONLINE REPUTACIJA

GRS™ Reviews Semantic Analysis
Management Response

4.1%

+1.7

Set Goal



< C @ app.reviewpro.com/reviews/dashboard?fd=2019-01-018td=2019-11-168prevFd=2018-01-018previd=2018-11-16&fdManagement=2019-10-17&tdManagement=2019-11-16&lang=en&gid=15289... ©r 3¢ '
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<« C @ app.reviewpro.com/reviews/dashboard?fd=2019-01-018td=2019-11-168prevFd=2018-01-01&previd=2018-11-16&fdManagement=2019-10-17&tdManagement=2019-11-16&lang=en&gid=15289... ©r 3% .

O IQM Destination LIKA - RESTAURANTS

@ @

Indexes Evolution
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<« C @ app.reviewpro.com/reviews/mgmtResponses?fd=2019-01-0181td=2019-11-16&prevFd=2018-01-01&prevId=2018-11-16&fdManagement=2019-10- 17&tdManagement=2019-11-168lang=en&gid=1... ©v 3¢ .

O IQM Destination LIKA - RESTAURANTS @ @

All Data - Y Filters : Actions

Summary

Respondable Reviews Management Response Average Time
3d

Ed/ 4d
4.1% . 9.3 ’

+1.7 days
<1d >5d

Set Goal
Distribution Responded Response Ratio Avg. Time
O 89 /2,173 4.1% 7 9.3d
@ rositive 47 /1,691 2.8% 103 9.2d
© nNeutral 15/183  8.2% 456 121d
@ regative 17/233  7.3% .55 103d
@© ot Rated 10/66  15.2% 152 4.1d
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IQM

STANDARDI OPERACIJSKI PROCESI (SOP) Desnzzﬁon

Primijetili smo izostajanje standardnih procedura
Pripremamo destinacijski SOP
Postavljanje ciljeva 2020

Mierenje PLAN 2020
Monitoring
Kontrola
IQM DESTINATION CARD
Popusti u partnerskim trgovinama, tvrtkamai i sl. PLAN 2020

IQM Destination LIKA 2019



MJERENJE INDIKATORA ODRZIVOG RAZVOJA

Suradnja sa svim jedinicama lokalne L el s
samouprave

Sokrateie 1ZBORNI pokazatelji su PLAVI.

A.1 Javna politika

o odriivom turizmu ALLl Postotak stanovnika koji su zadovoljni svojim sudjelovanjem u turizmu i utjecajem na

planiranje i razvoj turizma

Al12 Postotak odredista koji predstavija organizacija za upravijanje odredistem

Definiranje indikatora, suradnja sa A2 0o e

turizmom u turistickim

Instituto m za tu riza m poduzecima PRE R ©roi turistickih poduzeca/objekata s izvjescima o odrivosti u skladu s Globalnom

inicijativom za izvjestavanje (Gll)
A.3 Zadovoljstvo korisnika

A3.11 Postotak ponovnih posjetitelja/posjetitelja koji se vracaju ( u roku od 5 godina)

A.4 Informiranje

[ ] [ J
Mj e re nj e i komunikacija A411 Postotak poduzeca koja posjetitelje upoznaju sa svojim naporima usmjerenim na odrZivost
i u svojim proizvodima, marketingu ili brandiranju

M on ito ri n g R"i’f""‘i GLAVNI pokazatelji su oznageni ZELENO, a

IZBORNI pokazatelji su PLAVI.

pokazatelja

Broj turistickih no¢enja po mjesecu
B.1 Turisticki tokovi B.1.1.1 Relativan doprinos turizma gospodarstvu u odredistu (% BDP-a)
(koli¢ina i vrijednost) na B.1.1.2 Broj jednodnevnih posjetitelja u visokoj sezoni i niskoj sezoni

odredistu B.1.13 Dnevna potro3nja po jednodnevnom posjetitelju
Dnevna potrosinja po turistu (smjestaj, hrana i pice, druge usluge)

B.2.1.1 Prosjecna duljina boravka jednodnevnih posjetitelja (sati)

B.2 Poslovni rezultati B.2.12 Postotak.devset najvgtih turistickih poduzeca ukljucenih u upravijanje odredistem/
turistickih poduzeca kooperativni marketing

|QI\/\ DeSﬂnOTion |_| KA 20] 9 Prosjecna cijena po sobi u odredistu

B.3 Kolicina i . s
2 . 3.1, P k nskih posl z
kaliteta zanosiangeti B.3.1.1 ostotak sezonskih poslova u turizmu







