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UVOD:

Cilj IQM Destination projekta je upravljanje kvalitetom u destinaciji i umrezavanje partnera i njihovih
usluga, te turistickih proizvoda u destinaciji. Uspostavljanjem javno-privatnog partnerstva,
naglasavamo vaznost kvalitete usluge i proizvoda te konkurentne prednosti destinacije. Temeljne
odrednice u upravljanju kvalitetom u destinaciji su odrzivi razvoj i odgovorni turizam. Gostima se ovim
projektom pruza visa kvaliteta usluge, preporucéuju se najkvalitetniji sadrzaji i partneri, time podizemo
razinu zadovoljstva ukupnim dojmom gosta u destinaciji. U ovim preporukama IQM Destination
standarda odredeni su standardi koji se preporucuju dionicima u destinaciji, da bi prije svega bili u
skladu s kvalitativnim razvojem destinacije, ispunili ocekivanja partnera i gostiju, te se povezali —

umrezili s IQM Destination partnerima turisticke ponude u destinaciji.

Preporuke standarda ukljuuju popis preporucenih elemenata, pojasnjenje vaznosti, primjer
povezanosti i nacin implementacije u IQM Destination sustav. Sudionici su obvezni ispuniti zakonske
obveze za obavljanje vlastite djelatnosti. Narucitelji nisu obvezni posebno provjeravati ispravnost
poslovanja u smislu zakonskih odredbi, sudionici IQM Destination projekta su duzni samostalno
provoditi poslovanje u skladu sa zakonom. IQM Destination sustav upravljanja kvalitetom preporucuje

sudionicima zadovoljavanje i poslovanje u skladu IQM Destination preporukama standarda.
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1. PONUDA

1.1.  Naziv standarda: Sveukupna ponuda
Opis standarda:

IQM Destination dionik trebao bi u okviru svoje ponude ispunjavati minimalno 80% IQM Destination
standarda/preporuka. Potpuna implementacija svih elemenata moZe se ostvariti u razdoblju od 3
godine.

1.2.  Naziv standarda: Recepcija turisticke agencije
Opis standarda:

Na recepciji IQM Destination objekta preporucujemo implementirati:

—  Prirodni miris koji je dizajniran za objekt, a inspiriran je bioraznoliko$¢u podneblja.
— Standard se ne odnosi na online agenciju.

1.3.  Naziv standarda: Ponuda turisti¢ke agencije
Opis standarda:

Turisticka agencija koja koristi usluge i proizvode ostalih sudionika u destinaciji kao $to su mali
iznajmljivaci, hoteli, ugostiteljski objekti, trgovine, wellness centri i slicno, trebala bi posebno istaknuti
sudionike 1QM Destination BASKA VODA projekta kao visoko kvalitetnu uslugu ili proizvod. Pod
posebnim isticanjem misli se na IQM Destination BASKA VODA oznaku uz proizvod ili uslugu koja je

istaknuta u ponudi turisticke agencije - u digitalnom ili tiskanom izdanju.

1.4. Naziv standarda: Tematski paket-aranzmani

Opis standarda:

Ukoliko turisticka agencija nudi paket-aranZmane ili slicne usluge, preporucuje se koristenje usluga i
proizvoda $to veceg broja sudionika IQM Destination BASKA VODA projekta. Ako turisti¢ka agencija
nudi paket-aranZmane, preporucuje se imati u ponudi najmanje pet aranZmana na temu Splitsko-

dalmatinske Zupanije.
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Ukoliko paket-aranZman ili slicna usluga sadrZzi najmanje jednu uslugu ili proizvod nositelja IQM
Destination BASKA VODA standarda, preporucuje se to istaknuti. Naznaceno se isti¢e IQM Destination

BASKA VODA logotipom uz naziv proizvoda ili usluge koji se u paket-aranimanu koriste.

1.5.  Naziv standarda: Preporuka partnerima o usvajanju IQM Destination BASKA

VODA standarda

Opis standarda:

Turisticka agencija trebala bi upoznati svoje partnere s |IQM Destination BASKA VODA
standardom/preporukom upravljanja kvalitetom destinacije s ciljem ulaska Sto veceg broja dionika u
projekt. Ve¢im brojem sudionika IQM Destination BASKA VODA projekta poveéava se kvaliteta

turisticke ponude citave destinacije.

Preporucuje se da turisti¢ka agencija koja je sudionik IQM Destination BASKA VODA projekta uputi
svim svojim partnerima pravila o uskladivanju s 1QM Destination BASKA VODA

standardima/preporukama.

1.6. Naziv standarda: Ponuda suvenirnica
Opis standarda:

Ako turisticka agencija ima suvenirnicu u sklopu svog poslovanja preporuka je da u sadrZaju ponude
ima:

— min. 50% lokalnih proizvoda s podrucja Dalmacije.
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2. PROSTOR TURISTICKE AGENCIJE

2.1.  Naziv standarda: Dizajn turisticke agencije
Opis standarda:

U dizajnu se preporucuju:

— prirodni materijali u opremanju;

— dekoracije od svjezeg ili suhog cvijec¢a/bilja (ako je dio dizajna dopusta se svileno cvijece visoke
kvalitete);

— detalji u skladu s podnebljem, lokalnog podrijetla;

— sukladno Odluci o komunalnom redu, suncobrani, jastuci¢i i sl. ne smiju biti reklamni
(eventualno diskretno u nijansiranim slovima), vec u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim
obiljezjima destinacije.

2.2.  Naziv standarda: Ozvucenost turisticke agencije
Opis standarda:

Glazba bi trebala biti diskretna, pridonijeti stvaranju ugodne atmosfere, ne smije ometati prirodne
zvukove, te komunikaciju osoblja i gostiju. Glazbom trebamo osnazivati ukupan dojam gosta o kvaliteti

usluge i proizvoda (preporucuje se vlastito audio brendiranje).

2.3.  Naziv standarda: Mirisna animacija u turistickoj agenciji
Opis standarda:

Preporucuje se implementirati prirodni miris na bazi lokalnih eteri¢nih ulja podrijetlom s podrucja

Splitsko-dalmatinske Zupanije.

Preporucuje se da svi partneri turisticke agencije koriste isti miris kao dio aroma brendiranja

destinacije.

2.4. Naziv standarda: Okolis turisticke agencije
Opis standarda:

Okolis mora biti uredan, obvezna je sadnja lokalnog bilja u min. udjelu od 30% od ukupnog bilja.
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2.5.  Naziv standarda: Vrijeme poslovanja turisticke agencije
Opis standarda:

Preporuka je da je turisti¢ka agencija otvorena cijelu godinu. Prihvatljiv je online rad koji se povremeno

ne odvija u prostoru, ali djelatnici bi trebali biti dostupni tijekom radnog vremena.

2.6.  Naziv standarda: Internet
Opis standarda:

Preporuka je gostima osigurati podatke za koristenje interneta.

2.7. Naziv standarda: Nacin placanja
Opis standarda:

Gostima preporu¢amo omoguditi kupnju proizvoda i usluga gotovinskim i bezgotovinskim placanjem.
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3. DIJELATNICI

3.1.
Opis sta

Naziv standarda: Informiranost djelatnika o destinacijskoj ponudi
ndarda:

Prema IQM Destination preporukama standarda djelatnici bi trebali:

3.2.
Opis sta

- informirati goste o najvaznijim atrakcijama (materijalne i nematerijalne te prirodne bastine);

- informirati goste o sadrzajima ponude s podrucja opcine i Zupanije (restorani, zabava,
muzeji, promet, shopping itd.);

- u preporukama naglasavati najmanje 10 partnera iz destinacije koje su dio IQM Destination
projekta;

- jednom godisnje prisustvovati edukaciji za sve turisticke djelatnike 1QM Destination.
Edukacija ¢ée obuhvatiti razlicite segmente, izmedu ostalog i informacije o najnovijim
ponudama destinacije;

- kvalitetno i sadrzajno promovirati proizvode i usluge, te poticati dodatnu prodaju;
— pruziti gostu price o tradiciji, specificnosti destinacije i sl.;

- imati pripremljene, dopunjene i aZzurirane informacije o destinaciji, informacije o kulturi,
povijesti destinacije s naglaskom na ponudu svih sudionika IQM Destination, moguénosti koje
se pruZaju svim skupinama gostiju (djeca, osobe s potesko¢ama u kretanju, slabije pokretne
osobe).

Naziv standarda: Kompetencije i vjestine djelatnika turisticke agencije
ndarda:

Djelatnici bi trebali biti kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom mjestu, te aktivno

poznavati, uz hrvatski i engleski, barem jos jedan svjetski jezik.
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4. KVALITETA USLUGE | PROIZVODA

4.1. Naziv standarda: Kvaliteta usluge i proizvoda turisticke agencije
Opis standarda:

- Preporucena kvaliteta usluge i proizvoda je na nivou min. 80/100. Svi objekti koji imaju ocjenu
jednaku ili ve¢u od 80/100 i ispunili su Pristupnicu za IQM Destination mogu dobiti IQM Destination
certifikat kvalitete.

- Kvaliteta se mjeri sustavom IQM Destination koji se periodi¢éno dostavlja svakom dioniku koji je
ispunio Pristupnicu za IQM Destination.

- PreporucCuje se aktivno poticanje gostiju na koriStenje online platformi (Google Maps,
Tripadvisor.com, Airbnb.com, Booking.com, Expedia.com) i opéenito ostavljanje komentara.

- Dijelatnici bi trebali u roku 3 dana od primitka recenzije zahvaliti i odgovoriti gostima na sve
komentare, u skladu s uzancama u turizmu, te biti obazriv u odabiru teksta.

- Preporucuje se pratiti kvalitetu usluga i proizvoda (anketiranje gostiju putem digitalnih alata; online
anketiranje gostiju nakon odlaska; praéenje knjige prituzbi; pracenje online reputacije na mrezama i
platformama).

4.2. Naziv standarda: Rezervacijski sustav
Opis standarda:

Sukladno trendovima u turizmu i nacinu rezerviranja smjestaja i usluga, preporucuje se prijelazno
razdoblje od 3 godine za implementaciju online rezervacijskog sustava za sve usluge i proizvode.
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5. PROMOCIJA IQM DESTINATION BASKA VODA STANDARDA / PREPORUKA

5.1. Naziv standarda: Promocija IQM Destination BASKA VODA standarda /

preporuka
Opis standarda:

Preporucuje se svim sudionicima IQM Destination da u usmenoj, online i pismenoj komunikaciji
pronadu nacin promocije partnera u projektu (najmanje 10 partnera).

Preporuke sudionicima su da:

- najmanje 1 tjedno na drustvenim mrezama promoviraju aktualne objave Turisti¢ke zajednice;

- nasvojim mreznim stranicama u jednom dijelu promoviraju destinacijsku ponudu;

- u prodaji naglasavaju destinacijske resurse i nove turisticke proizvode destinacije;

- na prodajnim platformama ukljuce destinacijske fotografije, te time ostvaruju snaZzniju
promociju objekta, a istovremeno osnaze destinacijski proizvod;

- sukladno moguénostima, postave destinacijski video materijal kao welcome pri ulasku u
objekt, te da se isti objavljuje na digital signage ekranima.
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