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SAZETAK

Zavrsnim radom ispitano je zadovoljstvo inozemnih turista pojedinim segmentima turistickog
aranzmana Hotela Korsal smjeStenog na otoku Korculi. Pri utvrdivanju razine zadovoljstva
ispitanika koriSteni su parametri opéeg zadovoljstva pruzenim turistickim uslugama, Cistoce
smjesStajnog objekta, sigurnost odabrane turistiCke destinacije, sadrzajni kapaciteti turisticke
destinacije, ponuda sadrzaja unutar smjestajnog objekta, omjer cijene i kvalitete pruzene
turisticke usluge, udobnost smjestajnih kapaciteta, ljubaznost osoblja, infrastruktura turisticke
destinacije te zadovoljstvo prirodnom i kulturnom ponudom turisti¢ke destinacije. Najvisa
razina zadovoljstva ispitanika iskazana je po pitanju Cistoce i sigurnosti smjestajnog objekta,
korektnog omjera cijene i kvalitete usluge, prirodne i kulturne ponude destinacije i ljubaznosti
osoblja. Stupanj zadovoljstva turista udobnoS¢u smjeStajnih kapaciteta 1 infrastrukturom
turisticke destinacije dovodi do zakljucka da se ovim segmentima turisticke ponude treba

posvetiti i u iste ulagati s ciljem postizanja veé¢e konkurentnosti na trzistu.

Kljucne rijeci: zadovoljstvo, usluge, destinacija, turist



ABSTRACT
SATISFACTION OF THE GUESTS WITH THE TOURIST SERVICE OF

THE SELECTED HOTEL

The final thesis examined the satisfaction of foreign tourists with certain segments of the tourist
arrangement of the Hotel Korsal located on the island of Korcula. In determining the level of
satisfaction of respondents, parameters of general satisfaction with the provided tourist services,
cleanliness of accommodation facility, safety of the selected tourist destination, content
capacities of the tourist destination, offer of content within the accommodation facility, price-
quality ratio of the provided tourist service, comfort of accommodation capacities tourist
destinations and satisfaction with natural and cultural offer of the tourist destination have been
used. The highest level of satisfaction of respondents was expressed in terms of cleanliness and
safety of the accommodation facility, the correct ratio of price and quality of service, natural
and cultural offer of the destination and the kindness of staff. The degree of tourist satisfaction
with the comfort of accommodation facilities and the infrastructure of the tourist destination
leads to the conclusion that these segments of the offer should be the subject of further

development and investments in order to achieve greater competitiveness in the market.

Key words: pleasure, services, destination, tourist



1. UvVvOD

Turizam podrazumijeva odlazak ljudi iz mjesta u kojima uobicajeno zive te boravak u drugom mjestu,
kao i aktivnosti tijekom njihovog posjeta ovim destinacijama te objekte koje posjecuju i usluge koje
koriste. Turist je svatko onaj tko putuje izvan svog mjesta prebivalista ili boravista na drugo odrediste
u svrhe rekreacije, odmora, zdravlja, sporta, obiteljskih razloga, posla, u misiji ili kao delegat na
konferenciji, zadrzava se najmanje 24 sata i noci, ali ne vise od jedne godine.

U novom tisuc¢ljecu neprekidno raste interes za nacin na koji ljudi provode slobodno vrijeme. Uz vise
slobodnog vremena i bolji zivotni standard povecala se potraznja za razli¢itim uslugama u turizmu.
Istrazivanja o ulozi turizma u danasnjem drus$tvu otkrila su da on ima ,znacajan utjecaj na
gospodarstva, drustva i kulture razli¢itih referentnih zemalja® (Py, 1996, str. 108). Drugim rije¢ima,
,turizam predstavlja druStveno-ekonomski fenomen svojstven modernoj civilizaciji, snazno usidren u
zivotu drustva, s visokim dinamizmom na nacionalnoj i medunarodnoj razini te postaje velik druStven
segment” (Py, 1996, str. 108). Suvremeni turizam dakle obuhvaca sve raznolikije djelatnosti koje ne
koriste samo znatne ljudske i financijske resurse, ve¢ imaju i vazan utjecaj na cjelokupno gospodarstvo
1 drustvo neke zemlje.

Republika Hrvatska je po svojoj tradiciji oduvijek bila turisticki orijentirana zemlja. Pravilno
pozicioniranje Republike Hrvatske na dinami¢nom 1 konkurentnom svjetskom turistickom trZistu
moguce je pracenjem suvremenih trendova i to identificiranjem kretanja potraznje, novih trZiSnih
prilika, potencijalnih novih investicija i infrastrukturnih potreba. Podruéje Republike Hrvatske,
zahvaljujué¢i raznolikom i1 o¢uvanom prirodnom 1 kulturnom potencijalu, ,glavni je pokretac
ekonomskog razvoja* (Vukovi¢, 2006, str. 44).

Povijest razvoja turizma u Republici Hrvatskoj datira joS iz druge polovice 19. stoljeca, kada je
austrougarski car Franjo Josip 1. ugos¢ivao goste iz elitnih krugova u svojem ljetnikovcu u Opatiji
priredujuci gala veceri 1 zabave uz popratne sadrZaje koji su znali potrajati 1 po nekoliko dana, §to je
ukljucivalo i nocenje §to upozorava na prvu pojavu ugostiteljstva. Opatija se stoga s pravom smatra
kolijevkom turizma u Hrvatskoj. Ovaj trend nastavio se i nakon raspada austrougarskog Carstva pa su
Celnici drzava sve ¢e$¢e dovodili svjetsku elitu na odmor, politicke sastanke ili zdravstveni oporavak.
Pravi procvat turizma Republika Hrvatska dozivljava u pedesetim i Sezdesetim godinama proslog
stoljeca s pojavom plac¢enog godiSnjeg odmora. Kako je sa socijalizmom rasla ideja o tome da je radni
Covjek centralna figura i da mu je potreban odmor i povremen bijeg od stvarnosti, tako je rastao i broj
objekata za uzivanje i odmor, to¢nije hotela, kampova, restorana, odnosno ugostiteljskih objekata.
Trend se nastavio i osamostaljenja Republike Hrvatske. Stovise, odmor u Republici Hrvatskoj po¢eo
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je kontinuirano buditi interes stranih turista te je, izuzev nekoliko ratnih godina, u konstantnom
porastu.

Turizam predstavlja jednu od najvaznijih gospodarskih grana u Republici Hrvatskoj, a neprestani
interes stranih turista za provodenjem turistickih odmora u Republici Hrvatskoj svrstao ju je u
najpozeljnije destinacije u Europi, ali i u svijetu. Osim po prirodnim ljepotama nacionalnih parkova
poput Plitvickih jezera, Kornata ili Mljeta, spomenicima pod zastitom UNESCO-a poput Eufrazijeve
bazilike u Poredu, Dioklecijanove palade u Splitu, Katedrale svetog Jakova u Sibeniku, te gradova
Trogira i Dubrovnika, danas se sve vise naglasak stavlja i na kulturnu bastinu u vidu narodnih obicaja,
plesova, ali i gastronomije koji su zbog polozaja i povijesti Hrvatske vrlo razli¢iti i jedinstveni u
svijetu.

Temelj turistiCkog sustava su djelatnosti ugostiteljstva i smjestaja. Po ukupnom doprinosu turizma
BDP-u, Hrvatska se, prema podacima Eurostata, nalazi pri samom vrhu u EU-u. Glavne komponente
hrvatskog turizma su poduzeca koja obuhvacaju hotele i sliéne objekte te veé¢inu kampova, $to ¢ini 40
% smjestajnih kapaciteta. Ona ostvaruju 55 % ukupnog broja nocenja te vise od 70 % prihoda.
Poduzeca osiguravaju vise od 90 % sektorskog doprinosa prora¢unu Republike Hrvatske. Direktnim
zapoSljavanjem obuhvaceno je gotovo 60 tisuca ljudi, a indirektnim ¢ak do 120 tisuca. Kategorija
domacinstva objedinjuje privatne smjestaje i manji dio kampova $to ¢ini oko 57 % ukupnog
smjestajnog kapaciteta Hrvatske, gdje se ostvaruje oko 40 % noéenja. Domacinstva imaju obvezu
placati pausale, boravisnu pristojbu po krevetu kao i pausalni porez na dohodak. U Republici
Hrvatskoj, prema procjenama, ima oko 100 tisu¢a iznajmljivaca s razli¢itim poslovnim modelima.’
Visoka je sezonalnost vazna karakteristika hrvatskog turizma. Inozemnim je turistima na raspolaganju
ograni¢eno vrijeme: turisticke posjete ostvaruju tokom godisSnjeg odmora te danima vikenda i
blagdana. Sezonalnost ogranicuje turistiCku potraznju u ograni¢ena razdoblja zbog ¢ega dolazi do
niske razine iskoriStenosti kapaciteta, sezonske zaposlenosti, postavljanja visokih cijena, prevelike
koncentracije turistickog prometa u ljetnim mjesecima, prometne guzve, negativnih ekoloSkih

posljedica, nedovoljno kvalitetne usluge i nezadovoljstva gostiju (Gali€i¢ 1 Laskarin, 2016, str. 20).

1.1. Cilj i svrha rada

Cilj zavr$nog rada jest ispitati i utvrditi ispunjenost ocekivanja stranih turista njihovim boravkom,
smjestajem i1 sadrZajnim turistickim kapacitetima na primjeru odabranog hotela. Osim toga u zavr§nom

radu se prikazuje dosada$nje stanje hrvatskog turizma, daje kratki pregled razvitka hrvatskog turizma

1 Udruga turizma, preuzeto s: https://www.udrugaturizma.hr (20.12.2020.)
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od njegovih pocetaka do danas te konkretizira tema na primjeru odredenog hotela smjeStenog na otoku
Korculi. Ujedno, daje se prikaz promjene ocekivanja turista od osnutka neovisne Republike Hrvatske

do danas, Sto je takoder bitan segment u razumijevanju daljnjeg razvoja hrvatske turisticke ponude.

1.2. Metodologija rada

Zapotrebe izrade istrazivackog dijela ovog zavrSnog rada koristena je istrazivacka metoda anketiranja.
Primarnim istrazivanjem doslo se do podataka o misljenjima inozemnih turista koji su posjetili hotel

Korsal na otoku Kor¢uli o njihovom zadovoljstvu pruzenim uslugama.

Koristen je anketni upitnik, a istrazivanje se temelji na metodi prikupljanja podataka putem Google

obrasca koji su ispitanici popunjavali online, postavljen na drustvenoj mrezi Facebook.

1.3. Struktura rada

Zavrsni rad strukturiran je u Sest poglavlja. Uvodno poglavlje daje sazeti pregled turizma u Republici

Hrvatskoj, cilj i svrhu rada, pregled metoda te strukturalni koncept zavr$nog rada.

Drugo poglavlje zavr$nog rada pod nazivom OCcekivanja suvremenih turista od hotelskih smjestaja
iznosi prakti¢ni okvir utvrdivanja smjernica za mjerenje kljucnih turisti¢kih kapaciteta 1 znacajki.
Takoder 1znosi kriticki pregled literature kao 1 rezultati dosada$njih provedenih istraZzivanja na temu

ocekivanja inozemnih turista.

Otok Korcula kao turisticka destinacija naziv je treceg poglavlja zavr§nog rada u kojem se opisuju
kljuéni turisti¢ki kapaciteti navedene destinacije 1 prikazuje smjestajna 1 turisticka ponuda na primjeru

odabranog hotela Korsal.

%

Cetvrto poglavlje zavr$nog rada, Analiza ocekivanja turista od turistickog asortimana otoka Korcule,
srediSnje je poglavlje zavr§nog rada i u njemu se iznose rezultati provedenog istraZivanja zadovoljstva

1 o¢ekivanja inozemnih turista ponudenim turistickim uslugama te se raspravljaju dobiveni rezultati.

U petom poglavlju pod nazivom Prijedlozi poboljsanja pruzanja usluga korisnicima autor iznosi
vlastite sugestije i smjernice za unaprijediti asortiman turistickih usluga i postizanje viseg standarda i

dodatno ispuniti o¢ekivanja turista koji posjecuju otok Korc€ulu, kao i privuéi nove goste.

Zakljucak zavrsnog rada prikazan je u Sestom poglavlju te iznosi sazeti prikaz svih saznanja do kojih

se doslo prilikom izrade ovog zavr$nog rada i zatvaraju se sve aktualizirane teme.



2. OCEKIVANJA SUVREMENIH TURISTA OD HOTELSKIH SMJESTAJA

Turisticko trziSte je trziSte u kojem postoji visoki stupanj dinamicnosti i konkurentnosti. Kako bi
turizam u Republici Hrvatskoj mogao stalno konkurirati i privla¢iti inozemne turiste, potrebno je
adekvatno pratiti 1 vrednovati postojece turisticke ponude te poduzimati konstantne napore u smjeru
dostizanja odgovarajucih standarda turisticke ponude i uspostave novih razvojnih ciljeva. U tom smislu
kljuéno je stremiti proSirenju turisticke sezone, kreirati nove turistiCke proizvode, Siriti trziSne
segmente, poboljSavati elemente ponude turisticke destinacije, unaprjedivati kvalitetu postojecih
usluga u buduénosti te razvijati infrastrukturu. Turisticki razvoj mora biti uskladen na od lokalne do
drzavne. Sudionici koji se bave pruzanjem turisti¢kih ponuda trebaju marketin§kim aktivnostima biti
u mogucénosti zadovoljiti apetite turista i njihova ocekivanja, te je nuzno prilagodavati aktualnu ponudu
destinacije prema unaprijed odabranom trziSnom segmentu. IstraZivanjem se pronalaze bitne
informacije za razvoj turisti¢kih destinacija u vidu unaprjedenja sadrzaja i kvalitete ponude destinacije
I postavlja se temelj za kreiranje prepoznatljivosti turisticke destinacije. Rezultat takvog pozitivnog
trenda u konac¢nici omogucuje ,,priljev novih posjetitelja i stvaranje zadovoljnog turista® (Golob,

Siroti¢ i Golob, 2014, str. 28).

Kvaliteta turizma je rezultat zadovoljstva legitimnih ocekivanja za proizvodima i uslugama turistickih
destinacija, koji nastaju ispunjenjem zahtjeva i o¢ekivanja turista omjerom cijene i vrijednosti (Golob,

Siroti¢ i Golob, 2014).

Neke od kljucnih 1 osnovnih odrednica kvalitete u turizmu su postivanje standarda sigurnosti 1 zastite
koji moraju biti uskladeni sa zakonom, higijena i poStovanje zakonskih sanitarnih propisa, standardi
Cisto¢e smjestajnih, ugostiteljskih i drugih objekata, uklanjanje fizickih, komunikacijskih i svih drugih
prepreka, uspostavljanje infrastrukturne pristupacnosti destinacije, nedvosmislenost, transparentnost i
autohtonost turisticke ponude, istinitost i to¢nost informacija o turistiCkoj ponudi, izvornost
ponudenog sadrzaja uz poStovanje obiljezja kulture i tradicije destinacije 1 slicno. Sve navedene
odrednice kvalitete u turizmu upotpunjuje potreba za harmonijom turisti¢ke ponude s okolinom u kojoj
obitava i samo lokalno stanovnistvo, kao 1 s prirodnim okoliSem. Kvaliteta u turizmu i odrZivost
nedvojbeno su povezane sastavnice te se u tom smislu moze postaviti Siri koncept kvalitete u turizmu
koji podrazumijeva upravljanje kvalitetom u turizmu kao baze za postizanje kvalitete uzimajuci u obzir
prirodno i kulturno okruZenje. Navedene stavke predstavljaju iskustvo turista, odnosno ukupnu
kvalitetu turistickog dozivljaja. Dakle, kvaliteta turisticke ponude promatra se kroz aktivnosti turista,
ali ,,odrzivost je ta koja predstavlja okvir djelovanja i upravljacke procese koji se odvijaju u pozadini

4



te omogucavaju postizanje visoke kvalitete turisticke ponude 1 zadrzavanje ili poticanje gosta na

ponovni posjet™ (Golob, Siroti¢ i Golob, 2014, str. 29).

Koncept daljnje razvojne strategije turizma u Republici Hrvatskoj takoder treba obuhvacati realno
postavljene ciljeve, metode i taktike za njihovo dugoro¢no ostvarivanje kako ne bi izostali konkretni
ekonomski 1 financijski rezultati. Provedene analize dosadasnjeg turistickog razvoja pokazale su
osnovne smjernice koje moraju biti uspostavljene radi daljnjeg turistickog razvoja destinacija, a neke
od njih su poboljsanje kvalitete svih aspekata turisticke ponude, postivanje interesa domicilnog
stanovniStva, ogranic¢enje rasta, zastita od turisticke invazije kako bi se postigao visoki stupanj zastite
okolisa te sadrzajnije i ¢eS¢e aktivnosti provedene na kulturnom i ekoloSkom planu (Gracan, 2003, str.

217).

Pruzanje hotelskih usluga takoder mora slijediti postavljene trendove u turistickoj potraznji. Hotelski
proizvod i usluge potrebno je najprije definirati, potom planirati, oblikovati, promovirati i uspjesno

prodati na trziStu. Hotelske usluge na trzistu je potrebno pozicionirati na sljedeci nacin:

e . definirati politiku hotelskih usluga

e istraziti potrebu za potraznjom hotelskih usluga
e planirati strategiju razvoja hotelskih usluga

e Oblikovati atraktivnu ponudu hotelskih usluga
e prilagoditi hotelske usluge ciljnom trziStu

e plasirati hotelske usluge na turistiCkom trziStu* (Gali¢i¢ 1 Laskarin, 2016, str. 15).

Politika i strategija pruzanja hotelskih usluga koje mogu zadovoljiti potrebe i o¢ekivanja inozemnih
turista mora sadrzavati mjere i aktivnosti vezane za oblikovanje i plasman tri razine hotelskih usluga:
drzave, turistickih destinacija i hotelskih objekata. Istrazivanje aktualne turisticke potraznje uz koli¢inu
i kvalitativnu vrijednost materijalnih proizvoda i usluga, mora se orijentirati i na kvalitetu njihove
strukture, mjesta 1 odgovaraju¢eg vremena kupnje. Na taj nacin turisticke ponude hotelskih usluga
mogu se bolje pripremiti i udovoljiti sloZenim zahtjevima potraznje svojih gostiju. Svaki od hotelskih
objekata treba unaprijed planirati sve resurse koje moze u odredenom razdoblju staviti na raspolaganje
na turistickom trziStu. Strategije planiranja hotelskih usluga odnose se na ,,planiranje strukture i
kapaciteta ponude, cijene hotelskih smjeStajnih jedinica, ciljna trziSta, marketinske aktivnosti,
mogucénost zaprimanja odredenog broja gostiju, vremenska razdoblja njihovih nocenja, evaluaciju

prihoda 1 troskova* (Gali¢i¢ 1 Laskarin, 2016, str. 15).



Sukladno motivima boravka gostiju prema njihovoj dobi i preferencijama, §to se prvenstveno odnosi
na sportsku i zabavnu ponudu, cilj hotelskih usluga je maksimalno udovoljiti turisti¢koj potraznji.
Stoga ponuda hotelskih usluga treba biti prilagodena izabranom ciljnom trzistu te za hotelske usluge
ne vrijedi pravilo univerzalnosti. Uspjeh hotelskih usluga na trziStu je mogu¢ ako se istrazivanjem
trziSta potraznje upoznaju zahtjevi ciljnih skupina. Aktivnosti, odnosno plasman vezan za
pozicioniranje hotelskih usluga na trzistu podrazumijeva sve akcije koje hotelski objekt poduzima da
bi njegove usluge na turistickom trzistu uspjesno pronasle i privukle kupca, a ovisi o nekoliko internih

i eksternih ¢imbenika. Interni ¢imbenici Su:

e kvaliteta i cijena hotelskih usluga,
e promidzbene aktivnosti,

e kreativnost hotelskog marketinga.
Eksterni ¢imbenici su:

e . kupovna mo¢ potencijalnih turista
e navike potencijalnih turista

e stanje konkurencije na turistiCkom trzistu* (Gali¢i¢ 1 LaSkarin, 2016, str. 16).

2.1. Kriteriji stupnja zadovoljstva turista

Za istrazivanje turisticke potraznje, nezaobilazno je znati odgovor na pitanje Sto turisti konkretno
o¢ekuju od turistickog putovanja u odredenu destinaciju. Poznavanje odgovora na postavljeno pitanje
smjernica je u definiranju 1 kreiranju turisticke ponude, a istovremeno se pruza i uvid u tipologiju

turista koji odabiru turisti¢ku destinaciju sa specifi¢nim karakteristikama (Banovac, 1994, str. 35).

Prema Banovcu (1994) istrazivanje tipologije turista ne moze biti cjelovito utvrdeno bez ispitivanja
stupnja zadovoljstva turista pojedinim elementima turisticke ponude. Ako je stupanj zadovoljstva
turista pruzenim uslugama relativno visok, onda se moze pretpostaviti i da su ujedno ispunjena njihova
glavna ocekivanja. Uz osnovne znacajke turistickih usluga kao §to su sigurnost, ¢istoca, pristupacnost
destinacije i sli¢no, aktivnosti kojima se turisti mogu baviti na godi$njem odmoru takoder predstavljaju

jedan od segmenata bitnih za zadovoljenje specifi¢nih potreba i o¢ekivanja gostiju.

Prema Golob, Siroti¢ i Golob (2014), zadovoljstvo turista usko je povezano sa kvalitetom cjelokupne
turisticke ponude, odnosno sadrzajem turisticke destinacije. Turisticka destinacija posjeduje kvalitetu

ako cjelokupna turisticka ponuda moze zadovoljiti diferencirane potrebe turista $to ¢e naposljetku
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rezultirati ispunjenjem njihovih ocekivanja. U potrebama suvremenih turista prevladavaju razlicitost,
kontrast, bogatstvo sadrzaja i oblika, noviteti i inovativni proizvodi s naglaskom na kvalitetu.
Postizanje visokog standarda navedenih elemenata pretpostavlja i postizanje dodane vrijednosti u svim
segmentima turisticke ponude. Postojanje proporcionalnog odnosa izmedu razine kvalitete i cjenovno
pristupacne kvalitete turisti¢kog proizvoda i usluge sa zadovoljstvom turista, percipira se kao utjecaj
povecanja kvalitete turistiCke ponude na povecanje zadovoljstva turista turistickom destinacijom
povecanjem broja posjetitelja i nocenja, Sto se u konacnici ogleda i u uspjeSnom financijskom
rezultatu. Odgovaraju¢i razvoj kvalitete pruzenih turistickih usluga pridonosi pojedinim
komponentama destinacije, kao Sto su imidZ turisticke destinacije i1 profitabilnost §to se ocituje
lojalnoS¢u 1 ponovnim posjetima turista istim turistickim destinacijama. Na taj nacin se takoder
pridonosi pove¢anom odazivu novih turista ,,privuc¢enih stabilnom i visokom reputacijom kvalitetnog

provjerenog iskustva prijasnjih turista” (Golob, Siroti¢ i Golob, 2014, str. 30).

Na izbor turisticke destinacije utjece i raznolikost i kvaliteta kulturnih atrakcija. Kulturne atrakcije
Cesto su bitna motivacija za putovanje na odredene destinacije, a promotori se ¢esto upravo njima
koriste kako bi privukli §to veci broj gostiju. Suvremeni turizam sve vece znacenje pridaje upravo
kulturnim 1 ekoloSkim sadrzajima u turisti¢koj ponudi. Podruc¢ja interesa u ovom segmentu ponude
takoder su vrlo razli¢ita, a najcesce ukljucuju kulturno-povijesne spomenike, umjetnost, zabavu, sport,
kulturne dogadaje 1 sl. ,,Originalnost, raznovrsnost i obilje kulturnih resursa predstavlja jo$ jednu od
odrednica razine kvalitete turistickih ponuda, ¢ime se dodatno povecava vrijednost cjelokupne

turisticke ponude odredene destinacije 1 zemlje* (Vrtiprah, 2006, str. 284).

Prema Vukovic¢u (2006) visoku konkurentnost hrvatskog turizma na globalnom trzis§tu moguce je
posti¢i pruzanjem turistickih usluga koje moraju imati univerzalnu privlacnost, pri cemu se naglasak
stavlja na visoku prilagodljivost, udobnost, Stednju vremena, smanjenje stresa, osjecaj sigurnosti pri

pruzanju usluga, Sto treba ukljucivati i putovanje na Zeljenu destinaciju.

Osnovne znacajke turisticke potraznje ujedno karakterizira visok stupanj elasti¢nosti, koji potjecu od
individualnih razloga koji se odnose na zelje i preferencije turista, zadovoljstvo i ispunjenje
ocekivanja, zatim ekonomskih razloga koji se ogledaju u visini raspolozivog prihoda turista,
pristupacnosti cijene turistickih usluga, turistickom marketingu 1 sl. te neekonomskih razloga kao $to
su ,,politicka 1 socijalna nesigurnost, rat, krizna podrucja, prirodne nepogode i sl.* (Gali¢i¢ 1 Laskarin,
2016, str. 20).



2.2. Istrazivanja ocekivanja turista od destinacije

Ocekivanja inozemnih turista kroz desetlje¢a su se bitno mijenjala, a sukladno njihovim potrebama,
od iznimne vaznosti za Republiku Hrvatsku bilo je prilagoditi turisticko trziste njithovim sve ve¢im
potrebama i zahtjevima. Radi boljeg razumijevanja suvremenih potreba turista, potrebno je prije svega
razumjeti kako su se i na koji na¢in takva o¢ekivanja s vriemenom mijenjala.

Provedeno istrazivanje oCekivanja turista prema Banovcu (1994) prije nekoliko desetljeca imalo je
bitno razli¢ite rezultate u odnosu na danasnje. Tako je istrazivanjem provedenim u Istri 1994. godine,
na prvom mjestu kao o&ekivanje turista bilo navedeno: "Cisti zrak, bistra voda, nezagadena okolina".
Nakon toga, najcesci odgovor na listi bio je: "Iskljuciti se iz svega, odmarati se". Navedeni odgovori
tipicni su za tradicionalni masovni turizam. U sredini tabele nalazili su se odgovori: "Dozivjeti druge
zemlje, vidjeti svijet", "Upoznati druge kulture 1 obi¢aje". Pri dnu tabele nalaze se odgovori kao §to su
"Po¢i na otkrivacka putovanja, izloziti se riziku", "Predati se uzicima", "U¢initi Stogod za vlastitu
naobrazbu i kondiciju". Iz rezultata istrazivanja vidljivo je da su ondasnja o¢ekivanja inozemnih turista
bila relativno niska, a sam rezultat bio je i posljedica sociodemografske strukture ispitanika.
Raspodjela rezultata ve¢ je takoder potvrdila postavljenu tezu o neadekvatnoj strukturi turistickih
gostiju u Istri. Stoga se samo po sebi nametnulo pitanje; Sto bi trebalo uciniti da se promijeni postojeca
struktura turista. Odgovori na pitanja o zadovoljstvu pojedinim elementima turisticke ponude pokazala
su da je 43 % turista u glavnoj sezoni bilo nezadovoljno s cijenama. Stoga se dalje nametnulo pitanje;
na koji na¢in mijenjati postojecu strukturu turisti¢ke potraznje, ali i kakav ,,sadrzaj treba ponuditi koji
bi mogao privuéi i ispuniti o¢ekivanja turista bolje platezne mo¢i“ (Banovac, 1994, str. 36).
Globalizacijski trendovi i Zivotni visi standard bitno su utjecali na promjene potreba i zahtjeva turista
na turistickom trzistu. Dolazi do afirmiranja novih i sloZenijih potreba u odnosu na prethodne zahtjeve
koji su se odnosili isklju¢ivo na moguénost mirnog odmora, Cistog zraka i ostalih zahtjeva prirodnih
ljepote, kao 1 do promjena u stavovima potroSaca prema samoj kvaliteti pruZzene usluge. Suvremeni
turisti sve su iskusniji, informiraniji, Zeljniji sadrzajnijih turisticka iskustva, te nastoje optimalno
zadovoljiti svoje potrebe, u skladu s novcem i vremenom uloZenim u putovanje. Njihove su
karakteristike dinamic¢nost, znatizelja, zelja za upoznavanjem novih sredina i atraktivnim dogadajima.
Velika konkurentnost na medunarodnom turistickom trzi§tu, kao i razvijena i kvalitetna ponuda
omogucuje im sve opsezniji izbor usluga. Zato se turisti odlucuju za one turisticke destinacije koje im
mogu pruziti odgovarajuc¢u kvalitetu za uloZeni novac, a ako kvaliteta ne udovoljava njihovim

ocekivanjima, oni jednostavno promjene destinaciju (Vrtiprah, 2006, str. 280).



Potonja istrazivanja pokazala su vecu slozenost u asortimanu ponudenih usluga kao i1 vece zahtjeve
turista. Tako je primjerice istrazivanje o¢ekivanja turista prema Golob, Siroti¢ i Golob (2014) u gradu
Umagu pokazalo da ispitani turisti uz visoku razinu zadovoljstva klimom i vremenskim prilikama za
vrijeme turistickog boravka, pokazuju i visoko zadovoljstvo ostalim turistickim uslugama kao §to su
sigurnost, organizacija i slicno. Tako je najviSom ocjenom ocijenjena gostoljubivost stanovni$tva koja
je dobila prosjec¢nu ocjenu 4,22, slijedi klima i vremenske prilike sa ocjenom 4,13, zatim ponuda
smjestaja 4,01, ljubaznost zaposlenika u turisti¢kim djelatnostima 3,96, a ljepote prirode i okoliSa
dobile su ocjenu 3,88. Dakle, vidljivo je da se redoslijed prioriteta potreba inozemnih turista ponesto
izmijenio te da same prirodne ljepote, premda i dalje visoko rangirane, ipak nisu najvise evaluirane u
usporedbi s nekim drugim znacajkama. Dobiveni rezultati predstavljaju vaznu informaciju za buduce
trziSno pozicioniranje turistiCke ponude. Osobna sigurnost ocijenjena je visokom ocjenom 3,95, a
organiziranost destinacije u rasponu od 3,2 do 4,01. Najvisu ocjenu u organiziranosti destinacije dobila
je ponuda smjestaja, Sto ukazuje na dovoljnu razvijenost smjestajnih kapaciteta navedene turisticke
destinacije te da nije nuzno iste dodatno razvijati. Za atributom ponude smjestaja ostale ocjene
organiziranosti turisticke destinacije grada Umaga znatno zaostaju, $§to navodi na zakljucak da se
,Hturisticka signalizacija (3,41), prometna dostupnost i povezanost (3,29) i broj parkirnih mjesta (3,20),
kao i ukupna organiziranost turisti¢ke destinacije grada Umaga moraju dodatno i sustavno unaprijediti

kako bi se u tom pogledu turisti¢ka slika destinacije poboljsala“ (Golob, Siroti¢ i Golob, 2014, str. 36).



3. OTOK KORCULA KAO TURISTICKA DESTINACIJA

Otok Korcula poznato je ljetovaliste koje ve¢ dugi niz godina privlaci turiste iz svih krajeva svijeta.
Osim po prirodnim ljepotama unutrasnjosti otoka i njegovih plaza, Korcula ima i bogatu kulturnu

bastinu i tradiciju.
3.1. Turisti¢ka i prirodna obiljeZja otoka Korcule

Otok Korcula smjesten je u Srednjoj Dalmaciji nedaleko od poluotoka Peljesca. Dug je 46,8 km i po
veli¢ini je Sesti otok u Jadranskom arhipelagu. Dobro je razveden nizom zaljeva i uvala. Sjeverna
strana pogodna je za razvoj luka, a juzna je strana strmija, no s mnogo prekrasnih uvala s plazama.
Prizba, Zavalatica i Pupnatska luka najpoznatije su na otoku Korculi, i turisti ih ¢esto spominju kao
najljepSe plaze koje su ikada vidjeli. Gradova rasprostranjenih po otoku i u unutra$njosti ima, ali
zapravo nisu ve¢i od kakvog manjeg sela. Grad Korcula na sjeveroistoku jedini je grad koji ima sve
karakteristike suvremenog grada.

Postoje tragovi da je na Korculi bilo Zivota joS u prapovijesti. Najstarije nalaziSte nalazi se na oto¢icu
Badija ispred grada Korcule, a najbogatije neolitsko nalazi$te na drugom kraju otoka u Veloj spilji u
Veloj Luci. U novijoj povijesti, otok je, kao i cijelo podru¢je Dalmacije i Hrvatske, ¢esto bio napadan
1 osvajan. Prvi su otok naselili stari Grei 1 nazvali ga Korkyra Melaina, odnosno Crna Suma. Nakon
njih u 1. stolje¢u nove ere Citavo podruc¢je Dalmacije osvajaju Rimljani i nazivaju ga Ilirikom, da bi ga
krajem 6. stolje¢a osvojili Hrvati i osnovali vlastitu drzavu. Oko tisuéite godine vlast su preuzeli
Mlecani i duze vrijeme se izmjenjivali za vlast sa Austro-Ugarskom Monarhijom. Nakon pada
Venecije u pohodima Napoleona, Austrija je pro§irila svoju vlast i drzala ju do kraja 1. svjetskog rata.
Jugoslavija u svojim oblicima se zadrzala na otoku Korculi do neovisnosti Hrvatske 8. listopada 1991.
godine. Burna povijest ovog jedinstvenog otoka ostala je zapisana u kamenu.?

Grad Kor¢ula spominje se jo§ u 10. stolje¢u?, a najstariji gradevni ostaci Korcule, fragmenti s
pleternom ornamentikom, datiraju upravo iz tog vremena. Statut Grada Korcule nastao je u 13. stoljec¢u
i jedan je od starijih u Europi. Raster grada Korcule, u obliku riblje kosti, izgraden je po njegovim
strogim regulama urbanizma te sacuvan, a danas predstavlja posebnost po kojoj je Korcula poznata i
prepoznatljiva. Kuce, palace i crkve nastajale su na strogo predvidenim mjestima i ukraSavane

odredenim elementima arhitektonske dekoracije. Najljepsi primjeri arhitekture datiraju iz 15. 1 16.

2 Korcula Tourist Board, preuzeto s: https://www.visitkorcula.eu (20.12.2020.)
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stolje¢a u goticko-renesansnom stilu, a gotovo svako procelje kuce krase grbovi korculanskog
plemstava, biskupa i gradskih knezova. Uredivanju javnih povrsina, trgova 1 ulica takoder je posvecena
velika paznja. Majstori su uglavnom koristili vrnicki i korculanski kamen. Jos u 15. stolje¢u Petar
Casola pise kako je Korcula “izbrusena kao lijepi dragulj.”

Katedralu Svetog Marka, na centralnom mjestu u gradu, gradili su domac¢i majstori u 15. stolje¢u. U
16. stoljecu orguljar Colombija postavlja orgulje, a oltarnu palu na kojoj se prikazuje Sv. Marko sa Sv.
Bartolomejom 1 Sv. Jeronim, korculanskim zaStitnicima, oslikava slavni Jacopo Tintoretto. Portal je
djelo majstora Bonina iz Milana. Iako je zastitnik Korcule Sv. Marko, od 18. stoljeca vise se slavi Sv.
Todor pa je tako i njegov dan, 29. srpnja, postao Dan Grada Korcule.

Ipak, najpoznatija li¢nost u povijesti otoka je pomorac, istrazivac 1 putopisac Marko Polo. Postoji
podatak da je osoba tog imena sudjelovala u bitci nedaleko od Korcule na strani Venecije u njegovo
doba, u 13. stoljecu. Prosece li se gradom, lako se da primijetiti da svako drugo ime radionice,

ribarnice, restorana ili bara nosi njegovo ime.

Viteska igra Moreska u kojoj se bijeli kralj, Osman i crni kralj, Moro bore za ljubav djevojke — bule,
bojni je ples koji se stoljecima plese i jedan je od posebnosti Korcule po kojoj je i danas prepoznatljiva
u svijetu. Moreska je tradicionalan mediteranski ples, a iako nije autohtonog korculanskog porijekla,
zadrZala se samo u Korculi gdje se plese ve¢ 500 godina i bitno se sjedinila s Kor¢ulom te uz drvenu
brodogradnju, kamenoklesarstvo i bratovstine postala njezinim simbolom. U sezoni se izvodi dva puta
tjedno u dvije sekcije, juniorskoj i seniorskoj i1 za korculanske je obitelji od iznimne vaznosti, a za

posjetitelje nesvakidasnji dozivljaj.

Razvoj turizma na Korc¢uli zapoceo je krajem 19. stolje¢a. 1904. uredeno je prvo javno kupaliste, a
prvi koréulanski prospekt tiskan 1914. godine u Be¢u na nekoliko jezika. Sezdesetih godina pocinje
razvoj suvremenog turizma na cijelom otoku. Blaga klima, ljekoviti mulj na nekoliko oto¢nih lokaliteta
te Cisti zrak 1 more pogodovali su razvoju zdravstvenog turizma. Otok Korcula je jedinstveni spoj
kulturne tradicije i modernog turizma, a turiste iz cijeloga svijeta privlace stoljetni maslinici i

vinogradi, drevna oto¢na mjesta, prekrasne plaze i uvale, luksuzni hotel i ku¢e za odmor.

Svoj daljnji razvoj u sklopu samostalne Republike Hrvatske Korcula u prvom redu temelji na podrucju

turizma i trgovine.®

3 Korcula Tourist Board, preuzeto s: https://www.visitkorcula.eu (20.12.2020.)
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3.2. Sociodemografski profil posjetitelja otoka Korcule

Razlozi za turisticki posjet otoku Korc¢uli potpuno su subjektivni. Svaka osoba koja putuje ima nekakav
razlog zasto je odabrala bas tamo putovati. Neki putuju jer zele dozivjeti neSto novo, neki vidjeti nesto
novo, neki probati ili pojesti nesto novo ili pak ponovno dozivjeti nesto Sto su ve¢ probali ili im je
netko treéi sugerirao da nesto “moraju probati”. Sve §to ¢e se dogoditi od trenutka kretanja u Zeljenu
destinaciju do trenutka povratka u vlastitu okolinu mozemo slobodno nazvati konzumiranjem
turistickog proizvoda i svaka ¢e osoba, bilo da putuje sama, u paru ili u manjoj ili ve¢oj grupi na svoj
nacin doZivjeti ono §to je konzumirala i isto tako i prije nego li dode na Zeljenu destinaciju stvoriti
svoje vlastite Zelje 1 o¢ekivanja o onome $to ¢e konzumirati. Iz tog razloga, da bi ispunili o¢ekivanja
turista i imali zadovoljne klijente, svi oni koji su ukljuceni u proces, od agencija do prijevoznika i
ugostitelja, trebali bi Sto zornije 1 iskrenije prikazivati ono $to nude.

U slucaju Juzne Dalmacije, turiste u prvom planu privlace ljetni motivi, dakle sunce, more, prekrasne
plaze i uvale, vinogradi i maslinici, male, kamene kuce, ribarska sela, stoljetne, gradske zidine,
kulturne manifestacije i gastronomski uzici. Za stranca, gotovo identi¢ne slike ¢e se vratiti za gotovo
svako selo ili grad u ovoj regiji. Ti turisti upravo to i ocekuju, da ¢e se probuditi u hotelu s pet zvjezdica
u centru malenog, mediteranskog bajkovitog gradica gdje ¢e biti jedni od svega nekoliko turista i
uzivati na divljim, ali potpuno uredenim plaZama, na terasama jednog od dva mala, obiteljska restorana
sa svega nekoliko stolova i u potpunosti u skladu sa okolinom, ali ipak suvremeno opremljenim i
vrhunskim osobljem u starinskim vinarijama s neograni¢enim koli¢inama vina i drevnim, slabo
istrazenim, novo asfaltiranim putovima bez guzvi 1 svim blagodatima 21. stolje¢a, potpuno
zanemarivsi u svojim mastanjima da destinaciju koju posjecuju godisnje posjete milijuni turista. Stoga
se postavlja pitanje je li, konkretno na Korculi, moguce uskladiti ponudu i1 ocekivanja odnosno
potraznju turista.

Odgovor na ovo pitanje moze se dati kada se ustanovi sociodemografski tip gosta koji dolazi. 2018.
godine 40 % usmeno ispitanih* gostiju i ugostitelja koréulanskih hotela i vila dolazilo je iz Sjeverna
Amerike, oko 30 % iz Ujedinjenog Kraljevstva i oko 15 % iz Australije i Novog Zelanda. Za njih 25
% Korcula nije bila prvi izbor ili uopce nije bila destinacija koju su odlu¢ili posjetiti, ve¢ nesto usputno
$to im je uglavnom agencija preporucila. Ostalih 5 % su uglavnom bili Britanci i ljudi iz Sjeverne
Europe koji su isto tako sasvim slu¢ajno posjetili Korculu, svidjelo im se i viSe puta se vracaju i ostaju
duze. Hotel Korsal, kojem ¢e se posvetiti viSe paznje u sljedeCem potpoglavlju, imao je petnaestak

takvih obitelji koje tradicionalno dolaze na odmor i to uglavnom u lipnju ili rujnu, odnosno ciljano

*Korc¢ula Tourist Board, preuzeto s: https://www.visitkorcula.eu (20.12.2020.)
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izbjegavaju ljetne guzve 1 “Spicu”. Nadalje, od tog postotka, njih otprilike 90 % prvi put posjecuje
Hrvatsku, a tek otprilike 10 % je prethodno posjetilo najceSc¢e Zagreb ili Istru. Ostatak turista su
Europljani koji ve¢inom dolaze automobilima poglavito iz Francuske, Njemacke i Italije i zadrzavaju
se duze od ostalih, pretezno pet do sedam nocenja.

Najvedi postotak turista, otprilike 90 % koji dolaze s drugih kontinenata ili iz Velike Britanije, na
Kor¢ulu dolaze avionom i njihova je destinacija regija, a ne pojedini grad ili atrakcija. Gotovo svi
imaju istu rutu; Split - Hvar - Korcula - Dubrovnik ili obrnuto, Dubrovnik - Korcula - Hvar - Split.
Tako su organizirane i malobrojne, ali dovoljne trajektne linije. lako naizgled sli¢nog, vrlo su razli¢itog
karaktera. °

Okruzenje otoka Korcule takoder je vrlo zanimljivo i inozemnim turistima vrlo atraktivno. U vrhu
takvih atrakcija su gradovi Dubrovnik i Split te otok Hvar. Povijesna jezgra Dubrovnika, zidine i
Stradun nude se u gotovo svakoj turistickoj agenciji i gotovo svakom dijelu svijeta. Poznate li¢nosti
svakojakih statusa svake godine dolaze u sve ve¢em broju, a slijedi ih 1 sve ve¢i broj obicnih turista.
Broj turista posljednjih godina je bio toliko velik da ve¢ predstavlja i problem. Naime, utvrdeno je da
cak i koracanje tolikog broja ljudi po gradskim zidinama oste¢uje kamen i, ako se tako nastavi, moglo
bi do¢i ¢ak i do urusavanja. Cak ni iznimno visoke cijene tamognjih ugostiteljskih objekata ne mogu
to nadoknaditi. Naravno, najveci problem predstavljaju ogromni cruiseri koji danonoéno opsjedaju
grad, zaklanjaju pogled, stvaraju velike guzve 1 velike koli¢ine otpada koje nastaju pri posjetima
tolikog broja ljudi.

Iako otok Hvar ima Zivopisnu povijest kao 1 ostali dijelovi regije 1 naseljen je jo$ iz antiCkog doba,
posljednjih godina lokalne ga vlasti raznim atrakcijama za mlade poput no¢nih klubova, barova,
atraktivnim plazama, vodenim sportovima i avanturama pokusavaju pretvoriti u “party-otok.” Mlada
populacija svjetskih turista bolje platezne moci izuzetno je zadovoljna ponudom 1 vra¢aju se puni njima
zanimljivih sjecanja. Ipak, onima koji nisu ciljano krenuli na Hvar, ve¢ putuju spomenutom rutom, a
uglavnom su stariji od pedeset, odnosno Sezdeset godina, no¢ni provod njihovih susjeda vise smeta
negoli privlaci.

Za razliku od ostalih destinacija regije u kojima gotovo vise i nema domaceg stanovnistva, Split je
grad koji Zivi. Ovdje u turistickoj ponudi nisu samo hoteli, apartmani, ku¢e za odmor, skupi restorani
i Standovi sa suvenirima vec se zaista moze sresti i vidjeti domace stanovnistvo u svakodnevnom Zivotu
I upoznati njihove navike i obicaje. Svakako da su u Splitu ostaci antike i ostalih povijesnih razdoblja
najveca atrakcija, ali ovdje je raznolikost motiva za dolazak znatno veca nego kod ostalih destinacija

regije upravo zato jer je Split veci, zivi grad te kulturno i administrativno srediste.

5> Kapetan Luka, preuzeto s: https://krilo.hr (15.10.2019.)
13


https://krilo.hr/

3.3. Opis odabranog hotela - Hotel Korsal ****

U pjeSackoj zoni uz ugodnu plazu u gradu Korculi smjesten je obiteljski hotel Korsal s 4 zvjezdice.
Iako se ne nalazi u samoj staroj jezgri grada Korcule, do nje ima samo pet minuta hoda. To je zapravo
jedan od aduta hotela; dovoljno je blizu stare jezgre da i gosti s otezanim kretanjem mogu brzo i
jednostavno do¢i do grada, a opet je dovoljno daleko da se ne osjeti 1 ne ¢uje onaj konstantni gradski
zamor stotine glasova 1 inih stvari pa se navecer moze lako utonuti u tiSinu, zaspati i odmoriti za novi

dan pun uzbudenja.

Hotel je zapoceo sa radom 2008. godine u vrijeme globalne financijske krize. Tada je brojao tek 6
standardnih, 4 komfort i dvije single sobe u dvije odvojene zgrade i hotelski restoran. 2010. godine
dodaje novu zgradu s 8 komfornih soba od kojih svaka ima vlastiti balkon i pogled na vrt te dobiva i
salon za masazu, vinski podrum i novu recepciju. Godine 2017. se §iri na susjednu zgradu i dobiva jos
dva veéa apartmana s terasama i pogledom na plazu i susjedni poluotok. Iako je viSe puta nadogradivan
i adaptiran, hotel je vanjStinom zadrZzao Sarm stare, otoc¢ke, kamene kuce, a sobe i restoran moderno su
1 luksuzno opremljeni. Uz dvije terase restorana na ulazu u hotel s po nekoliko stolova koje sluze za
dorucak, rucak 1 ve€eru, odvojene terasice uz more za pica ili koktele, na prvom katu je i natkrivena

terasa koju mogu koristiti iskljuéivo gosti hotela.

Iako je hotel otvorio svoja vrata 2008. godine, restoran Moreska koji djeluje u sklopu hotela postoji na
tom mjestu odavno prije. Svim gostima je u nocenje ukljucen i dorucak tipa Svedskog stola, a mogu se
1 naruciti svjeze pripremljena jela. Za ru€ak, kao 1 za veceru, svaki je dan na ponudi nekoliko menija s
nekoliko sljedova koje osmisljava iskusni, lokalni glavni kuhar, a pri izboru vina koja su mahom iz
ovoga kraja, dakle s Korc¢ule i PeljeSca i ¢uvaju se u vinskom podrumu, pomoéi ¢e stru¢ni konobari.
Meniji su mediteranski, odnosno okusima tipi¢no juZznodalmatinski. Osim hrane, restoran nudi 1

kuSanje vina koje vodi konobar sommelier, a mogu biti pojedinacne ili u grupama.

U salonu za masazu takoder radi iskusno 1 Skolovano osoblje te se moze izabrati od klasi¢nih sportskih
masaza do aromaterapijskih tretmana. Bazena nema jer je hotel smjeSten tik uz javnu gradsku plazu,
do koje vodi tek nekoliko stepenica. Sobe su opremljene za opustanje: TV sa satelitskim prikljuckom,
mini bar, klimatizacija, telefon, besplatni W-lan internet, udobne kupaonice s podnim grijanjem, a u
vecini je moguc 1 treci lezaj. Najveci su izazov, kao 1 na ostatku otoka, bezbrojne stepenice, a kako je

hotel dio kulturne bastine, nikakve vanjske preinake u vidu dizala nisu dopustene.®

®Hotel Korsal, preuzeto s: https//www.hotel-korsal.com (11.11.2019.)
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4. ANALIZA OCEKIVANJA TURISTA OD TURISTICKOG ASORTIMANA
OTOKA KORCULE

Za potrebe izrade istrazivackog dijela ovog zavrsnog rada provedeno je primarno istrazivanje kojim
se doslo do podataka o stavovima i misljenjima korisnika turisti¢kih usluga o njihovom zadovoljstvu
pruzenim uslugama. Instrument istrazivanja je anketni upitnik. Istrazivanje se temeljilo na metodi
prikupljanja podataka putem Google obrasca koji su ispitanici popunjavali online, a bio je postavljen

na drustvenoj mrezi Facebook.

Istrazivanje je provedeno na uzorku od 76 ispitanika. Ispitanici su bili razli¢itih demografskih
karakteristika, kao Sto su dobne, spolne, obrazovne i radne karakteristike. Anketni upitnik sadrzavao
je 10 pitanja tvrdnji koje se odnose na prikupljanje podataka o zadovoljstvu koriStenja turistickih
usluga za koje su ispitanici zatrazeni da oznale stupanj slaganja pri ¢emu je 1 = potpuno
nezadovoljavaju¢i, 2 = niti zadovoljavajuéi niti nezadovoljavajuéi, 3 = zadovoljavajuéi, 4 = vrlo
zadovoljavajuéi, 5 = izrazito zadovoljavajuéi. Cilj anketiranja bio je prikupiti i analizirati dobivene
podatke i donijeti zakljucke o zadovoljstvu odnosno nezadovoljstvu turistickim uslugama, utvrditi
kljuéne razloge zadovoljstva odnosno nezadovoljstva turistickim uslugama te na temelju tako
provedenog istrazivanja iznijeti prijedloge za poboljSanje 1 daljnji razvoj turistickih usluga gdje je to

potrebno.

U anketi je sudjelovalo 50 Zena (55 %) i 26 muskaraca (34 %). Sto se ti¢e dobne strukture ispitanika,
najveci broj ispitanika pripada dobnoj skupini od 18 do 34 godine (42 %), slijede ispitanici iz dobne
skupine od 35 do 44 godine (37 %), zatim 9 % ispitanika koji pripadaju dobnoj skupini od 45 do 54
godine, te 5 % njih iz dobne skupine od 55 do 64 godine. Umirovljenici, odnosno skupina od 65 1 vise
godina, ¢ine 4 % od ukupno ispitanih, a najmanji broj pripada osobama mladima od 18 godina (samo

3 %).

Ispitanici su se izjasnili po pitanju radnog statusa. Najveci broj ispitanika u radnom odnosu (40 %),
nezaposleni ¢ine 3 % ispitanih, 15 ispitanika pripada skupini studenata (21 %), dok 17 % cine

umirovljenici.

Najveéi broj ispitanika ima zavrSenu visoku stru¢nu spremu (36 %), slijede ispitanici sa srednjom
Skolom (29 %), zatim viSom stru¢nom spremom (21 %), a najmanji broj ispitanika je sa znanstvenom

titulom magistra ili doktora (14 %).
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4.2. Anketna pitanja i rezultati ankete

Kako bi se utvrdili podaci o zadovoljstvu odnosno nezadovoljstvu koriStenja turistickih usluga
pruzenih u hotelu Korsal, ispitanicima su postavljena pitanja o zadovoljstvu pojedinih segmenata
turistiCkog aranzmana. Ispitanicima je najprije ponudeno pitanje o opcenitom zadovoljstvu pruzene

turisticke usluge.

Slika 4.1. Zadovoljstvo pruzenim turistickim uslugama

Zadovoljstvo pruZenim uslugama

izrazito zadovoljavajuc¢e NN
vrlo zadovoljavajuce I
zadovoljavajuce III—
niti zadovoljavajuce niti nezadovoljavajuce [
|

potpuno nezadoljavajuce
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

B Zadovoljstvo pruZenim uslugama

Izvor: Izrada autora

Slika 4.1. prikazuje rezultate anketnog pitanja opéeg zadovoljstva pruzenim turistickim uslugama. 1z
grafikona je vidljivo da najve¢i broj ispitanika smatra turisticke usluge zadovoljavaju¢ima (njih 39),
18 ispitanika je zauzelo neutralan stav, a 17 ispitanika ima visoko misljenje o pruZenim uslugama (10

ih smatra vrlo zadovoljavajué¢ima, a 7 izrazito zadovoljavaju¢ima).

Slika 4.2. Zadovoljstvo Cisto¢om smjestajnog objekta

Zadovoljstvo ¢isto¢om smjestajnog objekta

izrazito zadovoljavajuce I
vrlo zadovoljavajuce I
zadovoljavajuce I
niti zadovoljavajuce niti nezadovoljavaju¢e I
potpuno nezadoljavaju¢e M

0 5 10 15 20 25 30

B Zadovoljstvo ¢isto¢om smjeStajnog objekta

lzvor: Izrada autora
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Sto se tiGe ¢istoée smjestajnog objekta, iz slike 4.2. je vidljivo da se najveéi broj ispitanika izjasnio da

je zadovoljan CistoCom smjeStajnog objekta (27). Velik broj ispitanika (17) smatra da je Cistoca

smjestajnog objekta izrazito zadovoljavajuca, njih 14 izrazava stav da je vrlo zadovoljavajuca, a 11

ispitanika zauzima neutralan stav. 1 ispitanik smatra da je Cistoa smjeStajnog objekta potpuno

nezadovoljavajuca.

Slika 4.3. Zadovoljstvo sigurno$¢u tijekom turistickog odmora

Zadovoljstvo sigurnoscu tijekom turistickog odmora

izrazito zadovoljavaju¢e NI
vrlo zadovoljavajuce I

zadovoljavaju¢e I

niti zadovoljavajuce niti nezadovoljavajuce I

potpuno nezadoljavaju¢e Il
0

® Zadovoljstvo sigurnoscu tijekom turistickog odmora

Izvor: Izrada autora

40

1z slike 4.3. vidljivo je da je gotovo polovica ispitanika zadovoljna sa sigurno$¢u odabrane turisticke

destinacije (njih 38). Cak 30 ispitanika izjasnilo se da su izrazito ili vrlo zadovoljni sa sigurno$éu

destinacije, a manji broj ispitanika, tek njih 3 smatra sigurnost potpuno nezadovoljavaju¢om. Neutralni

stav zauzelo je 5 ispitanika.

Slika 4.4 .Zadovoljstvo sadrzajnim kapacitetima turisticke destinacije

Zadovoljstvo sadrZajnim kapacitetima turisticke
destinacije

izrazito zadovoljavajuce I
vrlo zadovoljavajuce N
zadovoljavajuce I
niti zadovoljavajuce niti nezadovoljavajuce
I

potpuno nezadoljavajuce

o
(O}
=
o
[N
(O}
[ye]
(=]
N
w1
w
=)

B Zadovoljstvo sadrzajnim kapacitetima turisticke destinacije

lzvor: Izrada autora
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Sto se ti¢e sadrzajnih kapaciteta turisti¢ke destinacije otoka Koréule, i dalje najveéi broj ispitanika (31)
smatra da su oni zadovoljavajuéi, slijedi odgovor niti zadovoljavajuce niti nezadovoljavajuce od 27
ispitanika, a 11 ispitanika ovoj turisti¢koj znacajci daje visoku ocjenu izrazite i vrlo zadovoljavajuce

stavke. 7 ispitanika smatra da su sadrzajni kapaciteti potpuno nezadovoljavajuci.

Slika 4.5. Zadovoljstvo ponudom sadrzaja unutar smjestajnog objekta

Zadovoljstvo ponudom sadrZaja unutar smjeStajnog
objekta

izrazito zadovoljavaju¢e IEE—————
vrlo zadovoljavajuce I
zadovoljavajuce |
niti zadovoljavajuce niti nezadovoljavajuce I —
potpuno nezadoljavaju¢e ==

B Zadovoljstvo ponudom sadrZaja unutar smjestajnog objekta

Izvor: Izrada autora

Slika 4.5. prikazuje rezultate zadovoljstva korisnika ponudom sadrzaja unutar smjestajnog objekta.
Sadrzaj samog smjesStajnog objekta unutar hotela Korsal preko polovice ispitanika (njih 40) smatra
zadovoljavaju¢im, a visok broj ispitanika sadrzaj ponude smatra izrazito ili vrlo zadovoljavaju¢im
(ukupno 26). Kao potpuno nezadovoljavajuéi, ovaj segment zadovoljstva korisnika ocjenjuje 3

ispitanika, a 7 ih zauzima neutralan stav.

Slika 4.6. Zadovoljstvo omjerom cijene i kvalitete pruzene turisticke usluge

Zadovoljstvo omjerom cijene i kvalitete

izrazito zadovoljavajuce

vrlo zadovoljavajuce
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B Zadovoljstvo omjerom cijene I kvalitete

Izvor: lzrada autora
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Pristupacnost cijene i kvalitete pruzene turisticke usluge kao zadovoljavajuce ocijenila su 32
ispitanika, a velik broj ispitanika smatra da je omjer cijene 1 kvalitete izrazito i1 vrlo zadovoljavajuci
(22). 15 ispitanika ima neutralan stav po pitanju omjera cijene i kvalitete, a manji broj, njih 7, omjer

cijene 1 kvalitete usluge smatra potpuno nezadovoljavaju¢om.

Slika 4.7. Zadovoljstvo udobnos§¢u smjestajnih kapaciteta

Zadovoljstvo udobnos¢u smjestajnih kapaciteta

izrazito zadovoljavajuce

vrlo zadovoljavajuce

niti zadovoljavajuce niti nezadovoljavajuce

I
|
zadovoljavajuce |INEEE——
|
I

potpuno nezadoljavajuce

o

5 10 15 20 25 30 35 40
B Zadovoljstvo udobnos¢u smjestajnih kapaciteta

lzvor: lzrada autora

Udobnost smjestajnih kapaciteta kao zadovoljavajucu ocjenjuje 36 ispitanika. Ukupno 16 ispitanika
smatra da je udobnost izrazito ili vrlo zadovoljavajuca, a 7 ih je sa stavom potpuno nezadovoljavajuce

udobnosti ili neutralno (17).

Slika 4.8. Zadovoljstvo ljubazno$¢u osoblja

Zadovoljstvo ljubaznosc¢u

izrazito zadovoljavajuce | NN

vrlo zadovoljavajuce

niti zadovoljavajuce niti nezadovoljavajuce

zadovoljavajuce [N —

potpuno nezadoljavajuce

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

B Zadovoljstvo ljubazno$¢u

Izvor: lzrada autora
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Iz slike 4.8. vidljivo je da je ljubaznost osoblja ocijenjena visoko. Cak 40 ispitanika smatra da je ovaj
segment usluge zadovoljavajuéi, a 17 ispitanika ga ocjenjuje kao izrazito i vrlo zadovoljavajuci.
Neutralan stav izrazava 17 ispitanika, a tek 2 ispitanika ocjenjuju ljubaznost osoblja kao potpuno

nezadovoljavajucu.

Slika 4.9. Zadovoljstvo infrastrukturom turisticke destinacije

Zadovoljstvo infrastrukture turisti¢ke destinacije

izrazito zadovoljavajuce

vrlo zadovoljavajuce

niti zadovoljavajuce niti nezadovoljavajuce
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zadovoljavajuce I
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potpuno nezadoljavajuce
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B Zadovoljstvo infrastrukturom turisticke destinacije

lzvor: lzrada autora

Stav o zadovoljstvu infrastrukture turistiCke destinacije najvise je podijeljen izmedu ispitanika. 30
ispitanika smatra infrastrukturu turisticke destinacije zadovoljavaju¢om, njih 20 zauzima stav vrlo i
izrazito zadovoljavajuci, a Cak 25 infrastrukturu turisticke destinacije ocjenjuje dosta nisko, kao

potpuno nezadovoljavajuce ili neutralno.

Slika 4.10. Zadovoljstvo prirodnom i kulturnom ponudom turisticke destinacije

Zadovoljstvo prirodnom i kulturnom ponudom turisticke
destinacije

izrazito zadovoljavajuce
vrlo zadovoljavajuce
zadovoljavajuce

niti zadovoljavajuce niti nezadovoljavajuce

potpuno nezadoljavajuce

o
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® Zadovoljstvo prirodnom I kulturnom ponudom turisticke destinacije

Izvor: lzrada autora
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Slika 4.10. prikazuje stavove korisnika o zadovoljstvu prirodnom i kulturnom ponudom turisticke

destinacije. Ovaj segment turistickih usluga ponovno se nasao na listi najbolje ocijenjenih turistickih

resursa. Zadovoljavajué¢im ga ocjenjuje 45 ispitanika, vrlo i izrazito zadovoljavajué¢im 22 ispitanika, a

samo 2 ispitanika zauzima neutralan stav. Tek 1 ispitanik prirodnu i kulturnu ponudu odabrane

turisticke destinacije smatra potpuno nezadovoljavaju¢om.

U sljedecoj tablici upisane su prosjecne ocjene i standardne devijacije radi lakSeg usporedivanja

zadovoljstva turista pojedinim ponudama.

Tablica 4.1. Prosjecne vrijednosti

PITANJE PROSJECNA | STANDARDNA
OCJENA DEVIJACIJA
Zadovoljstvo pruzenim uslugama 3,03 0,92
Zadovoljstvo ¢istocom smjestajnog objekta 3,5 1,07
Zadovoljstvo sigurnosc¢u tijekom turistickog odmora 3,56 1,03
Zadovoljstvo sadrzajnim kapacitetima turisticke destinacije 2,67 0,96
Zadovoljstvo ponudom sadrzaja unutar smjestajnog objekta 3,3 0,95
Zadovoljstvo omjerom cijene i kvalitete 3,04 1,25
Zadovoljstvo udobno$¢u smjeStajnih kapaciteta 3,3 1,10
Zadovoljstvo ljubaznoséu 3,03 1,29
Zadovoljstvo infrastrukture turisticke destinacije 2,9 0,95
Zadovoljstvo prirodnom i kulturnom ponudom turisticke destinacije 3,4 1,11
UKUPNA PROSJECNA OCJENA 3,17
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Iz analize svih rezultata dobivenih anketnim upitnikom proizlazi da inozemni turisti razliCite turisticke
ponude smjesStajnog objekta Hotela Korsal, kao i cjelokupnu turisticku destinaciju otoka Korcule
uglavnom ocjenjuju zadovoljavaju¢ima, vrlo zadovoljavaju¢ima i izrazito zadovoljavajucima.
Segmenti pruzenih turistickih usluga koji su medu ispitanicima postigli visoke rezultate odnose se na
CistoCu 1 sigurnost smjestajnog objekta, korektan omjer cijene i kvalitete usluge, a medu najbolje
ocjenjenim je prirodna i kulturna ponuda destinacije i ljubaznost osoblja. Ispitanici su neSto niZima
ocijenili turisticke usluge koje se odnose na sadrzajne kapacitete i udobnost smjestajnih kapaciteta.

Ocjena zadovoljstva infrastrukturom turisticke destinacije najvise je podijeljena izmedu ispitanika.
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5. PRIJEDLOZI POBOLJSANJA PRUZANJA USLUGA KORISNICIMA

Uvidom u prikazane rezultate provedenog empirijskog istrazivanja generalno se dolazi do zakljucka
da su turisti u prosjeku zadovoljni pruzenim turistickim uslugama na podrucju turisticke destinacije
otoka Korcule. Osim toga, utvrdeno je i da je taj stupanj zadovoljstva podjednako prisutan kod

istrazivanja njihovih o€ekivanja u pogledu hotelskih usluga Hotela Korsal.

Utvrdeno je da su ispitanici ipak upozorili na viSu razinu zadovoljstva odredenim znacajkama
turistickih usluga, a oko pojedinih je usluga stupanj zadovoljstva medu ispitanicima relativno nizi ili
je dosta neujednacen. Generalno gledano, cjelokupni asortiman turistickih usluga, hotelskog sadrzaja
i drugih kapaciteta kretao se u rasponu od zadovoljavajuc¢eg do vrlo ili izrazito zadovoljavajuéeg.
Najvisi su stupanj zadovoljstva ispitanici pokazali kod Cistofe i1 sigurnosti smjeStajnog objekta,
korektnog omjera cijene i kvalitete usluge, prirodne i kulturne ponude destinacije i ljubaznost osoblja

Sto ne odstupa od prosjeéne ocjene cjelokupne turisticke ponude u ostatku Republike Hrvatske.

Ipak, ocjena sadrzajnih kapaciteta opcéenito i udobnosti smjesStajnih kapaciteta, kao 1 zadovoljstvo
infrastrukturom turisti¢ke destinacije, navode na zakljucak da jos$ uvijek ima prostora za daljnji razvoj
i ulaganje u Hotel Korsal. Odrzivi razvoj ove turisti¢ke destinacije, ukljucujuéi i Hotel Korsal, treba
temeljiti na dodatnoj raznovrsnosti turisticke ponude i1 sadrzaja, te dodatno prilagoditi turisti¢ku

ponudu suvremenim tokovima turistickog trZista i oekivanjima turista svih ciljnih trZista.

Cjelokupnom analizom turisticke ponude turisticke destinacije otoka Korcule vidljivo je da su turisti
najviSe zadovoljni Cisto¢om smjestajnog objekta 1 ljubazno$cu osoblja te bogatstvom prirodne i
kulturne ponude navedene turisticke destinacije. Ipak, budu¢i da zadovoljstvo infrastrukturom
navedene destinacije nije posebno visoko ocijenjeno, trebalo bi obratiti pozornost na uspostavu bolje
turistike signalizacije, prometne povezanosti, broju i dostupnosti parkirnih mjesta i slicno. Rezultate
ove analize moguce je iskoristiti kao temelj za daljnje unaprjedenje 1 podizanje standarda kvalitete

turistickih 1 hotelskih usluga i proizvoda na vise razine.

U provedenom istrazivanju nekoliko je metodoloskih ograni¢avajuéih ¢cimbenika koji bi mogli utjecati
na to¢nost dobivenih rezultata i moguénost donosenja pravilnih 1 istinitih zaklju¢aka utemeljenih na
njima s obzirom na parametre koriStenog anketnog upitnika, obujam anketnog upitnika, neispunjenost
svih pitanja, potencijalnu tendenciju ispitanika da daju odgovore po principu prihvatljivosti te
potencijalnu nereprezentativnost uzorka ispitanika za istrazivanu temu. Osim S§to je istrazivanje

provedeno na malom broju ispitanika (76), ve¢ina se nalazi u starosnoj dobi od 18 do 35 godina (42 %

23



ispitanika), te je bilo ocekivano da traze sadrzajno zabavne aspekte ponude hotelskog smjestaja i
pokazuju veci interes za njih, slijedom c¢ega je taj segment 10 ispitanika ocijenilo relativno

nezadovoljavajuc¢im ili nedovoljno zanimljivim (niti zadovoljavajuée, niti nezadovoljavajuce).

Na stavove i1 o¢ekivanja turisticke destinacije 1 hotelskih usluga utjece i uobicajeni zivotni stil turista,
njihovo znanje i obrazovanje kao i dob, a iz dobivenih rezultata istrazivanja zakljucuje se da ispitanici
dijele priblizno iste vrijednosti. Preporucljivo bi bilo za daljnja istrazivanja ocekivanja turista vezana
za turisticke destinacije 1 hotelske usluge da se uzmu u obzir navedena ogranicenja koja su se javila
pri ovom istrazivanju. Kako bi se izradio kvalitetni upitnik potrebno je imati odgovarajuce znanje,
informacije i iskustvo. Pravilno konstruiran i postavljen upitnik, reprezentativan uzorak ispitanika,
pravilno postavljena anketna pitanja i prikladna analiza podataka, u buduénosti mogu biti izvor
znacajnih 1 korisnih podataka. Takoder, anketnim upitnikom potrebno je obuhvatiti §to vec¢i broj
ispitanika razli¢itih demografskih i socijalnih karakteristika, kako bi prikupljeni podaci bili Sto

vjerodostojniji 1 na taj nacin pruzili dragocjene smjernice u daljnjem razvoju turistickih usluga.

Zakljucno, turisticke i hotelske usluge Hotela Korsal zasigurno pokazuju dosta visok standard, ali
poboljSanja pojedinih slabosti turistickih kapaciteta na koja je upozoreno u ovom zavr§nom radu mogu

uciniti tu turisticku destinaciju jos§ privlaénijom i zanimljivijom.
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6. ZAKLJUCAK

Mnogo je razloga zbog kojih se suvremeni turisti odlu¢uju za to¢no odredenu destinaciju u kojoj zele
provesti trenutke svojeg odmora. Zivopisna povijest, zanimljiva kultura, arhitektura, prirodna
bogatstva, ¢esto su iznimno bitni motivi za posjet odredene turisticke destinacije.

Uspjesan plasman destinacije na turistickom trzi§tu podrazumijeva poznavanje motiva i razloga
dolaska turista u odredenu destinaciju te u konacnici raspolaganje informacijama o ispunjenosti
oc¢ekivanja turista. Poznavanje preferencija i interpretacija mjesta, prirodnih resursa, povijesti, ljudi,
kulturnih dobara od strane posjetitelja klju¢no je kako bi im se mogla pruziti odgovarajuca turisticka
ponuda.

Iako je Republika Hrvatska ostvarila znacajan razvoj usluga i proizvoda iz turistickog asortimana,
prostora za napredak joS uvijek ima. Usmjerenje turistickih destinacija na kontinuirano prilagodavanje
potrebama i o¢ekivanjima njihovih gostiju, kljucan je element za daljnji prosperitet hrvatskog turizma,

zadrzavanje starih gostiju i privlac¢enje novih.
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