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1. UvOD

Suvremeni turizam zahtijeva istrazivanje turistiCkog trzista kako bi se uspjesno pratile
promjene na trziStu. Svrha istrazivanja turistiCkog trziSta je posti¢i obiljezja o svim
aktivnostima turista kao potroSacima. Poslovne odluke se temelje na rijeSavanju brojnih
pitanja u odnosu na ponaSanje turista u destinaciji. Kakav odnos turisti imaju sa
zaposlenima? Sto o&ekuju od destinacije? Koja je razina zadovoljstva gostiju te koji je
motiv dolaska i koriStenja neke usluge? Preferiraju li masovni turizam ili individualni?
Koliko Zele potrositi kada dodu u destinaciju? Odgovor na ova i brojna druga pitanja
mogu se dobiti provodenjem istrazivanja turistiCkog trzista.

Istrazivanje se u suvremenom turizmu sve viSe temelji na istrazivanju kvalitete te
zadovoljstva turista. Provedba takvog istrazivanja zahtijeva jasno definiranje problema.
Kvalitetno istrazivanje s realnim rezultatima zahtijeva posjedovanje stru¢nih kadrova
te detaljnu analizu i obradu podataka.

Predmet istraZivanja ovog rada su obiljezja i znacCaj kvalitativnih i kvantitativnih
istrazivanja. Rad obraduje metode i svrhu izvodenja istrazivanja. Istrazivanje
turistiCkog trzista specifi€no je iz razloga sto je turizam skup djelatnosti te se u ovom
radu pojasnjava njegova interdiscipliniranost kod istrazivanja.

Rad je podijeljen u tri poglavlja. U prvom poglavlju obraden je marketinski aspekt
istrazivanja trzista. Definirana je uloga istrazivanja kao marketinske funkcije. U prvom
dijelu pojasnjena su podrucja primjene na turistiCkom trzistu.

Drugi dio rada pojasSnjava sam cilj rada. Cilj rada je pokazati obiljezja kvalitativnih i
kvantitativnih istraZivanja te prikazati njihovu vaznost u turizmu.

U treéem poglavlju prikazana su na tri primjera istrazivanje turistiCkog trzista. Prvi
primjer je krovna ili globalna organizacija. Drugi primjer je istrazivanje na razini drzave
i tre¢i primjer na razini organizacije. lzvor podataka za ovo istrazivanje su sekundarni
podatci preuzeti iz sluzbenih publikacija organizacija.

Cilj ovog rada je stvoriti predodbu koja su temeljna obiljezja kvalitativnih i kvantitativnih
istrazivanja i prikazati njihovu primjenu u praksi.



2. ISTRAZIVANJE TURISTICKOG TRZISTA

2.1. Istrazivanje trzista kao funkcija marketinga

Pojavom marketinga skreCe se paznja na dugoroCno planiranje zivotnog ciklusa

poduzecéa. Naime, za poduzece je klju¢no planiranje odrzivih dugoroCnih ciljeva. Sa

stajaliSta marketinga, planiranje sluzi za formuliranje marketinSke strategije poduzeca.

Planiranjem se odreduje buduée poslovanje poduzeca, uzimajuéi se u obzir

determinante koje odreduju trziste poduzec¢a. Samo planiranje marketinskih aktivnosti

polazi od analize trenutnog trZista na kojem se poduzece nalazi. Razni marketinski

stru€njaci definiraju funkciju istrazivanja trziSta u svrhu marketinskih aktivnosti. Analiza

trziSta prema Green-u i Alderon-u sluzi u korist marketinskog planiranja kroz €injenicu

da planiranje:

poti€e sustavna razmisljanja o buduénosti

vodi boljoj koordinaciji napora organizacije

daje temelj za definiranje kriterija provjere poslovanja
utjeCe na pronalazenje najdjelotvornijih smjerova razvoja

stvara uvjete za adekvatnije suprotstavljanje iznenadnom razvoju dogadaja.

Marketinski planovi, bez obzira na tip ili razinu planiranja, potje€u od Sest osnovnih

faza izrade. Prema Kotleru! uoavamo ove faze:

dijagnoza: gdje je poduzece trenutno i zasto

prognoza: u kojem smjeru ¢e se poduzece kretati u iducem razdoblju
odredivanje ciljeva: u kojem smjeru se poduzece treba razvijati
strategiju: koji je najbolji put do cilja

taktiku: koje bi posebne akcije trebalo poduzeti, tko i kada

nadzor: koje mjere bi trebalo poduzeti da bi se vidjelo odvija li se sve po planu.

! Kotler P., Bowen J.T. i Makens J.C., Marketing u ugostiteljstvu, hotelijerstvu i turizmu, Zagreb, 2010.,

str. 24



Definiranje osnovnih karakteristika poduzeca te opcéeg trziSnog stanja polazna je tocka
svakih marketinskih aktivnosti. Stoga istrazivanju trzista, iz kojih dobivamo polazne
informacije o poduzeCu, marketinski stru¢njaci daju veliku vaznost kao funkciji

marketinga.

2.2. Funkcija i obiljezja istrazivanja turistiCkog trzista

Marketing, pa time i istrazivanje turistiCkog trzista, u turizmu ima viSu funkciju od
poslovnog koncepta. Njime se projicira misija i vizija turizma. Turizam je specifi¢an
skup djelatnosti koji objedinjuje proizvodnu i usluznu djelatnost. Stoga istraZivanje
turistiCkog trzista ima za funkciju istraziti, kako kvalitetu materijalnih, tako i
nematerijalnih resursa. Pojavom interneta te novih tehnologija suvremeni turizam
uzdiZe se na viSu razinu dozivljaja turistiCke destinacije. Danasniji posijetitelji imaju sve
veCu potrebu za putovanjem te su njihovi motivi postali drugaciji. IstraZivanjem
turistiCkog trZista usmjeravamo poduzecée na $to bolje zadovoljavanje potreba turista.
Analizom trzidta dolazimo do temeljnih spoznaja o kreiranju zadovoljstva i donoSenje

prikladnih marketinskih odluka.
Osnovnim vrijednosnim aspektima istrazivanja turisti¢kih trziSta smatraju se:

e Definiranje marketing vizije

e Definiranje strateskih marketing ciljeva

e IznalazZenje trziSnih moguénosti

e Odabir trzidnih aktivnosti

e Pozicioniranje na turistiCkom trzistu

e Izbor ciljanih trziSta

¢ Upravljanje marketing okruzenjem

e Planiranje i realizacija razli¢itih marketing aktivnosti

e Kontrola i procjena postignutih rezultata .

Definiranje marketing vizije polazna je toCka svih aktivnosti koja proizlazi iz rezultata
istraZivanja turistiCkog trzista. Izbor strateskih ciljeva marketinga izuzetno je vrijedan
segment upravljanja turistickom destinacijom. Pravilno postavljeni strateski ciljevi

temelje se na rezultatima pitanja koji su postavljeni tijekom istrazivanja trzista.

3



Pronalazenje trziSnih mogucénosti i odabir trziSnih segmenata proizlazi iz detaljne
analize trziSta na kojem se nalazi poduzecCe. Informacijama kao Sto su mogucnosti
potencijalnog i trenutnog trziSta te segmentima trziSta poduzete se moze lakSe
pozicionirati na trzistu. Istrazivanjem ciljanih turistickih trzista poduzece dolazi do
informacija koliko je trzisni i profitni potencijal svakog izabranog segmenta trzista. Kroz
istraZivanje turistiCkog trziSta dolazi do polazne toCke za definiranje aktivnosti te

kontrole istih.

Vrijednosti i vrijednosne sadrzaje nije lako sagledati i definirati te se posljedice

nekvalitetnog istrazivanja u kratkom roku vide kod trziSnog pozicioniranja poduzeca.

Potreba za istrazivanjem turistickog trziSta pojavljuje se kod donoSenja svake odluke
u turizmu. lako neke odluke zbog raznih okolnosti nije moguce donijeti na temelju

istrazivanja.
Potrebe istrazivanja turistickih trziSta potrebno je sagledati s aspekta:

e vremena koje stoji na raspolaganju za donoSenje odluka
e dostupnosti podataka i informacija

e troSkova istrazivanja

e rizika donoSenja odluka

e naravi odluka

e ciljeva organizacije

e vrijednosti informacija dobivenih istrazivanjem:

Kratkoéa vremena te manjak financijskih sredstava naj¢eS¢i su problemi kod
istrazivanja trziSta. Stoga se brojne odluke donose bez prethodnog istrazivanje te time
dolazi do brojnih rizika u poslovanju. Suvremena tehnologija omogudila je
pregledavanje podataka bez prethodnog istrazivanja te je time znacCajno ubrzala
proces donosenja odluka u turizmu. Pristup velikom broju informacija omogucio je
turistickim poduzecima lakSe pracenje trendova na globalnom trziStu te time njihovo
pozicioniranje na trziStu. Brzi rast turistickin trendova zahtijeva brzu prilagodbu

marketinskih aktivnosti, a samim time i istrazivanje trzista.

Turizam je multidisciplinarna grana gospodarstva pa tako u svoja istrazivanja ukljucuje

brojne metode, postupke i spoznaje. Istrazivanje turistickog trzista specificno je po



sjedinjavanju znanstvenih i stru€nih karakteristika. Multidisciplinarnost u istrazivanju
ukljuCuje: marketing u turizmu, organizaciju, psihologiju, statistiku, sociologiju,
komunikologiju, fonetiku, informatiku, etiku, ekonometriju te medicinu. Ovisno o vrsti

istrazivanja navedena podrucja impliciraju se u istrazivanje.

2.3. Podrucja primjene istrazivanja turisti¢kog trzista

2.3.1. Istrazivanje okruzenja turisticke destinacije

Od kljuéne je vaznosti spoznaja poduze¢a o vlastitom okruzenju i vanjskim
c¢imbenicima koji utjeCu na njezino okruzenje. Turizam Cesto mijenja trendove te je time
vazno za odrzivo poslovanje pratiti okruzenje poduzeca. Istrazivanja okruzenja
poduzecéa najCesce se vrSe metodama poput SWOT analize te Benchmarkinga. SWOT
analiza akronim je za Strenghts, Weakness, Opportunities i Threats. Ovom metodom
poduzece identificira sile okruzenja i potencijale turisticke organizacije te utvrduje
vrijednosti sila okruzenja i potencijala organizacije. Benchmarkin je metoda kojom
organizacija istraZzuje najuspjesniju organizaciju na turisticCkom trzistu te prema tome

prilagodava svoju poslovnu praksu.

2.3.2. Istrazivanje trziSnih pozicija

Kod istrazivanja trziSnih pozicija postoje razli€iti pristupi. Prvenstveno se istrazivanje
trziSnih pozicija pocelo koristiti u financijskom menadzmentu gdje se koristilo za odluke
o ulaganju kapitala te oCekivanom povratu ulaganja. Postoji nekoliko modela prema
kojima se najceSc¢e odreduje trziSna pozicija poput: BCG matrice, GS matrice, ADL
matrice, SPACE matrice, DPM matrice, SHELLOV-e matrice, tehnoloSke matrice,
Porterova modela, itd. Istrazivanjem trziSnih pozicija saznajemo koji proizvodi nam
donose najveci profit te ih treba zadrzati, koje proizvode treba dodatno razvijati,
pokazuje nam proizvode koji ne donose ocekivani profit te proizvode koje treba uvesti

na trZiSte jer obecavaju visoki profit i brz povratak ulaganja.



2.3.3. Istrazivanje turistic¢kih proizvoda

Turisticki proizvod je specifican, prema Kotleru on ima svoju Siru vrijednost i niz atributa
koji integralni Cine trodimenzionalni koncept. TuristiCki proizvod sastoji se od sustine,

materijaliziranog proizvoda te obogacéenog proizvoda.

Sustina turistiCkog proizvoda je dimenzija koju turist dobiva koristenjem proizvoda.
Materijalizirani, odnosno formalizirani turisti¢ki proizvod, proizvod je sagledan s
aspekta njegovih vidljivin atributa, poput percipirane kvalitete, marke, dizajna i sl.
Obogaceni proizvod podrazumijeva niz dodanih vrijednosti i zna€enja proizvodu kako
bi se postiglo vece i potpunije zadovoljstvo korisnika. Istrazivanje takoder ovisi i o fazi

u kojoj se proizvod nalazi.

Svaki turistiCki proizvod promatran kroz aspekte potraznje i prodaje na trzistu prolazi

kroz nekoliko faza. Naj¢eSc¢e se te faze definiraju kao :

e uvodenje proizvoda
e rast proizvoda

e zrelost proizvoda

e zasiCenje trzista

e povlacdenje proizvoda s trzista 2-

Ovisno o kojoj se fazi radi, postoje brojne metode koje se primjenjuju kod istrazivanja.
Neke od metoda su Brainstorming, Mentalen mape, Tehnika ,Sest SeSira“, Delphi
metoda, Sinetika i dr. Sve metode dovode do spoznaje o interakciji proizvoda i trZista.
Kod istraZivanja same kvalitete proizvoda uzima se na razmatranje vaznost percepcije
turista o proizvodu. Kvalitetom se smatra raskorak izmedu percepcije usluga te
oCekivanja turista od turistickog proizvoda. ’ Turisticke organizacije imaju cjelovito
upravljanje kvalitetom ili TQM. Total Quality Managment obuhvaéa cjelokupnu
organizaciju jer polazi od stajaliSta da svaki segment organizacije u izvjesnoj mjeri
utjeCe na kreiranje kvalitete turistiCkih usluga i proizvoda. Na turistiCkom trZistu postoji
viSe modela za upravljanje kvalitetom. Jedan od najprihvacenijih modela je model

SERVIQUAL. Naziv je nastao kao kratica od rijeCi Service Quality Managment kao

2 Guti¢ D., Martingi¢ Guti¢ S., Sepak M.,( 2015.), IstraZivanje turistickih trzidta, Grafika d.o.o., Osijek,
str. 179.



model Cija se matrica bazira na kvaliteti usluga. Model ima polaziste u pet dimenzija
usluga, a to su: pouzdanost, stru¢nost i povjerenje, dodirljivost, susretljivost i
poistovjecCivanje. Istrazivanjem trziSta kroz SERVIQUAL dolazi se do spoznaje o jazu

izmedu oCekivanja i stvarne kvalitete kod pruzanja usluga.

2.3.4. Istrazivanje prodaje

U istrazivanje prodaje ubraja se istrazivanje potencijala trziSta, istrazivanje trziSnih
segmenata, istrazivanje buduce prodaje, istraZivanje privrzenosti turista te njihovo

zadovoljstvo.

Istrazivanjem potencijala trZista dolazi se do informacija za donoSenje poslovnih
odluka. U svrhu istrazivanja potencijala trziSta najéeSce se indeks Thompson, indeks
bogatstva i zivotnog standarda te teritorijalni indeks kupovne modéi. Svi indeksi
pokazatelji su izdvajanja od dohotka za potrebe gradana. Nadalje, istrazivanje trZidnih
segmenata smatra se otkrivanjem skupina turista koje e biti sliche medu sobom. Sam

proces segmentacije i istraZivanje segmenata sastoji se od :

e odabira najprimjerenijih osobina turista pomocu kojih ¢e se identificirati
segmenti

e utvrdivanje sli¢nosti medu turistima kako bi se razvrstali u segmente

e utvrdivanje stvarnih razlika

e ocjene dugorocne aktivnosti svakog definiranog segmenta 3.

Postoje razni ¢imbenici koji djeluju na ponasanje ljudi na turistiCkom trziStu; neki od
njih su zemljopisni, demografski , ekonomski, socijalni, psihografski te razliCite potrebe
itd.

Kod istraZivanja buduce prodaje vrsi se ispitivanje namjera turista. Ovakva istrazivanja
imaju nedostatak zbog pouzdanosti podataka. Naime, rezultati istraZivanja temelje se
na misljenjima ispitanika, a ne njihovim realnim ponasanjem. Metode istrazivanja i
predvidanja prodaje na turistiCkim trziStima ukljuCuju ispitivanje namjera kupaca,

sinteza misljenja prodajne sile, ispitivanje misljenja menadZmenta, misljenje vanjskih

3 Guti¢ D., Martingi¢ Guti¢ S., Sepak M.,(2015.), IstraZivanje turisti¢kih trzista, Grafika d.o.o., Osijek,
str. 195.



struCnjaka, metoda trziSnog testa, analiza vremenskih serija, statistika analiza

potraznje 4.

Istrazivanje privrzenosti turista znacajno je kod odabira odrzivog nacina poslovanja,
StoviSe pozeljno je kod vec postojece organizacije. Prema Kotleru mozemo razlikovati
Cetiri skupine turista kod istrazivanja lojalnosti. Razlikujemo nepokolebljive pristalice,

zatomljene pristalice, promjenjive pristalice te prevrtljivce.

Istrazivanje zadovoljstva turista jedan je od najsloZenijinh procesa kod istrazivanja
trziSta. Zadovoljstvo turista funkcija je izmedu njihovih oCekivanja od turistiCkog
proizvoda i kvalitete turistiCke usluge. IstraZivanje zadovoljstva turista nema pouzdanu
metodu za istraZivanje, stoga se istrazuje razliitim parcijalnim metodama poput
sustavnog pracenja Zalbi, metode tajanstvenog kupca, analize izgubljenih klijenata,

tehnike kljucnih dogadanja i sl.

2.3.5. Istrazivanje stavova sudionika na turisti¢kim trzistima

Stavovi se smatraju mentalnim i neutralnim stanjem spremnosti organizma,
organiziranim na iskustvu koje ima izravan i dinami¢an utjecaj na relacije individuuma
prema objektima i situacijama na koje se odnosi. Kod istrazivanja trziSta uzima se u
obzir da postoje brojni stavovi turista te brojni ¢imbenici iz kojih ti stavovi proizlaze.
Stoga se kod istrazivanja koristi metoda pozitivnih i negativnih stavova kako bi se
racionalizirali rezultati istraZivanja. StoviSe, poku$ava se pratiti mijenjanje stavova te
utjecati na promjenu stavova turista kroz razne poslovne modele i promocijske

aktivnosti.
2.3.6. Istrazivanje motivacije turista
Motivi i motivacija ubrajaju se u osnovne elemente ponasanja potrosaca. Motiv je ono

Sto iznutra pokreCe posijetitelja na aktivnost u turizmu dok se motivacijom smatraju

dozivljaji i ponaSanje potaknuti nekim motivom. Istrazivanjem motiva bavili su se brojni

4 Guti¢ D., Martingi¢ Guti¢ S., Sepak M.,( 2015.), IstraZivanje turistickih trzidta, Grafika d.o.o., Osijek,
str. 197.



znanstvenici kako bi utvrdili osnovne znacCajke motivacije, stoga postoje teorije

motivacije. Razlikujemo klasi¢ne, sadrzajne i procesne teorije motivacije.

Klasi¢ne teorije prvenstveno su povezivale ponasanje ljudi s nadnaravnim silama koje
prema njima imaju utjecaj na ponasanje ljudi. Kasnije, razvijanjem psihologije dolazi
do povezanosti potrebe za samoodrzavanjem s motivacijom Covjeka. Postoje razne
klasiCne teorije, iako im je svima zajedniCko postavljanje teorije motivacije u bioloSkoj

sferi Covjeka, ne ukljuCujuci ljudsko okruzenje.

Sadrzajne teorije primarno su usmjerene na individualne potrebe pojedinca. Motivacija
Covjeka proizlazi iz njegovih potreba. Opce prihvacena teorija je Maslowljeva teorija

motivacije koja se temelji na hijerarhiranju potreba ljudi.

Procesne teorije uzimaju uz potrebe ljudi takoder i druge ¢imbenike poput o€ekivanja,
percepcija te sustava vrijednosti. Pridaju veliku vaznost o€ekivanjima turista od
destinacije te stavljaju naglasak na ciljeve koje turisti postavlja prije polaska u

destinaciju.

Motivacija je usko povezana sa stilom Zivota pojedinca te je stoga vazno poznavati

stilove Zivota, posebice kod odabira ciljane skupine.

2.3.7. Istrazivanje percepcije turistiCke destinacije

Percepcija turistiCke destinacije je selektivan proces u ljudskom organizmu koji ovisi 0
prijasnjim iskustvima te raznim ¢imbenicima. Kod percepcije najces¢e dolazi do stava
ili/ ili . 1li se u ljudskom organizmu stvori pozitivna slika ili negativna slika o destinaciji.
IstraZzivanje percepcije turisticke destinacije vrsi se tako da se turistima postavljaju
dvodimenzionalne percepcijske mape. Odredivanjem pozitivnog ili negativnog
misljenja stavljamo razmisljanje potroSaca u okvir kako bi dobili rezultate istrazivanja.
Stavljanjem u okvir razmi$ljanje turista na pojednostavljen nacin ukljuCujemo sve
Cimbenike koji utjeCu na percepciju, uzevsi u obzir moguénost mijenjanja percepcije

potroSaca.



2.3.8. Istrazivanje turistiCke promocije

U svim podrucjima poslovanja vazno je kontinuirano pratiti aktivnosti, kako trzista,
potroSaca, tako i vlastiti aktivnosti. Istrazivanju oglaSavanja pridaje se velika vaznost
zbog postavljenih ciljeva oglasavanja. Kod istraZivanja oglasavanja vrse se istraZivanja
za potrebe kreiranja oglasa te istrazivanja medija i sredstava promocije. U turistiCku
promociju ukljuCujemo i istraZivanje unaprijedenja prodaje. Kod istraZivanja
unaprijedenja prodaje obavljaju se razliCita istrazivanja poput izlaganja na turistickim
sajmovima, demonstracija i sl. 1zravnije, kontakt sa konkurencijom i posjetiteljima daje

jasniju sliku pri istraZivanju turistiCke promocije.
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3. ELEMENTI ISTRAZIVANJA TURISTICKOG TRZISTA

3.1. Proces istrazivanja turistickog trzista

Istrazivanje trZiSta smatra se svako prikupljanje podataka koje nam daje informacije o
poslovanju organizacije. Stoga istraZzivanje mozemo podijeliti na dva dijela ; formalno
istrazivanje i neformalno istrazivanje. Neformalno istrazivanje ukljuCuje informacije
koje dobivamo od djelatnika hotela, agencija, poslovnih partnera i sl. u svakidasnjoj
komunikaciji. Nedostatak ovakvog istrazivanja je manjak objektivnosti, stoga ih ne
uzimamo kao zakljuéni rezultat istrazivanja. StoviSe, ovakvo neformalno istraZivanje
poticaj je za formalno istrazivanje odredenog podrucja. Formalno istrazivanje
standardizirani je postupak koji polazi od istih temelja te se koristi istom metodom kroz
cijeli proces. Koristenjem iste metode kako bi dosli do cilja istraZivanja postizemo da

rezultat bude usporediv i realan.

Slika 1. Proces istrazivanja turisti¢kog trzista

Definiranje problema i cilieva
istraZivanja

istraZivanja

Metode i formulari za prikupljanje
podataka

Odredivanje uzoraka i prikupljanje

Odredivanje izvora podataka i vrste I
podataka I

rezultata

Analiza podataka i interpretacija I

Sastavljanje izvjestaja I

Izvor: Vlastiti rad autorice prema Marusi¢, M. i Prebezac, D., Istrazivanje turisti¢kih trziSta,
Zagreb, 2004. str. 65.

Proces istrazivanja sastoji se od logi¢nog redoslijeda postupaka koje treba provesti da

bi doSlo do pouzdanih i pravovaljanih informacija. IstraZivanje se zasniva na
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redoslijedu poput drugih Zivotnih zadac¢a; odgovorom na pitanja $to treba uciniti, na
koji nacin, kada, gdje i tko. Zbog lakSeg planiranja rada aktivnosti u istrazivanju

svrstane su u nekoliko glavnih postupaka (Slika 1).

Definiranje problema i ciljeva istrazivanja temeljna je postavka kod istraZivanja
trziSta. Srz istrazivanja je dobro postavljen cilj i problem istrazivanja. Kako bi
istrazivanje bilo uspjesno istraziva€ mora postaviti pitanje ,$to je svrha ovog postupka®“
te ,koji su ciljevi istrazivanja?“ Postavljanjem jasnih odgovora na ova pitanja dobivaju
se podatci koji ¢e biti pouzdani i valjani za otklanjanje problema. Kod definiranja
problema dolazi do postavljanja valjane hipoteze koja je misao vodilja kroz cjelokupno
istrazivanje. Hipoteza istrazivanja nedokazana je tvrdnja koja objasSnjava neke
Cinjenice ili pojave. To je pretpostavka koja se empirijski moze provjeriti. Kod
definiranja problema od velike je vaznosti za krajnji rezultat dobro poznavanje podrucja

i problema koji je nastao.

Odredivanje izvora podataka i vrste istrazivanja odreduju se nakon definiranja cilja.
Ovisno o tome koje podrucje istrazujemo postoje dvije vrste izvora podataka. Sva
istrazivanja trzista su individualna za svako poduzece. Ovisno o problemu koji
istrazujemo odredujemo i izvor podataka. Izvor podataka kod istrazivanja moze biti
primarni i sekundarni. Sekundarni podatci su oni podatci koji su dostupni iz raznih baza
podataka kao $to su razni analitiCarski uredi, drzavni instituti i sl. Kod istrazivanja koja
se temelje na specifinim problemima neke turistiCke organizacije prikupljaju se vlastiti

podatci koji se tada nazivaju primarni.

Vrste istrazivanja postavljaju se ovisno o cilju istrazivanja. S obzirom na primjenu

rezultata globalna podjela vrsta istrazivanja je izvidajna, opisna i uzro€na istrazivanja.

Gledajuci karakter podataka koji se prikupljaju, obraduju i analiziraju, takoder ih
mozemo podijeliti na kvantitativna i kvalitativna istraZivanja. Ovisno o vrsti podataka
koje istrazivanje zahtijeva odabiremo vrstu istrazivanja. lako, postoje istrazivanja koja

u jednom istrazivanju koriste vise metoda te kombiniraju razli€ite metode.
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Metode i formulari za prikupljanje podataka odreduju smjer kretanja samog procesa
istrazivanja. Vrlo Cesto se informacije potrebne za istrazivanje ve¢ nalaze u nekoj bazi

podataka ili u samoj organizaciji.

U slu€aju nepostojanja potrebnih podataka detaljno se istrazuje koja metoda je
primjerena za prikupljanje podataka. Kod prikupljanja primarnih podataka u sustini
razlikuju se dva nacina, ispitivanje i promatranje. Kod ispitivanja ispitanik aktivno

sudjeluje u istrazivanju dok je kod promatranja ispitanik pasivni sudionik.

Odredivanje uzorka i prikupljanje podataka slijed je koji se smatra prelaskom iz
teorijskog istraZivanja u istrazivanje na terenu. Uzorak je dio populacije koji je
podvrgnut istraZivanju. Kod odabira uzorka istraziva¢ mora odrediti osnovni skup i okvir
izbora, nacin biranja uzorka te veli€inu uzorka. Kada se odabere uzorak pocinje se s

prikupljanjem podataka..

Osnovni skup je cjelina iz koje se bira uzorak, a okvir izbora je postojeci popis jedinica
iz kojih se bira uzorak. U praksi istrazivanja trzista to je po pravilu segment
potencijalnih potroSaca (dakle, sadasnjih nepotro$aca), tj. ciljna skupina na koju
hotelska, ugostiteljska ili neka druga usluzna organizacija Zeli djelovati u svojem
trziSnom poslovanju. Osnovni napor istrazivaca u odredivanju okvira uzorka sastoji se
od toga da se ne "preskoCi" jedan dio jedinica vlastitom pogreSkom. Zbog toga se

ovom dijelu istrazivaCkog procesa treba usmijeriti odgovarajuéa paznja.

Nacni biranja uzorka mogu se temeljiti na teoriji vjerojatnosti, i tada se dobiva slu¢ajni

uzorak, a kada se izbor ne temelji na teoriji vjerojatnosti, dobiva se namjerni uzorak.

Odluka o veli€ini uzorka usko je povezana s problemom istrazivanja. Uzorak mora
svojom veliCinom biti takav da odgovora na postavljena pitanja s odredenom tocnosc¢u

i odredenim stupnjem pouzdanosti.

Kada je odredena veliCina uzorka i nacin njegova biranja, moze se pocCeti s
prikupljanjem podataka. Za obavljanje tog posla potrebni su anketari i cijela mreza
suradnika na terenu. Danas se sve viSe napusta osobni nacin prikupljanja podataka i
potpuno se usmjerava na telefonsko ili raCunalno-telefonsko komuniciranje. U nasim

je uvjetima vjerojatno najbolje prepustiti terenski dio posla nekoj specijaliziranoj
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agenciji za istrazivanje trzZista, koja ima ve¢ odabrane suradnike i postavljenu
organizaciju, odnosno ima organizirano automatizirano ispitivanje. U protivnhom valja
rijeSiti pitanje edukacije, nagradivanja i kontrole rada anketara, Sto je vrlo kompleksno

pitanje i ne smije se olako shvatiti.

Analiza podataka i interpretacija rezultata provodi se na nacin koji ¢e korisno
posluziti u donoSenju poslovne odluke. Razvojem racunalnih tehnologija doslo je do
lakSe obrade podataka. Podatci koji su prikupljeni statistiCki se obraduju i prilagodavaju
odgovoru na postavljene ciljeve istrazivanja. Interpretacija rezultata treba biti
jednostavna i prilagodena lak§em donoSenju poslovne odluke. Sama interpretacija se

smatra pretvorbom podataka u informaciju.

Sastavljanje izvjestaja smatra se zavrSnom fazom istrazivanja turistiCckog trzista.
Izvjestaj je pisani oblik u kojem su prezentirane informacije dobivene istrazivanjem.
lzvjeStaj treba sadrzavati opis istrazivanja te nacin prikupljanja podataka kako bi
prikazao vjerodostojnost rezultata. Krajem istraZivackog procesa smatra se izvjestaj o

istrazivanju iako to nije sam kraj jer je istrazivanje dio rjeSavanja problema.

3.2. Klasifikacija istrazivanja prema vrsti podataka koji se prikupljaju

3.2.1. Kvalitativni aspekti i metode istrazivanja

Kvalitativna istraZivanja baziraju se na podatcima koji ne daju brojCane rezultate veé
opisne rezultate istrazivanja. Kvalitativnim istrazivanjima dolazi se do rezultata poput
motiva dolaska gostiju, zadovoljstva ili stavova o nekom proizvodu ili usluzi. Petz i
suradnici ( Petz, B. I sur., 1992.) tvrde da svaki metri¢ki instrument koji se koristi unutar
eksperimentalne i primijenjene psihologije, pa tako i metricke ljestvice, da bi bile
kvalitetom prihvatljive trebaju zadovoljiti minimalno Cetiri zahtjeva: pouzdanost,
valjanost, osjetljivost i realnost.> Uzimaju¢i u obzir specificnost skupa turistickih

djelatnosti uvida se potreba za istrazivanjem nebroj¢anih aspekata na trzistu. Stoga je

5 Guti¢ D., Martingié Guti¢ S., Sepak M.,( 2015.), IstraZivanje turisti¢kih trzista, Grafika d.o0.0., Osijek,
str. 85.
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doslo do razvoja brojnih metoda koje pokazuju kvalitetu proizvoda. Raznim tehnikama

prikupljaju se podatci kako bi se odrzala kvaliteta te pratili trendovi u turizmu.

Metoda ljestvica predstavlja skupinu razli¢itih tehnika za prikupljanje podataka.
Prvenstveno se njima mjeri ponasanje sudionika na turisticCkom trziStu. Koriste se za
istrazivanje motiva, stavova, oCekivanja, misljenja, sklonosti, lojalnosti i dr. Kako bi
liestvicama dosli do Zeljenih rezultata one moraju biti pouzdane, valjane, realne te

posti¢i odredenu fleksibilnost mjerenja.

Pouzdanost se postize kroz ponovno mjerenje u razliCitom vremenskom intervalu.
NajceSce zbog vremenskog trajanja istrazivanja ista pitanja postavljaju se na drugadciji

nacin kako bi uvidjeli kontinuitet u misljenju sudionika.

Valjanost ljestvice je metriCki zahtjev koji ukazuje moguéu primjenu ljestvice na
konkretnom istrazivanju. NajCeSCe se vrSi kroz sustavnu logiCku analizu. Realnost
ljiestvice oznaCava neovisnost postignutih rezultata u istrazivanju. Nakon $to se sastavi
ljestvica procjenjuju se liste tvrdnji od strane neovisnih ocjenjivata. NajCeSce se
koriste konzultacije sa struCnjacima koji analiziraju postavljane ljestvice. Ljestvice se

testiraju na odredenom testnom uzorku kako bi se utvrdila njihova snaga tvrdniji.

U praksi postoje razliite vrste ljestvica. Postoje jednostavne ljestvice koje su po svojim
konstrukcijskim svojstvima jednostavne te time i ograni€ene za mogucnost prikupljanja
podataka. Razlikujemo : nominalnu, ordinalnu, intervalnu, ljestvicu rejtinga, ljestvicu
namijere, ljestvicu znacenja, ljestvicu sa stalnim brojem, komparativnu ljestvicu, itd ®.
Jednostavne ljestvice su pristupacne ispitanicima jer ne zahtijevaju veliki napor.

Primjere jednostavnih ljestvica prikazani su u tablici 1.

Za razliku od jednostavnih ljestvica koje vec¢inom imaju pomocni karakter, sloZenije
liestvice daju temeljitijie podatke od ispitanika. Samim time su i slozZenije za obradu.
Podatci koji se dobivaju sloZenijim ljestvicama pouzdaniji su iz razloga $to ispitanik
mora posvetiti viSe paznje samoj srzi pitanja. NajCeS¢e koriStene ljestvice su:
Thurstoneova ljestvica, Lickertova ljestvica, Guttmanova ljestvica, Stapelova ljestvica,
metriCke multidimenzionalne ljestvice, neometriCke multidimenzionalne ljestvice,

semanticki diferencijal

6 Guti¢ D., Martingi¢ Guti¢ S., Sepak M.,( 2015.), IstraZivanje turistickih trzidta, Grafika d.o.o., Osijek,
str. 87.
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Tablica 1. Primjer pitanja za jednostavne ljestvice

Vrsta jednostavne ljestvice Primjer:

Nominalna ljestvica

Ordinalna ljestvica

Intervalna ljestvica

Ljestvica rejtinga

Ljestvica namjere

Ljestvica znacenja

Ljestvica sa stalnim brojem

Komparativna ljestvica

Oznacdite svoj status turista:

e  Prvidolazak u destinaciju

. Ponovni dolazak u destinaciju
Pored coca-cole,koja jo$ gazirana pi¢a pijete?

e  Pepsicola

. Fanta

. Inca tonic water

e ostalo
Cest boravak u toplicama doprinosi dobrom zdravlju:
Nije tocno 123456 7 8 9 10 potpuno toéno
Usluga u restoranu na plazi je:

. Izvrsna

e  Vrlo dobra

e Dobra

e  Uglavnom loSa

e Losa
Da li bi ste koristili usluge nasSeg restorana na plazi:

e  Sasvim sigurno bi koristio

. Nisam siguran

e Vjerojatno ne big

. Ne znam
Mislim da je usluga u restoranu na plazi:

. Izuzetno kvalitetna

. Prosje€no kvalitetna

e  Uglavnom nekvalitetna

Podjelite krakteristike naseg restorana na plazi dajuci brojeve od
najmanjeg do najveceg
e  Svjezina hrane_
e  Asortiman_
e  Ugodnost atmosfere_
o Cistoéa prostorija_
e  Ljubaznost osoblja_
e Cijena hrane_
Usporedite ljubaznost vodi¢a izleta ,A“ i ,B“.
. Nema razlike
e  Tek neznatno se razlikuju
. Razlikuju se
e  Znacajno se razlikuju

. Potpuno su drugadiji

Izvor: Vlastiti rad autorice prema Guti¢ D., Martingi¢ Gutié S., Sepak M.,( 2015.) , IstraZivanje
turistickih trzista, Grafika d.o.o., Osijek, str. 85.- 90.
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Svim slozenijim ljestvicama zajedniCka karakteristika je dobivanje razliCitih razina
zadovoljstva i motiva ispitanika. Jedna od najzastupljenijih ljestvica je Lickertova
ljestvica. Smisao ove ljestvice je da pomocCu niza razliCitih tvrdnji pokuSa doznati
misljenje ispitanika. Obi¢no ova ljestvica ima pet razina slaganja ispitanika sa tvrdnjom.
Lickertova ljestvica koristi se kod istrazivanja motiva i stavova ispitanika te

pozicioniranju turisti¢kih proizvoda na trzistu.

Semanticki diferencijal jedna je od najslozenijih ljestvica. Postavlja se tako da se
odredeni pojam predstavi ispitaniku u okviru deskriptivnih ljestvica. Naj¢eS¢e ima devet
ili jedanaest ljestvica koje su bipolarnog karaktera. Svaka ljestvica ima pozitivnu i

negativnu stranu, ,najéesce pet pozitivnih, pet negativnih i jedan nulti stupan;.

Projekcijske tehnike nastale su izu€avanjima u modernoj psihologiji. Za razliku od
ostalih tehnika ove tehnike ne zadaju unaprijed koji Ce se sadrzaj iskljuCivo istrazivati.
Polazi od toga da svaki pojedinac ima unutrasnji svijet koji ga €ini razlicitim od ostalih
ljudi. Tijekom koriStenja neke od tehnika ispitanik nesvjesno otkriva vlastito misljenje o
temi koja je zadana. Kod projekcijskih tehnika vazno je postaviti odredene vremenske
odrednice kako bi ostali usredotoCeni na cilj istrazivanja. Klju¢nu ulogu u projekcijskim
tehnikama ima ispitivaC koji mora biti vjeSt za nesvjesno prikupljanje informacija od
ispitanika. Vazna je komunikativnost i otvorenost ispitivaCa s ispitanikom kako bi
ispitanik dozivio projekcijski zadatak. Ovakav pristup istrazivanju trzista primjenijiv je
za istrazivanje turistiCkog trzista zbog njegovog specificnog spoja usluga i proizvoda.
Neke tehnike koje su realne za turisti¢ko trZiste su : tehnike asocijacija, konstrukcijske
tehnike, tehnike upotpunjavanja, ponudbene tehnike, tehnike crteza, psihodrama te

igra uloga.”’

Najstarije projekcijske tehnike su tehnike asocijacija. U kvalitativnom istrazivanju
turistickog trzista najceSce koristimo sedam tehnika asocijacije. Prve tri i najCeSce
tehnike su: TAR, TAP i TSR tehnike. TAR tehnika zahtijeva asocijaciju na odredenu
rijeC dok TAP tehnika zahtijeva asocijaciju na odredeni pojam. TSR tehnika je obrnuta
tehnika. U njoj ispitivaC govori nekoliko rijeCi koje kod ispitanika asociraju na odredeni
pojam. Jungov test jedan je od asocijacija koja koristi puno rijeCi koje su sistematizirano

poslozene kako bi kod ispitanika pobudile trazeni pojam. Rorschachov test se dugo

7 Gutié D., Martingié Guti¢ S., Sepak M.,(2015.), IstraZivanje turistikih trzidta, Grafika d.o.o0., Osijek,
str. 95.

17



koristi u psihologiji. Sastoji se od 10 karton&i¢a s nedefiniranim slikama. Od ispitanika

se oCekuje da iznese svoje misljenje Sto ta slika predstavlja.

Konstrukcijske tehnike su tehnike koje se baziraju na skupini instrumenata koja potice
ispitanika da sam stvori projekciju od videnog te ispri€a ispitaniku sve dojmove koje je
stekao. Na primjer ispitaniku se pokaze nekoliko slika turista s automobilima iz razlicitih
zemalja. Od ispitanika se oCekuje podatak kako domadi ljudi reagiraju na turiste iz

odredene zemlje. Takva tehnika zove se TAT tehnika.

Tehnike upotpunjavanja u osnovi se smatraju tehnikom u kojoj ispitiva€ postavi dio
reCenice, a ispitanik nastavi svojim rijeCima na zadanu temu. Razlikujemo nekoliko
takvih tehnika poput SCT testa, PMF testa, Testa karikaturnog crteza i Balon testa.
SCT ukljuCuje postavljanje djela reCenice dok ispitanik nastavlja. PMF test, iliti test
frustracije pokazuje sliku frustrirane osobe u nekoj situaciji a ispitanik projicira odgovor
zasto je frustrirana. Test karikaturnog crteza u osnovi je isto $to i PMF test, samo osobe
nisu nuzno frustrirane. Balon test postavlja ispitaniku razliCite situacije u kojoj jedna

osoba govori drugoj, a tekst druge osobe je nepoznat.

Ponudbene tehnike koriste se za otkrivanje zadovoljstva ispitanika. Ovakve vrste
tehnika baziraju se na vise od 30-ak slika s razli€itim izrazima, a ispitanik mora odabrati
koje sumu draze. Neke od tehnika koje se takoder koriste su tehnike crteza. Ispitanik
mora napraviti crtez na zadanu temu i ovisno o odabiru njegovih boja, oblika te linija

otkriva se razina zadovoljstva odredenom uslugom.

U ostale suvremene tehnike ubrajamo niz metoda suvremene psihologije. U
kvalitativnom istrazivanju turistiCkog trzista koriste se tehnike koje veliku paznju pridaju
podsvijesti potrosaca. Neke od tih tehnika su Delphi metoda, Brainstorming, Sinektika,
morfoloska anliza, zapisivanje misli, mentalne mape, tehnika“ Sest Sesira“, tehnika

,LopocC* te ranatalizacija.

Jedna od &e&¢ih skupnih metoda je Brainstroming. Konstruirao ju je A.F.Osborn
1953.godine te se jos uvijek koristi za istrazivanje turistiCkog trziSta. Metoda polazi od
skupine ispitanika koja na osnovu intuitivnog miSljenja projicira zadovoljstvo i

motivaciju na zadani pojam.

Kod opseznih istrazivanja zadovoljstva ispitanika najceS¢e se koristi metoda

zapisivanja misli. Ova metoda omogucuje vecoj skupini ispitanika da projicira svoje
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misljenje za odredeni pojam. Prednost ovakvog istraZivanja je kratak vremenski period

za dobivanje rezultata.

Kod potreba za podatcima iz razli¢itih aspekata koristi se tehnika ,Sest $esira“. Ova se
tehnika temelji na Sest boja SeSira u kojoj svaka boja predstavlja jedan kut gledista.
Rezultati dobiveni ovom tehnikom daju razliCite aspekte za rijeSavanje problema te se
sve viSe primjenjuju. Sli¢na tehnika je i tehnika ,Lopoc” koja vizualnim aspektima od

ispitanika traZi inovativne poveznice za rjeSavanje problema.

Zbog potreba pracenja suvremenih trendova koji se na turistickom trziStu sve brze
mijenjaju poveCava se KkoriStenje tehnika istrazivanja koje poticu inovativna
razmiSljanja i nove ideje. Kvalitativha istrazivanja dobivaju sve vecu vaznost na
suvremenom turistiCkom trziStu. Sve organizacije koje planiraju odrzivo poslovanje
istrazuju kvalitativne vrijednosti trziSta zbog same interdiscipliniranosti turizma.
Motivaciju, zadovoljstvo te kvalitetu mozemo iskazati brojnim vrijednostima kojeq nam

omogucuju da dozivljaj turista u destinaciji postigne visu razinu od dosadasnje.

3.2.2. Kvantitativni aspekti i metode istrazivanja

Kvantitativhe metode istrazivanja su metode koje broj¢ano iskazuju vrijednosti trzista.
Postoji nekoliko analiza koje se koriste u kvantitativnom istrazivanju turistickog trzista.
U turizmu se najCeSce koriste regresijska analiza, klaster analiza, faktorska analiza,

diskriminacijska analiza te spektralna analiza.

Regresijska analiza u turizmu koristi se kako bi se pokazala zavisnost jedne varijable,
odnosno faktora o drugom. Ovisnost tih varijabli prikazuje se jednostavnom linearnom
funkcijom: y= bx+a gdje je x nezavisna varijabla, a y zavisna varijabla. Kod primjene
istraZivanja realno se nalazi viSe zavisnih varijabli. Regresijska analiza temelji se na
pretpostavkama da se radi o jednadzbi te na tome da medu nezavisnim varijablama

ne postoji egzaktna linearna veza.

Klasterska analiza predstavlja metodu u kojoj se relativno sli¢ni objekti svrstavaju u
homogene skupove objekata. Ova analiza se primjenjuje kod segmentacije turisti¢kih
trziSta, analize karakteristika turistiCckih proizvoda te stavova turista. Ciljevi

klasterizacije su:
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posti¢i Sto ve¢u homogenost objekata promatranja unutar jednog klastera ( da
budu $to sli¢niji medusobno)
posti¢i heterogenost utvrdenih klastera, tako da se i ti klasteri S$to je moguce

viSe medusobno razlikuju.®

Metode koje se koriste kod kvantitativnog ispitivanja trziSta u turizmu koriste se kako

bi brojcano prikazali vrijednosti odredene destinacije ili proizvoda na trziStu.

Kvantitativha istrazivanja turistiCkog trziSta vecCinom Kkoriste sekundarne izvore

podataka za analizu trziSta. Istrazivanja za stolom kao pristup za prikupljanje podataka

najceSCe koriste organizacije kako bi prikazale broj dolazaka u destinaciju,

iskoriStenost kapaciteta i sl. Organizacije se koriste informacijama iz nekoliko izvora:

statistiCkim podatcima iz publikacija zavoda, gospodarskih komora, turistickih
savezai sl.

publiciranim rezultatima istrazivanja u stru¢nim casopisima (domacim,
inozemnim), znanstvenim radovima iznijetim na znanstvenim skupovima,
istrazivaCkim projektima instituta za turizam, magistarskim i doktorskim
radovima obranjenim iz turizma itd.

razli€itim izvjeS¢ima i ¢lancima publiciranim u dnevnom tisku

obraCunima poslovanja i izvijeS¢ima po tim obraCunima na razini turistickih
udruga i asocijacija

dokumentacije koja se koristi u poslovanju turisticke organizacije®.

Ovisno o podrucju koje zelimo istraziti na turistiCkom trziStu odabiremo metodu

istrazivanja i izvor podataka. Analiza podataka kvantitativnih istrazivanja zahtjeva

struCne analitiCare trziSta kako bi izvjestaj istrazivanja pomogao ispunjenju definiranog

cilja istrazivanja.

8 Guti¢ D., Martingi¢ Guti¢ S., Sepak M.,(2015.), Istrazivanje turisti¢kih trzista, Grafika d.o.o., Osijek,

str. 128.

9 Seneci¢, J., Istrazivanje turistickih trzista, Zagreb, 1997.
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4. ANALIZA ODABRANIH ISTRAZIVANJA TURISTICKOG TRZISTA

Istrazivanje turistiCkog trziSta najCesSce je spoj kvalitativnih i kvantitativnih istrazivanja.
Organizacije u suvremenom poslovanju sve viSe primjenjuju odrZivi razvoj destinacije
te stoga istrazuju potrebe, zadovoljstvo i motive svojih posjetitelja. Istrazivanja na
turistickom trziStu vrSe se na tri razine ; globalnoj, drzavnoj te razini poduzeca. Na
globalnoj razini gledajuci turistiCko trziste Svjetska Turisticka Organizacija Ujedinjenih
Naroda- UNWTO objavljuje najviSe informacija o kretanjima turista. U Hrvatskoj najvisi
organ za provedbu istrazivanja je Ministarstvo turizma te Institut za turizam . TuristiCka
poduzeéa koriste istrazivanja Instituta za turizam, ali takoder koriste vlastita
istrazivanja kako bi pratili vlastitu kvalitetu. U daljnjem tekstu prikazuje se primjena

istraZivanja na tri razliCite razine.

4.1. Istrazivanja UNWTO-a

UNWTO je svjetska turistiCka organizacija osnovana 1975. godine sa sjediStem u
Madridu. Krovna je organizacija za prikupljanje statistiCckihn podataka i pracenje
trendova u turizmu. U svom godiSnjem izvjeS€u iznose statistiCke podatke za
prethodnu godinu. IzvjeScCe se sastoji od statistiCkih podataka poput koje su receptivne
drzave primile najviSe posjetitelja, a koje su trenutno najvece emitivne drzave. Unato¢
velikom broju statistiCckin podataka UNWTO takoder iznosi izvjeStaj o istrazivanju

trenutacénih trendova na trzistu.

Razvojem racunalne tehnologije olak$an je pristup informacijama o dolasku posjetitelja
i njihovoj potrosnji Sto olakSava prikupljanje podataka za istrazivanje. UNWTO se
zalaze za transparentnost informacija i dostupnost informacija kako bi turizam bio
odrziva grana gospodarstva. Nedostatak kod prikupljanja podataka je nepostojanje
globalne evidencije po kojoj ¢e sve drzave statistiCke podatke prikazivati na isti nacin.
Naime, razliCite drzave nemaju istu kategorizaciju ili nemaju statistiCke podatke o
dolascima posjetitelja. UNWTO se is tog razloga zajedno sa Svjetskom Bankom za
Obnovu i Razvoj zalaZe razvoj turizma u drzavama u kojima je turizam slabije razvijena

gospodarska grana.
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Slika 2. Predvidanja trendova u turizmu UNWTO-a od 1950. do 2030. godine.
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lzvor: GodiSnje izvies¢e UNWTO-a za 2016. godinu.

Godisnji izvjestaj 2017. godine prikazao je podatke za 2016. godinu. U izvjesStaju se
prikazuje koje drzave su primile najviSe posjetitelja te koje su najvece emitivne drzave.
Prikazuje se rast medunarodnih dolazaka te rast dobiti od turizma. Prema broju
dolazaka UNWTO je projicirao vodeci trend 2016. godine, a to je posjet Azijskim

zemljama.

UNWTO Knowledge Network je sustav povezanosti 41 zemlje u mrezu znanja. Ova
mreza znanja sluzi kako bi se uklonio jaz izmedu teorije i prakse. Sudionici ove mreze
sudjeluju u istraZivanjima i poticanju razvoja odrzivog turizma. Svi sudionici imaju
pristup bazi podataka ostalih sudionika, stoga svi sudjeluju u raznim istraZivanjima i
prikupljanjima podataka. Ovakav pristup omogucen je globalnom pristupacnos¢u koja
se razvila razvojem raCunalnih mreza. Sudionici takoder traze odgovore na trenutne
probleme na turistiCkom trziStu. Organiziraju se radne skupine sudionika iz razli€itih
zemalja svijeta koji istraZuju problem trzista te poku$avaju pronadi rieSenje problema.

UNWTO kao krovna organizacija za istrazivanje turistickog trziSta polaziste je za
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brojna ostala istraZivanja. Hrvatska je ¢lanica UNWTO-a od 1993 godine, Stovise od
2013.godine Clanica je izvrSnog vije¢a UNWTO-a. U rujnu 2017.godine dobila je po
drugi puta Cast predsjedati komisijom za Europu. Hrvatska blisko suraduje sa

istrazivanjima UNWTO-a te pridonosi brojnim aktivhostima.

4.2. Istrazivanja instituta za turizam Zagreb

Institut za turizam Zagreb jedina je takva organizacija u Hrvatskoj koja se bavi
istrazivanjima i savjetovanjima u turizmu. Temeljna zadaca Instituta je konstantan rad
na razvoju svih aktivnosti povezanih sa turizmom. Na institutu se nalazi istrazivacki tim
koji radi na projektima i istrazivanjima kako bi se razvio odrzivi turizam. Jedna od

zadaca Instituta je obrazovanje te izdavastvo turistickih publikacija.

Institut provodi brojna istraZivanja od kojih je jedno od najpoznatijih Tomas istraZivanje.
U sklopu tog istrazivanja Institut objavljuje dvije publikacije Tomas ljeto i Tomas
Nautika-jahting. Istrazivanje Tomas ljeto istrazuje stavove i motive dolazaka turista u
svim primorskim Zupanijama. Provodi se od lipnja do listopada svake Cetiri godine u
viS8e od 70 mjesta na obali i otocima. Istrazivanje se vrsi u hotelima, kampovima te
privatnom smjestaju. Uzorak za istrazivanje je 5.000 ispitanika koji ukljuCuju domace i
strane goste. IstrazZivanje se vrSi kroz 34 elementa ponude kako bi ispitali potrosnju,

zadovoljstvo te sociodemografska obiljezja ispitanika.

Istrazivanje TOMAS Nautika Jahting se provodi od srpnja do listopada. Istrazivanje se
vrSi u 28 marina i luka. Ispitanici su nautCari-jahtasi sa vlastitim plovilima, ali i oni u

iznajmljenim.

Jedno od novijih istraZivanja trziSta Instituta je u suradnji sa UNWTO. U suradnji sa
UNWTO pokrenut je projekt CROSTO- Opservatorij odrzivog razvoja turizma. Ovo
istrazivanje pokrenuto je u cilju mjerenja i pracenja odrzivosti turizma u Hrvatskoj. Ovo
istraZivanje uklju¢eno je u INSTO mrezu za pracenje odrzivog razvoja turizma u svijetu
kojim koordinira UNWTO.

Institut za turizam, kako bi utjecao na poslovne odluke organizacija u turizmu, kreirao
je sustav ,Poslovne inteligencije“. Punim nazivom BIST — Business Intelligence

System for Tourism je sustav za pristup podatcima na turistiCkom trzistu. Ovaj online
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sustav pruza lakSe pracenje razvoja trendova te konkurenata na trzistu. Sustav sadrZi
bazu podataka od 2001.godine te pruza mogucénost grafiCke obrade potrebnih

podataka.

Istrazivanja Instituta kontinuirano prate dogadanja na turistickom trzistu te time
omogucuju razvoj odrzivog poslovanje. Brojne organizacije koriste istrazivanja Instituta

kako bi donijeli poslovne odluke te se pozicionirali na trzistu.

Slika 3. Istrazivanje Instituta za turizam o motivaciji dolaska turista u Hrvatsku
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Izvor: IstraZivanje Tomas ljeto 2016. godine

4.3. Istrazivanje turisti¢kog trziSta na primjeru poduzeéa ,,Maistra“ d.d.

,Maistra“ d.d. vodece je hotelijersko poduzece u Hrvatskoj, osnovano je 2005. godine.
Tvrtka raspolaze s deset hotela visoke kvalitete, osam turistiCkih naselja te Sest
kampova. Poduzece moze prihvatiti 34.000 gostiju. Ostvaruje rezultate 5 % od
ukopnog doprinosa turizma u Hrvatskoj. Maistra veliku paznju pridaje kvaliteti usluge
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i zadovoljstvu gostiju. Uzevsi u obzir broj gostiju koji ih svakodnevno posjeéuje Maistra
svakodnevno provodi istrazivanja njihovog zadovoljstva. Kvalitetna infrastruktura i
ugodan ambijent smatra se velikom prednosti kod poslovanja ali uzevsi u obzir da je
turizam i usluzna djelatnost velika paznja pridaje se ponaSanju zaposlenih prema

gostima.

,Maistra“ u svojoj organizaciji provodi dvije vrste istrazivanja. Prvo istrazivanje je
istraZivanje zadovoljstva gostiju, a drugo istrazivanje je istrazivanje ponaSanja

zaposlenih.

IstraZivanje zadovoljstva gostiju vrsi se kontinuirano svake godine od lipnja do rujna.
Maistra ukljucuje razliCite turisticke objekte tako da su istrazivanja prilagodena
zadovoljstvu ispitanika u razli€itim objektima. Metodologija ispitivanja je anketni upitnik
koji je preveden na pet jezika. Svaki objekt ima odredenu kvotu koliko anketnih listica
mora podijeliti kako bi istraZivanje bilo uspjesno. Ideja samog istrazivanja polazi od
potrebe za sociodemografskim profilom gosta te njihove ocjene kvalitete usluge.
Anketni upitnik koristi se kao oblik prikupljanja baze podataka gostiju za daljnju
suradnju. Ispitanik na pocCetku anketnog listica ispunjava osobne podatke. Dio sa
osobnim podacima poduzecu je od velike vaznosti zbog poticanja na sudjelovanje u
istrazivanju. Naime, Maistra organizira igru ,Ispuni i osvoji“. Svi sudionici istrazivanja
ostavljaju svoje osobne podatke poduzecu koje ih kasnije nagraduje nekim oblikom
usluge. ,Ispuni i osvoji“ 2017. godine ukljuCuje besplatan smjestaj u hotelu Lone.
Ovakav sustav istraZivanja potiCe ispitanike na sudjelovanje u istrazivanju. Zaposlenici
su upoznati sa ovakvim sistemom nagradivanja te stoga poti€u goste na rjeSavanje

anketnog listica.

Podatci dobiveni ovakvim nacinom ispitivanja ukazuju na propuste u kvaliteti te
poboljSanje zadovoljstva gostiju. Maistra provodi istrazivanje kvalitete proizvoda i
usluge kroz pracenje rada zaposlenika. Kod ovakvog istrazivanja koristi se metodom
»ajnog gosta“. Tajni gost je obrazovana i stru¢na osoba koja dolazi u objekt kao gost
te vodi biljeSke o ponasanju zaposlenih, kvaliteti usluge te cjelokupnim dojmu objekta.
Osoblje je duzno poslovati pod odredenim procedurama i standardima te se
nepostivanjem istih naruSava kvaliteta same usluge. Metodom ,tajni gost® dolazi se

do spoznaje iz prve ruke o usluzi koju gosti dobivaju.

25



Upitnik za tajne goste sastavljen je tako da odgovaraju na pitanja sa da ili ne kako bi
se realnije doSlo do cilja istrazivanja. Cilj ovakvog istrazivanja je otkloniti moguce
nezadovoljstvo zaposlenika koje naruSava kvalitetu usluge. Nakon obrade podataka
prikupljenih istrazivanjem Maistra ima prasku nagradivanja zaposlenih koji su pokazali
dobar odnos prema odrzavanju kvalitete usluge. Jedno od rjeSenja za ovaj problem
bio je nagradivanje zaposlenih koji su se iskazali u poStivanju pravila i procedura.
Rezultat poboljSanja usluge koji je proizasao iz ovakvog istrazivanja pokazuje pomak

iz godine u godinu u kvaliteti usluge.
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5. ZAKLJUCAK

Temeljna marketinSka funkcija je istrazivanje trzista. U ovom radu objasnjena je i
prikazana kompleksnost istrazivanja turistickog trzista. Rad pocinje s postupcima i
metodama istrazivanja trziSta opc¢enito, koji su u osnovi odredeni svim uobicajenim,
tradicionalnim i klasiénim pristupima. Kasnije je objasnjeno objasnjeno specificno
istrazivanje turistickog trziSta. Na kraju se dolazi do analize istrazivanja trziSta na
primjerima iz prakse.

Sam proces istrazivanja izvodi se po slijedu logi¢nih aktivnosti kako bi se doslo do
pouzdanih informacija. Postoje razliCite metode i vrste istrazivanja turistickog trzista. U
suvremenom turizmu sve se viSe paznje pridaje istrazivanju zadovoljstva turista.

Djelatnosti u turizmu zbog svoje specificnosti i direktnog kontakta sa gostima imaju
prednosti pri istraZivanju trziSta. U suradnji sa ostalim grana poput psihologije
istrazivanja trziSta su se razvila u posljednjih 20 godina. Istrazivanje kvalitativnih
odrednica turistiCkog trziSta preteca je za odrzZivo poslovanje u turizmu.

Maniji objekti koji nisu u mogucnosti provoditi vlastita istraZivanja dobivaju potrebne
informacije od drugih organizacija poput UNWTO-a, Ministarstva turizma, Instituta za
turizam itd. Razvojem raCunalnih mreza nastale su baze podataka koje uvelike
olakSavaju istrazivanje trzista.

TuristiCka trzisSta imaju tendenciju brzog mjenjanja trendova stoga je klju¢no pratiti
razvoj trzista. Ovakav nacin poslovanja smanjuje rizik donoSenja poslovnih odluka.
Provedba istrazivanja turistickog trziSta dugotrajan ali isplativ proces.
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SAZETAK

U suvremenom turizmu za donos$enje poslovnih odluka vazno je napraviti poslovni plan
koji je dugoro¢no odrziv. Kvalitetan poslovni plan proizlazi iz analize trziSta na kojem
se organizacija nalazi. Stoga se istrazivanje turistickog trziSta smatra temeljem za
odrzivo poslovanje turistiCkih organizacija. Uzevsi u obzir specifi€nost turizma kao
interdisciplinirane grane gospodarstva istrazivanje turistiCkog trziSta razlikuje se od
uobiajenog istraZzivanja trziSta. IstraZivanje se vrSi unaprijed predvidenim logi¢kim

radnjama kako bi dobili Sto vjerniju analizu trzista.

Turizam je spoj proizvoda i usluga kojima se Zeli posti¢i zadovoljstvo gosta. Istrazivanje
turistiCkog trziSta se provodi na dva podrucja. Kvantitativna turistiCka istrazivanja
istrazuju elemente koji se mogu broj¢ano iskazati dok kvalitativna istrazivanja istrazuju
kvalitetu usluge, motive i zadovoljstvo ispitanika. Kvalitativna istrazivanja zahtijevaju
blisku suradnju s ispitanicima te njihovo subjektivho misljenje o predmetu istrazivanja.
U suvremenim istrazivanjima koriste se psiholoSke metode kako bi istrazivanje dalo
Sto realnije rezultate. Istrazivanje zahtjeva profesionalne i obrazovane ispitivace koji
uz psiholoSke metode mogu otkriti istinski dozZivljaj turistiCkog proizvoda. Kod
istraZivanja kvalitete brojne organizacije istrazuju ponaSanje svojih zaposlenika.
Metodom ,tajni kupac® provjerava se postuju li zaposlenici odredene procedure i
pravila kako bi odrzali kvalitetu organizacije u kojoj su zaposleni. Istrazivanja se mogu
vrSiti na globalnoj razini od strane organizacija kao na primjer UNWTO-a, na razini
drzave, npr. Institut za turizam te na razini same turistiCke organizacije. U ovom radu
istrazene su metode istrazivanja te su dani primjeri istrazivanja u praksi na globalnoj,

drzavnoj te razini organizacije.
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SUMMARY

In the modern tourism for making decision it is important to make a business plan
that is sustainable long term. A quality business plan stems from an analysis of the
market in which the organization is based. Therefore, the research of the tourism
market is considered the basis for sustainable business travel organization. Given the
specificity of tourism as an interdisciplinary branch of the economy tourism market
research differs from traditional market research. The research is provided whit
logical operations in order to get an accurate analysis of the market. Tourism is a
compound of products and services which we want to achieve customer satisfaction.
Tourism market research is carried out in two areas. Quantitative tourism research
investigating the elements that can be numerically expressed while qualitative
research investigating the quality of service, motivation and satisfaction of patients.

Qualitative research requires close cooperation with the respondents and their
subjective opinion on the subject of research. In contemporary research are used
psychological methods to gave more realistic results. Research requires professional
and educated examiners who with psychological methods can detect a true
experience of the tourism product. In research quality of a number of organizations
are investigating the behavior of their employees. Method 'mystery shopper' checks
the compliance of the employees of certain procedures and rules in order to maintain
the quality of the organization in which they are employed. Research can be made
globally by organizations such as UNWTO, on the national level for example: institute
for tourism and at the tourism organizations. In this study the research methods and
are given examples of research into practice on a global, national and organizational
level.
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