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Uvod

U sklopu cjelovite reforme hrvatskog turizma donesen je Zakon o turizmu, kojim se
prvenstveno regulira sustav upravljanja razvojem turizma s naglaskom na odrzivost te se
definiraju alati za njegovo u¢inkovito upravljanje.

Sukladno globalnim trendovima, odrzivi razvoj postaje klju¢ni prioritet u sektoru turizma, a
Republika Hrvatska prepoznala je potrebu za njegovom integracijom kroz zakonski okvir,
Pritisci koje turizam ima na okoli§ i lokalne zajednice zahtijevaju promisljeno planiranje i
upravljanje razvojem kako bi se osigurala dugoro¢na odrzivost. Ovaj proces utemeljen je na
uskladivanju s ciljevima odrzivog razvoja Ujedinjenih naroda (UN SDG-S), posebno onima koji
se odnose na zaStitu okoliSa, ekonomski rast te druStvenu inkluzivnost.

Specifi¢ni turisticki resursi Hrvatske, poput Jadranske obale, nacionalnih parkova i bogate
kulturno-povijesne bastine, zahtijevaju pazljivo upravljanje kako bi se ocuvali za buduce
generacije. U tom kontekstu, koriStenje naprednih tehnoloskih rjeSenja za pracenje odrzivosti 1
zadovoljstva posjetitelja, kao i digitalizacija procesa upravljanja, kljucni su za razvoj "pametnih
destinacija" koje uravnotezuju ocuvanje resursa s povec¢anjem zadovoljstva turista.

Razvoj turizma u smjeru odrzivosti podrazumijeva kontinuirano unaprjedenje sustava turizma,
zasnovano na prepoznavanju, poticanju i upravljanju razvojnim potencijalima, uz odgovorno
koriStenje prostora, prirodnih, drustvenih i ekonomskih resursa te kulturne bastine. Cilj je
poboljsanje kvalitete zivota lokalnog stanovnistva i turistickog iskustva.

Za pracenje napretka u odrZivosti turizma, uspostavljen je indeks turisticke razvijenosti te
sustav pokazatelja odrzivosti, koji omogucéuju informirano upravljanje razvojem destinacija.
Ovi pokazatelji obuhvacaju gospodarske, druStvene, okoliSne i prostorne aspekte odrzivosti
destinacije:

zadovoljstvo lokalnog stanovniStva turizmom

- zadovoljstvo turista 1 jednodnevnih posjetitelja destinacijom
- pristupacnost destinacije

- sigurnost destinacije

- odrZivo upravljanje destinacijom

- upravljanje vodnim resursima

- gospodarenje otpadnim vodama

- gospodarenje otpadom

- zaStita bioraznolikosti

- odrZivo upravljanje energijom

- ublazavanje i prilagodba klimatskim promjenama
- odrZivo upravljanje prostorom

- turisticki promet

- turisti¢ka infrastruktura
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- poslovanje gospodarskih subjekata u turizmu.

Pravilnik o pokazateljima za pracenje razvoja i odrzivosti turizma (NN 112/2024) definira popis
obveznih i specifi¢nih pokazatelja, izvore podataka te metodologiju i vremenske okvire za
prikupljanje i prac¢enje podataka. Medu pokazateljima odrzivosti koji mjere drustvene aspekte,
zadovoljstvo turista i jednodnevnih posjetitelja je klju¢no za dugoro¢ni uspjeh destinacija.

Pracenje zadovoljstva posjetitelja omogucuje destinacijama ne samo unaprjedenje turistickog
proizvoda, nego i privlacenje novih gostiju te stvaranje novih radnih mjesta. Zadovoljni
posjetitelji imaju vecu vjerojatnost produZenja boravka te generiranja vecih prihoda, Sto
pozitivno utjee na lokalnu ekonomiju. U tom smislu, zadovoljstvo turista postaje vaZzan
pokazatelj uspjeSnosti mjera usmjerenih na poboljSanje turistickog iskustva.

Uzimajuci u obzir trenutnu razvojnu fazu hrvatskog turizma i pocetnu fazu sustavnog mjerenja
pokazatelja odrzivosti, Ministarstvo turizma i sporta izradilo je Smjernice za provodenje
istrazivanja zadovoljstva turista i jednodnevnih posjetitelja, s ciljem uspostave
jedinstvenog sustava pracenja ovog klju¢nog pokazatelja u svim hrvatskim destinacijama, uz
uvazavanje lokalnih specifi¢nosti.

Ove smjernice doradene su u sije€nju 2025. kako bi se destinacijama koje su duzne izrac¢unati
prihvatni kapacitet destinacije olakSalo objedinjavanje provedbe istraZivanja zadovoljstva
turista 1 jednodnevnih posjetitelja s istrazivanjima potrebnim za izracun obveznih pokazatelja
prihvatnog kapaciteta. Ove smjernice detaljno opisuju postupke prikupljanja podataka i
provodenja primarnih istrazivanja u svim destinacijama, uz uvazavanje lokalnih specifi¢nosti,
te sadrze prijedlog upitnika za provodenje istrazivanja zadovoljstva turista i jednodnevnih
posjetitelja boravkom u destinaciji za obavezne i specifiéne pokazatelje prema Pravilniku o
pokazateljima za pracenje razvoja i odrzivosti turizma (NN 112/2024) kao 1 prijedlog upitnika
za izracun obveznih pokazatelja prihvatnog kapaciteta prema Pravilniku o metodologiji
izracuna prihvatnog kapaciteta (NN 112/2024).

Smijernice su objavljene na mreznim stranicama Ministarstva radi osiguravanja transparentnosti
1 dosljednosti u provedbi istraZivanja.

Ove smjernice detaljno opisuju postupak provodenja primarnih istrazivanja radi osiguravanja
transparentnosti i dosljednosti u provedbi istrazivanja.

Izmjene 1 dopune ovih Smjernica objavljuju se na mreznim stranicama Ministarstva turizma 1
sporta.
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Metodoloske smjernice za istraZivanje zadovoljstva turista 1 jednodnevnih posjetitelja (Anketa
turista i jednodnevnih posjetitelja)

1. DEFINIRANJE SADRZAJA I CILJEVA ISTRAZIVANJA

Sadrzaj i ciljevi istrazivanja zadovoljstva turista i jednodnevnih posjetitelja definirani su
metodoloskim tablicama obaveznih pokazatelja odrzivosti u dijelu koji se odnosi na osnovni
pokazatelj ZT-1 - Zadovoljstvo turista i jednodnevnih posjetitelja destinacijom iz Pravilnika o
pokazateljima za pracenje razvoja i odrzivosti turizma (NN 112/2024).

Primarnim istrazivanjem prikupljaju se potrebni podaci na temelju kojih se racuna indeks
zadovoljstva posjetitelja/turista destinacijom te neto spremnost na preporuku destinacije.

Destinacijama koje su duzne izracunati prihvatni kapacitet destinacije, a to su prema Zakonu o
turizmu (NN 156/2023) turisticke zajednice koja su djelomicno ili u cijelosti osnovane na
podrudju jedinice lokalne samouprave koja je prema indeksu turisti¢ke razvijenosti razvrstana
u kategoriju I i II., preporuca se objediniti istrazivanje s istrazivanjima potrebnim za izracun
obaveznih pokazatelja prihvatnog kapaciteta.

Popis obveznih pokazatelja prihvatnog kapaciteta sadrzan je u Pravilniku o metodologiji
izraCuna prihvatnog kapaciteta (NN 112/2024) i obuhvaca: 3.2. Nezadovoljstvo radi guzve na
ulicama, trgovima, atrakcijama; 4.8. Zadovoljstvo ljepotom i uredeno$¢u mjesta (kulturni i
prirodni aspekti) kao i glavnih atrakcija; 5.3.Utjecaj buke na kvalitetu boravka; 8.4.
Zadovoljstvo prometom u mjestu

Pored obaveznog sadrZaja istrazivanja za pokazatelj ZT-1, destinacije mogu proSiriti sadrzaj i
cilj istrazivanja 1 na druga obiljezja turistiCke potraznje, primjerice na potroSnju turista u
destinaciji 1/ili na percepciju okoliSne odrzivosti koja se ocjenjuje i sa strane stanovnika pa tako
pruza mogucnost usporedbe dobivenih rezultata. Nadalje, sadrzaj istrazivanja moze se prosiriti
i ocjenom zadovoljstva turista pojedinim elementima destinacijske ponude kao i na teme kojima
se pokrivaju specificni pokazatelji ucinaka turizma na zadovoljstvo turista 1 jednodnevnih
posjetitelja prema Pravilniku o pokazateljima za pracenje razvoja i odrzivosti turizma (NN
112/2024), primjerice na 1.2.1. Postotak ponovljenih/stalnih turista u smjesStajnim objektima
destinacije (SZT-1); 2.5.2. Postotak turista i jednodnevnih posjetitelja koji koriste razli¢ita
prometna sredstva za dolazak na odrediste (javna/privatna i vrsta)(SOE-2) i 3.1.2. Prosje¢na
dnevna potrosnja turista u eurima (STP-2).

Destinacije mogu prosiriti sadrZaj upitnika pitanjima o specificnostima destinacijske ponude
1/ili specificnim pitanjima vaznim za razvoj i/ili upravljanje destinacijom.

Prilikom odredivanja dodatnog skupa pitanja potrebno je procijeniti ne samo potrebu
destinacije za pojedinim informacijama vec¢ 1 vrijeme koje je potrebno za odgovore na dodatna
pitanja - dulje vrijeme potrebno za ispunjavanje upitnika moze dovesti do odustajanja
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ispitanika. Isto tako, povecanje trajanja intervjua i broja potrebnih ispitanika moze dovesti do
povecanja troskova provodenja istrazivanja.

2. ODABIR METODE PRIKUPLJANJA PODATAKA
Za prikupljanje podataka od turista i jednodnevnih posjetitelja u destinaciji mogu se koristiti:

1. metoda on-line prikupljanja podataka ili

2. metoda osobnog intervjua.
Kod oba nacina prikupljanja podataka koristi se isti upitnik (poglavlje 5.). Upitnik je potrebno
minimalno prilagoditi odabranom nacinu prikupljanja podataka. TZ moze odabrati samo jednu
od ponudenih metoda za prikupljanje podataka za pripadnike jedne skupine.*

2.1. On-line istrazivanje

Ovaj nacin provodenja istrazivanja ukljuuje samostalno popunjavanje upitnika od strane
gostiju putem pametnih telefona. Svaka destinacija koja se odlu¢i za on-line istraZivanje
zadovoljstva posjetitelja mora se registrirati na platformi EUSurvey (dostupno na
https://ec.europa.eu/eusurvey/home/welcome), preuzeti predlozak upitnika koje je izradilo
Ministarstvo turizam i sporta na platformi (detaljno objasnjeno u nastavku u poglavlju 5.) , te
kreirati svoj upitnik. Takoder je moguce izraditi QR kod kojega ¢e ispitanici skenirati kako bi
pristupili upitniku na platformi EUSurvey. Unutar QR koda spremljena je adresa mreZzne
stranice na kojoj je postavljen upitnik. QR kod moze se izraditi pomocu nekih od dostupnih
web alata. Osim QR koda gostima se moze ponuditi 1 izravan pristup anketi putem adrese
mrezne stranice. U tom slucaju, upitnik se moze popunjavati i na tabletu ili racunalu.

Prilikom odabira metode prikupljanja podataka potrebno je uzeti u obzir prednosti i nedostatke
pojedine metode. Glavne prednosti on-line istraZivanja u odnosu na osobni intervju su:

e Nizi troSkovi istrazivanja: Ne zahtijeva uklju¢ivanje anketara, a niti koriStenje tableta
za prikupljanje podataka, Sto smanjuje troskove za angazman dodatnog osoblja, putne
troskove 1 eventualnu nabavku tableta.

e Dostupnost ankete ispitanicima: Turisti mogu pristupiti anketi bilo kada i bilo gdje,
koriste¢i svoje pametne telefone ili druge uredaje, Sto moZe utjecati na veéi povrat,
odnosno postizanje veceg uzorka.

e Vec¢i doseg i obuhvat ciljne populacije: Moguée je brzo i jednostavno
dosegnuti/obuhvatiti veliki broj ispitanika, i turista i jednodnevnih posjetitelja,

1Za anketiranje turista moZe se odabrati npr. on-line metoda, a za anketiranje jednodnevnih posjetitelja metoda
osobnog intervjua. Za anketiranje jedne skupine, npr. turista, na podrucju jednog TZ ne moze se koristiti on-line
metoda u kombinaciji s metodom osobnog intervjua.
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pogotovo ako se koristi QR kod koji moze biti postavljen na raznim lokacijama u
destinaciji (npr. hoteli, muzeji, restorani, info punktovi i sl.).

e Anonimnost: Veca moguénost anonimnosti moze dodatno motivirati ispitanike na
ispunjavanje (Sto moze utjecati na povecanje stope odgovora), ali i davanje iskrenih
odgovora.

On-line istrazivanje ima i neke bitne nedostatke u odnosu na osobni intervju:

e Pristranost rezultata istrazivanja zbog nemoguénosti kontrole uzorka: Kod on-line
Istrazivanja postoji visoki rizik dobivanja pristranog uzorka i rezultata, odnosno uzorka
I rezultata koji nisu reprezentativni jer karakteristike uzorka odstupaju od karakteristika
ciljne populacije. On-line ankete Cesto mogu imati pristran uzorak jer sudjeluju samo
oni ispitanici koji su voljni i tehni¢ki sposobni pristupiti anketi putem interneta. To moze
iskljuciti odredene demografske skupine, poput starijih ljudi ili onih koji ne koriste
pametne telefone. Nadalje, ispitanici koji odlu¢e ispuniti on-line anketu mogu imati
specificne karakteristike (npr. visoka motivacija ili nezadovoljstvo), §to moze rezultirati
neproporcionalnim prikazom odredenih stavova. Oni koji su jako zadovoljni ili jako
nezadovoljni mogu biti motiviraniji za sudjelovanje, dok neutralni turisti mogu
preskociti anketu. Otezano je postizanje demografske uravnotezenosti uzorka prema
osnovnim sociodemografskim obiljeZjima (dob, spol, nacionalnost) jer se ne moze
izravno kontrolirati tko ¢e sudjelovati.

e Niza stopa odgovora: Bez osobne interakcije - anketara, ispitanici su manje motivirani
na sudjelovanje u istrazivanju. Ipak, odgovaraju¢a promocija istrazivanja usmjerena na
pojedine ciljne skupine moze znatno podic¢i stopu odgovora u on-line istrazivanjima.

e Manjak kontrole: Nije moguce provjeriti identitet ispitanika odnosno osigurati da ista
osoba ne popunjava upitnik vise puta.

e Manje detaljni odgovori: Bez osobne interakcije anketara, ispitanici mogu biti skloni
brZem ispunjavanju ankete bez davanja detaljnih i1 promisljenih odgovora.

2.2. Osobni intervju

U odnosu na on-line istrazivanje, osobni intervju omoguéava prikupljanje podataka vece
kvalitete, reprezentativnih za ciljnu populaciju prema odredenim obiljezjima, ali uz znatno vece
troSkove 1 vremensku zahtjevnost. Preporuca se provodenje osobnog intervjua uz pomoc¢
prijenosnih racunala/tableta (eng. Computer Assisted Personal Interview, CAPI) s unaprijed
programiranim upitnikom na platformi EUSurvey (dostupno na
https://ec.europa.eu/eusurvey/nhome/welcome, opisano u poglavlju 5.). CAPI metoda bit ¢e od
strane Ministarstva omogucéena za sve destinacije uspostavom integriranog informacijskog
sustava turizma.
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Metodoloske smjernice koncipirane su tako da TZ moze samostalno provoditi istrazivanje ili
po potrebi angazirati agenciju za istrazivanje trzista koja se mora pridrzavati svih metodoloskih
zahtjeva iz ovih Smjernica. U slu¢aju samostalnog provodenja istrazivanja, anketari mogu biti
zaposlenici u sustavu TZ, studenti i srednjoskolci te nezaposlene osobe s podrucja destinacije
¢ime se istovremeno ostvaruje dodatna suradnja s obrazovnim institucijama i gradanima u
destinaciji. Takoder se kao rezultat participativnog pristupa mogu ukljuciti poslodavci u
turizmu (hoteli, kampovi, putni¢ke agencije) i udruge civilnog drustva u turizmu koje djeluju u
destinaciji.

3. ON-LINE ISTRAZIVANJE

3.1. Odredivanje populacije od interesa

Ciljnu populaciju u on-line istrazivanju predstavljaju turisti - posjetitelji s ostvarenim no¢enjem
koji borave u komercijalnim (hoteli, kampovi, obiteljski smjestaj i svi ostali oblici placenog
smjestaja) 1 nekomercijalnim smjestajnim objektima (vlastita kuéa/vikendica/stan ili kod
rodbine/prijatelja) i jednodnevni posjetitelji, u dobi od 18 i viSe godina. Istrazivanje se provodi
kontinuirano tijekom cijele godine.

3.2. Dizajn uzorka

Ne postoji specifican dizajn uzorka za on-line istrazivanja ove vrste, ona su u pravilu
nereprezentativna jer neki segmenti ciljne populacije imaju ve¢u odnosno manju sklonost
sudjelovanja, koja moze biti motivirana i razinom (ne)zadovoljstva elementima destinacijskog
proizvoda.

Kako bi se dijelom povecala reprezentativnost rezultata on-line istrazivanja, barem kad se radi
0 zastupljenosti ispitanika u segmentu turista u komercijalnom smjestaju prema pojedinim
vremenskim razdobljima, vrsti smjeStaja ili zemlji stalnog boravka ispitanika, moguce je
prikupljene podatke ponderirati (tzv. ponderiranje ili uteZavanje rezultata istraZivanja)
sluZzbenim podacima o broju dolazaka turista prema pojedinim obiljeZjima (razdoblje, vrsta
smjestaja, zemlja stalnog boravka turista) iz sustava eVisitor.

3.3. Odredivanje veli¢ine uzorka

Kod on-line istrazivanja veli¢ina uzorka vodena je nacelom: §to vise, to bolje. Pri provodenju
ovakvih istrazivanja uobiajena je relativno niska stopa odziva, zna¢ajno niza u odnosu na
osobni intervju. Stoga je kljucno doprijeti do Sto veceg broja gostiju i potaknuti ih na
sudjelovanje u istrazivanju. To se moze posti¢i aktivnim promoviranjem istrazivanja od strane
HTZ-a i TZ-a destinacija.
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QR kod 1/ili link (mrezZna stranica) za pristup upitniku potrebno je aplicirati na razne materijale
dostupne turistima (promo letke, postere, ulaznice za atrakcije i ostale promotivne materijale)
u turistickim uredima i agencijama te kod ostalih subjekata koji imaju pristup posjetiteljima
(hoteli, kampovi, privatni smjestaj, restorani, znamenitosti itd.). Manjim smjeStajnim objektima
(apartmani, sobe, ku¢e za odmor) moze se podijeliti letak u kojem bi, osim QR koda i/ili linka
(mrezne stranice)za pristup upitniku, bila opisana i namjena upitnika te kako i zaSto ga popuniti.
U ve¢im smjesStajnim objektima (hoteli 1 kampovi) mogu se postaviti plakati sa sliénim
sadrzajem i namjenom.

QR kod 1/ili link (mrezna stranica) za jednodnevne posjetitelje moze se aplicirati na materijale
turistickih agencija koje organiziraju jednodnevne dolaske u destinaciju te na ulaznicama i
drugim promotivnim materijalima kojima raspolazu ustanove/poduzeca koja naplac¢uju ulaz za
atrakcije. Plakati koji motiviraju turiste i jednodnevne posjetitelje na ispunjavanje ankete mogu
se postaviti na svim mjestima na kojima se skupljaju posjetitelji (npr. u blizini turistickih
atrakcija, trgovina, na mjestu dolaska/odlaska izletni¢kih autobusa ili brodova i sli¢no).

Za minimalnu veli¢inu uzorka moze se postaviti okvirna veli¢ina uzorka 300 do 400 ispitanika.
Za TZ na ¢ijem se podrucju ostvaruje manje od 5.000 dolazaka turista u jednoj godini mogu se
pojaviti poteSkoce u ostvarivanju zadanog okvirnog uzorka pa se prihvaca i manji uzorak, uz
preporuku da se pokusa ostvariti §to je moguce veci uzorak u danim okolnostima. Nadalje, treba
imati na umu da ¢e procjene dobivene na temelju manjeg uzorka biti i manje precizne.

Takoder kod on-line istrazivanja nema kontrole nad uzorkom pa je stoga pozeljno prikupiti veci
broj upitnika u odnosu na istrazivanje metodom osobnog intervjua.

3.4. Odredivanje lokacija i vremena anketiranja

Ciljnu skupinu ¢ine posjetitelji koji se u trenutku ispunjavanja upitnika nalaze u destinaciji,
pozeljno pred kraj svog boravka. Medutim to nije moguce kontrolirati u on-line istraZivanju,
ali je moguca naknadna prilagodba postavljanjem odgovarajucih pitanja u upitniku koja ¢e
omoguciti utvrdivanje ispitanika koji su na pocetku svog boravka ili onih koji naknadno
ispunjavaju upitnik, nakon svog odlaska iz destinacije. Takvi ispitanici se mogu eventualno
izbaciti iz analize.

Promotivne materijale o istraZzivanju pozeljno je postaviti na Sto viSe lokacija, posebice na
lokacije klju¢nih atrakcija, kao 1 u §to ve¢em broju smjestajnih objekata.

3.5. Kontinuirana kontrola procesa prikupljanja podataka
Potrebno je redovito pratiti broj prikupljenih upitnika, kako bi se na vrijeme moglo reagirati i
intenzivnije promovirati istraZivanje ukoliko je odaziv slab.
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4. OSOBNI INTERVJU

Podaci se prikupljaju osobnim intervjuom s posjetiteljima, pri ¢emu vrlo vaznu ulogu imaju
anketari, odnosno osobe koje provode intervju s posjetiteljima. Neposredno prije pocetka
anketiranja potrebno je odrzati obuku anketara na kojoj ih treba upoznati s istrazivanjem, s
njihovim zaduzenjima, a posebice na¢inom provedbe anketiranja te planom anketiranja koji
ukljucuje odredivanje uzorka odnosno kvote ispitanika koje je potrebno anketirati u odredenom
prikupljenih podataka, potrebno je redovito provoditi kontrolu rada anketara (npr. telefonskim
kontaktom s osobljem recepcija hotela). Uo¢i samog anketiranja potrebno je obavijestiti
smjestajne objekte, one koji su odabrani u uzorak, o provodenju istrazivanja i anketiranju u
njihovom objektu.

4.1. Odredivanje populacije od interesa

Ciljna populacija obuhvaca turiste (posjetitelje s ostvarenim nocenjem) koji borave u
komercijalnim i nekomercijalnim smjestajnim objektima te jednodnevne posjetitelje, u dobi od
18 1 vise godina. Komercijalni smjestajni objekti obuhvaéeni istrazivanjem ukljucuju hotele,
kampove i obiteljski smjestaj, ali se obuhvat preporuca prilagoditi strukturi ponude smjestaja u
destinaciji i relevantnosti pojedine vrste smjestaja prema misljenju dionika. To moze znaciti
prosirivanje obuhvata (npr. ukljucivanje hostela ukoliko su znaéajno zastupljeni u strukturi
ukupnih nocenja turista) ili smanjivanje obuhvata (npr. izostavljanje kampova ukoliko ne
postoje u destinaciji ili se u njima ostvaruje zanemariv udio ukupnih noc¢enja). Nekomercijalni
smjeStajni objekti su vlastita ku¢a/vikendica/stan ili smjestaj kod rodbine/prijatelja.

U primorskim destinacijama s izrazenom sezonalnos¢u, istrazivanje se provodi u razdoblju od
pocetka lipnja do kraja rujna.? U ostalim destinacijama, istraZivanje se provodi u mjesecima
najvece turisticke potraznje. To moze ukljucivati i duze vremensko razdoblje anketiranja,
posebice u destinacijama u kojima su dolasci ravnomjernije rasporedeni kroz cijelu godinu (npr.
Zagreb i neki drugi veci gradovi), pri ¢emu je potrebno obuhvatiti razdoblja odrzavanja najvecih
manifestacija.

4.2. Dizajn uzorka
Za odredivanje nacrta uzorka za istraZzivanje zadovoljstva turista potrebno je prikupiti
raspolozive podatke o ostvarenim nocenjima u komercijalnim smjeStajnim kapacitetima

2 Ukoliko postojedi financijski i ljudski resursi to omoguéavaju, vremenski obuhvat istraZivanja u primorskim
destinacijama poZeljno je prosiriti na razdoblje predsezone i posezone.
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prethodne godine (izvor: eVisitor). U istrazivanju se Koristi stratificirani kvotni uzorak, u
kojemu je populacija podijeljena (stratificirana) u nekoliko homogenih cjelina (stratuma).
Najbolje varijable za stratifikaciju uzorka su one koje su snazno korelirane sa zadovoljstvom
turista. UobiCajene stratifikacijske varijable u istrazivanjima stavova turista su vrsta smjestaja,
zemlja stalnog boravka turista i vremensko razdoblje (sezona/mjesec boravka). Stratificirani
uzorak je neophodan jer omogucava reprezentativnost rezultata prema stratumima (slika 1.),
kao 1 vecu preciznost procjene zadovoljstva turista. Ukoliko kao stratume koristimo vrste
smjestaja 1 zemlje stalnog boravka turista, iz sustava eVisitor potrebno je izvuci podatke o
strukturi dolazaka turista s glavnih emitivnih trzista i strukturi dolazaka prema vrsti smjestajnih
objekata koje su obuhvacene istrazivanjem. Podaci se odnose na prethodnu godinu u odnosu na
godinu provodenja istrazivanja, ali obuhvacaju isto razdoblje odnosno mjesece. Veli¢ina uzorka
u odredenom stratumu proporcionalna je udjelu dolazaka ostvarenih u tom stratumu u ukupnim
dolascima za sve stratume (npr. ako kao stratume definiramo deset glavnih emitivnih trzista, te
ako su domaci turisti ostvarili 20% dolazaka u ukupnom broju dolazaka odabranih glavnih
emitivnih trzista, onda ¢e planirani uzorak sadrzavati 20% ispitanika iz Hrvatske).

Slika 1. Reprezentativni uzorci u odnosu na ciljnu populaciju — ilustracija (struktura uzorka
jednaka je strukturi ciljne populacije prema odabranom obiljezju/stratifikacijskoj varijabli)

reprezentativnost

populacija

reprezentativni

uzorci l

Primjer odredivanja uzorka na stratume (vrstu smjestaja i zemlju stalnog boravka turista) nalazi
se u nastavku. Za potrebe odredivanja uzorka prema stratumima potrebno je izraditi tablicu 1.,
u kojoj je prikazan udio dolazaka u svakom stratumu prema podacima eVisitora iz prosle godine
(za isto vremensko razdoblje u kojemu se provodi istrazivanje; u slu¢aju dodatne stratifikacije
uzorka prema mjesecima ovakva tablica izraduje se za svaki mjesec u kojemu se provodi
istrazivanje). Koriste¢i strukturu iz ove tablice i1 pretpostavku ukupne veli¢ine uzorka od 500
ispitanika, u tablici 2. prikazan je potreban broj ispitanika u svakom stratumu. Na primjer,
podaci eVisitora za prethodnu godinu pokazuju da hotelski gosti iz Poljske ostvaruju 3%
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noc¢enja u komercijalnom smjestaju u destinaciji. Prethodno smo utvrdili potrebnu veli¢inu
uzorka od 500 ispitanika. Tri posto od 500 jednako je 15, Sto odgovara planiranom broju
ispitanika iz Poljske koji borave u hotelskom smjestaju.

Tablica 1. Struktura populacije turista prema stratumima (vrsti smjestaja i zemlji stalnog
boravka)

ol el Vrsta smjestaja

emlja stalno L.

bora\J/ka ’ Hotel Kamp Ob.'téljs.k' Hostel S

smjestaj

Poljska 3,0% 3,6% 17,6% 0,8% 25,0%
Njemacka 3,4% 6,4% 7,8% 4,0% 21,6%
Ceska 2,8% 1,0% 9,8% 0,0% 13,6%
Slovacka 1,2% 0,2% 4,0% 0,0% 5,4%
Madarska 0,6% 0,8% 2,8% 0,0% 4,2%
Francuska 0,6% 1,6% 1,2% 0,8% 4,2%
Austrija 0,8% 1,4% 1,4% 0,4% 4,0%
Hrvatska 1,6% 0,8% 1,4% 0,0% 3,8%
Slovenija 1,6% 0,8% 1,4% 0,0% 3,8%
Velika Britanija 0,6% 0,2% 1,0% 1,2% 3,0%
EU ostalo 1,2% 1,6% 2,8% 0,6% 6,2%
Ostalo 1,8% 0,6% 2,6% 0,2% 5,2%
Ukupno 19,2% 19,0% 53,8% 8,0% 100,0%
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Tablica 2. Veli¢ina uzorka (broj ispitanika/turista) prema stratumima (vrsti smjestaja i zemlji
stalnog boravka)

ol el Vrsta smjestaja
emlja stalno .
bora\ika ’ Hotel Kamp Ob.'t(fljs.k' Hostel S
smjestaj
Poljska 15 18 88 4 125
Njemacka 17 32 39 20 108
Ceska 14 5 49 0 68
Slovacka 6 1 20 0 27
Madarska 3 4 14 0 21
Francuska 3 8 6 4 21
Austrija 4 7 7 2 20
Hrvatska 8 4 7 0 19
Slovenija 8 4 7 0 19
Velika Britanija | 3 1 5 6 15
EU ostalo 6 8 14 3 31
Ostalo 9 3 13 1 26
Ukupno 96 95 269 40 500

4.3. Odredivanje veli¢ine uzorka

Veli¢ina uzorka ovisi o varijabilnosti obiljezja turistiC¢ke potraznje, Zeljenoj to€nosti procjene i
resursima, financijskim i ljudskim, raspolozivim za istrazivanje.® Uzimajuéi u obzir prethodne
rezultate sli¢nih istraZivanja, Zeljenu to¢nost procjena 1 raspolozive resurse predlazemo
istrazivanje provesti na uzorku od 300 do 350 turista u komercijalnim smje$tajnim objektima,
od 200 do 250 jednodnevnih posjetitelja i oko 100 turista u nekomercijalnom smjestaju.
Naravno, ukoliko je moguce ostvariti ve¢i uzorak, to ¢e 1 rezultati biti precizniji. Ukoliko se
primjenjuje stratificirani uzorak, u svakom stratumu potrebno je osigurati minimalno 50
pravilno ispunjenih upitnika kako bi se omogucila komparativna analiza, pa ¢e ukupna veli¢ina
uzorka potencijalno ovisiti i o planiranom broju stratuma u uzorku te Zeljenoj razini preciznosti
rezultata u pojedinom stratumu.

3 Kod vecih ciljnih populacija (koje sadrZe vise od 20.000 subjekata), veli¢ina uzorka ne ovisi o veli¢ini populacije
odnosno ucinak je zanemariv. Na primjer, uzimajuéi u obzir granicu pogreske od +5% unutar koje se s 95%-tnom
vjerojatnoscu nalazi prava vrijednost populacije, veli¢inu populacije od 100.000 turista te pretpostavku najvece
moguce standardne devijacije (p=0,50 odnosno pretpostavka da 50% ispitanika ima jedan stav, a 50% drugi), u
uzorak je potrebno ukljuciti najmanje 383 ispitanika. Koristedi iste parametre uz 5 puta vecu populaciju (500.000
turista), u uzorak je potrebno ukljuciti najmanje 384 ispitanika, $to je u potpunosti zanemariva razlika od jednog
ispitanika.
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Za TZ na ¢ijem se podrucju ostvaruje manje od 5.000 dolazaka turista u jednoj godini mogu se
pojaviti poteskoce u ostvarivanju zadanog uzorka od 300 do 400 turista pa se prihvaca i manji
uzorak, uz preporuku da se pokusa ostvariti §to je moguce veci uzorak u danim okolnostima. U
tim slucajevima najvjerojatnije nece biti potrebe za stratificiranim uzorkom. Nadalje, treba
imati na umu da ¢e procjene dobivene na temelju manjeg uzorka biti i manje precizne.

Sli¢an pristup valja koristiti 1 kod odredivanja uzorka za jednodnevne posjetitelje, uz nacelo
,,Sto vise, to bolje®.

Potrebnu veli¢inu uzorka u istrazivanjima s jednostavnijim dizajnom uzorka (bez stratifikacije)
moguce je procijeniti koriste¢i neki od slobodno dostupnih on-line alata (npr.
http://www.raosoft.com/samplesize.html).

4.4. Odredivanje lokacija i viemena anketiranja

4.4.1. Turisti u komercijalnim smjestajnim objektima

Osobni intervju provodi se u smjestajnim objektima u kojima je predvideno anketiranje ili u
njihovoj blizini. Anketiranje se provodi kada su gosti pred krajem svojeg boravka u destinaciji.
Odredivanje uzoraka smjeStajnih objekata zapocinje popisom svih smjeStajnih objekata u
gradu/opcini. Popis bi trebao ukljucivati vrstu i podvrstu objekta, naziv objekta i adresu.
Odgovarajuci popis moze se izvuci iz baze eVisitor.

Za svaku vrstu smjestaja radi se zasebna lista objekata. U slu¢aju malog broja odredene vrste
smjesStajnih objekata u destinaciji (npr. hotela) anketiranje se moze provoditi u svim objektima,
pri ¢emu je broj ispitanika po objektu proporcionalan ostvarenom broju dolazaka — u objektu u
kojem se ostvaruje dvostruko viSe dolazaka planira se 1 dvostruko veci broj ispitanika.

U slucaju velikog broja odredene vrste smjestajnih objekata u destinaciji, kao Sto je sluc¢aj kod
obiteljskog smjestaja, iz liste objekata sistematskim nacinom odabira (npr. svaki deseti objekt)
biraju se objekti koji ulaze u uzorak (slika 2.). Korak odabira (svaki deseti ili dvadeseti ili...)
odreduje se kao omjer ukupnog broja objekata i ukupne veli¢ine uzorka u obiteljskom
smjeStaju. Moguce je odrediti manji korak odabira 1 u pojedinom objektu anketirati u vise
navrata tijekom mjeseca, pri ¢emu je broj ispitanika po objektu proporcionalan ostvarenom
broju nocenja.

Potrebno je anketirati u razlicita doba dana (prije podne, poslije podne, navecer) uzimajuci u
obzir zastupljenost radnih dana i vikenda.
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4.4.2. Jednodnevni posjetitelji

Anketiranje jednodnevnih posjetitelja provodi se na lokacijama na kojima se oni zadrzavaju u
veéem broju, poput autobusnog kolodvora i glavnih turistickih atrakcija u destinaciji. Nakon
Sto prvi ispitanik ispuni upitnik, odabire se prvi sljedeéi posjetitelj koji naide. U slucaju nailaska
grupe (obitelj, prijatelji ili organizirani grupni posjet) dopusteno je anketirati samo jednog ¢lana
grupe. Za svaku lokaciju je potrebno odrediti vremensko razdoblje i toCan broj (kvotu)
ispitanika koje treba anketirati. Potrebno je anketirati u razli¢ita doba dana (prije podne, poslije
podne, navecer) uzimajuci u obzir zastupljenost radnih dana i vikenda.

Po izlasku na teren, bilo da se radi o anketiranju turista ili jednodnevnih posjetitelja, dozvoljeno
je anketiranje ograni¢enog broja ispitanika (npr. najvise 10 ispitanika dnevno).

4.4.3. Turisti u nekomercijalnom smjestaju

Anketiranje turista u nekomercijalnom smjeStaju provodi se u objektima (vlastita
kuca/vikendica/stan), odnosno u njihovoj blizini 1/ili na lokacijama na kojima se oni zadrzavaju
u vecem broju, poput glavnih turistickih atrakcija u destinaciji. Anketiranje se provodi kada su
gosti pred krajem svojeg boravka u destinaciji. Odredivanje uzoraka smjestajnih objekata
zapocinje popisom svih nekomercijalnih smjestajnih objekata u gradu/opc¢ini. Popis bi trebao
ukljucivati naziv objekta i adresu. Odgovarajuéi popis moze se izvuéi iz baze eVisitor. Kod
anketiranja na lokacijama potrebno je pridrzavati se uputa navedenih u tocki 4.4.2.

4.5. Kontinuirana kontrola procesa prikupljanja podataka

Tijekom prikupljanja podataka potrebno je provoditi kontrole anketiranja (primjerice, provjera
nalaze li se anketari na zadanoj lokaciji u zadano vrijeme, ili pregled prikupljenih ispunjenih
upitnika kako bi se na vrijeme upozorilo anketare na eventualna odstupanja od prihvacene
metodologije 1 slicno).

5. UPITNIK

Za izradu anketnog upitnika Kkoristi se alat EUSurvey platforma. Alat je svima besplatno
dostupan uz registraciju na adresi https://ec.europa.eu/eusurvey/, a upute o koristenju se nalaze
na adresi https://ec.europa.eu/eusurvey/home/documentation. Preporuka je da svaka TZ napravi
prilagodeni upitnik na temelju zajednickog predloska (u nastavku Smjernica).

Predlozak upitnika izradilo je Ministarstvo turizma i sporta putem EUSurvey platforme.
PredloZak upitnika je eksportiran na karticu koja stvara eus datoteku, a dostupna je na upit na
e-postu odrzivi.razvoj@mints.hr.
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Otvoreni predlozak u formi eus datoteke potrebno je uvesti u EUSurvey pod svojim ra¢unom
te je potrebno kreirati vlastite upitnike kako bi mogli provoditi istrazivanja i prikupljati
rezultate.

Prilozenu datoteku potrebno je prvo kopirati na lokalno racunalo, a zatim kreirati novi upitnik
na nacin da se predlozak upitnika uveze (import survey) te odabere prilozena i kopirana datoteka
(select file to upload). Jednom napravljen upitnik jednostavno se moze promijeniti ili
nadopuniti. Moze se pripremiti 1 tiskani upitnik u slucaju prikupljanja podataka osobnim
intervjuom (eng. Pen-and-Paper Personal Interview - PAPI).

Osim §to alat omogucuje popunjavanje upitnika, prikupljeni podaci se mogu i pregledati unutar
alata ili ih se moze izvesti u formatu pogodnom za daljnju statisticku obradu. EUSurvey ima
ugradene mogucnosti filtriranja rezultata ankete, te je moguce pregledati rezultate anketa
prikupljenih samo u odredenom vremenskom razdoblju ili samo za odredene skupine ispitanika.

Upitnik je, osim na hrvatskom pripremljen i na jezicima kojima govore gosti iz najznacajnijih
emitivnih zemalja prema broju dolazaka u destinaciju (njemacki, slovenski, poljski, talijanski,
ceski te engleski).

6. OBRADA | ANALIZA PODATAKA

U sluc¢aju on-line istrazivanja i osobnog intervjua metodom CAPI, podaci se izravno unose na
elektronski medij i to u formatu pogodnom za obradu podataka. U slu¢aju koristenja PAPI
metode prikupljanja podataka (osobni intervju uz papirnati upitnik), podatke je potrebno unijeti
s papirnatih upitnika na EUSurvey platformu.

EUSurvey platforma podrzava automatsku deskriptivnu analizu podataka poput izracuna
apsolutnih i relativnih frekvencija (ucestalosti pojavljivanja pojedinih odgovora) za kvalitativna
obiljezja. Nadalje, za dodatnu analizu podataka, primjerice, za izraun srednjih vrijednosti i
mjera rasprSenosti za kvantitativna obiljezja, podaci se jednostavno mogu prebaciti iz
EUSurvey platforme u Excel.

Analizu je potrebno provesti posebno na tri segmenta ispitanika: 1. turisti u komercijalnim
smjeStajnim objektima, 2. turisti u nekomercijalnom smjestaju i 3. jednodnevni posjetitelji.

Rezultati istrazivanja, posebno za tri navedena segmenta, se prikazuju u tablicama i/ili
grafickim prikazima s kratkim komentarima, uz detaljno objaSnjenje metodoloskog pristupa.
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7. 1ZRACUN POKAZATELJA

U ovom se poglavlju daju upute za izraCun obveznih pokazatelja odrzivosti, obveznih
pokazatelja prihvatnog kapaciteta i specificnih pokazatelja odrzivosti. Svi se pokazatelji
racunaju zasebno za tri glavna segmenta turisticke potraznje: turiste u komercijalnim
smjeStajnim objektima, turiste u nekomercijalnom smjestaju i jednodnevne posjetitelje.

OBVEZNI POKAZATELJI ODRZIVOSTI

Vrijednost pokazatelja ZT-1 — Zadovoljstvo turista i jednodnevnih posjetitelja destinacijom
sastoji se od: (i) vrijednosti indeksa zadovoljstva posjetitelja destinacijom i (ii) neto spremnost
na preporuku destinacije.

Indeks zadovoljstva posjetitelja destinacijom
Za izracun indeksa zadovoljstva posjetitelja destinacijom potrebno je od ispitanika dobiti
odgovor na sljedeca pitanja:

e Al Koliko ste zadovoljni svojim cjelokupnim boravkom u ovoj destinaciji? (koriste se
ocjene od 1 ='U potpunosti nezadovoljan' do 7 = 'U potpunosti zadovoljan’)

e A2. U kojoj mjeri je boravak u ovoj destinaciji ispunio Vasa ocekivanja? (koriste se
ocjene od 1 = 'Daleko ispod ocekivanja' do 7 = 'Daleko iznad ocekivanja')

e A3. Kako biste ocijenili svoj boravak u ovoj destinaciji? (koriste se ocjene od 1 =
'Najgori moguci boravak kojega mozZete zamisliti' do 7 = 'Najbolji moguci boravak
kojega mozete zamisliti')

Indeks zadovoljstva posjetitelja destinacijom racuna se prema sljedecoj formuli koja daje
rezultat u rasponu od 0 do 100:

A1+ A2 + A3 -3 100

k
18

gdje su A1, A2 i A3 prosje¢ne vrijednosti odgovora na ta pitanja.

Indeks zadovoljstva = <

Uz vrijednost indeksa zadovoljstva moguce je zasebno interpretirati 1 vrijednosti pojedinacnih
mjera/standarda zadovoljstva:
e Udio (%) posjetitelja zadovoljnih cjelokupnim boravkom u destinaciji (na temelju
pitanja Al.)
e Udio (%) posjetitelja ¢ija oCekivanja su ispunjena (na temelju pitanja A2.)
e Udio (%) posjetitelja kojima je to bio gotovo idealan boravak (na temelju pitanja A3.)
Udjeli se racunaju kao omjer broja ispitanika s ocjenom 6 ili 7 i ukupnog broja ispitanika:
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% zadovoljnih posjetitelja = (broj ispitanika s ocjenom 6 ili 7/ ukupni broj ispitanika) * 100%

Neto spremnost za preporuku destinacije
Za izracun neto spremnosti za preporuku destinacije potrebno je dobiti odgovor na dodatno
pitanje B1.:

e BI1. Koliko je vjerojatno da ¢ete ovo mjesto preporuciti prijateljima, rodbini ili
kolegama? (koriste se ocjene od 0 = 'Nije vjerojatno da ¢u preporuciti' do 10 = 'Jako
je vjerojatno da ¢u preporuciti’)

Ispitanici koji su na pitanje B1. dali ocjenu od 0 do 6 smatraju se odgovarateljima, oni koji su
dali ocjenu 7 ili 8 neutralnima, a oni s ocjenom 9 ili 10 promotorima. Neto spremnost za
preporuku rac¢una se kao razlika udjela promotora i udjela odgovaratelja:

% promotora = (broj ispitanika s ocjenom 9 ili 10/ ukupan broj ispitanika) * 100%
% odgovaratelja = (broj ispitanika s ocjenom izmedu 0 1 6/ ukupan broj ispitanika) * 100%
% neto spremnost za preporuku = % promotora — % odgovaratelja

OBVEZNI POKAZATELJI PRIHVATNOG KAPACITETA

3.2. Nezadovoljstvo radi guzve na ulicama, trgovima, atrakcijama
Udio posjetitelja nezadovoljnih radi guzve na ulicama, trgovima, atrakcijama u destinaciji mjeri
se pomocu sljedece varijable/pitanja:

PHI. U kojoj Vam mjeri guzva na ulicama/trgovima/atrakcijama predstavlja problem tijekom
Vaseg boravka u destinaciji? (0d 1 - uopce nije problem' do7- 'jako ozbiljan problem’)

Udio posjetitelja koji su nezadovoljni radi guzve na ulicama, trgovima, atrakcijama u destinaciji
racuna se kao omjer broja ispitanika s ocjenom 6 ili 7 1 ukupnog broja ispitanika koji su
odgovorili na to pitanje:

% posjetitelja nezadovoljnih bro]i;isl;lflzn;li(; ;i?lcifl-rll(l)m 6

radi guzve na ulicama, = : ——— — x 100%
trgovima, atrakcijama ukupni broj ispitanika koji
su odgovorili na pitanje PH1

19 Verzija: V_1.1 sijec¢anj
2025



o@f@e REPUBLIKA HRVATSKA
N

-: Ministarstvo
A% turizmaisporta

4.8. Zadovoljstvo turista i jednodnevnih posjetitelja ljepotom i uredenoS¢u mjesta
(kulturni i prirodni aspekti) kao i glavnih atrakcija

Udio zadovoljnih turista i jednodnevnih posjetitelja ljepotom mjesta mjeri se pomocu sljedece
varijable/pitanja:

PH2. Koliko ste zadovoljni ljepotom mjesta? (1 = 'U potpunosti nezadovoljan/na’ do 7 = 'U
potpunosti zadovoljan/na’, pri cemu je 3 —'Niti zadovoljna niti nezadovoljan’)

Udio zadovoljnih turista i jednodnevnih posjetitelja uredenoséu mjesta mjeri se pomocu
sljedecée varijable/pitanja:

PH3. Koliko ste zadovoljni uredeno$¢u mjesta? (1 = 'U potpunosti nezadovoljan/na’ do 7 = 'U
potpunosti zadovoljan/na’, pri cemu je 3 —'Niti zadovoljna niti nezadovoljan’)

Udio zadovoljnih turista i jednodnevnih posjetitelja uredeno$¢u glavnih atrakcija u ovoj
destinaciji mjeri se pomocu sljedece varijable/pitanja:

PH4. Koliko ste zadovoljni uredenos$¢u glavnih atrakcija u ovoj destinaciji? (1 = 'U potpunosti
nezadovoljan/na' do 7 = 'U potpunosti zadovoljan/na’, pri cemu je 3 — 'Niti zadovoljna niti
nezadovoljan')

Udjeli zadovoljnih posjetitelja se racunaju kao omjer broja ispitanika koji su dali ocjenu 6 ili 7
na pojedinom pitanju i ukupnog broja ispitanika koji su odgovorili na to pitanje:

broj ispitanika s ocjenom 6
% posjetitelja zadovoljnih ili 7 na pitanju PH2

. . x 100%
liepotom mjesta ukupni broj ispitanika koji su
odgovorili na pitanje PH2
broj ispitanika s ocjenom 6
% posjetitelja zadovoljnih ili 7 na pitanju PH3 X 100%
v 7 . = 0
uredenoscu mjesta ukupni broj ispitanika koji su
odgovorili na pitanje PH3
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broj ispitanika s ocjenom 6

% posjetitelja zadovoljnih ili 7 na pitanju PH4

uredeno$c¢u glavnih atrakcija=
u destinaciji

x 100%
ukupni broj ispitanika koji su

odgovorili na pitanje PH4

5.3. Utjecaj buke na kvalitetu boravka
Udio posjetitelja nezadovoljnih radi utjecaja buke na kvalitetu smjeStaja mjeri se pomocu
sljedeée varijable/pitanja:

PH5. U kojoj Vam mijeri buka na javnim prostorima (ulicama, trgovima, atrakcijama)
predstavlja problem tijekom Vaseg boravka u destinaciji? (0d 1 - 'uopce nije problem' do 7 —
'jako ozbiljan problem’)

Udio posjetitelja koji su nezadovoljni radi buke u destinaciji racuna se kao omjer broja
ispitanika s ocjenom 6 ili 7 i ukupnog broja ispitanika koji su odgovorili na to pitanje:

broj ispitanika s ocjenom 6
% posijetitelja _ ili 7 na pitanju PH5 « 100%
nezadovoljnih radi buke ukupni broj ispitanika koji

su odgovorili na pitanje PH5

8.4. Zadovoljstvo turista i jednodnevnih posjetitelja prometom u mjestu
Udio zadovoljnih turista 1 jednodnevnih posjetitelja prometom u mjestu mjeri se pomocu
sljedece varijable/pitanja:

PH6. Koliko ste zadovoljni prometom u mjestu (proto¢nost prometa, parkiralista)? (1 = 'U
potpunosti nezadovoljan/na’ do 7 = 'U potpunosti zadovoljan/na’, pri ¢emu je 3 — 'Niti

zadovoljna niti nezadovoljan’)

Udjel PH6 racuna se kao omjer broja ispitanika koji su na pitanje dali ocjenu 6 ili 7 i ukupnog
broja ispitanika koji su odgovorili na pitanje:

broj ispitanika s ocjenom 6

% posjetitelja zadovoljnih ili 7 na pitanju PH6 < 100%
. = 0
prometom u mjestu ukupni broj ispitanika koji su
odgovorili na pitanje PH6
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SPECIFICNI POKAZATELJI ODRZIVOSTI

1.2.1. Postotak ponovljenih/stalnih turista u smjestajnim objektima destinacije (SZT-1)
Udio ponovljenih posjeta destinaciji mjeri se pomocu sljedeca dva pitanja:

Cl. Je li ovo Vas prvi posjet ovom mjestu?

a) Da
b) Ne
AKO JE ODGOVOR NA C1 = b, ONDA PITATI C2

C2. Koliko ste puta posjetili ovo mjesto tijekom posljednjih pet godina (ne rac¢unajuéi ovaj
posjet)?

Pokazatelj se ra¢una kao omjer ispitanika koji su ve¢ posjetili mjesto tijekom posljednjih pet
godina i ukupnog broja ispitanika:

BIP
udio ponovljenih (stalnih) turista u smjeStajnim objektima destinacije = B x 100%

pri ¢emu je:

BIP — broj ispitanika u koji su ve¢ posjetili odrediste tijekom posljednjih 5 godina, a racuna se
kao broj onih koji su na pitanje C1 odgovorili b) Ne i na pitanje C2 dali odgovor vec¢i od 0,

BI — ukupni broj ispitanika u destinaciji.

2.5.2. Postotak turista i jednodnevnih posjetitelja koji koriste razli¢ita prometna sredstva
za dolazak na odrediste (javna/privatna i vrsta) (SOE-2)

Udio posjetitelja koji su koristili javna/privatna prometna sredstva za dolazak na odrediste
mjeri se pomocu sljedeceg pitanja:

D1. Kojim ste prijevoznim sredstvom doputovali u ovu destinaciju (ako ste koristili vise vrsta

prijevoznih sredstava, oznacite ono kojim ste prevalili najve¢i dio puta)?

a) Automobilom, uklju¢ujuci automobilom s kamp-kuéicom i kamper
b) Motociklom
¢) Biciklom
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d) Jahtom/ jedrilicom

e) Autobusom

f) Vlakom

g) Zrakoplovom

h) Brodom/ trajektom

i) Drugim prijevoznim sredstvom, kojim?

Pokazatelj se racuna kao omjer ispitanika koji su koristili neko od javnih/privatnih prijevoznih
sredstava za dolazak u destinaciju i ukupnog broja ispitanika na na¢in da se udio rac¢una za
svako prijevozno sredstvo posebno:

udio posjetitelja koji su u dolasku u destinaciju koristili javni/privatni prijevoz i

= il X 100%
~ BP 0

Pri ¢emu je :

PPi — broj ispitanika koji su za dolazak u destinaciju primarno koristili prijevozno sredstvo i,
a raCuna se kao broj ispitanika koji su na pitanje D1 odgovorili: a) Automobilom ili e)
Autobusom ili f) Vlakom ili g) Zrakoplovom ili h) Brodom/ trajektom ili i) Drugim prijevoznim
sredstvom , pri ¢emu se koriste slijedece i 0znake:

Automobil, i =1
Zrakoplov, i=2
Autobus, i=3
Viak, i =4
Brod, i=5

Ostalo, i =6

BP — broj ispitanika
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3.1.2. Prosjecna dnevna potrosnja turista u eurima (STP-2)
Prosje¢na dnevna potros$nja posjetitelja (turista u komercijalnim i nekomercijalnim oblicima
smjestaja te jednodnevnih posjetitelja) mjeri se pomocu sljedecih pitanja (IP4, OP2, E1 i E2):

IP4. Vi ste — zaokruzZite §to Vas najbolje opisuje (samo jedan odgovor):

a) Gost koji u ovom mjestu noc¢i u komercijalnom (pla¢enom) smjestaju (hotel, hostel,
kamp, iznajmljena soba, apartman ili kuca i sl.)

b) Gost koji u ovom mjestu noéi u vlastitoj kuéi ili stanu za odmor ili kod rodbine ili
prijatelja (ne placa smjestaj)

c) Jednodnevni posjetitelj ovog mjesta (ne ostvarujete nocenje u ovom mjestu), uklju¢ujuci
i posjetitelje s brodskih kruznih putovanja

d) Stalni stanovnik ovog grada/mjesta —> Ovo je upitnik za posjetitelje/turiste. Molimo Vas
potrazite u lokalnoj turistickoj zajednici ili na njihovim www stranicama informaciju
kako pristupiti upitniku za lokalne stanovnike. Hvala!

e) Na privremenom radu u ovom gradu/mjestu —> Ovo je upitnik za posjetitelje/turiste.
Hvalal

Pitati samo ako je IP4 = aiili b:

OP2. Ukupan planirani broj no¢enja u ovom mjestu tijekom ovog putovanja:

El. Procijenite troSkove koje ste imali i koje planirate imati do kraja ovog boravka u ovome
mjestu. Pri tome ukljucite izdatke za ugostiteljske usluge, kupnju, kulturu i zabavu, sport,
lokalni prijevoz, organizirane izlete i sli¢no, ali iskljucite izdatke za smjestaj (ako ste ih imali)
i prijevoz do destinacije!

Ukupni troSak u eurima (bez izdataka za smjestaj 1 prijevoz do destinacije): €
E2. Za koliko ste osoba iskazali troSkove?

a) Samo za sebe (1 osoba)
b) Za sebe i svoju pratnju - ukupno osoba, od toga djece mlade od 15
godina

Prvi korak u racunanju pokazatelja je, za svakog ispitanika, izracunati prosjecne troskove po
0sobi.
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Za one ispitanike koji su iskazali ukupne tro§kove za vise 0s0ba, tj. u pitanju E2 su odgovorili
b), troskovi po osobi ra¢unaju se prema formuli:

Ukupni troSak u eurima (E1)
Broj djece mlade od 15 godina
2

Troskovi po osobi =

Ukupan broj osoba —

Za ispitanike koji su iskazali potro$nju samo za sebe (u pitanju E2 su odgovorili a), troSkovi po
osobi su jednaki iskazanim troSkovima u E1.

Drugi korak je izracun prosje¢ne dnevne potrosnje.

Za jednodnevne posjetitelje, pokazatelj prosje¢ne dnevne potrosnje se racuna kao omjer sume
svih troskova po osobi i ukupnog broja ispitanika koji su na pitanje IP4 odgovorili ¢), odnosnho
nisu ostvarili noc¢enje u destinaciji:

Prosjecna dnevna potrosnja jednodnevnih posjetitelja
_ ZZa sve ispitanike koji nisu ostvarili no¢enje (IP4=c) Troskovi po osobi
Ukupan broj ispitanika koji nisu ostvarili no¢enje (IP4 = c)

Za turiste (posebno za one u komercijalnom i nekomercijalnom smjestaju), pokazatelj prosjecne
dnevne potroSnje se ra¢una kao omjer sume svih troskova po osobi i ukupnog broja noc¢enja
(OP2):

Prosje¢na dnevna potroSnja turista u komercijalnom smjestaju

_ ZZa sve ispitanike koji su ostvarili notenje u komercijalnom smjestaju (IP4=a) TroSkovi po osobi

Za sve ispitanike koji su ostvarili no¢enje u komercijalnom smjestaju (IP4=a) OP2

Prosje¢na dnevna potroSnja turista u nekomercijalnom smjestaju

_ ZZa sve ispitanike koji su ostvarili no¢enje u nekomercijalnom smjestaju (IP4=b) Troskovi po osobi

Za sve ispitanike koji su ostvarili no¢enje u nekomercijalnom smjestaju (IP4=b) OP2
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8. IZVIESTAVANIE

Rezultate provedenih primarnih istrazivanja za pokazatelje odrZivosti potrebno je objaviti na
web stranici TZ destinacije za koju se pokazatelj izraCunava na nacin da se objavi deskriptivna
statistika generirana iz alata EUSurvey te izraCunate vrijednosti pokazatelja u tablici izraCuna
pokazatelja koja je objavljena na mreznim stranicama Ministarstva turizma i sporta.

Do uspostave integriranog informacijskog sustava turizma TZ dostavlja rezultate primarnih
istrazivanja i na e-poStu Ministarstva turizma i sporta.
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PRILOG 1: UPITNIK ZA ISTRAZIVANJE ZADOVOLIJSTVA TURISTA |
JEDNODNEVNIH POSJETITELJA BORAVKOM U DESTINACHII* _OBVEZNI
POKAZATELJI ODRZIVOSTI

Identifikacijska pitanja

IP1. Destinacija (mjesto anketiranja):

IP2. Datum:

IP3. Anketar:

IP4. Vi ste — zaokruZite §to Vas najbolje opisuje (samo jedan odgovor):

f) Gost koji u ovom mjestu noé¢i u komercijalnom (placenom) smjestaju (hotel, hostel,
kamp, iznajmljena soba, apartman ili kuca i sl.)

g) Gost koji u ovom mjestu noc¢i u vlastitoj kuéi ili stanu za odmor ili kod rodbine ili
prijatelja (ne placa smjestaj)

h) Jednodnevni posjetitelj ovog mjesta (ne ostvarujete no¢enje u ovom mjestu), ukljuc¢ujuci
1 posjetitelje s brodskih kruznih putovanja

i) Stalni stanovnik ovog grada/mjesta —> Ovo je upitnik za posjetitelje/turiste. Molimo Vas
potrazite u lokalnoj turistickoj zajednici ili na njihovim www stranicama informaciju
kako pristupiti upitniku za lokalne stanovnike. Hvala!

j) Na privremenom radu u ovom gradu/mjestu —> Ovo je upitnik za posjetitelje/turiste.
Hvalal

IP5. Vasa zemlja stalnog boravka je:

a) Hrvatska -> Upisite zupaniju stalnog boravka:
b) Neka druga zemlja - > UpiSite zemlju:

Pitati samo ako je IP4 = a:

IP6. Vrsta smjeStajnoj objekta u kojem odsjedate u ovom mjestu (samo jedan odgovor):

a) Hotel

b) Hostel

c) Kamp

d) Turisti¢ko naselje

e) Obiteljski smjestaj (soba, apartman, kuéa za odmor i sli¢no)

4 Upitnik dijelom treba prilagoditi na&inu prikupljanja podataka. Primjerice, za on-line nacin prikupljanja
podataka nisu potrebna identifikacijska pitanja o destinaciji, datumu i anketaru (IP1, IP2, IP3).
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f) Nesto drugo, §to?

Sociodemografski profil ispitanika:

SP1. Spol:

a) Muskarac
b) Zena
€) Ne Zelim se izjasniti

SP2. Dob u godinama):

a) Manje od 18
b) 18 do 25
c) 26do35
d) 36do 45
e) 46do55
f) 56 do 65
g) 66do 75
h) 761 vise

SP3. Obrazovanje:

a) Srednja $kola ili nize
b) Visa skola
c) Fakultet i visi stupnjevi

d) Bez odgovora / ne zelim odgovoriti

SP4. Mjesena primanja Vaseg kuéanstva su:

a) Do 500 €

b) 501 - 1000 €
c) 1001 - 1500 €
d) 1501 - 2000 €
e) 2001 - 3000 €
f) 3001 - 4000 €
g) 4001 - 5000 €
h) 5001 - 6000 €
i) 6001 - 7000 €
j) 7001 - 8000 €
k) 8001 € i vise
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I) Ne znam / ne zelim odgovoriti

Obiljezja putovanja

Pitati samo ako je IP4 = aiili b:

OP2. Ukupan planirani broj no¢enja u ovom mjestu tijekom ovog putovanja:

Pitanja za obavezni pokazatelj 1.2.1. Zadovoljstvo cjelokupnim boravkom u destinaciji -
indeks zadovoljstva posjetitelja destinacijom

Al. Koliko ste zadovoljni svojim cjelokupnim boravkom u ovoj destinaciji?

Oznacite na ljestvici od 1 = 'U potpunosti nezadovoljan' do 7 = 'U potpunosti zadovoljan'.
A2. U kojoj mjeri je boravak u ovoj destinaciji ispunio Vasa ocekivanja?

Oznacite na ljestvici od 1 = 'Daleko ispod ocekivanja' do 7 = 'Daleko iznad ocekivanja'.
A3. Kako biste ocijenili svoj boravak u ovoj destinaciji?

Oznacite na ljestvici od 1 = 'Najgori moguci boravak kojega mozete zamisliti' do 7 = 'Najbolji
moguci boravak kojega mozete zamisliti'.

Pitanja za obavezni pokazatelj 1.2.1. Zadovoljstvo cjelokupnim boravkom u destinaciji — neto
spremnost preporuke destinacije

B1. Koliko je vjerojatno da ¢ete ovu destinaciju preporuditi prijateljima, rodbini i/ili
kolegama?

Oznacite na ljestvici od (0 = 'Nije vjerojatno da ¢u preporuciti' do 10 = 'Jako je vjerojatno da
¢u preporuciti’.
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PRILOG 2: PITANJA ZA IZRACUN OBVEZNIH POKAZATELJA PRIHVATNOG
KAPACITETA

Pitanja za obvezni pokazatelj 3.2. Nezadovoljstvo radi guzve na ulicama, trgovima,
atrakcijama

PH1. U kojoj Vam mjeri guZva na ulicama/trgovima/atrakcijama predstavlja problem
tijekom Vaseg boravka u destinaciji?

Oznacite na ljestvici od 1 = 'Uopce nije problem', do 7 = 'Jako ozbiljan problem'.

Pitanja za obvezni pokazatelj 4.8. Zadovoljstvo ljepotom i uredeno$c¢u mjesta (kulturni i
prirodni aspekti) kao i glavnih atrakcija

PH2. Koliko ste zadovoljni ljepotom mjesta?

Oznacite na ljestvici 1 = 'U potpunosti nezadovoljan/na’ do 7 = 'U potpunosti zadovoljan/na’,
pri cemu je 3 = 'Niti zadovoljan/na niti nezadovoljan/na’.

PH3. Koliko ste zadovoljni uredenos¢u mjesta?

Oznacite na ljestvici 1 = 'U potpunosti nezadovoljan/na’ do 7 = 'U potpunosti zadovoljan/na’,
pri cemu je 3 = 'Niti zadovoljan/na niti nezadovoljan/na’.

PH4. Koliko ste zadovoljni uredenos$c¢u glavnih atrakcija u ovoj destinaciji?

Oznacite na ljestvici 1 = 'U potpunosti nezadovoljan/na’ do 7 = 'U potpunosti zadovoljan/na’,
pri cemu je 3 = 'Niti zadovoljan/na niti nezadovoljan/na’.

Pitanja za obvezni pokazatelj 5.3.Utjecaj buke na kvalitetu boravka

PH5. U kojoj Vam mjeri buka na javnim prostorima (ulicama, trgovima, atrakcijama)
predstavlja problem tijekom VaSeg boravka u destinaciji?

Oznacite na ljestvici od 1 = ‘uopce nije problem' do 7 = 'jako ozbiljan problem’.

Pitanja za obvezni pokazatelj 8.4. Zadovoljstvo prometom u mjestu

PH6. Koliko ste zadovoljni prometom u mjestu (proto¢nost prometa, parkiraliSta)?

Oznacite na ljestvici od 1 = 'U potpunosti nezadovoljan/na’ do 7 = 'U potpunosti
zadovoljan/na’, pri cemu je 3 = 'Niti zadovoljan/na niti nezadovoljan/na’.
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PRILOG 3: DODATNA PITANJA ZA ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA TURISTA I
JEDNODNEVNIH POSJETITELJA BORAVKOM U DESTINACIJI _ SPECIFICNI
POKAZATELJI ODRZIVOSTI

Pitanja za specifi¢ni pokazatelj 1.2.1. Postotak ponovljenih/stalnih turista u smjestajnim
objektima destinacije

C1. Je li ovo Vas prvi posjet ovom mjestu?
a) Da
b) Ne
AKO JE ODGOVOR NA C1 = b, ONDA PITATI C2

C2. Koliko ste puta posjetili ovo mjesto tijekom posljednjih pet godina (ne ra¢unajuéi ovaj
posjet)?

Pitanja za specifi¢ni pokazatelj 2.5.2. Postotak turista i jednodnevnih posjetitelja koji koriste
razlicita prometna sredstva za dolazak na odrediSte (javna/privatna i vrsta)

D1. Kojim ste prijevoznim sredstvom doputovali u ovu destinaciju (ako ste koristili viSe
vrsta prijevoznih sredstava, oznacite ono kojim ste prevalili najve¢i dio puta)?

a) Automobilom, ukljucujuci automobilom s kamp-kuéicom i kamper
b) Motociklom

c) Biciklom

d) Jahtom/ jedrilicom

e) Autobusom

f) Vlakom

g) Zrakoplovom

h) Brodom/ trajektom

i) Drugim prijevoznim sredstvom, kojim?

Pitanja za specifi¢ni pokazatelj 3.1.2. Prosje¢na dnevna potro$nja turista u eurima

E1. Procijenite troSkove koje ste imali i koje planirate imati do kraja ovog boravka u
ovome mjestu. Pri tome ukljucite izdatke za ugostiteljske usluge, kupnju, kulturu i
zabavu, sport, lokalni prijevoz, organizirane izlete i sli¢no, ali iskljucite izdatke za
smjestaj (ako ste ih imali) i prijevoz do destinacije!

Ukupni troSak u eurima (bez izdataka za smjestaj 1 prijevoz do destinacije): €

E2. Za koliko ste osoba iskazali tro§kove?
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a)
b)

Samo za sebe (1 osoba)

Za sebe i svoju pratnju - ukupno osoba, od toga djece mlade od 15

godina

Ostalo (primjer)

F1. Molimo vas da ocijenite elemente turisticCke ponude mjesta u kojemu sada boravite!
Svaki navedeni element turisticke ponude mjesta ocijenite na ljestvici od 1= "jako lose' do 7 =
'odlicno’.

a)
b)
C)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
j)
k)
)

Ljepota prirode i krajolika

Ljepota mjesta

Uredenost mjesta

Atmosfera, ugodaj

Ekoloska oCuvanost prostora

Osobna sigurnost

Prometna dostupnost destinacije

Prilagodenost destinacije djeci

Moguénosti kvalitetnog kretanja pjesice u destinaciji
Prilagodenost destinacije osobama s invaliditetom
Lokalni javni prijevoz

Promet u mjestu (protocnost prometa, parkiralista)

m) Gostoljubivost lokalnog stanovni$tva

n)
0)
P)
q)
)
s)
Y

X)
y)
2)

Smjestajni objekt (samo ako je IP4 = a)
Cistoca plaza

Opremljenost/uredenost plaza
Biciklisticke rute i staze

Pjesacke staze

Oznacavanje znamenitosti

Informacije u destinaciji

Informacije / edukacija u zasti¢enim prirodnim podrucjima (posjetiteljski centri,

poucne staze, programi)
Kultura i umjetnost

Dogadanja 1 manifestacije
Zabava/noc¢ni zivot
Gastronomska ponuda u mjestu
Sportski sadrzaji

aa) Ponuda organiziranih izleta u okolicu
bb) Mogu¢nost za kupnju
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cc) Besplatni internet u destinaciji

dd) Elementi specifi¢ni za destinaciju
ee) Elementi specifi¢ni za destinaciju
ff) Elementi specifi¢ni za destinaciju
gg) Elementi specifi¢ni za destinaciju
hh) Elementi specifi¢ni za destinaciju
i) Elementi specifi¢ni za destinaciju
jJ) Elementi specifi¢ni za destinaciju
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