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SazZetak:

Koncepcija trzisnog poslovanja namecde potrebu
da istraZivanju trzista posvetimo posebnu
pozornost. U radu su navedeni rezultati istraZivanja
na temelju provedene ankete u sest odabranih AC/
marina. Dobiveni rezultati usporedeni su s
rezultatima istovjetnog istraZivanja TOMAS-
NAUTIKA 2001, koje je proveo Institut za turizam,
Zagreb. Na temelju podataka o potrebama,
Zeljama, stavovima i zapazanjima nautickih turista
te ocjenom performansi, navodi se nacin i
mogucnost poboljSanja poslovanja i ponude AC/
Cluba, nautickog turizma a tako i hrvatskog
turizma uopce.

Kljuéne rijeéi: nauticki turizam, ACI Club,
IstraZivanje trZista, strategija razvoja

Abstract:

This paper presents the research that was con-
ducted in six ACl marinas. The data was gathered
with questionnaires. The results were compared with
the results of similar research TOMAS-NAUTIKA
2001 by Institute of Tourism, Zagreb. The nautical
tourists were asked about their needs and wishes,
beliefs and opinions concerning their stay in AC/
marinas. They were also asked to assess the
satisfaction with the services in ACl marinas. Based
on the analysis of these data, we suggest the
methods and possibilities to improve service perfor-
mances and business results of ACl marinas,
nautical tourism and the Croatian tourism in general.
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1. Uvod

Introduction

Nauti¢ki turizam predstavlja najperspektivniji oblik
selektivne turistiCke ponude u Hrvatskoj. Temelji se na
zavidnim prirodnim ljepotama, ¢istom moru, mnostvu
otoka i otoci¢a, uvala, nedirnutoj prirodi, povoljnom
zemljopisnom poloZaju, pravilnom demografskom
razmjeStaju duz cijele obale, pomorskim i drugim
ambijentalnim prednostima i ostalim atraktivnim
faktorima primorskih destinacija.

Osnovni nosilac ponude nauti¢kog turizma je Adriatic
Croatia International Club (ACI Club) koji ostvaruje 90%
hrvatskog nauti¢ko-turistiCkog prometa. ACl je sinonim
jedinstvenog nauti¢kog sustava sa standardiziranim
marinama. Sadrzi 21 marinu od kojih 17 s cjelogodi$njim
poslovanjem i 4 koje posluju sezonski. Pored marina
koje pruzaju ugostiteljske, tehnicke, yacht charter i
brackerage usluge te usluge trgovacke ponude izdvaja
se i ANA, nauticka akademija te se organiziraju ACI
regate (najpoznatija ACI CUP Match Race) s ciljem
promicanja vrijednosti hrvatskog nautickog turizma.
Analiza svih fizickih pokazatelja ACI Cluba (broj brodova
na dnevnom, mjeseénom i godiSnjem vezu) pokazuje
istovjetan trend kao i ukupan nautic¢ki turizam.
Istrazivanje je pokazalo da je u 2000.g. ACl ostvario 7%
veci broj brodica na stalnom vezu i 25% vedi broj brodica
u tranzitu u odnosu na prethodnu godinu $to potvrduje
perspektivu nautickog turizma'. U svrhu ocjenjivanja
kvantitativnih i kvalitativnih pokazatelja poslovanja ACI-
a provedena je anketa medu nautickim turistima koja
otkriva ciljni segment gostiju, podatke o dolasku i
boravku u Hrvatskoj te dojmove o ukupnoj ponudi u
marinama. Navedeno istrazivanje o potrebama i
zadovoljstvu nautic¢kih turista provedeno je u ljetnoj
sezoni 2001. godine. Radi postizanja vece
reprezentativnosti rezultata dobivenih analizom, usporedili
smo ih s rezultatima istrazivanja Instituta za turizam
TOMAS-NAUTIKA 2001, Stavovi i potro$nja nautiara u
Hrvatskoj (koje je provedeno u istom razdoblju).

' Gracan, Daniela: Doprinos nauti¢kog turizma strategiji razvoja
hrvatskog turizma, Magistarski rad, Fakultet za turisticki i hotelski
menadZment, Opatija, 2002., str. 246
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2. Analiza potraznje ACI marina
Analysis of ACl marina demand

Kvantitativnim istrazivanjem provedena je analiza
potraznje u marinama ACI Cluba. Koristena metodologija
prilikom rasélambe objasnjena je u nastavku. Glavni cilj
istrazivanja je prikupiti i obraditi podatke o socio-
demografskim karakteristikama nautickih turista u ACI
marinama, upoznavanju karakteristika njihovog boravka,
te zadovoljstvu pruzenim uslugama. U svrhu navedenog
cilja prikupljeni su primarni podaci primjenom anketnog
ispitivanja nauticCara, te je obavljena statisticka obrada i
raS¢lamba podataka. Objekt istrazivanja je nauticki
turizam u odabranim ACI marinama.

Podaci dobiveni istrazivanjem mogu se svrstati u
sljedece skupine:

- osnovni podaci o nauti¢kim turistima (drzavljanstvo,
starosna dob, naobrazba, godisnji prihodi, tip i duzina
broda na kojemu plove i zastava pod kojom plove),

- podaci o dolasku i boravku u Hrvatskoj (osnovni razlog
dolaska, ucestalost i trajanje boravka u Hrvatskoj,
osposobljenost za plovidbu, karakteristike potrosnje),

- podaci o dojmovima, misljenja i zadovoljstvo pojedinim
elementima ponude u marinama ACI Cluba,

- prijedlozi i zapaZanja.

Takvim istrazivanjem dolazi se do odgovora na sljedec¢a
pitanja:

- Koje su karakteristike i koja je struktura nautickih
turista koji posje¢uju marine ACI Cluba (s obzirom na
spol, dob, naobrazbu, godisnje prihode i drzavljanstvo)?

- Kakve su njihove navike prilikom dolaska i boravka
na brodu i u marini?

- Na koji se nacin odluc¢uju za odredenu destinaciju?

- Kakvo je njihovo misljenje o ponudi marina ACI Cluba?

- Koliko su zadovoljni s pojedinim elementima ponude?

- Kako izrazavaju svoje zadovoljstvo/nezadovoljstvo?

- Sto zele poboljsati u cjelokupnoj ponudi marina ACI
Cluba?

- Sto im nedostaje prilikom njihova boravka?

Odgovori na ta pitanja osnova su za oblikovanje
smjernica buduéeg razvoja i postavljanje strategije
buduéeg razvoja nauti¢kog turizmma na modelu ACI Cluba.

3. Metodologijaistrazivanja
Research methodology

Znanstvenici nisu suglasni prilikom odredivanja nacina
istrazivanja u turizmu - kvalitativno ili kvantitativno
istrazivanje. U Zelji da obiljezja nautickog turizma na
modelu marina ACI Cluba budu sveobuhvatno istrazene,
koristili smo kvantitativhe metode istrazivanja.
Istrazivanje je deskriptivno, jednokratno na namjerno
izabranom uzorku. Podaci su prikupljeni anketnim
upitnicima éija su glavna obiljezja ve¢ predstavljena. Za
istrazivanje stupnja zadovoljstva koriStena je Likertova
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petostupanjska ljestvica. Radi prikaza Sto boljeg stanja
i $to vjerodostojnijih zakljucaka, provedena je analiza
Sest tipi¢nih marina ACI Cluba i njihovih obiljezja.

Uzorak za ovo istrazivanje izabran je namjerno. Ma-
rine su odabrane proizvoljno, no upravo sa svrhom da
budu zastupljeni svi oblici nauticke ponude ACI Cluba.
Uzorak je izabran da spoznamo prednosti i nedostatke
svake od njih te da te podatke generaliziramo i
usporedimo s drugim marinama, kao i da dobijemo sliku
o razlici medu tim odabranim marinama, te da zaklju¢imo
u éemu su njihove pozitivne strane a u ¢emu negativne.
Zbog tog razloga u obzir za razmatranje uzeta je ma-
rina u Istri na krajnjem sjeveru, u blizini Italije i Austrije
- marina ACI Rovinj; zatim jedna od najljepSih i
najsadrzajnijih marina - marina ACI Opatija; dvije oto¢ne
marine, da se dobije slika o stanju turizma na otocima
(u smislu opremljenosti, strogo sezonskog karaktera)
jedne marine ACI Rab i druge ACI Cres koje su iako
slicne uvelike razli¢ite i odgovaraju razli¢itim zahtjevima
nauticara; te na kraju marine s juga nase obale: marina
ACI Split i marina ACI Trogir sa svojom tradicijom i
povijescu. Ispitivanje zadovoljstva nauti¢ara pruzenim
uslugama i sadrZajima u marinama, na odabranom
modelu provedeno je u razdoblju od 20. srpnja do 5.
kolovoza 2001. g.

Provedena anketa medu nauti¢arima ACl marina ima
za cilj bolji uvid u bit problema, odnosno u obiljezja
potraznje. U navedenih Sest marina podijeljeno je 720
upitnika - anketa, i to na Cetiri jezika (hrvatski, njemacki,
talijanski i engleski), odnosno 120 upitnika u svakoj od
odabranih marina, $to znaci da je svako govorno
podrudje zastupljeno u broju od 30 komada po pojedinim
marinama. Distribuciji anketnih upitnika po marinama
prema uzorku, prethodila je najava. Anketa je bila
anonimna. Svim direktorima marina, kao i djelatnicima
recepcija marina u kojima je provodeno ispitivanje duguje
se zahvalnost §to su svojom susretljivoS¢u dopustili i
potpomogli anketiranje te na taj nacin omogucdili ovo
istrazivanje.

Podaci dobiveni istrazivanjem obradeni su statistickim
metodama, prikazanim u sljede¢em poglavlju. U prilogu
1 nalazi se provedena anketa medu nauti¢arima ACI
marina.

4. Rezultati istrazivanja
Research results

Iz tablice 1 vidljivo je da je planirana veli¢ina uzorka
720 anketnih upitnika, od ¢ega je u zadanom roku
vraceno 342 pravilno ispunjena upitnikaiili 47,5%. Smatra
se da se na temelju prikupljenih podataka moze obaviti
kvalitetna statistiCka obrada podataka podrzana
racunalom.

Zanimljiv je podatak vidljiv iz tablice 1 da u ACI marini
Split prevladavaju ispunjeni upitnici engleskog govornog
podrucja (§to ne mora znaciti da su ga ispunjavali samo
engleski nautiari veé i ostali: Cesi, Madari, Poljaci,
Skandinavci,...) dok su u ACl marini Rovinj najispunjeniji
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Tablica 1: Broj podijeljenih i primljenih anketnih upitnika po marinama u kojima je provedeno
ispitivanje zadovoljstva nauti¢ara ponudom i kvalitetom pruzenih usluga
Table 1: Number of questionnaires distributed and recieved in marinas in which satisfaction of nautical tourists
about the quality of services were investigated

ACI Broj podijeljenih anketnih Broj primljenih anketnih Udio primljenih u
upitnika upitnika podijeljenima
Ukupnof HR | I | D | GB |Ukupno| HR | 1 D |GB|Ukupno| HR | I D | GB
Rovinj 120 | 30 |30 30 | 30 63 91295 211 e 53 SOS[FOFSISI0N 13
Cres 120 | 30 |30 30 | 30 56 16 [ 12 ] 24 | 4 47 53 140 | 80 | 13
Opatija | 120 | 30 (30| 30 | 30 75 15 |28 25 | 7 63 50 1 93 | 83 | 23
Rab 120 | 30 |30 30 | 30 Upitnici nisu vraéeni u roku
Trogir 120 | 30 ]130| 30 | 30 76 6 |18 28 [24]| 63 20 [ 60 | 93 | 80
Split 120 | 30 |30| 30 | 30 72 15 [ 13 ] 15 |29 60 50 | 43 | 50 | 97
Ukupno| 720 | 180 |180] 180 [ 180 | 342 | 61 [100| 113 [68] 47.5 | 34 | 56 | 63 | 38

Izvor: Obrada autora

upitnici na talijanskom jeziku. Kod istraZivanja TOMAS-
NAUTIKA 2001 ukupno je bilo 1466 ispravno ispunjenih
upitnika, Sto predstavlja omjer 1:4,32.

Ras¢lanjujuéi socio-demografsku strukturu nautickih
turista koji su sudjelovali u anketi dolazi se do sljedecih
zanimljivih podataka:

* anketne upitnike ispunjavalo je 74% muskaraca i
26% Zena, kod istrazivanja TOMAS-NAUTIKA 200 13 bilo
je 77% muskaraca i 23% Zena.

* nauticki turisti prema drzavljanstvu tvorili su sljedec¢u
strukturu koju se prikazuje u grafikonu 1.

1% 02%M3%

@323%

B81%
W%

012% B31%
@ Talijani B Austrijanci ONjemci CIHrvati M Slovenci
Nizozemci M Britanci OFrancuzi Wostali

Grafikon 1: Struktura nauti€kih turista prema
drzavljanstvu

Graph 1: Structure of nautical tourists according to
nationality

U strukturi nautickih turista prevladavaju Austrijanci s
31%, slijede Talijani s 23% te Nijemci s 12%. Oni
predstavljaju primarna trzi§ta s ukupnim udjelom u
iznosu sa 66%. U ukupnoj strukturi domadéi nauticki
turisti zastupljeni su s 9%.

Prema zastavi pod kojom plove moZe se zakljuéiti
da:

i TOMAS-NAUTIKA 2001, str. 18
TOMAS-NAUTIKA 2001, str. 41

* 28% svih ispitanika plovi pod slovenskom zastavom
(TOMAS-NAUTIKA 20014, 4,9%),

* 26% pod talijanskom (TOMAS-NAUTIKA 2001,
15,7%),

* 15% pod austrijskom(TOMAS-NAUTIKA 2001,
19,1%) ,

* 14% pod hrvatskom (TOMAS-NAUTIKA 2001,
29,8%),

* 8% pod ameri¢kom (TOMAS-NAUTIKA 2001, 2,3%),
* 5% pod britanskom (TOMAS-NAUTIKA 2001, 4,5%),

* 3% pod francuskom (TOMAS-NAUTIKA 2001, 2,0%)
te

* 2% pod zastavama ostalih drzava (TOMAS-NAUTIKA
2001, 6,3%).

Usporedujudi podatke naseg istrazivanja i istraZivanje
TOMAS-NAUTIKA 200 1° najvec¢a odstupanja primjecuju
se kod ispitanika koji plove pod slovenskom, hrvatskom
i talijanskom zastavom.

NautiCare se upitalo za podatke o tipu i duZini plovila:

* njih 58% odgovorilo je da plovi motornim brodom, a
42% jedrilicama, kod istraZivanja TOMAS-NAUTIKA
2001, 51% ispitanika plovilo je na jedrilicama.

* prema duZini broda, najviSe upitanih - 36 % plovi na
brodovima 10 do 12 metara duZine, 25% na brodovima
8 do 10 metara duzine, 18% na brodovima 12 do 15
metara duZine, 12% na brodovima do 8 metara duZine i
9% na brodovima iznad 15 metara duZine®. Dobivena
struktura prikazana je grafikonom 2.

:TOIVIAS—NAUTIKA 2001, str. 33
: TOMAS-NAUTIKA 2001, str. 29

Kod istrazivanja TOMAS-NAUTIKA 2001 kategorije su drukdije obiljezene,
te stoga podaci nisu usporedivi.
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Grafikon 2: Duzina plovila
Graph 2: The lenght of craft

Dob anketiranih nauti¢ara ¢ini sljedecu strukturu:

e skupini od 17-24 godina pripada 5% ispitanika
(TOMAS-NAUTIKA 20017 4,9%),

 skupini od 25-34 godina pripada 19% ispitanika
(TOMAS-NAUTIKA, 2001, 14,8%),

e skupini od 35-44 godina pripada 37% ispitanika
(TOMAS-NAUTIKA, 2001, 28,0%),

 skupini od 45-64 godina pripada 29% ispitanika
(TOMAS-NAUTIKA 2001, 27,6%),

* skupini vide od 65 godina pripada 10% ispitanika
(TOMAS-NAUTIKA 2001, 24,7%).

Iz navedenog se moze zakljuciti da je najviSe
anketiranih nautiGara dobi izmedu 35-44 godine. Ako
se agregira dob iznad 35. godine dobiva se podatak da
na njih otpada veéina od 76%, kod istrazivanja TOMAS-
NAUTIKA 2001 takoder je vecéina od 80,3%.

S obzirom na naobrazbu najvi$e anketiranih nauticara
ima visu ili visoku struénu spremu - 62%, zatim njih
31% srednju, a 7% osnovnu $kolu. Podaci TOMAS-
NAUTIKA 2001, pokazuju jo$ viSi postotak ispitanika s
visom ili visokom stru¢nom spremom (74%), 22,7% s
srednjom te 2% s osnovnom Skolom®. Da bi se donio
sud o kupovnoj moéi doticnog segmenta potrosaca,
upitalo se nauticke turiste koliki su njihovi godiSnji
prihodi:

* 29% zaraduje viSe od 100.000 DEM,

* 26% izmedu 35.000i50.000 DEM,

e 21%izmedu 50.000i 100.000 DEM,

* 18% izmedu 25.000i 35.000 DEM te

* 5% manje od 25.000 DEM godisnje®.

U nastavku su analizirani izraGunati relativni brojevi.
U daljnjem tekstu neki od njih prikazani su graficki.
Rezultati su rasélanjeni redom po pitanjima iz anketnog
upitnika. Prvim pitanjem anketnog upitnika cilj je bio
doznati jesu li ispitanici ve¢ otprije upoznati s
Hrvatskom i hrvatskim morem.

: TOMAS-NAUTIKA 2001, str. 41
5 TOMAS-NAUTIKA 2001, str. 45

IstraZivanje je provedeno u 2001.g., kad jo$ nije bilo novéane jedinice
EURO. TOMAS-NAUTIKA 2001 nema u svoju anketu ukljuéeno pitanje o
godi$njim prihodima.
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Na postavljeno pitanje “Je li ovo Va$ prvi odmor na
hrvatskom moru?” dobili su se sljedeci odgovori: 71 %
(TOMAS-NAUTIKA 2001, 76,4%)' gostiju bilo je u
Hrvatskoj vise puta, 16% njih dolazi svake godine, a
samo 13% (TOMAS-NAUTIKA 2001, 9,6%) gostiju je
tu prvi put.

Moze se zakljuditi da su gosti ve¢ boravili na
hrvatskom moru, §to je dobar znak da su se odlugili
vratiti. Opée je poznato da nema bolje preporuke od
zadovoljnog gosta. Na c&injenicu da su nauticari
uglavnom stalni gosti koji se Cesto vraéaju, ukazuje
podatak da je 7 1% upitanih odgovorilo da su u Hrvatskoj
bili veé vise puta. Zanimljiv je podatak da 16% nautickih
turista dolazi svake godine, a neki ¢ak i preko trideset
godina zaredom. Promatrajuci te odgovore po pojedinim
marinama moze se zakljuciti da su nauti¢ki turisti
zadovoljni ili ponudom ili samim prirodnim datostima
Hrvatske.

S obzirom na duzinu boravka zanimljivo je bilo ispitati
koliko taj odmor najéesce traje. NajviSe nautickih turista
(33%) na hrvatskom moru boravi dva tjedna, a njih ¢ak
32% i vise od dva tjedna. Prema podacima istrazivanja
TOMAS-NAUTIKA 2001", 32,2% gostiju boravi 8-14
dana, 25,8% od 15-21 dani 19,9% vise od 22 dana.

S kime najde$cée ljetuju nauticki turisti doznalo se
rasélanjujuéi treée pitanje. Ras¢lamba ukazuje da
vedina njih ljetuje s prijateljima (52%) ili s obitelji (43%).

Na pitanje jesu li nauticki turisti osposobljeni za
upravljanje motornim brodovima ili jedrilicama dobilo
se sljedeée odgovore: 13% svih ispitanika su pocetnici
na brodu i potreban im je skipper, 15% su profesionalci,
a vedina ispitanika (72%) posjeduje odredena znanja
o plovidbi i upravljanju brodom. Ovi odgovori izmedu
ostalog upuéuju na dvojbu treba li u ponudu ukljuciti i
usluge skippera kao i tecajeve jedrenja i upravljanja
motornim brodovima. Prema dobivenim odgovorima (s
obzirom da su samo 13% ispitanika pocetnici)
zakljuéuje se da jo$ uvijek nema potrebe za
povecanjem postojece ponude.

S obzirom na taj zakljuéak, nuzno je utvrditi je li
ponuda &artera opravdana. Upitalo se nautiCare na
&ijem brodu plove. Dobivena je sljedeca struktura: 31%
ispitanika plovi na iznajmljenom brodu (TOMAS-
NAUTIKA 2001, 31,2%), 15% na plovilu prijatelja te
54% na vlastitom brodu. Vecina ispitanika plovi na
vlastitom brodu (54%), $to ukazuje na potrebu za
dodatnim uslugama kao §to su Cuvanje, servisiranje,
odrzavanje i sliéno, s obzirom da njih 64% svoje plovilo
ostavi u Hrvatskoj i to 53% u moru i 11% na suhom
vezu, dok ostalih 36% nauti¢ara otpremi brod natrag
u svoje mjesto boravka.

Na pitanje zasto su se odlucili za odmor u Hrvatskoj,
ispitanici su dali sljedeé¢e odgovore, koji se prikazuju
graficki:

'° TOMAS-NAUTIKA 2001, str. 48
"' TOMAS-NAUTIKA 2001, str. 58
"> TOMAS-NAUTIKA 2001, str. 59
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Grafikon 3: Za odmor u Hrvatskoj odluéili ste se
zbog:
Graph 3: You decided for vacations in Croatia
because:

S obzirom da najvazniji razlog konkurentne
sposobnosti Hrvatske €ini upravo prirodno bogatstvo koje
posjeduje, veseli podatak da je velik postotak ispitanika
izabrao hrvatsko more i zbog kvalitete usluga koje se
pruzaju u marinama. Navedeno ukazuje da hrvatski
nauti¢ki turizam posjeduje dobre elemente
konkurentnosti na koje se da utjecati, za razliku od
prirodnih resursa koji su postojeéi i nije ih moguée
mijenjati, ve¢ je potrebno veéu paznju posvetiti njihovom
odrzavanju i o¢uvanju.

Prema provedenoj anketi, nauti¢ari su za Hrvatsku
kao nauticki zanimljivu destinaciju ¢uli najée$ée od
prijatelja i znanaca (67%), zatim iz medija i tiska (3 1%)
te preko turistickih agencija (2%). Navedeni podaci
ukazuju da Hrvatsku najviSe promoviraju uslugama i
ponudom zadovoljni gosti, $to je u jednu ruku dobro, no
zbog nemoguénosti utjecaja na poveéanje opsega
promocije radi povecéanja trziSnog udjela, s druge strane
i nije potpuno pozitivho'3.

Odgovori na osmo i deveto pitanje, gdje su svi ispitanici
(100%) odgovorili da ée Hrvatsku ponovno odabrati kao
svoju nautic¢ku destinaciju te da ¢e je preporuditi svojim
prijateljima i znancima, predstavljaju najlijepsu ocjenu
hrvatskog nautickog turizma.

U sljedecoj grupi pitanja radi bolje specificiranosti
kojim elementima ponude su nauticki turisti
(ne)zadovoljni, te da bi odredene prednosti mogli
maksimizirati i odredene slabosti ispraviti, postavilo se
viSe tvrdnji i upitalo nauticare slazu li se s pojedinom
tvrdnjom. Za svaku su tvrdnju nautic¢ari mogli zaokruziti
jedan odgovor na ljestvici od 1 do 5, 3to znadi:

1 - u potpunosti se slazem

2 - slazem se

3 - neopredijeljen sam

4 - ne slazem se

5 - u potpunosti se ne slazem

U jedanaestom pitanju upitalo se nauti¢are kako
percipiraju prometnu povezanost do hrvatskih marina i
medu njima. Struktura odgovora prikazana je u tablici
2.

13 = o o= o 5 - "
Poznato je da se u svijetu turisticka destinacija 40-50% promovira
upravo usmeno.

POSTOJI DOBRA PROMETNA POVEZANOST: 1 2 3 4 5
A) DO HRVATSKIH MARINA 12 40 21 21 6
B) MEDU HRVATSKIM MARINAMA 11 30 37 18 4

Tablica 2: Prometna povezanost istraZivanjem
obuhvaéenih marina

Table 2: Traffic links of the marinas researched
(u %)

Iz tablice 2 moze se zakljuciti, da je 52% ispitanika
uglavnom zadovoljno prometnom povezano$éu do
hrvatskih marina, 27% je nezadovoljnih, dok se 21%
ne moze opredijeliti. Odstupanja su vidljiva kod ispitanika
marina ACI Trogir i ACI Cres glede nezadovoljstva s
prometnom povezanosSc¢u. U doticnim marinama
ispitanici su manje zadovoljni prometnom povezano$cu,
a u marinama ACI Opatija i ACI Rovinj veliki je dio
ispitanika ostao neopredijeljen. Sto se ti¢e prometne
povezanosti medu marinama, vecina ih je neopredijeljenih
ili nezadovoljnih (569%), §to jos jednom potvrduje poznatu
¢injenicu da Hrvatska ima slabu prometnu infrastrukturu.

Pitanjem broj 12 ispitala se kvaliteta pojedinih
elemenata ponude kao i kvaliteta pruzanja usluga.
Nauticki turisti ocijenili su koliko se slazu s pojedinim
tvrdnjama. U obradi su se zbrojile ocjene 1i 2 jer
oznacavaju slaganje s tvrdnjom i ocjene 4 i 5 koje
oznacavaju neslaganje. U anketnom upitniku nalaze se
sljedeéi elementi ponude:

a - dobra nauti¢ka ponuda

b - dobra ugostiteljska ponuda

c - kvalitetne tehnicke i servisne usluge
d-dobro opremljene trgovine

e - dovoljno parkirnog prostora

f - ljlubazno osoblje

g - osoblje koje je uvijek spremno biti na usluzi
h - struéno osposobljeno osoblje

i - pouzdano osoblje

j - Ciste i uredene sanitarije

k - ostale popratne sadrzaje za odmor i razonodu

| - egzaktne i pravodobne informacije o klimi:
vjetrovima, temperaturi

m - osjecaj zasti¢enosti i sigurnost

U prilogu 2 graficki su prikazani rezultati ispitivanja o
tome Sto nauticki turisti misle o pojedinim elementima
ponude u svim marinama koje su obuhvaéene
istrazivanjem. U prilogu 3 nalazi se tablica s rezultatima
obrade pitanja br. 12 o zadovoljstvu nauti¢kih turista
pojedinim elementima ponude u svim odabranim ACI
marinama kao i prosjecna ukupna vrijednost rezultata
svih navedenih marina.

Iz priloga 2 moZe se zakljuciti koje su prednosti a
koje slabosti ponude u istrazivanju obuhvaéenim ACI
marinama. Promatrajuéi odabrane marine veéina se
nautiCara slaze da se osjeca zasti¢eno i sigurno, da je

Nase more 49 (5-6) | 2002 221




NAUTIGKI

IURIEAN,

D. Gradan, M. Uran: Istrazivanje potreba i zadovoljstva nauti¢ara u ACI ... (217-227)

osoblje u marinama ljubazno, da su egzaktne informacije
o vremenu, da je osoblje pouzdano i uvijek spremno biti
na usluzi te da je struéno osposobljeno. S gore
navedenim tvrdnjama slozZilo se viSe od 70% ispitanika.
Najvise ispitanika ostalo je neopredijeljeno, u pitanju
pruzaju li ACl marine ostale popratne sadrZaje za odmor
i razonodu te kvalitetne tehnicke i servisne usluge.
NajviSe njih nezadovoljno je pruzenim popratnim
sadrzajima, parkiralitima, trgovinama i ugostiteljskom
ponudom. Vecina prije navedenih pruzenih usluga kojima
su nauti¢ari nezadovoljni ne premasuje 20%.

Rezultati istrazivanja TOMAS-NAUTIKA 2001 sli¢ni
su navedenim vrijednostima: gosti su srednje zadovoljni
s usluzno$éu osoblja u marinama te dostatno3c¢u
prikljuéaka za vodu i struju, slabo su zadovoljni s
opskrbljeno$éu vodom, vezovima, urednos¢u i Cistocom
okoliga, dostatnoséu i Sistoéom sanitarija, a nezadovoljni
su opskrbljeno$éu gorivom, kvalitetom ugostiteljskih
usluga, moguénostima kupnje u marinama, kvalitetom
tehnickog servisa, cijenom i opskrbljeno$¢u rezervnim
dijelovima.

U nastavku su prikazani rezultati istrazivanja po
pojedinim marinama.

U ACI marini Rovinj najviSe su ocijenjeni ljubaznost i
usluZznost osoblja, osjec¢aj sigurnosti te ugostiteljska
ponuda; najvise neopredijeljenih je o stru¢nosti i
pouzdanosti osoblja, ¢ak 47%, a najloSiju ocjenu su
dobila parkiralista i opremljenost trgovina. Zanimljivo je
da su svi ispitanici imali toéno odreden stav pri
opredjeljenju na pitanje je li osoblje ACI marine Rovinj
ljubazno, odnosno 70% njih smatra da je osoblje u marini
ljubazno, dok se 30% s tom izjavom ne slaze. Takoder
je vazno napomenuti da je postotak ispitanika koji se
slazu s pojedinom izjavom u prosjeku puno niZi od
prikazanih rezultata i vazecih za sve marine ukupno.

U ACI marini Opatija nauti¢ari najviSe cijene egzaktnost
informacija o vremenu, osjecéaj sigurnosti, usluznost
osoblja, ponudu popratnih sadrZaja i ugostiteljsku
ponudu. Potrebno je naglasiti da se u ACI Opatija s
pojedinom tvrdnjom u velikoj veéini slaze vise od 60%
ispitanika. Zanimljiva je ocjena kvalitete tehnickih i
servisnih usluga, gdje 50% ispitanika smatra da su iste
kvalitete, dok se 50% njih nije moglo odluciti. Najvise
njih ne slaze se s opremljenoscu trgovine, ljubazno$cu
i struéno$éu osoblja te uredenoséu i Cisto¢om sanitarija,
i to ne vise od 15% u svakom od tih elemenata.

U ACI marini Cres dolazi do velikih odstupanja pri
medusobnom usporedivanju elementa. Dok se oko 90%
ispitanika slaZe da je osoblje usluzno, ljubazno, stru¢no
i pouzdano, veliki broj njih nezadovoljan je ponudom
popratnih sadrzaja i ugostiteliskom ponudom, gdje je i
visok postotak neopredijeljenih.

U ACI marini Trogir misljenja ispitanih nautickih turista
pretezno su ujednacena. Njih vise od 80% slaZe se da
je nauti¢ka ponuda dobra, da je osoblje ljubazno, da su
dobre i pravodobne informacije o vremenu te da se u
marini osjeéaju sigurno. Najvie njih nezadovoljno je i
neopredijeljeno ponudom trgovine i popratnih sadrZaja
te ugostiteljskom ponudom i ¢istoéom sanitarija.

' TOMAS-NAUTIKA 2001, str. 66
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U ACI marini Split, ispitani nauti¢ari dobro ocjenjuju
ugostiteljsku i nauticku ponudu, usluznost i stru¢nost
osoblja te informacije o vremenu i osjecaj sigurnosti.

Najvie neopredijeljenih ispitanika bilo je pri ocjeni o
opremljenosti trgovina i kvaliteti servisnih i tehnickih
usluga. Zanimljivo je takoder da je izrazito negativno
ocijenjena ponuda popratnim sadrzajima (¢ak skoro
48%), §to predstavlja najvisi postotak od svih promatranih
marina i premasuje drugi najgori rezultat ¢ak za 17%
(ACI Cres).

U nastavku je prikazano misljenje nautickih turista u
svezi s pitanjem ispunjava li izbor usluga u marini njihove
zahtjeve. Rasélambom dobivenih odgovora stvara se
sveopéa slika zadovoljstva gostiju uslugama i kvalitetom
tih usluga i to prema najnovijim konceptima sagledavanja
kvalitete usluga. Navedeno znaci da ukoliko usluga
ispunjava ili nadilazi o¢ekivanja gostiju, onda je ta usluga
kvalitetna, a u suprotnom je nekvalitetna.
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Grafikon 4: Zadovoljstvo nautickih turista
izborom usluga u ACI marinama

Graph 4: Satisfaction of nautical tourists of the
services within ACI marinas

Iz grafikona 5 vidljivo je da veéina (75%) nautickih
turista izrazava zadovoljstvo izborom usluga, 19% je
neopredijeljenih, a samo 5% nezadovoljnih.
Najzadovoljniji su ispitani nauti¢ari ponudom u ACI marini
Split, dok je najvece nezadovoljstva izborom usluga u
ACI marini Rovinj (ako gledamo ocjenu 5) i ACl marini
Opatija (ako gledamo ocjenu 4).

OCJENA
ACI MARINA 112 3 4 5
ROVINJ 14|57 (21| 0 7
OPATIJA 20(60| 0 |20 | O
CRES 4 |65 |27 | 4 0
TROGIR 21146129 | O 4
SPLIT 208 (55l 2D 0 0
UKUPNO 15|60 19 | 3 2

Tablica 3: Zadovoljstvo nauti¢ara izborom usluga u
ACI marinama

Table 3: Satisfaction with the services offered in AC/
marinas
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U tablici 3 prikazani su rezultati dobiveni ras¢lambom o
zadovoljstvu nauticara izborom usluga u odabranim
marinama kao i rezultati po svim marinama ukupno.

Nadalje se istrazivalo jesu li nauticki turisti zadovoljni
odnosom svih struktura zaposlenika marine. Pitanje se
podijelilo na Cetiri potpitanja, te su se dobili podaci jesu li
zadovoljni odnosom osoblja marine, mornara, ugostiteljskih
djelatnika i osoblja recepcije. Rezultati dobivenih odgovora
na ovo pitanje prikazuju se u grafikonu 5.

1 2 3 4 5

~+— osoblje marine —#- momari ugostiteljski djelatnici - osoblje recepcije

Grafikon 5: Zadovoljstvo nautickih turista
odnosom zaposlenika u ACI marinama

Graph 5: Satisfaction of nautical tourists with the
personnel attitude in ACI marinas

Iz grafikona 5 vidljivo je da je veéina nauticara (74,8-
93,2%) zadovoljna sa svim osobljem u marini, no ipak
se primjec¢uju odredena odstupanja u pogledu njihova
zadovoljstva. Nauticki turisti su najzadovoljniji osobljem
marine, a najmanje zadovoljni osobljem recepcije. U
tablici 4 iznose se vrijednosti dobivene u pojedinim
marinama: marinama.

OCJENA
ROVINJ 1 2 3 4 5
losoblje marine 29,4152,91 59 15,9 |59
mornari 31,3(50,0] 6,3 [12,5(0,0
ugostiteljski djelatnici 41,2(35,3(11,8]| 5,9 |5,9
osoblje recepcije 38,9/50,01 0,0 | 5,6 |5,6
OPATIJA 1 2 3 4 5]
osoblje marine 50,0(35,7| 0,0 | 7,1 |71
mornari 30,8(30,8(30,8| 7,7 0,0
ugostiteljski djelatnici 15,4(53,8/23,1| 7,7 |0,0
osoblje recepcije 69,2(154|1 00| 7,7 |7,7
CRES 1 2 3 4 5
osoblje marine 29,6(70,4|( 0,0 | 0,0 |0,0
mornari 37,0(59,3] 3,7 | 0,0 [0,0
ugostiteljski djelatnici 11,5(53,8|15,4(15,4|3,8
osoblje recepcije 33,3|66,7( 0,0 | 0,0 |0,0
TROGIR 1 2 3 4 5
osoblje marine 27,8(52,8|16,7| 0,0 |2,8
mornari 12,9151,6(25,8| 6,5 |3,2
ugostiteljski djelatnici 20,0(50,0|23,3| 3,3 [3,3
osoblje recepcije 48,6143,2( 2,7 | 2,7 |2,7
SPLIT 1 2 3 4 5
osoblje marine 50,0|45,8| 4,2 | 0,0 |0,0
mornari 25,0/40,0(30,0| 5,0 |0,0
ugostiteljski djelatnici 34,8|47,8| 8,7 | 4,3 [4,3
osoblje recepcije 82,6[13,0( 4,3 ] 0,0 |0,0
UKUPNO 1 2 3 4 5
osoblje marine 35,6(53,4| 6,8 | 1,7 |2,5
mornari 26,2(48,6|18,7| 5,6 |0,9
ugostiteljski djelatnici 30,3[44,5|15,1| 6,7 [3,4
losoblje recepcije 52,540,711 1,7 | 2,5 |2,5

Sljede¢im se pitanjem htjelo doznati kako nauticki
turisti ocjenjuju osnovnu opremljenost marina.

3% 5%

47% 45%

[ odliena M vrio dobra [Jdobra [ slaba 7

Grafikon 6: Kako ocjenjujete osnovnu
opremljenost marina?

Graph 6: How do you assess basic marina
equipment?

Rezultati pokazuju da samo 5% upitanih nauticara
smatra da je osnovna opremljenost marina odli¢na, 45%
njih da je vrlo dobra, 47% dobra, 3% da je slaba, a nitko
od ispitanika nije smatrao da je opremljenost vrlo slaba.
Promatrajuci dobivene odgovore po pojedinim marinama,
moze se zakljuciti da su marinama ACI Spliti ACI Opatija
ispitanici podijelili samo vise ocjene. U ACI Rovinj
prevladava ocjena «dobro», kao i u ACI Opatija i ACI
Trogir, dok u ACI Split i ACI Cres prevladava ocjena
«vrlo dobron.

Ispitanici su naveli svoju ocjenu o tome Sto bi bilo
neophodno ispraviti. Nauti¢ki turisti najéeséim su
problemom navodili sanitarne ¢vorove, nedovoljan broj
parkirnih mjesta, servisne usluge, ugostiteljsku ponudu,
ogranic¢eno koriStenje vode i elektriCne energije (narodito
na otocima), te razonodu kao osnovne nedostatke koje
je nuzno ispraviti. Do istih se zaklju¢aka doslo veé
ras¢lanjujuéi dvanaesto pitanje o zadovoljstvu nauticara
pojedinim elementima ponude. Zabrinjava ¢injenica da
se primjedbe nautiCara uglavhom odnose na
infrastrukturu, Sto ponudacu usluga jamacéno ne ide u
prilog. :

Sljedece se pitanje nadovezuje na prethodno, jer se
njime iskazuje $to je nautickim turistima najviSe
nedostajalo tijekom boravka u marini. Najéescée su kao
nedostatak navodili o€uvanje njihove intime i privatnosti
(mir noc¢u), Cisto¢u i urednost sanitarnih ¢vorova,
ogranic¢eno koriStenje vode i elektri¢ne energije, a takoder
im je nedostajala i dodatna ponuda popratnih sadrzaja i
razonode.

Nadalje, nauti¢ari navode $to im je najviSe nedostajalo

ili smetalo tijekom boravka u Hrvatskoj. Rasclanjujudi
njihove odgovore pobuduje zanimanje podatak da vecéina

Tablica 4: Zadovoljstvo nautic¢kih turista
odnosom zaposlenika u AClI marinama

Table 4: Satisfaction of nautical tourists with person-
nel attitude in ACI marinas
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na prvom mjestu navodi ljubaznost turistickog osoblja
kao najveéi nedostatak, $to je suprotno rezultatima
analize zadovoljstva gostiju pojedinim elementima
ponude, gdje je ljubaznost osoblja medu najviSe
ocijenjenim elementima. Primjedbe su takoder imali na
lodu prometnu infrastrukturu (ceste, benzinske crpke),
konvertibilnost domade valute (te¢aj kune) te raznolikost
ponude.

Vazan pokazatelj vaznosti nautickog turizma je
ostvarena potro$nja po turistu, koja se u hrvatskom
turizmu konstantno presucuje. Puno vaZznija je ostvarena
potro$nja nego pokazatelji broja turista i broja noéenja
koji ne izrazavaju manjkavost izvanpansionske potrosnje.
Podaci istrazivanja TOMAS 2001'®, kazuju da dnevna
potrodnja po turistu iznosi 30 USD kod osnovnih
kapaciteta ponude i 15 USD kod komplementarnih
kapaciteta ponude, odnosno u prosjeku dnevno 25 USD,
jer se oko 80% potrosnje odvija u osnovnim kapacitetima
ponude. Usporedujuci te podatke s podacima Svjetske
turisticke organizacije i Statistickog ureda Republike
Slovenije'®, u Europi putovanja u prosjeku traju 4-7 dana,
a prosjec¢na dnevna potros$nja kod svih vrsta putovanja
iznosi 89 USD. Zanimljiv je podatak da turisti na ljetovanju
prosjec¢no dnevno potrose 90 USD. U Sloveniji, tijekom
ljetne sezone, prosje¢na dnevna potrosnja turista iznosi
63 USD.

Prema istrazivanju TOMAS-NAUTIKA 2001" prosjecna
dnevna potro$nja nautic¢kih turista iznosi 41 USD, od
¢ega ukupni troskovi plovila iznose 25 USD te ostali
troSkovi 16 USD. Za putovanije koje u prosjeku traje 18,4
dana nauticari izdvoje ukupno 755 USD, od ¢ega za
troSkove plovila 460 USD te za ostalo 295 USD.

5. Zakljucak

Conclusion

Nakon provedene ras¢lambe istraZivanja potraznje u
ACI marinama, do$lo se do zanimljivih podataka.
Sintezom dobivenih podataka o obiljezjima, potrebama
i zadovoljstvu anketiranih nautiCara moze se stvoriti
generalni zakljucak, da su anketirani nauticki turisti u
ACI marinama prema socijalno-demografskim obiljezjima
bogati pojedinci srednjih godina, s viSom ili visokom
naobrazbom, koji dolaze na hrvatsko more uglavnom iz
Italije, Slovenije, Austrije i Njemacke.

Vedini njih to nije prvi posjet Hrvatskoj i ponovno ¢e se
odluditi za odmor na nasem moru. U Hrvatsku su dosli

*® Stavovi i potrodnja turista u Hrvatskoj, TOMAS 2001, Institut za
turizam, Zagreb, 2002., str. 43

' Prema Uran, Maja: Kvaliteta usluga kao strategija diferencijacije...,
Doktorska disertacija, Ekonomski fakultet, Ljubljana, 2002, str. 348

" TOMAS-NAUTIKA 2001, str. 76
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uglavnom na preporuku prijatelja i znanaca. Najveci broj
nauti¢kih turista Hrvatsku dozZivljava kao zemlju
izuzetnog prirodnog bogatstva s neponovljivim
dozZivljajem mora i prirode. Upravo zato svi ¢e oni biti
promotori hrvatskog turizma i preporucit ¢e Hrvatsku
svojim prijateljima i znancima. Nauticki turisti u pravilu
za svoj odmor u Hrvatskoj prosjec¢no dnevno troSe vise
od ostalih turista, ali i traZze vecu kvalitetu usluga.

Kao preporuku za buducée djelovanje svakako treba
istaknuti vaznost nastavka takvih istrazivanja, a prije
svega primjenu rezultata istrazivanja u praksi.
IstraZivanje potreba i zadovoljstva nautickih turista treba
postati kontinuirano. Podaci dobiveni istrazivanjem ¢init
ée realnu osnovu za kreiranje baze podataka o
nautiGkom turizmu, nautickim turistima i njihovim
potrebama, Zeljama, stavovima i zapazanjima. Na osnovi
tih podataka pratit ¢e se trend kretanja nautickog
turizma, a od najvece je vaznosti poboljSanje nauticke
ponude u kvantitativnom i kvalitativnom smislu. Naime,
rezultati naSeg istrazivanja i istrazivanja TOMAS-
NAUTIKA 2001 pokazuju da turisti vole hrvatsko more i
njegove datosti, ali ponudaci usluga tu ljubav ne znaju
ili ne Zele iskoristiti za ostvarivanje boljih poslovnih
rezultata u nautickom turizmu, $to se svakako moze i
mora projicirati i na hrvatski turizam uopce. S pravom
mozemo zakljuciti da je nauticki turizam vazan Cimbenik
u ukupnom turizmu Hrvatske i nezaobilazan segment u
strategiji njegova razvoja.
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NAUTICKI

TURIZAM

Prilog 1: Anketa

ANKETA

Stovani nautic¢ari!

Ljubazno Vas MOLIMO da oprostite $to nakratko PREKIDAMO Vas$ odmor. Iskreno
ZAHVALJUJEMO na odgovorima koji ¢e uz Vasu pomo¢ doprinijeti kvaliteti i vjerodostojnosti

ovog ISTRAZIVANIA.

Anketa je anonimna!

Daniela Gradan

Fakultet za turisticki i hotelski menadzment Opatija

1. Dali je ovo Vas$ prvi odmor na Hrvatskom
moru?

[ da, prvi put smo ovdje

[ ne, bili smo ovdje veé vise puta

[ dolazimo svake
2. Koliko najée$ée traje ovakav odmor?

[J samo vikend

O tjedan dana

O dva tjedna

O vise od dva tjedna

O drugo
3. S kime ljetujete?

[ sam

O sa obitelji

O sa prijateljima

O drugo
4. Na brodu ste:

O pocetnik -i potreban mi je skipper

[ rekreativac

O profesionalac

5. Plovite na:
O iznajmljenom plovilu
= prijateljevu plovilu
O svojem vlastitom plovilu koje ¢ete:

[ ostaviti u Hrvatskoj do druge plo-
vidbe: u moru

[ ostaviti u Hrvatskoj do druge plo-
vidbe: na suhom vezu

O otpremiti ga natrag u svoje mjesto
boravka

. Za odmor u Hrvatskoj odludili ste se zbog

(moZete zaokruZiti vi§e odgovora):
O njenih prirodnih ljepota

O klimatsko geografskih uvjeta

[ tjubaznih domaéina

[ kvalitetne nauticke ponude

O blizine

O povoljnih cijena

O drugo

. Za Hrvatsku kao nauti¢ki interesantnu de-

stinaciju ¢uli ste:

O iz medija i tiska u Vasoj zemlji.
O od prijatelja i znanaca.

O preko turisti¢kih agencija.

. Da li ¢ete ponovno odabrati Hrvatsku kao

svoju turisti¢ku destinaciju?
O pA
O ~E

. U koliko NE, navedite zemlju u kojoj éete

Krstariti brodom.

10. Da li bi Hrvatsku kao nauti¢ku destinaciju

preporufili svojim prijateljima i znanci-
ma?

O pa

O ~Ne
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Navodimo Vam nekoliko tvrdnji, a Vas molimo da nam kaZete koliko se sa pojedinom slazete. Za svaku tvrdnju
zaokruzite jedan odgovor na ljestvici od 1 do 5, $to znaci:

1- u potpunosti se slazem

2- slazem se

3- neopredjeljen sam

4- ne slazem se

5- u potpunosti se ne slazem

11. Postoji dobra prometna povezanost:

— do hrvatskih marina 1

— medu hrvatskim marinama
12. ACI marine pruZaju:

— dobru nauti¢ku ponudu

— dobru ugostiteljsku ponudu

— kvalitetne tehnicke i servisne usluge

— dobro opremljene trgovine

— dovoljno parkirnog prostora

— ljubazno osoblje

— osoblje koje je uvijek spremno biti na usluzi

— struéno osposobljeno osoblje

— pouzdano osoblje

— Ciste i uredene sanitarije

— ostale popratne sadrZaje za odmor i razonodu

— egzaktne i pravovremene informacije o klimi:

vjetrovima, temperaturi

— osjecaj zaStiCenosti i sigurnost
13. Izbor usluga u marini ispunjava Vase zahtjeve.
14. Zadovoljni ste:

— odnosom osoblja marine

— odnosom mornara

— odnosom ugostiteljskih djelatnika

— odnosom osoblja recepcije
15. Kako ocjenjujete osnovnu opremljenost marina?

ODLICNA VRLO'DOBRA DOBRA SLABA VRLO SLABA
16. Neophodno bi bilo ispraviti
17. Sto Vam je najviSe nedostajalo tijekom boravka u marini?
18. Sto Vam je najviSe nedostajalo tijekom boravka u Hrvatskoj?
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19. Molimo Vas joS za sljedece podatke: Spol: MUSKI ZENSKI
20. Vasa starosna dob: 22. Vasi godi$nji prihodi:

[ 17-24 godine [ do 25.000 DEM

[ 25-34 godine [J 25.000-35.000 DEM

[ 35-44 godine [0 35.000-50.000 DEM

[ 45-64 godine [ 50.000-100.000 DEM

[ 65 i vige godina [ 0d 100.000 DEM na vise
21. VaSa naobrazba: Vase drzavljanstvo:

[ osnovna Tip i duZina broda kojim plovite:

O srednja

[ visa ili visoka Pod kojom zastavom plovite:

O drugo

I za kraj Vas jo¥ samo molimo da iznesete svoje prijedloge i svoja zapaZanja:
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