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ZADOVOLJSTVO TURISTA BORAVKOM U GRADU DUBROVNIKU
- rezultati ankete iz 1999. godine

TOURIST'S SATISFACTION ABOUT THEIR STAY IN THE CITY OF DUBROVNIK
- polling results from 1999.

SaZetak

Zadovoljstvo turista za pojedinu destinaciju je
proces koji se kontinuirano mijenja. Turisti¢ki promet
na  dubrovackom podrucju  “zaustavijen”  je
Domovinskim ratom 1991. godine.

Anketno istraZivanje koje je provedeno na
podrucju grada Dubrovnika u 1999.godini o razini
zadovoljstva turista boravkom, ukazuje da je
destinacija visoko trzisno aktualna.

Kljucne su rijeci: struktura turista, potros$nja i
zadovoljstvo ponudom.

Summary

Tourists' satisfaction about a certain destination is
a process continually changed. Tourist trade in the
Dubrovnik region was held up by Croatian War of
Independence in 1991.

Polling research carried out in the city region in
1999. concerning tourists' satisfaction about their
stay suggests the destination to be of topical market
interest.

Key words: The structure of tourists, consumption
and satisfaction by the offer.

1. Uvod
Introduction

Pitanje razvoja turizma grada Dubrovnika
zaokuplja brojne €imbenike. Poznato je da je slabiji
interes turista za dubrovacku regiju u cjelini otpoc&elo
sredinom devedestih godina, a Domovinskim je
ratom naprosto turizam “zaustavljen”.

U posljednjih desetak. godina, ¢ekajuéi ponovno
uklju€ivanje dubrovackog podruéja na turisticko
trziSte, dogodile su se brojne promjene u turistickom
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proizvodu. Te je promjene potrebno spoznati i $to
prije ugraditi u turisti¢ki proizvod grada Dubrovnika.
Jedan od skromnih napora i ideja da se dobije
odgovor na neka nerijeSena pitanja je i ova anketa.
To je najbrzi i najuspje$niji nacin dobivanja
informacije o zadovoljstvu turista .

Anketu je provela TURISTICKA ZAJEDNICA
GRADA DUBROVNIKA. Rezultati ovdje prikazani
obradeni su iz ankete za 1999. godinu. Anketirano je
ukupno 396 ispitanika, od ¢ega je nevazec¢ih 37 ili
oko 10%. U anketu je uklju¢eno 30 zemalja (Austrija,
Australija, Bosna i Hercegovina, Cegka, Danska,
Estonija, Finska, Francuska, Holandija, Hong-Kong,
Italija, Izrael, Jugoslavija, Kanada, Norveska, Novi
Zeland, Njemacka, Pakistan, Peru, Rumunjska,
Rusija, SAD, §Sj. Irska, Slovacka, Slovenija,
Spanjolska, Svedska, Svicarska, V. Britanija i
Hrvatska.).

Vecina turista, njih 72%, Zive u gradovima iznad
100 000 stanovika. Prema socijalnim obiljezjima
struktura turista koji su boravili u 1999. godini je
razlicita: -

e 65% su zaposleni,

e 20% su umirovljenici

¢ 15% su mladi studenti i sl.

Mora se napomenuti da je ovaj materijal prvi
rezultat provedene ankete iz 1999. godine. On

sadrzi sve globalne pokazatelie provedenog
istraZivanja i predstavlja dobru podlogu za
poduzimanje daljnjih potrebnih aktivnosti za

poboljSanje kvalitete boravka u gradu Dubrovniku.

2. Rezultati ankete
Polling results

Spoznajom najvaznijih struktura turista i turizma
na podru¢ju grada Dubrovnika dobila su se bitna
obiljeza turisticke ponude i kvalitete u 1999. godini.
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Kako je anketa sadrzavala viSe obiljeZja u€injena je
njihova klasifikacija i to prema:

1.socijalno-demografskim pokazateljima;
2. putnickim;
3.marketinskim.

U prvu skupinu pokazatelja ukljuéeni su spol i
starost turista, duzina boravka i potroSnja. Na
putnicku kategoriju se odnosi ucestalost posjeta
turista i njegova posjeta Hrvatskoj. U trecu
kategoriju, marketin§ku, odnose se ostali pokazatelji,
koji su prikazani u tablici 1.

Tablica 1 Prikaz najvaznijih obiljezja strukture
turista i turizma u gradu Dubrovniku u 1999. godini
Table 1. lllustration of outstanding characteristics of
the structure of tourists in Dubrovnik in 1999.

Prosjecna starost turista (u godinama) 46,3
Prosjecan broj dana boravka turista (broj dana) 4,7
Prosjeéna izvanpan. potro$nja po 1 danu (u $) 6,6
Prvi put posijetili Dubrovnik (%) 502
Prije Dubrovnika posjetili Hrvatsku (%) 73,1
I1zjavili da ¢e se ponovo vratiti u Dubrovnik (%) 55,7
Zadovoljni vodi¢em (publikacija) Dubrovnika (%) 81,6
Doputovali zrakoplovom (%) 57,8
Utvrdivsi opée ukupne rezultate pojedinih

struktura u prethodnoj tablici moze se zakljuditi da
se radi o vrlo sloZenom turistitkom procesu na
podru¢ju grada Dubrovnika. Obiljezja turistiCkih
kretanja u 1999. godini imaju sljede¢e zajednitke
osobine:

e prevladavaju turisti srednje dobi;

edestinacija se nije prestruktuirala u gradski
turizam jer je odstupanje od prosjeénog boravka
turista u europskim gradovima znatno;

e niska razina izvanpansionske potrosnje;

erazmjerno visok stupanj posjeta prvi put u
destinaciji. Vjerojatno- se radi o alocentricnom tipu
turista Sto se ne moze dovoljno zakljuciti iz ankete;

erazmjerno visoko zadovoljstvo gostiju koji se
namjeravaju.vratiti u Dubrovnik;

evisoki stupanj koriStenja zrakoplovom prilikom
dolaska u destinaciju, posebno jer je znatan broj
turista iz gravitirajuceg podru¢ja bivSe drzave,
odnosno iz Bosne i Hercegovine i Slovenije.

Navedeni op¢i rezultati ankete imaju vazan udio u
procesima koji se formiraju u turisti¢koj destinaciji.

U turistickim anketama uobicajena su istraZivanja
koja ukazuju na razinu zadovoljstva turista u
destinaciji. Ta su istrazivanja obavljena u ovoj
anketi. Za to je izabrano devet kategorija ili aspekata
ponude. Turist je za svaku pojedinu kategoriju
ponude iskazao zadovoljstvo na tri razine:

1.loSe;

2.dobro;

3. vrlo dobro.

Ova opc¢a kategorija ispitivanja zadovoljstva
turista u destinaciji upotpunila je ovo istrazivanje, i
kao takva rasvijelila je bitne, za nas neke od ve¢
poznatih problema, kao i neke od manje poznatih ili
nepoznatih. Ti su rezultati prikazani u sljedeéem
dijagramu.

Zorno prikazivanje zadovoljstva prilikom boravka
u 1999. godini ukazuje da je zadovoljstvo razli¢ito u
pojedinim kategorijama. Ono se kreée od
prihvatljivog do izrazito neprihvatljivog. Kod vecine
kategorija ponude uogeno je da se zadovoljstvo
turista kre¢e u granicama prihvatljivosti, makar kod
vecine aspekata ponude. One neprihvatljive, koje su
ovdje prikazane teSko je generalizirati. | pored toga,
potrebno je istaknuti da je nezadovoljstvo najviSe
izrazeno kvalitetom trgovovacke ponude, javnim
prijevozom, a $to je najzanimljivije, ¢ak i kulturnim
dogadajima i uslugama.
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Slika 1. Prikaz razine zadovoljstva turista pojedinim
aspektima ponude u gradu Dubrovniku
u 1999. godini
Figure 1. lllustration giving tourists' satisfaction about
certain aspects of the City's offer in 1999.
Radi potpunjjeg wuvida u ovo istrazivanje
obavljena je sljede¢a detaljna analiza:
e demografska
e migracijska
e struktura potrosnje
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Slika 2. Prikaz starosne i spolne strukture turista
u 1999. godini
Figure 2. The chart of age and sex structure
of the tourists in 1999.
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Ova prva kategorija ukazuje da je vecina turista
koji su posijetili grad Dubrovnik u srednjoj dobi. Cak
njih 48% su iznad pedeset godina starosti, dok je
mlada generacija zastupljena s 20%. A kad se

diferencira prema spolu, vidi se da u mladoj
generaciji prevladavaju Zene.
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Slika 3. Struktura dolaska turista u grad
Dubrovniku: 1 - prema broju dolazaka i 2 — prema
posjetu drugih podrucja u Hrvatskoj u 1999. godini
Figure 3. The structure of tourists' arrival at the City of

Dubrovnik: 1 - following the number of arrivals; 2 -
following the visits of other areas in Croatia in 1999.

Drugo obiljezje turista u 1999. godini je to da ih je
oko 50% ranije boravilo u Dubrovniku, dok je onih
koji su se vratili po treé¢i put oko 20%. Takoder,
vecina turista, njih 73%, pored grada Dubrovnika
posijetili su i druge dijelove Hrvatske.
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Slika 4. Struktura turista prema izvanpansionskoj
potrosnji u gradu Dubrovniku u 1999. godini
Figure 4. The tourists' structure following extra

consumption in Dunbrovnik in 1999.

Struktura izvanpansionske potroSnje koja je ovdje
prikazana, ukazuje da su turisti koji su boravili u
1999. godini manje platezne sposobnosti. Kategorija
razonode, koja je u strukturi potrosnje ¢ak 60%,
najviSe se odnosi na posjetu lokala, dakle
ugostiteljskin objekata. 1z ankete se ne moze
razaznati udio u potro$nji u restoranima, iako se iz
iskustva moze zakljuciti da je ova kategorija
potroSnje najviSe zastupljena.

U strukturi potroSnje posebno iznenaduje vrlo
mali, najmaniji, udio za kulturu.

3. Zakljuc¢ak
Conclusion

Iz rezultata istrazivanja koja su ovdje prikazana
dobile su se korisne informacije o odredenim
procesima koji se pojavijuju na dubrovackom
podrugju.

Rezultati ankete upucuju na zaklju¢ak da su
ovakva istrazivanja vrlo korisna te da ih je potrebno
nastaviti, proSiriti na nove turisticke procese,
promjene trziSnih zahtjeva i na projekciju turizma u
21. stolje¢u. U svezi s tim mogu se utvrditi sljedece
aktivnosti:

1.izrada monitoringa
dubrovac¢kom podrugju i
parametara monitoringa;

2.izraditi GIS sustav, te isti prilagoditi razlicitim
potrebama pracenja razvoja i izrade smjernica za
oblikovanje turisti¢kog proizvoda;

3.donositi godis$nje programe
istrazivanja;

4.uskladivati razvoj turizma grada Dubrovnika s
razvojem urbanog turizma u Europi.

Ovim bi se dobila dobra osnova za donoSenje
politike razvoja koja danas nije dovoljno definirana.

razvoja turizma na
odredivanje granica i

turistickih
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