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Sazetak

Uvod: Zasti¢ena podrudja prirode predstavljaju krhke
oaze povezanosti ¢ovjeka s prirodom u njezinu izvor-
nom obliku u kojima je glavni cilj zastita bioloske, geo-
loSke i krajobrazne raznolikosti. Zbog sve veéeg socioe-
konomskog razvoja, s povecanjem industrijalizacije,
prometa te urbanizacije odrzivi turizam i briga za ocu-
vanje prirode tek sinergijskim djelovanjem mogu uma-
njiti teZnje za profitom kroz prekomjernu izgradenost i
posjecenost koja moze negativno djelovati na zasti¢eno
podrucje (degradacija stanista, oneciséenje i sl.) i time
dovesti u pitanje osnovnu svrhu postojanja.

Cilj ovog rada bio je istraziti i analizirati stavove posje-
titelja zasti¢enih podrucja Istarske zupanije o kvaliteti
usluge, analizirati njihovo zadovoljstvo i lojalnost, oceki-
vanja i percepciju, te izracunati ECOSERV jaz. U tu svrhu
izvréena je prilagodba ljestvice mjerenja ECOSERV (Khan
2003). Upitnik se sastoji od pet dimenzija (eko-opiplji-
vost, povjerenje, pouzdanost, poistovjecivanje, susretlji-
vost, opipljivost) i 29 tvrdnji te pitanja koja se odnose na
sociodemografski profil ispitanika (dob, spol, obrazova-
nje, zanimanije, razlog dolaska, broj posjeta).

Uzorak i metode: IstraZivanje je provedeno na uzorku
od 137 posjetitelja u sljedecim zasti¢enim podrucjima:
Nacionalni park Brijuni, Park prirode Ucka, park-Suma
Sijana i Kamenjak. U istrazivanju su sudjelovali samo
domadi posjetitelji.

Rezultati: Rezultati deskriptivne statisticke analize po-
kazali su da postoji jaz izmedu ocekivane i percipirane
kvalitete usluga, Sto znaci da ustanove nisu ispunile
ocekivanja svojih posjetitelja, iako su posjetitelji ocije-
nili kvalitetu usluga u parkovima prirode visokom pro-
sje¢nom ocjenom.
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Uvod

ekoloski turizam ili ekoturizam u Hrvatskoj ima veliki po-
tencijal zbog relativno netaknute prirode i ocuvane kul-
turne bastine te predstavlja priliku za veéu raznolikost
turisticke ponude uz drustveno odgovorno poslovanje.
Razvoj ekoturizma utemeljen je na prirodnim resursi-
ma destinacije. Stoga ekoloska osvijeStenost nije samo
trend, ve¢ pokazuje konstantan rast broja ekoturista koji-
ma je zastita okolisa i prirode vazna kroz doZivljaj, odno-
sno upoznavanije tradicije i kulture destinacije.

Stoga je cilj ovog rada bio prikazati rezultate pregleda
dosadasnje strane i domace literature o istrazivanju i
mjerenju kvalitete usluga u nacionalnim parkovima i
parkovima prirode primjenom modela SERVQUAL i ECO-
SERV te rezultate statisticke analize stavova posjetitelja
u parkovima prirode. U tu svrhu izvrSeno je ispitivanje
stavova posjetitelja o kvaliteti usluga, zadovoljstvu, lo-
jalnosti te su ispitana njihova ocekivanja i percepcija.

Rezultati analize prikazani su u nastavku ovog rada.

Teorijski okvir

U teorijskom dijelu rada opisat ée se koncept kvalitete
usluga i zadovoljstva, model SERVQUAL i ostali modeli
koji su primijenjeni u istrazivanju stavova posjetitelja
nacionalnih parkova ili parkova prirode.

Kvaliteta usluga i zadovoljstvo klijenta

Kvaliteta usluga i zadovoljstvo klijenta dva su koncepta
kojima je posvecena velika pozornost u istrazivanjima
slobodnog vremena, rekreacije i turizma te u novije vri-
jeme ekoturizma (Lee i sur.2004; O’Neillisur. 2010; Rive-
ra i Croes 2010). Kvaliteta usluga i zadovoljstvo klijenta
su usko povezani koncepti, vrlo kompleksni i ispreple-
teni, koji se odnose na cjelokupni aspekt subjektivnog
prosudivanja korisnika (Sureshchandar i sur. 2002).

Kvaliteta usluga apstraktan je, viSedimenzionalan, pro-
mjenjiv koncept koji je tesko definirati, opisati i izmjeriti
(Markovi¢ 2003). Prema Grénroosovu modelu (1984),
kvaliteta predstavlja opdi sud ili stav prema usluzi koji

proizlazi iz usporedbe ocekivanja i percepcije korisni-
ka o performansama aktualne usluge. Ostrowski i sur.
(1993) smatraju da je kvaliteta usluge nacin razmislja-
nja kako udovoljiti kupcima (npr. posjetiteljima zasti-
¢enih podrucja) da bi se zadovoljilo njihovo poimanje
kvalitete. MacKay i Crompton (1990) pri definiranju
kvalitete usluge smatraju da je najvazniji odnos izmedu
Zelja potrosaca (posjetitelja) i njegove percepcije dobi-
venog (npr. obilaska i boravka u zasticenom podrucju).
Percepcije kvaliteta usluga vazne su u ekoturizmu (ali i
Sire) zbog njihova utjecaja na zadovoljstvo te direktnog
i indirektnog utjecaja na lojalnost (Lee i sur. 2004; Tian-
Colei Crompton 2003; Tian-Cole i sur. 2002; Zabkar i sur.
2010).

Neki autori, poput Cronina i Taylora (1992) te Gotlieba
i sur. (1994), smatraju kako je upravo kvaliteta usluge
prethodila zadovoljstvu klijenta. Parasuraman i surad-
nici (1988) smatraju kako je zadovoljstvo emocionalna
reakcija korisnika koja se javlja kada neka usluga ili
proizvod premasi njihova ocekivanja. Zadovoljstvo, kao
psiholoski rezultat ili emocionalni odgovor (Crompton
i Love 1995; Manning 2011), znatno je manje podlozno
upravljanju. Takoder, moze biti pod utjecajem faktora
koji su izvan kontrole menadZera kao npr. posjetiteljevo
raspolozenje, emocije ili ¢ak vremenski uvjeti (Lee i sur.
2004; Tian-Cole i sur. 2002). Prema Oliveru (1981), zado-
voljstvo korisnika javlja se nakon usluge koju je korisnik
dobio, nakon sto ju je usporedio sa svojim ocekivanji-
ma, koja su u ovom slucaju bila u potpunostiispunjena,
Sto je na kraju rezultiralo zadovoljstvom. Oliver (1981)
naglasava kako korisnici na temelju svojih ocekivanja
0 pruzenoj usluzi ocjenjuju njezinu kvalitetu. Napomi-
nje kako ce korisnici Cija su oCekivanja bila premasena
ocijeniti kvalitetu usluge visokom, dok ce korisnici koji
nisu bili zadovoljni pruzenim uslugama, tj. imali su veca
ocCekivanja, kvalitetu smatrati niskom.

Kvaliteta usluga i zadovoljstvo sli¢ni su, ali ipak razlici-
ti koncepti. Opéenito, zadovoljstvo predstavlja mjeru
emocionalnog stanja posjetitelja nakon posjeta de-
stinacije, dok je kvaliteta usluga zapravo percepcija
kvalitete performansi temeljena na ocjeni usluga (npr.
interakcija osoblja s posjetiteljima) i ustanova (npr. in-
frastruktura) (Parasauraman 1985; Tian-Cole i sur. 2002;
Tian-Cole i Crompton 2003; Zabkari sur. 2010). Liljander
i Strandvik (1995) postavili su model kvalitete odnosa
koji se bazira na promatranju transakcija izmedu pruza-
telja usluga i korisnika (koncept zadovoljstva korisnika).
Naglasak je modela na analizi procesa koji se dogadaju
izmedu korisnika i usluznog poduzeda te stupnju pove-
zanosti tih Cinitelja. Glavna je pretpostavka ovog mo-
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dela povezanost izmedu kvalitete usluge i zadovoljstva
korisnika. Autori naglasavaju da zadovoljstvo/nezado-
voljstvo korisnika moze iskljucivo nastati interakcijom
izmedu subjekta i objekta u proizvodno-usluznom
procesu te da kvalitetu pruzene usluge korisnici mogu
spoznati bez obzira na proces usluzivanja. S obzirom na
ovu razliku, ocito je da menadzeri zasticenih podrucja
vjerojatno imaju vecu kontrolu nad kvalitetom usluga
nego nad zadovoljstvom.

Mjerenje kvalitete usluga

Parasuraman i sur. (1985) naglasavaju kako se kvaliteta
usluga moze definirati i kao zadovoljstvo korisnika ko-
ji nastaje iz jaza izmedu ocekivanja korisnika i njihove
percepcije. Jaz izmedu ocekivane i percipirane usluge
najvazniji je prilikom analiziranja kvalitete pruzenih
usluga. Njime se otkriva kolika je razina zadovoljstva
ili nezadovoljstva korisnika. Formula za izraCunavanje
jaza: Q =P - E, gdje je Q - kvaliteta usluge (engl. service
quality), P - percepcije korisnika usluge (engl. percep-
tions), E — ocekivanja korisnika usluge (engl. expecta-
tions). Na temelju ovog izracuna, $to je veci rezultat
oduzimanja ,percepcije” od ,,o¢ekivanja”, veca je i per-
cipirana kvaliteta usluge (Ladhari 2009.)

Na temelju takvog koncepta (Parasuraman i sur. 1988;
1998) razvijen je alat za mjerenje kvalitete usluga, tzv.
model SERVQUAL koji je primjenjiv u svim usluznim
djelatnostima, pa tako i pri zastiti prirode zbog svoje
unificiranosti i dimenzija kvalitete koje se ispituju. Mo-
del SERVQUAL u svojem pocetku obuhvacao je deset
dimenzija koje su kasnije objedinjene u pet dimenzija:
pouzdanost, sigurnost, opipljivost, susretljivost i po-
istovjeéivanje (Parasuraman i sur. 1985). Za potrebe
istrazivanja ocekivanja kvalitete usluga, i to primarno
posjetitelja zasticenog podrucja (ekoturista) (Khan
2003), razvijena je prilagodena verzija ljestvice mjere-
nja SERVQUAL pod nazivom ECOSERY, koja se sastoji
od Sest dimenzija; eko-opipljivost (engl. eco-tangibles),
povjerenje (engl. assurance), pouzdanost (engl. reliabi-
lity), poistovjecivanje (engl. responsiveness), susretlji-
vost (engl. empathy) i opipljivost (engl. tangibles).

Analizom svjetske i domace literature iz podrucja kva-
litete usluga i zadovoljstva klijenata u zasticenim po-
druc¢jima moze se zakljuciti kako vecina istrazivaca pri-
mjenjuje vlastite mjerne instrumente. Model SERVQUAL
ili ECOSERV kojim se ispituju ocekivanja i percepcije
posjetitelja zasticenih podrucja te njihovo zadovoljstvo
na podrucju zasticenih podrucja u Hrvatskoj se primje-
njuje vrlo rijetko. Prvo sveobuhvatno istraZivanje o sta-

vovima posjetitelja nacionalnih parkova i parkova pri-
rode u Hrvatskoj provedeno je 2006. godine (Marusic i
Tomljanovic 2006) u Sest nacionalnih parkova (Plitvicka
jezera, Krka, Sjeverni Velebit, Paklenica, Brijuni i Kornati)
i dva parka prirode (Kopacki rit i Biokovo) na slu¢ajnom
uzorku od 2258 ispitanika, a obuhvacalo je sociodemo-
grafske podatke ispitanika, motivaciju dolaska, nacin
na koji su doznali za destinaciju, prosjecnu potrosnju i
sl. Kosovi¢ (2006) je proveo istraZivanje strukture uprav-
ljanja, organizacije rada i analize poslovanja u suradnji
s upravom park-Sume Marjan, grad Split. Krpina (2015)
je proveo istrazivanje na podrucju Nacionalnog parka
Paklenica, Parka prirode Telas¢ica i Parka prirode Vran-
sko jezero, u kojem su na uzorku od 720 ispitanika istra-
Zeni stavovi posjetitelja, njihovi zahtjevi, motivacija za
dolazak te zadovoljstvo kvalitetom usluga i turisticke
ponude u zasti¢enim podrucjima prirode.

Na podrucju zastic¢enih podrucja u Istri dosad nisu bila
provodena sliCna istrazivanja te je ovo istrazivanje do-
prinos u razumijevanju tog problema i moze posluziti
kao osnova za unaprjedenje upravljanja zasti¢enim po-
drucjima u Istri.

Unato¢ mnogobrojnim istrazivanjima, mjerenje zado-
voljstva posjetitelja zasticenih podrucja (nacionalnih
parkova, parkova prirode, rezervata) nije dovoljno istra-
Zeno. Model za mjerenje kvalitete usluga SERVQUAL po-
kazao se pouzdanim i valjanim u razli¢itim relevantnim
svjetskim znanstvenim istrazivanjima. U skladu s time,
smatra se opravdanom primjena modificiranog SER-
VQUAL-a namijenjenog istrazivanju zadovoljstva posje-
titelja na podrucju ekoturizma nazvanog ECOSERV.

Rezultati empirijskog istrazivanja

Ciljevi istrazivanja

Ciljevi empirijskog istraZivanja bili su: (a) analizirati sta-
vove posjetitelja zasticenih podrucja o kvaliteti usluga,
(b) analizirati zadovoljstvo i lojalnost posjetitelja, (c)
analizirati ocekivanja i percepcije posjetitelja te (d) izra-
¢unati ECOSERV jaz (percepcija - ocekivanje).

U skladu s postavljenim ciljevima istrazivanja, postav-
liena je i glavna hipoteza istrazivanja koja glasi: Primje-
nom modela ECOSERV moguce je procijeniti razinu zado-
voljstva posjetitelja zasticenih podrucja Istre.
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Upitnik i prikupljanje podataka

Ispitivanje zadovoljstva posjetitelja zasti¢enih podrucja
Istarske Zupanije provedeno je primjenom prilagodenog
modela ECOSERV (Khan 2003) za mjerenje zadovoljstva
posjetitelja. Od travnja do listopada 2017. godine izvrse-
no je ispitivanje posjetitelja Cetiriju zasti¢enih podrucja
u Istarskoj Zupaniji: Nacionalnog parka Brijuni, Parka
prirode Ucka, zasticenog krajobraza Kamenjak te park-
Sume Sijana. Anketni upitnik sastojao se od &etiri dijela.
Prvi dio upitnika sastoji se od 29 tvrdnji koje se odnose
na oCekivanja posjetitelja zasticenih podrucja Istarske
Zupanije o kvaliteti pruZenih usluga. Ispitanici su ocje-
njivali kvalitetu usluge s pomocu Likertove ljestvice od
sedam stupnjeva u kojoj broj 1 znaci ,,u potpunosti se
ne slazem”, dok broj 7 znadi ,,u potpunosti se slazem”.
Tvrdnje su preuzete i prilagodene prema ljestvici ECO-
SERV (Khan 2003). Drugi dio anketnog upitnika sastojao
se od 29 tvrdnji koje se odnose na percepciju posjeti-
telja. Treci dio anketnog upitnika ispitivao je zadovolj-
stvoilojalnost uz pomoc sljedecih tvrdnji: ,Zadovoljan/
zadovoljna sam sveukupnom ponudom i uslugom za-
Sticenog podrucja”, ,Ponovno bih posjetio/posjetila
ovo zasti¢eno podrucje”, ,,Preporucio/preporucila bih
ovo zasti¢eno podrucje drugima.” U posljednjem dijelu
anketnog upitnika nalaze se tvrdnje uz pomoc kojih je
analiziran sociodemografski profil ispitanika: dob, spol,
obrazovanje, zanimanje, razlog dolaska, broj posjeta
ovog ili nekog drugog zasticenog podrudja.

Od ukupno 200 distribuiranih anketnih upitnika na hr-
vatskom jeziku ispravno je bilo popunjeno 137ili 68,5 %.
U istrazivanju su sudjelovali samo domadi posijetitelji.

Rezultati statisticke analize

Tablica 1 prikazuje sociodemografski profil ispitanika
te rezultate statisticke analize percepcije, ocekivanja i
lojalnosti ispitanika.

Na temelju podataka iz tablice 1 moze se zakljuciti kako
najvedi dio ispitanika ¢ine mladi ispitanici do 35 godina
s udjelom od 70,81 %. Ispitanici srednje dobi od 36 do
55 godina u uzorku su zastupljeni s 25,55 %, dok ispi-
tanici od 56 i viSe godina Cine svega 3,63 % ispitanih. U
uzorku prevladavaju osobe zenskog spola s udjelom od
54,1 %, dok su osobe muskog spola bile zastupljene u
nesto manjem broju (46 %). Vecinu ispitanika (52,55 %)
¢inile su zaposlene osobe, zatim ucenici i studenti
(40,15 %), dok je najmanje bilo nezaposlenih ispitanika
(5,84 %) i umirovljenika (1,46 %). Analizirajudi stupanj
obrazovanja ispitanika moze se zakljuciti da najveci
udio Cine ispitanici s visokim obrazovanjem te ispitanici

Tablica 1. Sociodemografski profil ispitanika
(N =137)

Frekvencije

APSOLUTNE | RELATIVNE (%)

Dob

26-35 B8 24,09

46 - 55 11 8,03

Karakteristike
ispitanika

66 i vise 2 1,46
Muski 63 45,99
Zanimanje

Nezaposlen 8 5,84

Umirovljenik 2 1,46

Osnovna skola 4 2,92
Visa skolaili

fakultet ” 51,66

Motiv dolaska

Obrazovne svrhe 9 6,57,

Rekreacija i sport 33 24,09

Ljepota krajolika 10 7,30

Broj posjeta

Dva puta 15 10,95

Ostalo 7 511

Da 90 65,69
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sa srednjom i osnovnom skolom (40,8 %). Najcesc¢i mo-
tiv dolaska u posjet zasticenom podrudju bilo je u svr-
hu odmora u prirodi i opustanja (46,72 %), rekreacije i
sporta (24,09 %) te ostalih razloga (29 %). Cak 67 % ispi-
tanika posjetilo je zasti¢eno podrucje viSe od dva puta,
16 % ispitanika prvi put, 10 % dva puta te 5 % ostalo
(ispitanici koji rade na zasti¢enom podrudju). Vedina is-
pitanika (65 %) posjetila je vise zasticenih podrucja na
podrucju Istarske zupanije.

Primjenom prilagodenog modela ECOSERV za mjerenje
kvalitete usluga analizirana su oCekivanja posjetitelja i
njihova percepcija nakon posjeta zasti¢enog podrucja
te jeizracunan ECOSERYV jaz (tablica 2).

Na temelju podataka iz tablice 2 moze se zakljuciti kako
su posjetitelji imali relativno visoka ocekivanja uzevsi
u obzir prosjecnu ocjenu od 6,04. Medutim, prosjecna
ocjena percepcije kvalitete usluga nesto je niza te iznosi
4,99. Prema tome je izracunan ukupan ECOSERV jaz (P
- 0) teiznosi -1,05 (tablica 4). Vidljivo je kako izracuna-
ni jaz ima negativne vrijednosti kod svih tvrdnji (tablica
4), Sto govori o tome kako je percipirana usluga niza od
ocekivane te se moze zakljuciti kako ni u jednom se-
gmentu nisu premasena ocekivanja posjetitelja.

Dimenzija ,,eko-opipljivost” sastoji se od tri varijable
(1-3)iujedno je najvaznija dimenzija jer se primjenjuje
iskljucivo u istraZivanjima ekoturizma. Tvrdnjama unu-
tar ove dimenzije ispituje se jesu li ustanove, oprema,
pokretni i nepokretni objekti u zasti¢enom podrucju u
skladu s odrzivim razvojem i okoliSem (da su ekoloski
prihvatljivi i da ne degradiraju okolis).

U tablici 3 prikazane su prosje¢ne ocijene prema dimen-
zijama na ljestvici oCekivanja i ljestvici percepcije te je
izraCunan ukupni ECOSERYV jaz.

Dimenzija ,eko-opipljivost” imala je najmanju prosjec-
nu ocjenu i najvedi negativan jaz, Sto je Cini najlosije
ocijenjenom dimenzijom, $to znaci da su potrebne pro-
mjene ovog aspekta ponude. Dimenzija ,povjerenje”
sastoji se od Cetiri varijable (4 - 8) kojima se ispituje
znanje i ljubaznost zaposlenog osoblja (edukatori, vo-
ditelji, Cuvari prirode) te sposobnost pruzanja svih po-
trebnih informacija. Dimenzija ,pouzdanost” sastoji se
od Cetiri varijable (9 - 13) i ispituje je li usluga realizirana
pravodobno, odgovorno i tocno. Dimenzija ,,poistovje-
¢ivanje” ukljucuje tri varijable (14 - 17) i odnosi se na
spremnost ustanove/osoblja da pruza pravodobnu i
brzu uslugu te s ocjenom od 5,28 predstavlja najbolje
ocijenjenu dimenziju. Dimenzija ,susretljivost” ukljucu-
je pet varijabli (18 - 22) te ispituje brigu i individualizi-
ranu paznju koju ustanova pruza svojim posjetiteljima,

dok se dimenzija ,opipljivost” sastoji od Sest varijabli
(23 - 29) kojima se ispituje kvaliteta objekata, opreme i
materijala, koji su odraz lokalne kulture.

U tablicama 4 i 5 prikazane su tvrdnje s najviSom pro-
sje¢nom ocjenom (tablica 4) te tvrdnje s najnizom pro-
sje¢nom ocjenom (tablica 5).

Na ljestvici oCekivanja tvrdnja ,,Objekti u zasti¢enom
podrucju moraju biti u skladu su s okoliSem” ocijenje-
na je najviSom ocjenom (6,70). Ova varijabla spada u
dimenziju ekoloske opipljivosti. Slijede je tvrdnje iz
dimenzije povjerenja: ,Djelatnici zasticenog podrucja
moraju imati dovoljno znanja i iskustva da uspjesno od-
govaraju na sva pitanja posjetitelja” (6,53), ,Infrastruk-
tura zasticenog podrucja mora biti prilagodena divljim
vrstama koje obitavaju na zasti¢enom podrucju” (6,49),
»Zasticeno podrucje mora voditi raCuna o zbrinjavanju
otpada” (6,48). Na posljednjem mjestu nalazi se tvrdnja
iz dimenzije opipljivosti: ,Djelatnici zasticenog podruc-
jamoraju imati odgovarajucu uniformu (biti prepoznat-
ljivi posjetiteljima)” (6,44).

Na ljestvici percepcije najviSom prosjecnom ocjenom
ocijenjena je tvrdnja ,Djelatnici zasSti¢enog podrucja
uvijek su spremni pomoci” (5,46). Slijede dvije tvrdnje iz
dimenzije pouzdanosti: ,Djelatnici zasti¢enog podruc-
ja ponasaju se ljubazno prema posjetiteljima” (5,41),
»Djelatnici zasticenog podrucja pruzaju usluge u pred-
videnom vremenu (edukacija - vrijeme polaska, staza;
odlazak na manje izlete i sl.)” (5,31). Na cetvrtom i pe-
tom mjestu nalaze se tvrdnje iz dimenzije poistovjeci-
vanja: ,Djelatnici zasticenog podrucja pruzaju ispravnu
uslugu iz prvog pokusaja” (5,30), ,Djelatnici zasticenog
podrucja pokazuju interes u rjeSavanju problema (npr.
ozljeda posjetitelja, napadaj alergije i sl.)” (5,27).

Na ljestvici o¢ekivanja najmanjom ocjenom (4,59) oci-
jenjena je tvrdnja ,Djelatnici zasticenog podrucja mo-
raju pruzati posjetiteljima individualiziranu uslugu”,
Sto je bilo i ocekivano s obzirom na to da su uglavnom
posjetitelji dolazili u skupinama, a ne individualno. Sli-
jede je tvrdnje ,Djelatnici zasticenog podrucja moraju
pruZzati posjetiteljima osobnu paznju” (5,23), ,Djelatnici
zasticenog podrudja moraju uvazavati specifi¢ne po-
trebe posjetitelja (akrofobija, klaustrofobija, alergije i
sl.)” (5,45), ,Djelatnici zasti¢enog podrucja moraju mo-
¢i informirati posjetitelje o tome kada ¢ée usluga to¢no
biti pruzena” (5,53) te ,,Objekti u zasticenom podrucju
(smjestajni kapaciteti, restorani, suvenirnice...) moraju
biti vizualno atraktivni” (5,61).

Na ljestvici percepcije najmanju ocjenu (4,17) dobila je
tvrdnja ,,Objekti i oprema u zasticenom podrucju ekolos-
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Tablica 2. Rezultati deskriptivne statisticke analize (N = 137)

R. br. Dimenzije i varijable O | P | ECOSERV jaz
EKO-OPIPLJIVOST (engl. ECO-TANGIBLES)

) Infrastruktura (putovi, ceste, znakovi...) u zasticenom podrucju ne smije utjecati na 595 4,61 134
degradaciju okolisa.
POVJERENJE (engl. ASSURANCE)

Infrastruktura zasti¢enog podrucja mora biti prilagodena divljim vrstama koje obitavaju 649 500

na zasticenom podrudju.
-—--_

7 Djelatnici zasti¢enog podrucja moraju pruzati pravodobne informacije (upozorenjaisl.). 6,42 5,06 -1,36

Djelatnici zasticenog podrucja moraju se ponasati ljubazno prema posjetiteljima. 6,42 5,41 -1,01

Djelatnici zasticenog podrucja moraJu obavljati usluge unutar obec¢anog vremena (npr. 595 523 ~0,72

trajanje edukacije je tri sata)
-*--_

POISTOVJECIVANJE (engl. RESPONSIVENESS)

Djelatnici zasti¢enog podrucja moraju pokazivati interes u rjeSavanju problema (npr.

POUZDANOST (engl. RELIABILITY)

15 ozljeda posijetitelja, napadaj alergije i sl.). ez TR
17 Djelatnici zasticenog podrucja moraju pruzati brzu uslugu posjetiteljima. 6,01 5,11 -0,91

Djelatnici zastlcenog podrucja moraju biti uvijek na raspolaganju posjetiteljima 561 4,88

(posjetiteljima dati podatke za kontakt u slucaiu nuzdeisl.).

Djelatnici zasticenog podrucja moraju pruzati posjetiteljima osobnu paznju. 5,23 4,62 -0,61

Zasticeno podrucje mora imati prilagodeno vrijeme za posjetitelje. 5,85 5,20 -0,64

Djelatnici zasti¢enog podrucja moraju uvazavati specifiéne potrebe posijetitelja

(akrofobija, klaustrofobija, alergije i sl.). 5,45 4,82 063

]
23
25

_As

Uredenje zasti¢enog podrucja (pjeSacke staze, poucne ploce i sl.) mora biti odraz 6,20 5,08 1,12

lokalnog utjecaja.

6,28 5,00 -1,28

6,44 5,15 -1,29

Promotivni materijali zasticenog podrucja moraju biti vizualno atraktivni (fotografije,
opisi, karte npr. biciklistickih stazai sl.).

Djelatnici zasticenog podrucja moraju imati odgovarajucu uniformu (biti prepoznatljivi
posjetiteljima).
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Tablica 3. Rezultati deskriptivne statisticke analize prema dimenzijama (N = 137)

DienETe OCEKIVANJE PERCEPCIJA ECOSERV jaz
Prosje¢na ocjena Prosje¢na ocjena

Eko-opipljivost (engl. eco-tangibles) 6,32 4,59 -1,73

Pouzdanost (engl. reliability) -0,94

Susretljivost (engl. empathy) -0,66

Ukupno -1,05

Tablica 4. Tvrdnje na ljestvici oéekivanja i na ljestvici percepcije s najvisom prosjeénom

ocjenom (N = 137)

Najvise prosjecne ocijene

OCEKIVANJA

1 Objekti u zasticenom podrucju moraju biti u skladu su s okolisem. 6,70

Infrastruktura zasticenog podrucja mora biti prilagodena divljim vrstama koje obitavaju na zasticenom

5 podrucju. 6,49
. zastienopodudemoravoditiracuna o zbrinjavanjuotpada.
E Djelatnici zasti¢enog podrucja moraju imati odgovarajucu uniformu (biti prepoznatljivi posjetiteljima). 6,*
R. br. Tvrdnja AS
~ Diclicizsticenogpodrucjauvieksuspremnipomoc.
E Djelatnici zasticenog podrucja ponasaju se ljubazno prema posjetiteljima. 5,!
R

Djelatnici zasti¢enog podrucja pruzaju ispravnu uslugu iz prvog pokusaja. 5,30

ki su prihvatljivi, nemaju znatan utjecaj na okolis$ (vozila (putovi, ceste, znakovi...) u zasticenom podrucju ne utje-

na struju, koristenje obnovljivim izvorima energije, reci-
kliranje otpada...)”, $to jasno sugerira upravi i voditelji-
ma zasti¢enih podrucja koji je segment ponude najlosiji
te im pruza izravnu mogucnost unaprjedenja kvalitete
usluga promjenom tog segmenta (eko-opipljivost). Slije-
de tvrdnje: ,Djelatnici zasti¢enog podrucja pruzaju po-
sjetiteljima individualiziranu uslugu” (4,45), ,Objekti u
zastiéenom podrucju (smjestajni kapaciteti, restorani, su-
venirnice...) vizualno su atraktivni” (4,59), ,Infrastruktura

¢e na degradaciju okolisa” (4,61) te ,,Djelatnici zasti¢enog
podrucja pruzaju posjetiteljima osobnu paznju” (4,62).
Vazno je takoder naglasiti da tri od pet tvrdniji iz ljestvice
ocekivanja i ljestvice percepcije Cine povezane tvrdnje.
Ova pojava ukazuje na to da su posjetiteljima te tvrdnje
bile najmanje vazne, iz Cega proizlazi i negativan jaz.

U nastavku su prikazane tvrdnje s najve¢im ECOSERV
jazom.
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Na temelju podataka iz tablice 6 moze se zakljuciti ka-
ko najvedi jaz (-2,15) nije direktno povezan sa samom
uslugom, ve¢ se odnosi na dimenziju eko-opipljivosti
»,Objekti i oprema u zasticenom podrucju ekoloski su
prihvatljivi, nemaju znatan utjecaj na okoli$ (vozila na
struju, koriStenje obnovljivim izvorima energije, recikli-
ranje otpada...).” Analizom podataka utvrdeno je kako
je glavni problem zasti¢enih podruéja sama infrastruk-
tura i oprema koja nije u skladu s ocekivanjima posjeti-
telja. Stoga bi ustanove za zastitu prirode morale vise
paznje posvetiti poboljSanju navedenog kako bi se po-
vecalo ukupno zadovoljstvo posjetitelja.

Tablica 7 prikazuje rezultate analize zadovoljstva i lojal-
nosti posjetitelja zasticenih podrucja u Istarskoj Zupaniji.

Iz tablice je vidljivo kako su posjetitelji zadovoljni po-
nudom i kvalitetom usluge koja im je pruzena, $to po-
kazuje prosjecna ocjena od 5,3. Tvrdnjama ,Ponovno
bih posjetio/posjetila ovo zasticeno podrucje” i ,,Prepo-
rucio/preporucila bih ovo zasticeno podrucje drugima”
dodijeljene su visoke prosjecne ocjene 6,08 i 6,06. Takve
ocjene ukazuju na to da, iako ustanove za zastitu priro-
de nisu uspjele u potpunosti ispuniti o¢ekivanja posje-
titelja, posjetitelji su zadovoljni sveukupnom ponudom
i uslugama te su spremni ponovno posjetiti zasti¢eno
podrucje i preporuciti ga drugima.

Na temelju provedene statisticke analize podataka
moze se zakljuciti kako je percipirana kvaliteta usluga
u zasti¢enim podrucjima Istarske Zupanije visoka. Naj-

Tablica 5. Tvrdnje na ljestvici o¢ekivanja i na ljestvici percepcije s najnizom prosjeénom
ocjenom (N = 137)

NajniZe prosjecne ocijene

OCEKIVANJA

21 Djelatnici zasticenog podrucja moraju pruzati posjetiteljima individualiziranu uslugu. 4,95

23

Djelatnici zasticenog podrucja moraju uvazavati specificne potrebe posjetitelja (akrofobija, klaustrofobija,
alergijeisl.).

28 Objekti u zasticenom podrucju (smjestajni kapaciteti, restorani, suvenirnice...) moraju biti vizualno atraktivni. 5,61

R. br. Tvrdnja AS
21 Djelatnici zasticenog podrucja pruzaju posjetiteljima individualiziranu uslugu. 4,45

5,45

2 Infrastruktura (putovi, ceste, znakovi...) u zasticenom podrucju ne utjece na degradaciju okolisa. 4,61

Tablica 6. Tvrdnje s najve¢im jazom (N = 137)

. Jaz
- )

3 Objekti i oprema moraju biti ekoloski prihvatljivi, bez znatnog utjecaja na okolis. -2,15

4 Zasti¢eno podrucje mora voditi racuna o zbrinjavanju otpada. -1,52

8 Djelatnici moraju imati dovoljno znanja i iskustva da uspjeSno odgovaraju na sva pitanja posjetitelja. -1,47
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Tablica 7. Analiza zadovoljstva i lojalnosti posjetitelja zasti¢enih podrucja (N = 137)

ZADOVOLJSTVO
1 Zadovoljan/zadovoljna sam sveukupnom ponudom i uslugom zasti¢enog podrucja. 5,30
LOJALNOST
Ponovno bih posjetio/posjetila ovo zasti¢eno podrucje. 6,08

Preporucio/preporucila bih ovo zasticeno podrucje drugima. 6,06

3

manja ocjena percipirane kvalitete usluga dodijeljena
je najvaznijoj dimenziji ,eko-opipljivost” Sto upucuje
na potrebu za poboljSanje te dimenzije.

Zakljucak

Zasticena podrucja jesu podrucja u kojima je glavni cilj
zaStita bioloske, geoloske i krajobrazne raznolikosti.
Takoder predstavljaju krhke oaze u kojima suvremeni
Covjek pokusSava pobjeci od stresa i obveza, krivo vje-
rujuci da se u njima moze povezati s prirodom u njezinu
izvornom obliku. Kao takva, zasti¢ena podrucja ipak su
najvaznija karika za razvoj ekoturizma. Pritom se kroz
sintagmu odrzZivog razvoja i odrzivosti turizma mora
voditi racuna kako prekomjerna posjeéenost negativno
djeluje na zasticeno podrucje i time dovodi u pitanje ili
ponistava osnovnu svrhu postojanja. Koncept odrzivog
turizma, iako i dalje antropocentricki orijentiran, mora
pronadi optimalan omjer izmedu maksimiziranja profi-
ta od posjetitelja i minimiziranja negativnog utjecaja na
okoli$ kako bi ustanove i posijetitelji bili zadovoljni.

Rezultati statisticke analize istrazivanja zadovoljstva
posjetitelja zasti¢enih podrudja u Istarskoj Zupaniji pri-
mjenom modela ECOSERV pokazali su da je negativan
jaz prisutan u svim varijablama kvalitete usluga. Takav
rezultat znaci da je percipirana usluga niza od ocekiva-
ne, tj. da ustanove nisu ispunile ocekivanja svojih po-
sjetitelja te je u tom slucaju preporucljivo da ustanova
intervenira u cilju poboljSanja. Najmanjom prosjecnom
ocjenom ocijenjeni su materijalni ¢imbenici, oprema i
infrastruktura. Pretpostavka je da ako dode do njihove
izmjene ili poboljSanja u $to kraéem vremenu, dodi ¢e i
do podizanja kvalitete usluga.

Zasticena podrucja uglavnom posjecuju mladi ljudi u
dobi do 35 godina (70 % ispitanika) koji su zaposleni
ili jo$ studiraju, a glavni je motiv posjeta zasticenom
podrucju odmor i opustanje u prirodi. Jednostrukom
regresijskom analizom utvrdeno je kako zadovoljstvo
posjetitelja direktno utjece na njihovu lojalnost, sto po-
tvrduje i podatak kako je 67 % ispitanika posjetilo zasti-
¢eno podrucje vise od dva puta.

Domaca i strana strucna literatura koja se bavi istraziva-
njem kvalitete usluga iskljucivo u zasticenim podrudji-
ma vrlo je oskudna. 1z tog razloga ovo istrazivanje moze
posluziti kao vrlo dobra podloga bududim istrazivanji-
ma tog tipa. Ogranicenja ovog istraZivanja ocituju se u
tome Sto su ispitanici ve¢inom bili samo lokalni posje-
titelji, i to uglavnom skupine (studenti i/ili rekreativci)
koji su ciljano posjetili odredeno zasticeno podrucje.
Potrebna je primjena istog anketnog upitnika kako bi
bududi rezultati bili usporedivi.

Kako bi se kontinuirano unaprjedivala kvaliteta i time
povecalo zadovoljstvo posjetitelja, a indirektno usmje-
ravalo uprave na postivanje gornjih granica prihvata
posjetitelja pojedine destinacije, potrebno je provoditi
istrazivanja kroz cijelu godinu na ve¢em broju zastice-
nih podrucja Istarske Zupanije, ali i regionalno i svakako
na veéem slu¢ajnom uzorku.
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Abstract

Introduction: Protected nature areas are fragile oases
where people can connect with nature in its authentic
form. Their main aim is to ensure the conservation of bi-
ological, geological and landscape diversity. Because of
ever greater socio-economic development, with surging
industrialisation, traffic and urbanisation, only through
the synergistic action of sustainable tourism and nature
conservation will it be possible to lessen the desire for
profit which is driving over-building and over-visitation
that can adversely impact protected areas (through
habitat degradation, pollution etc.), thus calling into
question the primary purpose of their existence.

This paper aims to study and analyse the attitudes of
visitors to the protected areas of Istria County on service
quality. It will also analyse visitor satisfaction and loyal-
ty, and expectations and perceptions, and calculate the
ECOSERV gap, for which purpose the ECOSERV scale has
been adapted (Khan, 2003). The questionnaire consists
of six dimensions (eco-tangibles, assurance, reliability,
responsiveness, communicativeness, tangibles) and 29
statements as well as questions relating to the socio-
demographic profile of respondents (age, gender, edu-
cation, job, reasons to travel, number of visits).

Sample and method: Research was conducted on a
sample of 137 visitors to the following protected nature
areas: Brijuni National Park, U¢ka Nature Park, Sijana
Forest Park and Kamenjak Nature Park. Only domestic
visitors participated in the survey.

Results: The results of descriptive statistical analysis
indicate that a gap exists between expected and per-
ceived service quality, meaning that the institutions
failed to meet the expectations of their visitors, even
though Vvisitors gave high average scores to service
quality in nature parks.

Keywords: visitor satisfaction, service quality, ECOSERV, pro-
tected nature areas, statistical analysis




