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SAZETAK

Ovaj zavr$ni rad analizira zadovoljstvo gostiju turistickom uslugom u Op¢éini Vrsar,
poznatom turistiCkom odrediStu smjestenom uz obalu Istre. U fokusu istrazivanja su razliCiti
aspekti turisticke ponude, ukljucujuci kvalitetu usluge, infrastrukturu, i opca turisticka iskustva
koje Vrsar nudi svojim posjetiteljima. Cilj rada je identificirati klju¢ne ¢imbenike koji utjecu
na zadovoljstvo gostiju, analizirati trenutno stanje usluge te predloziti mjere za unapredenje.
IstraZzivanje je provedeno putem anketnog upitnika koji je distribuiran medu turistima u Vrsaru
tijekom glavne turisticke sezone. Anketirani su bili smjeSteni u razli¢itim vrstama smjestaja,
ukljucujuéi hotele, apartmane i kampove. Podaci prikupljeni iz anketa obuhvatili su aspekte
poput kvalitete smjestaja, razine usluge, Cistoce, ljubaznosti osoblja, te zadovoljstva s lokalnim

sadrzajima i aktivnostima.

Rezultati istrazivanja pokazuju da veéina gostiju pokazuje visoko zadovoljstvo s
kvalitetom smjeStaja i usluge. Medutim, odredeni problemi u vezi s infrastrukturom i
pristupacnosc¢u sadrzaja dovode do umjerenog nezadovoljstva. Posebno su istaknuti problemi
u vezi s prometnim povezivanjem i dostupnoSéu odredenih turistickih atrakcija. Rad
preporucuje nekoliko kljuénih mjera za poboljSanje turisticke usluge u Vrsaru, ukljucujuci
poboljSanje prometne infrastrukture, povecanje razine profesionalne obuke za osoblje te
razvijanje dodatnih turistickih sadrzaja koji bi mogli zadovoljiti raznolike interese posjetitelja.
Ove preporuke temelje se na analizi potreba i1 oCekivanja gostiju, s ciljem povecanja njihovog

ukupnog zadovoljstva i poticanja ponovnih posjeta.

Kljucéne rije¢i: kvaliteta, opéina Vrsar, turisti¢ka usluga, gosti
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POPIS POKRATA



1. UvOD

Turizam je klju¢ni sektor u gospodarstvu mnogih regija, a njegovo razumijevanje i
unapredenje predstavljaju prioritet za razvoj odrzivih i uspje$nih turistickih destinacija.
Zadovoljstvo gostiju turistickom uslugom je jedan od najvaznijih pokazatelja uspjeha u
turizmu, jer direktno utjeCe na percepciju destinacije, ponovnu posjetu i preporuke. U ovom
kontekstu, analiza zadovoljstva gostiju u specificnim destinacijama, poput Op¢ine Vrsar, moze
pruziti vrijedne uvide u kvalitativne aspekte turistiCke ponude i identificirati podrucja za
poboljsanje. Opéina Vrsar, smjeStena uz obalu Jadranskog mora u Istri, predstavlja jedan od
najatraktivnijih turistickih odrediSta u Hrvatskoj. Sa svojom bogatom kulturnom bastinom,
predivnim prirodnim ljepotama, te raznovrsnim turistickim sadrzajima, Vrsar privlaci brojne
posjetitelje iz razli¢itih dijelova svijeta. U cilju odrzavanja i unapredenja svoje reputacije kao
turisticke destinacije, kljucno je razumjeti kako gosti percipiraju kvalitetu usluge i1 Sto im

omogucuje visoko zadovoljstvo tokom boravka.

Op¢ina Vrsar nudi Sirok spektar turistickih usluga 1 aktivnosti, ukljucujuci smjestaj u
hotelima, privatnim apartmanima i kampovima, raznovrsne restorane i ugostiteljske objekte, te
brojne kulturne 1 rekreativne sadrZaje. Poznata je po svojoj Sarmantnoj staroj gradskoj jezgri,
slikovitim uli¢icama, te povijesnim spomenicima. Osim kulturnih atrakcija, gosti mogu uZivati
u plazama, raznovrsnim sportskim aktivnostima i brojnim dogadanjima tijekom cijele godine.
Kroz analiziranje zadovoljstva gostiju ovim aspektima, moguce je procijeniti koliko uspjesno
turisticka ponuda ispunjava ocekivanja i potrebe posjetitelja. Zadovoljstvo gostiju turistickom
uslugom moze se analizirati kroz razlicite aspekte, ukljucujuéi kvalitetu smjeStaja, uslugu u
restoranima, profesionalnost osoblja, Cistocu 1 sigurnost, te opéu atmosferu destinacije. Svaki
od ovih faktora igra klju¢nu ulogu u oblikovanju ukupnog iskustva posjetitelja. Razumijevanje
kako se gosti odnose prema tim elementima moze pomoci u identificiranju snaga i slabosti u
turistickoj ponudi Vrsara. Takoder, vazno je razmotriti i subjektivne percepcije gostiju, koje se
mogu razlikovati u zavisnosti od njihovih prethodnih iskustava, ocekivanja i osobnih

preferencija.



Za precizno ocjenjivanje zadovoljstva gostiju, istrazivanje moze koristiti razliite
metode, ukljucujuéi ankete, intervjue, analize recenzija i povratnih informacija, te prac¢enje
ponasanja gostiju tokom boravka. Upitnici i ankete omogucuju prikupljanje kvantitativnih
podataka o razli¢itim aspektima usluge, dok intervjui mogu pruziti dublje uvide u subjektivna
iskustva 1 percepcije. Analiza online recenzija i drustvenih medija moze dodatno obogatiti
razumijevanje stavova gostiju. Kombinacija ovih metoda omogucava sveobuhvatan uvid u
kvalitetu usluge i1 identifikaciju specificnih podru¢ja za poboljsanje. Visoko zadovoljstvo
gostiju ima dugorocne posljedice na uspjeh destinacije. Zadovoljni gosti su skloniji ponovnim
posjetama i preporukama, Sto doprinosi pozitivnom ugledu destinacije i poti¢e rast broja
posjetitelja. S druge strane, nezadovoljstvo moze dovesti do negativnih recenzija, smanjenja
broja posjeta i loSeg imidza, Sto moze imati dugoro¢ne negativne ucinke na turisticki sektor.
Stoga je kontinuirano pracenje i poboljSanje zadovoljstva gostiju kljuéno za ocuvanje i

unapredenje konkurentnosti i atraktivnosti Vrsara kao turisticke destinacije.

Istrazivanje zadovoljstva gostiju turistickom uslugom u Op¢ini Vrsar pruza klju¢ne
informacije za unapredenje turisticke ponude i osiguranje visokog nivoa zadovoljstva
posjetitelja. Kroz detaljnu analizu razli¢itih aspekata usluge i primjenu razli¢itih istrazivackih
metoda, moguce je dobiti uvid u snage i slabosti turisticke destinacije te razviti strategije za
unapredenje ukupnog iskustva gostiju. Na taj nadin, Vrsar moze nastaviti razvijati svoju
turisticku ponudu 1 odrzati svoju reputaciju kao atraktivno odrediSte za posjetitelje iz cijelog

svijeta.

Cilj ovog istrazivanja je dubinski analizirati i razumjeti razine zadovoljstva gostiju
turistickom uslugom u Op¢ini Vrsar. Kroz prikupljanje 1 analizu podataka o iskustvima 1
percepcijama posjetitelja, istraZivanje ¢e nastojati identificirati kljuéne aspekte turisticke usluge
koji doprinose ili umanjuju zadovoljstvo gostiju. Svrha ovog istrazivanja je viSestruka i
usmjerena na pruzanje korisnih informacija za razli¢ite dionike u turistickom sektoru Op¢ine

Vrsar.

U istrazivanju ovog zavr$nog rada koristit ¢e se razli¢ite znanstvene metode, ukljucujuéi
deskriptivnu metodu, metodu generalizacije, metodu procjene prednosti i nedostataka,

induktivnu i deduktivnu metodu te metode analize i sinteze.



2. ODREDNICE KVALITETE U FUNKCIJI RAZVOJA
TURISTICKE USLUGE

Kvaliteta turistickih usluga igra klju¢nu ulogu u oblikovanju uspjeha turistickih
destinacija i iskustava putnika. U konkurentnom trziStu turizma, gdje su oc¢ekivanja i zahtjevi
potrosaca u stalnom porastu, odrednice kvalitete postaju temelj za razvoj i odrzivost turistickih
usluga. Razumijevanje ovih odrednica omogucuje turistickim destinacijama i pruzateljima
usluga da razviju strategije koje unapreduju korisnicko iskustvo, poboljSavaju reputaciju
destinacije i povecavaju konkurentnost na trziStu. Kvaliteta u turizmu nije samo pitanje
zadovoljstva gosta ve¢ ukljucuje Siri spektar elemenata koji utjeCu na cjelokupno iskustvo
putovanja. Ove odrednice kvalitete obuhvacaju sve aspekte turisticke ponude, od smjestaja,
hrane 1 pica, preko osoblja 1 usluge, do infrastrukture i dodatnih sadrZaja. Svaka od ovih
komponenti doprinosi ukupnom dozivljaju turista i moze znac¢ajno utjecati na njihovu odluku o

ponovnom posjetu ili preporuci destinacije.

2.1. Pojmovne odrednice kvalitete

Pojam "kvaliteta", izveden iz latinske rije¢i "qualitas", koja se prevodi kao "kakav",
oznacava skup svojstava, odlika, karakteristika, sposobnosti i vrijednosti odredenog entiteta.
Kvaliteta se ¢esto definira kao stupanj zadovoljstva potroSaca proizvodom ili uslugom, $to ¢ini
mjeru kvalitete relativnom 1 tesko opisivom (Svijet kvalitete, 2023). Prema opcoj definiciji,
kvaliteta se razumijeva kao mjera ili indikator obujma uporabne vrijednosti proizvoda ili usluge
za zadovoljenje specifi¢nih potreba u odredenim uvjetima i vremenskim okvirima, kada se taj
proizvod ili usluga potvrduje kao prikladna u drustvenom procesu razmjene (Lazibat, 2009:
42). Sluzbena definicija kvalitete prema normi HRN EN ISO 8402 opisuje kvalitetu kao
sveukupnost svojstava odredenog entiteta koja mu omogucuju zadovoljavanje izrazenih ili
pretpostavljenih potreba. Nakon znac¢ajnih revizija, definicija je azurirana 2000. godine prema
normi ISO 9000:2000, te se definira kao stupanj do kojeg skup svojstvenih karakteristika
ispunjava zahtjeve (1SO, 2024.).



Dodatno pojasnjenje ukljucuje dvije napomene (Lazibat, 2009: 42, ISO, 2024.):

e Pojam ,kvaliteta® moze se koristiti s atributima kao Sto su nedovoljna, dobra ili izvrsna.
,»Svojstven oznacava prisutnost u ne¢emu, osobito kao stalna karakteristika. U ovom
kontekstu, "karakteristika" se definira kao svojstvo na osnovi kojeg se pravi razlika, dok
"zahtjev" predstavlja potrebu ili ocekivanje koje je navedeno, opéenito podrazumijeva
ili je obvezno (Lazibat, 2009: 4).

e Prema najnovijem medunarodnom standardu, normi ISO 9000:2015, definicija kvalitete
u tocki 3.6.2. glasi: kvaliteta je stupanj do kojeg skup svojstvenih obiljezja predmeta
ispunjava zahtjeve. Dodatne napomene pruzaju daljnja pojasnjenja kako bi se definicija

ucinila jasnijom.

Da bi implementacija kvalitete u poslovnom subjektu bila ucinkovita, svaki poduzetnik
mora znati uspjesno upravljati kvalitetom. Stoga je upravljanje kvalitetom kompleksan proces,
odnosno niz aktivnosti koje svako poduzece poduzima i strateski pristupa proizvodnji i razvoju
svojih proizvoda da bi zadovoljio potrebe kupaca svojim visokokvalitetnim proizvodima.
Upravljanje kvalitetom ne bi trebalo biti programirano niti stihijsko, ve¢ se ovom problemu
treba pristupiti sustavno, u svim fazama aktivnosti proizvodnog ciklusa proizvoda, s ciljem da

bi njegova eksploatacija postala traZena 1 snazno konzumirana od vecine kupaca.

2.2. Povijesni razvoj kvalitete

Od prvih intelektualnih civilizacija ljudi su bili svjesni $to kvaliteta jest i §to ona znaci.
Saznanja o povijesti kvalitete po¢inju s prvim pisanim tragovima, kao $to su pisani tragovi iz
Kine, Danske, Egipta, Mezopotamije, Indije i Grcke (Povijest kvalitete, 2024.). Prvi dokazi o
postojanju kvalitete su pronadeni zapisi iz 2. stoljeca prije Krista, na kojima je zapisano kako
su Kinezi bili narod koji je odredio niz normi iz podrucja tadasnjeg zivota, a norme su se

odnosile na koristenje oruzja, putova i primjene u gradevinarstvu.

Nakon Kineza sve vodece tadasnje civilizacije pocinju uvoditi kvalitativne norme, time
su doprinosili svom drustvenom razvoju. Sa daljnjim razvojem ¢ovjecanstva do danas razvijala
se i kvaliteta, donoseci sa sobom potrebu za ujednacavanjem proizvoda, a sve je tokom povijesti

bilo definirano normama.



Slika 1. Pet faza razvoja povijesti kvalitete
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Izvor:  Svijet  kvalitete:  povijest  kvalitete, dostupno na  http://www.svijet-

kvalitete.com/index.php/povijestkvalitete, pristupljeno 22.08.2024.

Kvaliteta se povijesno razvijala u sljede¢ih pet opisnih faza, sukladno prikazu na slici

(Sizko Kulig, 2010: 45 i lazibat, 2009: 43):
1. FAZA: Nedostatak ponude u odnosu na potraznju

Prva faza karakterizira situaciju u kojoj je ponuda manja od potraznje, Sto je tipi¢no za
poslijeratne periode kada su kupci prisiljeni prihvatiti sve proizvode dostupne na trzistu. U
ovom razdoblju, menadzment se fokusirao na poveéanje proizvodnje i osiguranje dovoljne
kolicine proizvoda. Zbog toga Sto su proizvodaci i distributeri gledali kupce kao opterecenje na
kraju proizvodnog ili distribucijskog lanca, inovacije u proizvodnji i obuka zaposlenika nisu

bile prioritetne (Lazibat, Upravljanje kvalitetom, 2009., str. 3).



2. FAZA: Postizanje ravnoteze izmedu ponude i potraznje

S povecanjem proizvodnih kapaciteta i naporima za rast koli¢ina proizvedene robe, postignuta
je ravnoteza izmedu ponude 1 potraznje. Ovo je omogucilo proizvodacima i prodavacima da se
fokusiraju na oblikovanje proizvoda i uspostavljanje pocetnih standarda kvalitete. U ovoj fazi
dolazi do implementacije prvih sustavnih mjera za ispitivanje i upravljanje kvalitetom,

ukljucujuéi uzorkovanje i druge metode kontrole kvalitete.
3. FAZA: Rastuéa konkurencija i poveéani zahtjevi za kvalitetu

Kako je konkurencija medu isporuciteljima rasla, kupci su poceli zahtijevati proizvode bez
greSaka. Veliki korisnici uspostavljaju definirane sustave osiguranja kvalitete kod dobavljaca i

provode rigorozne provjere kvalitete.
4. FAZA: Razvijeno razumijevanje proizvoda i usluga

Kupci sada traze besprijekornu kvalitetu proizvoda i usluga. Na trziStu postoji sve vise
proizvodaca koji mogu ponuditi proizvode iste kvalitete po konkurentnim cijenama.
Certifikacija sustava upravljanja kvalitetom Siri se na poduzeéa koja pruzaju usluge, a

zadovoljstvo kupaca postaje klju¢ni kriterij za procjenu kvalitete usluga.
5. FAZA: Integracija izmedu isporucitelja i kupaca te usmjerenost na odrzivost

U ovoj fazi dolazi do sve ve¢eg medusobnog povezivanja izmedu isporucitelja, kupaca i
kvalitete usluga. Takoder se povecava vaznost zastite Zivotne sredine i orijentacije na odrzivost,

Sto utjece na sve aspekte poslovanja i kvalitete proizvoda 1 usluga.

U petoj fazi vise nije dovoljno ispuniti zahtjev kupca za kvalitetom usluge ili proizvoda
sada je cilj prevladavanje toga zahtjeva, odnosno planiranje zahtjeva kupaca i isporucitelja u
pogledu kvalitete, kao i pojedinatno povezivanje razliitih poduzeca u jedinstven proces
nastanka proizvoda zbog optimiziranja cjelokupnih sustava Sisko Kuli§, 2010: 55). Takoder i
kod pruZanja usluga potrebni su valjani dokazi o kvaliteti pruZene usluge na osnovi
certificiranog ili normiranog sustava upravljanja kvalitetom $to je ujedno i uvjet za dobre

odnose s kupcima odnosno klijentima.

Kako je napredovala kvaliteta zivota u Europi, §to je 1 razumljivo je ovo najveci kontinent

koji se razvio u svim podru¢jima, tako su se javile i1 potrebe za usvajanjem kvalitativnih normi.
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Pocinju se osnivati medunarodne kvalitativne organizacije: 1901. osnovana je British Standard
Institution, 1906. je osnovana Electrotehnikal Commission (IEC), a 1946. je osnovana
Medunarodna organizacija za standardizaciju. Do kraja 1990 — tih kvaliteta dobiva najsnazniji
znacaj u ekonomskom i gospodarskom smislu, uvada se osiguranje kvalitete i certifikacija, a
danas, zbog porasta konkurentnosti i globalizacije kvaliteta je sve vaznija i javlja se potreba za

integracijom sustava upravljanja kvalitetom.

2.3. Znacaj kvalitete u funkciji razvoja turisticke usluge

Kvaliteta usluge predstavlja klju¢nu dimenziju u razvoju turisti¢ke industrije, s dubokim
utjecajem na zadovoljstvo gostiju, reputaciju destinacije i konkurentnost na trzistu. Kako se
turisticki sektor razvija i sve vise oslanja na iskustva i ocekivanja putnika, razumijevanje i
upravljanje kvalitetom usluga postaju sve vazniji za odrzivi uspjeh i dugoroc¢ni razvoj turisti¢kih
destinacija i pruzatelja usluga. Kvaliteta turisticke usluge moze se definirati kao stupanj u kojem
usluga ispunjava ili premaSuje ocekivanja gostiju (Zeitmahl et al., 2017: 63). Prema teoriji
usluzne kvalitete, ovaj pojam obuhvaca nekoliko klju¢nih dimenzija, ukljucujuéi pouzdanost,
responzivnost, sigurnost, empatiju i uvjerenje. Pouzdanost se odnosi na sposobnost pruzatelja
usluga da dosljedno isporucuje obecanu uslugu, dok responzivnost oznaCava spremnost i
spremnost zaposlenika da pomognu i odgovore na zahtjeve gostiju. Sigurnost obuhvaca
povjerenje 1 sigurnost koje gosti osjecaju, dok empatija predstavlja brigu 1 osobnu paznju
pruzatelja usluga prema gostima (Parasurman et al., 1998: 29). Uvjerenje se odnosi na struc¢nost

1 znanje koje pruZzatelji usluga pokazuju.

Visoka kvaliteta usluge izravno utjee na zadovoljstvo gostiju, koje je kljucno za
pozitivne recenzije i preporuke, Sto zauzvrat moze dovesti do veceg broja posjetitelja i
povratnika. Gosti koji su zadovoljni kvalitetom usluge su skloniji stvaranju pozitivnog imidzZa
destinacije, Sto moze privuéi nove turiste (Cottam i Jones, 2012: 65). S obzirom na
konkurentnost na globalnom trzi§tu turizma, reputacija destinacije Cesto ovisi o iskustvima

prethodnih posjetitelja, koji dijele svoja misljenja putem drustvenih mreza i1 online recenzija.

U turistickoj industriji, kvaliteta usluge postaje klju¢na konkurentska prednost.

Destinacije 1 pruzatelji usluga koji se uspjesno usmjere na visoke standarde kvalitete mogu se



razlikovati od konkurencije. Ovaj element moze ukljucivati razli¢ite aspekte, od luksuznih
sadrzaja i personaliziranih iskustava do precizno organiziranih turistickih programa i visoko
obucenog osoblja (McCole, 2004: 29). Ulaganje u kvalitetu usluge pomaze ne samo u sticanju
novih gostiju, ve¢ 1 u odrzavanju lojalnosti postojecih. S obzirom na sve veci fokus na odrzivost
u turizmu, kvaliteta usluge takoder igra znacajnu ulogu u odrzivom razvoju destinacija.
Pruzatelji usluga koji se usmjere na visoke standarde kvalitete Cesto integriraju prakse koje
minimiziraju negativne utjecaje na okoli$ i zajednicu. Ove prakse mogu ukljucivati ekoloski
prihvatljive operacije, eticke standarde u zaposSljavanju i sudjelovanje u lokalnoj zajednici
(Zeitmahl et al., 2017: 72). Kvaliteta usluge u ovom kontekstu ne samo da poboljSava iskustvo

gostiju, ve¢ takoder doprinosi o¢uvanju resursa i promicanju odrzivih turistickih praksi.

Upravljanje kvalitetom u turizmu suocava se s razli¢itim izazovima, ukljucujuci
sezonalnost, promjene u preferencijama gostiju i globalne ekonomske uvjete. Sezonalnost moze
utjecati na dosljednost u pruzanju usluga, dok brze promjene u preferencijama i ocekivanjima
gostiju zahtijevaju stalnu prilagodbu i unapredenje (Parasurman et al., 1998: 58). Globalni
ekonomski uvjeti, kao Sto su pandemije ili ekonomske krize, mogu takoder utjecati na
sposobnost pruzatelja usluga da odrzavaju visoke standarde. Kvaliteta usluge je neizostavan
element u razvoju turistickih usluga i1 destinacija. Ona utjeCe na zadovoljstvo gostiju,
konkurentnost na trZiStu i odrZivost razvoja. Razumijevanje 1 upravljanje kvalitetom zahtijeva
sveobuhvatan pristup koji uklju¢uje kontinuirano poboljsanje, prilagodbu na promjenjive uvjete
1 integraciju odrzivih praksi. Pruzatelji usluga koji uspjeSno implementiraju visoke standarde
kvalitete mogu osigurati dugorocni uspjeh 1 konkurentsku prednost u globalnoj turisti¢koj

industriji.

2.4. Upravljanje kvalitetom i inovacije u turistickoj ponudi

Upravljanje kvalitetom je proces koji prepoznaje i upravlja aktivnostima potrebnim da
se postignu ciljevi kvalitete neke organizacije (Juranet al., 1986.).) Ameri¢ko udruZenje za
kvalitetu definira upravljanje kvalitetom kao primjenu formaliziranih sustava s ciljem
postizanja maksimalnog zadovoljstva kupaca uz minimalne troskove i postizanje konstantnog
napretka. Formaliziran sustav upravljanja kvalitetom zahtijeva dokumentiran esljedece

elemente (Juran et al., 1986.): strukturu organizacije, odgovornosti djelatnika, procedure
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potrebne za postizanje u€inkovitog napretka u pogledu kvalitete. (Juran, J.M., The Quality

Trilogy)

“Upravljanje kvalitetom je sustavan nacin garantiranja da se organizirane aktivnosti
odvijaju na nacin koji je planiran. To je upravljacka disciplina koja se brine za prevenciju
problema kroz stvaranje stavova i kontrola koji omogucéavaju prevenciju”. (Crosby,1979.)
Upravljanje kvalitetom mozemo definirati i kao ,,proces koji prepoznaje i upravlja aktivnostima
potrebnim da se dostignu ciljevi kvalitete jedne organizacije* (Petar1999.) Cilj upravljanja
kvalitetom je da neka organizacija, proizvod ili usluga konstantno ispunjavaju zahtjeve kupaca.
Cetiri glavne komponente upravljanja kvalitetom su: planiranje kvalitete, osiguranje kvalitete,
kontrola kvalitete i poboljSanje kvalitete (Rose, 2005) Lazibat (2009) navodi kako upravljanje
kvalitetom zahtjeva dokumentiranu strukturu organizacije, odgovornosti djelatnika te
procedure potrebne za postizanje ucinkovitog napretka u pogledu kvalitete. Vazno je naglasiti

da upravljanje kvalitetom ne mijenja kontrolu i osiguranje kvalitete ve¢ se nastavlja na njih.

Upravljanje kvalitetom u turistickoj industriji zahtijeva kontinuirano pracenje i
prilagodavanje prema potrebama gostiju. Implementacija sustava upravljanja kvalitetom, poput
normi ISO 9001, mozZe pomo¢i pruzateljima usluga u uspostavljanju jasnih standarda i
procedura (ISO, 2024.). Uz to, inovacije igraju kljuénu ulogu u odrzavanju visoke kvalitete
usluga. Razvoj novih tehnologija, kao §to su digitalne platforme za rezervacije 1 aplikacije za
mobilne telefone, omogucuju poboljSanje ucinkovitosti usluga 1 unapredenje iskustava gostiju
Upravljanje kvalitetom i inovacije predstavljaju kljuéne ¢imbenike u razvoju i odrzavanju
konkurentnosti unutar turisticke industrije. U danasnjem kontekstu turizma, gdje su ocekivanja
putnika u stalnom porastu, a konkurencija sve intenzivnija, sposobnost pruzatelja usluga da
kontinuirano poboljSavaju kvalitetu svojih usluga i implementiraju inovativna rjeSenja postaje
presudna za uspjeh i dugoro¢nu odrzivost (Hesker et al., 1997: 62). U ovom kontekstu, analiza
utjecaja upravljanja kvalitetom i inovacija na turisti¢ku ponudu otkriva kako njihova integracija

moze znacajno unaprijediti cjelokupno iskustvo gostiju.

Upravljanje kvalitetom u turistickoj ponudi odnosi se na sustavan pristup koji osigurava
da usluge zadovoljavaju ili premasSuju ocekivane standarde gostiju. Kljucni aspekti ukljucuju
definiranje standarda kvalitete, koji obuhvacaju sve od usluga i infrastrukture do higijene i
sigurnosti. Jasno definirani standardi omogucéuju pruzateljima usluga da odrzavaju dosljednu
razinu usluge, koriste¢i norme poput ISO 9001 kao okvir za implementaciju sustava upravljanja

kvalitetom (1SO, 2024.). Kontinuirano pracenje i evaluacija su neophodni za odrZavanje visoke
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kvalitete. To ukljuuje redovito prikupljanje povratnih informacija od gostiju, provodenje
inspekcija i ocjenu ucinkovitosti internih procesa. Povratne informacije kroz ankete, online
recenzije 1 drustvene mreZe pruzaju dragocjene uvide u podrucja koja zahtijevaju poboljsanja.
Takoder, obuka i razvoj zaposlenika igraju klju¢nu ulogu, jer su oni ¢esto prvi kontakt koji gosti
imaju s uslugama (Ottenbacker i Gnock, 2005: 313). Programi obuke usmjereni na razvoj
komunikacijskih vjestina i rjeSavanje problema pomazu zaposlenicima da se usklade s

najnovijim standardima i praksama u industriji.

Inovacije su od sustinskog znacaja za prilagodbu promjenjivim potrebama trzista i
stvaranje konkurentske prednosti. TehnoloSke inovacije, poput digitalnih platformi za
rezervacije, mobilnih aplikacija i virtualnih tura, omogucuju putnicima bolju kontrolu nad
njihovim iskustvom. KoriStenje umjetne inteligencije za personalizaciju preporuka i chatbota
za brzu komunikaciju dodatno poboljsava kvalitetu usluga (Pekkarinen et al., 2020: 84). Osim
toga, inovacije u iskustvima, ukljucujuéi razvoj tematskih paketa, kulturnih i1 avanturistickih
ture te personaliziranih itinerera, omogucéuju pruzateljima usluga da se razlikuju od
konkurencije i ponude nesto novo i uzbudljivo. S obzirom na rastu¢i fokus na odrzivost,
inovacije koje ukljucuju ekoloSke i druStvene aspekte postaju sve vaznije. Implementacija
odrzivih praksi, kao §to su energetska u¢inkovitost i odgovorno upravljanje otpadom, ne samo
da doprinosi o¢uvanju okolisa, ve¢ 1 poboljSava imidz destinacije kao ekoloski osvijeStene.
Automatizacija 1 pametni sustavi takoder poboljSavaju efikasnost 1 preciznost usluga,
omogucujuci automatski check-in i check-out, pametne sobe s kontrolama za temperaturu i

osvjetljenje te digitalne concierge usluge.

Integracija upravljanja kvalitetom 1 inovacija kljuéno je za stvaranje dugorocne
vrijednosti u turistickoj ponudi. Povezivanje ovih dvaju aspekata omogucava pruzateljima
usluga da odrzavaju visoke standarde dok se kontinuirano prilagodavaju i unapreduju
(Ottenbacker i Gnock, 2005: 317). Postavljanje specificnih, mjerljivih ciljeva za kvalitetu i
inovacije pomaze u usmjeravanju napora i resursa. Razvijanje kulture inovacija unutar
organizacije, koja potice kreativnost 1 eksperimentiranje, te koriStenje povratnih informacija od
gostiju za uskladivanje inovacija s njihovim potrebama, dodatno poboljSava uspjeh.
Kontinuirano pracenje rezultata implementiranih inovacija i upravljanja kvalitetom omogucuje
prilagodbu i1 optimizaciju strategija kroz koristenje klju¢nih pokazatelja izvedbe (KPI) i analiza

uspjesnosti (Pekkarinen et al., 2020: 89).

10



Uspjesna kombinacija upravljanja kvalitetom 1 inovacija doprinosi stvaranju znacajne
vrijednosti za sve sudionike u turistickom sektoru, omogucavajuci pruzateljima usluga da
odgovore na promjenjive potrebe trzista, poboljSaju iskustva gostiju i osiguraju dugoro¢ni

uspjeh u globalnom turistickom okruzenju.

Upravljanje kvalitetom u turizmu klju¢no je za postizanje dugoro¢nog uspjeha i
odrzivog razvoja u ovom dinami¢nom sektoru. Kvaliteta usluge direktno utjece na zadovoljstvo
gostiju, njihovu lojalnost i spremnost na ponovni dolazak, Sto su kljucni faktori za
konkurentnost turistickih destinacija i pruzatelja usluga (Pekkarinen et al., 2020: 97). Kroz
ucinkovite strategije upravljanja kvalitetom, kao $to su kontinuirano pracenje i evaluacija
usluga, obuka i motivacija osoblja, te implementacija inovacija, turisticke organizacije mogu
znacajno unaprijediti svoju ponudu. Ovo ne samo da poboljsava iskustvo gostiju, veé takoder

doprinosi pozitivnoj reputaciji destinacije na globalnom trzistu.

U danasnjem visoko konkurentnom okruzenju, turisticke destinacije koje ulazu u
upravljanje kvalitetom mogu bolje odgovoriti na rastu¢e zahtjeve i ocekivanja suvremenih
putnika, ¢ime se osigurava njihova atraktivnost i odrzivost. Dugoro¢no, kvalitetna usluga u
turizmu vodi do veéih ekonomskih koristi, odrzivog razvoja i jacanja ugleda destinacije na

globalnom trzistu.
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3. OBILJEZAJA TURISTICKE PONUDE OPCINE VRSAR

Opcina Vrsar, smjeStena na zapadnoj obali Istre, predstavlja jednu od znacajnijih turistickih
destinacija u Hrvatskoj, poznatu po svojim prirodnim ljepotama, kulturno-povijesnoj bastini i
bogatoj turistickoj ponudi. U tre¢em poglavlju detaljno ¢e se analizirati klju¢ni elementi koji
oblikuju turisticku ponudu Vrsara, ukljucuju¢i smjestajne kapacitete, ugostiteljsku ponudu,
kulturne i prirodne atrakcije, kao i infrastrukturu i usluge koje podrzavaju razvoj turizma u
ovom podrucju. Razumijevanje specifi¢nih obiljezja turisticke ponude Vrsara klju¢no je za uvid
u njezinu konkurentnost na regionalnom i medunarodnom trzistu. Ovo poglavlje ¢e istraziti
kako se Vrsar pozicionira kao turisticka destinacija, koji su glavni aduti i izazovi s kojima se
suocava, te kako razli¢iti elementi ponude doprinose stvaranju jedinstvenog iskustva za

posjetitelje.
3.1. Op¢ina Vrsar — profil destinacije

Na zapadnoj obali Istarskog poluotoka, na ulazu u Limski zaljev, na 45 metara visokom
brezuljku, smjestio se Vrsar. Ovaj mirni, povijesni gradi¢, koji je neko¢ bio ribarsko naselje, s
vremenom se razvio u prepoznatljivu i naprednu turisticku destinaciju. Zelena i pitoma obala
izmedu Poreca i Limskog zaljeva privlaci posjetitelje iz cijele Europe, a kamp Koversada, jedna
od najstarijih 1 najznacajnijih nudisti¢kih destinacija u Europi, dodatno doprinosi atraktivnosti
ovog podru¢ja (Opéina Vrsar, 2023.). Obalni dio Vrsara karakterizira bogata razvedenost, s
brojnim malim uvalama 1 oto¢i¢ima, dok mediteranska klima, s blagim 1 kiSovitim zimama te
dugim 1 toplim ljetima, ¢ini ovo podrucje iznimno ugodnim za boravak. Mediteranska flora i

fauna takoder doprinose autenti¢nom dozivljaju.

U kasnoj antici nazivalo se Ursaria. 1z toga doba potjece ranokr$c¢anski centar iz [V—
V. st., sagraden uz morsku obalu, s crkvom sv. Marije. Crkva je imala pravokutan tlocrt, s
narteksom i aneksima, te naknadno prizidanu, izvana visekutnu apsidu (Hrvatska enciklopedija,
2023.). Tragovi vatre i pepela, kao i oSteCenja mozaickoga poda ukazuju na njezino nasilno
ruSenje. Nalazi slavenske keramike s pocetka VII. st. upucuju na Slavene kao rusitelje
ranokr$¢anskoga sklopa. U srednjem vijeku naselje Orsera razvijalo se na brezuljku oko kastela
poreckih biskupa (izvorno graden od drva, u XIII. st. obnovljen u kamenu) te je izraslo u snazan

utvrdeni grad. Godine 983—1772. bio je ljetna rezidencija poreckih biskupa, a ukinuéem
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Porecke biskupije dosao je pod mletacku vlast (1772-97) (Hrvatska enciklopedija, 2023.). U

XIX. st. naselje se prosirilo izvan gradskih zidina.

Vrsar, uz Pore¢, predstavlja najveée naselje na obali izmedu rijeke Mirne i Limskog
zaljeva. U sastavu Opcine Vrsar-Orsera nalaze se i naselja poput Flengija, Brali¢a, Delica,
Gradine, Marasa, Bega, Konte$ica, Klostara i Vrsara. Povijesni tokovi na Istarskom poluotoku
znacajno su utjecali na promjene u etni¢koj strukturi Vrsara i okolnih mjesta. Prikljucenjem
Istre Hrvatskoj (odnosno tada Jugoslaviji) 1943. godine, vecina talijanskog stanovnistva
preselila se u Italiju, dok su u gotovo napusteni Vrsar-Orseru pocele pristizati obitelji iz
Dalmacije (uglavnom s otoka Braca) i drugih dijelova Istre. Razvojem turizma, broj stanovnika
Vrsara postupno je rastao, te danas Vrsar broji oko 2000 stanovnika, dok cijela Opc¢ina Vrsar

ima oko 3000 stanovnika (Op¢ina Vrsar, 2023.).

Slika 1: Nauti¢ka marina u Vrsaru

Izvor: https://uniline.hr/hr/istra/vrsar (02.05.2023.)

Prvobitno naselje bilo je samo na vrhu brezuljka, da bi se kasnije razvijalo i po
njegovim obroncima. Novi, turisticki Vrsar, razvija se uz more. Okruzuju ga otoc€i¢i 1 hridi:

Figarolica, Lakal, Salamon, Zavata, Galiner, Sv. Juraj, Longa, Gusti $kolj, Tuf, Galopon,
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Koversada, Orlandin. Sa sjeverne strane vrsarsku lu¢icu zatvara poluotok Montraker (Opéina

Vrsar, 2023.).

Vrsar-Orsera je danas dobrostoje¢a i prosperitetna opcina. Mjesto je vrlo lijepo
uredeno, prilagodeno turistima ali 1 domicilnom stanovnistvu. Vrsar redovito, svake godine,
dobiva najvise nagrade za najuredenije mjesto u drzavi. Izgradene su i dvije nauticke marine (u
Funtani i Vrsaru) u samo nekoliko godina, $to je dodatno poboljsalo nadaleko poznatu turisticku
ponudu, a otvorilo je i ¢itav niz novih radnih mjesta. Vrsar razvija i ostale privredne grane.

Gospodarski napredak, uz mir i prirodne ljepote ¢ine magi¢nu kombinaciju.

3.2. Turisti¢ka ponuda i atrakcije op¢ine Vrsar

Op¢ina Vrsar, smjeStena na zapadnoj obali Istre, predstavlja jedno od najvaznijih
turistickih odredista u Hrvatskoj. Ovo malo, ali Sarmantno naselje privlac¢i turiste svojom
bogatom povijescu, prekrasnom prirodom i raznovrsnom turistickom ponudom. Vrsar se moze
pohvaliti ocuvanom kulturnom bastinom, spektakularnim prirodnim ljepotama i nizom
turistickih atrakcija koje zadovoljavaju razlicite ukuse i interese posjetitelja. U nastavku ¢emo
detaljno istraziti turistiCku ponudu opc¢ine Vrsar, kao i glavne atrakcije koje ¢ine ovo mjesto
posebnim odrediStem za odmor. TuristiCka ponuda op¢ine Vrsar ukljucuje Sirok spektar
aktivnosti 1 sadrZzaja namijenjenih razli¢itim profilima turista. Vrsar se ponosi svojim dobro
o¢uvanim starim gradom koji nudi pogled u proslost kroz uske, kamene ulice, srednjovjekovne
crkve 1 zidine koje svjedoCe o bogatoj povijesti ovog podrucja. Na brdu iznad grada dominira
crkva sv. Martina, izgradena na temeljima ranokr$¢anske bazilike, koja pruza spektakularan

pogled na more i oto¢i¢e rasute po obali (TZ Vrsar, 2024.).

Obala Vrsara obiluje prekrasnim plazama koje su glavna atrakcija za ljubitelje mora 1
sunca. Odli¢na infrastruktura plaza ukljucuje niz usluga, od restorana i kafi¢a do sportskih
aktivnosti poput voznje bicikla, jet skija, te Skole ronjenja. Plaze u Vrsaru poznate su po svojoj
Cistoci, §to potvrduje i Plava zastava koja se vijori na mnogim lokacijama. Limski kanal, poznat
i kao Limski zaljev, jedan je od prirodnih bisera Vrsara i cijele Istre. Ovaj fjord dug 12
kilometara, okruZzen strmim stijenama prekrivenim bujnom vegetacijom, idealno je mjesto za

izlet brodom (TZ Vrsar, 2024.). Turisti mogu uZzivati u nevjerojatnom krajoliku, posjetiti $pilje
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koje su sluzile kao sklonista tijekom povijesti, ili se jednostavno opustiti u jednom od ribljih

restorana uz svjeze morske specijalitete.

Slika 3. Turisticke atrakcije Vrsara — Limski kanal, kamp Koversada i manifestacija

Casanovafest

Izvor: obrada autorice prema Turistickoj zajednici opéine Vrsar, 2024.

Arhitektonska 1 kulturna bastina Vrsara takoder nudi brojne moguénosti za istraZivanje.
Stari grad prepun je povijesnih gradevina, ukljuc¢ujuéi Kastel Vrsar, koji je nekada sluZio kao
ljetnikovac poreckih biskupa. Kastel je sada obnovljen i nudi jedinstven uvid u povijest ovog
podrucja )Opc¢ina Vrsar, 2024.). Uz to, u Vrsaru se svake godine odrzavaju kulturne
manifestacije poput Casanovafesta, festivala posvecenog slavnom zavodniku Giacomu
Casanovi, koji je navodno nekoliko puta posjetio Vrsar. Naturisticki kamp Koversada, jedan od
najvecih naturistickih kampova u Europi, nalazi se u Vrsaru. Kamp Koversada nudi smjestaj u
apartmanima, vilama i kamping parcelama, te nudi sve potrebne sadrzaje za ugodan boravak,
ukljuéujuci restorane, trgovine i sportske aktivnosti (TZ Vrsar, 2024.). Kamp je idealno mjesto

za one koji zele uzivati u prirodi u potpuno opustenom okruzenju.
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Gastronomska ponuda Vrsara odrazava bogatu istarsku kuhinju koja je prepoznata po
svojim lokalnim specijalitetima poput tartufa, prSuta, domace tjestenine i morskih plodova.
Mnogi restorani i konobe u Vrsaru nude autenti¢na istarska jela pripremljena od svjezih,
lokalnih sastojaka, ¢esto uz domace maslinovo ulje i vrhunska vina (TZ Vrsar, 2024.). Vrsar je
takoder domacin brojnih gastronomskih dogadanja i festivala koji privlace gurmane iz cijelog
svijeta. Aktivni turizam igra vaznu ulogu u turistickoj ponudi Vrsara. Osim vodenih sportova,
podrucje je pogodno za biciklizam, planinarenje i penjanje. Staze koje vode kroz maslinike,
vinograde 1 mediteranske Sume omogucuju turistima da u potpunosti dozive prirodne ljepote
ovog kraja. Penjaliste Limskog kanala posebno je atraktivnho za ljubitelje adrenalinskih

sportova, s vise od 140 smjerova razlicitih tezina.

Smyjestajne kapacitete u Vrsaru ¢ine hoteli, apartmani, kampovi 1 privatni smjestaj koji
su prilagodeni razli¢itim potrebama posjetitelja. Od luksuznih resorta do obiteljskih hotela 1
apartmana, Vrsar nudi raznolike opcije smjestaja za sve vrste gostiju (TZ Vrsar, 2024.). Mnogi
smjestajni objekti nalaze se u neposrednoj blizini mora, $to dodatno pridonosi njihovoj
atraktivnosti. Turisti¢ka infrastruktura Vrsara kontinuirano se razvija i prilagodava suvremenim
potrebama turista. Povezanost s ostatkom Istre 1 Hrvatske omogucava lako dostupnost Vrsara
automobilom, a zra¢na luka Pula udaljena je samo 50 kilometara (Op¢ina Vrsar, 2024.). Op¢ina
Vrsar takoder aktivno ulaZe u odrZivi razvoj turizma, s naglaskom na o€uvanje prirodnih resursa

1 kulturne bastine.

Vrsar 1 okolica nude brojne mogucnosti za izlete 1 avanture. U blizini se nalazi park
prirode Kontija, idealan za Setnje i biciklizam, dok ljubitelji povijesti mogu posjetiti obliznji
grad Pore¢, poznat po Eufrazijevoj bazilici, koja je pod zastitom UNESCO-a (TZ Vrsar, 2024.).
Vrsar je takoder idealna polazna tocka za istraZivanje cijele Istre, s njenim Sarmantnim
gradi¢ima, vinogradima 1 kulturnim znamenitostima. Turisticka ponuda op¢ine Vrsar nudi
bogatstvo sadrzaja koji zadovoljavaju razliCite interese 1 profile turista. Od povijesnih
znamenitosti i prirodnih ljepota do raznovrsnih aktivnosti i vrhunske gastronomije, Vrsar
predstavlja destinaciju koja spaja tradiciju 1 modernost, pruzajuéi posjetiteljima nezaboravno
iskustvo. Bez obzira traze li miran odmor uz more, aktivan odmor u prirodi, kulturno iskustvo

ili gastronomsku avanturu, Vrsar nudi sve to i jo§ mnogo vise.
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3.3. Analiza turisti¢kih pokazatelja opéine Vrsar

Analiza turistiCckih pokazatelja op¢ine Vrsar kljuCna je za razumijevanje dinamike

turizma u ovoj maloj, ali znacajnoj destinaciji na zapadnoj obali Istre. Vrsar, poznat po svojoj

bogatoj povijesti, prirodnim ljepotama i turistickoj infrastrukturi, privla¢i brojne turiste iz

zemlje 1 inozemstva. Kroz analizu razliCitih turistickih pokazatelja, kao §to su broj dolazaka i

noc¢enja, struktura gostiju, sezonalnost i prosjecna duljina boravka, moguce je ste¢i uvid u

trendove i izazove koji oblikuju turizam u ovoj op€ini.

Broj dolazaka i no¢enja jedan je od osnovnih pokazatelja koji reflektira opseg turisticke

aktivnosti u Vrsaru. U posljednjim godinama, Vrsar biljezi stabilan rast u broju dolazaka turista,

Sto ukazuje na povecanu popularnost ove destinacije. Podaci pokazuju da su medunarodni

turisti glavni izvor posjeta, s naglaskom na goste iz Njemacke, Italije, Slovenije i Austrije (TZ

Vrsar, 2024.). Njihovo prisustvo znacajno doprinosi ukupnom broju dolazaka i nocenja, ali i

generiranju prihoda za lokalnu ekonomiju.

Tablica 1. Dolasci inozemnih turista u Vrsar od 2020. — 2022. godine

Izvor: Turisticka zajednica Opéine Vrsar, dostupno na: https://infovrsar.com/, preuzeto

22.08.2024.

Zemlja 2020. 2021. 2022.
Njemacka | 30953 | 67.693 78.612
Slovenyja | 21.331| 24.230 37.962
Austrija 9.096 26.300 36.283
Italija 5.842 8.994 18.705
Ceska 4.258 6.923 7.400
Nizozemska| 2.257 9.020 13.120
Poljska 2.716 5218 5.505
Madarska 1.582 3.483 4.255
Svicarska 985 2.076 2.857
Danska 676 1.928 2.522
Slovacka T67 1.792 2.449
Belgija 501 931 1.560
Francuska 253 B3l 1.438
Rusyja 162 593 268
Svedska 127 358 1.073
Ukupno 81.506 | 160370 | 214.009
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Godina 2020. bila je iznimno izazovna za globalni turizam zbog pandemije COVID-19,
Sto se odrazilo i na broj turistickih dolazaka u Vrsar. Te godine zabiljezeno je ukupno 81.506
dolazaka, §to je znacajan pad u usporedbi s prethodnim razdobljima, $to ukazuje na drasti¢an
utjecaj pandemije na turisticku industriju. Ipak, 2021. godina donijela je prve znakove
oporavka. S postupnim popustanjem restrikcija, povecanjem stope cijepljenja i vracanjem
povjerenja u putovanja, broj dolazaka porastao je na 160.370. Ovaj gotovo dvostruki porast u
odnosu na prethodnu godinu nagovijestio je obnovljeni interes turista za Vrsar i povratak na put

prema oporavku turistickog sektora.

Taj se trend nastavio i u 2022. godini, kada je Vrsar zabiljezio daljnji porast broja
posjetitelja, dosegnuvsi ukupno 214.009 dolazaka. Ovi rezultati ukazuju na ne samo oporavak,
ve¢ 1 rast popularnosti Vrsara kao turistiCke destinacije. Pove¢anje broja dolazaka svjedoci o
ucinkovitosti napora uloZzenih u prilagodbu 1 unaprjedenje turisticke ponude u
postpandemijskom razdoblju, ¢ime se Vrsar ponovno pozicionirao kao atraktivna destinacija za
medunarodne putnike. Ovakvi pokazatelji pruzaju solidnu osnovu za daljnji rast i razvoj
turizma u narednim godinama, uz istovremeno jacanje turisti¢ke infrastrukture i promocije na

kljuénim trzistima.

Nocenja, kao drugi klju¢ni pokazatelj, takoder su u porastu, $to je rezultat ne samo veceg
broja dolazaka, ve¢ i povecanja prosjecne duljine boravka turista. Ovo je posebno vazno jer
dulji boravci obi¢no impliciraju veée troSkove po gostu, Sto pozitivno utjece na lokalno
gospodarstvo. Sezona traje uglavnom od svibnja do rujna, s najviSe nocenja zabiljezenih u

srpnju i kolovozu, kada su vremenski uvjeti najpovoljniji za turizam.
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Tablica 2. Noéenja inozemnih turista u Vrsaru od 2020. — 2022. godine

Zemlja 2020. 2021. 2022.

Njemacka | 320.415 662.728 773.832
Slovenija 123.920 155.102 199.575
Austrija 73914 195.851 249 828
Italija 43.682 64.974 107.226
Ceska 28.676 48.651 52.071
Nizozemska| 23.895 93.656 140.843
Poljska 19.498 40.092 39.818
Madarska 10.199 20.992 23.080

Svicarska 7.987 15.779 21.925
Danska 6.095 17.790 23.126
Slovacka 5.443 12.855 16.438
Belgija 5.126 8.590 12.967
Francuska 1.744 3.784 6.072
Rusija 1.013 4.193 1.827
Svedska 902 2.940 6.844

Ukupno 672.509 | 1.347.977 | 1.675.472

Izvor: Turisticka zajednica Opéine Vrsar, dostupno na: https://infovrsar.com/, preuzeto
22.08.2024.

U 2020. godini, Op¢ina Vrsar ostvarila je ukupno 672.509 nocenja, §to je bio znacajan
pad u usporedbi s prethodnim godinama, ponajviSe zbog globalnih izazova uzrokovanih
pandemijom COVID-19. Ova je godina bila posebno teska za turisticki sektor, s obzirom na
brojna ograni¢enja putovanja i promjene u ponaSanju putnika. Medutim, 2021. godina donijela
je pozitivan preokret. S popustanjem pandemijskih mjera, poja¢anim interesom za putovanja i
povratkom povjerenja gostiju, broj no¢enja porastao je na 1.347.977. Ovaj dvostruki rast u

odnosu na prethodnu godinu ukazivao je na postupni oporavak turizma u Vrsaru, a i na Siri
povratak putovanja u Europi.

U 2022. godini, trend rasta nastavio se 1 dalje, s ukupno zabiljeZenih 1.675.472 nocenja.
Ovi podaci jasno pokazuju da je Vrsar, uz napore lokalne turisticke zajednice i1 pruzatelja
usluga, uspio ne samo povratiti, nego i nadmasiti razine posje¢enosti iz razdoblja prije
pandemije. Najveci broj nocenja i1 dalje su ostvarili turisti iz Njemacke, Slovenije, Austrije 1

Italjje, Sto svjedoci o stabilnosti 1 privlacnosti Vrsara za klju€na emitivna trZista.

Sezonalnost je jedan od izazova s kojima se suocava turisticka industrija u Vrsaru, kao

i u cijeloj Istri. Sezonska koncentracija turisticke aktivnosti u ljetnim mjesecima stvara pritisak
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na lokalnu infrastrukturu i usluge, ali takoder ostavlja praznine u ostatku godine (TZ istra,
2024.). Kako bi se smanjio utjecaj sezonalnosti, Vrsar nastoji razvijati turisticke proizvode i
dogadaje koji privlace posjetitelje izvan glavne sezone, poput kulturnih manifestacija, sportskih
natjecanja i gastronomskih festivala. Struktura gostiju jo$ je jedan vazan aspekt analize
turisti¢kih pokazatelja (Ottenbacker i Gnoth, 2005: 319). Vrsar tradicionalno privlaci obitelji,
parove i starije osobe, dok je mlada populacija manje zastupljena. Obitelji s djecom Cine
znacajan dio turista zbog ponude prilagodene njihovim potrebama, ukljucujuéi sigurnost,
dostupnost plaza i razne aktivnosti za djecu. Parovi 1 starije osobe Cesto traze miran odmor,
kulturne sadrzaje i autenti¢na gastronomska iskustva (Pekkarinen et al., 2020: 53). Upravljanje
ovom raznoliko$¢u zahtijeva prilagodavanje ponude razli¢itim segmentima trzista kako bi se

zadovoljile njihove specificne potrebe i o¢ekivanja.

Tablica 3. Broj nocenja u smjestajnim kapacitetima Vrsara od 2020. — 2022. godine

Objekt 2020. 2021. 2022.
Hotel Pineta 5.539 24.630 49.875
Hotel Vista 1.743 5.821 6.552

Hotel Villa Vrsar 626 1.018 1.195
Aparthotel Riva 5.523 10.988 21.320
Naselje Belvedere | 54.212 | 96.331 128.646
Naselje Petalon 0 54.546 68.521
Villas Koversada | 11.384 | 28.503 33.805
App. Koversada 8.038 22.064 26.382
Kamp Porto Sole | 82.808 | 195.509 | 245.505
Kamp Koversada | 167.876| 288.145 | 332.201
Kamp Valkanela | 203.630| 417.659 | 519.624
Kamp Orsera 63.951 | 128.288 | 160.156
Privatmi smyesta) | 71.908 | 113.841 | 135.087
Nekomerc.smjedta) | 35.616 | 45.044 47.923

Ukupno 712.854| 1.426.633| 1.733.485

Izvor: Turisticka zajednica Opc¢ine Vrsar, dostupno na: https://infovrsar.com/, preuzeto

22.08.2024.

U 2020. godini, Kamp Valkanela ostvario je najveci broj no¢enja u Op¢ini Vrsar, unato¢
tome $to je pandemija COVID-19 drasti¢no smanjila broj turista. Ukupan broj nocenja po
smjeStajnim objektima te godine iznosio je 712.854, S§to je znacCajan pad u usporedbi s
prethodnim godinama, uzrokovan ograni¢enjima putovanja i smanjenjem turisticke aktivnosti

na globalnoj razini.
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Analiza podataka za 2021. godinu otkriva impresivan oporavak. Kamp Valkanela
zabiljezio je porast nocenja od cak 105% u odnosu na 2020. godinu, dosegnuvsi ukupno
1.426.633 noc¢enja. Ovaj rast, od 100% u odnosu na prethodnu godinu, jasno pokazuje kako su
turisticke destinacije u Vrsaru, a posebno Kamp Valkanela, uspjesno prilagodile svoju ponudu
novim uvjetima i vratile povjerenje posjetitelja. Pregled broja ostvarenih nocenja po
smjestajnim objektima u 2022. godini dodatno potvrduje nastavak pozitivnog trenda. Kamp
Valkanela ponovno je bio na prvom mjestu s 519.624 nocenja. Slijedila ga je Koversada s
332.201 noc¢enjem, Kamp Porto Sole s 245.505 noc¢enja, Kamp Orsera s 160.156 nocenja te
privatni smjestaj s 135.087 noc¢enja. Ukupan broj nocenja po smjestajnim objektima u 2022.
godini porastao je za 143% u odnosu na 2020. godinu, §to svjedoCi o snaznom oporavku

turistickog sektora u Vrsaru.

Prosjecna duljina boravka turista u Vrsaru pokazuje blagi porast, $to je pozitivan
signal za lokalne pruzatelje usluga. Dulji boravci obicno su povezani s veom razinom
zadovoljstva gostiju i dubljim angazmanom s destinacijom, $to takoder poti¢e povratne posjete.
Kako bi se dodatno povecala prosje¢na duljina boravka, kljuéno je obogatiti ponudu sadrzajima
koji ¢e zadrzati goste na dulje vrijeme, poput raznih aktivnosti na otvorenom, kulturnih
dogadanja i izleta u okolna mjesta. Turisti¢ka infrastruktura u Vrsaru takoder igra vaznu
ulogu u analizi turistickih pokazatelja. Kvaliteta smjesStajnih kapaciteta, prometna povezanost,
dostupnost informacija i kvaliteta usluge kljucni su faktori koji utjecu na zadovoljstvo gostiju.
Vrsar raspolaze raznovrsnom ponudom smjestaja, od luksuznih hotela i resorta do kampova i
privatnih apartmana, §to omogucuje prilagodavanje razliitim potrebama 1 budzetima turista.
Osim toga, lokalna turisticka zajednica kontinuirano radi na unapredenju infrastrukture i usluga

kako bi poboljsala cjelokupno iskustvo posjetitelja.

Ekonomija turizma u Vrsaru u velikoj mjeri ovisi o prihodima generiranim od turizma.
Analiza ekonomskih pokazatelja, kao Sto su potroSnja po gostu, generirani prihod i utjecaj na
lokalno trziste rada, pokazuje da turizam predstavlja kljucni stup lokalne ekonomije. Prihodi od
turizma financiraju mnoge lokalne projekte, unapreduju infrastrukturu i stvaraju radna mjesta.
Medutim, izazov ostaje u osiguravanju odrzZivog razvoja turizma kako bi se izbjegli negativni
utjecaji, poput prekomjernog turizma i opterecenja na okolis. Zadovoljstvo gostiju je kljucan
pokazatelj uspjesSnosti turisticke destinacije. Redovito pracenje povratnih informacija kroz
ankete, recenzije na internetu i druStvene mreze omogucuje lokalnim vlastima i1 pruzateljima

usluga da identificiraju podrucja koja zahtijevaju poboljsanja (Pekkarinen et al., 2020: 72).
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Visoko zadovoljstvo gostiju Cesto rezultira ponovnim posjetima i preporukama, $to dodatno
potice rast turizma. U Vrsaru su povratne informacije uglavnom pozitivne, $to ukazuje na

uspjeh u pruzanju kvalitetne usluge i ispunjavanju oc¢ekivanja posjetitelja.

Odrzivi razvoj turizma postaje sve vazniji aspekt u analizi turistickih pokazatelja.
Vrsar, kao 1 mnoge druge destinacije, suoCen je s potrebom ocuvanja prirodnih resursa i
kulturne bastine, dok istovremeno nastoji maksimizirati ekonomske benefite od turizma.
Odrzivi turizam podrazumijeva integraciju ekoloSkih, ekonomskih i drustvenih aspekata u
razvoj turistiCke ponude, S$to zahtijeva pazljivo planiranje i upravljanje. Inicijative poput
promocije ekoturizma, odrzivih praksi u smjestajnim objektima i poticanja lokalne proizvodnje

doprinose odrzivosti turizma u Vrsaru.
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4. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA  GOSTIJU
TURISTICKOM USLUGOM U OPCINI VRSAR

Da bi se dobio uvid u zadovoljstvo gostiju turisticCkom uslugom u Op¢ini Vrsar,
provedeno je anketno istrazivanje. Anketa je izradena u Google alatu Docs odnosno Obrasci,
takoder su izradeni QR kodovi koji vode direktno na internetsku stranicu s obrascem. Anketa
je sastavljena na hrvatskom jeziku te tri svjetska strana jezika, to su engleski, talijanski i
njemacki. Anketa je provodena uz pomoc¢ turistickih radnika koji su gostima dijelili papirice s
QR kodom na jeziku koji gosti pricaju, takoder anketa je provodena osobno na recepciji

turistickih objekata u direktnom kontaktu s gostima, $to se pokazalo najefikasnijim.

4.1. Prikaz rezultata istraZivanja

Rezultati ankete se temelje na odgovorima prikupljenih od ukupno 113 ispitanika.

Nakon statisticke obrade doslo se do rezultata prikazanih u nastavku.
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Grafikon 1: Nacionalna pripadnost

Nacionalna pripadnost?

O Slovenska; 17; 13% O Hrvatska; 22; 17%

O Talijasnka; 15; 11%

O Njemacka; 34; 26%

O Austrijska; 40; 31%

m Hrvatska  m Talijasnka  m Austrijska = Njemacka m Slovenska m Bosanskohercegovacka

Izvor: Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistiCkom uslugom u Op¢ini Vrsar*

Istrazivanje je pokazalo da su najce$¢i gosti Opcine Vrsar njemackog (26%) i
austrijskog podruéja (40%), a najmanje Bosansko — hercegovackog (2%). U strukturi
inozemnih turista prema ispitanom uzroku dominiraju Nijemci i Austrijanci, dok je najmanje
Slovenaca i domicilnih gostiju, uz goste iz BIH.
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Grafikon 2: Godine starosti ispitanika

Godine starosti

EDO 18 m18-35 W36-55 m56-65 M66IVISE

Izvor: Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistiCkom uslugom u Op¢ini Vrsar*

Prema istrazivanju ovaj grafikon pokazuje kako je najvise gostiju starije zivotne dobi.
U strukturi ispitanika dominiraju gosti u dobi od 55 — 65 godina 828%), potom gosti u dobi od
36 — 55 godina (24%). Najmanije je gostiju u dobi do 18 godina (6%).
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Grafikon 3: Kako ste saznali za destinaciju Vrsar?

Kako ste saznali za destinaciju Vrsar?

‘ « M

= Drustvene mreze
= Turisticki sajmovi

= Ostalo

Izvor: Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistickom uslugom u Op¢ini Vrsar

Iz grafikona je vidljivo da su drustvene mreze uvelike pridonijele popularizaciji
destinacije Vrsar dok su turisticki sajmovi u znatno manjoj mjeri. DruStvene mreZe su stoga
najvise zasluzne za spoznaju gostiju o turistickoj ponudi opéine Vrsar, dok turisticki sajmovi
imaju najmanju ulogu u tome. Mediji vrSe zadovoljavajuéu turistiCku promociju op¢ine, koja

se sve vise orijentira na digitalnu promociju svoga turizma.

Grafikon 4: Broj posjeta opéini Vrsar

Koliko puta ste posjetili Vrsar?

H Nikada ®1-3puta M4-8puta m9-15puta M Vise od 15

Izvor: Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistiCkom uslugom u Op¢ini Vrsar*
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Ispitanici prosje¢no posjecuju turisticki opéinu Vrsar 9 -15 puta 835%), dok ih je samo
13% posjetilo Vrsar manje od 3 puta. Njih 6% nije posjetilo VVrsar Nikada. Vecina ispitanika su

,,stalni gosti koji mnogo godina provode svoj godisnji odmor u Vrsaru.

Grafikon 5: Motiv dolaska

Motiv dolaska

B Odmor M Posao M Zabava

Izvor: Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistickom uslugom u Op¢ini Vrsar*

Najveci postotak ispitanika na pitanje motiva dolaska i boravka na podru¢ju Opéine

Vrsar istice odmor. Potom slijedi posao i zabava.

Grafikon 6: Kako putujete?

Kako putujete?

ESami MUparu mSdjecom

Izvor: Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistickom uslugom u Op¢ini Vrsar*

27



NajviSe ispitanika putuje u Vrsar u paru ili s djecom, dok manjina njih dolaze sami. U

demografsko — obiteljskoj strukturi gostiju Vrsara stoga dominiraju obitelji ili parovi.

Grafikon 7: Kako ocjenjujete gastronomsku ponudu na podruc¢ju Op¢ine Vrsar?

Kako ocjenjujete gastronomsku ponudu na
podrucju Opcine Vrsar? 1-5
35,00% 33,33%

30,00% 26,67%
25,00%
20,00%

20,00%
15,00% 13,33%
10,00% 6.67%

5,00% .

0,00%

1 4 5

2 3

Izvor: Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistickom uslugom u Op¢ini Vrsar*

Vecina gostiju izrazili su zadovoljstvo gastronomskom ponudom na podrucju Opéine
Vrsar, samo 6,67% ispitanih gostiju dalo je najnizu ocjenu, dok je 33,33% dalo najvisu ocjenu

za gastronomsku ponudu.
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Grafikon 8: Kako ocjenjujete omjer cijene i kvalitete hrane

Kako ocjenjujete omjer cijene i
kvalitete hrane

0,
35,00% 30,97%
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5,00% .
0,00%

1 2 3 4 5

Izvor: Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistickom uslugom u Op¢ini Vrsar*

Prema odgovorima na pitanje o omjeru cijene i kvalitete hrane, najmanje gostiju je
glasalo odlicnim odgovorom — 5, §to se iz kratkog razgovora sa ispitanicima dalo zakljuciti da

je razlog tome drasti¢no poskupljenje hrane u restoranima u odnosu na prijasnje posjete Vrsaru.

Anketno pitanje broj 9 glasilo je: Prosje¢na dnevna potros$nja ukljucujuci smjestaj, hranu,

suvenire..., prema izracunu u prosjeka konacni broj od ukupno 113 odgovora je: 232 eura.

Grafikon 9: Razina zadovoljstva smjesStajem

Razina zadovoljstva smjestajem
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Izvor: Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistickom uslugom u Op¢ini Vrsar*
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Graf 9 prikazuje odgovore u postocima na pitanje razine zadovoljstva smjeStajem.
Prema misljenju anketiranih gostiju vecina je zadovoljna smjestajem koji se u Vrsaru pruza u

kampovima, turistiCkim naseljima, hotelu te kod privatnih iznajmljivaca.

Grafikon 10: Smatrate li da su turisticki djelatnici dovoljno profesionalni?

Smatrate li da su turisticki djelatnici
dovoljno profesionalni? (konobari,
recepcionari, turisticki vodici...)
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1

Izvor: Anketno istraZivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistickom uslugom u Op¢ini Vrsar*

Prema grafu 10 cak 44,25% posto ispitanika smatra da su turisti¢ki djelatnici izrazito
profesionalni, dok je svega 3,54 posto ispitanika dalo najnizu ocjenu profesionalnosti, §to je

uistinu dobar pokazatelj.

Grafikon 11: Imate li u planu ponovno posjetiti ovu destinaciju?

Imate li u planu ponovno posjetiti
ovu destinaciju?

Jos nisam
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31%

Ne
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66%

EMDa MNe MJo$nisam siguran/na
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Izvor: Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo gostiju turistickom uslugom u Op¢ini Vrsar

Iz grafikona 11 vidljivo je da vecina ispitanih gostiju planira ponovni posjet Vrsaru,

31% ispitanika jos nije sigurno, dok svega 3% ne planira ponovni posjet.

Posljednje anketno pitanje glasilo je: Mozete li navesti po vaSem misljenju koji sadrzaji
nedostaju ovoj destinaciji., u online anketi nisu bili ponudeni odgovori, stoga je to pitanje bilo
slobodnog odgovora za napisati, najée$¢i usmeni i pismeni odgovori glasili su da nedostaje vise
biciklistickih staza te klubova za provode, nekolicina odgovora glasilo je da bi trebalo uvesti
neki adrenalinski sadrzaj te je mnogo ispitanika bilo bez odgovora ili su jednostavno rekli,

napisali ,,nista“.

4.2. Zakljuéci istrazivanja

Zakljucci empirijskog istrazivanja o zadovoljstvu gostiju turistickom uslugom u Op¢ini
Vrsar pruzaju vazne uvide u percepcije posjetitelja i kljucne aspekte turisticke ponude koji
utjecu na njihovo ukupno iskustvo. Ovo istraZivanje je provedeno s ciljem razumijevanja
zadovoljstva gostiju razli¢itim elementima turisticke usluge, kao 1 identificiranja podrucja koja
zahtijevaju daljnje unaprjedenje kako bi se osigurao dugoro¢ni uspjeh Vrsara kao turisticke
destinacije. Rezultati istraZivanja ukazali su na visoku razinu opéeg zadovoljstva gostiju, pri
c¢emu su najpozitivnije ocijenjeni faktori prirodne ljepote, kvaliteta smjeStaja 1 ljubaznost
lokalnog stanovnistva. Gosti su istaknuli kako su impresivni pejzazi, Cistoca okolisa i o¢uvanje
prirodne baStine znacajno doprinijeli njthovom pozitivnom iskustvu boravka u Vrsaru. Ovi

elementi su ¢esto opisivani kao kljuéne prednosti destinacije koje poticu povratak turista.

Medutim, istrazivanje je takoder otkrilo podrucja koja zahtijevaju paznju i poboljSanje.
Na primjer, iako je vec¢ina gostiju zadovoljna smjestajnim kapacitetima, neki su izrazili potrebu
za modernizacijom i ve¢om raznolikoS¢u ponude, osobito u segmentu privatnog smjestaja.
Takoder, odredeni broj ispitanika je naglasio kako bi ponuda restorana i ugostiteljskih objekata
mogla biti raznovrsnija, s naglaskom na lokalne specijalitete 1 autenticna istarska jela. Kvaliteta
usluga i profesionalnost osoblja su takoder bile visoko ocijenjene, no istraZivanje je ukazalo na
potrebu za dodatnim edukacijama i obukama kako bi se odrzao visoki standard usluge. Gosti
su izrazili Zelju za ve¢om razinom personalizirane usluge, Sto bi dodatno unaprijedilo njihovo

iskustvo 1 osjecaj dobrodoslice.
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Jedan od klju¢nih izazova identificiranih u istrazivanju odnosi se na prometnu
povezanost i infrastrukturu. lako je Vrsar opéenito dobro povezan, neki gosti su istaknuli kako
su prometne guzve i nedostatak parkirnih mjesta tijekom ljetne sezone negativno utjecali na
njihovo iskustvo. PoboljSanja u ovom segmentu mogla bi znacajno doprinijeti boljem protoku
gostiju i smanjenju stresa prilikom dolaska i boravka u destinaciji. Istrazivanje je takoder otkrilo
visoku razinu zadovoljstva gostiju kulturnom ponudom i organiziranim dogadanjima, no postoji
prostor za prosirenje i diversifikaciju ponude kulturnih sadrzaja. Posjetitelji su pokazali interes
za veci broj manifestacija koje promoviraju lokalnu tradiciju, umjetnost i kulturnu bastinu, sto

bi moglo dodatno obogatiti njihovo iskustvo.

Empirijsko istrazivanje zadovoljstva gostiju turistickom uslugom u Opéini Vrsar
ukazuje na generalno pozitivan stav posjetitelja prema destinaciji, s naglaskom na prirodne
ljepote, kvalitetu smjestaja i gostoljubivost domacina kao kljuéne faktore zadovoljstva. Ipak,
istrazivanje je identificiralo i nekoliko podru¢ja koja =zahtijevaju paznju, ukljucujuci
modernizaciju smjeStajnih kapaciteta, unaprjedenje prometne infrastrukture, povecanje
raznolikosti ugostiteljske ponude i1 proSirenje kulturnih sadrzaja. Primjena zakljucaka ovog
istrazivanja u praksi moze pomo¢i u daljnjem unapredenju turisticke ponude Vrsara, ¢ime bi se
osigurao kontinuitet rasta zadovoljstva gostiju i odrzivi razvoj turizma u ovoj atraktivnoj

istarskoj destinaciji.
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ZAKLJUCAK

Opcina Vrsar, smjeStena na zapadnoj obali Istarskog poluotoka, predstavlja jednu od
najatraktivnijih destinacija u Hrvatskoj zbog svoje jedinstvene kombinacije prirodnih ljepota,
kulturno-povijesne bastine i raznolike turistiCke ponude. Ova mala mediteranska destinacija
poznata je po svojoj slikovitoj obali, povijesnim znamenitostima i bogatom kulturnom Zivotu,
Sto je ¢ini privlanom za razliCite vrste turista. Vrsar se ponosi svojom impresivnom obalom
koja je razvedena i prepunjena malim uvalama i oto¢i¢ima. Kristalno ¢isto more, Sumovite
obale i netaknuta priroda ¢ine ovu destinaciju idealnom za ljubitelje prirode i aktivnog odmora.
Kampanja za ocuvanje prirodnih resursa i uredenje obale osigurava ocuvanje prirodne ljepote,
¢ime se Vrsar profilira kao zelena destinacija koja njeguje ekologiju i odrzivost. Vrsar nudi
raznolike smjeStajne opcije, od luksuznih hotela do kampova 1 privatnih apartmana. Kamp
Valkanela je medu najpoznatijim kampovima, poznat po svojoj visokokvalitetnoj ponudi i
dugogodisnjoj tradiciji. Takoder, Kamp Koversada i Kamp Porto Sole nude odli¢no iskustvo
kampiranja uz dodatne sadrzaje i infrastrukturu koja ukljucuje sportske terene, bazene i
restorane. U urbanom podrucju Vrsara, posjetitelji mogu birati izmedu razli¢itih hotela 1

privatnih smjestaja koji nude udobne uvjete za boravak.

Anketni upitnik proveden u smjestajnim objektima na podrucju Op¢ine Vrsar daje pravi
uvid u ,,stanje na terenu” o pruzanju turisticke usluge gostima kao potroSaima. Anketa je
strukturirana na nacin da se dobije cjelokupni uvid u smjestajne, prehrambene usluge. U
pocetku ankete doznaje se struktura gostiju koja boravi na podrucju opéine Vrsar, $to obuhvaca
dobnu strukturu, etnicku, motive dolaska, broj posjeta, ¢ime dobivamo uvid u profil gostiju.
Smatra se da je u korektivne akcije potrebno napraviti u vidu poboljSanja omjera cijene i

kvalitete hrane.

Istrazivanje je pokazalo da Opc¢ina Vrsar postiZze visoke ocjene u nekoliko klju¢nih
podrugja turisticke ponude. Gosti su posebno pohvalili prirodnu ljepotu regije, ukljucujuci
netaknutu obalu, kristalno ¢isto more 1 o€uvanu prirodnu bastinu. Ovi elementi stvaraju ¢arobno
okruzenje koje privlaci posjetitelje iz razli¢itih dijelova Europe i svijeta, ¢ime se Vrsar profilira
kao destinacija koja nudi jedinstveni mediteranski dozivljaj. Kvaliteta smjestaja takoder je
prepoznata kao jedan od glavnih ¢imbenika zadovoljstva. Kampovi, hoteli 1 privatni smjestaji
nude raznolike opcije koje zadovoljavaju razliCite potrebe 1 proracune posjetitelja. Ipak, postoji
potreba za stalnim ulaganjem u modernizaciju smjestajnih kapaciteta kako bi se odrzala

konkurentnost i odgovorilo na sve zahtjevnije standarde trziSta. Uvodenje inovacija u
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smjestajne usluge, poput ekoloski prihvatljivih praksi 1 digitalnih rjeSenja, moglo bi dodatno

poboljsati iskustvo gostiju 1 pridonijeti njihovom zadovoljstvu.

Ugostiteljski sektor u Vrsaru pokazuje snagu u kvaliteti hrane i usluge, no istrazivanje
ukazuje na potrebu za ve¢om raznolikoS¢u u ponudi. Gosti su izrazili interes za Sirenjem
gastronomske ponude, posebno u smislu lokalnih specijaliteta i autenti¢nih istarskih jela.
Razvijanje kulinarskih iskustava koja odrazavaju regionalne tradicije i kulturu moze znacajno
pridonijeti poboljSanju ukupnog zadovoljstva i privuci Siri spektar posjetitelja. Kultura i zabava
su takoder vazni aspekti turisticke ponude Vrsara. Organizacija kulturnih dogadanja, festivala
1 manifestacija koje isti€u lokalnu baStinu i umjetnost primljena je vrlo pozitivho od strane
gostiju. Medutim, postoji prostor za prosirenje kulturnih sadrzaja, $to ukljucuje veci broj i
raznolikost manifestacija. Razvijanje programa koji ukljucuju umjetnost, glazbu, folklor i

povijest moze obogatiti iskustvo posjetitelja i stvoriti dodatne razloge za posjetu.

Na temelju provedenog istrazivanja, nekoliko kljuénih preporuka moze se istaknuti za
unapredenje kvalitete turistiCke ponude u Opéini Vrsar. Prvo, kontinuirana modernizacija
smjestajnih objekata i uvodenje novih tehnologija i ekoloskih praksi mogu poboljsati ukupnu
kvalitetu boravka. Drugo, prosirenje ugostiteljske ponude s naglaskom na autenti¢na lokalna
jela moze zadovoljiti rastuce kulinarske zahtjeve gostiju. Trece, daljnje razvijanje kulturnih i
zabavnih sadrzaja moZe znacajno obogatiti turisti¢ko iskustvo. Cetvrto, pobolj$anje prometne
infrastrukture i implementacija odrzivih turisti¢kih praksi mogu unaprijediti pristupa¢nost i
ekolosku odrZivost destinacije. Kombinirajuéi ove preporuke s postoje¢im snagama Vrsara,
op¢ina moZe nastaviti svoj put ka jacanju svoje pozicije na turistickom trzistu, pruzajuci

nezaboravna iskustva posjetiteljima i osiguravajuc¢i dugoroc¢ni odrzivi razvoj.
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* Oznafava ohavezna nitan

1.

2.

3.

Zadovoljstvo turistickom uslugom u Vrsaru

Anketni upitnik namijenjen za goste koji borave na podru¢ju Opcine Vrsar.

U svrhu pisanja zavr$nog rada molim Vas da izdvojite pet minuta vremena za ispunjavanje ankete.

Anketa je u potpunosti anonimna i podaci se koriste isklju¢ivo za statistiku.
Unaprijed se zahvaljujem za izdvojeno vrijeme,
Kristina Zaharija.

Nacionalna pripadnost? *

Godine starosti

Oznacite samo jedan oval.

C Ddo18
(1835
() 36-55
() 5665
() é66ivise

Kako ste saznali za destinaciju Vrsar?

Oznacite samo jedan oval.

() Mediji (tv, radio)
Q Drustvene mreze (Facebook, Instagram, Tik Tok...)
Q Turisticki sajmovi

() Ostalo:
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4. Koliko puta ste posjetili Vrsar?

Oznacite samo jedan oval.

() Nikada
D 1-3 puta
Q 4-8 puta
Q 9-15 puta
() Viseod 15

5.  Motiv dolaska

Oznacite samo jedan oval.

@ Odmor
D Posao
Q Zabava

6. Kako putujete?

Oznacite samo jedan oval.

() Sami
D u Paru
C s djecom
@ Ostalo:
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7.

Kako ocjenjujete gastronomsku ponudu na podrucju Opéine Vrsar? 1 iznimno losa -5
odli¢na

Oznacite samo jedan oval.
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8.

9.

Kako ocjenjujete omjer cijene i kvalitete hrane

Oznacite samo jedan oval.

Prosjec¢na dnevna potro$nja ukljucujuéi smjestaj, hranu, suvenire...
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10.

Razina zadovoljstva smjeStajem

Oznacite samo jedan oval.
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11.  Smatrate li da su turisticki djelatnici dovoljno profesionalni? (konobari, recepcionari,
turisticki vodici...)

Oznacite samo jedan oval.

12.  Imate li u planu ponovno posjetiti ovu destinaciju?

Oznadite samo jedan oval.

QDa
DNe

@ Jo§ nisam siguran/na

13. Mozete li navesti po vasem misljenju koji sadrZaji nedostaju ovoj destinaciji.
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POPIS POKRATA

ISO — Internatonal Organization for Standardization — Medunarodna organizacija za

standardizaciju

HRN EN ISO — medunarodna norma koja se u Europi naziva EN a u Hrvatskoj se

oznacava sa HRN EN
HRN EN 1SO 9000 - Upravljanje kvalitetom
HRN EN 1SO 9000:2000 - Sustavi upravljanja kvalitetom -- Pojmovi i rje¢nik

HRN EN ISO 9000:2015 - Sustavi upravljanja kvalitetom — Temeljna nacela i

o v .

terminoloski rje¢nik

HRN EN ISO 8402 - Upravljanje kakvoom 1 osiguravanje kakvoée — Rjecnik
zamijenjena sa normom HRN EN ISO 9000:2002
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