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TOMAS Zagreb, punog naziva Stavovi i potro$nja turista i posjetitelja Zagreba, jedno je iz "obitelji* TOMAS
istraZivanija, kontinuiranih istrazivanja obiljeZja turisticke potraznje koja ve¢ viSe od dvadeset i pet godina provodi
Institut za turizam. Istrazivanje TOMAS Zagreb usmjereno je na obiljezja turistiCke potraznje Zagreba, a u razdoblju
od 1998. do 2012. provedeno je Sest puta, i to u suradniji s TuristiCkom zajednicom grada Zagreba. IstraZivanje
TOMAS Zagreb primarno je istrazivanje u kojem se podaci prikupljaju izravno od posjetitelja grada Zagreba.

Metode istrazivanja u 2012.

Sadrzaj istrazivanja Sociodemografski podaci, motivacija za dolazak, izvori informacija, obiljeZja
putovanja i boravka u Zagrebu, zadovoljstvo ponudom u Zagrebu i potro$nja
tijekom boravka u Zagrebu

Obuhvat Turisti (u hotelima, hostelima i privatnom smjestaju) i jednodnevni
posjetitelji Zagreba, od sijecnja do prosinca 2012.

Metoda prikupljanja podataka Osobni intervju (uz upitnik kao instrument istrazivanja) s turistima i
jednodnevnim posijetiteljima u 18 zagrebackih hotela, ¢etiri hostela i na
17 lokacija u gradu

Veli¢ina uzorka 1.832 ispitanika, od kojih 1.175 u hotelima

U ovom se dokumentu prikazuju trendovi obiljezja hotelske potraZnje zamijeceni u razdoblju provodenja
istrazivanja TOMAS Zagreb od 1998. do 2012. godine. Najprije se daje kratak pregled fizickih pokazatelja hotelske
ponude i potraznje u Zagrebu te pozicija Zagreba u konkurentskom okruZju, a potom se prikazuju trendovi zasnovani
na istrazivanju TOMAS Zagreb.

Svako primarno kvantitativno istraZivanje, pa tako i istrazivanje TOMAS Zagreb, organizacijski je sloZen projekt, pa ga
ne bi bilo moguce ostvariti bez dobre suradnje i pomodi turistickih radnika. Stoga zahvaljujemo svima koji su svojim
sudjelovanjem omogucili prikupljanje podataka od posjetitelja Zagreba, a posebno zaposlenicima brojnih
zagrebackih hotela i hostela.

TOMAS tim Instituta za turizam
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»» Turizam u Zagrebu u razdoblju od 1998. do 2012.

L rast i poveéanie kvalitete

Posljednjih godina izraZen je trend povecanija hotelskih smjeStajnih kapaciteta u gradu Zagrebu pa je tako u 2012. u
odnosu na 2006. godinu prihvatni kapacitet hotela mjeren brojem postelja povecan za 18%, a u odnosu na 2008. za
5%. U strukturi hotelske ponude gotovo je 60% raspoloZivih kapaciteta u hotelima kategoriziranim s 5 i 4 zvjezdice.
Prije Cetrnaest godina (1998.) taj je udio iznosio tek 37%.

m Zagrebacki hoteli raspolazu sa 65% od ukupno raspolozive 10.253 stalne postelje u Zagrebu.
Danas se u 48 zagrebackih hotela s 3.637 soba i 194 apartmana moze odjednom smjestiti
priblizno 6,9 tisuca gostiju.

Hoteli su u 2012. godini dosegnuli 41% prosje¢ne godiSnje iskoristenosti kapaciteta.
NajviSu razinu iskoriStenosti (49%) ostvarili su hoteli s Cetiri zvjezdice.

Veli¢ina v, = . . . ae
Dolazng stalan rast potraznje i udjela hotelskih u ukupnim noc¢enjima
0d 2000. pa sve do 2008. godine biljeZi se stalan rast turisticke m . .
potraznje za Zagrebom. Rast je prekinut 2009. godine kada je U hotelima se ostvaruje

gotovo Cetiri petine (79%)
registriranih nocenja u
komercijalnim smjestajnim
kapacitetima u Zagrebu.

ukupan broj nocenja u komercijalnim smjeStajnim kapacitetima
smanjen za 11%. Oporavak je uslijedio ve¢ 2010. godine, a u
2012. zabiljezeno je vise od 1,2 milijuna nocenja, 5% vise u
odnosu na 2008. godinu.

Registrirani turisticki mem Ukupna nocenja - o 2
promet u 1.400 4 S 8 = 8 © °
o u otelska nocenja o T < 3 -
komercijalnim 1200 : S o 2 = g

smjestajnim g1 000 o’
kapacitetima u gh 5 m—
Zagrebu, £ 500 g 3 8 &
ukupno i u hotelima = 600 4 o =
3 & u = - - %
o n o ~
= 4001 « T § 8 ¥ g9
¢ & s B Pog "
200 -
0‘ r T T T T T T T T T T T T T 1

1998. 1999. 2000. 2001. 2002. 2003. 2004. 2005. 2006. 2007. 2008. 2009. 2010. 2011. 2012.

" Izvori za analizu u ovom poglavlju su baza podataka i BIST - Sustav poslovne inteligencije za turizam Instituta za turizam (www.iztzg.hr), zasnovani
na podacima Drzavnog zavoda za statistiku RH, Zagreb, 2013.
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Struktura
trziSta:

stalan rast udjela inozemne potraznje za zagrebackim hotelima

Domaca turisticka potraznja najvazniji je trziSni segment,  Poredak prvih pet inozemnih trZista, €iji su turisti u

ali se njezin udio smanjuje. Broj no¢enja inozemnih 2012. godini ostvarili ukupno Cetvrtinu svih nocenja u
hotelskih gostiju od 1998. do 2012. godine viSe je nego  zagrebackim hotelima (trziSte Njemacke, SAD-a, Italije,
udvostrucen, a pri tome je najviSe porastao broj nocenja  Velike Britanije i Austrije), nije se znatnije mijenjao
gostiju iz Srbije i Crne Gore, Spanjolske, lzraela, tijekom promatranog razdoblja.

Australije i Novog Zelanda, Bugarske i Japana.

Struktura registriranog 100

broja noéenja u 90
zagrebackim hotelima _ 8 70 73 75 74

prema podrijetiu gostiju 70

= 60

g 50

40

Domaci 30

Nocenja (u %

M Inozemni 20
10
0 1998. 2003. 2005. 2006. 2008. 2012.
Glavna emitivna trzista Zemlja podrijetla %
zagrebackih hotela u
2012. godini Hrvatska 18,7
Njemacka 6,4
SAD 59
Italija 5,0
Velika Britanija 3,7
Austrija 3,5
Spanjolska 3,5
Francuska 3,3
Japan 3,0
Bosna i Hercegovina, Crna Gora, Makedonija, Slovenija i Srbija 8,9
Ostale zemlje zapadne Europe 13,1
Zemlje istocne Europe 9,4
Ostale izvaneuropske zemlje 15,7
UKUPNO 100,0
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Sezonalnost:

stalan rast potraznje u ljetnim mjesecima

Zagreb biljezi relativno ravnomijeran raspored turistickog prometa
tijekom godine, u skladu s obiljezjima turistiCke potraZnje za
gradovima opcenito. U razdoblju od 1998. do 2012. udio nocenja u
dva ljetna mjeseca povecan je s 12 na 20%. Porastao je i udio
nocenja u svibnju i lipnju te rujnu i listopadu.

Distribucija registriranog broja no¢enja u zagrebackim hotelima
u 2012. godini po mjesecima

120.000 -
E 100.000 -
]
o
< 80.000 -
=
g 60,000 -
o
=
40.000 -
Lom N Vo VI VLI X X XL XL
U Splitu se od svibnja do listopada ostvaruje
M U razdoblju od svibnja do 78%, a u Rijeci 67% hotelskih nocenja.
listopada ostvaruje se nesto _ ) _ _
manje od dvije trecine nocenja u U europskim gradovima u istom se razdoblju
zagrebackim hotelima. ostvaruje 58% svih nocenja u komercijalnim

smijestajnim kapacitetima, a mjeseci s
najvecim prometom su srpan;j i kolovoz
(European Cities Marketing Benchmarking
Report, 9" Official Edition, 2012-2013).
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»» Zagreb u medunarodnom okruzju’

U drustvu 113 europskih gradova, Zagreb je u 2012. godini:
= na 65. mjestu prema ukupnom broju no¢enja u komercijalnim smjestajnim kapacitetima
= na 45. mjestu prema broju inozemnih nocenja u komercijalnim smjestajnim kapacitetima
= zabiljeZio iznadprosjecan rast ukupnih (8,1% prema prosjeku od 3,2%) i inozemnih (8,5% prema
prosjeku od 4,8%) nocenja u odnosu na 2011.

U konkurentskom okruzju 25 europskih gradova* Zagreb je bio na 13. mjestu prema broju inozemnih nocenja u
komercijalnim smjeStajnim objektima u 2012. godini i na 16. mjestu prema prosje¢nom godi$njem rastu nocenja u
razdoblju od 2008. do 2012. godine.

Trzina pozicija Inozemna nocenja Prosjecna stopa
Zagreba u 2012. godine (u tisu¢ama) promjene nocenja 2008.-2012. (%)
konkurentskom 12.283 Prag/ CZ [ 29
ggruzm " 10.487 Bet / A [ 4,9
europski 6.423 Budimpesta/H | 6,1
gradova
5.924 Minchen/D | NEEEIIN 6,8
5.507 Venecija/ | [ ] 3.1
4.877 Firenca/ | [ ] 5,9
2.958 zirich/cH [l 26
2.494 Talinn/EST [ 90
1.797 sazburg/A [N 39
1.125 Vilnius / LT [ 6,2
os W oo/t
964 Bratislava / SK [ 36
944 [ zagreo/HR | 41
91 Verona /| [ ] 6,9
917 Beograd/ SRB [ 2,9
910 Bolonja / | [ ] 6,9
*Dvadeset i pet gradova okvrluija 892 Stuttgart / D [ 33
odabrano je prema raspolozivim )
podacima na osnovi tri uvjeta: 836 Narnberg /D [N 56
1. podaci za 2012. godinu dostupni su 818 Liubljana/sLo [ 4,6
U izvjeStaju ECM-a,
2. udaljeni su od Zagreba najvise 800 751 Dresden/D [N 87
kilometara te 640 Genova/ | [ | 4,0
3. imaju viSe od 200 tisuca 562 Padova /| 92
stanovnika. [ ] )
Dodatno, u konkurentsko okruzje 499 Graz/ A [ 43
ukljuceni su Vilnius i Tallinn kao glavni Linz/ A 31
aradovi bivaih balickih republika za 409 e/ . '
koje su postojali podaci. 134 Novi Sad/SRB [N 105

?|zvor za analizu u ovom poglavlju je European Cities Marketing Benchmarking Report, 9" Official Edition, 2012-2013, ECM, 2013.
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»» TOMAS trendovi obiljezja hotelskih gostiju Zagreba
u razdoblju od 1998. do 2012.

Dob:

Prosjecna dob
hotelskih gostiju u
Zagrebu

Dobna struktura
hotelskih gostiju u
Zagrebu (u%)

Dob (u godinama)

hotelski gost Zagreba ima prosjecno oko 40 godina

44 — i
4 -

M- 42
40 - /40

39 —

39
38 —
37 — 38
1998. 2003, 2005, 2006. 2008, 2012.

Dob (u godinama) ~ 1998. 2003. 2005. 2006. 2008. 2012.
Do 25 god. 192 76 122 112 112 70
0d26do35god. 299 205 323 283 223 298
0d36do45god. 260 342 292 281 251 284
0d46do55g0d. 17,8 249 148 202 220 196
56 i vise god. 71 127 116 123 194 152
UKUPNO 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Hotelski gosti u primorskim destinacijama imaju u

prosjeku 43 godine (TOMAS Ljeto 2010, Institut za

turizam)

HOSTELI:

Gosti zagrebackih hostela imaju u

Stariji gosti su oni iz SAD-a
(prosjecne dobi od 51
godine), dok najmladi gosti,
prosjecne dobi od 38 godina,
dolaze iz zemalja regije i
istocnoeuropskih zemalja.

prosjeku 26 godina, a 60% svih gostiju
hostela mlade je od 25 godina.

® Izvor za analizu u ovom poglavlju su rezultati istrazivanja Stavovi i potro$nja turista i posjetitelja Zagreba - TOMAS Zagreb. Institut za turizam, 1999,

2004, 2006, 2007, 2009, 2013.
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Obrazovanje:

gosti zagrebackih hotela sve su obrazovaniji

0d 2006. do 2012. godine u zagrebackim hotelima znatno je poveéan udio gostiju viSeg
stupnja obrazovanja. Udio fakultetski obrazovanih gostiju povecan je s 46% u 2006. na 68% u

2008. odnosno 65% u 2012. godini.

Stupanj obrazovanja 68
hotelskin gostiju u Zagrebu 65
60
m Osnovna Skola QE', 50 46
Srednja Skola é 40
| Visa Skola = 31
Fakultet i vise 2 07
S 30
T 23
19
20
13
10 8
0,5 0,1 0,1
0
2006. 2008. 2012.
m Obrazovanijih gostiju viSe je
medu gostima hotela viSe kategorije,
poslovnim gostima u odnosu na goste
na odmoru te medu gostima iz
Japana.
Medu hotelskim gostima u primorskim
destinacijama 40% ima zavrSen fakultet
(TOMAS Ljeto 2010, Institut za turizam).
stavovi i potrosnja posjetitelja Zagreba | Trendovi 1998. - 2012. 7



UCestalost
dolaska:

sve vise "novih" gostiju Zagreba

Udio gostiju u prvom posjetu Zagrebu, tzv. novih gostiju, raste. U 2012. godini svaki drugi gost zagrebackih hotela
bio je prvi put u Zagrebu. Istodobno, uz relativno stalan udio gostiju u drugom posjetu, smanjuje se udio "vjernih"
gostiju, onih koji su Zagreb posijetili ve¢ tri puta ili vie ("vjerni" gosti povezani su s domacom potraznjom, Ciji se
udio istodobno smanijuje).

Utestalost dolaska 100
hotelskih gostiju u Zagreb 90
80 50 40
70
Prvi posjet 3 60
B Drugi posjet = 50 11
| Vise od tri posjeta E: 40 17
s 30
2 2
10
0

1998. 2003. 2005. 2006. 2008. 2012.

Poslovni gosti "vjerniji" su Zagrebu. Medu gostima
koji dolaze zbog drugih motiva viSe je onih u prvom

posjetu Zagrebu (72% prema 44% poslovnih gostiju),
ali i Hrvatskoj (60% prema 34% poslovnih gostiju).
Japanci i gosti iz SAD-a koji su prvi put u Zagrebu
najcesce su prvi put i u Hrvatskoj.

HOSTELI:
U hostelima je 78% inozemnih gostiju
prvi put u Zagrebu, a 65% i prvi put u
Hrvatskoj.
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e u Zagreb se sve viSe dolazi zbog "kratkog odmora u gradu”,

"zabave", "novih iskustava i dozivljaja" i "kulture"

U odnosu na 1998. godinu u Zagrebu se biljeZi znatno povecanije udjela Cetiriju motiva dolaska gostiju - kratkog
odmora u gradu, novih iskustava i doZivljaja, zabave i upoznavanja kulturnih znamenitosti grada. U isto vrijeme
dolazi do opadanja udjela poslovnih gostiju. Posljednjih godina (2008. - 2012.) ponovno se povecava udio gostiju
koji Zagreb posjecuju zbog poslovnih obveza Sto je, jednim dijelom, posljedica proSirenja obuhvata istraZivanja na
cijelu godinu u 2012, za razliku od prethodnih istrazivanja koja su se najceSce odvijala od svibnja do listopada.

Motivi dolaska
hotelskih gostiju u Zagreb 2012.

2008.
W Upoznavanje kulturnih
znamenitosti Zagreba 2006.
m Zabava
m Kratak odmor u gradu 2005.
Nova iskustva i
doZivljaji 2003.
Poslovne obveze
1998.

0 10 20 30 40 50 60 70
Hotelski gosti (u %)

m Domaci gosti i gosti iz regije uglavnom dolaze
zbog poslovnih obveza i kongresa/sajma, a gosti

iz SAD-a i Japana zbog novih iskustava i doZivljaja
te upoznavanja kulturnih znamenitosti Zagreba.
Udio gostiju motiviranih novim iskustvima i
dozivljajima, kratkim odmorom u gradu i/ili
zabavom najveci je od srpnja do listopada.

HOSTELI:

Gosti hostela u Zagreb dolaze primarno
zbog novih iskustava i dozivljaja (61%),
kratkog odmora u gradu (46%), zabave
(39%) i kulture (31%).
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Lyl primarni izvor informacija je internet uz istodobno

koristenje vise izvora informacija

Internet je primarni izvor informacija o Zagrebu za goste zagrebackih hotela od 2003. godine.
Dok je u 1998. godini internet bio tek sedmi izvor informacija, kojim se koristilo samo 7%
hotelskih gostiju Zagreba, na informacije prikupljene preko interneta od 2005. godine oslanjalo
se neSto viSe od 40%, a u 2012. gotovo dvije tre¢ine gostiju. Zapazena je iznimna uporaba
tiskanih turistickih vodica, koji su kao jedan od izvora informacija u istraZivanje ukljuceni 2006.
godine. Trend prikupljanja informacija govori u prilog tome da turisti Zagreba istodobno
prikupljaju informacije o Zagrebu iz viSe razli¢itih izvora.

Izvori informacija 70
hotelskih gostiju 0 Zagrebu

60
Internet 50
Tiskani turisticki vodici
H BroSure, oglasi, plakati 3 40
M Prijasnji boravak 2
. = 30
B Preporuke rodbine ili Iz
prijatelja %
' e 20
B Radio, televizija, film ili
video
10
0

1998.  2003.  2005. 2006. 2008. 2012.

m Gosti s udaljenijih trziSta, koji su znatno manje
motivirani poslom i medu kojima je i veci udio onih
u prvom posjetu Zagrebu, prednjace u koristenju
interneta te vecine drugih izvora informacija.

HOSTELI:

Internetom se u prikupljanju
informacija o Zagrebu koristi
77% gostiju hostela.

| tiskanim vodicima (34%) i
broSurama (22%) hostelski se
gosti koriste viSe nego gosti
hotela.
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zoucL pad udjela gostiju koji dolaze u pratnji prijatelja,
U Uz porast udjela onih koji dolaze bez pratnje

Dolazak bez pratnje gotovo je cijelo promatrano razdoblje dominantan za hotelsku potraznju
Zagreba. Nakon pada zabiljeZenog u razdoblju od 2005. do 2008. godine udio dolazaka bez
pratnje ponovno je poveéan u 2012., dijelom kao posljedica porasta udjela poslovnih gostiju,
koje obiljezava dolazak bez pratnje. Udio dolazaka s partnerom na razini je zabiljeZzenoj
posljednjih osam godina i krece se oko 30%.

Pratnja na putovanju hotelskih gostiju u Zagrebu

100
90 21
80
70 .
60

Hotelski gosti (u %)

1998. 2003. 2005. 2006. 2008. 2012.

W Sam(a)
Samo s partnerom
[ S ¢lanovima obitelji

B S prijateljima/znancima HOSTELI:
Svaki drugi gost
hostela (54%) dolazi u
Zagreb s prijateljima.

m U skladu sa zastupljeno$cu poslovnih
posjeta, udio gostiju koji dolaze bez pratnje
veci je u hotelima viSe kategorije, a najveci
je izvan sezone - pocetkom i krajem godine.

stavovi i potro$nja posjetitelja Zagreba | Trendovi 1998. - 2012. 1"



Prijevozno

sredstvo:

porast dolazaka zrakoplovom u Zagreb

Osobni automobil i zrakoplov zamijenili su svoja mjesta na ljestvici vaznosti prema broju dolazaka
hotelskih gostiju u Zagreb. Osobni je automobil bio primarno prijevozno sredstvo za dolazak 1998.
godine, a od 2005. godine to postaje zrakoplov (s 58% dolazaka u 2012.). Jednim dijelom to je
posljedica rasta potraznje za Zagrebom turista s udaljenijih trZziSta. Osobni automobil i dalje ostaje
vazno prijevozno sredstvo, kojim neSto manije od trecine hotelskih gostiju dolazi u Zagreb.

Prijevozno sredstvo za dolazak u Zagreb

100 n
80
<
=
=
=)
[S)
=
©
2
o
T

1998. 2003. 2005. 2006. 2008. 2012.

W Zrakoplov
Automobil
| Ostalo

U primorske destinacije tijekom ljetnih mjeseci
zrakoplovom dolazi oko 24% hotelskih gostiju
(TOMAS Lijeto 2010, Institut za turizam).

12

HOSTELI:
Gosti hostela istiCu se iznadprosjecnim
koriStenjem vlaka za dolazak u Zagreb (27%).
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Duljina
boravka:

sve kraci boravak u zagrebackim hotelima

Boravak gostiju u zagrebackim hotelima sve je kraci. NajviSe gostiju ostvaruje jedno do dva nocenja
i njihov se udio tijekom promatranog razdoblja povecava. Udio onih koji ostvaruju tri do Cetiri
nocenja kre¢e se izmedu 20% i 30% i znatno varira, a udio gostiju koji u hotelima ostvare pet i vise
nocenja se smanjuje.

Duljina boravka hotelskih gostiju u Zagrebu

‘apEEEe
80

Hotelski gosti (u %)

1998. 2003. 2005. 2006. 2008. 2012.

M 1-2nocenja
3 - 4 nocenja
M 5 viSe nocenja

m U zagrebackim hotelima prosjecno najduze
borave gosti iz SAD-a i ostalih izvaneuropskih
zemalja, a prosjecno najkraci boravak ostvaruju
domaci gosti i gosti iz zemalja regije.

stavovi i potro$nja posjetitelja Zagreba | Trendovi 1998. - 2012. 13



[l najéescéa aktivnost hotelskih gostiju u Zagrebu je razgledavanie,

a najposjecenije atrakcije su one u centru grada

Gosti zagrebackih hotela najéesSce provode Glede posjecenosti gotovo svih zagrebackih
vrijeme u razgledavanju Zagreba, obilazeci muzeja biljezi se pad, pri cemu posljednijih
atrakcije u najuZem centru. Posjet tim godina opada udio onih koji nisu

atrakcijama raste pa je u 2012. godini oko zainteresirani za razgled muzeja, a raste udio
dvije trecine gostiju posjetilo katedralu i onih koji nemaju dovoljno vremena za posjet.
druge atrakcije u Donjem i Gornjem gradu, a Muzeji koji se najcesce posjecuju su: Muzej
tri Getvrtine glavni gradski trg. Sto se tice Mimara, Muzej grada Zagreba, Muzej

gotovo svih udaljenijih atrakcija biljeZi se pad  prekinutih veza (u 2012. godini), Klovicevi
posjecenosti, $to je vjerojatno posljedica dvori te Arheolodki muzej i Muzej suvremene
skrac¢ivanja boravka u Zagrebu. umijetnosti.

Muzej grada Zagreba
Gornji grad
Muzej prekinutih veza
Klovicevi dvori

Kaptol

Katedrala

Trg bana Jelacica

Donji grad
Cvjetni trg
Arheoloski muzej
Zrinjevac
Muzej Mimara Muzej suvremene umjetnosti
m Kavane, kafice i restorane
posjecuje gotovo 80% gostiju.
U turistiCke informativne centre HOSTELI:
odlazi svak; peti gost hotela. Gosti hostela u ve¢oj mijeri sudjeluju u
Vise od 40% gostiju koristi usluge gotovo svim aktivnostima u usporedbi
zagrebackih taksija, a oko tre¢ine s gostima hotela.

zagrebacki javni prijevoz.

Pojedini muzej posjecuje od tek nekoliko
postotaka do najvise 8% gostiju.
Najaktivniji u posjecivanju raznih
atrakcija Zagreba su hotelski gosti

iz Japana, SAD-a, Spanjolske i

Velike Britanije.
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Zadovoljstvo
boravkom:

Elementi hotelskog smjestaja
Ljubaznost osoblja u hotelu
Kvaliteta usluga u hotelu

Komfor smijeStaja

Opskrblienost hotela turistickim
broSurama o Zagrebu

Kvaliteta gastronomske ponude u hotelu

Elementi gradske infrastrukture

Kvaliteta informacija/opskrbljenost
lokalnih turistickih ureda broSurama

Kvaliteta lokalnog prijevoza
Kvaliteta 0znaGavanja znamenitosti
Razmijestaj i jasno¢a putokaza u Zagrebu

Moguc¢nost parkiranja

“Vrijednost za novac"
Gastronomske ponude
Kulturnih sadrzaja

Smijestaja

porast zadovoljstva svim elementima ponude Zagreba

Stupanj zadovoljstva gostiju hotelskim smjestajem u Zagrebu znatno je
povecan u odnosu na 2006. godinu, ali i u odnosu na 2008. godinu, gotovo
za sve elemente smjeStajne ponude.

1998.  2003.  2005.  2006.  2008. 2012

Izrazito pozitivan skok vidi se iz ocjena svih elemenata gradske
infrastrukture, iako su hotelski gosti i dalje nezadovoljni moguénostima
parkiranja, a osrednje zadovoljni razmjeStajem i jasnoéom putokaza.

1998.  2003.  2005.

2006.  2008.  2012.

Ocjena "vrijednosti za novac" pojedinih elemenata ponude, uvedena u
istrazivanje u 2006. godini, uz iznimku 2008. godine, visoka je za sva tri
elementa - kulturne sadrZaje, gastronomsku ponudu i smjestaj.

2006.  2008. 2012

stupanj zadovoljstva:  vrlo visok visok sredniji nizak vrlo nizak
stavovi i potro$nja posijetitelja Zagreba | Trendovi 1998. - 2012. 15




Faktori turisticke atraktivnosti Zagreba
Kulturne znamenitosti

Slikovitost grada

Pogodnost za kratak odmor

Kvaliteta gastronomske ponude u Zagrebu
Uredenost grada

Mogucnosti za kupnju

Kulturna dogadanja

SadrZaji za zabavu

Ponuda suvenira

Uliéna dogadanja

Socijalni elementi

|'iz ocjena faktora atraktivnosti ocit je porast zadovoljstva gostiju. Medutim,
njihov redoslijed je gotovo nepromijenjen - i dalje su na dnu ljestvice
zadovoljstva gostiju, kao najlosije ocijenjeni elementi, ponuda uli¢nih
dogadanja, suvenira i zabave.

1998.

2008.

2005.

2006.

2008. 2012.

Socijalni elementi kontinuirano su dobro ocijenjeni - gosti su zadovoljni
gostoljubivo$éu lokalnog stanovnitva i osobnom sigurno$c¢u. Jedini slabije
ocijenjeni element tijekom cijelog razdoblja jest ljubaznost osoblja javnih
sluzbi, prvi put visoko ocijenjen tek 2012. godine.

1998.

20083.

2005.

2006.

2008. 2012.

osoora st Y N N I
I
BN e
]

Ljubaznost osoblja
turistickih informativnih centara

Gostoljubivost lokalnog stanovnistva

Ljubaznost osoblja javnih sluzbi

Legenda

stupanj zadovoljstva:
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vrlo visok

Visok

srednji

nizak

vrlo nizak

_element
nije ocjenjivan
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U hotelima viSe kategorije vece je i
zadovoljstvo kvalitetom usluge i

gastronomske ponude. Gosti hotela

najviSe kategorije izrazito su zadovoljni svim
elementima smjestajne ponude.

Britanci su izrazito nezadovoljni kvalitetom
oznacCavanja znamenitosti, a, zajedno s
Japancima i Spanjolcima, razmjestajem i

jasnocom putokaza.

Spanjolci su nezadovoljniji od drugih
"vrijednoSc¢u za novac" kulturnih sadrzaja.
Gosti iz zemalja regije su iznadprosje¢no
zadovoljni "vrijedno$¢u za novac"
smijestaja i gastronomske te kulturne

ponude.

Zagreb je, rijecima gostiju grad:

WWWWW

mm%

W
dawma
%

stavovi i potrosnja posjetitelja Zagreba

ez alii grad:

WWM@W@
e e
shoupoga javnog prijevssa
diremainega nocneg Sivela

%%

HOSTELI:

Gosti hostela kriticniji su u ocjeni zagrebacke turisticke
ponude od gostiju hotela - vrlo visoko ocjenjuju samo
ljubaznost osoblja u hostelima, pogodnost Zagreba za kratak
odmor, osobnu sigurnost te gostoljubivost lokalnog
stanovnistva i ljubaznost osoblja turistickih informativnih
centara. Vecinom ostalih elemenata su manje zadovoljni, a
posebno gastronomskom i kulturnom ponudom Zagreba te
mogucnostima za kupnju.

Trendovi 1998. - 2012. 17



Izdaci:

smanjivanje razine prosjecne dnevne potrosnije i

promjena strukture

0d 2003., od kada su donekle normalizirani uvjeti poslovanja zagrebackih hotelskih kapaciteta, do
2012. godine uocljiv je trend opadanja prosjecnih dnevnih izdataka, s iznimkom 2008. godine kad
je zabiljezen porast od 9%. Trend smanjenja izdataka do 2006. godine prije svega je posljedica
promjene motiva dolaska, odnosno smanjenja udjela poslovnih gostiju. Rast izdataka u 2008.
godini najvecim je dijelom posljedica rasta udjela poslovnih gostiju te rasta potroSnje gostiju na
odmoru. U razdoblju od 2006. do 2008. godine izdaci poslovnih gostiju po danu stagnirali su na
razini od 165 eura, a izdaci gostiju na odmoru porasli su sa 116 na 126 eura.

18

Prosjecni dnevni izdaci hotelskih gostiju u Zagrebu
170 —

160
160
150
140

130

Prosjecni dnevni izdaci (u EUR)

126

\47
\ 144
132 \
123

120

110

1998. 20083. 2005. 2006. 2008. 2012.

Cetverogodisnje razdoblje (2008. - 2012.) obiljezava izrazen pad opée gospodarske aktivnosti u
svijetu pa i u Hrvatskoj, koji se odrazio i na razinu turisticke potrodnje. Usprkos daljnjem rastu
udjela poslovnih gostiju u 2012. u odnosu na 2008. godinu, prosjecni dnevni izdaci hotelskih
gostiju smanjeni su za 15%. Izdaci poslovnih gostiju smanjeni su za 16% u odnosu na 2008.
godinu i iznosili su 138 eura, a gostiju na odmoru 15% i iznosili su 107 eura po danu.

Hotelski gosti u primorskim destinacijama
tijekom ljetnih mjeseci dnevno troSe prosje¢no
100 eura po osobi (TOMAS Ljeto 2010,
Institut za turizam).

7ZAGIrerR



Struktura izdataka hotelskih gostiju u Zagrebu od 2003. do 2012. godine upucuje na znatne
oscilacije. Do 2006. godine smanijuje se udio izdataka za smjestaj i kupniju, a raste udio izdataka
za hranu i pice u ugostiteljskim objektima te ostalih izdataka. U 2008. i 2012. godini znatno raste
udio izdataka za smjestaj, a istodobno se smanjuje udio izdataka za hranu i pice u ugostiteljskim
objektima te izdataka za kulturu, sport, zabavu i ostalo.

Struktura prosjenih dnevnih izdataka 100 g 10
hotelskih gostiju u Zagrebu prema 90 n n ﬂ “
vrstama usluga 80

70
60
50
40
30
20
10

0

lzdaci (u %)

1998. 2003. 2005. 2006. 2008. 2012.

W Izdaci za kulturu, sport, rekreaciju, zabavu, izlete i ostalo
M |zdaci za kupnju
Izdaci za hranu i pice u ugostiteljskim objektima
HOSTELI: M Izdaci za smjestaj

Gosti hostela izdvajaju
dnevno prosjecno 48 eura po
osobi, od ¢ega 14% za
kulturu, sport, zabavu i
rekreaciju, izlete, lokalni
prijevoz i sl.

M U hotelima viSe kategorije, osim izdataka za
smijeStaj, veci su i izdaci za hranu i pice izvan

smijestaja te za kupnju.
Najbolji potro$aci dolaze iz Japana, SAD-a, ostalih
izvaneuropskih zemalja i Velike Britanije.
Britanci manije izdvajaju za kupniju, ali se isticu
iznadprosjecnim izdacima za sport, rekreaciju i zabavu
te za smjesta;.
Gosti iz Japana viSe od prosjeka izdvajaju za kulturu i
organizirane izlete.
Poslovni gosti po osobi i danu izdvajaju znatno vise za
smijestaj te hranu i pice izvan smjestaja, a gosti na
odmoru u prosjeku ostvaruju vece izdatke za
kupnju, kulturu, sport, rekreaciju i zabavu te
izlete.

stavovi i potro$nja posjetitelja Zagreba | Trendovi 1998. - 2012. 19



»» Zakljucak

IstraZivanje TOMAS Zagreb biljezi i prati kljutna obiljezja posjetitelja grada (onih s nocenjem u komercijalnim
oblicima smjestaja, ali i onih u jednodnevnom posjetu), njihove stavove o mnogobrojnim elementima zagrebacke
turisticke ponude te izdatke ostvarene u Zagrebu. Metode istrazivanja primijenjene u svim istrazivanjima TOMAS,
pa tako i u istrazivanju TOMAS Zagreb, osiguravaju dobivanje pouzdanih, reprezentativnih i relevantnih pokazatelja
0 turistickoj potraZnji u gradu. Rezultati istraZivanja tako upucuju na raznolikosti u trZisnim profilima zagrebackih
posjetitelja, otkrivaju prednosti i slabosti zagrebacke turistiCke ponude, dok su procjene izdataka posjetitelja
preduvijet za procjenu izravnih u€inaka turizma na gospodarstvo grada. IstraZivanje stoga pruza kvalitetnu
informacijsku osnovicu, nuznu za donoSenje odluka vezanih ne samo uz marketindke aktivnosti ve¢ i one vezane
uz razvoj turistiCkog proizvoda te strateSko upravljanje turizmom u Zagrebu.

Kako se pak radi o kontinuiranom istraZivanju, TOMAS Zagreb omogucava otkrivanje promjena i pracenje trendova
turisticke potraZnje u Zagrebu. Jedan od najizrazenijih trendova jest onaj koji govori u prilog sve izrazitijem
pozicioniranju Zagreba kao destinacije za kratki, gradski odmor. Posjetitelji sve ¢eS¢e usporeduju Zagreb u svim
elementima njegove ponude s drugim uspjesnim europskim destinacijama. Za jaCanje pozicije Zagreba na izrazito
kompetitivnom trziStu gradskog turizma i priviacenje "novih" posjetitelja, ali i zadrZavanje onih koji su ga ve¢
posjetili, Zagreb gostima mora pruZiti nezaboravan doZivljaj, nadmasiti njihova oCekivanja i pruZiti osjecaj
odgovarajuce "vrijednosti za novac".

Unapredenije turistiCkog dozivljaja posjetitelja grada nije zadatak samo TuristiCke zajednice grada Zagreba vec i svih
drugih nositelja turistiCke ponude. UspjeSan destinacijski marketing i menadZzment moguce je ostvariti samo uz
jasnu viziju i ciljeve razvoja svih sudionika te uz stalnu suradnju, povezanost i umreZenost javnoga i privatnog
sektora koja ¢e modéi osigurati traZenu razinu kvalitete turistiCkog doZzivljaja Zagreba. Pri tome je nastavak
kontinuiranog pracenja svih turistickih aktivnosti u Zagrebu, kako bi se ukazalo na ekonomske i druge ucinke te
time i na vaznost turizma za gospodarstvo grada, nuzan alat svim nositeljima turistiCke ponude.

7ZA0GrerR
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