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Sai,etak

Republika Hrvatska sa svojim otut,ctnint okoliiem i raarolikitn prirodnim Ijepotanu

rta malom prostoru posjectuje izrozitu kLtmparativnu prednost pred ttstdlirn turistitkim

rlestinaci-iama na europskom Sredozentlju. Glavni motivi dolaska turisttt u Hrvatsktr.io!

uvijek su "rrrore i trnrd' ti. dugaika, rozletlerttt ttbala i mediterttnska klima, iako Hrvatsko

obittrl, raznolikoi(u prirodnih i drultt,enih turistiikih resursLl i tr st'orn kontinentalnont

dijelu. NIedutim, promjene u zahtjer)it\ul potencijalnih turista dovele su i do promjene u

rizntiiljanjima tu.ristitkih cljelatnikako,ii st,c viie uvidaju nuinost implemettacije kvalitete u

svim signientima svog djelovanja, a posebice ntt podruiju uslugct. (J o','rtnr su radu prikazcrne

specifiinosti jednog od rastutih obliko turizmo - termnlnog turizmo, i to kroz istra2ivanje

iaclovoljstva kvulitetom ponudenih uslttga u termalnim centrima Hrlafsko{ zagorid:

Krapinske, Ttfueljske i Stubitke toplice, te Terrne lezeriice. Rezultati istra|ivtnrja ukazali

sn na vissk stupanj zadovoljstva ispitanika kvalitetom usluge u hotelina (koji nude usluge

termnlnog tttrizma), ali i visok stupanj nezttdovoljstt'a vanpansiottskLtnt pgnudom'

Kljutne rijeii: Hrvatsko zagorie, termcrlni turizam, kt'aliteta, usluge

I. UVOD

Suyremeni trendovi kretanja turista u svijetu pclsljedica su svakodnevnog naiina

Zivota u prenaputcnim gradovin'ra pnnim buke i zagadenog zraka' Stoga je s"'e pristttnija

i.elja za aktivnijim r.radinom provodenia odmora te za povratkom prirocli i prirocinonl.
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Uztakve trendove, Hrvatska sa svcljirn ocuvanin.r okoliSern i razncllikinl pnrodnirl ljepotanla

na malont prostoru posjeduje izraztltt konlparirtivnu prednost Lrlcd ostalilll turistiikinl

t lesti lacijarna na europskom Sreciozcmljtr. Glavni lnotivi dolirska turista u Hrvatsku ioi

u'i jek su "lnore i sunce" tj. dugatka, razvcdena obala i mediteranska klinlir '  iako Hrviitska

obil-rje raznolikoiiu prirodnih i clruitYenih turistic'kih resursa i lt svom kontinentaltlonr

clilelu. fako su vrlo airaktivni brojrri ternralni izvori i toplice koje sr-r se razvile na niima.
' l 'erma11e clesti lacije u Hrvatskoj poiinju se razvijati joS srcclinonl 19. stoljeca cla bi u

drugoj polovici 20. stoljeia te turisticke destinacije u potpullosti stagnirale u razvoiu. No,

port]eanjin aesetak godina situircija se nrijenja i opet se poiinje vise raznii l jati i  ulagati u ttr

r.rstu turistitkih destinacija u Hn atskoj. Sve i'iSe jada svijest o nr.r2nosti prekicla s dosadii3njirr

isticanjerr-r geografskih obiljeZja Hn'atske kao terneljr.rih elemenata cliferencijacije na tr2i5ttt,

te prihr,aianlatvalitete usluga koje se trucle gostima kao najva2niieg nositelja konkurentske

precinosti i precluvjeta razvoja hn.atskog turizma. Svrha ovog raciir je ustanoviti zadovoljstvo

t.risnika usluga hrvatskih termalnih destinacija, usmjereno nir poclruije Hrvatskog zagorja

u koien se nalaze ietir i termair.rc clestinacije koje su ujeclno i nositelj i  turizma u oYclj

regi;i. U cil ju realiziranja navedenog, rad je strukturiran na naiitt cla nakon predstavljanja

raivola hryatskog turizma sli jedi delir.riranje uloge i va2nosti ternralnog turiznla. Zatin.r se

analizira stanje termalnog turizma r-r Flrvatskom zagorju uz predstarljanje ponudc termi

Zagorja.Kakobi se dobio jedan clelovit ur.icl u aktualnu situaciju u analiziranonl pocirudju,

prwecleno je istraZivanje kojim su obuhvaiene termalne clestinacije Krapinske, Tuheljske

i Stubiike toplice, te Terme Jezeriice.

Istraiivanjem se nastojaio ustiutoviti koliko se ovaj oblik turizma prilagodio brzini

promjelalna i Zeljama suvremenih turista, odnosno koliko se paZnje posvetilo poboljianju

uslusa u termalnim centrima (hotelska i I'anpansionska ponuda)'

POStOVNA IZVRSNOST ZAGRIB, GOD. I (2OOi) BR.2 Bucar K., Renko 5,: Kvaliteta .,,

2. TRENDOVI NA TURISTIEKOM TRZISTU

U rledunarodnim turistidkin-r kretanjirna 1950. godine zabil ieientr jc 25 miii juna

tr-rrista. Svake godine se znatno povecavao broj turista koji su sucljelovali u medunaroduin]

kret:rnjima, tako da je 1960. godine registrirano 69 mili juna turista. To je povecanje ocl

276Vo usamo l0 godina. Gocline 2004. registrirano je 690 mili juna turista' '  Od l9-50' do

2004. gocline biljeZi se kontinuirano povecanje broja turista sYake godine, a na povrerlene

stagnacije u tom razdoblju utjecale su gospodarske krize i ratovi'

usprkos takyim krizanta, sadair.rji trend gospodarskog razvoja pokazuje da ce se i

dalje povecavati broj turista u medunaroclnirn kretarrjir.na. Ttrnle u prilog idu i danainje

karakteristike turizma, a to su masovr-rost, organiziranost, relativna sigurnost, udobr.rost i

brzina putovanja,i.eljaza razonodom, oclmorom, ulitkorn, zaclol'clljenjerl rekreativnih i

kulturnih potreba. Joi uvijek je vrlo izraiena sezonalnost (dvije sezone: l jetna i zimska)' iako

se turisti sve deiie odluiriju na putovirr.rjc nekoliko puta godiSnje, aii s kracirn boravcima.

' ht t p : i / tt, tl w. n, orld- t ouri sm. org/fact s / me nu.lil n I
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ujedno, kocl turista se pojavljuje ielia za otkrivanjem nol' ih destinacija To Pokazujc'i trend

posjeta turista pojeclinim turistiikirn rcgijar.na s','ijeta.l Podaci za 1950' godinu pokazujr'r

,tu j. t. gocline naive6i broj turista posle tio Ettroptt (67,2oh) i Amcriktr (30o'o)' od gkuplog

broja tLrrista (25 mil.) u svijetu. Situaciia je gotovo jednaka bila i 2003' gocline loi uvijek je

najposjecenija regija Europa, s udjelonr ocl 57,8% u ukupnonr broju tr.rrista u sYijetu. Druga

,ruipo.j"t.nijo ."gi;o vi5e nile Ameriktr, koja ima udio od 16'490' r 'ec regija Azije i Pacifika

kolale 1950. godine imala uclio ocl 0,89t,, a 2004. godine udio ocl 17,20o r.r ukr"rpnom brojr-r

turista u s\.iiettl.'

prl, im poietkom suvrenlenog turizma u Hnatskoj smatra se 1868. godina, kada

je na Ht iiru ornoyor1o "Higijeniiarsko druitvo'l U to vrijerne poiinje turistiika afirnracija

termalnih destinacija u kontilentskom dijelu te ostalih primorskih rnjesta' koja su nir

podetkr-r svog turistitkograzvoiabiia zirnska oclredista, cla bi tek ptilovicom 20. stoljeca

postala rnjesta gclje se razvrja ijetni odmor. U Hrvatskoj se biljezi konstantno povecanje

turista od 1950. do 1988. godile, kada je zabil je2en i najvedi broj clolazaka (10.'1 mili juna

turista). S poiekom Domovinskog rata 1990. godine dolazi do znatnog srnanjenja posjeta

turista Hrvatskoj, cla bi se nakon njegor.og zavrietka 1995. godine ope t bil jeZilo konstanttro

poveianja broja dolazaka. Tako je 2006. godine Hrvatsku posjeti lo i0,3 mili iuna turisttr,o

dime Hryatska irna uclio od 1,37o s 5vietsktlm turizmu te 2,3o/o u ukupnom broju turista

koj i  su 2004.  godine posjet i l i  Europtr . '

Gospoclarske promjene, uz proces globalizacije, dovele su i do promjena u zahtjevinla

potelcijall ih turista. Odmori se sve viie provode u nekoliko kraiih tematskih putovanja

sa sve izraZenijim zahtjevima za odur.anim okoliSem i netaknutom prirodom, razonodom i

rekreacijom, unapredenjem r4astitog zdrar.lja i za mogucnoiiu upoznavanja naiina Zil'ota

lokalnog stanovni$tva. Takva situacija dor,ela je do toga da turisti imaju sve vise iskustva

u putot anjima te istovremeno imaju ','etu mclguinost usporedil'anja usluge u pojedinim

destinacijama. I razvoj Interneta omoguiirva turistirna da i prije putovanja na lakdi i brZi

naiin prikupe informacije o svojim buduiim odredi3tima putovanja te da ih usporeduju.

Tako usluge postaju sve vaZniji faktor kod odabira buduieg nljesta putovanja. Stoga se

turistiika ildustrija treba stalno prilagoclar.ati brzim promjenama i Zeljama suvremenih

turista i u tom smjeru postupno preorijentirati svoje usluge na osnovi individualnosti i

izvornosti, a da pritom zadovolji svoj ekonomski interes. Kako bi to bilo nroguie, turistitka

industrija raz','ijir svoju specifidnu ponudu i r.ra taj nadin s jedne strane ornogttiava turistima

da unaprijed znaju Sto ih odekuje na putovanju, a s druge strane sebi tlmogttcava istovrenleno

zadoycrljenje potreba turista i lak5e poslovanje. Ujedno, sve veiir potreba za razvoiem

specifidnih oblika turizmas nudi ntoguinosti pono\rnog razvoja turisti ikirn destinacijanla

koje su u svojoj ponudi i njenoj kvaliteti poiele zaostajati za ostalirn takvirn mjestima.

P05LOVNA IIVRSNOST ZAGREB,6OD. I (2007) BR.2 Buiar |(., Renko S.: Kvaliteta

Sr.jetska turistidka organizacija (WTO. sa sjcdiitcm u Nladridu) dijeli svijet u icst turrstrikih regija: .\tiika,

Anrerika. Istoina Azija i Paci k. Europa. Srednji Istok tc Ju7na Azija'

I tt t 1:t : //tt tt tt'. ttt rl d - t ou ri srn. o r g/fac t shne n u. ltt tn I

trliesetlnrt stttristi(ko iztjei& 7/2007.. Driar ni zavod za strtistikn' str' 56'

Tegodinel{ r r ,atskujeposjet ikr9. : lmi l i iunarur ista. lz lor :  ht tp: / / t t r t t t .uor ld- tour i .srr t . t t rg/ f t ic t . \ /n l tnu. l i t t l I

Turizarr1 koji je motiyiran razliiitini razlozirna. a oruoguiioje da sc tr lospoclarskoi,praksi koncenn'ira

na pqecline segltentc potrosada i njiliovu razlia'itu. selektivnu prirodu. Vukonii. Il.. Carlek. N.. Rlr:rillk

turi?nlu. \'lasnredia. 2001.. str. 34f1.
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Upravo razvoj takvih oblika turizina Hrvatskoj moze ptxloci da jos viic povecar

broj turista, s obzirom daie 2005. gorline o<1 ukupnog broja ocl 9'9 rnil i . iur.rir posjeta, njih

8,7 mili juna i l i  87,8% ostvareno u primorskim mjestima te 9-1,8(l lr ukupnog broja r-rocenja

ostvareirih u Hrvatskoj. Termalne clestinacije, koje su se poiele sYoj turistiiki razvoj Ll isto

'rijeme kad i primorsia turistitka rnjesta, ostvaruju tek 0,8% u ttkupnom broju turisttr i

0,60lo ukupnog broja ostvarenih nocenja u Hn'atskoj 200-5 godirle '

2. ULOGA I VAZNOST TERMALNOG TURIZMA

Zclravstveni turizam je oblik turizrna r,r kojem pojedinac prir-remeno mijenjii svoje

mjesto boravka u odredeno povoljnije klimatsko i l i  kupali ino mjesto radi zdravstvene

preventite, kurative i l i  rehabil itacije."' 
' [r i 

su osnovna oblika zclravstvenog turizma:

Llimatizam," talasoterapijar2 i termalizam (termalni turizam).r *

U s,ni.1etu, pa tako i u Hrt,atskoj, najrazvijenij i je termah]i turizam, tj. oblik

zdravstvenog turizma koji u i i jetenju koristi termalne i l i  rnineralne vclde.lr ' l 'ermalne', 'ode

koristile su se u iiekovite svrhe joi u doba Starog vijeka. Prve javne ternle u Rimu izgradio je

car Agripa 33. g. pr. Kr., a zatim su izgracli"'ane i diljem Rimskog carstvil. u srednjem YijekLr

iludi nisu t<oriltiil ljekovitost termalnih Yrela sYe do l3' stolieca, kad su ih poteli koristlti

siromasnij i stanovnici vjerujuci cla ce takva voda izli jetit i  niihove tegobe i bolesti. u 16'

stoljecu poiinje se vraiati vjern u liekovitost takvih izvora, pa takva mjesta ubrzo podinju

po.je6iu"ti i viii slolevl clruitva. lbpliika mjesta ubrzo su postala sjediite aristokraciie i

montlena odrediita. Poietkom 19. stoljeia izradene su pr\re kemijske analize termalnih

vocla, pa se na taj nadin takvim vodama dodala i znanstt'ena osnovica. Razvoj zdrai'sn'enog

turizma u 20. sioljetu doZivio je identiian razvoj kao i turizatn opcenito. Jedino njegova

afirrnacija ne ide tolikombrzinom nakon Drugog svjetskog rata. Sredinom 20. stoljeia, kada

je zapoieo razvoj masovnog turizma, zahtjevi turista su se u vecir.ri sludajeva ogranidavali

na "more i sunce", pa se mislilo kako su ciestinacije zclravstvenog turizma vezane samo Llz

bolesne ljude. Zdravstveni turizam, ponajprije termalni turizam, Ponovtlo dobiva zamah

19g0-tih goclina i tada se polako poiinju mijenjati karakteristike tog oblika turizma. fo5

uvijek su najie5ii korisnici termair.rog turizma osobe treie iivotne dobi koji obolijevajLr

P05LOVNA lZVR5N05T ZAGREB, G0D. | (2007) BR.2 Burar K., Renko 5.: Kvaliteta

e Statistiiki ljetopis 2006., Driavni zal'od za statistlku' str' '138'
10 \'ukonii, 8., Cavlek, N., Ibid., str.'15'1.
r  Kl imatologi ja jeterapi jakojasesastoj ioddozir ; rn jakl imatskihpodraZajaradi izazir -anja l jekovi t ihpodraia ja

kod tunkcionalno poremeienog organizma. itkdicinska enclklopedija, br. 5., Izdanje i naklada zavocla FNRF,

1961.,  Zagreb,  st r .  629.
,, Talasoterapija je vrsta zdravstvenog turizma slitna klimatizmu, ali se zasniYa lra llekoYittlsti biage primorske

klime, zradenju sunievih zraka i ljekor.itonr ur'inku kupanja u mlakoj slanoj morskoj vodi.

ri Termalizarr ie oblik zdravstvenog turizma koli se zasnita na ljekovittrj i rekreacijskoj primjeni te|mo-

mineralr ih voda.
,. Takvirn voclama se smatraiu sve votle kojc saclrZaYaju riie od lg/L otopljcnth dvrstih tYari ili imaju

temperaturu viiu ocl 200C ili sadrTavaju malc koliiine nari s jakin.r zitlloil ' itn eljelovanjern. Kako bt se

termalne Vode mogle koristiti u rehabilrtacijskc ili kurativne svrhe. njihora tcrl)peraturr nlora biti Vi!a otl

3S,rC. ilesto se termalna voda s tel)rperaturom iznad J80C rnijeia s obidnom r odoltt te mperaf llre od oko 17'C

kako bi se na taj nadin dobila Ioda tcnperature 0d 25. ckr 330C kojaie pogodtla zii rckrcaciiskc aktirnostt



Buiar K., Renko 5.: Kvaliteta
P05LOVNA rZVR5N05T ZAGREB, G0D. I (2007) BR. 2

ocl bolesti srcir, kryotoka i lokornotornog stistava. Medutim, osobtlma trece dobi sYe vise

se prikljuiuju nllade osobe (tak i ispocl 40. godine Zivota), koje zbog svog naiina Zivota

u graclovima sYe iei6e obolijevaju od neke bolesti slrvrenenog druitYa - reumatizatn'

isijiatizam, bolesti srca i krvoioka, prekornjerna teZina i stres. SYe bolia eclukacijir donosi

spoznaje o nadinu zaitite i unapredenja vlirstitog zdravlja, pa se sl'e ViSe ulaze u prevenciju'

Stoga, veliki broj turista dine i zdrave osobe koje se preYentivno brinu za svoie zdravlje ili

clolize kao pratnja bolesr.rim osobama, pa traZe veiu moguinost izbora popratnih sadr2aja'

Takav sastav turista traZi i treti vid ponude, uz zdravstvenu i turistiiku - zabavu'

Najdescetakvamjestanosenazi r .e. .spa, , termei l i top l ice. Inre. .sptr , 'do laz iodlat .
naziva "sanus per aquam" sto u prijevoclu znaii "zdravlje kroz Yodu", a danas obuhvaca

cjelot,it kor]..pt zdravlja, f epote i opuStanja- LSPAT5 definira "spa centre" kao rnjesta gclje

se nalaze izvori termo-mlneralnih voda, clt lk ESPAI" ipak takve cer]tre delir.rira Sire i

navodi da su to naselja ili centri koji koriste termo-mineralne vode u terapeutske svrhe te

u svrhu lijetenia.ri u Hrvatskoj su cijela naselja u kojima se u svrhu iijeienja ili prevencije

koristi terrno mineralna voda dobila u svome imenu i naziv toplice (npr. Stubitke Toplice,

varaidinskc Toplice...). No, kako se pojam toplica sve vise povezuje sa nrjestima tr koje

dolaze starije .r.nb" i.kl.rtivo radi lijetenja, sve viie centri koji pru2aiu takve usluge unutar

tih naselja koriste ime terme (takvu praksu su primijenile gotovo svi tirkr'i-centri u Sloveniji'

dok su u Hrvatskoj Tuheljske toplice promijenile svoj naziv u Terme Tuheli).

S obzirom na promjene u nailnu 2ivota, a time i promjene zahtjeva turista, terrnalne

destinacije .., ,e -o.al. prilagoditi novonastaloj situaciji. Stoga pojam termi danas iesto

obuhvaca iiri pojam nego ranije. Nekadainje terme su bile turistiiko odrediste preteintl

starijih osoba,gdje se turistitka ponuda temeljila na terapijama vezanima iskljudivo uz

termalnu 'o.iul ieguliranje prehrane. Danas termalne turistitke destinacije objedinjuju

zdravlje, Ijepotu, odmo, i turizam, sto predstav!a osnovicu sadrzaja ponude pa se sve viie

paznje posvetuje i izgraclnji razliiitih sportskih terena, kao sto su golftereni te razliditih

oul.t utu za zabavu, npr. casina... U sklaclu s navedenim razvrja se i ponuda danasnjih

teimi gdje se klasidna zdravstvena ponuda u sn.rislu rehabil itacije sve vi5e zamjenjuje

programima orijentiranim na prevenciju, od kojih se veliki dio njih bazira i na r.notivaciji

toupt u za promjenom natina 2ivota i nakon povratka kuii. Stoga u mnogim termama

nalazimo tzl.. Kneippovels kure, antistres programe, programe za menadiere, proSrame

za odriavanje llepoie, htness i wellnessre programe. Sve ie5ie se otvaraju i rvellness centri,

koji nude razlidite programe masaZa, beauty tretmana a da irn pri tome LlopL:e nije potrebna

teimo-mineralla voda pa mogu biti smjeiteni bilo gdje. I takvi centri u vrijen-re kada ljudi

imaju sve manje sloboclnog vremena, iesto osobama koji Zive u gradovima, predstavljaju

zamienu za odlazak u terme.

r5 ISPA - International Spa and Fitness Association
rr' ESPA Europcan Spa Association
r'- Smith, Ch., Jcnner, p, Uealth Tourism in Europe, Tt'uvcl antl Tburisnt Analyst' n-o 1 , 2000 ' str' '{2'

,n Kneippovekuresuprogramrehabi l i tac i jsk ihkurakrozhidroterapi ju, f i toterapi iu 'sportskeakt iVnost i 'zdravu
prehranu i terapiju za uspostavljanje duhovne ravnoteZe (joga' alternativna metlicina)'

,! Ime "rvellness" dolazi od englesiih rijeti rvell-being - 
'tlobra forma' tj. podrazulnij*'t stil Zir-ota koji donosi

6z ! . ko  j  n r c t r t a l t t , '  h l agus tan je .

5 l



POSLOVNA IZVR5NOST ZAGRTB, GOD. I (2007) BR, 2 Eucr K., Renko S.: Kvaliteta

Zbog velikih promjena u zahtjevinra potencijalnih turisti l  Posljedr.rj ih dvadesetak

goclina, veliki broj termalnih centara Europe preorijentirao se s klasiinih ljeiiliinih destinacija

u turistitko-rekreacif ske sadriaje i preventivne oblike medicirle. Iirkva preorijentacija je

nrl2na kako bi se privuklo turiste te zadrZalo svoju poziciju na trLristi ikorn termalnon.t

triiittr. Z.a prelazak iz oblika klasidnih termi i njihovo pretvaranje tt nloderne tertDaine

centre potrebna su velika financijska ulaganja. fedan broj takvih terr.r.ralnih destinacija ostao

je pri "tracliciolalnoj termalnoj" pclnudi, i dalje su im glavni p.rloqranli vez.ani uz kuriltivtr

i rchabil itaciju, no i oni su morali svoju ponudu prilagoditi l .rovirrl zahtjevima turista, te

modernizirati svoje kaPacitete.

4. STANJE TERMALNOG TURIZMA U H
HRVATSKOM ZAGORJU

Na cijelorn prostoru Hrvatske registrirano je 128 izvora termarh.rih voda a najveii broj

njih nalazi se na Panonsko-peripanonskorn podrudju. U Hrl'atskorlr zirgorju,:" u promjeru

ocl dvacleset kilometara, smjeiteno je !est termalnih vrela, ito cx'u regiju iini jedinstvenom

u Hrvatskoj. U ovoj regiji termalne vocle nalaze se izmedu naslastr triiaskih dolornita, gdje

se I'odat pojavljuje u viSe razina. Regijorn prolazi tzv zagorska terntalna linija (rasjednir

linija) koja se pruia preko Tuheljskih, Krapinskih, Stubiaklh Toplica d(] Novog iviarofa i

nastar'lia do Varaidinskih Toplica.

llazvoj turizma uZagorjupreteir-ro je vezan za termalne izvore (posjete toplicama,

zclravstveni turizam). Vei u antiiko doba u ovoj regiji postojale su jedne rimske terme,

Aqua Vivae, danainje Krapinske lbplice. Pretpostavlja se da stt terttraltre izvore u Stubiikinl

Toplicama takoder koristili Rimljani, jer je kod izvoriita pronaden kovAn novac iz antiikog

doba, ali osim toga ne postoje nikalo'i drugi dokazi. Nakon propasti Rirnskog Carstva prestaju

se koristit i  i  t i  termalni izvori. Sve do 1li. stolje6a ne postoje podaci koji bi pokazali na koji

naiin ss se koristi la termalna vrela. O zagorskim toplicama krajem 18. stolieia pisao je i B.

Hacquetr, koji navodi da se topli iz.n.ori koriste ved desetljeiirna i da je njihova ljekovitost

poznata lokalnom stanovniStvu, dok se posjete stranaca ne spon-rinjlt. Izgraclnjom pn'ih

bazena 1a termalnim izvorima u Krapinskim i Stubidkim Toplicar.nir sreclinon 19. stoijeca

podinje razr,oj suvremenog turizma u ovoj regiji. Njegov razvoj bio je vrlo spor do polovice

20. stoljeia, abrLi razvoj turizma podinje izgradnjom hotela u Krapinskinr, Stubidkim i

Tuheliskim'-lcrplicama 1970-tih godina.

l)anas se ietiri od Sest termalnih izvora na podrutju Hrvatskog zagorjir koristi u

kornercijalne svrhe, dok se dva izvora koriste uglavnom u lokalne svrhe.

r. Hl.atsko zagorje je podruije u sjeverozapirdnom dijelu Hrvatske i obuhvacir prostor ju2niie ocl gora

Strahinjcice i lyaniice a kojeg na jugozapadu zatvarir planinski niz tr{edvednica te na istoku ri.leka Sutla.

Budar, K., Rttzroj turizma i transfornncija Prostoro Hrvdtskog zagorja, L)oktorska tlisertircija, tkonomski

takul tet  Zagreb,  Zagreb,2005.,  s t r .  10.
rr Vukonic, 8., Povijest hrvatskog turizma, Prometej, Zagreb' 2005.' str. 26
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Semniike toplice imaju povoljan prometni polo2aj jer se nirlaze s'ega ieda'

kilon.retar ocl autoceste koja povezuje Bei i Zngreb. Termah.ra voda ie tcniperature 29tO'

sa sastojcinra kalcija, magnezija i hidrogenkarbonatarr i iako je terl lperattlrt l clovoljrla

za rekreaciiske sr.rhe, bazln je potpuno zirpuiten pa oba "bazerra" kt' ' iste samo lokai' i

s tanovnic i  hez ikakl 'e  garanci je  s igt t rnost i '

Iz'or ter'ra1.re vode u Sutinskim toplicama (snrieitene nctlrrleko od Zlati ira)

l i jednici spor-ninju vei u 18. stolieiu kada su pisali o njihoYoj l jekovitosti i  pogodnosti za

lieienje reumatizma, Zenskih bolesti i bolesti mokra6nih putova. Takva pisanja potvrdila

1e i analiza termalne vode u 19. stoljecu, pa je 1893. gocline r-oda slulbeno proglti ler.ra

ljekovitom. 
' l 'ermalna voda ima temPeratl lru 35,90c, sa sirstojcinlir kali ia, magnezija i

hidrogenkarbonattl.23 Bazeni i smjeStajni kapnciteti izgradeni su u 19. stoliectl, ali se trtr

ovimlzvorinra kasnije nije raz'io znaiajnij i  topli iki centar.. lako se clirnas u Toplicama

nalaze samo otvoreni bazeni i to 3 veca i jeclan djedji, koji su otvoreni ztr koriitenje samcl

ti jekom ljeta.

Najvise poclataka o razvoju turiznla clostupno je za Krapinske'foplice, ko je su trjedno

i najstarije toplice u ovoj regiji. Razvoj toplica birzira se na termalnoj Yocli iiia ie temperatura

od 3g"C clo -l l , 'C, s biago mineralnim sastojcima kalcija, magnezija i hit lrogenkarbonata'11

koja je pogodna za l i jetenje bolesti krvo2ih.rog sustava, reumatizma, bolcsti kraljeZnice i

artrl i isri. Toplice su postojale joi u vri jeme antike pod imenom Aquac \/ ivae' Ponovno

se, kao l jeti l i ino mjesto, potinju obnavljati tek sredinom l9' stolieca kacla je Jakov Badl'] i

kupio tcipli ike izvore. u stl ledetih nekoliko godina on je na tim izYorima osnovao Ijeii l i i te

izgradivil kucu za goste, kupelj i kupaiiSnu dvoranu. lvlonografiiu o Krapinskirn toplicama

iz6ao je D. B.ncalari l g7l. godine, kako bi upoznao li jetnike s Ijekovitoicu toplica, a turiste

s kupali inim redom, nadinom dolaska do toplica, pronalazenjem snljeitaja, te naiinom

i mjestima prehrane.26 Sli jedeiu monografi ju o ovim toplicama izdali su G. Gorjanovic'

chr. Steerb i NI. Melkus podetkom 20. stoljeca. U toj monografi j i  je prikazana analiza voda

svih izvora, topografski nacrt ljeailista, geoloiki prikaz termalnog podruila i hidrografski

opis izvora.r- Nu iermulnim izvorima je 1886. godine izgraClena bolnica koja je takav izgled
.ridrLulu iak clo 1977. godine, kacl je pn'i puta proiirena. Nakor.r devet godina bolnica

je ponovo proiirena, a od 1996. godine u tom je prostoru otvorell i l  t l<lclerna bolnica

za karcliokirurgiju. Izgradnja prvog Pravog hotela zapodela je tek sreclinom 20' stoljeia'

Dovrien je 1969. godine, a istodobno zapoiinje i njegovo proSirenjc koit 'zavriaya 1972'

godine. Kaslije jJotel preuredivan i clogradivan, a danas nosi irre Aquae Yivae te nudi

i46 kreveta, zatvoreni bazen, otvorene bazene i polivalentno igraliite. Kako bi se obogatila

turisti ika ponucla, u prolje6e 2002. godine zapoiela je dogradnja i preureclenje I 'anjskih

bazena, gdle je u kasnijoj fazi predvidena izgradnja aqua-parka, joSjeclnog hotela, clodatnih

p05LovNA lzvR5N05T ZACREB, G0D. | (2007) BR. 2 Bucar K., Renko 5.; Kvaliteta

r: Ivani(evif. (i.. I,rirodni ljekoviti utplitni ilnllelll. Druit|o reunlatiiara za djecu i odra:lc. Zaglcb. ]00-1.. str' -15

rr  lb id. .  sn ' .  3. { .
r r  Ib i t l . .  s t r .2 lJ.
ri Trgovnc kcxrjirla iz Rogaike.
:" Vukonii. ts.. I'tttije.st hrt'tttsko,q turiatno'Prornct''j ' Zagreb' 200-5 ' str" 55
:r  Ib id. .  s t r .  97. .
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sportskih saclrzaja, a u zadnjoj fazi t izgradnja golf:terena. Ove toplice su danas poznatije

po bolnici za lijetenje karciiovaskularnih bole sti nego po termalnonl turiznltt i hotelu koji

se ondje iralazi.

Stpbitke Toplice nalaze se podno sjer.ernih piidina N{edt'ednice. Prl ' i  puta se

spominju 1209. godine u dokumentima dinasti je Arpadovii kao "Teplitz bev Stubiczal

Prvi bazen u kojent se nalazila termalna voda izgrade n je 1776. gocline - "krop prostrani' l

BrLi razvoj Stubiikih Toplica potinje poietkom 19. stoljeia, kad je zagrebaiki biskup lvl.

Vrhovec kupio Toplice i ondje izgradio bazene i bolnicu. Termalnavocla je temper:rture 69'-C

sa sastojcima kalcija, magnezija, hidrogenkarbonata i sulfata.rs'l'ermirlni izrrlri koriste se u

zclravstvene svrhe kod indikacija bolesti srca, reumatskih bolesti, rehabilitacije oSteienja

lokomotonih sustava te neuroloikih bolesti. U Stubiikim Toplicama nalazi se Specijalna

bolnica za medicinsku rehabilitaciju koja je grirdenn u tri navrata. Tako je najstariji dio

"Maksimili jan" izgraden 1811. godine, "Toplice" potetkom 1970-ih godirta, a "Dijana'

1997. godile. Izmedu dva svjetska rata izgradeni su', 'anjski bazeni, a 1971. godine hotel

"Matija Gubec'] Danas hotel nudi 200 kreveta i kongresnu dvoranu s 250 mjestit. U sklopu

kupaliSnog kon.rpleksa nalazi sejedan zafvoreni ijedan poluzatvoreni bazen, clevet otvorenih

bazena i polivalentno igraliSte.

Nedaleko Donje Stubice, na izvoru lezertica izviru termaiue vode tcmPerature

38,6"C sa sastojcirna kalcija, magnezija i hidrogenkarbonata.re Komercijalno iskoriStavanje

tog izr,ora zapoielo je krajem 1979. godine, kad je tanro otvoreno oclmaraliite za radnike

koji su bili zaposleni u poduzeiu Hidroelektra. Prostori su se koristili kao odmarali5te sve

do ljeta 1985. godine kada je u tom dijelu Zagorla zabiljeZena velika poplava koja je clovela

do devastacije objekata. Smjeitajni objekti i bazeni su neznatno renovirani i Praktiiki su

propadali sve do 1991. godine, kad su se poteli koristit i  za rehabil itaciju ranjenika boraca

Donrovinskog rata. Sve do 1997. godine objekti su se koristili iskljudivo za tu svrhu, a te ih

je godine kgpila Ustanova za zdravstvenu njegu i rehabilitaciju VaraZdin i u njih smjestila

osobe s posebnim potrebama (s fizidkim i psihiikinr hendikepima) od djetje do odrasle

dobi. Poietkom 2005. godine ta Ustanova je doti inim osobama ponudila alternativni

smjeitaj i zapotela adaptaciju cjelokupnih objekata. Podetkom lipnja 2005. godineje otvoren

hotel s 52 sobe i l18 kreveta, s wellness i htness ponudom te dvije kongresr.re dvorane,

a2006. godine otvoreni su preuredeni vanjski bazeni (olirnpijski i djeij i  s'1 tobogana) te

unutarnji bazen.

Tuheljske Toplice nalaze se u kotlini u zapadnom dijelu regije ispod Cesargradske

gore. Ime su dobile po mjestu Tuhelj. Porijeklo imena dolazi od staroslaver.rske rijedi "tuhl"

koja oznata','a vlaZno mjesto u udubini. Turistitka ponucla temelji se na ternlalnoj l'odi

temperature 33'C s radioaktivnim svojstvima te na peloidu, a voda je pogoclna za indikacije

reumatskih bolesti, o5te6enja lokomotornih organa te neurolo5kih bolesti. ' ' '  Iako je prva

ar1aliza termalne vode u Tuheljskim Topiican.ra napravljer.ra joS u 18. stoljedu te toplice

rs Ivanisevic, G., Prirodni l.jekoviti topliini c'lnife/ji, Druityo reumatiiara z.a djecu i odrasle, Zagreb, 200'1.,

st r .3.1.
r '  Ib id. ,  s t r .26.

"r Ljekovito blato koje se .iavlja uz pojedine izr ore termo-lttineralnih voda.
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inraju najkratu tracliciju uzagoriu. Prvi vanjski bazeni izgradeni su 1960-tih godilrii, a

zimi su se sistemom "baloni' pretvarali u zatvorene birzene. Hotel Nlihanovii- je izgraclen

19g2. godine, a ime je, kao i ci jeli kompleks, clobio Po stzirom dt'orcu Nlihar.rovii koii se

nalaziuzhotel. Kompleks ima 300 kreveta, sklop Yanjskih bazena (jedan veliki s Krclenim

i zradnim masazama, bazen s valovima i djeij i  s'1 tobogana), unutarniih bazentr (plivaiki,

cijedji te 4va s razlititin vodenim masaian.ra), polivalentnu sportsku clvorantt, traYnato

nogometno igraliste te teren za bodanje. Ponttcla hotela bila je do 1990' godine orii entirana

na priprcme sportada i rckrcaciju. Zavrijcmc l)ornovinskog rata u jcdnom dijclu hotcla bilc

su smjeitene izbjeglice, pa je tada rekreacijski kornpleks radio samo djelomiino Tijekom

2003. godine, hotelski kompleks je privatiziran i tadir je promijenio ime u Terme Tuhelj'

u srpnlu 2005. godine u vanjskom dijelu kompleksa otvoren je vodeni park, a u proljeie

2006. godine renovirani su i u potpunosti prer-rreder.ri unr-rtrainji bazeni te otYoren ,,sviiet

sauna" koje sadinjavaju turske kupelji i finske saurre'

5. PONUDA TERMI HRVATSKOG ZAGORIA

Razvoj turizma u Hrvatskom zagorju vezan je uz termalne destinacije' Sve do

podetka Domoyinskog rata kontinuirano se povecavao broj turista u tirn destinacijama

istLrbiike, Tuheljske i Krapinske Toplice), da bi se s potetkom Donlovinskog rata u

turizmu na podruiju Zagorja dogodile znaiajne promjene. Iako ovo podrutje rlije bilo

izravno zahvaieno ratnim zbivanjima, i ovdje se osjetio smanjeni broj dolaziika turista,

kao ito je bilo u cijeioj Hrvatskoj. U hotel u luheliskim lbplicama smjeitene su izbjeglice

Domovinskog rata, pa je taj hotel sve do 1998. gociine samo jednim dijelom kapaciteta

poslovao na komercijalnoj razini. U hotelu r-r Krapinskin.r Toplicama dio kapaciteta bio je

rezerviranzarehabilitaciju ranjenika, pa je i taj hotel poslovao s manjim brojeni srnje(tajnih

kapaciteta na turistiikom triiitu.

Nakon 1995. godine, kao i u ostalim dijekrvima Hrvatske, i u Zagoriu se poveiava

broj turista. Termalne destinacije opet postaju zanimljir,'e turistima, iako do 200'1. gocline

broj turista u ovoj regiii niie dosegao razinu na kojoj je bio prije 1990' godine. Hr"'atsko

7ajnrje je2005. gocline posjetilo 36.436 turista, Sto iini udio od sveSa 0,'17o svih turista koji

su te godine posjeti l i  Hrvatsku. U 2006. godini ovu regiju je posjeti lo 52.365 turista, ito

je poveianje od dak 31% u odnosu na prethodnu godinu. To i dalje i ini vrlo maler.r udio

u ukupnom broju turista koji su posjetili Flrvatsku, iako je to ujedno i najveci broj turista

zablljei.en u ovoj regiji od potetka razvoja turizma.

Termalne clestinacije (Krapinske, Tuheljske i StLrbiike Toplice) ostvarttju najveii

udio turistidkog pronleta u regiji. U zagorskim toplicirma nalazi se 81 7o od ukupnog broja

sntjeStajnih kapaclteta regije, u kojima se ost.,'aruje ukupno 85oro svih registriranih noienja

te77o/o ukupnog broja turista koji posjete Hrvatsko zagorje' 'r

,L BLrdar. K., Rozvoj turi:ntr i truns.fornuttiju pro-ttoru Hryut.\k()q --tgtttju. Doktorska disertacija. ZagIcIl

2005..  s t r .  i21.
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Hotelska ponuda u Krapinskiln, Stubitkim i Tuheljskinr lbplic:lnra se samo

djelomidno promijenila posljecinjih nekoliko godina i joi uvijek se nrijer.rja. Najr.r.ranje se

pro'rijelila u Stubidkirn Toplicama, koje su nrodcrnizirale svoje var-rjske baze nc i clielomidno

Lbnovile sobe prije otpri l ike deset godina i otacl nisu izvri i le znatajnija ulagarlj ir u l.rotelski

kompleks (3 zvlezclice). U Krapinskirn lbplicarnir su u hotelu (-3 zvjezdice) ciielorniino

obnovl.lene sobe te je zapoieta dogradnja virnjskih bazena, a1i ona joi LrYiiek niie cloYriena'

U Tuheljskim Toplicama, pozitivan pomak je ucinjen privatizacijorn hotelskog kompleksa

otkadje zapoieta i obnova kapaciteta (u Ijeto 2005. gocline otvoren ie veliki virnjski konrpleks

- vodeni park, a zatim i urecleni unutrainji bazenski kornpleksi te saune) te ie obnovlien dio

kapaciteta hotela u 4 zvjezdice. Por.eianju ukupne kvalitete tern.ralnog turiznla tr Zagorju

priclonijelo je i otvaranje hotela u fezeriici (3 zrjezdice) za turiste, te ureclet.tje njihovog

kr-rpaliSnog kompleksa.
'Iuristi ika ori jenracija, kao i ponuda Krapinskih, Stubiikih i Tuheljskih 

'foplica, 
u

proilosti se nije preklapala, pa su tako svake toplice bile preteZno orijer.rt iranc na razli i i te

segmente korirnikn. Thkt'u ponuda na turistidkorn trZiitu bila je vezana i uz iir.rienicu da se

u krapinskim i Stubidkim'Ioplicama i darras nalirze bolnice za tnedicinskLr rehabil itaciju.

Do pnje nekoliko godina svoju ponudu su bazirale iskljr.riivo na tretmanitna tert.nalnom

uodo11, dok su posljednjih nekoiiko godina uiinjeni znaiajni pomaci u turistitkoj ponudi

terma u Hrvatskopr zagorju. Naime, one su prateci turistiike trer-rdove tcrmalnih destinaciju

u Europi znaiajncl obogatile svoju por-rudu razli i i t in.r vrstama i oblicinrir pleventivrtih

Programa.

Krapinske Toplice su svoju ponuclu u proilosti razr,i jale u smjeru zdravstvenih

programa z.bog bliske veze izmedu bolnice i hotela. Sve do poietka 1990-ih, hotelje gotovo

u potpunosti s\re svoje kapacitete imao rezen'irane za osobe dij i  je boravak hnancirao

Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje. Tiiekom 1990-ih taj se udio konstantno stnanjivao,

tako da je 2000. godine iznosio oko 30oro, a osttrtak svojih kapaciteta hotel je punio na

turistiikom tr2i5tu. Horel i bolnica poslor.'ali su kao jcdan poslovni subjekt clo kraja 2001 .

godine, pa je sve do tada turistidka ponuda u Krapinskim 
'lbplicanta bila ori jentirana u

izrazito zdravstvenom smjeru. Nakon osan-rostaljenja hotela i njegove privatizaciie' 2002.

godine zapoiinje obnova r.anjskog kupali inog kompleksa, koja joi uvijek nije dovrSena.

Hotel i dalle blisko suraduje sa bolnicorn i njihovi progranti se tristt zrlatno prornijenili,

tako da trenutno svojim gostima nude ntoguinost koriStenja litness centra, mokre i suhe

masa2e te programe za umirovljenike i dva razlidita reumatska Programa u duZini od 6,

12 i l i  18 dana.

U Stubitkim'Ioplicama hotel nikadir niie bio "dio" Bolnice, ali je sama ta i injenica

d1 se ondje nalazi takva ustanova uvjetovala da hotel razviia svoju Ponudtr tl tolll srnjcru.

Stubitke Toplice su jeciine toplice u Zagorju koje su sa Zagrebom povezane 2elieznidkorn
yezom (sat vremena voinje viakom). Ovaj oblik pri jevoza je 1970-tih I 1980-tih ot'noguiio

jednodnevr.riposjet svim posjetiteljimaiz Zagreba. Tako su stubiike Toplice u ton-r razdoblju

bile vrlo popularno jeclnodnevno turisti iko odrecliSte Zagrepdana u l ietrl ir lr r l l jesecima.

Tijekom Domoyinskog rata takva navika Zagrepiana ie prekinuta i nakon 1995. godine

r,i5e nije obnovljena u prijainjem onljerlr. N'ledutim, hotel se nakor.r djelonriine obnove

svojih kapaciteta orijer.rtirao na odrZavanje razlltitih kongresa i skupova, a u posljcdnje dvije
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godine obogatil i  su svoju ponudu razli i i t im programima, a to su: f izikaini (u cluzini ocl 2, 5

ili Z ctatru), antistres r,'iker.rd program, anticelulitni progralrl (u duZini oci 8 dana)' rvellness

programi u elu2ini ocl 4 i l i  5 ciana te veci bro.i pojeclinainih $'ellness usluga (trcttnani za

i.,1.g" t i.u, t i jela i l i  stopala, masaZe - klasitne i.te tpr. sa iokoladom).

Hotei u Tuheljskirn Toplicama je od sarnog poietka bio ori jentiratl tt l  ;rre t c'nci. irt i

rekreaciju, 1e na kurativi-r i rehabiiitaciju jer se r-r ton.r naselju ne nalazi bolnica za nredicinsku

rehabil itaciju. Takedcr, u ovim toplicama je hotel ()tvoren najkasnije (pocetkonr 1980-tih

got l ina) .  k ld su iec poccl ( ,  prorn jenc u zaht jcv inrr  tur is ta u termal t tont  t t r r iz l r r tL '  prr  je

iirn potrebama bio prilagoden hotelski kompleks i njegova por.ruda. Nakon privatizacije

kompleksa, preurecien je ve6i dio soba i smanjen je broj kreveta, tako da saclir hotel ima

jedair dio soba kategorlziran sa 4 zvjezdice (46 soba) ii jedan sa 3 zvjezclice. Isttx'renteno

su 1potpunosti preuredeni vanjski i unutra3nji kupali5ni kompleksi, preurecien je l i tness

ccntar te clio za rvel|.ress gdje je otvoren "svijet saur.ra'(3 l inske i 3 parne kupelj i), centar

njege i ljepote gclje se nudi veliki broj razlititih r.raiina masaZe kao Sto su klasiirte, aroma

n1uiuZ., nu"ujska ili ona sa dokoladom. Takocler, gostima se nude brojni tretrntrni njege lica

i t i jela, a postoje i programi: manager programr (3 dana), antistres progranl, roclenclanski

program (3 dana), te u duzini od 5 dana spa&beaut,v te spa&activ programr.

Hotel Iezertica posljednje dvije godine djeluje na turistidkom trZiitr.r i u potputrosti

je uslugama okrenut prevenciji i zabavi. U sr,ojoj ponucli osirn vanjskog i r-rnutrainjeg

kupali5nog kompleksa i fitness centra, u weilness centru gostirna nucli veci broj beaut,v

programa te razliiitih masa2a kao 5to su klasiine, aroma masaZe, Thai - masaZe te At'urveda

masaZe. Posebnost ovog hotela, obzirom na ostale termalne clestit.racije u Zagorju, ie i \rIP

zo1a, gdje se svakom korisniku wellness centra posvecuju istovremeno dvir tL'raPcuta' a

neki od programa su prilagodeni parovima.

6. METODOTOGIIA I PROCES ISTRAZIVANIA

Prilikorl izrade rada koristili su se podaci dobiveni iz sekundarnih izvora podataka

vezalih za prouttrvatro podruije termalnog turizma, te podaci Dr2avnog zavocla za

statistiku.

Kako bi se dobil i kvalitetnij i  podaci, u rt izdoblju svibanj - rujan 2007. godine

provedeno je istraiivanje medu korisnicima usluga Krapinskih, Stubiakih, T'uheljskih

Toplica i Termi Jezeriica. Ukupan broj ispitanika iznosi I59, a istraZivanje se temelji na

anketnom upitniku kojije podijeljen gostima (korisniciina usluga) tijekom njihova boravka

u objektima toplica. Upitnik se sastoji od tri grupe pitanja, a prilikom njegova sirstavlianja

vodilo se raiuna da ispitanicima ne oduzima previie \rrenlena.

Prvu grupu pitanja dinila su pitanja vezana za ocjenu kvaiitete usluga pruienih u

hotelu, dok se clruga grupa pitanja odnosi na kvalitetu vanpansionskih usluga u loplicanra.

Ovint pitanjima nastojala se ustanoviti razirra zaclovoljstva, odnosno nezadoi'<lljstl'a gostiju

pojedinim uslugama u Toplicama i to pomoiu sustava ocjenjivanja (skala od I cio 5, s tim

cla ocjena I oznatar.a najmanje zadovoljstvo, a ocjena 5 najveie zadovoljstvo odreclenon.t

uslugorn). Treia grupa pitanja obuhvadala je pitanja sociodemografskog karaktera.
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7 . REZULT ATI ISTRAZIVAN JA

7 .1. Demografska i socioekonomska obilieLja ispitanika

Analizom podataka dobivenih ovint istralivanjem ustanovljena str cleniografska i

socioekonomska obilje2ja ispitanika (gostiju u Toplicama), te od ukr'rpnog broja ispitanika

(159 ispitanika) 58% iine Zene, a 42% mu5karci'

Istrazivanjem su obuhvacene dobDe skr.rpine od l5 do 65 i Vi6e goclinir, a najveci

postotakispit anika(29,6o/o)pripadadobnojskupini od 26do 35 godina. Druga po redoslijedu

zastupljenosti je dobna skupina od 46 do 55 goclina (22%)'

Ukoliko se promatraju ukupni mjeseir-ri prihodi kuianstva, er,'identno jc kako naiveii

postotak ispitanika (46,5Vo) potjede iz kategorije 5000-10'000kn'

Ispitivanjem visine stupnja obrazovanja ispitanika ustanovljcntl je kako najveii

postotak ispitanika (56,370) ima zavrsenu ietverogodisnju srednju ikolu, ali cla je i visok

postotak ispitanika sa visokom struinom sPremom (17 'l1o)'

Analizira li se bradni status ispitanika, dorninira kategorija,,o2enjen/udata" sa 52'2%

ispitanika, te,,neoienjen/neudata" sa 3 1,892o ispitanika'

Najveii broj ispitanika, korisnika usluga Toplica potjeie iz Hrvatske (82'3?6)'

zatim Slovenije (3,87oj, te Njemadke i Austri je (2,5o/oiz svake od ovih zerr.ralja). Niedu

posjetiteljima koji su sudjelovali u anketi naslo se i gostiju iz Poljske, Turske, Nlakedonije,

bostru i Aercegovina, SAD, Engleske, Svicarske, Spanjolske i drugih zemaljir' ito govori o

zanimanju za tu vrstu tur lzma.

7.2. Analiza zadovoljstva pruZenim uslugama u hotelu

U Tablici l. nalaze se rezultati ocjene zador.oljstva (prosjeine ocjene) ispitanika

pruZenim uslugarna u hotelu i to ocjenjujuii na skali od 1-5 s tim da je I = potpuno

nezadovoljan, a 5 = izuzetno zadovoljan.

Isp i tanic i  su najmanje zadovol jn i  ve l i i inom sobe (pros je ina oc jenr i  ' l ' -58)  i

mogo6noiiu koriitenja cirugih sadrZaja (prosjeina ocjena 3,60) u hotelima. Naji'eci stupanj

zadovolistva ispitanici su pokazali pri ocjenjivanju kolidine ponudene hrane (prosjetna

ocjena 4,39) i l jubaznosti osoblja hotela (prosjeina ocjena 1,37) ' Zaninll ivo je sponrenuti

kako su u nekoliko anketnih upitnika ispitanici l jubaznost osoblja ocijenil i  s 5+.
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Vrsta usluge u hotelu Prosjeina ocjena

Veli i ina sobe
Unutarnje ureifenje sobe

Unutarnje uredenje hotela u cjelini

Cisto(a hotela
Kvaliteta Prehrane

Kolii ina hrane
lzgled bazena
(isto(a bazena

lzbor medicinskih i beauty tretmana

Raspored odriavanja medicinskih i beauty tretmana

Moguinost koriitenja drugih sadriaja

Strucnost osoblja koje pruia medicinske i beauty tretmane

Ljubaznost osoblja hotela

3,58
3,76
3,99
4,06
4 ) )

,4 lo

4 0 1

4 0 n

4,03
40)

3,60
4,21
4,37

Izvor: Vlastita obrada autora

POSLOVNA IZVRSNOST ZAGREB, COD. I (2007) BR. 2

Tablica 1: Prosiedne ocjene zadovollstva ispitanika uslugatnrt Lt h0telt t

Bucar K., Renko 5.: Kvaliteta

7.3. Analiza zadovoljstva pruZenim vanpansionskim uslugama

u Toplicama

Pored usluga u hotelu, turisti danas zahtijevaju i dodatne sadriaje kojima ie

upotpuniti bo.a,rak u toplicama. Kao sto to pokazuju rezultati u Tablici 2., nije preveliko

zadovoljstvo gostiju ponuclom izvan sadrzaja koji se nudi u hotelu. Nairne, ocjene se kretu

od 3,05 do 3,96. Najmanju ocjenu dobila je moguinost kupnje suvenira (prosiecttrt ocjena

3,05), a to je podatak koji bi trebao biti zanimljiv turistiikim djelatnicima te regije, buduci

da upravo suveniri u sebi nose odredeni imidz zemlje koju predstavljaju svijetu.

Tablica 2: Prosiedne ociene zadovoljstva ispitanika var]pansionskim uslugama

Vrsta vanpansionske usluge Prosjecna ocjena

Mogu(nost kuPnje suvenira
lzbor ugostiteljske Ponude

Raznovnnost trgovaikog sadrZaja
Kulturna ponuda
Sportska ponuda
Mogu(nost zabave

Mogucnost obilaska Hrvatskog zagorya
Ureilenost okoli5a (Prirode)

1,05

3,55

1,20

3,2s
3,35

3)2

3,36
3,96

Izvor: Vlastita obrada autorit
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Najviiu prosjednu ocjenr.r, a time i najVeii stupanj zadol'oljstYa ispritanika triu'edenom

uslugom, clobila;e uredenost okoli ia (priroda) i ime se ponoYrlo Yracrlmo na tetneljno u

hrvalskoj turistidkoj ponudi - prirodna bogatstYa I{epublike HrVatske (orllj temelj od koleg

sc Zel i  napr lv i t i  1 '6n. 'uL napr i jed) '

7.4. Razlozi ponovnog posieta Toplicama

Istra2ivanje o mogucrlosti ponovne posjete Toplicania pokirzalo je kako najveci

postotak ispitanika namlerava ponovno cioii u Toplice (80,370 ispitanika c'e sigurno doci,

iok 6e 12,iolo ispitanika,,moZcla" pollovno doci u'lbplice ukolik<i bude u rnoguinosti).

Ot o se pitanje nastavlja na pitanje o razlozima porlovnog odabira odretlenih 
'foplica, gdje

se kao najvaznij i razlog (Slika I.) kod 26,1ozo ispitanika navodi ,, l jubaznost cisoblja", a zatim

sli jede,,priroda" (19,670 ispitanika), pa,,ugostiteljska ponuda" (15,7oo ispitanika).

Ispitanici su r.rajmanje zadovoljnikulturnotn i sportskom Lt, 'r ltLd,'r l.t, te rnoguinosctt

zabave u Toplicarna, jer je i najmanji postotirk ispitanika (2,7o,/o, odntlsuo -3'(r()ir ispitanika)

to izabrao kao razlog ponovnom povratku r'r foplice'

Graf 1: Razlozi ponovno!{ posieta Toplicarna
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8. ZAKLJUCAK

Turistiika i hotelska ponuda u zagorskiltl toplicanta posljeclnjih Irckoliko godina

doZivjela je znatajne strukturne promjene i pri lagodila se europskinr trerldovima u

termalnom turizmu. Najmanji pornak u kvaliteti napravile su Krapinske Toplice jer projekt

prosirenja i obno.,.e koji je zapodeo 2002. godine jos uvijek r.ri je d<x'rien. usprkos tin.r

kra l i ta t ivn im I r ronr jenama, joS uvi jek iml  I t t t togo Prostor i l  za prorn jcr te r t  pogotovo b i  one

trebale biti u dijelu sportsko-rekreacijske turistiike ponude. U svirn toplicama postoje tereni

za mini-golf, tenis, I 'anjska nogometna, koiarka5ka i odbojkaika igraliSta te Inogucnost
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ribolova i staze z.er hodanje. A1i, jednako tako, ni u jeclnima ne postoje ziit!orerlc c1r-orane zil

ter.ris,moguitrostjahanja,stazezabiciklizamtegolfigrali i ta. Takoder'niuicclninrtoplicanra

ne postojl djedji yrtic, tako da one nisu pttgocLle za rnlatle bradne Parovc s djecon-r'

Or.akya turistiika ponuda, pokazuje kal<o sve termalne destinacije rnorajtr joi rllnogo

ul.2it i u obr.rayljanje i osmiSljavanje svoje turisti ike ponude, kako bi ona bila prir ' lainija

i zanimljiyi j ir turistirna. Kocl realizacije takvc ponude, hoteli koli ntlt le r-tsluge- ternralnog

turizmir ne rl11gu biti jeciini nositelj i  razvoja turizn"ra,', 'ei ci jeio turistidko oclrediite (nirselje)

mora cljeloytrti u t11m smjeru. Jednako koliko je bitna ponucla u hotelskorli clijeh-r, si'e je

vainija i yanpansignska ponuda kako bi se mogle zadovolj it i  sve potrebe tut ista. Orlo Sto

ohrabruje 1e i inlenica da je kvaliteta djelatnika na Yisoko.i razini, ito su pokazali rezttltati

istraZivanja. Takotler, joi uvijek su l jepota i urecle nost okoliSa medr'r najva2nii irn razlozima

posjete Toplicarna.

P0sto\/NA rzvRSNOsT ZA6REB, G0D. i (200i) BR. 2 Bu(ar K., Renko 5.: Kvaliteta ..
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QUALITY OF THERMAL CENTRES OF

HRVATSKO ZAGORJE REGION

Kristina Buiar32 & Sanda Renko3l

Summary

The Republic of Croatia, with its preserved environtttent, has a tlistinct advnntage over

all other tottrist destinations in the N[editerranean'

Although Croatia benefits from various natural and social tourist thcil i t ies and

resources in its continental part, for many people the main reasons for Visiting Croatia

comes dorvn to the ,,blue sea and the bright sun', as well as a long and rvell-indented coast

rvith a specific Nlediterranean climate.

Ho.lve'er, some changes in tourist needs have led to changes in ltlttrist rvorkers'

opinions as thev have begun to understancl the necessity of irnplenlentir.rg qualit,v in all

segments of business - particularly in the services sector'

Tlis paper shows characteristics of one type of tourism - therrntrl spis. 
'Ihc)' 

Ltrc

presenteti through the study of the level of satisfuctiotr with the cluality of ofrbred services in

the thermal cel-tres of Hrvatsko zagorje region: Krapinske, Tuheljske, lezeriice und Stubitke

spas. 1he restilts of the study point to a verl,high level of satisJactiort tvith the quulity of

iervices oferet) in hotels, and the high level of dissatisfaction with the quality of strvices

ofered outside hotels.

Key words: Hrvatsko zagorje, thermal spa, quality, services
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