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Zasti¢ena podrucja zbog svojih prirodnih ljepota, bogatstva i raznolikosti privlace velik broj posjetitelja, stoga uprav-
ljanje posjetiteljima predstavlja velik izazov menadzmentu javnih ustanova zasti¢enih podrudja. Dodatan izazov
predstavljaju njihove dvije glavne i oprecne funkcije: zastitna funkcija usmjerena na ocuvanje izvornih prirodnih i
krajobraznih vrijednosti zaSticenog podrudja i turisti¢ka funkcija. Ovaj rad oslanja se na primarno istrazivanje struk-
ture i stavova posjetitelja Nacionalnog parka Krka provedenog u 2019. godini. Cilj rada bio je provesti segmentaciju
trzista, utvrditi temeljne razlike medu segmentima te provesti usporedbu s obzirom na zadovoljstvo elementima
ponude parka. Segmentiranje posjetitelja u klastere sli¢nih obiljezja dolaska doprinosi boljem razumijevanju trzista
te upravljanju posjetiteljima kao i samom upravljanju turistickom funkcijom nacionalnog parka. Analizirana su oda-
brana obiljezja dolaska posjetitelja: motivacija posjetitelja za dolazak opisana putem deset razli¢itih motiva dolaska,
vrijeme donosenja odluke o posjeti, ucestalost posjete ostalim zasticenim podrudjima te percepcija Nacionalnog
parka Krka. Prema navedenim obiljeZjima dolaska posjetitelja izvrSena je segmentacija primjenom klaster analize
gdje je kao optimalno odabrano rjesenje s Cetiri klastera. Klaster analiza provedena je nehijerarhijskom metodom
particioniranjem oko medoida i primjenom Gower udaljenosti. Nakon provedene analize varijance utvrdeno je kako
se klasteri statisticki znacajno razlikuju i u razini zadovoljstva ponudom parka koje je usporedeno posebno za 19
razlicitih elemenata ponude nacionalnog parka.

Klju¢ne rijeci: klaster, segmentacija posjetitelja, zasticena podrucja, turizam, Nacionalni park Krka

1. Uvod

Nacionalni parkovi su najznacajnija i najkompleksnija zasti¢ena prirodna dobra koja pri-
vlace velik broj posjetitelja i poznato je kako proglasenje nekog podrudja zasti¢enim podruc-
jem prirode dodatno privlaci posjetitelje. Pored ocuvanja bioloske raznolikosti, georaznolikosti
i krajobraza, Siroko je prihvaceno da mnoga zasti¢ena podrucja imaju vazne drustvene i eko-
nomske funkcije, koje se ostvaruju prije svega kroz usluge ekosustava, te kroz stvaranje potpore
razvoju turizmu i rekreaciji (Hrelja, 2017). Rastuci broj posjetitelja te sve veca socio-ekonomska
vaznost zasti¢enih podrucja za razvoj lokalnih zajednica predstavljaju izazov u planiranju i ra-
zvoju turizma u zasticenim podrudjima. Jasno je kako zasticena podrucja trebaju turizam i turi-
zam treba zasti¢ena podrudja, te iako su njihovi odnosi kompleksni i ponekad stetni, turizam je
kljucni element o kojem treba voditi ra¢una u upravljanju zasticenim podrucjem (Markov et.al,,
2015). Turisticka ponuda nacionalnih parkova pretpostavlja visok stupanj originalnosti i kreativ-
nosti u prezentaciji rekreativnih, estetskih i kuriozitetnih vrijednosti, kojom se u punoj dimenziji
docarava autenticnost odredenog prostora (Jovici¢, lvanovi¢, 2004., 100). Kontinuirana pracenja
strukture i stavova posjetitelja nuzna su za uspjesno upravljanje turistickom funkcijom zastice-
nih podrucja. Razumijevanje trzista cesto podrazumijeva segmentiranje potrosaca u homogene
skupine koje imaju sli¢ne karakteristike ili se slicno ponasaju. Potrosadi u ovakvim segmentima
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Cesto imaju sli¢ne psihografske, demografske, dobne, financijske i druge karakteristike (Co-
oper i Schindler, 2006.). Segmentacija trzista moze pridonijeti boljem razumijevanju trzista,
unaprijedenju marketinske strategije kao i samom upravljanju turistickom funkcijom zasti¢enih
podrucja. Segmentaciju trziSta mogucde je provesti uz potporu statistickih metoda i to klaste-
riranja. Najvecu primjenu klaster analiza je pronasla upravo u podrucju ponasanja potrosaca i
razumijevanja trzista gdje predstavlja najcesée koristenu metodu za identificiranje homogenih
skupina potrosaca, tj. segmentaciju trzista (Devci¢ et.al.,, 2012). Pri tome je unaprijed potrebno
odrediti varijable ili obiljezja temeljem kojih ce klasteriranje biti provedeno. Primjerice, Beh i
Bruyere (2007.) su u svom radu na primjeru tri nacionalna parka u Keniji primjenom faktorske
klaster analize segmentirali profil posjetitelja na temelju njihove motivacije za posjet rezervati-
ma. Analizom motivacije posjetitelji su na temelju osam motivacijskih cimbenika, segmentirani
u tri razlicita klastera posjetitelja. Razumijevanje razlika medu formiranim klaterima pomodi ¢e
upraviteljima rezervata da bolje pruzaju alternativne aktivnosti i usluge turistima. Nadalje, Park
i Yoon su primjenom klaster metode proveli segmentiranje na temelju motivacije turista kako bi
se omogucilo bolje razumijevanje ruralnog turizma u Koreji.. Dugogodisnja istraZivanja iz po-
drucja turizma u Hrvatskoj (Marusi¢, Sever, Corak, 2017.) ukazuju na kontinuirano zadovoljstvo
posjetitelja boravkom u zasticenim podrudjima. Ipak, analize povezanosti razlicitih obiljezja i
skupina posjetitelja zasticenih podru¢ja i dalje nisu dovoljno istrazene (Cari¢, PeriSi¢, 2019.).
Podrucje ovog istrazivanja vezano je uz turizam u zasti¢enim podrucjima s naglaskom na obi-
liezja dolaska posjetitelja u Nacionalni park Krka. Promatrana obiljezja dolaska posjetitelja su
motivacija za dolazak, vrijeme donosenja odluke o posjeti, uCestalost posjete ostalim zastice-
nim podrucjima te percepcija Nacionalnog parka Krka. Segmentiranje posjetitelja prema oda-
branim obiljezjima dolaska posjetitelja provedeno je pomocu klaster analize. Nakon formiranja
klastera, klasteri su usporedeni s obzirom na zadovoljstvo razlic¢itim elementima ponude parka.

2. Metodologija istrazivanja

U ovom radu koriste se podaci prikupljeni primarnim istrazivanjem Struktura i stavovi po-
sjetitelja Nacionalnog parka Krka gdje je metoda ispitivanja bila anketni upitnik buduci da omo-
gucuje opseznije istrazivanje i veci broj ispitanika. U prikupljanju podataka koristena je metoda
samopopunjavanja anketnog upitnika uz nadzor anketara. Populaciju u ovom istrazivanju cine svi
posjetitelji koji su tijekom kolovoza, rujna i listopada 2019. godine posijetili Nacionalni park Krka.
Ispitanik je osoba starija od osamnaest godina koja je u individualnoj posjeti Nacionalnom parku
Krka bila pred krajem svog boravka. U dizajnu uzorka koristen je stratificirani slucajni uzorak. Stra-
tifikacija uzorka se vrsila prema mjesecu i lokaciji posjete, a na osnovu podataka u broju prodanih
karata u razdoblju od 2015. do 2017. godine. Obradena su ukupno 2034 anketna upitnika.

Odabrana obiljezja dolaska prema kojima je vrseno segmentiranje posjetitelja su: motiva-
cija posjetitelja za dolazak u Nacionalni park Krka, vrijeme donosenja odluke o posjeti, ucestalost
posjete ostalim zasticenim podrudjima te percepcija Nacionalnog parka Krka. Pitanja u anketnom
upitniku vezana za odabrane varijable su zatvorenog tipa s unaprijed ponudenim odgovorima.

Motivacija posjetitelja za dolazak u Nacionalni park Krka opisana je putem deset razlicitih
motiva dolaska: boravak i uzivanje u prirodi, Zelja za novim znanjima, ucenje o kulturno-povije-
snoj bastini, rekreacija, aktivni boravak, opustaju¢i odmor, nova iskustva i dozivljaji, fotografiranje,
proucavanje flore i faune, te poseban interes prema zasticenim podrucjima. Ispitanici su trebali
istaknuti onaj najvazniji motiv njihova dolaska. Najprisutniji primarni motiv dolaska posijetitelja je
boravak i uZivanje u prirodi (33%). Po ucestalosti slijede motivi opustaju¢i odmor (26%) te nova
iskustva i dozivljaji (11%).
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Grafikon 1. Primarni motiv dolaska posjetitelja
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Izvor: izrada autorica

Posijetitelji su bili zamoljeni da iskazu kada su donijeli odluku o posjeti Nacionalnom
parku Krka i to sa ponudenim odgovorima: danas, kroz zadnjih tjedan dana, kroz zadnjih
mjesec dana i vise od pola godine prije dolaska. Odgovori su priblizno ravhomjerno raspo-
redeni, pri cemu je najviSe posjetitelja koji se odlucuju za posjet parku zadnjih tjedan dana
pred dolazak (29%). Po ucestalosti slijede posjetitelji koji su se odlucili za posjet parku istoga
dana kada su i posjetili park, njih 27%. S udjelom od 22% odnosno 21% zastupljeni su po-
sjetitelji koji su odluku o posjetu parku donijeli viSe od pola godine ranije odnosno mjesec
dana ranije.

Grafikon 2. Vrijeme donosenja odluke o posjeti

B tjedan Mdanas Mpolagodine M mjesec EMNA

Izvor: izrada autorica

Uz pitanje o ucestalosti posjete ostalim zasticenim podrudjima posjetiteljima bili su
ponudeni odgovori: prvi put sam u posjeti zasticenom podrudju, jednom godisnje posjecu-
jem zasti¢ena podrudja i vise puta godisnje posjecujem zasti¢ena podrucja. Na grafikonu 3.
su prikazani odgovori na navedeno pitanje. Nesto vise od polovine posjetitelja je prvi puta
u posjeti nekom zasticenom podrucju (53%). Posjetitelji koji posjecuju zasticena podrudja
jednom ili viSe puta godisnje podjednako su zastupljeni (s udjelima po 23%).
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Grafikon 3. UCestalost posjete ostalim zasticenim podrudjima
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Izvor: izrada autorica

Posjetitelji su zamoljeni da iskazu svoju percepciju Nacionalnog parka Krka gdje su im
unaprijed ponudene mogucnosti: izletiSte, mjesto nedirnute prirode, te im je ponudeno da
pod stavkom ,ostalo” sami opiSu svoju percepciju parka. Posjetitelji podjednako dozivljavaju
Nacionalni park Krku kao izletiste i mjesto nedirnute prirode (po 43%).

Grafikon 4. Percepcija

B Mjesto nedimute prirode M IzletiSte M Ostalo B NA

Izvor: izrada autorica

3. Klaster metoda

Posjetitelji su prema odabranim varijablama (primarni motiv dolaska, vrijeme donosenja
odluke o posjeti, ucestalost posjete ostalim zasticenim podrudjima te percepcija nacionalnog
parka Krka) grupirani primjenom klaster metode. Klaster metoda je metoda meduzavisnosti
kojoj je cilj grupiranje elemenata na osnovi karakteristika koje posjeduju. Grupiranje elemenata
u klastere vrsi se sa ciljem dobivanja klastera sa visokim stupnjem homogenosti unutar klaste-
ra i visokim stupnjem heterogenosti izmedu klastera (Hair et al., 1995, 16). Sli¢cnost elemenata
mogude je mjeriti mjerama udaljenosti, mjerama korelacije i mjerama asocijacije. Najcesce kori-
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Stene mjere sli¢nosti u klaster analizi su mjere udaljenosti. Mjera udaljenosti izmedu elemenata
ovisi o vrsti varijabli koje se analiziraju. Jedan od klju¢nih koraka u provodenju klaster analize
upravo je odabir mjere udaljenosti. U sluc¢ajevima kada varijable nisu istog tipa, primjerice kada
se klasteriranje vrsi na temelju i kvalitativnih i kvantitativnih varijabli, odabir mjere udaljenosti
dodatno je otezan. U tu svrhu predlozene su razli¢ite metode, od transformiranja svih varijabli
na istu skalu, npr. kvalitativnih varijabli u kvantitativne do razvijanja posebnih mjera udaljeno-
sti kao Sto su hibridne mjere. Hibridne mjere udaljenosti ukljuCuju odabir mjere udaljenosti
pogodne za rad s kvalitativnim i kvantitativnim varijablama istodobno, a jedna od popularnih
hibridnih mjera udaljenosti je Gower udaljenost (Foss et al., 2019). Mjera udaljenosti, odnosno
slicnosti, koriStena u istrazivanju upravo je je Gower udaljenost buduci da se u istrazivanju ko-
riste kategorijalne i ordinalne varijable. Nakon odabira mjere udaljenosti potrebno je odabrati
algoritam klasteriranja. Osnovna podjela klaster metoda je na hijerarhijske i nehijerarhijske me-
tode. Hijerarhijske metode karakterizira razvijanje hijerarhije, kre¢e se od maksimalnog broja
klastera (svaka jedinica nalazi se u zasebnom klasteru), a zavrsava se formiranjem jednog kla-
stera. U svakom koraku jedan objekt ili klaster pridruzen je drugom klasteru. Nehijerearhijska
metoda zapocinje sa odredivanjem broja klastera koju karakterizira subjektivnost istrazivaca.
U istrazivanju je provedena nehijerarhijska metoda klaster analize. S obzirom na vrstu oda-
branih varijabli (kategorijane i ordinalne varijable) particija se vrSila oko medoida (PAM). Kod
nehijerarhijske (particijske) metode potrebno je najprije odrediti broj klastera. Pri odabiru broja
klastera koristena je Silhouette mjera, a zavrsna odluka o broju klastera donesena je uzimajuci
u obzir interpretabilnost rjeSenja. Rezultati su prikazani sljede¢em odjeljku.

4. Rezultati

Temeljem Silhouette mjere broj od dva klastera izdvaja se kao optimalan (prikazano na
slici 5). Ipak, uzimajuci u obzir interpretabilnost rjesenja, odabrano je rjesenje s Cetiri klastera.
Naime, provodenjem deskriptivne analize odabranih varijabli uoceno je kako su u slucaju
dva klastera posjetitelji iskljucivo segmentirani prema varijabli percepcija Nacionalnog parka
Krka.

Grafikon 5. Silhouette mjera
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Izvor: izrada autorica
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Karakteristike klastera s obzirom na segmentacijske varijable prikazane su na slici 6.
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Grafikon 6. Karakteristike klastera
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Prvi klaster je po velicini najveci, obuhvaca grupu od 807 posjetitelja. Vedina posjetitelja
klasificirana u prvi klaster percipira Nacionalni park Krka kao izletiste (njih 92%). Nadalje, prvi
klaster ve¢inom obuhvada posjetitelje koji odluku o posjeti donose kasno (72% posjetitelja
je odluku donijelo zadnjih tjedan dana pred dolazak i na sam dan posjete). Najucestaliji
primarni motivi su boravak i uzivanje u prirodi i opustajuc¢i odmor (po 26%) koji su ujedno
i najucestaliji motivi svih posjetitelja, a motivi koji slijede po ucestalosti su nova iskustva i
dozivljaji (po 13%). Nadalje, 64% posjetitelja u prvom klasteru je u prvom posjetu nekom
zasSti¢enom podrudju.

U drugom klasteru najmanja je razlika u percepciji Nacionalnog parka Krka (49% po-
sjetitelja percipira park kao izletiSte a njih 38% percipira park kao mjesto netaknute prirode).
Drugi klaster vecinom obuhvaca posjetitelje koji odluku o posjeti donose mjesec ili tjedan
dana pred sam dolazak (44% posjetitelja je odluku o posjetu parku donijelo mjesec dana ra-
nije a njih 26% tjedan dana ranije). Prema primarnom motivu dolaska posjetitelji klasificirani
u drugi klaster su ve¢inom motivirani boravkom i uzivanjem u prirodi (73%). 81% posijetitelja
u drugom klasteru vise puta godisnje posjecuje zasti¢ena podrucja.
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Tredi klaster je po velicini najmanji — obuhvada 324 posjetitelja. Vecina posjetitelja u
trecem klasteru percipira Nacionalni park Krka kao mjesto netaknute prirode (njih 77%). Svi
posjetitelji klasificirani u tredi klaster odluku o posjeti donose izrazito rano, vise od pola go-
dine pred sam dolazak. U tredi klaster su klasificirani posjetitelji koji nemaju sklonost posjete
zasSti¢enim podruc¢jima. Naime, njih 88% je u prvom posjetu nekom zasti¢enom podrudju.
Najcesci primarni motiv dolaska posjetitelja u ovom klasteru je opustajuéi odmor s udjelom
od 41%.

Cetvrti klaster sastoji se od 535 posjetitelja i drugi je klaster po veli¢ini. Svi posjetitel;i
klasificirani u ovaj klaster percipiraju Nacionalni park Krka kao mjesto netaknute prirode. U
odnosu na ostale klastere, posjetitelji u ¢etvrom klasteru donose najkasnije odluku o posjeti
parku. Naime, 80% posjetitelja se izjasnilo da su odluku o posjeti donijeli zadnjih tjedan dana
pred dolazak i na sam dan posjete. Prema primarnom motivu dolaska posjetitelji su slicni
onima klasificiranim u prvi klaster. Najucestaliji primarni motivi su opustajuc¢i odmor (29%)
te boravak i uzivanje u prirodi (30%) koji su ujedno i najucestaliji motivi svih posjetitelja, a
po ucestalosti slijede nova iskustva i dozivljaji sa 11%. S obzirom na posjetu ostalim zasti-
¢enim podrucjima posijetitelji klasificirani u ovaj klaster su gotovo podjednako podijeljeni.
55% posjetitelja je u prvom posjetu nekom zasti¢enom podrudju a njih 45% posjecuje ostala
zaSti¢ena podrudja jednom ili vise puta godisnje.

Nakon uspostave klastera, usporedeno je zadovoljstvo posjetitelja razlic¢itim elemen-
tima ponude s obzirom na pripadnost klasteru. Zadovoljstvo je usporedeno posebno za 19
razli¢itih elemenata ponude. Za svaki element ponude postavljene su hipoteze:

HO : Medu klasterima ne postoji statisticki znacajna razlika u zadovoljstvu posjetitelja

H1 : Medu klasterima postoji statisticki znacajna razlika u zadovoljstvu posjetitelja

Provedena je jednofaktorska analiza varijance i rezultati su prikazani u Tablici 1. Tako-
der, u tablici su prikazane prosjecne ocjene zadovoljstva posjetitelja posebno za svaki klaster.
Utvrdeno je kako postoji statisti¢ki znacajna razlika u prosjecnoj razini zadovoljstva elemen-
tima ponude parka medu ova Cetiri klastera. Pri tome su posjetitelji klasificirani u tredi klaster
u prosjeku iskazali nizu razinu zadovoljstva svim elementima ponude. Posjetitelji klasificirani
u drugi i Cetvrti klaster u prosjeku iskazuju visu razinu zadovoljstva svim elementima ponude
u odnosu na posjetitelje prvog i treceg klastera.

Tablica 1. Usporedba zadovoljstva posjetitelja razli¢itim elementima ponude s obzirom na klastere

5 Vrijednost Prosje¢ne ocjene zadovoljstva
SADRZAJI PARKA testne statistike,
p-vrijednost Klaster1 Klaster 2 Klaster 3 Klaster 4
Ljubaznost osoblja F=583, p=0 42 45 37 43
nacionalnog parka
Strucnost osoblja F=51.2, p=0 43 44 38 44

nacionalnog parka
Signalizacija do parka F=37.8, p=0 3.7 4.1 34 3.9
Kvaliteta i odrzavanost

T F=142.8, p=0 36 4.1 2.6 3.8
staza i Setnica
Signalizacija u parku F=84.6, p=0 3.7 4 3 4
Korisnost vodica i karata za
posjetitelje koji su dostupni F=76.8, p=0 37 39 3 39
u parku
Dostupnost lokalnih F=94.1, p=0 36 38 27 38
proizvoda
Ponuda suvenira F=46, p=0 3.6 3.8 3.1 39
Zadovoljenost motiva F=50.3, p=0 36 3.9 3.1 39

dolaska
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Dostupnost informacija o

biljkama i Zivotinjama u F=58.4, p=0 36 38 3.1 4
parku

Edukativni sadrZaji F=80.3, p=0 35 3.7 2.8 3.8
Sirina spektra dostupnih F=70, p=0 35 36 28 37
aktivnosti

Sanitarni ¢vorovi F=42.3, p=0 32 3.5 2.8 37
Rekreativni sadrZaji F=62.7, p=0 34 3.6 2.8 3.7
Informacije o lokalnim F=652, p=0 36 36 3 4
obicajima i tradiciji

Vrijednost za novac posjeta F=30.7, p=0 35 36 32 39
parku

Broj ostalih posjetitelja u F=44.6, p=0 33 33 26 36
parku

Visina cijene ulaznice F=20.1, p=0 3.2 3.2 3 35
Ukupno zadovoljstvo F=59.8, p=0 3.8 4 3.4 4.2
parkom

Izvor: izrada autorica

5. Zakljucak

U ovom radu provedena je segmentacija posjetitelja Nacionalnog parka Krka primje-
nom klaster analize. Segmentacija je izvrSena prema odabranim obiljezjima dolaska posje-
titelja: motivacija posjetitelja za dolazak, vrijeme donosenja odluke o posjeti, uCestalost po-
sjete ostalim zasticenim podrucjima te percepcija Nacionalnog parka Krka. Analiza se oslanja
se na istrazivanje strukture i stavova posjetitelja Nacionalnog parka Krka u 2019. godini.
Posjetitelji su grupirani u Cetiri klastera koji se razlikuju u odabranim obiljezjima dolaska. Prvi
klaster obuhvaca posjetitelje koji percipiraju Nacionalni park Krka kao izletiste, odluku o po-
sjeti donose kasno. Drugi klaster ve¢inom obuhvaca posjetitelje koji odluku o posjeti donose
mjesec ili tjedan dana pred sam dolazak i uCestalo posjecuje zasti¢ena podrucja. Tredi klaster
obuhvada posjetitelje koji ve¢inom Nacionalni park Krka percipiraju kao mjesto netaknute
prirode, odluku o posjeti donose izrazito rano i nemaju sklonost posjete zasti¢enim podruc-
jima. Svi posjetitelji klasificirani u Cetvrti klaster percipiraju Nacionalni park Krka kao mjesto
netaknute prirode, te odluku o posjeti donose izrazito kasno. Analizom varijance utvrdeno
je kako se klasteri statisticki znacajno razlikuju i u razini zadovoljstva ponudom parka za 19
razlic¢itih elemenata ponude. Posjetitelji klasificirani u treci klaster iskazali su najnizu razinu
zadovoljstva svim elementima ponude dok posjetitelji klasificirani u drugi i Cetvrti klaster u
prosjeku iskazuju visu razinu zadovoljstva svim elementima ponude u odnosu na posjetitelje
prvog i tre¢eg klastera.
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Summary

SEGMENTATION OF KRKA NATIONAL PARK VISITORS ACCORDING TO SELECTED ARRIVAL
CHARACTERISTICS

Due to their natural beauty and diversity protected areas attract a large number of visitors. Thus,
so visitor management is a challenging process handled by the public institution of protected
areas. An additional challenge is related to two main and conflicting functions of protected areas:
a protective function aimed at preserving the original natural and landscape values of the pro-
tected area and a tourist function. This paper relies on the primary research of the structure and
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ce |

attitudes of visitors to the Krka National Park which was conducted in 2019. The aim of the paper
was to conduct market segmentation, identify fundamental differences between segments and
make a comparison with regard to satisfaction with the elements of the Park’s offer. Segmenta-
tion of visitors into clusters of similar arrival characteristics contributes to a better understanding
of the market and the management of visitors as well as the management of the tourist function
of the National Park. Selected characteristics of the visitors’ arrival were analyzed.: the visitor
arrival motivation was described through ten different arrival motives, the time of the decision
to visit, the frequency of visits to other protected areas and the perception of the Krka National
Park. According to the above characteristics of the arrival of visitors, segmentation was performed
using cluster analysis where the four-cluster solution was selected as optimal. Cluster analysis
was performed by a non-hierarchical method of partitioning around medoid and by using Gower
distance. After the analysis of variance, it was found that the clusters also statistically significant
differences in the level of satisfaction with the offer of the park, which was compared separately
for 19 different elements of the Park’s offer.

Keywords: cluster, visitor segmentation, protected areas, tourism, Krka National Park
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