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UvoD

Dandanes zivljenja ljudi vedno bolj zaznamuje t. i. hitri tempo zivljenja. Prav zaradi tega
vedno ve¢ ljudi zelo ceni svoj prosti Cas, ki ga v vecini zeli preziveti ob druZenju z druzino,
prijatelji ali znanci. Gostinski lokal je ena od moznosti, kjer se ljudje lahko druzijo. Je
prostor, v katerega zahajajo ljudje razli¢nih starosti, tudi zaradi socialnih razlogov in zabave.
Vendar ljudje ne zaidejo v katerikoli lokal, ampak ima pri njihovi izbiri lokala veliko vlogo
tudi fizicno okolje le-tega. Fizi¢no okolje gostinskega lokala pa kasneje vpliva $e na vedenje
teh ljudi, porabnikov.

Opazila sem, da veliko lastnikov novih gostinskih lokalov, ki v to dejavnost vstopa prvic,
nima veliko izkusenj na podro¢ju poslovodenja; Se manj znanj pa imajo navadno lastniki s
podrocja trzenja. Zato je osnovni namen tega diplomskega dela preuciti povezanost med
zaznavanjem fizicnega okolja gostinskega lokala in vedenjem porabnikov oz. kako fizi¢no
okolje vpliva na vedenje porabnikov. Fizi¢no okolje igra v primeru gostinskega lokala, po
mojem mnenju, zelo pomembno vlogo pri porabnikovem zaznavanju gostinske storitve kot
celote. Je tudi podlaga za konkuren¢no prednost dolo¢enega gostinskega lokala pred drugimi
gostinskimi lokali. Poleg tega pa lahko s pravilno ustvarjenim fizicnim okoljem izvajalec
storitve vpliva na porabnikovo vedenje ter tako pri porabniku izzove, da se vede tako, kot si
on to zeli.

Cilj tega diplomskega dela je s pomocjo krajSe raziskave ugotoviti, kako se porabniki
odzivajo na posamezne sestavine fizicnega okolja lokala ter kako celotno fizi¢no okolje
vpliva na njih ter na njihovo vedenje. Na tej osnovi bom lastnikom gostinskega lokala
oblikovala predloge, katerim elementom fizi¢nega okolja morajo Se posebej posvecati
pozornost.

Moje diplomsko delo je poleg uvoda ter zaklju¢nih ugotovitev in sklepov razdeljeno na tri
poglavja. V prvem poglavju bom opredelila pojem storitve nasploh ter prikazala, katere so
znacilnosti storitev, in razlozila, zakaj so le-te tako zelo pomembne z vidika trzenja. V
nadaljevanju prvega poglavja bom podrobneje predstavila fizi€no okolje storitve. Razlozila
bom tudi tri modele, ki opisujejo odzive porabnikov na fizicno okolje. Nato pa bom te
modele aplicirala Se na primer gostinskega lokala.

Drugo poglavje diplomskega dela govori o posameznih sestavinah fizicnega okolja. Te
sestavine so sestavine vzduSja oz. atmosferika, prostorska ureditev in funkcionalnost ter
znaki, simboli in pripomocki (Bitner, 1992, str. 65). Vsaka izmed teh sestavin je podrobneje
opisana, prikazan je tudi njen vpliv na vedenje porabnikov ter njena pomembnost v primeru
gostinskega lokala. Se posebej se bom osredotoéila na sestavine vzdusja oz. na atmosferiko
ter za vsak element pokazala njegovo pomembnost ter vpliv na vedenje porabnikov.



V zadnjem, tretjem poglavju diplomskega dela bom naredila krajSo raziskavo s pomocjo
skupinskega pogovora s porabniki. Za raziskavo sem izbrala manjsi lokal v svojem rodnem
mestu Slovenj Gradec. Dobljene odgovore bom nato analizirala ter tako ugotovila, kaksno je
njihovo mnenje o posamezni sestavini fizicnega okolja izbranega gostinskega lokala. Na tej
podlagi bom oblikovala ugotovitve o tem, kaksen je vpliv fizicnega okolja na porabnike.

Diplomsko delo bom zakljucila z glavnimi ugotovitvami in sklepi.

1 OPREDELITEV STORITEV

Storitve se od izdelkov kar precej razlikujejo. NajpomembnejSe lastnosti storitev so tiste, ki
storitve najbolje opisujejo. S temi znacilnostmi pa lahko najbolje opredelimo razliko med
izdelki in storitvami:

e neopredmetenost,

e praviloma nelo€ljivost porabnika in izvajalca storitve,

e minljivost,

e obcutljivost na cas,

e tezavnost ugotavljanja in nadziranja kakovosti,

e visoka stopnja tveganja,

¢ prilagajanje ponudbe posebnim zahtevam porabnikov storitve,

e ustvarjanje osebnih stikov med porabnikom in izvajalcem.

V nadaljevanju bom te znacilnosti podrobneje predstavila.
1.1 ZNACILNOSTI STORITEV
Neopredmetenost

Storitve so neotipljive. Neotipljivost pomeni, da storitev ne moremo videti, okusiti, obcutiti,
slisati ali vonjati. Se pravi, da same storitve ne moremo zaznavati s svojimi cutili. Pri nakupu
izdelka lahko porabnik relativno lahko opredeli, kaj je dobil in kako so njegove potrebe
zadovoljene. Pri storitvah pa temu ni tako. lzvajalec storitve porabniku ne more vnaprej
ponuditi ni¢ opredmetenega in zato tudi tezko opredeli ponujeno storitev. Ponujeno storitev
poskusSajo izvajalci ponazoriti prek zaposlenih, opreme, prostora, simbolov, cen in
komunikacijskega gradiva. Se pravi, da izvajalci poskuSajo spremeniti neotipljivo storitev v
otipljivo storitev s pomocjo fizi¢nih dokazov (Poto¢nik, 2004, str. 31).

Nelocljivost

.....

prek posrednikov posredujejo do konénih porabnikov. Za storitve pa je znacilno, da se takrat,
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ko se ustvarijo, tudi porabijo. Porabniki so dostikrat aktivno vkljuceni v proces nastajanja
storitve; tako skupaj z izvajalci soustvarjajo in vzajemno vplivajo na storitveni proces.
Posledi¢no pa tudi skupaj vplivajo na koncni izid, ki naj bi privedel do zadovoljstva
porabnika (Poto¢nik, 2004, str. 32).

Minljivost

Tako kasnejSa poraba ali prodaja storitev ni mogoca. Kadar je na trgu prisotno stalno
povpraSevanje, minljivost ni problem. V takSnih primerih si izvajalci skuSajo vnaprej
zagotoviti zadostne zmogljivosti — ponavadi z zadostnim Stevilom ljudi in opreme. Problem
nastane, kadar povprasevanje niha. Bolj kot povprasevanje niha, z ve¢jimi tezavami se
srecuje izvajalec storitve. Prostih miz in sedezev v gostinskem lokalu v sedanjosti nato v
prihodnosti ni mogoce prodati. Prav tako pa nastane problem v primeru prevelikega
povprasevanja, saj ne moremo vzeti storitev iz zaloge in jih prodati. Kapacitete v storitvenem
podjetju so takSne, kot so, in ravno zaradi tega je Cas zelo pomemben dejavnik (Potoc¢nik,
2004, str. 32).

Spremenljivost

Vlozkov in izlozkov pri storitvah ne moremo standardizirati. Rezultati storitev se lahko med
seboj zelo razlikujejo, odvisno od tega, kdo, Kje in kdaj jih izvaja. To je neizogibna posledica
tega, da so storitve isto¢asno proizvedene in tudi porabljene. Poznamo tri poti za
obvladovanje kakovosti storitev:

e ustrezni izbor izvajalcev storitev ter njihovo usposabljanje,

e standardiziranje storitev (poenotenje procesa) in

e spremljanje zadovoljstva porabnikov s sistemom pritozb in predlogov in anket.

Kljub tem mozZnostim za obvladovanje storitev pa je spremenljivost storitev vseeno mocno
odvisna od tega, kje, kdo in predvsem kdaj se izvaja (Poto¢nik, 2004, str. 33).

Tezavnost ugotavljanja in nadziranja kakovosti

Zaradi Ze prej omenjenih dejavnikov, predvsem pa zaradi neopredmetenosti, je zelo tezko
nadzorovati kakovost storitve. Praviloma storitve izvajajo ljudje, izvajanje storitve pa je
odvisno od njihove volje, razpoloZenja, znanj in izkuSenj. Porabnik zelo tezko oceni kakovost
storitve, velikokrat pa imajo pri ugotavljanju kakovosti problem tudi sami izvajalci. Tako
lahko izvajalci najpogosteje ugotovijo kakovost opravljene storitve s pomoc¢jo mnenj
porabnikov, njihovih vrednot in pricakovanj (Poto¢nik, 2004, str. 33).



Visoka stopnja tveganja

Nakup storitve je veliko bolj tvegan kot pa nakup izdelka. To pa predvsem zato, ker je
ugotavljanje in nadziranje kakovosti zelo tezavno, prav tako pa so storitve obcutljive na cCas,
kraj izvedbe ter na izvajalce (Potoc¢nik, 2004, str. 33).

Prilagajanje ponudbe posebnim zahtevam porabnikov

Storitve Ze v osnovi niso poenotene, saj jih izvajajo ljudje, in jih zato ne moremo
standardizirati. DoloCene storitve sicer lahko dosezejo zelo veliko stopnjo standardizacije in
poenotenja, vendar pa praviloma ni tako. Prav to pa izvajalcem daje moznost, da ponudbo in
izvedbo storitve prilagodijo porabnikom. Dandanes, ko konkurenca postaja vse vecja in je
diferenciacija proizvodov Ze skoraj nujnost, je zelo pomembno, da lahko storitev oblikujemo
po meri posameznika (angl. customization) (Poto¢nik, 2004, str. 33).

Ustvarjanje osebnih stikov med porabnikom in izvajalcem storitve

Kot Ze omenjeno, so izvajalci v storitveni proces dostikrat aktivno vpleteni. Na rezultat oz.
kakovost storitve ter na zaznavanje in na zadovoljstvo porabnikov pa odlocujoce vplivata
znanje in strokovnost izvajalca. Dostikrat so prvine izvajalca (usposobljenost, vedenje in
komunikacijske sposobnosti) za porabnika veliko pomembnej$e kot pa storitev sama
(Poto¢nik, 2004, str. 34). Tudi v gostinskem lokalu je za zadovoljstvo porabnikov dostikrat
bolj pomembno, kako izvajalec izvede storitev oz. kak$no je njegovo vedenje, kot pa storitev
sama.

1.2 PRVINE TRZENJSKEGA SPLETA ZA STORITVE

Trzenjski splet je niz trZenjskih instrumentov, ki jih podjetje uporablja, da sledi svojim
trzenjskim ciljem na ciljnem trgu (Kotler, 1996, str. 98). TrZenjski splet je v sploSnem
sestavljen iz Stirih sestavin, ki jih na kratko oznacujemo s 4P. To so prodajna cena (angl.
price), izdelek (angl. product), prodajne poti (angl. place) in trzno komuniciranje (angl.
promotion).

Kot sem prikazala na prejSnjih straneh, se storitve precej razlikujejo od izdelkov. To je
najve¢ji razlog, da moramo storitveni trZenjski splet (poleg omenjenih temeljnih Stirih
sestavin) razsiriti $e za dodatne Stiri, ki so (Lovelock & Wirtz, 2007, str. 22-25):

e udelezenci (angl. participants): to so zaposleni v storitvenem procesu, ki so skoraj vedno
aktivno vpleteni v storitveni proces in s svojim znanjem, sposobnostmi, zmoznostmi in
vedenjem vplivajo na kakovost storitve. Na kakovost in dozivljanje storitve pa lahko
vplivajo tudi drugi ljudje, ki so prisotni v storitvenem procesu. V gostinskem lokalu so to
ostali ljudje, ki so prisotni v lokalu;



e postopki (angl. processes): se nanasajo na vrsto vzporednih in zaporednih aktivnosti, Ki
morajo biti opravljene, da je lahko izvedba neke storitve uspesna. Med postopke pa
uvrs¢amo tudi vse druge, spremljajoce aktivnosti, ki so prav tako pomembne za izvedbo
storitve;

¢ fizi¢no okolje (angl. physical environment): pod pojmom fizi¢no okolje razumemo videz,
vzdusje in opremo v objektih, obleko, vizitke, razne kartice itd. To so torej fizi¢ni dokazi
izvedbe dolocCene storitve;

e produktivnost in kakovost (angl. productivity and quality): ti dve znacilnosti zasluZzita
posebno pozornost zato, ker se nanasata na poseben problem storitvenih dejavnostih, in
sicer, kako povecati produktivnosti in hkrati ohraniti kakovosti na enaki ravni.

O fizi¢nem okolju bom ve¢ povedala v nadaljevanju, ko se bom osredotocila predvsem na to,
kako fizicno okolje vpliva na vedenje porabnikov oz. kak$na je povezanost med njima.
Prakti¢no pa bom to poizkusila prikazati na primeru gostinskega lokala.

1.3 FIZICNO oz. STORITVENO OKOLJE

V storitvenih organizacijah, ki zahtevajo stik med izvajalcem in porabnikom, je fizi¢no
okolje klju¢ni dejavnik pri oblikovanju porabnikovega zadovoljstva. Lahko ga poveca ali pa
tudi zmanjSa. Oblikovanje fizicnega okolja je zelo pomembno z ve¢ vidikov. Fizi¢no okolje
pomaga porabnikom pri doZivljanju storitve kot celote, sporoca nacrtovano podobo
storitvenega podjetja, spodbuja Zelene odzive porabnikov in zaposlenih ter povecCuje tako
kakovost kot tudi produktivnost (Bitner, 1992, str. 58).

Fizitno okolje (angl. tudi servicescape) se nanaSa na slog in videz fizi¢nih in drugih
izkustvenih elementov, s katerimi se porabniki sreujejo v storitvenem procesu pri izvajanju
storitve. Oblikovanje fizicnega okolja lahko opredelim kot umetnost, za katero je potrebno
veliko Casa, truda in denarja. Ko pa je enkrat fizicno okolje vzpostavljeno in oblikovano, ga
ni lahko spreminjati.

Fizi¢no okolje in vzdu§je v prostoru vpliva in oblikuje porabnikovo vedenje na tri nacine

(Lovelock & Wirtz, 2007, str. 289):

e prenasa sporocila preko vonjev, videza, materialov, glasbe, svetlobe itd.; se pravi, da
preko razli¢nih simbolov poskusa ciljni publiki sporocati naravo in kakovost storitve;

e pritegne pozornost, zlasti ¢e je drugacno od ostalih, ki jih ima oz. uporablja konkurenca;
se pravi, da fizi€no okolje izstopa napram konkurenénemu fizicnemu okolju in tako
privlaci porabnike;

e vzbuja ali povecuje zanimanje za storitev preko uporabljenih barv, materialov, zvokov,
vonjav in prostorskega nacrtovanja tako, da povecuje zelje porabnikov po dozivljanju
dolocene storitve ter po potesitvi potreb po dolocenih dobrinah, storitvah in dozivetjih.



1.4 ODZIVI PORABNIKOV NA FIZICNO OKOLJE

Okoljska psihologija razlaga, kako se kupci odzivajo na doloceno okolje. V nadaljevanju
predstavljam nekaj modelov, ki poskusajo razloziti, kako se porabniki odzivajo na razli¢na
fizi¢na okolja. Vsak model sku$am ponazoriti na to¢no doloCeni storitvi — tj. storitev v
gostinskem lokalu.

1.4.1 Model SPODBUDA - ODZIV
(angl. The Mehrabian — Russell Stimulus — Response Model)

Ta model je enostaven, vendar eden temeljnih pri razumevanju odziva porabnikov na fizi¢no
okolje. Pravi, da so obcutki oz. Custva temeljni dejavnik porabnikovih odzivov. Fizi¢no
okolje samo po sebi neposredno ne povzroca odzivov. Zavestno in podzavestno zaznavanje
in interpretacija tega okolja v porabnikih vzbudi ¢ustva in obcutke, in to je tisto, kar nato
privede do vedenjskega vpliva na porabnike. Kot primer avtorja navajata veliko gneco v
storitvenem prostoru. Porabnikov gneca sama po sebi ne ovira. Taksni situaciji se Zelimo
izogniti takrat, kadar je veliko ljudi pred nami na vrsti za neko storitev in ne moremo koristiti
storitve tako hitro, kot bi si to zeleli, ali pa kadar so nam ti ljudje v napoto; takrat torej
vplivajo na naSa Custva in obcCutke. Kadar pa imajo porabniki veliko €asa, ko se npr. odvija
neka prireditev, so navduseni in veseli, da so lahko del tega; gneca jih ne odvrne, ampak jih
mogoce celo pritegne (Lovelock & Wirtz, 2007, str. 292).

Gneca v gostinskem lokalu lahko ima pozitiven vpliv na porabnike, jih pritegne ter jim
poveca uzitek. Po drugi strani pa ima gneca lahko negativen ucinek na porabnike, jim
zmanj$a zadovoljstvo celotne izkuSnje s storitvijo. KakSen uéinek ima gneca, je torej odvisno
od posameznika, ki vstopa v gostinski lokal (Grayson & McNeill, 2009, str. 519).

Po mojem mnenju na porabnike, Ki si zelijo mirno druzenje s prijatelji, znanci ali druZzino,
gneca vpliva negativno ter jih bo najverjetneje odbila. Najverjetneje jih bo odbila tudi v
primeru, ko nimajo veliko ¢asa in lahko tako presodijo, da bodo na storitev predolgo Cakali.
Gneca v gostinskem lokalu pa pozitivno vpliva na porabnikovo dozivljanje storitve, Ce se
porabniki Zelijo zabavati. V tem primeru jim bo gneca v gostinskem lokalu najverjetneje
ustrezala. Seveda pa je vse odvisno tudi od tega, kdo in kaksni so ostali gostje v lokalu. Ce
porabniku ostali ljudje v lokalu niso v§e¢, potem tam najverjetneje ne bo zelel ostati.

Psihologija okolja poudarja, da obstajata dva skrajna ucinka: fizino okolje nas pritegne
(angl. approach), kar pomeni, da si Zelimo v njem ostati, ga raziskati, doziveti ter
komunicirati z ostalimi, ki so v tem fizicnem okolju, ali pa da nas odbija (angl. avoidance),
kar pomeni ravno nasprotno. Poleg teh dveh skrajnih uc¢inkov pa je lahko $e veliko vmesnih,
pri Katerih je najbolj pomembno to, koliko denarja zapravijo porabniki za dolo¢eno storitev in
kako zadovoljni so na koncu s tem, kar so v zameno za ta denar dobili (Lovelock & Wirtz,
2007, str. 292).



Tako sta Jang in Namkung v svoji raziskavi postavila ve¢ hipotez in ena izmed njih pravi, da
ima porabnikovo zaznavanje fizi¢nega okolja pozitiven vpliv na pozitivna Custva ter
negativen vpliv na negativna custva. Kot ze znano, ima fizi¢no okolje pomembno vlogo pri
porabnikovem dozivljanju storitve gostinskega lokala. V gostinskem lokalu bo porabnik med
presojanjem kakovosti storitve verjetno upoSteval posamezne elemente fiziénega okolja.
Elementi fizicnega okolja vkljuCujejo vizualne in zvo¢ne elemente, prostor, videz, barve,
osvetlitev in glasbo. Zaznavanje teh elementov posreduje porabnikom prijetne obcutke ter
jim tako pomaga oblikovati celotno sliko, ki odseva Custvene odzive in oceno fizi¢nega
okolja. Notranje okolje gostinskega lokala in njegova opremljenost bosta verjetno vplivala na
to, koliko Casa se bo porabnik zadrzal v gostinskem lokalu ter tudi na njegovo zadovoljstvo.
Barve so mocan del vizualne podobe. Usmerjajo porabnikovo pozornost ter spodbujajo
njegove Custvene odzive. Razsvetljava moc¢no vpliva na porabnikovo dojemanje oblik in
barv. Harmonija med barvami in opremo gostinskega lokala porabnikovo izkusnjo naredi bolj
prijetno. Poleg vsega tega pa tudi glasba daje pozitivno izto¢nico za spodbujanje
porabnikovih ¢ustev in vedenja (Jang & Namkung, 2008, str. 453).

Schmidt in Sapsford (1995) sta s pomoc¢jo poglobljenih intervjujev v Veliki Britaniji naredila
krajso raziskavo, v kateri ju je zanimalo, kaj si pri storitvah gostinskih lokalov Zelijo zenske.
Zelela sta izvedeti, kaj mora gostinski lokal imeti, da se Zenske kot porabnice polutijo
zadovoljne ter da se v nek gostinski lokal ponovno vrnejo. Njuna prva ugotovitev je bila, da
je zenskam zelo pomembno, da sta vhod ter izhod v/iz gostinskega lokala prijetna, vidna in
lahko dostopna. VV samem prostoru pa jim je pomembno, da je dovolj prostora za nemoteno
gibanje, da so stoli udobni, da ima prostor velika okna ter dovolj svetlobe in da so v prostoru
tudi roze in zanimivi dodatki na stenah ter v samem prostoru. Zelo pomembna sta jim tudi
izgled in &istoda sanitarij. Zenske porabnice se v gostinskem lokalu rade pocutijo dobrodosle
in jim je zelo pomembno, da jih osebje (natakarji) postreze z nasmehom na obrazu. Zelijo si
biti postrezene, se pravi, ne marajo same hoditi po pijaco k to¢ilnemu pultu.

Tako sta avtorja glede na Mehrabian—Russellov model ugotovila glavne elemente, ki zenske
pritegnejo (angl. approach):

e poudarek na zabavi, hrani, ne le na pitju alkoholnih pijac;

e Jlokal ponuja Se kaj ve€ kot le pijace, npr. Zivo glasbo;

o velika izbira pija¢, hrane, prigrizkov;

e veliki prostori z najrazlicnejSimi dodatki; zelo zanimiv jim je kamin;

e (istoca in svetle barve.

Ugotovila pa sta tudi, kateri so glavni elementi, ki Zenske odbijajo (angl. avoidance):
e kadar je v gostinskem lokalu pretezno moska populacija;

e zadimljenost (cigaretni dim);

e ko zacutijo, da jih ostali moski v prostoru opazujejo in ogledujejo;

e prevelika gneca in preglasna glasba; ne Zelijo stati in Zelijo se pogovarjati;
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e pretemen prostor.

Zenske so pozorne tudi na najmanjse detajle v prostoru, se pravi, da opazijo, ali so v lokalu
kaks$ne roze, dodatni okraski, opazijo, kaks$ne so barve in kak$na je razporeditev opreme. Na
drugi strani, naj moski ne bi bili tako zelo pozorni na detajle; moskim je pomembno le to, da
dobijo pravo pijaco in so dobro postrezeni (Schmidt & Sapsford, 1995, str. 36—40).

1.4.2 Russellov model ob¢utkov oz. Custev
(angl. The Russell Model of Affect)

Glede na to, da so obcutki oz. Custva v ospredju, kadar zZelimo razumeti odzive porabnikov na
fizi¢no okolje, jih je treba bolje razumeti. Russellov model se pogosto uporablja, saj pomaga
razumeti obcutke oz. Custva porabnikov glede na dolo¢eno fizi¢no okolje. Russell pravi, da
lahko custvene odzive porabnikov na fizicno okolje ozna¢imo z dvema glavnima
dimenzijama. Ti dve dimenziji sta »zanimivost« in »prijetnost«. Prijetnost je neposreden,
subjektiven odziv na okolje, glede na to, kako je porabnikom vse¢ fizicno okolje storitve.
Zanimivost pa se nanasa na to, kako spodbuja posameznikove obcutke. Razpon je postavil od

e

nanasa na visoko stopnjo adrenalina.

Prednost Russellovega modela obcutkov oz. Custev je ta, da je precej preprost, saj doloca
neposredno oceno o tem, kako porabnik obcuti oz. uti storitev, medtem ko se nahaja v
njenem fizicnem okolju (Lovelock & Wirtz, 2007, str. 293).

Po mojem mnenju bi si izvajalec storitve v gostinskem lokalu najverjetneje Zelel, da bi se
porabniki pocutili spro$¢eno in bi bili navduSeni. Najverjetneje bi bilo izvajalcem storitve
najbolj vSe¢, da bi bilo obCutenje porabnikov njihovih storitev ¢im blizje dimenzijama
»zanimivo« in »prijetno«.

1.4.3 Model storitvene pokrajine
(angl. The Servicescape model)

Mary Jo Bitner je razvila celovit model, ki ne vkljucuje le Custvenega vidika. Poimenovala ga
je Servicescape. Oblikovala je glavne sestavine v fizicnem okolju, ki vkljucujejo sestavine
vzdus$ja, prostorsko razporeditev in funkcionalnost ter znake, simbole in pripomocke za
orientacijo (Bitner, 1992, str. 65).

e Sestavine vzduSja imajo zelo velik vpliv na porabnike in njihovo zaznavanje fizi¢nega
okolja. Ti elementi tvorijo neko ozadje, Se posebej pa so pomembni v ekstremnih
razmerah. Vsaka sestavina mora biti prisotna v ravno pravih »koli¢inah«. Sestavine
vzdusja so tiste, ki jih porabnik lahko zazna s svojimi petimi Cutili. Zaznava pa jih lahko
posamicno ali celostno. Te sestavine so razsvetljava in barve, zaznavanje velikosti in
oblik, zvoki (hrup in glasba), temperatura in vonjave. Pametno nacrtovanje teh sestavin je
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lahko za storitveno podjetje velika konkuren¢na prednost. Lahko pa mu tudi pomaga
izzvati zazelene vedenjske odzive porabnikov.

e Prostorska razporeditev in funkcionalnost mo¢no vplivata na uéinkovito izvajanje
storitvenega procesa. Ne vplivata pa le na to, temve¢ imata mocan vpliv tudi na
porabnikovo dozivljanje storitve, saj je zelo pomembno, kakSen vtis naredijo na
porabnika oprema in naprave v prostoru.

e Znaki, simboli in pripomocki na razumljiv nain vodijo porabnika skozi proces dostave
storitve. Ce storitveno podjetje uporablja nejasne znake, lahko to pri porabnikih povzrodi
zaskrbljenost in negotovost, ker tako ne vedo, kako priti do Zelene storitve. Znaki pa
imajo Se en pomen: poleg prej omenjenega vodenja porabnika skozi proces opozarjajo
tudi na pravila o vedenju.

Vse tri sestavine fizinega okolja bom podrobneje opredelila in predstavila na primeru
gostinskega lokala v naslednjem poglavju tega diplomskega dela.

Po mojem mnenju lahko ima fiziéno okolje na razli¢ne ljudi zelo razlicne vplive. Kaksen
vpliv ima fizi€no okolje na porabnika, je odvisno od tega, kdo je porabnik in kaj mu je vSec¢
in kaj ne. V gostinskem lokalu lahko porabnike privabimo ali odbijemo Ze s samo izbiro
zvrsti glasbe. Nekaterim bo dolocena zvrst glasbe zelo vSe¢ in bodo Zeleli priti in ostati v
lokalu, drugim pa ta zvrst glasbe sploh ni vSe¢ in ne bodo niti pomislili na to, da bi svoj prosti
Cas preziveli v lokalu s tak$no glasbo.

Zelo pomemben prispevek modela Mary Jo Bitner je vkljuéitev odziva zaposlenih.
Navsezadnje, zaposleni prezivijo v fizicnem okolju veliko ve¢ €asa kot pa porabniki. Ravno
zaradi tega je ogromnega pomena, da oblikovalci fiziénega okolja poskusajo povecati (oz.
vsaj ne zmanjSati) produktivnost zaposlenih (tistih, ki imajo stike s porabniki) in kvaliteto
storitve, ki jo ti zaposleni dostavijo.

2 PREDSTAVITEV POSAMEZNIH SESTAVIN FIZICNEGA OKOLJA

Kot sem omenila Ze v prvem poglavju diplomskega dela, je Mary Jo Bitner razvila celovit
model fizicnega okolja in v njem oblikovala glavne sestavine. Te sestavine bom v
nadaljevanju poskusala ¢im bolje predstaviti in jih prikazati na primeru gostinskega lokala.

Gostinski lokal je prostor, v katerega porabniki zahajajo predvsem zaradi potreb po druzenju,
zabavi in sprostitvi. Vendar pa porabniki ne zaidejo kar tako v en lokal, ampak gredo v tisti
lokal, ki jim je najbolj v§e€. Menim, da v primeru gostinskega lokala prav fizicno okolje igra
klju¢no vlogo pri odlo€anju in izbiri gostinskega lokala, v katerega bodo porabniki zaSli. Med
drugim pa je fizicno okolje pomembno tudi pri porabnikovem dozivljanju storitve
gostinskega lokala.



Zelo pomembno vliogo pa ima fizicno okolje gostinskega lokala, poleg privabljanja
porabnikov, tudi pri zadrzevanju le-teh. Pomembno je, da se porabniki v gostinskem lokalu
zadrZijo ¢im dlje Casa ter da se tja ponovno vrnejo. Zato je potrebno, da je fizi¢no okolje
ustvarjeno tako, da (Grayson & McNeill, 2009, str. 521):

e se porabniki v njem pocutijo udobno;

e porabniki obcutijo navdusenje;

e se zgradi odnos med izvajalci storitve in porabniki.

Dandanes imamo v Sloveniji in tudi drugod po svetu zelo veliko razli¢nih gostinskih lokalov.
Vsak gostinski lokal ima svoje porabnike, nekateri od njih so redni obiskovalci, nekateri
obcasni, nekateri pa bodo morda prisli le enkrat in nikoli ve¢. V nadaljevanju bom poskusala
na primerih prikazati na splos$no, kaj naj bi veljalo za gostinske lokale.

2.1 ATMOSFERIKA

Prva dimenzija po Mary Jo Bitner je atmosferika, to so sestavine vzdusja. Sestavine vzdusja
so tiste sestavine fizi¢nega okolja, ki jih porabniki zaznavajo s svojimi petimi cuti. V¢asih te
sestavine niso zaznane zavestno, a kljub temu vplivajo na porabnikovo dozivetje, zaznavanje,
vedenje in celo na porabnikov odnos do dolocene storitve. Atmosferika je sestavljena iz
tisoCe drobnih elementov, ki morajo skupaj tvoriti celoto, da lahko izzovejo Zeleno vedenje
porabnikov. Sestavine vzdusja lahko porabniki zaznavajo posamezno ali kot celoto. Eden od
najvecjih izzivov pri ustvarjanju atmosferike pa je razumevanje porabnikov, ugotovitev, kaj
si porabniki zares Zelijo in kaj Zelijo Cutiti v gostinskem lokalu (Bitner, 1992, str. 60).

Sestavine vzdusja tvorijo razsvetljava in barve, zaznavanje velikosti in oblik, zvoki (hrup in
glasba), temperatura in vonjave. Pametno nacrtovanje teh dejavnikov lahko izzove zazeleno
vedenje porabnikov. Tako lahko storitvena podjetja na nek nacin manipulirajo s porabniki
(Grayson & McNeill, 2009, str. 518).

Vse te sestavine vzdu§ja so zelo pomembne v gostinskem lokalu. Ve¢inoma ponujajo vsi
gostinski lokali enake izdelke, zato se lokali napram konkurentom poskusajo diferencirati z
uporabo in manipulacijo elementov atmosferike, s katerimi poskusajo ustvariti edinstveno

fizi¢no okolje (Grayson & McNeill, 2009, str. 519).

V nadaljevanju bom vsak element atmosferike opisala in poskusala z nekaj primeri prikazati
ucinke razli¢nih uporab vsake od teh petih sestavin vzdusja.

2.1.1 Razsvetljava in barve

Barve imajo na porabnike in njihovo pocutje velik vpliv. Na porabnike lahko wvplivajo
pozitivno ali pa negativno. Barve se morajo med seboj ujemati, saj imajo le takrat na
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porabnike pozitiven u¢inek. Ce se barve med seboj ne ujemajo, lahko porabniki postanejo
nervozni in razburjeni. Barve morajo imeti v prostoru pravo intenziteto (eRevija, 2007).

Barve imajo v splosnem zelo razlicne pomene. V nadaljevanju bom opisala nekaj barv

(eRevija, 2007):

e Rdeca barva na primer velja za barvo krvi in ognja. Namiguje na sovrastvo, vojne,
prelivanje krvi, agresivnost in nevarnost. V nasprotju ji stojijo moc¢, ljubezen, strast in
toplina. Rdeca torej velja za Custveno najintenzivnejso barvo.

e Rumena barva simbolizira sonce. Kot barva svetlobe in toplote deluje rumena
spodbujevalno, razigrano in ogrevalno. Spodbuja toplino, veselje, sreco in plahost.

e Modra barva predstavlja vodo ali nebo. Namiguje na varnost, zaupanje, zanesljivost,
hladnost, zvestobo, pripadnost in dostojanstvo. Svetlobno modra barva simbolizira
daljavo, kon¢nost, bozanstvo in duhovnost.

e OranZno barvo dobimo, ¢e premeSamo rdeCo in rumeno barvo. Zdruzuje pozitivne
lastnosti, kot sta veselje do Zivljenja in vedrina, ter posreduje preSernost, prijateljstvo,
vitalnost, veselje, igrivost, ¢ustvenost, sigurnost in toplino.

e Vijolicasta barva kot temnejSa barva od rdece in modre lahko deluje na nas pozivljajoce
ali pomirjevalno. Vijoli¢asta barva namiguje na duhovnost, dostojanstvo, Zalost,
avtoriteto, blaginjo, hrepenenje in preobrazbo.

e Zelena barva ima poudarek na harmoniji in ravnotezju. Kot naravna barva namiguje na
osvezitev, zdravje in zivljenje z naravo. Tako deluje zelena na porabnike pomirjujoce,
prijetno in pomirjevalno.

e Bela barva spada med nepisane barve (med nepisane barve spadata tudi ¢rna in siva).
Kot najsvetlejSa vseh barv pomeni bela refleksijo od luci. Bela simbolizira urejenost,
¢istoco in nedolznost.

e Siva barva deluje prazno, stvarno, nevsiljivo in neopazno. Vecinoma deluje tudi
enoli¢no, nemoc¢no, dolgocasno in neutolazljivo.

Vsaka barva ima torej drugacen vpliv na porabnike, zato je zelo pomembna pravilna izbira
ter kombinacija barv. Zelo pomembna pa je nenazadnje tudi intenziteta barv, ki jih izberemo.

Raziskave pa so pokazale, da imajo ljudje v vecini raje toplejSe barve. Kadar so porabniki
obdani s toplejSimi barvami, so vec¢inoma boljSe volje ter se hitreje odlocajo, kar je Se
posebej dobro pri storitvenih podjetjih, kjer porabnik ni zelo vpleten v nakup oz. kjer je
veliko odlocitev porabnikov impulzivnih. HladnejSe barve pa so bolj primerne za tiste
storitvene organizacije, kjer se porabniki praviloma o storitvi odlo¢ajo dalj Casa ter je za
nakup znacilna njihova velika vpletenost (Lovelock & Wirtz, 2007, str. 297).

Razsvetljava je zelo pogosto prepletena skupaj z drugimi elementi vzdusja, najpogosteje z
glasbo. Razsvetljava je v gostinskih lokalih zelo pomembna, saj:
¢ ima funkcionalno vlogo, ki porabnikom omogoca, da vidijo;
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e ima pomembno vlogo pri ustvarjanju atmosfere oz. vzdusja.

Vecinoma je od glasbe in celotne podobe fiziénega okolja odvisno, kaks$no razsvetljavo si bo
izvajalec storitve izbral, da bo ustvaril zeleno vzdusje. Razsvetljava je lahko navadna, bela,
barvna, lué¢i lahko spreminjajo barve, smeri, lahko utripajo ali pa ves ¢as gorijo. Ponekod pa
za ustvarjanje vzdusja uporabljajo celo laserje (Grayson & McNeill, 2009, 519).

Po mojem mnenju so v gostinskem lokalu barve, njihova intenzivnost ter usklajenost in
razsvetljava zelo pomembni dejavniki. Ce so barve premoéne, &e jih je preveé ter med sabo
niso usklajene, lahko pri porabnikih izzovejo nemir in slabo pocutje. Tako bo porabnik Zelel
takSen gostinski lokal ¢im prej zapustiti, saj se v njem ne bo dobro pocutil. Barve se morajo
skladati s celotno podobo gostinskega lokala in z njegovo tematiko.

Poleg barv pa menim, da je v gostinskem lokalu zelo pomembna tudi razsvetljava. Ce je v
gostinskem lokalu presvetlo, se porabniki v njem ne bodo pocutili spros$¢eno, saj menim, da
se lahko ljudje bolj sprostijo, ¢e gostinski lokal ni preve¢ osvetljen. Ce pa je pretemno, bo to
prav tako negativno vplivalo na porabnike, saj v tak$nih primerih ne morejo dobro videti in
zaznavati prostora okoli sebe. lzvajalec storitve mora torej izbrati ravno pravo intenziteto
razsvetljave. Intenziteto razsvetljave pa je potrebno spreminjati tudi glede na dogodke, ki se
odvijajo v gostinskem lokalu, in tudi glede na del dneva. Dopoldan in ¢ez dan bo verjetno
razsvetljava moc¢nejSa kot pa proti ve€eru in zvecer. Kadar pa se v gostinskem lokalu ljudje
zabavajo in morda celo plesejo, pa naj bi bila razsvetljava §e manj intenzivna oz. $ibkejsa.

2.1.2 Zaznavanje velikosti in oblik

Menim, da se zaznavanja velikosti in oblik vsak porabnik priuci ze v otrostvu. Seveda pa
ljudje zelo razli¢no zaznavamo enake stvari, predmete. Nekomu preveliki predmeti in stroge
oblike niso vSe¢, drugemu pa so. Nekateri ljudje imajo raje minimalizem in jim je vSe¢ nekaj
majhnih stvari, ki so s celotno podobo usklajene tako, da ravno prav pridejo do izraza. Spet
drugi imajo raje nekaj vecjih predmetov, ki izstopajo iz okolice Ze na prvi pogled. Potem so
tukaj Se oblike, ki jih je na voljo skoraj nesteto.

Kaksne oblike in velikosti predmetov v prostoru bo izvajalec storitve izbral, je odvisno od
tega, kakSne porabnike Zeli privabiti ter kakSne so ostale sestavine vzdusja v fizicnem okolju,
saj se morajo vse med seboj ujemati. V primeru gostinskega lokala so po mojem mnenju
velikosti in oblike zelo pomembne pri okrasnih predmetih v fizicnem okolju, pri opremi
lokala (stoli in mize) ter tudi pri sami izvedbi storitve oz. pri postrezbi (skodelice, kozarci).
Menim, da so prve stvari, ki jih porabniki opazijo pri gostinskem lokalu, vrt (v primeru, da ga
gostinski lokal ima pred vhodom), tabla z napisom, logotipom lokala in vhod. Tabla oz.
napis, ki je ponavadi pred ali nad vhodom v gostinski lokal, je za porabnike, predvsem za
tiste, ki Se nikoli niso bili v tem gostinskem lokalu, velikega pomena. Biti mora dovolj velik,
da ga lahko porabniki zaznajo Ze na dalec, ter taksne oblike, da porabniki ze na prvi Vtis
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zaznajo tematiko gostinskega lokala. Pomembne so velikosti in oblike miz ter stolov. Menim,
da premajhni stoli in mize dajejo obcutek neudobja, preveliki pa prav tako. Seveda se mora
oblika ter velikost stolov in miz skladati s celotno podobo gostinskega lokala. Naslednji
predmeti, pri katerih sta velikost in oblika zelo pomembni, pa so predmeti, s katerimi nas
zaposleni postrezejo. Velikost in oblika kozarca ali skodelice lahko vplivata na porabnikovo
dozivljanje kvalitete storitve ter na njegovo doZivljanje storitve. Ce si porabnik zaZeli koktajl,
vino, pivo ali sok, pri¢akuje, da bo to dobil postrezeno v to¢no dolo¢enem kozarcu. Porabnik
ne bo zadovoljen, Ce bo prejel vino v »navadnem« kozarcu, saj se zZe na sploSno pricakuje, da
se vino postreze v kozarcu na pecelj. Od velikosti tega kozarca pa je odvisno, kako bo
porabnik zaznal storitev. Postrezba vina v 1dcl kozarcu bo verjetno iz porabnika izvabila
nezadovoljstvo.

2.1.3 Zvoki

Naslednja sestavina vzdusja je 0z. so zvoki. Pod pojmom zvoki razumemo tako glasbo, ki se
predvaja v fizicnem okolju, kot tudi hrup, ki nastane zaradi razli¢nih dejavnikov. Element
atmosferike, ki je najpogosteje uporabljen in ima zelo velik vpliv na porabnikovo doZivetje v
fizitnem okolju gostinskega lokala, je glasba. Glasba je za izvajalca storitve pomemben
element, s katerim lahko manipulira, saj je relativno poceni in se ga z lahkoto kontrolira
(Caldwell & Hibbert, 2002, str. 896). Pri oblikovanju atmosferike imajo lastniki gostinskih
lokalov svobodo pri izbiri tempa, zvrsti, popularnosti in jakosti glasbe, s katero zelijo vplivati
na vedenje porabnikov. Skozi »pravilno« izbiro predvajane glasbe pri porabnikih izzovejo
uzitek, pozitivne obcutke in s tem privabljajo porabnike, ki se kasneje dlje ¢asa zadrZijo v
gostinskem lokalu ter se tja tudi velikokrat vrnejo. S »pravilno« glasbo imajo lastniki
moznost, da odpravijo nezazeleno vedenje tako, da ugotovijo, katera glasba vpliva odbijajoce
na nezazelene porabnike (Grayon & McNeill, 2009, str 519).

Razli¢ni porabniki se razli¢no odzivajo na glasbo (mlajsi porabniki se bodo drugace odzivali
in vedli ob enaki glasbi kot pa starejsi ljudje). Veliko raziskav je potrdilo, da hitrejsa, kot je
glasba, in vecja, kot je jakost glasbe, bolj le-ta pri porabnikih vzbuja zivahnost. Kot primer
naj navedem, da porabniki ob hitrej$i in glasnejSi glasbi zac¢no hitreje jesti, kar lahko
restavracija obrne v svojo korist. Ce Zelijo povedati svoj promet na ta naéin, da se stranke
hitreje menjajo, jim lahko glasba pri tem koristno pomaga. Ce pa Zelijo porabnike dlje ¢asa
zadrzati v restavraciji, pa znizajo glasnost ter uporabijo pocasnejSo glasbo (Lovelock &
Wirtz, 2007, str. 292).

V gostinskih lokalih je Stevilo miz in s tem Stevilo moZznih izvedb storitev omejeno, zato so v
Casu, ko je zanimanja za takSno storitev najvec, kapacitete hitro zapolnjene. V taksnih
primerih si lahko izvajalci storitve s pravilno izbiro glasbe pomagajo povecati Stevilo
porabnikov. Ce si izvajalec storitve Zeli, da njegovo storitev doZivi kar najve¢ razli¢nih
porabnikov, bo izbral glasbo s hitrim tempom in bo vecal jakost, saj takrat porabniki hitreje
popijejo pijaco. Ce pa si Zeli svoje porabnike v gostinskem lokalu zadrzati dlje asa, bo izbral
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pocasnej$o glasbo z niZjo jakostjo, saj bodo tako porabniki pijaco pili dlje ¢asa ter se tako
posledi¢no v gostinskem lokalu zadrzali dlje ¢asa (Caldwell & Hibbert, 2002, str. 898).

Kadar pridejo porabniki v gostinski lokal z namenom zabave, jim najbolj ugaja ziva glasba z
najrazli¢nej$imi bendi, DJ-ji ter karaokami. Glasba jih mora privlaciti in spodbuditi k zabavi.
Porabnikom je glasba zelo pomemben dejavnik pri zaznavanju vzdus$ja v gostinskem lokalu
(Skinner, Moss & Parfitt, 2005, str. 119).

Ce morajo porabniki dlje ¢asa ¢akati, da pridejo na vrsto za Zeleno storitev, lahko izvajalci z
ustrezno izbiro glasbe vplivajo na njihovo zaznavanje o tem, koliko ¢asa ¢akajo. Pocasna in
spros€ujoca glasba vpliva na porabnike tako, da znizuje stres. Porabnikom prijetna glasba pa
povecuje njegovo zaznavanje storitve. V takSnih primerih so porabniki tudi veliko bolj
prijazni do osebja oz. zaposlenih (Lovelock & Wirtz, 2007, str. 292).

Menim, da lahko s pomocjo raziskave, v Kateri je bil preucen vpliv glasbe v prodajalnah na
drobno, najdem kar nekaj vzporednic z odzivom porabnikov na glasbo v gostinskem lokalu.
Avtorici (Vida & Rojsek, 2010, str. 11) navajata, da ima »pravilna« glasba v prostoru na
porabnikovo dozivetje storitve pozitiven vpliv, kar pomeni, da prodajni asortima bolje oceni,
v storitvenem prostoru prezivi ve¢ ¢asa in posledi¢no tam porabi tudi ve¢ denarja.

V ta element vzdu§ja (zvok), poleg glasbe, spada tudi hrup. Menim, da je hrup v vecini
primerov mote¢ dejavnik. Porabniki postanejo nejevoljni, kadar je jakost hrupa prevelika.
Hrup lahko povzrocajo ostali ljudje, ki so ob izvajanju storitve prisotni v fizicnem okolju
storitve. Lahko pa hrup prihaja tudi od drugod in ni povezan s storitvenim podjetjem, a ga
porabniki vseeno zaznavajo ter se nanj odzivajo. Ce pridejo porabniki v lokal z namenom
druZenja s prijatelji in se zelijo sprostiti, jih bo motilo, ¢e bodo ostali ljudje v gostinskem
lokalu povzrocali hrup. Kadar pa pridejo porabniki v gostinski lokal z namenom zabave, pa
jim bo nekaj hrupa najbrz ugajalo. Nikoli pa porabnikom ne ugaja hrup, ki ga povzrocajo
vinjeni ljudje, ki se kregajo ali morda celo pretepajo. Hrup pa lahko prihaja tudi iz okolice in
ni neposredno povezan z gostinskim lokalom, ampak lahko kljub temu negativno vpliva na
porabnike in njihovo vedenje. Nekateri zaradi hrupa iz okolice morda v lokal ne bodo zasli,
Ceprav so prisli s tem namenom, ali pa bodo lokal zapustili veliko prej, kot so prvotno
nameravali. Hrup v okolici lahko povzrocajo popravila ali gradnje zgradb ter cest v bliznji
okolici ali kakSne prireditve ter drugi dejavniki.

Po mojem mnenju se mora v gostinskem lokalu predvajati takSno zvrst glasbo in pri taksni
jakosti, kot je to vSe¢ ve€ini porabnikov, ki zahajajo v tisti lokal. Z glasbo se ve¢ina lokalov
pozicionira Ze na zadetku, ko se odloga o tem, kak$na naj bi bila njihova ciljna publika. Ce bi
izvajalci storitve Zeleli imeti ve¢inoma mlade obiskovalce, bodo izbrali hitrejSo in glasnejSo
glasbo, kot pa Ce bi v lokalu Zeleli imeti pretezno starejSe porabnike. Zelo pomembno je tudi,
kak$no zvrst glasbe bodo izvajalci storitve izbrali za svoj gostinski lokal. Nenazadnje pa se
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mora glasba skladati tudi s celotno podobo gostinskega lokala ter z ostalimi sestavinami
vzdusja.

2.1.4 Temperatura

Kot naslednjo sestavino vzdu$ja bom predstavila temperaturo. Pod tem pojmom so poleg
same temperature zajeti Se zraCenje, ogrevanje, hlajenje in vlaznost prostorov. Sam namen
nacértovanja vseh teh dejavnikov je zagotoviti udobje ter ¢im manjSe zdravstveno tveganje
porabnikov. Pomembna sta predvsem toplotno okolje (se pravi, kak$ne so temperature v
prostoru) in kvaliteta zraka. Kvaliteta zraka pa je ve¢inoma izrazena kot stopnja, do katere
porabniki v fizi€nem okolju storitve Se Cutijo in izrazajo zadovoljstvo. Mejo zadovoljstva je
zelo tezko dolociti, saj se porabniki pri svojih zahtevah ter hotenjih precej razlikujejo (En
Svet, 2008).

Nekateri ljudje so tudi bolj obcutljivi na temperaturo in kvaliteto zraka ter posledicno tudi
hitreje postanejo nezadovoljni. Do nezadovoljstva pa v vecini primerov pride predvsem
takrat, ko se pojavi prepih (preveliko gibanje zraka), kadar so prisotne prevelike temperaturne
razlike v bivalni coni (velika razlika v temperaturi pri nogah in pri glavi) ter pri previsokih ali
prenizkih temperaturah. V zimskih mesecih, takrat ko uporabljajo izvajalci storitvenih
dejavnosti kurjavo, je najprimernejsa temperatura v prostoru med 20° C in 24° C. V poletnih
mesecih, takrat ko uporabljamo hlajenje, pa je najprimernejsa temperatura v prostoru med
23° Cin 26° C (En Svet, 2008).

Menim, da je v primeru gostinskega lokala za porabnike zelo pomembno, da je v prostoru
primerna temperatura zraka ter tudi njegova sveZina. Neprijeten, slab zrak vpliva na
porabnikovo zadovoljstvo. Porabnik, ki bo vstopil v lokal in se mu bo zdel zrak zadusljiv, v
takSnem lokalu najverjetneje ne bo Zzelel ostati. Nezadovoljstvo bo porabnik izkazal tudi v
primerih, ko bo temperatura v prostoru previsoka ali prenizka, se pravi, da bo porabniku
vroGe ali ga bo zeblo. Ce je deZeven ali mrzel (zimski) dan in bo porabniku v gostinskem
lokalu prijetno toplo, se bo tam zadrzal vec¢ Casa, kot pa bi se, ¢e mu viSina temperature ne bi
ugajala. Tako bo porabnik tudi bolj vesel in zadovoljen. V gostinskih lokalih, Se posebej v
tistih, katere porabniki obiskujejo z namenom zabave, je potrebno poskrbeti za primerno
prezracevanje, saj veliko ljudi na enem mestu povzro€i, da kvaliteta zraka upada. K temu Se
posebej prispevata znoj (v primeru, da ljudje plesejo) ter alkohol oz. alkoholni hlapi.

2.1.5 Vonjave

Vonjave lahko porabniki zaznavajo zavedno ali podzavestno. Prisotnost vonjav v fizicnem
okolju ima zelo mocan vpliv na porabnikovo razpoloZenje, ¢ustva in na njegovo vrednotenje
storitve. Raziskave so pokazale, da naj bi izvajalci storitev ¢ez 10 let razumeli pomen in
vlogo vonjav v fiziénem okolju. Zmozni bodo uporabiti to sestavino vzdusja v svoj prid, tako
da bodo z vonjavami vplivali na vedenje porabnikov. To se bo zgodilo zato, ker si bodo

15



izvajalci storitev vse bolj prizadevali porabnike narediti lacne v restavracijah, Zejne v
gostinskih lokalih ali pa sproS¢ene v ordinacijah ali spa centrih (Lovelock & Wirtz, 2007, str.
295). Splosno znano je, da vonjave iz porabnikov izzovejo razliéne obCutke ter vplivajo na
njihovo vedenje.

Naj razlozim nekaj vplivov diSav na porabnike (Lovelock & Wirtz, 2007, str. 296):

e diSave nekaterih citrusov (npr. pomaran¢e in bergamotke) na porabnike delujejo
pomirjajo¢e in sproscujoce. Uporaba takSnih vonjav je primerna v okoljih, kjer so
porabniki zivéni oz. nervozni. Porabniki se ob prisotnosti takSnih vonjav pocutijo bolj
sprosceno;

e disave nekaterih drugih citrusov (npr. grenivka in limona) pa na porabnike vplivajo
pozivljajoCe, osvezujoce. Pri porabnikih se poveca nivo energije in tako se porabniki
pocutijo bolj budne in tudi njihove misli so bolj bistre;

e vonjave dolocenih za¢imb (npr. ¢rni poper) pomirjajo porabnike, saj pomagajo pri
spros¢anju misic.

Raziskovalci na vonjave gledajo s treh razliénih vidikov, ki niso nujno medsebojno
neodvisni, in sicer s custvenega vidika (kako prijeten je), Spodbujajocega vidika (kako
verjetno je, da bo izzval Custvene reakcije) in iz njegove intenzitete (kako mocan je). Vonj
lahko na porabnika vpliva pozitivno ali negativno, vsekakor pa porabnik raje zaide in se
zadrzi v prostoru, v katerem zazna prijeten vonj. V vsakem primeru pa mora biti vonj
usklajen z ostalimi sestavinami vzdusja (Mattila & Wirtz, 2001, str. 275).

Menim, da v primeru gostinskega lokala lahko prijeten vonj po kavi ali po osveZzilnih pijacah
v porabniku vzbudi Zeljo, da bi obiskal ta gostinski lokal. Pozimi velikokrat porabnike v
dolocen gostinski lokal privabi vonj po kuhanem vinu ali pa morda po kakSnem sadnem ali
zeliS¢énem caju. V poletnih mesecih pa porabnike privablja vonj limon (limonade) ali
kak$nega drugega sadja v obliki naravnih sokov, saj porabniki cutijo Zejo ter imajo Zeljo po
zauZitju necesa osvezilnega.

V gostinskih lokalih pa porabniki dostikrat zaznajo tudi neprijetne vonjave, za katere si
morajo izvajalci storitev prizadevati, da jih karseda odpravijo. Kot prvi neprijeten vonj, ki je
lahko prisoten v gostinskem lokalu, je po mojem mnenju vonj, ki se pojavi v primeru
zatohlosti, se pravi, da lokal nima dobrega prezracevalnega sistema. Neprijeten vonj nastane,
kadar se v gostinskem lokalu odvija kak$na zabava (po navadi ob koncih tedna in v vecernih
urah) ter se v lokalu to¢i in streze veliko alkoholnih pija¢, saj alkohol hlapi in oddaja v
okolico neprijeten vonj. V primeru, da je v gostinskem lokalu previsoka temperatura ali da
porabniki med svojim prezivljanjem €asa tam tudi pleSejo, se za¢no porabniki potiti, kar prav
tako v okolje oddaja neprijeten vonj.

Kadar se v gostinskem lokalu pojavi neprijeten vonj, je treba pozornost usmeriti predvsem na
porabnike, ki na novo zaidejo v gostinski lokal. Ce jih neprijeten vonj ne bo odvrnil Ze na
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zaCetku, se bodo nanj kasneje privadili (angl. adaptation), kot so se nanj po vsej verjetnosti
navadili tudi ze ostali porabniki, ki so v gostinskem lokalu Zze dalj ¢asa. Adaptacija je pojav,
ki pomeni, da se ¢lovek po dolo¢enem casu na doloc¢eno stopnjo drazljajev navadi ter jih tako
ne zaznava ve¢ (Solomon, Bamossy & Askegaard, 2006, str. 52). V tem primeru porabniki, Ki
so dalj ¢asa v gostinskem lokalu, neprijetnega vonja ne zaznavajo vec, saj so se nanj navadili.

Menim, da je na spremembe vonjav v gostinskem lokalu precej vplivala uvedba kadilskega
zakona v Sloveniji. Pred uvedbo tega zakona je bilo v vseh gostinskih lokalih zacutiti
(neprijeten) vonj po cigaretnem dimu. Sedaj, ko se v notranjih prostorih ne sme vec kaditi, je
zelo pomembno, kako izvajalci storitve oblikujejo prostore za kajenje. Prostor, Kjer se zbirajo
kadilci, mora biti postavljen tako, da vonja cigaretnega dima ne zaznavajo ostali obiskovalci
gostinskega lokala. Po drugi strani pa sedaj, po uvedbi kadilskega zakona, pridejo bolj do
izraza druge vonjave, Ki jih porabniki pred uvedbo tega zakona niso zaznavali (0z. so jih
manj zaznavali), na primer vonj po znoju ali vonj, ki nastane ob izhlapevanju pijac, predvsem

alkoholnih.

Kot sem omenila ze na zacetku tega poglavja, je zelo pomembno, da znajo ustvarjalci
fizicnega okolja uporabiti vse te sestavine tako, da iz porabnikov izzovejo zazeleno vedenje.
Dobra uporaba vseh sestavin vzdu$ja oz. vseh elementov atmosferike ima v primeru
gostinskega lokala enega izmed klju¢nih pomenov pri posameznikovi zaznavi storitve kot
celote. Ce jim storitveno podjetje daje premalo poudarka, lahko pri porabnikih izzove ravno
nasprotno od tega, kar bi si Zeleli: to je nezaZeleno vedenje, ki se lahko kaZe tako, da
porabniki sploh ne zaidejo v ta gostinskih lokal ter se odlocijo za drugega ali pa se v
gostinskem lokalu vedejo popolnoma drugace, kot bi se, ¢e bi bilo fizi¢no okolje dobro
ustvarjeno.

V nadaljevanju drugega dela tega diplomskega dela bom opisala $e ostale dimenzije, ki so po
Mary Jo Bitner pomembne za ucinkovito oblikovanje fizi¢nega okolja.

2.2 PROSTORSKA RAZPOREDITEV IN FUNKCIONALNOST

Prostorska ureditev in funkcionalnost vplivata ne le na u€inkovito izvajanje storitve, ampak
tudi na porabnikovo dozivljanje storitve. Prostorska razporeditev se po navadi nanasa na
velikost in oblike pohistva, pultov ter strojev in opreme, ki so prisotni v fizicnem okolju neke
storitve. Funkcionalnost pa se nanaSa na sposobnost teh predmetov, da olajSajo izvajanje
storitve (Bitner, 1992, str. 66).

Oblikovalci prostora morajo biti, kadar opremljajo gostinski lokal, pazljivi na to, da so
sanitarije in izhodi vedno vidni ter dostopni tudi, kadar je gostinski lokal poln. Vpliv
prostorske razporeditve in funkcionalnosti je navadno zaznan podzavestno. V primeru, da
ima gostinski lokal dobro prostorsko razporeditev in je ta funkcionalna, tega porabniki morda
zavedno ne bodo zaznali. V primeru, da pa ima gostinski lokal slabo prostorsko razporeditev,
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ki je tudi nefunkcionalna, pa bodo porabniki to kaj hitro zaznali. Se posebej bodo nastali
problemi in nezadovoljstvo v primeru gnece ali pa kadar porabniki ne bodo mogli najti ali
dostopiti do dolo¢enih delov gostinskega lokala (Grayson & McNeill, 2009, str. 519).

Porabnikom je med drugim pomembno tudi, kje in kaksni so stoli. Najmanj priljubljeni so
barski stoli, najbolj pa zofe. Porabniki tudi raje sedijo na samostojnih stolih oz. foteljih, kot
da bi si prostor delili Se s kom. Poleg tega pa je pomembno, da imajo gostinski lokali
zadostno Stevilo stolov. Kadar se v gostinskem lokalu porabniki zabavajo, veCinoma je to v
vecernih urah, jim ni pomembno, da ves ¢as sedijo, saj jih veliko med njimi tudi pleSe,
vendar se radi od ¢asa do Casa usedejo in spocijejo (Skinner, Moss & Parfitt, 2005, str. 119).

Po mojem mnenju imata poleg vrta zelo velik, ¢e ne celo veéji, pomen prostorska ureditev in
funkcionalnost notranjega dela gostinskega lokala. Tako kot na vrtu so tudi tu pomembni
predvsem stoli in mize, njihova postavitev ter udobnost, z vidika zaposlenih pa je pomembna
predvsem funkcionalnost vse opreme v gostinskem lokalu. Tocilni pult mora biti postavljen
tako, da se lahko storitev izvaja karseda hitro in enostavno. Poleg tega ne sme biti ovir na
poteh, po katerih zaposleni hodi, medtem ko streze porabnike. Slaba razporeditev in
funkcionalnost lahko vplivata na nezadovoljstvo in nezazeleno vedenje tako porabnikov kot
tudi zaposlenih, zato si mora ustvarjalec fizicnega okolja prizadevati kar najbolje oblikovati
ter razporediti opremo ter predmete v prostoru. Prostorska ureditev mora biti na pogled
privlacna in za porabnike in izvajalce ¢im bolj uporabna.

2.3 ZNAKI, SIMBOLI IN PRIPOMOCKI

Veliko stvari v fizicnem okolju sluzi kot nekaksen signal za komunikacijo (kot oznaka, etika
pri izdelku, npr. ime podjetja, ime gostinskega lokala, delovni ¢as, cenik itd.), sporoca
porabniku tematiko storitvenega podjetja, mu pomaga in ga usmerja pri prehajanju skozi
proces storitve (npr. povedo mu, kje so vhod, izhod, sanitarije itd.) ter ga opozarja na to,
kaks$na so pravila vedenja (npr. prepoved kajenja) (Bitner, 1992, str. 66).

Ob prvem stiku porabnika s storitvijo si bo porabnik poskusal razlagati znake, ki jih bo videl
v storitvenem okolju. Pri oblikovanju fizi€nega okolja gostinskega lokala imajo zato znaki
zelo pomembno vlogo. Morajo biti postavljeni tako, da pomagajo porabnikom, ki zaidejo v
gostinski lokal, najti pravo mesto zase. Pri vecjih gostinskih lokalih pa imajo vlogo, da
pomagajo mnozici porabnikov, da se razprsi na »prava« mesta (Grayson & McNeill, 2009,
str. 519).

Nejasni znaki pri porabnikih povzroéijo zaskrbljenost in negotovost ter porabniki tako ne
bodo vedeli, kako naprej. Novi porabniki lahko kaj hitro postanejo zmedeni ali izgubljeni, kar
bo iz njih posledi¢no izvabilo jezo in nezadovoljstvo. 1zziv za oblikovalce fizicnega okolja je
ta, da uporabijo znake, simbole in pripomocke tako, da bodo ti vodili porabnika skozi
storitveni proces. Vse to je zelo pomembno v primerih samopostreznih storitev, $e posebej
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takrat, ko ni na voljo veliko zaposlenih, ki bi lahko porabnikom pomagali skozi proces. V
zelo veliko primerih storitvenih podjetij je prvi stik porabnika s storitvijo parkirisc¢e, ki mora
biti primerno oznac¢eno, da ni porabnik zmeden Ze na zaéetku (Lovelock & Wirtz, 2007, str.
301).

V primeru gostinskega lokala je po mojem mnenju najpomembne;jsi znak tabla, na kateri je
ime gostinskega lokala. Tabla mora biti na vidnem mestu pred vhodom, mora sporocati nekaj
o0 gostinskem lokalu (naj bi bila skladna s tematiko gostinskega lokala) ter mora biti dovolj
velika, da jo porabniki zaznajo. Pomembni so tudi napisi 0z. znaki, ki nakazujejo, kaks$na so
pravila vedenja. Predvsem je to znak prepovedi kajenja v lokalih. Pomemben pripomocek je
cenik, ki mora biti postavljen v lokalu tako, da ga porabniki lahko opazijo. Eden izmed precej
pomembnih znakov pa je tudi znak, ki pokaZze, kje so sanitarije. Na vhodnih vratih bi moral
imeti vsak gostinski lokal, navedeno tudi, s Katerimi pla¢ilnimi karticami lahko porabniki
placujejo, ¢e je takSno placilo mogoce.

2.4 LJUDJE KOT DEL FIZICNEGA OKOLJA

Videz obojih, tako ljudi (porabnikov), ki so prisotni v fizicnem okolju gostinskega lokala, kot
tudi zaposlenih, lahko izboljsa ali pa poslabsa vtis, ki ga ustvari fizicno okolje dolocene
storitve. V mnogih gostinskih lokalih lahko zato zasledimo natakarje, ki so obleCeni v
delovne uniforme (so vsi v enakih oblacilih), ki so v skladu s fizi¢nim okoljem gostinskega
lokala.

Po mojem mnenju imajo delovne uniforme na porabnike dva razli¢na vpliva: porabniki tako
lo¢ijo med ostalimi porabniki, ki se v tistem ¢asu nahajajo v gostinskem lokalu in natakarji.
Uniforme, ki so v skladu s celotno fizi¢no podobo gostinskega lokala, pa dajejo celotnemu
fizicnemu okolju piko na i.

Menim tudi, da porabniki raje zaidejo v gostinski lokal, v katerem lahko vidijo porabnike, Ki
S0 jim podobni (po videzu, starosti, stilu oblacenja), saj tako dobijo vtis, da spadajo v ta
lokal. Npr. ¢e bodo v nekem gostinskem lokalu vsi obleceni v lepe vecerne obleke, nekdo pa
bo zaSel tja v Sportni opravi, se bo najverjetneje zgodilo dvoje: ali ne bo vstopil v gostinski
lokal ali pa se bo v njem pocutil neprijetno. Enako bi veljalo v obratnem primeru.

V drugem poglavju svojega diplomskega dela sem predstavila vse sestavine fizi¢nega okolja
storitvenega podjetja ter vsako sestavino prikazala na primeru gostinskega lokala. V
nadaljevanju diplomskega dela sledi krajSa raziskava, v kateri bom prikazala, kako te
sestavine fizicnega okolja vplivajo na vedenje porabnikov na primeru izbranega gostinskega
lokala.
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3 KVALITATIVNA RAZISKAVA

Fizi¢no okolje gostinskega lokala je ena najpomembnejsih stvari, ko gre za porabnikovo
dozivljanje storitve. Najtezja in zelo pomembna stvar pri tem je ugotoviti, kaj si porabniki
zelijo obcutiti v gostinskem lokalu, ter nato te ugotovitve uporabiti pri oblikovanju fizi¢nega
okolja. Ker se razlicni porabniki razlitno odzivajo na enako fizi¢no okolje, mora
poslovodstvo lokala naprej ugotoviti, katera je njihova ciljna publika, in nato fizi¢éno okolje
gostinskega lokala prilagoditi temu, kar si njihova izbrana publika zeli (Grayson & McNeill,
20009, str. 518).

Namen moje raziskave je ugotoviti, kaksno fizi¢no okolje porabnike pritegne v gostinski
lokal ter kaksno jih odbija. Prav tako pa je namen te raziskave ugotoviti, kako fizicno okolje
vpliva na njihovo vedenje. Raziskavo bom izvedla s pomocjo skupinskega intervjuja oz.
fokusne skupine (ve¢ o sami metodiki sledi v nadaljevanju) v manjSem gostinskem lokalu v
centru Slovenj Gradca.

Ta gostinski lokal, Rock'n'roll Pub, sem izbrala zato, ker je razmeroma nov gostinski lokal,
ustanovljen je bil 1. oktobra leta 2009. Kot pove Ze samo ime, si je lastnik lokala zamislil
celoten gostinski lokal ustvariti v rock'n'roll stilu. Pred vhodom v gostinski lokal je vrt. Lokal
je razdeljen na dva dela. Prvi del je zastekljen zimski vrt, drugi del se nadaljuje v notranjost
stavbe. Stene so pobarvane v treh barvah, in sicer z belo, rdeco in modro. V zimskem vrtu
gostinskega lokala je nekaj manjsih miz, naprava za ro¢ni nogomet (na levi strani) in udobna
zofa (na desni strani). V notranjosti gostinskega lokala so stene pobarvane v enakem stilu kot
v zimskem vrtu, v prostoru pa se nahaja tocilni pult, nekaj visokih miz in oder (na desni
strani) ter kotna miza z oblazinjenimi stoli in pikado (na levi strani). Na stenah gostinskega
lokala so slike z veliko »rock« in »rock'n'roll« glasbeniki iz obdobja od 60. let pa do danes. V
notranjosti lokala se nahaja tudi velik grafit z imenom lokala, ki je ro¢no delo, in po mojem
mnenju lepo popestri lokal. Poslovodstvo lokala si je za svojo ciljno publiko izbralo ljudi,
stare med 25 in 50 let, saj pravi, da ta lokal zdruzuje starejSe in mlajse, ki se radi zabavajo ob
dobri glashi. Za boljso predstavo o gostinskem lokalu sem prilozila fotografije gostinskega
lokala (Priloga 3).

Kot sem omenila Ze v uvodu, menim, da veliko lastnikov gostinskih lokalov, ki v to
dejavnost vstopa prvi¢, posveca premalo pozornosti porabnikom oz. bolje receno, lastniki
velikokrat premalo razmisljajo, kaj si porabniki zares Zelijo, ter se premalokrat postavijo v
njihovo kozo, zato bom del tega poskusala ugotoviti z raziskavo. Cilj te raziskave je izvedeti,
kaksno fizi¢no okolje si Zelijo porabniki, ter dati poslovodstvu gostinskega lokala smernice o
tem, kaj bi bilo potrebno $e raziskati, da bi lahko oblikovali tak$no fizi¢no okolje, da se bodo
porabniki v njem kar najbolje pocutili. Nato bom na podlagi teh ugotovitev oblikovala
priporocila za nadaljnje raziskovanje z uporabo druga¢nih metod.
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3.1 METODOLOGIJA

Kvalitativne raziskave presegajo raven opisnih rezultatov kvantitativnih raziskav in tako
ponujajo razumevanje in razlago mnenj, stalis¢, idej ter zamisli porabnikov. Za razliko od
kvantitativnih raziskav so kvalitativne raziskave bolj poglobljene in vkljuc¢ujejo manjSe
Stevilo udelezencev. Obicajno ena fokusna skupina vkljuuje od 6 do 10 udelezencev; s
kolikimi fokusnimi skupinami bo izvajalec opravil pogovor, pa je med drugim odvisno od
samega izvajalca ter tudi od obravnavane tematike. Prav kvalitativne raziskave so najhitrejSa

pot do boljSega razumevanja vedenja in motivov porabnikov (Kvalitativne raziskave, Gfk,
2009).

Skupinski pogovori o0z. fokusne skupine sodijo med najbolj pogosto uporabljene
kvalitativne raziskovalne metode. Gre za skupinske diskusije, izvedene z namenom
pridobivanja relevantnih informacij. Skupinski pogovori so primerna metoda kvalitativnega
raziskovanja takrat, ko zelimo s pomocjo skupinske interakcije spodbuditi posameznike k
bolj poglobljenemu razmisSljanju o svojih navadah, prepri¢anjih, mnenjih in stalis¢ih
(Fokusne skupine, Ninamedia, 2000).

Glavne prednosti skupinskih pogovorov so hitro pridobljeni podatki za relativno nizko ceno.
VpraSanja so napol strukturirana in odprta, kar omogoca izvajalcu vodenje pogovora, pri tem
pa lahko udelezenci prosto, s svojimi besedami, izrazajo svoja mnenja, poleg tega pa lahko
udeleZenci s pomoc¢jo mnenj ostalih udeleZencev nadgradijo svoja mnenja in tako pridejo do
idej in zamisli, do katerth ne bi mogli priti, ¢e bi bili udeleZeni v individualni pogovor.
(Kvalitativne raziskave, Gfk, 2009).

Glavne omejitve skupinskih pogovorov so v tem, da odgovori udeleZzencev niso neodvisni ter
da lahko prevladujoci ¢lani skupine prevesijo pogovor na svojo stran. Skupinski pogovori
zahtevajo usposobljenega in izkuSenega moderatorja, po zakljucku pogovora pa je potrebno
pridobljene podatke pravilno analizirati, kar zahteva znanje in izku$nje izvajalca (Focus
groups, Webcredible, 2006).

Pred izvedbo skupinskega pogovora sem oblikovala opomnik (Priloga 1), ki mi je bil v
pomoc pri sami izvedbi skupinskega pogovora. V opomniku sem imela zapisane glavne teme
in okvirna vprasanja, ki sem jih zastavljala udelezencem. Vsa vprasanja so bila odprta in
nepristranska. K sodelovanju sem nato povabila 7 ljudi. Vsak udelezenec je bil izbran z
razlogom, in sicer tako, da je ustrezal ciljni publiki Rock'n'roll Puba ter da je bila kon¢na
izbrana skupina dokaj homogena, vendar pa je vsak izmed udeleZencev predstavljal malo
drugacen podsegment. Vsi udeleZzenci so bolj ali manj redni obiskovalci izbranega
gostinskega lokala. Njihova starost je med 25 in 45 let ter so tako moskega kot tudi zenskega
spola. Nekaj od njih je Ze zaposlenih, nekaj pa je Studentov. Skupinski pogovor sem izvedla
kar v samem gostinskem lokalu, saj se mi je zdelo to najprimernejSe mesto za izvedbo
skupinskega pogovora na izbrano temo. UdeleZenci so bili tako v samem fizicnem okolju in

21



so lahko povedali svoja mnenja tudi o stvareh, ki se jih drugace morda ne bi spomnili. Izbrala
sem termin, ki je ustrezal vsem ter je bil obenem tudi v ¢asu, ko je v gostinskem lokalu manj
porabnikov. Skupinski pogovor je trajal uro in dvajset minut. S privoljenjem vseh
udelezencev sem pogovor posnela, kar mi je bilo v veliko pomo¢ pri kasnejSem zapisovanju
pogovora in nenazadnje tudi pri oblikovanju ugotovitev.

Po izvedbi skupinskega pogovora, ki sem ga, ob privoljenju vseh prisotnih, posnela, sem
naredila natancen zapis skupinskega pogovora (Priloga 2).

3.2 UGOTOVITVE RAZISKAVE

Po opravljenem skupinskem pogovoru je bilo potrebno vse odgovore analizirati ter tako
izpostaviti kljuéne ugotovitve. Najprej moram poudariti, da sem za potrebe diplomskega dela
izvedla le en skupinski pogovor, da bi pris§la zgolj do nekih izhodiS§¢nih spoznanj o tej
problematiki, zato ugotovitev, ki sledijo v nadaljevanju, ne gre posplosevati. To je mnenje
dela ciljne skupine, ki zahaja v ta dolocen gostinski lokal. Menim pa, da sem s pomocjo tega
intervjuja dobila neko izhodiséno mnenje o tem gostinskem lokalu ter o tem, kaj si porabniki
tam sploh Zelijo doziveti, saj vsak izmed udeleZencev skupinskega pogovora predstavlja malo
drugaen podsegment. Pogovor je potekal sprosceno in udeleZenci niso imeli pri
odgovarjanju na moja vpraSanja nobenih zadrzkov, kljub temu da se vsi med seboj ne
poznajo oz. se jih veina pozna le »na videz«. V nadaljevanju predstavljam klju¢ne
ugotovitve kvalitativne raziskave, razdeljene po sklopih o0z. po posameznih sestavinah
fizi¢nega okolja.

Z udelezenci skupinskega pogovora sem se naprej pogovarjala o splosnejsih stvareh, kot npr.
zakaj obiskujejo gostinske lokale, kak$ne so njihove asociacije ob lokalu Rock'n'roll Pub,
kako pogosto zahajajo vanj ter zakaj. Odgovori vseh udelezencev so si bili med seboj precej
podobni. Vsi so se strinjali, da gostinske lokale obiskujejo zaradi druZenja s prijatelji, zabave
in sprostitve. Ob misli na Rock'n'roll Pub pa jih vecina najprej pomisli na glasbo, ki se
predvaja v lokalu, to je vecinoma »rock« glasba. Omenili so tudi koncerte, ki se tam odvijajo
med vikendi ter spomine na stare Case. V ta gostinski lokal udeleZence najbolj pritegneta
glasba in videz lokala oz. to, da se to dvoje zelo lepo ujema in dopolnjuje. Po kratkem
pogovoru o tem me je najprej zanimalo, kaj udelezenci menijo o prvi sestavini fizicnega
okolja, atmosferiki.

Atmosferika

V drugem delu diplomskega dela sem s pomocjo teorij in zZe obstojeCih raziskav skuSala
ugotoviti, kaj si porabniki v gostinskih lokalih Zelijo, zato me je sedaj zanimalo, kaj menijo
udelezenci o atmosferiki v tem gostinskem lokalu. PovpraSala sem jih, kaj menijo o barvah in
razsvetljavi, kaksne se jim zdijo velikosti in oblike predmetov v samem gostinskem lokalu,
kak$ni se jim zdijo zvoki, temperatura in kaj menijo oz. ali zaznavajo kaksSne posebne
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vonjave. Vsi so se strinjali, da se jim zdijo uporabljene barve v gostinskem lokalu primerne
tematiki ter da se z njo lepo skladajo. Menijo, da se uporabljene barve, ki so temne in mo¢ne,
lepo skladajo tudi z logotipom. Dva od udelezencev menita, da bi bilo mogoce uporabiti Se
kaksno dodatno barvo, ki bi popestrila vzdusje, vendar jima je izbor barv kljub temu vsec. V
gostinskem lokalu je v prvem prostoru, v zimskem vrtu, po mnenju udelezencev dovolj tako
dnevne svetlobe podnevi kot tudi umetne svetlobe pono¢i. V notranjem delu lokala pa se jim
zdi, da je dnevne svetlobe premalo. Ena udelezenka je ugotovila, da je v notranjem prostoru
le eno okno, ter meni, da je zaradi tega v prostoru premalo dnevne svetlobe. Poudarili so, da
jim je vseC, da v gostinskem lokalu za odpravo te pomanjkljivosti uporabljajo svece, s
katerimi se ustvari lepo in sproscujoce vzdu§je. Vsi udelezenci so opazili tudi barvne luci in
reflektorje, ki se uporabljajo med koncerti, kar je vsem vseC. Glede velikosti in oblik v
samem gostinskem lokalu udelezenci nimajo posebnih pripomb; ve¢ o tem pa smo se
pogovarjali v tretjem sklopu pogovora. Glasba, ki se predvaja v gostinskem lokalu, se
udelezencem zdi primerna in skladna s celotno podobo in imenom gostinskega lokala. Vsem
udelezencem je takSna glasba vSec ter je tudi eden izmed glavnih razlogov, da zahajajo v ta
gostinski lokal. Poleg glasbe jih pritegnejo tudi koncerti, ki so med vikendi, po navadi ob
petkih. Vsec€ jim je tudi juke box, saj jim kadarkoli (razen med koncerti in dogodki) omogoca
izbiro glasbe po njihovem okusu. Glede glasnosti Stirje udeleZenci pravijo, da je le med
tednom in tekom dneva na primernem nivoju za druzenje in pogovarjanje s prijatelji, ob
vikendih, Se posebej zvecer, pa se jim glasba zdi preglasna za pogovor. Trem udelezencem pa
se jakost glasbe ves Cas zdi primerna. Posebno motecega hrupa nihce od udelezencev v tem
gostinskem lokalu nikoli ni zaznal. Udelezenci so si bili enotni tudi v tem, da je v gostinskem
lokalu primerna temperatura ter da je kvaliteta zraka zelo dobra. Menijo, da k obojemu v
veliki meri prispeva klimatska naprava, saj lahko prostor ali ohladi ali pogreje, obenem pa
izboljsa zrak. Po mnenju dveh udelezencev se kvaliteta zraka rahlo poslabsa ob koncertih ali
ob veliki gne¢i. Enemu od udelezencev pa je Se posebej vseC, da v gostinskem lokalu ne
uporabljajo umetnih sredstev za odiSavljanje prostora. Z njegovim mnenjem se strinja Se
nekaj udelezencev. Neprijetnih ali prijetnih vonjav na splosno v tem gostinskem lokalu po
mnenju udeleZencev ni opaziti. V¢asih, kadar je v gostinskem lokalu velika gneca, se lahko
zaznajo vonj po znoju ter alkoholni hlapi, vendar se vsem udelezencem vse to zdi popolnoma
sprejemljivo, saj je podobna ali celo slabsa situacija tudi v drugih gostinskih lokalih.

Prostorska ureditev in funkcionalnost

Pri drugi sestavini fizi€nega okolja me je zanimalo predvsem, kaj si udelezenci mislijo o
dostopnosti gostinskega lokala, kakSna se jim zdi postavitev vrta, toCilnega pulta, sanitarij,
vhoda in izhoda ter kaj menijo o izbiri miz in stolov. Vsi udelezenci so se strinjali s tem, da je
dostopnost do gostinskega lokala dobro urejena ter da je primerna tudi za invalide, saj na poti
ni ve¢jih ovir. Malo jih moti to, da je parkiris¢e placljivo, vendar menijo, da je Slovenj
Gradec majhno mesto in da zaradi tega v center mesta veliko ljudi hodi peS. Poleg tega pa je
le malce oddaljeno (priblizno 5 min. hoje) brezplacno parkiris¢e. Vhod 0z. izhod se
udelezencem zdi viden in dostopen, le v primeru vecje gneée je vstop oz. izhod iz lokala
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malce otezen, saj pred vhodom ljudje kadijo. Vecina udelezencev meni, da postavitev na vrtu
ni primerna, saj so stoli preveliki, glede na to, da je vrt dokaj ozek. Ena udeleZzenka meni, da
v primeru, da za mizo sedi ve¢ ljudi (veC kot Stirje), lahko nastane problem, saj so stoli
preveliki za tako ozek vrt. Meni tudi, da bi z uporabo manjsih stolov dobili ve¢ prostora oz.
bi lahko dodali kak$no mizo in nekaj vec stolov. Stoli za to¢ilnim pultom so po mnenju enega
od udelezencev preveliki takrat, kadar je v gostinskem lokalu gneca, saj je prehod tako
otezen. Vsi se strinjajo, da je postavitev stolov, miz ter ostale opreme v notranjosti lokala
primerna in funkcionalna. Z dostopom do sanitarij Se nih¢e od udeleZencev ni imel vecjih
problemov, eden je pripomnil le, da mu dostop v primeru velike gnece vzame vec ¢asa. Eden
izmed udelezencev je posebej izpostavil juke box, ki se mu zdi primerna vizualna popestritev
lokala, vendar je dodal, da bi juke box lahko bil vegji in »lepSi«. Ostali so se z njegovim
mnenjem strinjali.

Znaki, simboli in pripomocki

Tretja sestavina fizicnega okolja so znaki, simboli in pripomocki. V zvezi s tem me je
zanimalo, kaj udelezenci menijo o tablah z napisi, o cenikih, o znakih, ki sporocajo pravila
obnasanja. Zanimalo me je tudi, ali se po njthovem mnenju vse te stvari skladajo s tematiko
lokala. Vsi so se strinjali, da sta tabli na ulici pred lokalom dovolj veliki in vidni ter da jim
dasta ze na prvi pogled vedeti, kaj lahko od tega lokala pri¢akujejo — tukaj so mislili
predvsem na stil in glasbo. Vsi udeleZenci menijo, da v lokalu ni posebnih znakov, ki bi
narekovali pravila obnaSanja. Dva udeleZenca sta opazila napis, da je prepovedano prodajati
alkoholne pija¢e mladoletnim in vinjenim osebam ter da je prepovedana prodaja zganih
alkoholnih pijac pred 10. uro zjutraj. Eden od udelezencev je dodal, da se mu ne zdi smiselna
pretirana uporaba znakov glede prepovedi prodaje alkohola in glede prepovedi kajenja, saj so
ta pravila vsem dobro znana. Na vpraSanje o cenikih udelezenci menijo, da je velik cenik na
vidnem in dostopnem mestu, eden od udeleZencev pa pogreSa ve¢ manjsih cenikov, zato
predlaga, da bi bil na vsaki mizi po eden. Ena izmed udelezenk pa se cenikov niti ne spomni,
saj pravi, da nanje nikoli ni bila pozorna. Glede okrasnih predmetov, njihovih velikosti in
oblik pa so bili vsi enotnega mnenja, da jih je dovolj ter da so pravilno uporabljeni.
Udelezencem so vSe¢ slike na stenah, ki se po njihovem mnenju skladajo s tematiko
gostinskega lokala. Ena udelezenka je povedala, da ji je zelo vSeC rocno narejen grafit na
steni, dvema pa je Se posebej vSe€ ura, narejena iz stare plosce. Vecini udeleZencev sta vSec
tudi pikado in naprava za ro¢ni nogomet, saj popestrita dogajanje ter dobro izgledata.
Udelezenci so bili enotnega mnenja tudi pri tem, da se v sam gostinski lokal zelo lepo poda
juke box, ki se jim zdi tudi zelo uporaben, vendar pa bi v ta gostinski lokal zahajali tudi v
primeru, da juke boxa ne bi bilo. V notranjih prostorih gostinskega lokala se jim zdijo
velikosti miz in stolov povsem v redu, na vrtu pa bi raje uporabljali manjse stole.
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Ljudje kot del fizicnega okolja

Pod fizi¢no okolje gostinskega lokala spada tudi podoba ljudi, tako zaposlenih kot tudi
ostalih porabnikov v lokalu, zato sem udeleZence povpraSala tudi nekaj o tem. Vsi se
strinjajo, da se zaposleni skladajo s podobo gostinskega lokala ter da ustrezajo temu
gostinskemu lokalu. Dva udelezenca sta dodala Se to, da bi jima bilo vsec, ¢e bi bili vsi
natakarji vedno obleceni v enake majice, ki bi izrazale tematiko gostinskega lokala. O ostalih
ljudeh oz. porabnikih imajo vsi udeleZzenci podobno mnenje. Pravijo, da se porabnikom, ki
zaidejo v ta gostinski lokal, vidi, da sta jim takSna tematika in taksSna glasba blizu (npr. po
nacinu oblacenja). Vsi udelezenci se strinjajo s tem, da jim je zelo vSe¢, da v ta gostinski
lokal zahaja zelo malo oz. skoraj ni¢ mladoletnikov, saj se tako pocutijo bolje in bolj
sproS¢eno. Menijo, da je zaradi tega tudi vzdus$je v gostinskem lokalu popolnoma drugacno,
saj imajo ljudje, ki so starejsi od 25 let, drugacne namene in se zabavajo na drugac¢en nacin
kot pa ljudje, mlajsi od 25 let, ali pa celo mladoletniki.

3.3 PRIPOROCILA ZA NADALJNJE RAZISKOVANJE

Moje ugotovitve izhajajo iz zelo malega vzorca porabnikov to¢no dolo¢enega gostinskega
lokala. Menim, da bi bilo v prihodnosti vsekakor dobro vse prej nastete teme oz. sestavine
fizicnega okolja raziskati e na ve¢jem vzorcu in tudi z uporabo drugih metod. Poslovodstvo
lokala bi tako dobilo zelo pomembne informacije o tem, kaj si porabniki zares Zelijo. S
pomocjo teh informacij bi lahko svoj gostinski lokal in njegovo fizi¢no okolje nadgradili, kar
bi imelo pozitivne u¢inke za vse. Porabniki bi tako $e raje in veckrat zasli v ta gostinski lokal
ter se vanj z vec¢jim veseljem vracali, v njem pa bi se pocutili zadovoljno. Na drugi strani bi
poslovodstvo imelo v svojem gostinskem lokalu zadovoljne porabnike, morda tudi celo ve¢
porabnikov, in s tem posledi¢no tudi ve¢ji dobicek.

Po mojem mnenju bi bilo najbolj smiselno natancneje raziskati podrocje prve sestavine
fizinega okolja, tj. atmosferike. Menim, da so sestavine atmosferike kljunega pomena,
kadar se nek porabnik odloca, v kateri gostinski lokal bi Sel. Velik pomen pa ima atmosferika
tudi pri tem, kako se bo porabnik v dolo¢enem gostinskem lokalu pocutil in/ali kolikokrat se
bo nato v ta gostinski lokal vrnil. Glede na moje ugotovitve menim, da je porabnikom ta del
fizi¢nega okolja v tem gostinskem lokalu kar vSec¢, vendar bi se ga dalo z manjSimi popravki
Se izboljsati. Predvsem menim, da bilo dobro bolje raziskati podrocje jakosti glasbe, saj je
vecina udeleZzencev rekla, da se jim med vikendi ob vecerih zdi glasba preglasna za
pogovarjanje. Poslovodstvu bi tako predlagala, da na vecjem Stevilu porabnikov naredi
raziskavo, s katero bo pridobilo zelo pomembna mnenja porabnikov, in da ta mnenja kasneje
uporabi pri nadgradnji fizicnega okolja tega gostinskega lokala.

Zelo smiselno pa bi bilo natan¢neje raziskati tudi to, kakSen vrt si porabniki Zelijo, saj je
glede na moje ugotovitve to najSibkejSa toCka tega gostinskega lokala. Menim, da bi v
primeru, da bi bil vrt bolj funkcionalen in porabnikom bolj vse¢ ter da bi bil morda celo vedji,
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v ta lokal zahajalo Se ve¢ porabnikov in bi tako gostinski lokal posloval z ve¢jim dobickom,
obenem pa bi imel tudi ve¢ zadovoljnih porabnikov. Natan¢neje bi lahko raziskali tudi to,
kaksno razporeditev predmetov in opreme si porabniki Zelijo v notranjosti gostinskega lokala,
saj menim, da bi se lahko kljub ugotovitvi, da je porabnikom notranjost v ve¢ini vSe¢, Se kaj
izboljsalo. Nenazadnje pa menim Se, da bi bilo smiselno podobno raziskavo izvesti Se z
ljudmi, ki ne zahajajo v ta gostinski lokal, a bi po vseh pravilih morali, se pravi, da
popolnoma ustrezajo ciljni publiki tega gostinskega lokala. Tako bi poslovodstvo izvedelo,
zakaj ti ljudje ne Zelijo zaiti v ta gostinski lokal, in bi morda lahko kaj spremenilo v to smer,
da bi neko¢ ti ljudje ta gostinski lokal zaceli obiskovati.

SKLEP

V svojem diplomskem delu sem v splo$nem raziskovala, kaksna je povezanost med fizicnim
okoljem gostinskega lokala in vedenjem porabnikov. Zanimalo me je tudi, kak$no fizi¢no
okolje si porabniki v gostinskem lokalu sploh Zelijo. V prvem in drugem poglavju
diplomskega dela sem s pomocjo literature predstavila, kakSna je povezanost med
posameznimi sestavinami fizicnega okolja gostinskega lokala in vedenjem porabnikov. V
tretjem poglavju diplomskega dela pa sem izvedla skupinski intervju s skupino porabnikov,
ki predstavlja ciljno skupino gostinskega lokala v Slovenj Gradcu. S pomocjo tega
skupinskega pogovora sem ugotovila, kaksno fizicno okolje si preucevani porabniki tega
lokala Zelijo in kaj jih v ta lokal privabi, da se vedno znova vracajo vanj.

V kratki raziskavi sem se osredotoCila na tri sestavine fiziénega okolja, za katere me je
zanimalo, kaj o njih menijo porabniki. Ugotovila sem, da je preu¢evanim porabnikom fizi¢no
okolje gostinskega lokala v vecini vSe€, vseeno pa bi ga bilo potrebno malce nadgraditi ter
tako zadovoljstvo porabnikov Se povecati. V vecini se vsi strinjajo, da so uporabljene barve
primerne za ta lokal, razsvetljavo pa bi bilo morda potrebno malo popraviti, predvsem v
notranjem delu gostinskega lokala. Glede okrasnih predmetov (slike, roze, juke box itd.),
njihovih velikosti in oblik so porabniki na splosno zadovoljni in se jim zdijo primerno
uporabljeni. Porabniki so zadovoljni tudi s temperaturo in kvaliteto zraka v lokalu ter prav
tako z vonjavami, ki jih v vecini ni zaznati. Vsi so poudarili, da jim je predvajana zvrst glashbe
vSec¢, koncerti oz. drugi dogodki, ki se odvijajo po navadi ob petkih, pa jih v ta lokal Se
posebej privabljajo. Menim, da bi bilo potrebno narediti nekaj popravkov predvsem pri
jakosti glasbe, saj se je ve€ina strinjala, da je ob vikendih, v ve€ernih urah, glasba preglasna
in tako gostinski lokal ni primeren za pogovarjanje. Z drugo sestavino fizi¢nega okolja,
prostorsko ureditvijo in funkcionalnostjo, so porabniki na splosno zadovoljni, domnevam pa,
da bi bil vrt lokala potreben prenove ali preureditve, saj so se vsi preucevani porabniki
strinjali s tem, da je to najSibkejSa toCka tega gostinskega lokala. Znaki, simboli in
pripomocki so na pravih mestih in porabnikom sporocajo pravila vedenja. Ugotovila sem
tudi, da je znakov, simbolov in pripomockov bolj malo, vendar pa je to glede na izvajano
storitev povsem normalno, saj so splosna pravila vedenja (prepoved prodaje alkohola,
prepoved kajenja itd.) vsem Ze znana. Ob koncu raziskave sem ugotovila, da porabnike v
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gostinskih lokalih odbija preprosto, skromno in slabo dodelano fizi¢no okolje. Odbijata pa jih
tudi necisto¢a in umazanija. V gostinski lokal pa jih privabi dobro fizicno okolje, ki ima
dodelane vse prej omenjene dimenzije, pomembno pa je tudi, da se vse sestavine med seboj
skladajo in dopolnjujejo ter obenem gostinskemu lokalu dodajo duso.

Na temelju te kvalitativne raziskave domnevam, da je poslovodstvo, v celoti gledano, fizicno
okolje dobro oblikovalo; vendar pa je Se tako dobro fizicno okolje vedno mogoce Se dodatno
nadgraditi. Poleg tega pa menim tudi, da je potrebno odzive in mnenja porabnikov spremljati
ves ¢as in ne samo ob ustanovitvi, saj lahko v nasprotnem primeru to gostinski lokal kar hitro
zapelje v velike tezave. Ce pa gostinski lokal enkrat izgubi svoj sloves, $e posebej v manjsem
mestu, ga bo znova zelo tezko pridobil. Zaradi tega bi bilo zelo dobro, da bi se moje
ugotovitve uporabilo za podlago nadaljnjih raziskav, saj bi tako poslovodstvo bolj zanesljivo
ugotovilo, kaj si njihovi porabniki zares Zelijo.
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PRILOGE

Priloga 1: OPOMNIK ZA VODENJE SKUPINSKEGA INTERVJUJA

Kaj vam najprej pade na pamet, ko pomislite na Rock'n'roll Pub?

Atmosferika

Razsvetljava in barve
Oblike in velikosti
Zvoki

Temperatura
Vonjave

Kaksne barve bi se po vasem mnenju skladale s tematiko tega
gostinskega lokala — bi bile to svetle, temne, moc¢ne, nezne?
Kaksna se vam zdi razsvetljava — je dovolj dnevne svetlobe, je
dovolj Iuci? Kaj menite o velikosti in oblikah okrasnih predmetov v
samem prostoru — so mize in stoli dovolj veliki oz. ali so preveliki?
Kaksni pa se vam zdijo kozarci, s katerimi ste postrezeni? Kaksno

glasbo bi si zeleli poslusati v lokalu — zvrst, tempo, glasnost? Kaj menite glede hrupa —
zaznate kakSen mote¢ hrup iz okolice ali pa morda v samem lokalu? Se vam zdi temperatura

primerna? Kaj menite o kvaliteti zraka? Zaznavate kakSne prijetne ali neprijetne vonje?

Menite, da bi jih moralo biti ve¢/manj? Zaznate morda cigaretni dim ali alkoholne hlape?

Prostorska ureditev in funkcionalnost

Vrt

Notranjost prostora
Tocilni pult

Mize in stoli
Sanitarije

Kaksna se vam zdi dostopnost gostinskega lokala? Je vhod in izhod
na opaznem mestu in ga lahko brez vecjih problemov doseZete tudi,
kadar je gnefa? Kako se vam zdi oprema lokala razporejena in
funkcionalna v notranjosti in kako na vrtu? Se vam zdijo stoli in
mize funkcionalni in udobni? Kako je po vaSem mnenju z
dostopom do sanitarij? So na vidnem mestu? Lahko do njih

dostopate brez ve¢jih problemov tudi, kadar je v lokalu gneca?

Znaki, simboli in pripomocki

Komunikacija
Tematika
Pomo¢

Pravila vedenja

Se vam zdi, da ima gostinski lokal dovolj znakov, simbolov in
pripomoc¢kov, da ga lahko najdete? Da najdete vhod, sanitarije,
toCilni pult? Je zunanja tabla z imenom po vaSem mnenju dovolj
velika in vidna? Kaksni se vam zdijo ceniki? Vam znaki narekujejo
pravila obnaSanja, npr. prepovedano kajenje, prepovedana prodaja

zganih pija¢ pred deseto uro zjutraj? Se vam zdi, da znaki, simboli in pripomocki (npr. tabla,

logotip) sporoc¢ajo tematiko gostinskega lokala?

Kako se vam zdi, da vse prej omenjeno vpliva na vase vedenje v gostinskem lokalu? Kako bi

na vase vedenje vplivalo slabo 0z. skromno fizi¢no okolje?



Priloga 2: ZAPIS SKUPINSKEGA POGOVORA
Zapis skupinskega pogovora; sobota, 18. september 2010, 17.00-18.20

Udelezenci skupinskega pogovora:
e Benjamin, 35 let, zaposlen
e Jaka, 25 let, Student, dela preko Studentskega servisa
e Milan, 32 let, zaposlen
e Neva, 45 let, zaposlena
e Primoz, 24 let, Student, dela preko Studentskega servisa
e Ursa, 33 let, zaposlena
e Vesna, 28 let, zaposlena

Zakaj na splosno obiskujete gostinske lokale?
Vsi so se strinjali, da lokale obiskujejo zaradi druzenja s prijatelji, zabave in sprostitve.

Kaj vam najprej pade na misel, ko pomislite na Rock'n'roll Pub?

Benjamin se je takoj spomnil na glasbo. Milan se z njim strinja, saj je njegova prva asociacija
dobra glasba, predvsem »rock« glasba. Vesna je rekla, da ji na misel najprej pade zabava in
druZenje s prijatelji. PrimoZ najprej pomisli na koncerte in zabavo. Jaka in UrSa pa sta najpre;j
pomislila na ples in sprostitev. Neva pa se ob tem spomni na ¢ase, ko je bila mlajsa in se je
zabavala v podobnih lokalih in enaki glasbi.

Kako pogosto obiskujete omenjeni lokal?

Jaka, Primoz in Milan pravijo, da obiskujejo lokal povprecno enkrat tedensko, ponavadi ob
vikendih. Vesna in UrSa v lokal zahajata skoraj vsakodnevno na popoldansko kavico s
prijatelji ter v¢asih tudi ob vikendih. Neva obiskuje lokal ve¢inoma ob vikendih, pravi, da
priblizno dvakrat mesecno. Benjamin pa pravi, da je zelo odvisno, ampak v povprecju trikrat
tedensko.

Ali zahajate tudi v druge gostinske lokale in zakaj?

Vesna in UrSa pravita, da v druge lokale zahajata zelo redko, da imata tega najraje. Jaka in
PrimoZz med tednom ves ¢as obiskujeta druge lokale, ampak to zaradi tega, ker Studirata v
Ljubljani. Benjamin pravi, da druge lokale obiskuje, kadar se njegova celotna druzba odloci
za spremembo. Neva pa je rekla, da lokale obiskuje redko (vsak drugi vikend) in da takrat
vecinoma obisce ta lokal, razen ¢e se ne nahaja v tem mestu. Milan pa pravi, da ¢ez teden
obiskuje lokale v Velenju, saj je tam doma, ob vikendih pa vedno, kadar je Slovenj Gradcu
(kar je pogosto, saj ima tam veliko prijateljev), zaide v ta lokal.

Kaj vas najbolj pritegne v ta lokal?
Vsem je vsec glasba, ki se predvaja v lokalu. Milan prav tako pravi, da ga pritegne glasba, saj

meni, da se takSna zvrst glasbe v ostalih lokalih v bliZini ne predvaja. Benjamin je poudaril,
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da se v lokalu pocuti sprosceno. Vesni in Ursi je vSeC videz lokala, vSeC jima je, kako se
celoten stil lokala sklada z glasbo in imenom, ki jima je vSe¢. Jako v ta lokal najbolj
pritegnejo koncerti, ki so ob vikendih (ve¢inoma ob petkih). Primoz se z vsem povedanim
strinja.

Kaksne barve bi se po vaSem mnenju skladale s tematiko tega gostinskega lokala — bi
bile to svetle, temne, mocne, nezne in ali se vam zdijo uporabljene barve primerne?

Po Benjaminovem mnenju so barve lahko kakr$ne koli, le da se skladajo s tematiko. Vesna
pravi, da so primerne barve tematiki lokala in usklajene z logotipom. Neva se s tem strinja,
saj se ji uporaba mocnih barv zdi zelo primerna. UrsSi je prav tako vSec, da so barve mocne in
temne. Po Milanovem mnenju v lokal prav tako sodijo temne in mocne barve in zato se mu
zdi izbira povsem primerna. Jaka in PrimoZ pa se z vsem povedanim strinjata, vendar menita,
da bi lahko uporabili e kaksno dodatno barvo.

KakS$na se vam zdi razsvetljava — je dovolj dnevne svetlobe, je dovolj luci?

Jaka meni, da je podnevi premalo dnevne svetlobe, e posebej v notranjosti lokala, vendar pa
se ponocCi to lepo resi S prizganimi sveami, ki naredijo sprosceno in romanti¢no vzdusje. Z
njim se popolnoma strinjajo Benjamin, Vesna in Neva. Neva je opazila tudi to, da je v
notranjosti lokala le eno okno, kar se ji zdi malo premalo. Primoz, Milan in Ur$a pa menijo,
da je v lokalu svetlobe dovolj, saj se to sklada s tematiko lokala. Poleg »navadnih« lu¢i pa so
vsi omenili, da so jim vS§e¢ barvne luéi, ki se uporabljajo med koncerti.

Kaj menite o velikosti in oblikah okrasnih predmetov v samem prostoru (npr. roZze,
razni okraski)?

Vsi so se strinjali s tem, da je okrasnih predmetov dovolj, saj bi bilo v primeru, da bi jih bilo
ve¢, gibanje po lokalu otezeno, kadar je v lokalu gneca. Jaka in PrimoZ sta pohvalila uro na
steni nad to¢ilnim pultom. Benjamin pa pravi, da se mu zdi, da se z lokalom zelo lepo sklada
juke box. UrSa in Neva pa dodajata, da jima je zelo vSec, da je ves €as postavljen oder, saj
oddaja nekaksno sporocilo, da se v lokalu »nekaj dogaja«, in se hkrati tudi zelo sklada s
tematiko lokala. Vesna pa je Se dodala, da bi morda lahko dodali kakSen dodaten okrasni
predmet ali rozo v prvi del lokala (v stekleni del). Milan se je spomnil slik, ki visijo na stenah
in se mu zdijo nekaj posebnega.

Kaj menite o slikah, ki so na stenah? So vam v$e&, bi kaj dodali ali odstranili?

Vsi menijo, da se slike skladajo s tematiko lokala. VVesna meni, da uporabljene slike lokalu
dodajo duso, ki prikazuje rock'n'roll skozi ¢as. Dodaja pa tudi, da so slike lepa popestritev
sten, ki so pobarvane le z belo barvo. Milanu se zdi izbira slik zelo zanimiva in mu je vSec.
Ursi je zelo vSe€ grafit na steni, Se posebej zato, ker je unikat. Jaka se z njo strinja ter dodaja,
da je grafit narisan na pravem mestu, ki je dovolj vidno vsem, ter obenem pozivi pustost
stene. Benjamin meni, da se zaradi temnosti notranjega prostora slike malce slabse vidijo, kar
bi po njegovem lahko resili z malo dodane svetlobe; v prvem prostoru lokala pa se mu zdi
svetlobe dovolj, tako dnevne kot tudi umetno dodane z man;j$imi lu¢mi.
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V gostinskem lokalu se nahajata tudi pikado in ro¢ni nogomet. Vas to morda bolj
pritegne v sam gostinski lokal? KaksSno je vaSe mnenje o takSnih in podobnih igralnih
avtomatih?

PrimoZ pravi, da ga takSni avtomati zelo pritegnejo v lokal, sam bi mogoce Se kaksSnega
dodal. Jaka in Benjamin se z njim strinjata, saj menita, da lahko taks$ni avtomati popestrijo
druzenje s prijatelji. Milan ima o igralnih avtomatih prav tako pozitivho mnenje. Ursa in
Neva pravita, da jima je vseeno, prisotnost avtomatov ju ne moti, vendar jih ne uporabljata.
Opazili pa sta, da so ti igralni avtomati zelo veliko ¢asa zasedeni, kar po njunem mnenju
pomeni, da so mnogim ljudem vSeC. Vesna se strinja z njima, ¢eprav meni, da bi morda
prostor lahko uporabili tudi za kaj drugega. Dodaja pa Se, da ji je pikado bolj vSe¢ kot pa
ro¢ni nogomet. Vsi pa pravijo, da samo zaradi avtomatov ne bi zasli v dolocen lokal.

Se vam zdijo mize in stoli dovolj veliki oz. ali so preveliki?

Vesni se stoli in mize zdijo povsem primerni in jih ne bi zamenjala. Z njo se vsi strinjajo, le
Milan je dodal, da bi stoli v notranjosti lahko bili malo veéji. Primoz dodaja Se, da bi lahko
bili stoli v prvem prostoru lokala malce udobne;jsi, saj postanejo neudobni za sedenje, ¢e se
na njih predolgo sedi. Jaka pa meni, da so stoli pri tocilnem pultu preveliki, saj v primeru
gnece v lokalu ovirajo prehod.

Kaksni pa se vam zdijo kozarci, s katerimi ste postreZeni?

Neva pravi, da so kozarci primerni in je s tem v glavnem zadovoljna. UrSa dodaja, da se ji
zdi, da za doloCene pijace ni primernih kozarcev. Vesna se z UrSo strinja ter meni, da
manjkajo »lepi« kozarci za koktajle. Ostali so na splo$no s kozarci in njihovo postrezbo
zadovoljni.

KaksSno glasbo bi si Zeleli poslusati v lokalu? Se vam zdi, da glasba, ki se predvaja v
gostinskem lokalu, ustreza njegovi tematiki?

Milan pravi, da mu je glasba zelo vSe¢€ in je tudi eden izmed razlogov, zakaj zahaja ravno v ta
lokal. Vesna meni, da je glasba primerna tematiki lokala. Z njo se vsi strinjajo, saj menijo, da
se lahko po samem imenu lokala pri¢akuje, kak$na glasba se bo v njem vrtela. Primozu je Se
posebej vsec, kadar je glasba izvajana v zivo, se pravi ob petkih, kadar so koncerti. Benjamin
se z njim strinja in dodaja, da mu je vsec, da je v lokalu juke box, na katerem si lahko izbere
pesem izvajalcev, ki S0 mu $e posebej pri srcu. Jaka se z vsem povedanim strinja.

Kaj menite o jakosti glasbe?

Jaka meni, da je jakost glasbe na primernem nivoju za druzenje in pogovarjanje s prijatelji
med tednom in tekom dneva. Ob vikendih (Se posebej zvecer) se mu zdi jakost glasbe
previsoka, saj se tezko pogovarja s prijatelji. Vesna se z njim popolnoma strinja. Nevi,
Benjaminu, Milanu in PrimoZu pa se zdi jakost glasbe vedno primerna.



Ali vam je vSe€, da se v gostinskem lokalu nahaja tudi juke box, vas to mogoc¢e dodatno
pritegne v ta lokal ali bi ga obiskovali tudi, ¢e v njem ne bi bilo juke boxa?

Vsi bi lokal obiskovali tudi v primeru, da v njem ne bi bilo juke boxa, ampak dodajajo, da
jim je zelo v8e€, da imajo moznost izbire glasbe, kadar se jim to zahoce. Primoz doda $e, da
juke box lokalu s takSno tematiko zelo ustreza in je dobro dopolnilo tudi kot okrasni predmet.

Kaj menite glede hrupa — zaznate kakSen mote¢ hrup iz okolice ali pa morda v samem
lokalu?

Nihce od udelezencev ne zaznava motecega hrupa. Jaka in Vesna pa sta opozorila, da je vec
hrupa ob vikendih, kadar je v lokalu vec¢ja gneca kot po navadi, vendar se jima to zdi povsem
normalno, saj je to tudi za pricakovati.

Se vam zdi temperatura primerna?

Vsi se strinjajo s tem, da je v lokalu primerna temperatura, Neva pa dodaja, da ji je bilo poleti
Se posebej vsec, ker je v lokalu klima in ji tako ni bilo vroce. Klima pripomore k ugodnej$im
temperaturam tudi med vikendi, kadar je v lokalu gneca.

Kaj menite o kvaliteti zraka?

Milan pravi, da je kvaliteta zraka v primerjavi z drugimi lokali, v katere zahaja, odli¢na. Jaka
meni, da je kvaliteta zraka na zelo visoki ravni, upostevajoc, da je v notranjosti le eno okno
in je tako prezracevanje tezje. Z njim se popolnoma strinjata PrimoZ in Neva. Primoz dodaja,
da je v toaletnih prostorih v¢asih malo slabsi zrak. Benjamin meni, da je zrak dokaj Cist, k
c¢emur po njegovem mnenju pripomore tudi klima. Med drugim pa mu je vSe¢ tudi, ker se v
tem lokalu ne posluzujejo raznih umetnih sredstev za odiSavljanje prostora. Vesna pa meni,
da se kvaliteta zraka poslabsa med koncerti, dodaja pa Se, da bi bilo lokal potrebno dnevno
veckrat prezraciti.

Zaznavate kaksne prijetne ali neprijetne vonje?

Nekaj neprijetnih vonjav je po Vesninem mnenju zacutiti, kadar so koncerti in ljudje plesejo,
pravi, da se v€asih zazna vonj po znoju. UrSa meni, da cigaretnih vonjav ne zaznava, v¢asih
pa zazna vonj po alkoholnih hlapih, predvsem po vecerih, vendar se ji zdi to povsem
normalno. Primoz in Jaka v lokalu ne zaznavata nobenih neprijetnih in niti prijetnih vonjav,
Jaka se spominja le lanske zime, ko je bil v lokalu prisoten prijeten vonj po kuhanem vinu.
Benjamin je Se enkrat poudaril, da mu je vSec, da v lokalu ni prisotnih umetnih diSav.

Kaj pa vonj in ¢istoca v sanitarijah?

Vsi se strinjajo s tem, da so sanitarije urejene in da ni zaznati pretiranih vonjav, razen morda
v vecernih urah med vikendi, ko je v lokalu velika gneca. V§e€ jim je tudi, da so vedno na
voljo toaletni papir, milo za roke in papirnate brisace za brisanje rok.



Kaksna se vam zdi dostopnost gostinskega lokala?

Vesna pravi, da z dostopanjem do lokala ni problemov, vendar pa jo malo moti, ker je bliznje
parkirisce Cez dan potrebno placati. Primoz se z njo strinja, vendar doda, da glede na to, da je
Slovenj Gradec majhno mesto, ljudje do centra prihajajo peS. UrSa se spomni na moznost
brezplacnega parkiranja, vendar je to parkiriS¢e malo oddaljeno (cca. 5 min. hoje), kar je
sploh ne moti, mogoce le, kadar dezuje. Ostali se s povedanim strinjajo ter obenem menijo,
da je dostopnost do lokala v redu. Jaka je pa je omenil $e to, da je lokal lahko dostopen tudi
za invalide, saj na poti ni vecjih ovir in tudi ne stopnic.

Je vhod in izhod na opaznem mestu in ga lahko brez ve¢jih problemov doseZete tudi,
kadar je gneca?

Vsi se strinjajo s tem, da je vhod in izhod na vidnem in lahko dostopnem mestu. Primoz pa
dodaja Se, da je vhod ter izhod oteZen ob vecji gneci v lokalu, ker ljudje ponavadi kadijo pred
vhodom.

Kako se vam zdi oprema lokala razporejena in funkcionalna v notranjosti in kako na
vrtu?

Neva meni, da bi bilo vrt potrebno bolje urediti, predvsem tla. Vesna se z njo strinja.
Notranjost lokala pa jima je vSe¢ in razporejenost opreme se jima zdi v redu. Neva dodaja, da
bi bilo v notranjosti lokala potrebno dodati kak$no dodatno mizo. UrSa pravi, da se ji zdi vrt
premajhen oz. preozek in da, kadar sedi za mizo ve¢ ljudi, obstaja nevarnost, da se stol
prevrne. Jaka pa dodaja, da se mu ob primeru gnece v lokalu zdi okoli to¢ilnega pulta prevec
stolov, kar ovira prehod. Po Primozevem mnenju pa bi lahko bila povrSina tocilnega pulta
Sirsa.

Se vam zdijo stoli in mize funkcionalni in udobni?

Benjaminu se stoli in mize zdijo dovolj udobni in funkcionalni, Se posebej mu je vSe¢ zofa na
zacetku lokala. Primoz, Milan in UrSa se z njim strinjajo. Jaka dodaja, da lahko v primeru, da
se dolgo zadrZi v lokalu, stoli postanejo neudobni, saj niso oblazinjeni. Meni pa tudi, da so
zelo funkcionalni, saj se mu zdi njihova velikost ravno pravSnja. Neva pa meni, da bi lahko
bili stoli na vrtu malo manjsi, ker je vrt precej ozko postavljen.

Kako je po vaSem mnenju z dostopom do sanitarij? So na vidnem mestu? Lahko do njih
dostopate brez ve¢jih problemov tudi, kadar je v lokalu gneca?

Jaka meni, da so sanitarije na vidnem mestu in lahko do njih brez tezav dostopa. Vesna, UrSa
ter Primoz z dostopom do sanitarij Se nikoli niso imeli vecjih tezav. Benjamin pa dodaja, da
mu dostop v veliki gne€i v lokalu vzame ve¢ ¢asa kot po navadi.

Kaj menite o ¢isto¢i sanitarij?

Ursa in Milan sta s ¢istoco sanitarij zadovoljna. Neva dodaja, da ji je vSe¢, da so vedno na
voljo toaletni papir, milo ter brisaCe za brisanje rok. Vesna se z njo strinja. Benjamin dodaja,
da so tudi moske sanitarije v dobrem stanju in Ciste. Jaki pa je poleg tega vsec tudi to, da je
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sanitarij dovolj in da mu ni treba ¢akati v vrsti. Primoz pa dodaja Se, da mu je zelo vsec, da je
na razpolago razkuzilo, s katerim se lahko razkuzi straniS¢na deska. S tem se vsi strinjajo.
Enotni pa so si bili tudi v tem, da je v vecji gneci Cistoca na malo nizji ravni, vendar se jim to
zdi sprejemljivo.

Kaj pa menite o ¢isto¢i lokala?

Na splosno se lokal zdi Vesni €ist in urejen. Z njo se vsi strinjajo. Benjamin pa Se dodaja, da
je v primeru zabav in vecje gnece na vrtu malo ve¢ smeti, predvsem cigaretnih ogorkov,
vendar se mu tudi to zdi normalno.

Se vam zdi, da ima gostinski lokal dovolj znakov, simbolov in pripomockov, da ga lahko
najdete? Da najdete vhod, sanitarije, to¢ilni pult?

Vesna meni, da je kljub dvema tablama z imenom lokala, ki stojita na ulici, lokal malo tezje
najti, saj se nahaja v pasazi. Neva meni, da je oznacitev lokala na vidnem mestu in da z
dostopanjem ne bi smel nihce imeti vecjih problemov. Jaka pa pravi, da se mu zdi v samem
lokalu premalo cenikov, saj meni, da bi moral biti po eden na vsaki mizi. Benjamin meni, da
je zaradi velikosti lokala sanitarije in to¢ilni pult zelo lahko najti, in zato tudi ni potrebno
veliko Stevilo znakov, ki bi nakazovali na to.

Je zunanja tabla z imenom po vaSem mnenju dovolj velika in vidna?
Vsi se strinjajo z UrSo, ki pravi, da je tabla dovolj velika in lepo vidna. Dodaja pa $e, da tabli
ne kazita starega mestnega jedra.

Kaks$ni se vam zdijo ceniki?

Jaka meni, da jih je premalo, drugace pa so mu vsSec. UrSa meni, da je cenik na vidnem
mestu, vendar pa ne ve, koliko je posodobljen, saj mu ni posvecala velike pozornosti. Neva
na cenike nikoli ni bila posebej pozorna, zato o njih nima mnenja. Benjamin pa pravi, da so
ceniki na vidnem mestu.

Vam znaki narekujejo pravila obnasSanja, npr. prepovedano kajenje, prepovedana
prodaja zganih pijac pred deseto uro zjutraj?

Vesna meni, da v lokalu ni posebnih znakov, je pa opazila napis o prepovedi prodaje
alkohola mladoletnim in vinjenim ter napis o prepovedi prodaje Zganih pija¢ pred 10. uro
zjutraj. Neva se ne spomni, da bi kje opazila znak, ki bi ji sporocal, da je kajenje v lokalu
prepovedano. Milan dodaja, da se mu ne zdi smiselno uporabljati preve¢ znakov, saj so
doloCena pravila vedenja (npr. prepovedano kajenje v notranjosti lokala) vsem dobro
poznana.

Se vam zdi, da znaki, simboli in pripomocki (npr. tabla, logotip) sporocajo tematiko
gostinskega lokala?

Na to vpraSanje so vsi odgovorili z da. UrSa je dodala, da se ji zdi zelo zanimiv logotip
lokala, ki spominja na stare ¢ase rock'n'rolla. Jaka meni, da je mogoce Ze samo ob pogledu na
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logotip zacutiti tematiko lokala ter tudi to, kakSna glasba se v njem predvaja. Benjaminu in
Nevi je zelo vSe¢ grafit v notranjosti lokala. Temu pritrdijo tudi vsi ostali, saj jim je zelo
vse¢, da je grafit ro¢no delo in unikat. UrSa pa dodaja Se, da ji je tematika lokala znana tudi
brez vidnih znakov, saj se jo da razbrati Ze iz samega imena. Vsi udeleZenci so vedeli, kaj
priblizno pricakovati od tega lokala ze pred prvim obiskom. Milan doda, da bi bil glede na
logotip in ime lokala razocaran, ¢e bi se v njem predvajala druga¢na glasba in ¢e ne bi bil
lokal opremljen v druga¢nem stilu.

Kaksni se vam na pogled zdijo natakarji? Menite, da se skladajo s podobo lokala?

Jaka meni, da natakarji, ki streZejo v lokalu, sodijo v ta lokal, saj se jim tudi vidi, da jim je
takSna glasba blizu in da se med delom zabavajo. Vesna in UrSa se z njim strinjata. Benjamin
in Neva dodajata, da bi bilo morda dobro, ¢e bi imeli nekak$ne »uniforme« oz. enake majice
v stilu lokala. Primoz pa na to odgovarja, da se z idejo o enakih majicah sicer strinja, vendar
po njegovem mnenju nikjer v Slovenj Gradcu natakarji niso obleceni v »uniforme«, zato ga
to ne moti.

Kaj pa menite o videzu ostalih ljudi, porabnikov, ki zahajajo v ta lokal?

Primoz pravi, da se ljudem, ki zahajajo v ta lokal, vidi, da sta jim takSen stil in takSna glasba
vSec€ in blizu, saj se to lahko razpozna Ze iz njihovega nacina oblacenja in vedenja. Milan in
Benjamin se z njim popolnoma strinjata. Neva in UrSa dodajata, da jima je Se posebej vsec,
ker v ta lokal zahaja zelo malo »mularije«, stare pod 20 let. Menita, da je vecina
obiskovalcev starih nekje med 25 in 45 let in se zaradi tega v lokalu pocutita veliko bolje in
veliko bolj sproséeno. Neva v smehu doda, da se tako ne pocuti prestaro za ta lokal. Jaka se z
njima popolnoma strinja, saj meni, da je vzdu§je po njegovem veliko boljSe, ¢e so v lokalu
ljudje, starejsi od 25 let.

Kaj bi bilo po vaSem mnenju potrebno spremeniti v tem gostinskem lokalu?

Vesna, Neva in Benjamin menijo, da je v tem lokalu najbolj potrebno spremeniti oz.
izboljSati vrt. Jaka in PrimoZ dodajata, da je v primeru deZja za kadilce slabSe poskrbljeno,
saj ni primerne strehe. Kadar je gneca v lokalu, je pod dezniki oz. sen¢niki premalo prostora
za vse, ki kadijo. Jaka dodaja $e, da bi lahko bilo v lokalu ve¢ dnevne svetlobe. UrSa pa meni,
da bilo potrebno povecati oder, saj je na njem, v primeru vecje skupine, velika gneca.

Kaj je za vas dobro fizicno okolje lokala?

Dobro fizi€no okolje je po mnenju UrSe takSno, ki je udobno, v katerem se pocuti sprosceno,
in je lepo dodelano, da se zacuti nekaksSna energija lokala. Vesna dodaja, da se morajo z
izgledom lokala skladati tudi glasba in vsi dogodki, ki se v nekem lokalu odvijajo. Benjamin
pravi, da se mu zdi zelo pomembna tudi Cistoca, da je lokal na splo$no Cist, da ima Ciste
sanitarije, da so kozarci, s katerimi je postrezen, Cisti ter da so Ciste tudi mize. Neva se z njim
popolnoma strinja ter doda, da mora biti lokal urejen in dopolnjen z detajli, vendar je
potrebno pri tem paziti, da jih ni preve¢ in da lokal ni »kicast«. Jaki je pomembno tudi, da



lahko do lokala brez problemov dostopa in da ima lokal v blizini parkiriS¢e. Primoz se z
vsem povedanim strinja.

Kaksno pa je po vaSem mnenju slabo fizicno okolje?

Primoz pravi, da je slabo fizi¢no okolje, skromno fizicno okolje. Pravi, da mu niso vSe¢
presvetli lokali in lokali, ki predvajajo glasbo, ki mu ni vSe¢. Neva doda, da ji ni vSec, ¢e v
lokal zahajajo sami mladi ljudje, ki pridejo v lokal samo zaradi alkohola. UrSa pravi, da jo
zelo odbija necistoca, predvsem ce so neciste mize (pravi, da so ponekod tak$ne, da se lahko
clovek nanje kar prilepi) in kozarci, s katerimi je postrezena. Vesna doda Se, da ji je
pomembno, da so Ciste sanitarije. Benjamin ne bi nikoli zahajal v lokal, ki nima dodelanega
nekakSnega stila, ki nima osebnosti. Jaka se z vsem povedanim strinja in doda, da mu je
pomembna tudi jakost glasbe. VSe€ mu je, da je glasba na visoki jakosti, vendar do te meje,
da se Se da normalno pogovarjati. Milan pa dodaja, da ga moti, ¢e so stoli za sedenje
neudobni in slabo razporejeni. Motijo pa ga tudi smeti, v kolikor so opazne v lokalu.

Kako se vam zdi, da vse prej omenjeno vpliva na vase vedenje v gostinskem lokalu?

Kot prvo, se vsi strinjajo, da jim je lokal vSe¢ in zaradi tega vanj sploh zahajajo. Vse zgoraj
omenjeno jih v ta lokal pritegne bolj kot pa v druge, zato se najraje zadrzujejo v tem. Neva
dodaja, da ji je vSec¢, da niso v lokalu samo mladi, ampak da se v njem zadrzujejo tu 40- in
50-letniki, saj se tako pocuti bolj spro$¢eno in domace. Benjamin pa pravi, da zaradi tak$nega
fizi¢nega okolja redno obiskuje ta lokal, saj se lahko v njem sproS¢eno zabava in druZi s
prijatelji. Jaki pa so zelo vse¢ koncerti in prireditve v zivo ob vikendih, saj se v Sloven]
Gradcu redko kaj »dogaja« ter se lahko tako zabava s prijatelji. Koncerti se vsem zdijo zelo
dobra pozivitev lokala in pripomorejo tudi k temu, da njihova druZenja ne postanejo
dolgoc¢asna in monotona. Milan dodaja $e to, da se v primeru drugacnega fizi¢nega okolja v
lokal ne bi vracal redno in tako pogosto, poleg tega pa se v tem lokalu pocuti zelo sprosceno
in meni, da ga druZenje s prijatelji v tem lokalu zelo sprosti.

Kako bi na vase vedenje vplivalo slabo oz. skromno fizi¢no okolje?

Benjamin pravi, da bi v primeru skromnega in nedodelanega fizi¢nega okolja ne prisel v
lokal oz. se vanj ne bi vracal tako pogosto, kot se v tega. Primoz se z njim popolnoma strinja.
UrSa in Vesna pa sta mnenja, da bi ju skromno fizicno okolje dolgocasilo in se tako ne bi
mogli zabavati. Jaka se z vsem povedanim strinja, dodaja pa Se, da se mu zdi dobro
oblikovano fizi¢no okolje eden od glavnih razlogov, da nek lokal obiskuje redno. Milan Se
doda, da bi se v lokalu s skromnim fizicnim okoljem pocutil neprijetno, saj bi imel ves Cas
obcutek, da nekaj manjka.



Priloga 3: FOTOGRAFIJE GOSTINSKEGA LOKALA ROCK'n'ROLL PUB

Na spodnjih fotografijah je prikazano: logotip gostinskega lokala, napis in tabla pred vhodom
v pasazo, vrt, zastekljen zimski vrt gostinskega lokala (desno in levo od vhoda), notranji del
lokala (desno in levo od vhoda), tocilni pult in grafit na steni. Vse fotografije so bile posnete,

ko je bil lokal Se zaprt in prazen.
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Na naslednjih fotografijah je bil gostinski lokal odprt in so se v njem odvijali dogodki
(koncerti). V lokalu se nahajajo porabniki.
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Vse fotografije sem pridobila na spletu, in sicer na spletni strani Rock'n'roll puba ter na
njihovi Facebook strani.
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