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1 UvOoD

Dandanes ljudje zivimo v hitro spreminjajo¢em se okolju, kjer nudenje storitev posledi¢no
postaja vedno bolj zahtevno. To Se¢ posebej velja za panogo, kot je turizem, Kjer je
prilagajanje potrebam in zeljam gostov klju¢ do uspeha. Ti se namre¢ na vsakem koraku
sreujejo z digitalizacijo in novimi trendi, kar ima velik vpliv na pritegnitev njihove
pozornosti. Vseeno pa je fizi¢no okolje tisto, Ki ustvari prvi vtis, ter tako neposredno vpliva
na uporabnikovo vedenje in zadovoljstvo (Bitner, 1992).

Storitveno okolje je opredeljeno kot fizi¢no okolje, Kjer se storitev izvaja in kjer pride do
interakcije med stranko ter zaposlenim oziroma med gostom in gostiteljem. Kotler (1974) je
eden prvih, ki v raziskovalnih delih omenja atmosfero v storitvenem okolju in kako le-ta
vpliva na potrosnike, ki ne i8¢ejo ve¢ samo izdelka ali storitve, ampak celotno izkuS$njo.
Navaja, da so glavni senzori¢ni kanali atmosfere vid, zvok, vonj ter dotik. Kanale je razdelil
na Stiri dimenzije in sicer na vizualno (barve, svetloba, velikost, oblike), slusno (glasnost,
visina tona), vohalno (vonj, svezina) in otipljivo (temperatura, mehkoba) dimenzijo (Kotler,
1974). Vzdusje prav tako predstavlja velik del storitve in zadovoljstva strank, zato se
ponudniki storitev soocajo z izzivi, ki vkljuCujejo prepoznavanje drazljajev iz okolja, ter
njihovo usklajevanje s pri¢akovanji strank (McKenzie, 2021).

Namen zaklju¢ne strokovne naloge je na podlagi strokovne literature in lastnega opazovanja
predstaviti pomen storitvenega okolja v turizmu ter preuciti njegov vpliv na potrosnike.
Osnovni cilj naloge je pregled relevantne literature na podro¢ju storitvenega okolja. Najprej
bom opredelil storitveno okolje, nato bom opisal storitveno okolje na primeru dveh
nastanitvenih obratov — Hotela ONEG66 in turisticne kmetije Pomona. Zastavil sem si
raziskovalno vprasanje, ki se glasi: »Kako se storitveno okolje odraza na primeru hotela
ONEO66 in turisticne kmetije Pomona ter kateremu elementu storitvenega okolja namenjajo
ve¢ pozornosti in zakaj«. Zanima me torej sestava posameznega storitvenega okolja in kaj
so kljuéne komponente oziroma dimenzije, ki jih okolje zajema.

Izbral sem si dve turisti¢ni podjetji in sicer hotel ONE66 v Ljubljani ter kmecki turizem
Pomona v Rogaski Slatini. V sklopu empiri¢nega dela naloge se bom osredotocil predvsem
na opisovanje komponent storitvenega okolja izbranih podjetij. Ugotavljal bom, kako se dva
nastanitvena obrata razlikujeta, ter na podlagi tega poskusal podati predloge za izboljSanje
storitvenega okolja v obeh obratih.

Metodologija zaklju¢ne strokovne naloge bo zajemala sintezo obstojece literature na temo
storitvenega okolja v turizmu, ki bo temeljila na pregledu sekundarnih virov, predvsem
znanstvenih in strokovnih ¢lankov, knjig in internetnih virov na temo storitvenega okolja.
Na podlagi pregleda literature bom identificiral elemente storitvenega okolja, ki jih bom
opisal s pomoc¢jo opazovalne metode, in sicer z obiskom in ogledom obeh nastanitvenih



obratov. S pomocjo tega si bom zagotovil globlji vpogled v posamezne komponente
storitvenega okolja hotela One66 ter turisticne kmetije Pomona. Pri razlagi in predstavitvi
posamezne komponente v praksi si bom pomagal z razli¢nimi tujimi ¢lanki na podrocju
storitvenega okolja v turizmu in nastanitvenih obratih, saj bom tako izbrana nastanitvena
obrata laZje in bolj natan¢no preucil.

Zaklju¢na strokovna naloga je sestavljena iz treh glavnih sklopov, in sicer opredelitve
storitvenega okolja, komponent storitvenega okolja in odraza storitvenega okolja v dveh
slovenskih nastanitvenih obratih. Prva dva sklopa bosta zajemala predvsem pregled
literature in jasno opredelitev ter pomen pojmov, medtem ko bo zadnji sklop empiricen, saj
bom tam predstavil, kako se v praksi odraza storitveno okolje v hotelu ONE66 v Ljubljani
in na turisti¢ni kmetiji Pomona v Rogaski Slatini. Ugotovitve bom na koncu povzel v sklepu.

2 STORITVENO OKOLJE

Storitveno okolje (angl. Servicescape) imenujemo okolje, kjer poteka interakcija med
stranko in zaposlenim oziroma gostom in gostiteljem, ter vklju€uje mnogo pomembnih
oprijemljivih in neoprijemljivih elementov (Ariffin in drugi, 2013). Storitveno okolje
strankam ali gostom pomaga ne le doseéi pri¢akovanja, pa¢ pa ustvariti vtis takoj, ko le-ti
vstopijo v fizi¢no okolje, kjer se storitev izvaja. Ce podjetja Zelijo, da je njihovo storitveno
okolje ucinkovito, morajo oblikovati svoje prostore in ustvariti vzdu§je, ki bo izboljSalo
izkusnjo stranke in tako vplivalo na njeno ali njegovo vedenje (McKenzie, 2021).

Skozi zgodovino sta se storitveno okolje in njegova opredelitev spreminjala. Sprva se je med
elementi storitvenega okolja najve¢ pozornosti posvecalo atmosferi, ki se je ustvarila v
storitvenem okolju in tako predstavljala enega izmed elementov konkuren¢nih prednosti
predvsem storitvenih podjetij (Kotler, 1974). Poudarek je bil na vizualnih, slu$nih in
otipljivih dejavnikih. To pomeni na svetlobi, barvah, glasbi in glasnosti glasbe, vonju in
temperaturi. Kasneje so se raziskovalci storitvenega okolja zaceli ukvarjati tako s fizi¢nimi
kot tudi socialnimi storitvami, saj le-te vplivajo na vedenje in zadovoljstvo strank. To
pomeni, da draZljaji, ki jih vkljucuje storitveni prostor, niso vedno merljivi, pa¢ pa druzbeni,
naravni ali celo simbolni (Kandampully in drugi, 2023).

Nastanitveni obrati ze od nekdaj cenijo vrednost dizajna pri pritegovanju pozornosti ter pri
komuniciranju in razlikovanju njihovih storitvenih vrednosti. V turizmu so nastanitveni
obrati opisani kot fizi¢na in tudi simbolna poraba prostora (Volgger in Pfister, 2019).
Uc¢inkovito fizi¢no okolje v nastanitvenih obratih lahko privabi stranke z Zelenega ciljnega
segmenta. Fizi¢no okolje lahko posredno in neposredno vpliva na zadovoljstvo strank in
njihovo dojemanje storitev (Lockwood in Pyun, 2019). Storitveno okolje lahko vpliva na
kognitivni, ¢ustveni ter psiholoski in sociolo$ki naéin ter tako tudi na verjetnost, da se bo
stranka ponovno vrnila. Ljudje ne zaznavajo fizicnega okolja in se nanj odzivajo, ampak z
njim tudi komunicirajo. Stranke bodo prezivele ve¢ Casa in zapravile ve¢ denarja v
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nastanitvenem obratu, kjer obcutijo uzitek in visoko stopnjo zadovoljstva. Na Custvena
stanja strank se lahko vpliva s pomoc¢jo nacrtovanja in vzdrzevanja storitvenega okolja
obrata tako, da le-ta prispeva k zadovoljstvu strank in njihovi nagnjenosti k nadaljevanju
interakcije z obratom (Lockwood in Pyun, 2019).

Trzni raziskovalci so ugotovili, da vse, kar posameznik trosi oziroma konzumira, na neki
ravni gleda skozi estetske leCe in da estetika izdelka vpliva na to, kako ga potrosniki
zaznavajo in cenijo (Lin, 2016). Vizualni in nevizualni elementi vplivajo na potro$nikove
zaznave, Custva, vrednotenje in vedenje. Ko potrosniki oziroma gosti vstopijo v okolje
hotelskih storitev, so vizualni elementi najbolj ocitni okoljski namigi o vrsti storitve, ki jo ta
nastanitveni obrat nudi, predvsem sta to preddverje oziroma recepcija, saj je to prvi prostor,
v katerega gosti vstopijo v hotel in zadnji, ko iz njega odhajajo (Lin, 2016).

Namesto izbiranja namestitev glede na ceno, stranke, ki iS¢ejo predvsem duhovno
zadovoljstvo dajo prednost storitvam, ki poudarjajo njihove Cutne izkuSnje in se raje
odlocajo za turisticne dejavnosti, ki izkazujejo kulturno avtenti¢nost (Cheng in drugi, 2016).
Tako se ponudniki storitev vedno znova soo¢ajo z izzivi, ki vkljuCujejo prepoznavanje
drazljajev iz okolja, ter njihovo usklajevanje s pri¢akovanji in upi strank. Zato je mozno
trditi, da je storitveno okolje nadgradnja gostoljubju (Ariffin in drugi, 2013). Za podjetja
oziroma nastanitvene obrate, kot so hoteli, gostoljubje poveca vrednost osrednje storitve ter
tako doloca konkuren¢no prednost. Obseg, v katerem so managerji nastanitvenih obratov
sposobni ponuditi dobro storitev, zagotovi dobro strateSko pozicijo. Gre torej za
identificiranje nacina za strateSko pozicioniranje ponudbe storitev na podlagi storitvenega
okolja (Ariffin in drugi, 2013).

3 KOMPONENTE STORITVENEGA OKOLJA

Storitveno okolje torej sestavljajo tri kljuéne komponente. To so fizi¢na, druzbena in naravna
komponenta (Rosenbaum in Massiah, 2011) in so predstavljene v tabeli 1. Fizi¢na
komponenta se deli na ambientalne okolis¢ine, prostorsko postavitev in funkcionalnost ter
na znake simbole in artefakte. Ambientalne okolis¢ine predstavljajo okoljski drazljaji v
ozadju, ki wvplivajo na clovesko pocutje. Podjetja lahko manipulirajo s prostorsko
postavitvijo opreme in pohiStva v namen pripovedovanja zgodb, medtem ko se umetnine,
okrasni predmeti, simboli, kot so drzavna zastava in razli¢ni artefakti, uporabljajo za
ustvarjanje estetskih vtisov (Rosenbaum in Massiah, 2011).



Tabela 1: Komponente storitvenega okolja

Fiziéna komponenta DruzZbena komponenta Naravna komponenta
e Ambientalne okolis¢ine e Fizi¢ni videz ¢ Naravna okolja
- Temperatura - Uniforma o Trije draZljaji
- Svetloba - Urejenost - Oddaljitev
- Zvok e Primerno vedenje - Dozivetje
- Vonj - Gostoljubje - Zdruzljivost
e Prostorska postavitev in| - Bonton
funkcionalnost o Stevilo ljudi v fizitnem
- Oprema okolju
- Pohistvo - Pri¢akovano Stevilo ljudi v
- Postavitev v prostoru storitvenem okolju
e Znaki, simboli in artefakti
- Znaki (izhod, vhod, ipd.)
- Umetniska dela
- Certifikati

Vir: Rosenbaum in Massiah (2011).

Druzbena komponenta vkljucuje fizi¢ni videz, saj ima neposreden vpliv na posameznikove
Custvene reakcije in je otipljiv dokaz storitve, ki jo nudi podjetje. Primerno vedenje oziroma
bonton in gostoljubje so prav tako zelo pomembni dejavniki druzbene komponente. Stevilo
ljudi v storitvenem okolju predstavlja tretji dejavnik druzbene komponente (Rosenbaum in
Massiah, 2011; Line in Hanks, 2019).

Naravno komponento sestavljajo naravna okolja in znotraj tega trije glavni drazljaji, ki so
oddaljitev, doZivetje in zdruzljivost. Naravna okolja ze v osnovi prikazujejo mirne in mehke
drazljaje, ki imajo izjemno pozitiven vpliv na ¢loveka. V takSnem okolju se Se posebej dobro
pocutijo ljudje, ki imajo veliko skrbi, strahu ali se srecujejo z anksioznostjo, saj mehki
draZljaji laj$ajo njihov vsakdan (Ackerman, 2018).

Oddaljitev oziroma psiholoska odsotnost pomeni vkljucitev v kognitivno vsebino, ki je
drugacna od obicajne vsebine. Za vecino posameznikov v razvitih drzavah namre¢ narava ni
ve¢ del njihovega obicajnega vsakdana. Poleg narave obstaja velika ponudba fascinantnih
predmetov, sobitij ter procesov, ki lahko ljudem nudijo posebna dozivetja. Dozivetja
oziroma fascinacije, ki jih ponuja naravno okolje, imenujemo mehka fascinacija, saj nam
pritegnejo pozornost na nedramati¢en nacin in omogoc¢ajo razmisljanje ob drazljaju. Prav
tako pa obstajajo drazljaji, ki so tako mocni, da ¢lovek ne more hkrati misliti na ni¢ drugega
(Kaplan, 1989).



3.1 Fizi¢na komponenta storitvenega okolja

Obstajajo tri dimenzije fizicnega okolja, ki vkljucujejo vse objektivne fizicne dejavnike, ki
jih lahko podjetja nadzorujejo ter tako izboljSajo dejanja zaposlenih in strank. Te dimenzije
so ambientalne okolis¢ine, prostorska postavitev in funkcionalnost ter znaki, simboli in
artefakti. Storitveno okolje sestavlja kompleksna mesanica okoljskih znacilnosti, ki vplivajo
na vedenje in notranje odzive strank. Okolje je sestavljeno iz zunanjih elementov, kot so
pokrajine, parkiri$¢e, oznake in zunanji dizajn, ter notranjih elementov, ki vkljucuje notranji
dizajn, opremo, temperaturo in kvaliteto zraka. Del okolja pa so tudi nekateri drugi
oprijemljivi dejavniki, ki so del storitvenega procesa, kot so to na primer spletna stran,
pisarniski material, urejenost zaposlenih ipd. (Ariffin in drugi, 2013).

3.1.1 Ambientalne okolis¢ine

Ambientalne okolis¢ine predstavljajo pogoje okolja kot dejavnike, ki vplivajo na ¢lovesko
zaznavanje. VkljuCujejo ozadja okolja, ki so temperatura, svetloba, zvok (hrup, glasba) in
vonjave, skratka pogoji, ki vplivajo na vseh pet ¢util (Bitner, 2022).

Znano je, da s pomocjo barve in zvoka ustvarjamo prijetne obcutke, kar velja tudi za
poslovne prostore, ter vplivamo na to, kako jih gosti dojemajo. Pozitivni draZljaji vplivajo
na zadovoljstvo in sprostitev strank, prav tako pa lahko ustvarijo Zeljo po (nadaljnjem)
nakupu. Okolje je tisto, ki vpliva na potro$nikovo razpolozenje, vedenje, Custva ter nadaljnje
odzive. Kvaliteta prostora torej oblikuje, kako gostje prostor dozivljajo tako fizi¢no kot tudi
Custveno, psiholosko in duhovno. Dober primer tega je svetloba okolja, kjer svetlo okolje
spodbuja splosno komunikacijo, medtem ko se bolj intimni pogovori zgodijo v zatemnjenih
prostorih oziroma okoljih z mehkejso svetlobo (Ariffin in drugi, 2013).

Tudi glasba je eden izmed draZljajev, ki vpliva na hitrost nakupovanja, v primerih hotelov
pa na dolzino bivanja in koli¢ino porabljenega denarja (Bitner, 1992). Ne gre samo za
prepoznavanje in dojemanje prostorov s strani uporabnikov, pa¢ pa tudi na vpliv okolja na
zaposlene. Temperatura, zvok, svetloba in barve na delovnem mestu vplivajo na uspesnost
zaposlenih ter zadovoljstvo pri delu. Vseeno pa ima okolje lahko tudi negativen vpliv na
stranke in zaposlene, zlasti v primeru, raznih plinov, kemikalij ali infrazvoka (Bitner, 1992).

3.1.2 Prostorska postavitev in funkcionalnost

Storitvena okolja so namenska okolja, kar pomeni, da obstajajo za izpolnjevanje potreb
potros$nikov. Prav zato sta prostorska postavitev in funkcionalnost fizi€nega okolje izrednega
pomena. Prostorska postavitev zajema tipe naprav, strojev, opremo, pohistvo, njihovo obliko
in nacine, kako so urejeni, usmerjeni v prostoru ter njihovo medsebojno povezanost. Vse to
gostom posreduje razne obcCutke, Se posebej pa prostor in ograjenost kot celota, saj le-ta
doloca prostorsko gibanje, ki je ustvarjeno tudi s stenami, ki lahko sporocajo vidne ali
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nevidne meje. Gre za elemente, ki pomagajo posameznikom pri oblikovanju neke miselne
slike ter Custvenega odziva (Bitner, 1992).

Funkcionalnost se nanasa na sposobnost istih elementov, da le-ti olajSsajo delovanje in
doseganje ciljev. Ta dimenzija je pomembna predvsem za stranke v samopostreznih okoljih,
kjer delujejo in iS€ejo same ter se ne morejo pretirano zanasati na pomoc s strani zaposlenih.
Tako funkcionalnost olajsa razli¢ne cilje in naloge, da so le-te bolj vsakdanje ali preproste.
Zanimivo je, da nekateri ne uposStevajo same funkcionalnosti prostora, kar se pokaze v
primeru, ko glavna recepcija ni takoj vidna gostom, ki prihajajo, ali pa je sam hodnik od
recepcije pa do hotelskih sob zapleten. V takih primerih nastaja v predhodnikih gneca, kar
odvrne goste in ustvari nelagodne obcutke. Vlaganje v funkcionalnost je zato izredno
pomemben element uspesnega storitvenega okolja (Ariffin in drugi, 2013).

3.1.3  Znaki, simboli in artefakti

Predmeti v fizicnem okolju sluzijo kot eksplicitni ali implicitni signali, ki strankam
sporocajo informacije o kraju. To so lahko preproste oznake, kot so ime podjetja, oddelka
ali pa usmerjevalni znaki za na primer izhode in vhode. Znaki sporocajo tudi pravila
obnasanja, kot na primer prepovedano kajenje, spremstvo odrasle osebe, igranje na lastno
odgovornost ipd. Poleg znakov, obstajajo tudi okoljski predmeti, ki dajejo bolj posredne in
implicitne namige o pomenu kraja, normah ter pricakovanjih obnasanja v kraju. Simboli¢ni
pomen in sploSen estetski vtis ustvarjajo tudi kakovost materialov, umetniska dela,
prisotnost certifikatov, fotografij, talne obloge in osebni predmeti v okolju. Znaki, simboli
in artefakti so Se posebej pomembni pri oblikovanju prvega vtisa ter morajo biti prisotni v
konkurenénih panogah, kjer stranke iS¢ejo znake, ki prikazujejo razlike med podjetji
(Britner, 1992).

3.2 Druzbena komponenta storitvenega okolja

Ideja, da druzbeni akterji v storitvenem okolju lahko vplivajo na vedenje, obcutke, misli in
staliS¢a posameznikov ni novost. Mo¢ vpliva na posameznika v katerem koli druzbenem
okolju pod vplivom komunikacije drugih akterjev je odvisna od druzbenega razreda, starosti
in Stevila drugih ljudi. Raziskave v poslovni in psiholoski literaturi kaZejo, da ujemanje med
strankami in zaposlenimi lahko povzro€i pozitivne rezultate tako za potrosnika kot za
podjetje. Druzbena komponenta vkljucuje fizi¢ni videz, primerno vedenje ter Stevilo ljudi v
storitvenem okolju (Line in Hanks, 2019).

3.2.1  Fizi¢ni videz

Fizi¢ni videz zaposlenega v nastanitvenem obratu sluzi kot otipljiv namig za prepoznavanje
lastnosti, kot so kompetence zaposlenega, usposobljenost ter kakovost storitve. To je gostom
v pomoc¢ pri oblikovanju mnenja o zaposlenemu, kot tudi o celotnem podjetju in vpliva na

6



kon¢no oceno storitve ter na poslovno uspesnost zaposlenega. Fizicni videz zaposlenega
vkljucuje elemente, kot so sluzbena uniforma, li¢enje, urejena priceska, urejenost brade in
splos$ni fizi¢ni videz zaposlenega. Gosti bodo predvidevali, da so zaposleni bolj
profesionalni in bolj usposobljeni, ¢e bodo ti imeli primerno uniformo in urejen videz.
Raziskave so pokazale, da ima tudi fizi¢ni videz posameznega gosta neposreden vpliv na
Custvene odzive ostalih gostov v nastanitvenih obratih (Hanks in drugi, 2020). Zato je
pomemben del storitve tudi fizi¢ni izgled gostov, saj je to oprijemljiv fizi¢ni dokaz storitve,
Ki jo hotel nudi. Ker so ljudje raje v druzbi oseb, za katere sodijo, da so pozitivne in privlacne,
je fizi¢ni videz gostov in zaposlenih v hotelu pomemben del celotne storitve in storitvenega
okolja. Dokazano je, da vodi do povecanja nakupnih namer, vi§je ravni zadovoljstva in
lojalnosti, pozitivnega odnosa, boljse ocene storitve, ter tako pripomore k nasploh boljsemu
druzbenemu dojemanju okolja storitve (Line in Hanks, 2019).

3.2.2  Primerno vedenje

Vedenje zaposlenih lahko vpliva pozitivno ali pa negativno na potrosnikovo izkusnjo,
odvisno od ustreznosti obnasanja v doloCenih situacijah. Zaposleni so temeljni del
ustvarjanja in zagotavljanja storitev, njihovo vedenje pa je klju¢nega pomena za druzbeno
komponento. Ko je vedenje zaposlenega skladno z njegovo vlogo v podjetju in se ujema s
pricakovanjem strank, to vodi do pozitivnih rezultatov, kot so splosno zadovoljstvo,
zvestoba in ponovni obisk ali nakup. Po drugi strani pa, ¢e zaposleni odstopa od svoje vloge,
lahko to povzroci negativno dojemanije s strani potro$nikov (Line in Hanks, 2019).

Tudi gostoljubje lahko vklju¢imo v primerno vedenje, saj vkljucuje interakcijo ali
medsebojni odnos med gostiteljem in gostom v Casu storitve. Obnasanje zaposlenega do
gosta je gostoljubno takrat, ko je vedenje zaposlenega pristno in ga zene Zelja, da za gosta
poskrbi brez, da bi pri¢akoval kaj v zameno. Gostoljubje torej temelji na odnosu, katerega
krepijo ne samo kakovost, temve¢ tudi toplina, prijaznost in radodarnost. Pomembni
dejavniki gostoljubnosti so tudi poseben odnos, ustrezljivost in iskrenost, vedno bolj
popularna pa je tudi personalizacija (Kandampully in drugi, 2023).

Poleg gest, ki naj bi izvirale iz srca gostitelja, pa sta ena izmed najpomembnejsih dejavnikov
gostoljubja varnost in udobje. Gostom je poleg samega udobja sob, postelj in nastanitve
izredno pomembna varnost oziroma z njo izraZzeno ¢ustveno stanje, ki se nana$a na njihovo
bivanje v hotelu. Gostoljubje more zagovarjati popolno kakovost in skrb za goste, saj sta
fizi¢no in dusevno pocutje gosta kljucna (Ariffin in drugi, 2013).

3.2.3  Stevilo ljudi v fizicnem okolju

Poleg lastnosti in vedenja tudi Stevilo ljudi v storitvenem okolju vpliva na zaznavanje okolja
v o¢eh potrosnika. Zeleno $tevilo ljudi se razlikuje od okolja, v katerem se storitev odvija
(Line in Hanks, 2019). Ce pride do neskladja med pri¢akovanjem gostov 0 §tevilu ljudi v
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storitvenem okolju, lahko to povzro¢i negativne Custvene posledice. To pa vpliva na
vedenjske rezultate, kot so zadovoljstvo, namere ponovnega obiska, izogibanje primernemu
vedenju ter nakupnim nameram in dolzini bivanja. Neprimerna gneca v prostoru lahko
negativno vpliva na raven zaupanja v sposobnosti zaposlenih v storitvenem okolju, da
zagotovijo kvalitetno storitev. Stevilo ljudi v storitvenem okolju zato predstavlja temelj za
percepcijo druzbenega storitvenega okolja (Line in Hanks, 2019).

3.3 Naravna komponenta storitvenega okolja

Teorija obnovitve pozornosti ART (angl. Attention Restoration Theory, v nadaljevanju
ART) opozarja na pozitivne koristi za zdravje in dobro pocutje ¢loveka, ki ga ponuja naravno
okolje (Kaplan, 1995). Dandanes vec¢ kot polovica svetovnega prebivalstva zivi v urbanem
okolju, kar s psiholoskega vidika postavlja vse vi§je zahteve nasih kognitivnih virov zaradi
koli¢ine informacij, ki jih sprejemajo nasi mozgani. To je lahko vzrok za iz¢rpanje virov, ki
so lahko psiholoski (pozornost in Custva), fizioloski (stres) in socialni. ART predlaga, da si
posamezniki vzamejo ¢as in se oddaljijo od vsakodnevnih stresov ter se osredotoCijo na
prezivljanje ¢asa v naravi. Narava velja za vir miru in energije, Saj S0 naravna okolja bogata
z mehkimi drazljaji, o katerih ¢lovek lahko razmis$lja brez napora (na primer oblaki, ki se
premikajo po nebu) (Ohly in drugi, 2016).

Znano je, da ljudje fizicno in psiholoSko okrevajo hitreje, so pod manjSim stresom, ¢e so
1zpostavljeni vizualno privlaéni pokrajini. Naravna okolja mo¢no pripomorejo k utrujenim
in zaskrbljenim ljudem ter ljudem, ki se sreCujejo z anksioznostjo. V naravi najdemo tri
obnovitvene drazljaje in sicer oddaljitev, doZivetje in zdruZzljivost, ki se nanaSa na zmoznost
zagotovitve obc¢utka pripadnosti (Rosenbaum in Massiah, 2011). Prvi drazljaj, oddaljitev od
doma, Ze v osnovi ponudi ljudem odmor od vsakodnevnih stresov ter skrbi. Naravna okolja
omogocijo obcutek pobega in so pogosto prednostne destinacije za podaljSano obnovo
priloznosti, kot so morje, gore, jezera, travnate povrsine, botani¢ni vrtovi ter parki. Da pa
ljudje obcutijo oddaljenost, ni tako vezano na samo razdaljo, pa¢ pa obcutke, da si v drugem
svetu. Naslednji drazljaj je dozivetje, ki se nanasa na zmoznost storitvenega okolja, da brez
prevelikega truda zadrzi osebo v okolju. Zato mora biti okolje fascinantno ter vkljucevati
elemente, ki pritegnejo pozornost. Ljudem je pomembno, da »pobegnejo« v okolje, ki je
privla¢no in brez hrupa ter drugih neprijetnih distrakcij. Zadnji drazljaj, zdruzljivost, se torej
navezuje na obc¢utek pripadnosti ali skladnosti med osebo in krajem. Pomembno je, da je
okolje za goste kompatibilno, kar pomeni, da se lahko nemoteno izvajajo njim ljube
aktivnosti, brez bojazni ali zadrege. Ljudje se v tako imenovanem zdruzljivem okolju lahko
namre¢ brezskrbno vkljucujejo v dejavnosti in druzenja, ter jih pri ¢loveski interakciji ne
ovirajo poklic, vlioga ali socialno-ekonomski status (Rosenbaum in Massiah, 2011).

4 METODOLOGIJA

V tej strokovni nalogi je uporabljen kvalitativni pristop, ki temelji na pregledu strokovne
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literature, ter opazovalna metoda nastanitvenih obratov. Kvalitativna raziskava je proces
raziskovanja, pri katerem zgradimo celostno podobo na podlagi opazovanja, ki ga izberemo
pri raziskovanju, s pomocjo besednih opisov, pripovedi in opazovanj v okolju, brez kakr$nih
koli meritev ali operacij s stevili (Vogrinc, 2008).

Opazovanje je temelj vsakdanje druzbene interakcije. Prav tako pa je tudi ena
najpomembnejsih raziskovalnih metod. Je kompleksna metoda, ki je lahko komplementarna
kvantitativni metodi raziskovanja, saj jo je potrebno izvajati sistematicno in sicer s
poudarkom na natan¢no izbranih raziskovalnih vprasanjih (Ciesielska in drugi, 2018).

Pomembno je, da opazovalec vnaprej preuci naslednja vpraSanja, da bo njegova opazovalna
metoda natanéna in u¢inkovita (Kumar, 2022). To so:

e kaj bo opazoval,

e kako naj se opazovanje belezi,

e Kkatere vrste orodij in tehnik bo uporabil,

e kako zagotoviti to¢nost opazovanja in

e kaksen naj bo odnos med opazovalci ter kako vzpostavimo tak odnos.

Tabela 2 prikazuje kriterije, s katerimi bom belezil znacilnosti obeh nastanitvenih obratov.
Z obiskom obeh nastanitvenih obratov ter na osnovi teh kriterijev bom odgovore belezil z
glasovnim posnetkom in s fotografijami, ki jih bom prilozil v nadaljevanju zaklju¢ne
strokovne naloge.

Tabela 2: Kriteriji opazovanja nastanitvenih obratov

Kriterij opazovanja nastanitvenih obratov
Fizi¢na komponenta Druzbena komponenta Naravna komponenta
Ambientalne okoli§¢ine Fizi¢ni videz Naravna okolja
e Temperatura v prostoru: e Uniforma: e Okolica nastanitvenega
- do20°C - Zaposleni so stilsko obrata:
- o0d2l1°Cdo25°C usklajeni, imajo delovno | - Naravna
- 0d 26 °C naprej uniformo - Urbana
e Svetloba: - Zaposleni nimajo delovne
- zatemnjeno/intimno uniforme
- osvetljeno
e Zvok: e Urejenost:
- tiho, srednje glasno, - Delovna oprema (zlikana/
- glasno ne zlikana)
e Vonj: - Osebna higiena (lasje,
- neprijeten vonj, sveze/Cisto, obraz, roke, brada)
nadisavljeno/umetni vonji

se nadaljuje



Tabela 3: Kriteriji opazovanja nastanitvenih obratov (nad.)

Kriterij opazovanja nastanitvenih obratov

Fizi¢na komponenta

Druzbena komponenta

Naravna komponenta

Ambientalne okoli$¢ine

Fizi¢ni videz

Naravna okolja

e Postavitev v prostoru:
- funkcionalno /
nefunkcionalno

Prostorska postavitev in Primerno vedenje Trije drazljaji
funkcionalnost
e Oprema: e Gostoljubje: e  Oddaljitev:
- Nova/moderna - Odnos zaposlenih do | -  Urbano okolje
- Zastarela gostov - Naravno okolje
e Pohistvo: e Bonton: e Dozivetje:
- Novo/moderno - Zaposleni imajo osnove | - Elementi, ki pritegnejo
- Zastarelo bontona pozornost (morje, gorovija,
- Unikatno/nekaj posebnega - Zaposleni nimajo osnov reke, zgodovinska
bontona arhitektura, ipd.)

- Zdruzljivost:
(odprtost zaposlenih ter gostov)

Znaki, simboli in artefakti

Stevilo ljudi v fiziénem okolju

e Znaki:
- Orientacija  (vhod,
pozarna pot, ipd.,)

- Umetniska dela:
fotografije, skulpture)

- Certifikati:
svetovno priznani certifikati

izhod,

(slike,

- Pricakovano Stevilo ljudi
v storitvenem okolju:

- Stevilo ljudi v razli¢nih
prostorih v nastanitvenem
okolju

Vir: lastno delo.

5 ZBIRANJE PODATKOV

Zbiranje podatkov za zaklju¢no strokovno nalogo je bilo izvedeno s strani dveh
obiskovalcev. Uporabil sem aktivno zbiranje podatkov, kjer sem obiskal oba nastanitvena
obrata, in sicer hotel ONE66 v Ljubljani in Turisticno kmetijo Pomona v Rogaski Slatini.
Opazovanje obeh nastanitvenih obratov je potekalo meseca avgusta 2022. Pri zbiranju
podatkov mi je pomagala oseba zenskega spola, saj, da so podatki, ki sva jih zbrala s
pomocjo obeh perspektiv, zenske in moske, tako bolj natan¢ni in poglobljeni. V hotelu in na

turisticni kmetiji sva rezervirala sobo, da sva lahko dobila celotno izkus$njo bivanja, prav
tako pa sva se posvetovala z zaposlenimi v hotelu ONEG6 in lastnikom Pomone.

Raziskava vkljucuje le enkratno opazovanje dveh obiskovalcev in ima posledicno nekatere

omejitve. Prvi¢, zaradi omejenega Stevila opazovanih primerov je tezko posplositi rezultate
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na §irSo populacijo. Raziskava je osredotocena le na dva obiskovalca, zato so rezultati lahko
izpostavljeni subjektivnim ocenam in mnenjem teh posameznikov, kar lahko vpliva na
objektivnost rezultatov. Omejitev predstavlja tudi dejstvo, da dolo¢ene komponente, kot je
na primer atmosfera, ni mogoce preveriti. Te omejitve je treba upoStevati pri interpretaciji
rezultatov in nacrtovanju prihodnjih raziskav.

Hotel ONEG66 sem izbral zato, ker je hotel v Ljubljani, ki se je odprl pred kratkim in me je
zanimalo, kaksno je storitveno okolje tega hotela. Turisti¢no kmetijo Pomona sem izbral,
ker sem jo predhodno Ze obiskal in se mi zdi popolno nasprotje hotela ONE66. Taks$na
primerjava dveh razli¢nih nastanitvenih obratov omogoca iskanje razlik med elementi
komponent storitvenega okolja. V nadaljevanju sta na kratko predstavljena oba nastanitvena
obrata.

51 Hotel ONEG66

Hotel ONE66 je buti¢ni hotel s Stirimi zvezdicami, ki se nahaja na Celovski cesti 166 v
Ljubljani. Buti¢ni hoteli so elegantni in trendovski, ter ponujajo gostom intimno dozivetje
skozi pristno kulturno ali zgodovinsko dozivetje (Xiang in drugi, 2022). Svoja vrata je hotel
odprl avgusta leta 2021 in se nahaja na zelo dostopni lokaciji neposredno zraven Ljubljanske
obvoznice in ene najbolj prometnih cest v mestu. Pred hotelom je parkirisce za goste ter dve
polnilnici za elektri¢na vozila. Hotel je sezidan iz temno rdecih opek, kar mu da poseben
»retro« urbani stil. Vhod v hotel je medetazni, tako da do vhoda vodijo stopnice in dvigalo.
V hotelu je 107 sob, od tega 53 apartmajev. Vse skupaj ima hotel 272 lezis¢. V hotelu se
nahaja tudi restavracija Dobra Vila, ki je namenjena tako gostom hotela kot tudi zunanjim
gostom. Prav tako je mozno najeti konferen¢no sobo za razli¢ne sestanke in dogodke. V
hotelu sta Se fitnes ter masazni salon.

5.2 Turisti¢cna kmetija Pomona

Turisti¢na kmetija Pomona se je odprla leta 2014 in nahaja se v Zgornjem Secovu 3 v
Rogaski Slatini. Vkljucuje 6 sob in 2 apartmaja, skupno 20 lezis¢. Hotel oziroma Pomona
Rooms so od jedilnic fizi€no loceni, naravna okolica pa obdaja vse prostore in sega do
hotela, medtem ko je drug za goste, ki prihajajo na pogostitve, praznovanja ali doZivetja v
naravi. Pomona Rooms vkljucuje recepcijo, fitnes in wellness prostor v pritli¢ju, ter 6 sob in

2 apartmaja v naslednjih 3 nadstropjih.

Nad parkiriS¢em tik ob Pomona Rooms je naravni ribnik, kopaliS¢e za goste, na drugi strani
pa zacetek u¢ne poti v gozd oziroma naravno okolico. Pomona je torej obdana s sosednjimi
vasmi, gozdovi ter hisSami. Turisti¢na kmetija Pomona je dobitnik oznake Slovenia Unique
Experiences. Ta oznaka se podeljuje podjetjem, ki so lokalni, inovativni in vrhunske
kakovosti (STO, 2023).
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6 REZULTATI

6.1 Hotel ONEG66

Hotel One66 (priloga 1) se nahaja na zelo dostopni lokaciji, in sicer na Celovski cesti 166 v
Ljubljani. Gostje do hotela lahko dostopajo z avtomobilom, saj je pred hotelom parkirisce,
prav tako pa se lahko posluzujejo ljubljanskega potniskega prometa in pa koles Bicikel,j,
Okolica hotela je precej prometna, saj se nahaja na eni najprometnejSih ljubljanskih ulic.
Okolica hotela je obdana z nakupovalnim sredis¢em, obvoznico in razlicnimi poslovnimi ter
stanovanjskimi stavbami. Hotel nudi gostom oddih na lokaciji v urbanem okolju najvecjega
mesta v Sloveniji. Za ljubitelje naravnih pokrajin so v blizini hotela park Tivoli in hrib
Roznik, ki so odli¢ni za sprostitev ali pa kaksno Sportno aktivnost.

Pred hotelom je stopnisce, ki vodi do recepcije, prav tako pa dvigalo za invalide in prtljago.
Gostje Hotela One66 se ze na vhodu v hotel srecajo z ogromnim znakom, ki prikazuje ime
hotela, oznacbo, da ima hotel §tiri zvezdice, informacije o delovniku ter priznanjem Green
Key. Green Key je vodilno priznanje na podrocju okoljske odgovornosti in trajnostnega
delovanja v turistiéni industriji. Znak predstavlja zavezo podjetij, da njihovi prostori
izpolnjujejo stroga merila, postavljena s strani Fundacije za okoljsko izobrazevanje
(GreenKey, 2022). V hotel se vstopa skozi glavni vhod, ki vodi do recepcijskega pulta, za
katerim lahko vidimo zanimivo dekoracijo na steni, narejeno iz belih mask, od katerih je
vsaka nekoliko drugace obarvane s ¢rnimi packami. V 0zadju se predvaja novodobna R&B
glasba na srednji glasnosti, ravno pravsnji, da se lahko zaposleni in stranke pogovarjajo v
normalnem tonu. Preddverje oziroma recepcija je velika, kar zagotavlja prostornost tudi
kadar se v prostoru nahaja ve¢ ljudi, saj je hkrati ¢akalnica obdana s kav¢ema, kjer lahko
gostje pocakajo na sprejem v hotel. V preddverju se nahaja Se prostor za prtljago, prav tako
pa tudi dve dvigali, saj je hotel razdeljen na severno in juzno stran. Levo od recepcije je
vecnamenski prostor, ki vkljucuje restavracijo Dobra Vila ter bar (za zunanje goste in goste
hotela), igralnico za otroke, dve konferen¢ni sobi, bivalni prostor in koticek za Sportne
navdusence. Bivalni prostor (angl. Lounge room) zajema tudi vzdignjen del s pogledom na
jedilnico. Z razliko od spodnjega prostora si tukaj gostje ob mizah lahko zagrnejo zavese za
vec zasebnosti. V zgornjem prostoru se nahaja tudi koticek, opremljen z igralno konzolo in
televizijo. Gostje lahko s pomocjo dvigal ali stopnic dostopajo tudi do fitnesa in masaznega
salona, ki se nahaja v polkleti hotela. Glasba v ve¢namenskem prostoru je glasnejsa v
primerjavi z recepcijo, kar pripomore k vzdusju prostora, ki je zato zelo zivahno.
Temperatura v hotelu je zelo prijetna, okoli 22 °C. Znaki, ki najbolj izstopajo v hotelu, so
okvirjeni plakati ter neonski napisi. Plakati so »retro« videza in jugoslovanskih motivov, kot
na primer plakat ljubljanskega festivala iz leta 1959, plakati iz filmov (na primer plakat za
film Polsestra) in plakati znanih mest, kot je Bled. Neonski znak v roza barvi z napisom
»Your best friend in Ljubljana« je slogan hotela. Znak je velik, mo¢no izstopa in je obeSen
v restavraciji (priloga 2). Eden izmed zanimivej$ih znakov pa je tudi semafor, ki vedno sveti
zeleno in je postavljen na vhodu pred restavracijo. Na podestu stopni$¢a vsakega nadstropja
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Je na steni vtisnjena abstraktna slika z motivi ljubljanskih znamenitosti, vesoljskih plovil ter
motivi biv§e Jugoslavije (priloga 3).

Prostor krasi ogromno zelenih sobnih rastlin, Se posebej v jedilnici, kjer pa je tudi veliko
lesenih polic s knjigami ter okrasnimi vazami. Kar izstopa, so tudi poslikave sten v »retro«
stilu, veliko dekorativnih vise¢ih luc¢i razli¢nih barv ter ogromen ventilator na stropu
restavracije. V hotelu je poleg dekorativnih znakov tudi ogromno znakov za orientacijo v
prostoru. Gre za znake za prevzem hrane in pijace v restavraciji ter predvsem znake, Ki
nakazujejo smer do razli¢nih delov hotela (severni in juzni del, fitnes, nadstropja in sobe).
Taksni informativni znaki niso dolgocasni, saj sovpadajo z »retro« stilom hotela, pa vendar
so za razliko od barvnih dekorativnih znakov le-ti ¢rno bele barve in preproste pisave, kar
omogoca jasno razbiranje informacij.

Zaposleni v hotelu so stilsko usklajeni in urejenega videza. Receptorji imajo rdece Converse
All Star superge, bele srajce, rjavo-zlate kariraste telovnike in svetle kavbojke. Tako dajejo
profesionalen, a hkrati moderen, trendovski vtis. Tudi ostali zaposleni delujejo zelo urejeno,
Ceprav imajo drugac¢no delovno uniformo. Sobarice nosijo bele majice z ONEG66 logotipom,
hisnik je v delovnem kombinezonu, ki ustreza njegovim delovnim nalogam, zaposleni v baru
in restavraciji pa imajo svojo delovno uniformo z logotipom restavracije Dobra Vila.
Vodstveni kader hotela nima usklajene delovne uniforme, vendar nosijo poslovno obleko.
Vsem zaposlenim je skupno to, da so njihove delovne uniforme in obleke vedno Ciste in
zlikane. K urejenosti zaposlenim pripomorejo tudi vedno urejene frizure in li¢ila pri zenskah.
Njihov pristop do gostov je ustreZljiv, profesionalen in prijazen.
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Tabela 4: Rezultati opazovanja Hotela ONE66

Rezultati opazovanja Hotela ONEG6

Fizi¢na komponenta

Druzbena komponenta

Naravna komponenta

Ambientalne okolis¢ine

Fizi¢ni videz

Naravna okolja

- Temperatura v prostoru:
Prijetna temperatura, okoli 22 °C.

- Svetloba:
Recepcija, restavracija in fitnes so zelo osvetljeni.
Hodniki, sobe in bivalni prostor so intimno zatemnjeni z
dovolj svetlobe, da ni pretemno.

- Zvok/glasba:
Restavracija, bar in fitnes imajo glasbo na visji glasnosti
Vv primerjavi z recepcijo in hodniki, vendar ne preglasno.

- Vonj:
Recepcija in hodniki so nezno odi$avljeni. Restavracija
in bar imajo vonj po hrani, medtem ko sobe nimajo
nobenega vonja.

- Uniforma in urejenost:

Zaposleni so stilsko usklajeni, $e posebej receptorji, ki
imajo isto delovno uniformo. Zaposleni so urejeni, kar je
razvidno iz lepo oblikovanih pricesk, uporabe li¢il pri
zenskah in dobre osebne higiene.

Hotel ONEG66 se nahaja v Ljubljani, zraven Ljubljanske
obvoznice. Okolje hotela je zelo urbano, saj so v blizini
nakupovalno sredisée, obvoznica, stanovanjske in
poslovne stavbe, restavracija hitre hrane »McDonalds,
trgovine, pekarne in bari. Nedale¢ stran je tudi park
Tivoli, ki nudi gostom hotela sprostitev v naravi, prav
tako pa tudi hrib Roznik za tiste, ki imajo ve¢ ¢asa.

Prostorska postavitev in funkcionalnost

Primerno vedenje

Trije drazljaji

- Oprema: Zelo moderna, vse deluje elektronsko
(vrata, dvigalo itd.). Gostje dostopajo do vseh
prostorov s svojo kartico sobe.

- Pohistvo:

Vsi okraski so unikatni, redko kakSen se ponavlja.

Pohistvo je zelo posebnega dizajna in da prostoru

poseben car. Veliko je okrasnih roz in artefaktov,
neonskih znakov, polic s knjigami ter stenskih poslikav.
-Postavitev v prostoru:

Prostori so maksimalno izkori$¢eni tako, da vse izgleda
polno ampak ne prenatrpano.

- Gostoljubje in bonton:

Zaposleni imajo do gostov zelo profesionalen in
ustrezljiv pristop. Uporaba bontona in korektno
obravnavanje vseh gostov hotela je stalna praksa.

- Oddaljitev:
Urbano okolje.

- Dozivetje:
Unikaten hotel z zanimivim »retro« dizajnom, »lounge«
bar za druzenje in okusna hrana v restavraciji.

- Zdruzljivost:
Odnos med stranko in zaposlenimi je profesionalen,
gostje ne prihajajo v hotel zaradi obCutka pripadnosti,
ampak zaradi oddiha in umika.
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Tabela 5: Rezultati opazovanja Hotela ONEG6
(nad.)

Rezultati opazovanja Hotela ONEG6

Fizi¢na komponenta

Druzbena komponenta

Naravna komponenta

Znaki, simboli in artefakti

Stevilo ljudi v fizicnem okolju

- Znaki:
Orientacija (vhod, izhod, pozarna pot, ipd.,)
Zelo jasni in natan¢ni, vidni v vi$ini o¢i.

- Umetniska dela:
Veliko plakatov in stenskih poslikav po celothem hotelu
(v restavraciji, na stopniS€u, v sobah, na hodnikih).
Veliko okrasnih artefaktov.

- Certifikati:
4* hotel
Green Key
Slovenia Green Accommodation
Green & Safe
Kongresna zvezda

- Pricakovano $tevilo ljudi v storitvenem okolju:
Recepcija — v Casu jutranjih check-out-ov je povecéano
Stevilo ljudi, ve€ino Casa pa je mirno.

Hodniki — mirni, redko prisotna gneca.

Bar in restavracija — v ¢asu zajtrka in ob vecernih urah je
polno.

Bivalni prostor — zmerno $tevilo ljudi ¢ez cel dan, nekoliko
ve¢ ob vecernih urah.

Fitnes — ve¢inoma prazen.

Dvigalo — zaradi majhne kapacitete veckrat gneca.

Vir: lastno delo.
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6.2 Turisti¢éna kmetija Pomona

Turisti¢na kmetija Pomona (priloga 4) je obdana z naravo, kot so drevesa jabolk, hrusk, sliv,
vinske trte, ogromno iglavcev in listavcev. Del gostovanja v takSnem obratu vkljucuje
sprehod po gozdu, ogled uc¢ne poti, ki vkljucuje pogled na zelis¢ni in zelenjavni vrt, nasad
shitake gob ter manjsi hlev za krsko-poljske prasi¢e. Gostje hotela pri zajtrku in vecerji jedo
izklju¢no domaco hrano, prav tako pa si lahko, kadar je sezona, na sprehodu sami naberejo
razli¢no sadje, zelenjavo ter gobe. Kmetija je pridobila certifikat Slovenian Green Cuisine,
ki ga podeljujejo na podlagi stirih kriterijev. Ti so, da ima destinacija vzpostavljeno celostno
upravljanje gastronomije, goste in lokalno prebivalstvo ozaves¢a o gastronomskih
posebnosti ter trajnosti, organizira razne dogodke in dozivetja v tem okviru in pa, da
spodbuja lokalno gospodarstvo na nacin, da promovira sezonska in lokalna zivila (STO,
2023). Otroci lahko uporabljajo tudi razna igrala v naravi, kot so gugalnice, leseni plezalni
stolp, trampolin ter zi¢no drc¢o (angl. Zipline). Ob toplih dnevih se lahko gosti kopajo v
naravnem ribniku, raziskujejo gozdne in sprehajalne poti ali pa se odlo¢ijo za kolesarski izlet
z elektricnimi kolesi do bliznjega zdravilis¢a v Rogaski Slatini in term Olimije v Podcetrtku.
Ambient turisticne kmetije Pomona ustvarja ob¢utek domacnosti in pristnosti. Celoten
zgrajen ambient, Pomona Rooms in jedilni prostori so ustvarjeni iz lesa in imajo
staromoden, domac dizajn. Barvno paleto sestavljajo predvsem naravne, temno rjave in bez
barve. Pretirano zivih barv v Pomoni prakti¢no ne vidimo, z razliko slik, na katerih je
prikazano sadje, prav tako pa je v vsaki od sob (priloga 5), ena stena v barvi sadja, po katerem
se soba imenuje (vendar ¢etudi gre za bolj Zivo sadje, kot je rdeca jabolka ali vijoli¢na sliva,
so barve le-teh sten vseeno bolj umirjene, svetlejSe in pastelne). Naravni videz kmetije
Pomona ustvarjajo tudi vinske trte med Pomona Rooms in jedilnimi prostori, prav tako pa
tudi naravni ribnik, kjer so lezis¢a urejena v obliki in barv ¢ebeljih panjev. Detajli, kot so
izrezani srcki v leseni ograji in vrtnice v vazah dajejo gostom tudi prijetno, ljubeznivo
vzdus$je. Obcutek domacnosti se ustvarja v jedilnih prostorih, s klasi¢nimi slovenskimi
zajtrki, prav tako pa tudi z razstavnimi domacéimi Zganimi pijacami, kot sta slivovka in
viljamovka, ter Stajerskimi vini, domagim suhim sadjem in marmeladami, ter ezanami. Vsi
okrasni elementi, vonj po gozdu, ter prijetna temperatura svezega zraka dajo gostom
obcutek, kot da so na kmetiji oziroma podezelju, kar spodbuja duhovni mir.

Goste Pomone pricaka znak, ki se nahaja tik pred parkiri$€em, in sicer gre za veliko tablo za
napisom »Welcome, dobrodosli!« ter oznako Pomona. Podoben znak je tudi na vhodu v
nastanitveni obrat Pomona Rooms in sicer z napisom »Pomona, turizem na podezelju!«,
naslovom, telefonsko Stevilko, elektronskim naslovom in spletno stranjo. Zunaj je tudi
okrasna lesena klopca in blazinice, ki pa so v roZznatih motivih. Sobe so oznafene in
poimenovane s sadjem, saj je Pomona grska boginja sadja in sadjarstva. Soba po imenu Sliva
je na primer zato okrasena s slikami sliv in drugimi dodatki, kot so na primer prt s Sivanim
nasSitkom slive ter lesenimi simboli sliv. Vse to velja tudi za ostale sobe, ki imajo motive
drugih vrst sadja.
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Na okenskih policah po stopnis¢u do vrha je kar nekaj starinskih okraskov, kot so star
likalnik, Sivalni stroj, svede, glinene posode in vaze. Se ve¢ okraskov pa je v jedilnih
prostorih. Ta so okrasena z umetniskimi deli oziroma slikami. Kar nekaj je slik boginje
Pomone (oljnate ter tudi glinena), ostale slike pa so predvsem slike vina, sadja, roz, dreves,
kmetij in ostalih naravnih motivov, ki predstavljajo zivljenje na kmetiji. Prostori so
dekorirani s starimi ponvami, posodami za kruh in kolacde, vedri, petrolejkami, razli¢nimi
svecniki in vazami, ki jih krasijo rdece vrtnice.

Zaposleni na turisti¢ni kmetiji Pomona imajo visok sloves gostoljubnosti. Lastnik kmetije
se posveca vsakemu gostu posebej. Sprva mu izrece toplo dobrodoslico, ponudi kozarcek
domace pijace ter razkaze nastanitveni obrat. Prav tako je gostom na voljo skozi celoten ¢as
bivanja in z veseljem odgovori na kakr$na koli vpraSanja ter zraven poda nasvete o tem, kaj
je vredno ogleda in obiska v okolici Rogaske Slatine. Zaposleni na kmetiji Pomona nosijo
delovno uniformo, katero sestavlja majica z logotipom kmetije v ¢rni, bez in vinsko rdeci
barvi, hlace in delovni predpasnik vinsko rdece barve, prav tako z logotipom kmetije.
Uniforma je Cista in zlikana, zaposleni pa imajo vedno urejen videz ter nasmeh na obrazu.
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Tabela 6: Rezultati opazovanja Turisticne kmetije Pomona

Rezultati opazovanja Turisti¢ne kmetije Pomona

Fizi¢na komponenta

Druzbena komponenta

Naravna komponenta

Ambientalne okoli$¢ine

Fizi¢ni videz

Naravna okolja

- Temperatura v prostoru:
Zelo prijetna in sveza, okoli 22 °C.

- Svetloba:
Vsi prostori so zelo dobro osvetljeni, sobe imajo veliko
naravne svetlobe.

- Zvok:
Na turisti¢ni kmetiji je v ve€ini meri tiSina, saj je okolica
dokaj mirna, brez glasnega prometa ter obdana z naravo.
Zvoki, ki jih gostje zaznavajo so torej naravni zvoki, kot so
¢ivkanje ptic, Selestenje listov ter drevesnih krosen;.

- Vonj:
Prostori nimajo posebnih vonjev, vse je prezraceno, sveze
in ¢isto.

- Uniforma in urejenost:
Zaposleni so urejeni ter stilsko usklajeni. Imajo majice z
napisom Pomona ter predpasnike. Usklajenost je doseZena
tudi s pomocjo naravnih barv njihove uniforme in sicer v
odtenkih rjave in temno rdece. Osebna higiena jim je zelo
pomembna, zenske imajo spete lase, moski pa urejeno
pricesko.

Obdaja jo gozd ter razli¢ne sprehajalne pot in kolesarka pot,
ki vodi do Podcetrtka. Gosti hotela Pomona si lahko
ogledajo domaci sadovnjak, kjer si lahko postreZejo z
jabolki,
jagodic¢evjem. Prav tako si lahko ogledajo domaci vrt ter
nasad shitake gob. Ob toplih dnevih se lahko osvezijo Vv
naravnem plavalnem ribniku ter se spocijejo v »lounge«
Cebelnjakih za sprostitev (priloga 7). Naravna komponenta
je eden glavnih razlogov, zakaj se gostje odlo¢ijo za obisk
kmetije.

domacéimi hruSkami, slivami ter razliénim

Prostorska postavitev in funkcionalnost

Primerno vedenje

Trije drazljaji

- Oprema: Nova/moderna.

- Pohistvo: Pohistvo je zelo unikatno in stilsko
usklajeno. To dosezejo z lesom, ki da domac, naravni
in starinski videz prostoru, kljub temu, da je vso
pohistvo in oprema novo.

- Postavitev v prostoru:

Nekateri prostori ¢eprav niso tako veliki, so dobro
izkoriS¢eni, zelo prostorni in funkcionalni. Prostori, kot npr.
glavna jedilnica so $e vecji in prostornejsi.

- Gostoljubje in bonton:
Gostoljubje predstavlja pomembno vrednoto, kar se kaze s
pomocjo velike mere ustrezljivosti in dobre druzbe ob hrani
in pijaci. Lastnik vsem gostom sam tudi razkaze tako hotel,
kot tudi okolico, je gostom na voljo glede priporo¢il,
vpra$anj in nasvetov glede okolice, znamenitostih ipd.

- Oddaljitev:

Naravno okolje
- Dozivetje:

Nudijo naravni plavalni ribnik, u¢no pot, adrenalinski park
za otroke in vinoteko. Wellness vkljucuje 3 savne, masazno
kad, fitnes in sobo za masazo. Ponujajo tudi sveze,
ekolosko, doma pridelano hrano in pijaco ter dozivetje v
naravi — sprehod med kro$njami, pogled na zelis¢ni in

- Zdruzljivost:
Odprtost zaposlenih in ostalih gostov, skupinska druzenja v
naravi ter ob domaci hrani ter pijaéi.
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Tabela 7: Rezultati opazovanja Turisticne kmetije Pomona (nad.)

Rezultati opazovanja TuristiCne kmetije Pomona

Fizi¢na komponenta

Druzbena komponenta

Naravna komponenta

Znaki, simboli in artefakti

Stevilo ljudi v fizinem okolju

- Znaki:
Orientacija (vhod, izhod, pozarna pot, ipd.,)
Zelo jasni in natan¢ni, vidni v vi$ini o¢i.
- Umetniska dela:
Veliko plakatov in stenskih poslikav po celotnem
hotelu (v restavraciji, na stopni$¢u, v sobah, na
hodnikih). Slike iz slikarskih kolinij. Veliko
okrasnih artefaktov.
- Certifikati:
4* hotel
Green Key
Slovenia Green Accommodation
Green & Safe
Kongresna zvezda

- Pri¢akovano Stevilo ljudi v storitvenem
okolju:

Recepcija — v ¢asu jutranjih check-out-ov je
povecano $tevilo ljudi, vecino ¢asa pa je mirno.
Hodniki — mirni, zelo redko gneca.
Bar in restavracija — v ¢asu zajtrka in ob vecernih
urah je polno.
Bivalni prostor — zmerno $tevilo ljudi ¢ez cel dan,
nekoliko ve¢ ob vecernih urah.
Fitnes — ve¢inoma prazen.
Dvigalo — ve¢inoma prazno.

Vir: lastno delo.
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6.3 Primerjava obeh nastanitvenih obratov

Ceprav oba nastanitvena obrata delujeta v isti panogi, sta si hotel ONE66 in Turisti¢na
kmetija Pomona zelo razlicna po skoraj vseh zgoraj navedenih elementih storitvenega
okolja. Najve¢jo razliko med izbranima nastanitvenima obratoma predstavlja seveda
naravno okolje. Okolje teh dveh obratov je popolnoma nasprotno, eno je v sredis¢u
najvecjega mesta vV Sloveniji, obdano z asfaltom, betonom in veliko hrupa, drugo pa v
manjSem mestu, V mirnem okolju obdanem z gozdovi, brez hrupa.

Nastanitvena obrata sta si podobna pri fizicni komponenti storitvenega okolja, saj posvecata
veliko pozornosti tako notranjem, kot zunanjem dizajnu. Hotel in turisti¢na kmetija oba
strmita k unikatnosti, ki se jasno kaze z vsemi mo¢no premisljenimi elementi, ki krasijo $e
najmanjs$e koticke. Zaradi posebnega dizajna obeh obratov je vzdusje, ki ga posledi¢no
dosegata drugac¢no. V hotelu je vse opremljeno v bolj modernem urbanem stilu, z velikim
Stevilom abstraktnih poslikav, posebnih znakov in artefaktov, kot so skrbno izbrani plakati
motivov bivse Jugoslavije, neonski znaki in abstraktni »retro«, kar pripomore k nekoliko
nostalgi¢nemu, in spros¢enemu vzdu$ju. Na turisticni kmetiji pa je vzdusje domace in
pristno, kar dosegajo predvsem z lesenim pohistvom in opremo, s starinskimi predmeti ter
artefakti, kot so stari likanlnik, petrolejka, sve¢niki, glinene posode, vaze ter slike tihozitja.
Razlika med nastanitvenima obratoma se kaze tudi v pristopu in odnosu do obiskovalcev.
Na Pomoni so obiskovalci delezni veliko ve¢ pozornosti tako od lastnika, kot tudi
zaposlenih, ki se gostom vedno popolnoma posvetijo. Glavni razlog za to razliko je
predvsem v kapaciteti obeh obratov. Kapaciteta hotelskih sob je namre¢ veliko ve¢ja, kot na
turisti¢ni kmetiji, zato v hotelu enostavno ni mogoce, da se osebje vsakemu gostu popolnoma
posveti. Kljub temu, bodo obiskovalci obeh nastanitvenih obratov v veliki vecini zadovoljni
s siroko ponudbo storitev in gostoljubjem zaposlenih, saj le-ti svoje delo opravljajo zelo
profesionalno, obenem pa ohranjajo topel odnos in so vedno pripravljeni pomagati ter
prisluhniti zeljam vsakega gosta, ¢e je le to mogoce.

7 SKLEP

Skozi pisanje zakljuéne strokovne naloge sem se seznanil s teoreti¢nim ozadjem Storitvenega
okolja (angl. Servicescape), ki je v osnovi opredeljeno kot fizicno okolje, kjer se izvajajo
storitve, ter interakcije med strankami in zaposlenimi. Storitveno okolje sestavlja mnogo
oprijemljivih in neoprijemljivih elementov, ki jih lahko pripiSemo glavnim trem
komponentam storitvenega okolja: fizi¢ni, druzbeni in naravni komponenti. Fizi¢na
komponenta vklju¢uje ambientalne okolis¢ine, kamor sodijo temperatura, svetloba, zvok in
vonj, prostorsko postavitev, kjer je poudarek na pohiStvu, opremi ter sami postavitvi le-te.
Prav tako pod fizicno komponento sodijo tudi znaki, simboli in artefakti, kot so razna
umetniSka dela in certifikati. Druzbena komponenta zajema fizi¢ni videz in primerno
vedenje, kar nakazuje na pomembnost gostoljubja, urejenosti in bontona. UspeSna podjetja
pa v svojo storitveno okolje vkljucijo tudi naravno komponento, skozi katero lahko
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potros$niki obcutijo tri izredno pomembne draZljaje, Ki so oddaljitev, zdruzljivost in
dozivetje.

Teoreti¢no ozadje naloge sem pridobil s pomocjo metodologije, ki je vkljucevala sintezo ze
obstojece literature na temo storitvenega okolja. Posluzeval sem se sekundarnih virov, kot
so znanstveni in strokovni ¢lanki iz knjig in revij ter drugih internetnih virov. Da sem
pridobljeno teoreticno znanje uporabil Se v praksi, sem se lotil kompleksne raziskovalne
metode, kvalitativne raziskave, ki je proces raziskovanja s pomo¢jo opisov in opazovanj v
okolju. Odlo¢il sem se za opazovanje storitvenega okolja v dveh nastanitvenih obratih,
hotela ONE66 v Ljubljani ter turisticne kmetije Pomona v Rogaski Slatini. Kvalitativno
raziskavo je kljub njeni naravi, ki ne zajema kakr$nih koli meritev ali operacij s Stevili,
potrebno izvajati sistemati¢no. Prav zato sem pred obiskom obratov sestavil kriterij, na
podlagi katerega sem ocenjeval, kako se komponente in elementi storitvenega okolja
odrazajo v obiskanem hotelu in na turisticni kmetiji. Pridobljene podatke sem predstavil s
pomocjo razpredelnic s kljuénimi izto¢nicami, prav tako pa sem svoja opaZanja poleg
razpredelnic Se podrobneje opisal.

Sestavljen kriterij mi je zagotovil natan¢en vpogled v storitveno okolje obeh obratov ter
omogocil, da sem na podlagi le-tega hotel in kmetijo primerjal, ter izpostavil najdene razlike
med njima. Glavne ugotovitve, ki sem jih pridobil tekom pisanja naloge so, da se
nastanitvena obrata najbolj razlikujeta v fizi¢ni komponenti storitvenega okolja. Tako hotel
ONEG66, kot kmetija Pomona imata zelo izrazito fiziéno komponento in vsak na svoj nacin
slovita po unikatnem notranjem in zunanjem dizajnu. Hotel ONEG66 oddaja druga¢no vzdusje
in energijo, saj je opremljen v modernem urbanem stilu z mnogimi posebnimi in
abstraktnimi znaki in artefakti, medtem ko je dizajn na kmetiji bolj domac, ter vkljucuje
veliko lesenega pohistva in starinskih predmetov, kar oddaja in ustvarja zelo prijazno, toplo
ter pristno vzdusje. Razlike se odrazajo tudi v druzbeni komponenti, in sicer pri pristopu in
odnosu zaposlenih do gostov. Na kmetiji Pomona se zaposleni obiskovalcem popolnoma
posvetijo, medtem ko v hotelu Ze zaradi veliko vecje kapacitete tega ne morejo doseci. Kljub
temu pa oboji svoje delo opravljajo profesionalno in so vedno na voljo za dodatna vprasanja
ali pomo¢. Nastanitvena obrata se razlikujeta tudi v zadnji, naravni komponenti storitvenega
okolja. Razlog za to je predvsem lokacija obratov eno je v sredis¢u mesta, medtem ko je
slednje na podeZelju. Vseeno pa lahko oba gostom zagotovita oddaljitev, zdruZljivost in
dozivetje, vendar vsak na svoj in unikaten nacin. Hotel ONEG66 in turisticna kmetija Pomona
imata izrazito razvito storitveno okolje. Cetudi veljata za dva popolnoma razli¢na
nastanitvena obrata, oba zajemata in zagotavljata vse ustrezne elemente posameznih
komponent storitvenega okolja.
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PRILOGE









Priloga 1 : Vhod v Hotel ONEG66

Vir: Hotels.com



Priloga 2: Slogan hotela ONEG66 »Your best friend in Ljubljana«

Vir: lastno delo.



Priloga 3: Stenska poslikava

Vir: lastno delo.



Priloga 4: Turisticna kmetija Pomona
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Vir: Booking.com



Priloga 5: Primer oznacbe sob

Vir: Booking.com



Priloga 6: Naravni bazen in ¢ebelnjaki za sprostitev

Vir: Booking.com



