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UvoD

Dandanes bi morala biti v viziji podjetij veliko bolj zasidrana zavest o tem, kako
pomembna sta v trznem okolju zadovoljen uporabnik in posledi¢no njegova lojalnost.
Zadovoljstvo pomeni odziv na neko izpolnitev ali neizpolnitev oziroma pomeni, ali je
storitev dosegla raven izpolnitve ali ne. Prav tako nekatere ocene kazejo, da zaradi
nezadovoljstva uporabnikov podjetja letno izgubijo kar nekaj odstotkov teh. Pomembno je
tudi, da zadovoljen uporabnik o dobri storitvi sporo¢i povprecno trem ljudem,
nezadovoljen pa se pritozi enajstim (Metakocka, 2010).

Podro¢je raziskovanja zakljuéne strokovne naloge vkljuCuje ugotavljanje zadovoljstva
gostov Hostla Soc¢a Rocks in odkrivanje pomanjkljivosti. Namen naloge je pomo¢ pri
izbolj$avi in preoblikovanju hostla za nadaljnje poslovanje. V okviru Studentskega dela
sem Ze vecCkrat sodelovala s podjetjem Adrenalin park Bovec, turizem in Sport d. 0. 0., Ki
ima pod okriljem Hostel Soca Rocks. Za analizo zadovoljstva gostov Hostla Soca Rocks
sem se odlocila zato, ker sem med veéletnim sodelovanjem spoznala delovanje in
poslovanje hostla. Ugotovitve, ki sem jih pridobila z raziskavo, bodo v pomo¢ pri
odkrivanju pomanjkljivosti in posledi¢no lahko pripomorejo K izbolj$avi in preoblikovanju
hostla za nadaljnje poslovanje ter k ve¢jemu zadovoljstvu gostov.

Do potrebnih podatkov sem prisla s postavitvijo treh ciljev. Prvi cilj predstavlja pregled
relevantne literature s treh razliénih podrocij, ki so: podro¢je zadovoljstva uporabnikov,
podrocje poznavanja uporabnikov in podroc¢je upravljanja hostlov. Drugi cilj je izvedba
raziskave o trenutnem zadovoljstvu uporabnikov Hostla So¢a Rocks s pomocjo ankete. Kot
zadnji cilj nameravam predlagati nacin, kako povecati zadovoljstvo, pripadnost in
poznavanje uporabnikov Hostla Soca Rocks ter kako upravljati s hostlom v prihodnosti, na
primer katere aktivnosti je treba spremeniti, dodati ali umakniti iz ponudbe, kako
komunicirati z uporabniki, kako oglaSevati hostel in katere storitve je treba izboljsati.

Z zaklju¢no strokovno nalogo Zelim odgovoriti na tri raziskovalna vpraSanja. Prvo
vprasanje se navezuje na to, ali zaznana previsoka cena za ponujeno raven kakovosti
negativno vpliva na zadovoljstvo obiskovalcev Hostla So¢a Rocks. Z rezultati Zelim
prikazati, da so gostje, ki se jim zdijo cene storitev previsoke za to, kar dobijo v zameno,
posledi¢no tudi manj zadovoljni. Drugo vprasanje se nanaSa na to, ali prijaznost celotnega
osebja v hostlu vpliva na zadovoljstvo gostov. Ce je celotno osebje ustreZljivo in prijazno
do gosta, na primer mu pomaga z raznimi nasveti, informacijami ter se na splos$no lepo
obnasa do gosta, je ta posledi¢no tudi zadovoljen. Torej mora osebje gostu pokazati, da je
zazelen in posledi¢no se bo tudi njegovo zadovoljstvo povecalo. Tretje raziskovalno
vprasaje pa se navezuje na to, ali cenovno ugodna dodatna ponudba pozitivno vpliva na
zadovoljstvo gostov. Ko gost pride v kraj, skozi katerega te¢e smaragdna reka, in je obdan
s hribi, verjetno zeli vse skupaj doziveti na ¢im boljsi in ¢im bolj dozivet nain. Torej



hostel nudi tudi dodatne storitve, ki so za goste ugodnejsSe, kar povecuje zadovoljstvo
gostov.

Zakljucna strokovna naloga temelji na poslovnem primeru podjetja Hostel Soca Rocks. V
tem primeru gre za preiskovalno raziskavo. Uporabila bom empiri¢no, kvantitativno in
komparativno metodo raziskovanja, prav tako pa tudi metodo kompilacije in metodo
spraSevanja. Do rezultatov bom prisla s pomocjo primarnih podatkov, ki jih bom pridobila
z anketnimi vprasalniki. Uporabila bom tudi sekundarne podatke, ki jih bom poiskala na
spletu. Kot omejitev oziroma tezavo pri raziskavi navajam neresnost gostov pri
izpolnjevanju anket ter s tem pridobivanje neuporabnih podatkov.

1 ZADOVOLJSTVO GOSTOV V HOSTLIH

Zadovoljstvo gostov je kljuénega pomena za uspesno delovanje hostlov. Pri tem imajo zelo
pomembno vlogo pri¢akovanja in zaznavanja gostov. V nadaljevanju predstavljam
opredelitev pojma zadovoljstva uporabnikov in model, na podlagi katerega je mogoce
ugotoviti zadovoljstvo uporabnikov, ki sledi izkusnji z neko storitvijo.

1.1 Opredelitev pojma zadovoljstvo uporabnikov

Za pojem zadovoljstvo uporabnikov poznamo ve¢ razliénih definicij. Skupno jim je, da je
zadovoljstvo povezano s kakovostjo storitve in pricakovanji. Ena izmed opredelitev tega
pojma je opredelitev po Kotlerju (1998, str. 40), ki pravi, da zadovoljstvo prikazuje stopnjo
porabnikovega pocutja, Ki nastane s primerjavo med prejeto storitvijo in pri¢akovanji.

Poznamo tudi opredelitev Snoja (1998, str. 158), ki pravi, da zadovoljstvo predstavlja
Custveno reakcijo uporabnikov glede na izkuSnje z dolo€eno storitvijo, v primerjavi s
pricakovanji v zvezi z njo. Pri¢akovanja predstavljajo razli¢ne lastnosti storitev, kot je na
primer prijaznost osebja. V priro¢niku metodologije za merjenje zadovoljstva turistov so
pojem zadovoljstvo turistov definirali kot: »celostno oceno izkuSenj z bivanjem v
dolo¢enem kraju oziroma hotelu«. Torej gre za oceno obcutka zadovoljstva, ki izhaja iz
presezenih pricakovanj (Makovec Brenci¢ in drugi, 2007, str. 3).

1.2 Model zadovoljstva uporabnikov

Anderson in Fornell (1994, str. 247) sta sestavila model, ki prikazuje elemente
uporabnikovega zadovoljstva, ki je rezultat preteklih in sedanjih izkuSenj, na podlagi
katerih si uporabnik oblikuje pri¢akovanja. Klju¢ni elementi v njunem modelu so kakovost
in pricakovanja, zadovoljstvo posameznika ter ponovni nakup. Ker gre za primer
zadovoljstva uporabnikov v turizmu, sem se odlocila predstaviti tudi model, ki je
dopolnjen in prilagojen potrebam turisticnih ponudnikov. To je model zadovoljstva
turistov, ki ga je razvilo Ministrstvo za gospodarstvo Republike Slovenije (Direktorat za



turizem) in se od zgornjega modela zadovoljstva uporabnikov razlikuje po tem, da je
relevanten za podro¢je turizma in veliko bolj specifi¢en ter vkljucuje tudi element podoba,
ki ima v turizmu pri na primer trzenju destinacije ali hostla zelo velik pomen. Model je
prikazan na Sliki 1.

Slika 1: Model zadovoljstva turistov

KAKOVOST

PODOBA ZVESTOBA

CENE ZADOVOLJSTVO

VREDNOST

Vir: Dmitrovié in drugi (2007, str. 6).

V nadaljevanju bom opisala elemente, ki sestavljajo model zadovoljstva uporabnikov v
turizmu.

Prvi element je splosna podoba. Prikazuje, kaj si turisti mislijo o dolo¢enem hostlu ali
turisticnem kraju. Govorimo o =zaznavah, idejah, vtisih in prepriCanjih turistov o
priljubljenosti, edinstvenosti in ugledu hostla oziroma turisti¢nega kraja (Makovec Brenc¢i¢
in drugi, 2007, str. 6).

Drugi element predstavlja ceno, ki prikazuje, ali so cene z vidika turista primerne oziroma
ugodne (Makovec Brenci€ in drugi, 2007, str. 6).

Kakovost pove, kaj je na voljo v okviru turisti¢cne ponudbe in kako deluje. Prikazuje
zaznano kakovost ve€ razli¢nih vidikov turisticne ponudbe, kot so ljudje, dodatna ponudba
in informacije (Makovec Bren¢i¢ in drugi, 2007, str. 6).

Cetrti element modela zadovoljstva uporabnikov v turizmu je vrednost. Predstavlja, kaj
turist prejme oziroma koliko mu to pomeni. Poznamo dve razli¢ni sestavini. Razumska
komponenta predstavlja koristnost bivanja, ¢ustvena komponenta pa prikazuje navdusenje
nad bivanjem v hostlu oziroma turisticnem kraju (Makovec Brenci¢ in drugi, 2007, str. 6).

Naslednji element je zadovoljstvo, ki je ocena izkusenj bivanja v dolo¢enem turisticnem
kraju oziroma hostlu, hotelu. Gre za oceno obcutka zadovoljstva, preseganja pri¢akovanj in
pohvale (Makovec Brencic¢ in drugi, 2007, str. 6).

Kot zadnji element modela predstavljam element zvestoba. Pri tem elementu gre za to, ali
se turist namerava vrniti v hostel ter kaj namerava povedati naprej. Gre za moznost



ponovnega obiska ter priporocila ali negativnih komentarjev prijateljem in znancem
(Makovec Brenc¢i¢ in drugi, 2007, str. 6).

Pri¢akovanja po opravljeni storitvi so lahko razlicna. Uporabnik je lahko s storitvijo
zadovoljen, zelo zadovoljen ali nezadovoljen. Ko je uporabnik zadovoljen, pomeni, da je
tisto, kar je pri¢akoval, tudi dobil, torej so bila njegova pri¢akovanja enaka dejanski
kakovosti storitve. Pogosto se zgodi tudi, da uporabnik od storitve dobi ve¢, kot je
pricakoval, in je posledi¢no zaradi tega zelo zadovoljen, navduSen. V¢asih pa pricakovanja
ostanejo neizpolnjena, nepoteSena, kar vodi v nezadovoljstvo uporabnikov. Zadovoljen
uporabnik se kasneje tudi veckrat odlo¢i za ponoven obisk ter priporocCila in pozitivne
komentarje prijateljem in znancem. Dolgoro¢no zvestobo v turizmu lahko podjetje
pridobiva tako, da uporabnikom ponuja razne popuste, akcije, nagradne igre ter se trudi s
sVojo izvrstnostjo storitve. Za nezadovoljnega uporabnika lahko predvidevamo, da se bo
obrnil k drugim ponudnikom taks$nih storitev in o podjetju Siril negativne informacije
(Musek Lesnik, 2006d).

1.3 Pomen zadovoljstva gostov in nadin, kako se kazZe

Eden izmed vecjih ciljev ponudnikov storitev je, da si prizadevajo zadovoljiti porabnika
tako, da bi se vedno znova vracal. Podjetje mora na turista gledati kot na enega glavnih
ciljev poslovanja turisti¢nih subjektov, ki mu s svojim zadovoljstvom prinaSa neposredne
koristi (Makovec Brenci¢ in drugi, 2007, str. 3).

Da bi bil gost ¢im bolj zadovoljen z naso storitvijo, moramo paziti na ve¢ dejavnikov, ki
lahko vplivajo na njegovo zadovoljstvo. Poleg CistoCe, prijaznosti osebja, lokacije hostla,
no¢nega miru, primerne cene in prijetnega ambienta je pomemben tudi prvi vtis, ki ga dobi
gost, zato moramo paziti na videz hostla. V tem primeru videz zajema tako notranji kot
tudi zunanji videz celotnega objekta hostla. Stavba in okolica morata biti urejeni in vselej
lepo vzdrZevani. Prav tako imajo zelo velik pomen barve in okraSenost prostorov, saj
pripomorejo Kk temu, da se gost pocuti udobno in dobro. Bistveno je tudi, da je oprema, kot
S0 omare, postelje in mize, primerno razporejena po prostoru, da se gost lahko neovirano
giblje, in da prostor ni videti prepoln in natlacen. Velik pomen ima tudi osvetljenost
prostora, paziti pa moramo tudi na temperaturo v hostlu, saj lahko nekaterim gostom ne
odgovarja, ter glasnost glasbe v skupnem prostoru, saj je za nekatere goste lahko preglasna
in se tako ne morejo pogovarjati med seboj (Pauleti¢ Jug, 2017, str. 5-6).

Zadovoljstvo gostov se v podjetju kaze na razli¢ne na¢ine, kot so na primer: vecji obseg
porabe, vi§ja raven zvestobe, pripravljenost placati ve¢ ob manjsi obcutljivosti na dvig cen,
vi§ja pricakovanja in veéja tolerantnost do napak, manjSa obcutljivost za prizadevanja
konkurentov, nizji stroski pridobivanja novih gostov, nizji dolgoro¢ni stroski poslovanja z
zvestimi gosti, vecji ugled turisticnega kraja oziroma podjetja, vi§ja pripravljenost
priporociti turisti¢ni kraj oziroma podjetje znancem in prijateljem (Makovec Bren¢i¢ in
drugi, 2007, str. 3).



1.4 Pomen merjenja zadovoljstva

V dana$njem ¢asu je razumevanje gostov v turizmu izrednega pomena. Ce se podjetje trudi
razumeti potrebe svojega gosta in mu tudi ponudi izjemno, nepozabno izkusnjo, bo
posledi¢no tudi ve¢ja moznost, da se bo gost vrnil in obisk priporocil $¢ komu drugemu ter
tako podal pozitivnho mnenje. Zelo pomembno je, da se podjetje neprestano ukvarja z
ugotavljanjem znacilnosti in potreb gostov, kar pomeni, da se nenehno ukvarja s
poznavanjem zahtev in potreb strank, ter da jih tudi razume. Znano je, da je veliko ceneje
obdrzati obstojeco stranko kot pridobiti novo. Studije kaZejo, da je stroek pridobitve nove
stranke Sest- do sedemkrat vi§ji kot stroSek ohranitve obstojeCe stranke (Furlan Rejc,
2018).

Merjenje zadovoljstva gostov je izrednega pomena za danaSnja turisticna podjetja, saj se
smatra kot eno izmed najbolj zanesljivih povratnih informacij, ki prikazuje gostove zahteve
in pri¢akovanja. S pomoc¢jo rezultatov raziskave si podjetje lahko pomaga pri oblikovanju
nacrtov za nadaljnje poslovanje in pri izbolj$anju obstojece ponudbe, s tem pa pridobi tudi
orodje za upravljanje in boljSe poslovanje na razli¢nih podrocjih, kot so marketing, razvoj
storitev, skrb za stranke in reSevanje pritozb. Spremljanje zadovoljstva lahko pripomore
tudi k izboljsanju gostove izkusnje, zagotavljanju zvestobe gostov ter povec¢anju prihodkov
in dobicka (Furlan Rejc, 2018).

1.5 Merjenje zadovoljstva
Za merjenje zadovoljstva gostov poznamo vec razlicnih metod.
Po Kotlerju (1996, str. 42, 43) lo¢imo Stiri razli¢ne metode. TO SO:

— sistemi za sprejem pritoZzb in predlogov (gosti lahko izraZajo svoje predloge in
pritozbe),

— ankete o zadovoljstvu kupcev (podjetja izvajajo obCasne ankete ter goste povprasajo o
nakupnih namerah in o pripravljenosti priporociti podjetje drugim ljudem),

— navidezno nakupovanje (podjetje najame osebo, ki pri konkurenci pod pretvezo opravi
nakup in kasneje poroca o mocnih in §ibkih tockah),

— analiza izgubljenih kupcev (podjetje bi moralo poklicati/vpraSati goste, ki so prenehali
kupovati pri njih, in preveriti, zakaj je do tega prislo).

V praksi podjetja najbolj uporabljajo sisteme za sprejem pritozb in predlogov ter ankete o
zadovoljstvu kupcev.

Podjetja si tezko ustvarijo realno sliko o zadovoljstvu gostov zgolj na podlagi sistema
pritozb in predlogov, saj se gostom pogosto zdi, da njihove pritozbe niso pomembne ali da
s pritozbo ne bodo uspeli, zato se raje odloCijo, da zamenjajo ponudnika, kot da se
pritozijo. Posledi¢no se podjetja odlocijo, da bodo stopnjo zadovoljstva gostov merila tako,



da bodo neposredno obcCasno anketirala nakljuno izbrane goste. Zadovoljstvo gostov
lahko izmerimo neposredno ali tako, da gosti sami analizirajo problem (Kotler, 1996, str.
41, 42).

Neposredno merjenje zadovoljstva gostov pomeni, da gosta vpraSamo, kako je zadovoljen
z naSo ponudbo, on pa nam lahko odgovori samo z navedenimi odgovori, kot so na primer:
zelo zadovoljen, zadovoljen, vseeno mi je, nezadovoljen in zelo nezadovoljen. Ce pa
zelimo, da gost analizira problem, ga prosimo, da nasteje probleme, ki jih je imel z naso
ponudbo, in predlaga izboljsave (Kotler, 1996, str. 42).

Ce se podjetje odlo¢i opraviti raziskavo merjenja zadovoljstva uporabnikov, je pomembno,
da v raziskavo zajame podrocja in dejavnike, ki prispevajo k zadovoljstvu ali
nezadovoljstvu potros$nikov (Musek Lesnik, 2006a). S to raziskavo prejme podatke o tem,
ali in koliko je gost zadovoljen s ponujeno storitvijo. S preverjanjem zadovoljstva podjetje
pridobi pomembne podatke, ki mu lahko pomagajo pri izboljsanju storitev, vkljuéevanju
novosti in posledi¢no vedno vec¢ji zadovoljitvi potreb in Zelja gostov (MC Hostel Brezice,
2013).

1.6 Nezadovoljstvo gostov in pritozbe

Podjetja se ne sreCujejo samo z zadovoljnimi gosti, temvec tudi s tistimi, ki s ponujeno
storitvijo niso zadovoljni. To pomeni, da interesi podjetja niso v skladu z interesi gosta.
Pogosto vzrok za nezadovoljstvo povzro¢a zaznava, da so dobili nekaj »manj« od
pricakovanega. Gost lahko svoje obCutke, kot so na primer jeza, zgraZzanje, Zalost, sram,
obZalovanje in razo€aranje, izrazana na razli¢ne na¢ine (Musek Lesnik, 2006¢). Ti so: gost
lahko tiho trpi, kar povzrofa vedno manjSe zaupanje pri nadaljnjih obiskih oziroma
nakupih, preprosto lahko odide h konkurenci, posreduje in pripoveduje svoje izkuSnje
prijateljem, znancem, obrne se lahko na tretjo osebo, kar vodi do sodnih tozb in negativne
publicitete, lahko pa se obrne na podjetje. Tako posledi¢no podjetje dobi $e eno moznost za
odpravo napake in ponovno pridobitev gostovega zaupanja (Perkovic, 2009).

Za podjetja, ki dajo veliko na zadovoljstvo svojih gostov, je pomembno, da se tudi ¢im prej
odzovejo na njihovo nezadovoljstvo in pritozbe. Ce zaposleni in podjetje pokazejo, da jim
je mar zanj in njegove obcutke, obstaja verjetnost, da se nezadovoljstvo spremeni v
pozitivno izku$njo. Podjetja se na nezadovoljstvo in pritozbe lahko odzovejo na razlicne
nacine, na primer z opravicilom in/ali pojasnilom. K izboljSanju odnosa veliko
pripomorejo tudi trud, hitrost, podpora, pozornost in prevzemanje krivde za nezadovoljstvo
gosta (Musek Lesnik, 2006b).



1.7 Vpliv zaposlenih na zadovoljstvo gostov

Vsako podjetje se mora zavedati, da mora imeti najprej zadovoljne zaposlene, ¢e Zeli
pridobiti zadovoljne kupce (Grahek, 2014). Tisti zaposleni, za katere bo podjetje
poskrbelo, da bodo zadovoljni, bodo z veseljem ponudili storitev gostom in jim pri tem
tudi svetovali. Zelo pomemben je vtis, ki ga prejme gost, ki je v stiku z zaposlenim ob
ponujeni storitvi. Ta vtis, ki ga prejme gost, nastane na podlagi vtisa, ki ga imajo o podjetju
zaposleni. Torej so zvesti, predani in zadovoljni zaposleni pogosto najboljsi zagovorniki
podjetja (Krivec, 2017).

Frederick Herzberg je postavil dvofaktorsko motivacijsko teorijo, ki jo sestavljata dve
skupini dejavnikov, motivatorji in higieniki, ki vplivajo na zadovoljstvo oziroma
nezadovoljstvo zaposlenih (Kolarec, brez datuma, str. 6).

Na sliki 2 je prikaz Herzbergove dvofaktorske motivacijske teorije.

Slika 2: Herzbergova dvofaktorska teorija

Visoko zadovoljstvo Rezultat: visoka motivacija in

dose_zel_< _ zadovoljstvo, visoka zavezanost
napredovanje in razvoj

MOTIVATORIJI odgovornost
priznanje

samostojnost

MOTIVACLA
ZADOVOLISTVO

Meja

placa, bonusi
delovni pogoji

HIGIENIKI varnost zaposlitve
nadzor
politika podjetja

medsebojni odnosi

Visoko nezadovoljstvo Rezultat: splosno zadovoljstvo

Vir: Dimovski & Penger (2008, str. 133).

Na sliki 2 vidimo, da so motivatorji dejavniki, ki vplivajo na visoko motivacijo, zavezanost
in zadovoljstvo zaposlenih. To so: dosezki, napredovanje in razvoj, odgovornost, priznanje
in samostojnost. Ce v podjetju ni motivatorjev oziroma pride do pomanjkanja, se to kaze
tako, da delavci nimajo volje do dela (Dimovski & Penger, 2008, str. 134).

Druga vrsta dejavnikov so higieniki. Ti dejavniki vkljuCujejo organizacijsko okolje in
delovne pogoje. Higieniki so: plata in bonusi, varnost zaposlitve, nadzor, medsebojni
odnosi, politika podjetja in delovni pogoji. Ti dejavniki ne povecujejo motiviranosti,
temveC se brez njih pri zaposlenih pojavi obCutek nezadovoljstva pri delu (Dimovski &
Penger, 2008, str. 134).



Vodstvo v podjetju se mora zavedati, da mora z zaposlenimi ravnati ¢im bolje, da pri delu
ne obc¢utijo nezadovoljstva.

1.8 Vloga druzbenih medijev

Vloga druzbenih medijev ima v turizmu zelo velik pomen. Ce podjetje zna upravljati z
mediji in izkoriS¢ati dvosmerno komunikacijo, ki mu jo ponujajo, ter jo kasneje tudi
pametno uporabiti, lahko pride do ucinkovitih trzenjskih strategij, prilagojenih ciljnim
skupinam (Konec¢nik Ruzzier, 2010). Avtorici Nemec Rudez in Zabukovec Baruca (2011,
str. 119) sta zapisali, da vloga druzbenih medijev lahko obsega razvijanje odnosov z
javnostmi, povecanje izpostavljenosti destinacije na turisticnem trgu, podajanje ustreznih
informacij obiskovalcem destinacije, privabljanje novih obiskovalec na destinacijo,
razvijanje in spodbujanje zvestobe destinaciji, vzpostavljanje osebnih odnosov s
posameznimi obiskovalci, ustvarjanje komunikacije o prireditvah na destinaciji, podporo
trzenjskim raziskavam destinacije in zbiranje idej za izboljSanje proizvoda destinacije.

Glede na navedbe slovarja Merriam Webster druzbeni mediji predstavljajo elektronsko
komunikacijo, prek katere uporabniki ustvarijo razli¢ne skupnosti na spletu, kjer si med
seboj delijo informacije, ideje, osebna sporocila in preostalo vsebino, kot so slike, videi,
zvo¢ni posnetki (Social media, brez datuma).

Veliko turisticnih podjetij in turistov uporablja spletne strani, kot so: TripAdvisor,
Facebook, HostelWorld, Booking, Hostelbookers itd., kjer lahko svoja mnenja, med seboj
sodelujejo, prav tako pa druzbeni mediji omogocajo hitro interakcijo ter Siroko paleto
informacij.

Uporaba druzbenih medijev prinasa tudi prednosti in slabosti za podjetje. Kot slabosti
lahko navedem moZnost zlorabe podatkov, Sirjenje napa¢nih informacij in posledi¢no
nastanek negativne podobe podjetja, krajo identitete in problem zasebnosti. Prednosti
predstavljajo: moznost spremljanja razli¢nih statistik gostov, kot so na primer: statistika
obiskanosti, brezplacna uporaba in odprtje profilov na razlicnih druzbenih omrezjih,
merjenje ucinkovitosti spletnega oglasevanja, doseganje vecjega Stevila ljudi, tako v nasi
drzavi kot tudi drugje po svetu, in omogoc¢ena dvosmerna komunikacija z uporabniki, s
pomocjo katere podjetje prejme pozitivne in negativne odzive gostov ter tako lahko nekaj
popravi, izboljSa in Se bolj potrudi pri zadovoljitvi potreb gostov (Owen & Humphrey,
2009, str. 3-4).

OglaSevanje je prav tako orodje trzenjskega komuniciranja, pri katerem mora podjetje
slediti doloCenim pravilom in dolo¢iti ciljno skupino, opredeliti cilje oglaSevanja, dolociti
in oblikovati oglaSevalska sporocila, izbrati medije za doseg ciljne skupine, nacrtovati
izbrane medije, doloCiti proracun oglasevanja, na koncu pa izmeriti Se oglaSevalske
rezultate (Konecnik Ruzzier, 2010, str. 121). Pri oglasevanju gre torej za to, da znani



naro¢nik placa obliko neosebne predstavitve in komuniciranja turisti¢nih proizvodov ter
destinacij (Konec¢nik Ruzzier, 2010, str. 118).

Podjetja lahko oglaSujejo prek razlicnih medijev. Med pogostejSe ponudnike spadajo:
radio, televizija, internet, revije, Casopisi, turisticni katalogi, direktna posta, turisticni
vodi¢i in reklamni panoji. Vedno bolj priljubljen postaja internet. S pomoc¢jo interneta je
mogoce doseci veliko ciljnih skupin, prav tako pa predstavlja stroSkovno u¢inkovit in zelo
hiter medij (Konecnik Ruzzier, 2010, str. 122).

2 ZADOVOLJSTVO GOSTOV V HOSTLU HOSTEL SOCA ROCKS

2.1 Namen, cilji in raziskovalna vprasanja empiri¢nega dela

Namen zakljuéne strokovne naloge je ugotoviti, kaksno je zadovoljstvo gostov hostla
Hostel Soc¢a Rocks. Da bi pridobila ¢im vecje Stevilo natan¢nih podatkov o zadovoljstvu
gostov ter omogocila vpogled v trenutno stanje in pripomogla k izboljSavi nadaljnjega
poslovanja, sem si postavila ve¢ razli¢nih ciljev. Prvi cilj je ugotoviti zadovoljstvo gostov
hostla, kot drugi cilj pa nameravam predlagati nacin, kako povecati zadovoljstvo,
pripadnost in poznavaje gostov hostla Hostel Soca Rocks ter kako upravljati s hostlom v
prihodnosti, na primer katere aktivnosti je treba spremeniti, dodati v ponudbo, umakniti iz
ponudbe, kako komunicirati z gosti, kako oglasevati hostel, katere storitve je treba
izboljsati itd. Za uresniCitev namena naloge sem si postavila tri raziskovalna vprasanja, na
katera bom s pomoc¢jo raziskave tudi odgovorila. Prvo vpraSanje se navezuje na to, ali
zaznana previsoka cena za ponujeno raven kakovosti negativno vpliva na zadovoljstvo
obiskovalcev Hostla Soc¢a Rocks, drugo se nanasa na to, ali prijaznost celotnega osebja v
hostlu vpliva na zadovoljstvo gostov, tretje pa na to, ali cenovno ugodna dodatna ponudba
pozitivno vpliva na zadovoljstvo gostov.

2.2 Predstavitev hostla Hostel So¢a Rocks

Hostel Soc¢a Rocks spada pod okrilje vec¢jega podjetja Adrenalin park Bovec, turizem in
Sport d. 0. 0. Zgrajen in odprt je bil leta 2014. Hostel popotnikom, ki si Zelijo spoznati nove
prijatelje in lokalne ljudi, nudi prijetno skupno sobo za druzenje, poskrbljeno pa je tudi za
tiste, ki si zelijo popolnoma novih dozivetji, saj hostel nudi razli¢ne aktivnosti, ki jih je
mogoce rezervirati na recepciji. Izbirajo lahko med raftingom, zip-linom, kajakastvom,
recnim bobom, soteskanjem, jamarstvom, plezanjem, gorskim kolesarjenjem in
adrenalinskim skokom z letala. Za tiste, ki si zelijo le odpociti od raziskovanja Bovca in
njegove okolice, je pred hostlom postavljena lesena terasa, kjer se lahko prepustijo
son¢nim zarkom, spijejo kavo ter uzivajo v viseCih mrezah.

Glavna storitev, ki jo nudi Hostel Soca Rocks, je omogocanje prenocitve gostom. Poleg
glavne storitve, dobrega vzdu§ja in prijaznega osebja gostje prejmejo tudi razlicne



ugodnosti, kot so popusti na aktivnosti, ter zapestnico, s katero pridobijo popust na hrano v
poimenovana, kar daje sobi edinstven znacaj. Na voljo so $tiri dvoposteljne sobe, ki nudijo
veC zasebnosti, ter deset Sestposteljnih sob, ki so primerne za manjSe skupine ali
samostojne popotnike. V vsakem nadstropju sta dve stranis¢i ter dve kopalnici s tusi in
straniS¢em. Poskrbljeno je tudi zajtrke, za tiste goste, ki si jih ne zelijo pripravljati sami,
mozna je uporaba kuhinje, skupnega prostora in zunanje terase, Kjer si gostje lahko
organizirajo piknik z brezpla¢no uporabo Zara. V sobah S0 brezplacen brezzi¢ni internet,
vti¢nice, bralna lucka, topla odeja, rjuhe in vzglavniki ter pod pogradi vgrajen prostor na
klju¢, v katerega je mogoce pospraviti svoje stvari. V skupnem prostoru je tudi bar, mozna
je izposoja koles, prav tako sta v skupni sobi polica za izmenjavo knjig in televizija. Hostel
nudi brezplacno parkiri§¢e, mozna je izposoja suSilca za lase, na voljo so popolnoma
opremljena kuhinja, soba za shranjevanje prtljage in sef, kamor lahko gostje pospravijo
svoje dragocene stvari. Poleg glavne storitve se lahko gostje odlocijo za dolocene
aktivnosti, ki jih hostel ponuja v sodelovanju z agencijo Aktivni Planet, ki je tudi v lasti
istih direktorjev. Mozno je tudi organiziranje razli¢nih paketov (zdruzevanje aktivnosti in
nocitev), odvisno od Zelj gostov.

2.3 Oglasevanje hostla in vloga druZzabnih medijev

Za hostel imajo zelo veliko in pomembno vlogo druzabni mediji, saj z njihovo pomocjo
lahko hostel gostom bolj priblizamo in predstavimo. Na njih gostom lahko podamo
razli¢ne informacije, dobrodosli pa so tudi njihova vpraSanja, izmenjava mnenj,
komentarji, tako pozitivni kot tudi negativni, saj tako vemo, kaj moramo izboljsati, ter
izmenjava mnenj in informacij med gosti.

Hostel Soca Rocks lahko najdemo na razli€nih spletnih straneh: Facebook, Instagram,
Tripadvisor, Hostelsocarocks, Slo.info, Slotrips, Pinterest, Twitter, Bovec.si, HostelWorld,
Booking, Trivago, Viator, Expedia, Aktivni Planet, Zipline Slovenia, Dolina Soc¢e Bovec,
Slovenia.trips, Agoda, Hostels.com, Via Slovenia, Povezujemo.si, Mojaob¢ina.si. Poleg
tega ga lahko najdemo tudi v katalogu Lokalne turisticne organizacije Bovec, Katalog
turisticnih ponudnikov Bovec, in v katalogu | feel Slovenia.

V nadaljevanju bom opisala, kako se Hostel Soca Rocks oglasuje na nekaterih internetnih
straneh in u¢inkovito uporablja druzabne medije.

Na druzabnem omreZju Facebook.com ima Hostel So¢a Rocks odprt svoj profil, Ki si ga
lahko gost ogleda. Na tej strani lahko gost pois¢e pomembne informacije o hostlu, kot so
lokacija, podatki za stik, spletna stran hostla in delavnik. Na voljo ima tudi opis in ogled
slik, kaj hostel ponuja, mozna je rezervacija sobe prek Facebooka, elektronske poste ali
telefonske Stevilke. Osebje redno odgovarja na komentarje in sporocila, ki jih puscajo
gostje. Profil je vsakodnevno posodobljen ter dopolnjen z raznimi slikami in ¢lanki
dogodivs¢in, ki jih lahko dozivimo v dolini Soce.
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Naslednja stran je spletna stran hotelsocarocks.com. Dobra spletna stran je dandanes za
turisticna podjetja nujna pri trzenju. Biti mora privlacna za obiskovalce, a hkrati tudi
uporabna. Ce je spletna stran visoko med organskimi zadetki iskalnikov, jo bo obiskovalec
prej opazil in Kliknil, pomembno pa je tudi, da je prilagojena jezikovnim ravnem, barvno
usklajena in posodobljena. Iz dneva v dan vedno veéjo vlogo predstavlja vkljucevanje
spletne strani v druzabna omrezja (Konec¢nik Ruzzier, 2010, str. 87).

Na tej strani si lahko ogledamo osnovne informacije o hostlu, kot so: ure prijave in odjave,
sredstva, s katerimi je mogoce opraviti plac¢ilo, urnik bara ter podatki o turisti¢ni taksi.
Sledita opis in prikaz sob ter objektov, ki so gostom na voljo, prav tako pa je mogoce na
strani rezervirati sobo. Na voljo so tudi razne informacije, kako dose¢i Bovec, na primer:
relacije Ljubljana/ letalis¢e Ljubljana —Bovec, Bled—Bovec, Benetke—Bovec, kar se mi zdi
zelo uporabno za tuje turiste. Na strani si lahko gostje ogledajo tudi ponudbo razli¢nih
paketov (enodnevni mini paket, dvodnevni paketi, paketi z vkljuCeno kajak Solo,
enotedenski paketi), ki jih ponuja hostel. Ce se gost odlogi, da bo bival pri nas, prejme tudi
10-% popust na aktivnosti, ki se jih lahko udelezi pri podjetju Aktivni Planet. Na spleti
strani hostelsocarocks.com je mogoce zaslediti tudi ponudbo aktivnosti, ki jih ponujamo,
na$ elektronski naslov in telefonsko S$tevilko za informacije in rezervacije sobe. Med
sezono je stran redno posodobljena z raznimi dogodki in aktivnostmi, ki se jih gostje lahko
udelezijo v nasi dolini.

Tretja stran je Booking.com. Ko turist v brskalnik spletne strani Booking.com vpiSe
lokacijo Bovec, je eden izmed zadetkov tudi hostel Hostel So¢a Rocks. Na tej strani lahko
gost poisce cene in informacije o sobi, ponujene storitve, hisni red, ve¢ kot 600 ocen
gostov, informacije o letaliskih prevozih, lokacijo ter zemljevid, prav tako je tam na voljo
tudi lestvica ocen o: Cisto¢i, udobju, storitvah, osebju, razmerju med ceno in kakovostjo,
lokaciji in brezpla¢nem internetu, kjer lahko gostje tudi sami podajo svoje mnenje z
glasovanjem in komentiranjem. Na voljo so tudi opis in slike hostla, sob, notranjosti hostla
ter zunanje okolice. Gost si lahko ogleda razpoloZljivost sob in jo tam tudi rezervira.

Nazadnje bom opisala Se katalog Lokalne turisti¢ne organizacije Bovec. Ko turist pride v
Bovec in Se ne ve, kje bi prenocil, lahko obisc¢e Turisti¢no informacijski center Bovec, kjer
mu lahko pomagajo in ponudijo informacije o razlicnih hotelih, apartmajih in hostlih v
Bovcu. Tam ima turist na voljo tudi razli¢ne broSure in kataloge o dogajanju v Bovcu in
ponudnikih turisticnih nastanitev v Bovcu. V katalogu o turisti¢nih ponudnikih nastanitvah
v Bovcu je tudi oglas hostla ter agencije Aktivni Planet. Na tem oglasu so gostu ponujene
informacije o lokaciji, telefonska Stevilka, elektronski naslov, spletna stran ter spletni
naslov, kjer lahko rezervirajo sobo ali aktivnosti.

Menim, da sta oglasevanje in vloga druzabnih medijev Vv turizmu zelo pomembna, saj pride
do dvosmerne interakcije. Ponudnik prejme negativne in pozitivne odzive, s pomog¢jo
katerih lahko nekaj izboljsa, popravi ter $e bolj zadovolji potrebe gostov. Gost pomaga tudi
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pri izboljsanju ponudbe, ko poda svoje mnenje in oceno. Ce je s storitvijo zadovoljen,
dobre informacije siri svojim prijateljem in znancem.

2.4 Predstavitev vprasalnika

Za opravljanje raziskave sem se odlocCila uporabiti anketni vpraSalniki. Primeren je za
tovrstna raziskovanja, ker predstavlja preprost nacin zbiranja podatkov, je cenovno ugoden
in omogoca hiter pregled informacij.

Anketni vprasalnik sem za slovensko govorece goste pripravila v slovenskem jeziku, za
tuje goste pa v angle$¢ini. VpraSalnik ima 12 vprasanj, ki so oblikovana na tri razlicne
nacine. Uporabila sem vpraSanja odprtega tipa, vpraSanja zaprtega tipa in vpraSanja z
mersko lestvico.

Pri vpraSanjih odprtega tipa anketiranec najprej prebere vpraSanje, nato pa nanj odgovori s
svojimi besedami. Prednost teh vpraSanj je, da anketiranca ne omejujemo pri njegovih
odgovorih ter s tem pridobimo podrobnejsi pogled v raziskovalni problem.

Pri vpraSanjih zaprtega tipa ima anketiranec Ze ponujene mozne odgovore, izbrati pa mora
samo tistega, ki mu najbolj ustreza. Prednost teh vprasanj je, da je analiziranje
vprasalnikov laZje in hitrejSe ter laZje za anketirance.

Pri vpraSanjih z mersko lestvico mora anketiranec obkroziti eno izmed Stevilk od 1 do 5
(zelo nezadovoljen, nezadovoljen, vseeno mi je, zadovoljen, zelo zadovoljen), s katero
prikaze, koliko je bil zadovoljen s ponujeno storitvijo.

Prvi sklop vpraSalnika se nanaSa na osnovne demografske znalilnosti gostov (starost,
nacionalnost in spol), v drugem sklopu sem anketirance povprasala, kje so prvi¢ slisali za
obravnavani hostel in ali so ze pred prihodom dobili dovolj informacij o hostlu in kje. V
tretjem sklopu sledijo kombinirana vprasanja. Sestavljena so iz odprtega tipa in merske
lestvice. Goste sem povprasala, kako zadovoljni so z nasimi storitvami (¢istoco, osebjem,
lokacijo, ambientom, ceno in no¢nim mirom), z dodatno ponudbo in celotnim obiskom. V
zadnjem delu vprasalnika sem goste povprasala o tem, ali bi hostel priporocili ¢ komu in
ali bi se tudi sami ponovno vrnili.

2.5 Vzorcenje, vzorec in potek zbiranja

Vprasalnik je bil julija 2018 na voljo na recepciji, kjer je bil novim naklju¢nim gostom ob
prihodu tudi ponujen. Tisti gost, ki je vprasalnik vzel, ga je lahko kasneje resil v svoji sobi
ter ga izpolnjenega vrnil na recepcijo. Na vzorec, kdo bo vprasalnik resil in kdo ne, nismo
imeli vpliva, zato je nacrt vzorCenja nakljucen. Na voljo je bilo 1000 vprasalnikov in v
enem mesecu je vprasalnik izpolnilo kar 478 gostov, vendar je bilo 48 vpraSalnikov
neuporabnih, saj so bili precrtani, je bilo obkroZzenih ve¢ odgovorov ali pa so bili reseni
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nepopolno, zato jih pri analizi nisem upostevala. Za anketni vpraSalnik sem se odlo¢ila, ker
z njim lahko pridem do konkretnih podatkov, gost ima zagotovljeno anonimnost in
vprasalnika mu ni treba resiti takoj.

Pridobljene rezultate sem s pomo¢jo programa Excel tudi analizirala. Oblikovala sem jih v
tabele. Nominalne spremenljivke sem prikazala z odstotki, za ordinalne pa sem izracunala
Se povprecno oceno. Na podlagi rezultatov sem nato lahko potrdila ali ovrgla hipoteze.

2.5.1 Analizarezultatov raziskave

V nadaljevanju bom predstavila rezultate raziskave. Tako bom lahko tudi odgovorila na
zastavljena raziskovalna vprasanja. Omejitve oziroma tezave pri raziskavi mi je povzrocala
neresnost gostov pri izpolnjevanju anketnih vpraSalnikov ter s tem pridobivanje
neuporabnih podatkov. Od 1000 razpolozljivih vprasalnikov je bilo izpolnjenih 478, zal pa
jih je bilo 48 neuporabnih, kar predstavlja 10 % vseh izpolnjenih vprasalnikov. Teh 48
vpraSalnikov je bilo precrtanih, obkrozenih z ve¢ odgovori ali pa reSenih nepopolno, zato
jih pri analizi nisem upostevala.

Sledi podrobna analiza vpraSanj iz anketnega vpraSalnika.
Prvo vpraSanje v anketnem vpraSalniku se je nanaSalo na starost anketiranih gostov.

Iz odgovorov, ki so prikazani v tabeli 1, vidimo, da med anketiranci prevladujejo gostje,
stari od 21 do 40 let, ki jih je kar 58 %. Sledijo jim anketiranci, stari od 1 do 20 let, ki jih je
28 %. Za njimi so anketirani gostje v srednjih letih, stari od 41 do 60 let, za katere lahko
razberemo, da jih je 16 %. Za konec sledijo $e anketiranci, starej$i od 60 let, Ki
predstavljajo le 3 % vseh anketiranih gostov.

Tabela 1: Tabelaricni prikaz starosti anketirancev

Starost Stevilo anketiranih Vrednost v %
Od 1do 20 120 28
Od 21 do 40 251 58
Od 41 do 60 44 10
Nad 60 15 3%
Skupaj 430 100

Vir: Lastno delo.
Drugo vprasanje se navezuje na drzavo, iz katere prihajajo.
Iz tabele 2 lahko vidimo, da med anketiranci prevladujejo gostje iz Nemcije, ki jih je kar

30 %. Sledijo jim gostje iz Madzarske s 17 %, iz Francije z 12 %, Slovenci z 10 %,
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Britanci z 9 %, gostje iz Zdruzenih drzav Amerike s 7 %, Spanci s 6 %, Nizozemci z 21 %,
Awvstrijci s 4 % in Italijani z 1 %.

Tabela 2: Struktura anketirancev po drzavi bivanja

Drzava Stevilo anketiranih Vrednost v %
Nemcdija 127 30
Francija 52 12
Velika Britanija 39 9
Nizozemska 21 5
Slovenija 42 10
Madzarska 74 17
Avstrija 17 4
Spanija 26 6
ZDA 28 7
Italija 4 1
Skupaj 430 100

Vir: Lastno delo.

Pri tretjem vprasanju sem goste povprasala po njihovem spolu.

Iz tabele 3 je razvidno, da je anketo v Hostlu Soc¢a Rocks meseca julija izpolnilo za 2 %
ve zensk kot mogkih. Zensk je bilo 219, mogkih pa 211.

Tabela 3: Struktura anketirancev glede na spol

Spol Stevilo Vrednost
P anketirancev v %
Moski 211 49
Zenski 219 51
Skupaj 430 100

Vir: Lastno delo.

Pri naslednjem, torej Cetrtem, vpraSanju me je zanimalo, kje so prvi¢ slisali za hostel. 1z
odgovorov na Cetrto vprasanje je razvidno, da je najvec anketiranih gostov za Hostel Soca
Rocks slisalo oziroma bralo na spletu.

Iz tabele 4 lahko razberemo, da gre za visok delez, kar 87 % vseh anketiranih. Sledijo jim
tisti, ki so za hostel slisali od prijateljev in sorodnikov, s 6 %. Naslednji so tisti gosti, ki so
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informacije o hostlu dobili v Turisti¢éno informativnem centru Bovec, s 4 %, na zadnjem
mestu pa so gosti, ki so Ze bili pri nas in so se odlo¢ili za ponoven obisk.

Tabela 4: Struktura anketirancev glede na to, kje so prvic slisali za Hostel Soc¢a Rocks

Stevilo anketiranih | Vrednost v %
Na spleta 376 87
Od prijateljev in sorodnikov 24 6
Bil sem Ze tukaj 13 3
V turisti¢no informacijskem centru 17 4
Skupaj 430 100

Vir: Lastno delo.

Peto vprasanje se je nanaSalo na to, ali so pred prihodom prejeli dovolj potrebnih
informacij o hostlu.

Iz tabele 5 lahko razberemo, da je 100 %, torej vseh 430 anketiranih gostov pred prihodom
prejelo dovolj potrebnih informacij o hostlu.

Tabela 5: Struktura anketirancev glede na to, ali so pred prihodom prejeli dovolj
potrebnih informacij o hostlu

Stevilo )
anketiranih | Vrednostv %
ba 430 100
Ne 0 .
Skupaj 430 100

Vir: Lastno delo.

Pri Sestem vpraSanju sem jih povprasala o tem, kje so pred prihodom prejeli potrebne
informacije o hostlu.

Iz tabele 6 je tako razvidno, da je 407 anketirancev, kar predstavlja kar 95 % vseh udelezenih v
raziskavi, potrebne informacije o hostlu prejelo na spletu, 6 anketiranih gostov je informacije
dobilo od prijateljev in sorodnikov, 17 pa se jih je obrnilo na Turisticno informacijski center Bovec.
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Tabela 6: Struktura anketirancev glede na to, kje so pred prihodom prejeli potrebne
informacije o hostlu

Stevilo anketiranih | VVrednost v %
Na spletu 407 95
Od prijateljev in sorodnikov 6 1
V turisti¢no informacijskem centru 17 4
Drugo 0 0
Skupaj 430 100

Vir: Lastno delo.

Pri sedmem vprasanju sem anketirane goste prosila, da obkroZijo eno izmed $tevil od 1 do
5 (zelo nezadovoljen, nezadovoljen, vseeno mi je, zadovoljen in zelo zadovoljen).
Vprasanje se je navezovalo na to, kako zadovoljni so:

a) s ¢istoco,

b) z osebjem,

c) z lokacijo hostla,

d) z ambientom,

e) zrazmerjem med ceno in kakovostjo,
f) zno¢nim mirom.

Kot je razvidno iz tabele 7, je 281 gostov obkroZilo, da so bili zelo zadovoljni s ¢istoco
hostla, 112 jih je bilo zadovoljnih, 32 je bilo vseeno, 5 pa je bilo nezadovoljnih. Z osebjem
so bili zelo zadovoljni 303 gostje, 98 je bilo zadovoljnih, 27 je bilo vseeno, kaksno je
osebje, 2 pa sta bila nezadovoljna. Z lokacijo hostla je bilo zelo zadovoljnih 253 gostov,
kar predstavlja 59 % vseh anketiranih, 126 jih je bilo zadovoljnih, 51 je bilo vseeno, kje se
hostel nahaja, 1 gost pa je bil nad lokacijo razocaran in je obkrozil, da je bil nezadovoljen.
Ambient v hostlu je navdusil 242 anketirancev, ki so obkrozili, da so bili zelo zadovoljni,
43 % anketiranih je bilo zadovoljnih, 3 pa je bilo vseeno. Iz tabele 7 lahko razberemo tudi,
da je bilo s ceno v primerjavi s kakovostjo zelo zadovoljnih 139 anketiranih gostov, kar je
32 %. 265 anketirancev je obkrozilo stevilko 4, kar pomeni, da so bili zadovoljni s ceno v
primerjavi s kakovostjo. Vidimo lahko tudi, da je bilo 4 anketiranim gostom za ceno v
primerjavi s kakovostjo vseeno, 17 pa je bilo nezadovoljnih. Glede no¢nega miru jih je bilo
188 zelo zadovoljnih, 211 zadovoljnih, 7 je bilo vseeno, 24 pa je bilo nezadovoljnih. Na
koncu lahko iz tabele 7 razberemo tudi povpre¢no oceno. Skupna povprecna ocena je
znaSala 4,46. Anketiranci so bili najbolj zadovoljni z osebjem. TUu je bila povprec¢na ocena
4,63. Cisto¢o in ambient so anketiranci ocenili s povpre¢no oceno 4,56. Povpreéna ocena
za lokacijo je bila 4,47, no¢ni mir pa so ocenili s povprecno oceno 4,31. Najmanj
zadovoljni so bili z razmerjem med ceno in kakovostjo, ki je dobilo najnizjo povpre¢no
oceno 4,22.
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Tabela 7: Struktura zadovoljstva anketirancev s storitvami hostla

1 2 3 4 5 | Skupaj Povprecna
ocena

Cistoca 0 5 32 | 112 | 281 | 430 4,56
Osebje 0 2 27 98 303 430 4,63
Lokacija 0 1 51 126 | 253 430 4,47
Ambient 0 0 3 185 | 242 430 4,56
Razmerje med
cenoin 0 17 9 265 139 430 4,22
kakovostjo
Noéni mir 0 24 7 211 | 188 430 4,31
Skupnav 4,46
povprecna ocena

Vir: Lastno delo.

Naslednje, osmo vprasanje se je nanasalo na to, ali so se udelezili kakSne Sportne
aktivnosti, ki jo dodatno ponujamo.

Iz tabele 8 je razvidno, da se je 98 % oziroma 421 anketiranih gostov udelezilo dodatno
ponujenih aktivnosti, ostalih 9 anketirancev, to sta 2 % vseh anketiranih, pa se ni odloc¢ilo
preizkusiti dodatne ponudbe.

Tabela 8: Struktura anketirancev glede na udelezbo na dodatnih ponujenih aktivnostih

Stevilo anketiranih | Vrednost v %
Da 421 98
Ne 9 2
Skupaj 430 100

Vir: Lastno delo.

Pri devetem vprasanju sem jih ponovno prosila, da obkrozijo le eno Stevilo od 1 do 5 (zelo
nezadovoljen, nezadovoljen, vseeno mi je, zadovoljen, zelo zadovoljen) ali zadnjo moZnost
(Sportnih aktivnosti se nisem udelezil), ¢e naSe dodatne ponudbe niso preizkusili.
Vprasanje se je nanaSalo na to, kako zadovoljni so bili z dodatno $portno ponudbo
(udelezba na aktivnostih).

Iz tabele 9 lahko razberemo, da je bilo 395 anketiranih gostov zelo zadovoljnih z dodatno
ponudbo Sportnih aktivnosti, 25 je bilo zadovoljnih, samo 1 je bil nezadovoljen, 9 pa se jih
ni udelezilo nobene aktivnosti. Nih¢e izmed anketirancev, ki so se udelezili Sportnih
aktivnosti, ni obkrozil ocene 1 ali 3.
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Tabela 9: Struktura zadovoljstva anketirancev z dodatno sportno ponudbo

Aktivnosti Skupaj
1 2 3 4 5 se nisem | Skupaj | povpreéna
udelezil ocena
Dodatna
Sportna 0 1 0 25 395 9 430 106,7
ponudba

Vir: Lastno delo.

Pri naslednjem, torej desetem vprasanju sem jih vprasala, ali so bili z obiskom zadovoljni.
Obkroziti so morali zgolj eno Stevilko od 1 do 5 (zelo nezadovoljen, nezadovoljen, vseeno
mi je, zadovoljen, zelo zadovoljen).

Rezultati iz tabele 10 prikazujejo, da je 108 anketiranih gostov pri tem vprasanju obkrozilo
oceno 5, torej da so bili zelo zadovoljni z obiskom, 247 je bilo zadovoljnih, 61 je bilo
vseeno, 14 pa je bilo nezadovoljnih.

Tabela 10: Struktura anketirancev glede na zadovoljstvo

1 2 3 4 5 Skupaj
Stevilo 0 | 14 61 247 108 430
anketiranih
Vrednost v % 0 3 14 57 25 100

Vir: Lastno delo.
Enajsto vpraSanje se navezuje na to, ali bi hostel priporo¢ili prijateljem in znancem.

Rezultati iz tabele 11 prikazujejo, da je na to vprasanj 97 % anketiranih gostov odgovaorilo,
da bi hostel priporo¢ili svojim prijateljem in znancem, ostali 3 % pa tega ne bi storili.

Tabela 11: Tabelaricni prikaz anketirancev po priporocilu hostla

Stevilo anketiranih Vrednost v %
Da 408 95
Ne 22 5
Skupaj 430 100

Vir: Lastno delo.

Na koncu sem jih povprasala o tem, ali bi se ponovno odlo¢ili za hostel Hostel So¢a Rocks,
¢e/ko bodo znova obiskali Bovec.
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Rezultate na to vprasanje sem prikazala v tabeli 12, iz katere lahko razberemo, da je 91 %,
to je 392 anketiranih gostov, odgovorilo z da, 12 anketirancev se za ponoven obisk ne bi
odlo¢ilo, 26 pa jih ne ve, ali bi nas ponovno obiskali.

Tabela 12: Tabelaricni prikaz anketirancev glede na ponoven obisk hostla Hostel Soca

Rocks
Stevilo anketiranih Vrednost v %
Da 392 91
Ne 12 3
Ne vem 26 6
Skupaj 430 100

Vir: Lastno delo.

2.5.2 Pregled zastavljenih raziskovalnih vprasanj

V nadaljevanju bom opisala in s pomoc¢jo treh tabel tudi prikazala odgovore na zastavljena
raziskovalna vprasSanja.

Prvo raziskovalno vpraSanje se navezuje na to, ali zaznana previsoka cena za ponujeno
raven kakovosti negativno vpliva na zadovoljstvo obiskovalcev Hostla So¢a Rocks, drugo
raziskovalno vprasanje se nanasa na to, ali prijaznost celotnega osebja v hostlu vpliva na
zadovoljstvo gostov in tretje raziskovalno vprasanje pa je v zvezi s tem, ali cenovno
ugodna dodatna ponudba pozitivno vpliva na zadovoljstvo gostov.

Na prvo raziskovalno vprasanje lahko odgovorim s pomocjo kombinacije analize
odgovorov na vprasanje »Kako ste zadovoljni s ceno v primerjavi s kakovost?« in »Ali ste
bili z obiskom zadovoljni?« Iz tabele 13 lahko razberemo, da se je 17 anketiranih gostov,
ki so bili nezadovoljni s cenami storitev, pri zadovoljstvu hostla odloc¢ilo za naslednja
odgovora: 12 anketiranih je izbralo Stevilko 2, kar pomeni, da so bili nezadovoljni z
obiskom, 5 pa se jih je odlocilo za Stevilko 3, ki prikazuje, da so bili neopredeljeni.
Njihova povprecna ocena pri zadovoljstvu z obiskom hostla je znaSala 2,29. Ostali
anketirani, ki so bili zadovoljni s cenami v hostlu, so svoje zadovoljstvo z obiskom hostla
izrazili kot zelo zadovoljni (80 anketiranih) in zadovoljni (185 anketiranih). Njihova
povprecna ocena znasa 4,30. Na podlagi navedenega lahko vidimo, da viSina cene storitev
vpliva na zadovoljstvo gostov.
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Tabela 13: Zadovoljstvo anketirancev s ceno

Nezadovoljni gostje Cene storitev N Povprecna ocena
Zadovoljstvo z obiskom hostla Zelo zadovoljen
Zadovoljen
Vseeno mi je 5
Nezadovoljen 12
Zelo nezadovoljen
Skupaj 5 2,29
Zadovoljni gostje Cene storitev N Povpreéna ocena
Zadovoljstvo z obiskom Zelo zadovoljen 80
Zadovoljen 185
Vseeno mi je
Nezadovoljen
Zelo nezadovoljen
Skupaj 265 4,30

Vir: Lastno delo.

V tabeli 14 so prikazani rezultati drugega raziskovalnega vprasanja, ki se nanasa na to, ali
prijaznost osebja v hostlu vpliva na zadovoljstvo gostov. Tako lahko razberemo, da sta bili 2 osebi
nezadovoljni z osebjem in sta se posledi¢no zadovoljstvo z obiskom hostla odlo¢ili oceniti z oceno
2, torej da sta bili nezadovoljni. Razberemo lahko tudi, da je bilo 98 anketiranih gostov, ki so bili
zadovoljni z osebjem hostla in so svoje zadovoljstvo z obiskom izrazili z ocenama 5, torej da so bili
zelo zadovoljni (52 anketiranih), in 4, kar pomeni, da so bili zadovoljni (46 anketiranih). Njihova
povprecna ocena je znasala 4,53. 1z pridobljenih podatkov vidimo, da prijaznost osebja vpliva na
zadovoljstvo gostov z obiskom.

Tabela 14: Zadovoljstvo anketirancev s prijaznostjo osebja

Nezadovoljni gostje Prijaznost osebja N Povprecna ocena
Zadovoljstvo z obiskom hostla Zelo zadovoljen
Zadovoljen
Vseeno mi je
Nezadovoljen 2
Zelo nezadovoljen
Skupaj 2 2
Zadovoljni gostje Prijaznost osebja N Povprecéna ocena
Zadovoljstvo z obiskom hostla Zelo zadovoljen 52
Zadovoljen 46
Vseeno mi je
Nezadovoljen
Zelo nezadovoljen
Skupaj 98 4,53

Vir: Lastno delo.

Zadnja tabela pa zajema odgovore na tretje raziskovalno vpraSanje, torej, ali dodatna
ponudba vpliva na zadovoljstvo gostov. 1z tabele 15 vidimo, da je bil samo 1 anketiran
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gost, ki je bil nezadovoljen z dodatno ponudbo in posledi¢no tudi nezadovoljen z obiskom
hostla. Vidimo tudi, da je bilo 26 gostov, ki so bili zadovoljni z dodatno ponudbo in so
zadovoljstvo z obiskom ocenili z dvema ocenama. Zadovoljnih gostov je bilo 9, zelo
zadovoljnih pa 17. Njihova povprecna ocena je znaSala 4,65. Tako lahko tudi na tretje
raziskovalno vprasanje odgovorim s tem, da so tisti gostje, ki so zadovoljni z dodatno
ponudbo, tudi zadovoljni z obiskom hostla.

Tabela 15: Zadovoljstvo gostov z ugodno dodatno ponudbo

Nezadovoljni gostje Dodatna ponudba N Povpreéna ocena
Zadovoljstvo z obiskom hostla zelo zadovoljen
zadovoljen
vseeno mi je
nezadovoljen 1

zelo nezadovoljen

Skupaj 1 1
Zadovoljni gostje Dodatna ponudba N Povpreéna ocena
Zadovoljstvo z obiskom hostla zelo zadovoljen 17
zadovoljen 9
vseeno mi je

nezadovoljen

zelo nezadovoljen
Skupaj 26 4,65

Vir: Lastno delo.

2.5.3 Ugotovitve raziskave in predlogi za nadaljnje poslovanje Hostla Soca Rocks

Na podlagi rezultatov raziskave vidimo, da je bilo 421 gostov, ki so se udelezili dodatnih
Sportnih aktivnosti, zelo zadovoljnih z dodatno ponudbo adrenalinskih aktivnosti, ki jih
hostel ponuja. Povpre¢na ocena je znasala kar 106,7. Veliko gostov je zelo zadovoljnih
tudi z osebjem, Cistoco, ambientom in na splo$no s hostlom. NajmanjSe zadovoljstvo
anketiranih gostov se je pokazalo pri ceni storitev ter no¢nem miru, pri kateremu je
povprecna ocena znasala 4,31.

V raziskavi sem odgovorila na tri raziskovalna vprasanja, s pomocjo katerih sem prisla do
ugotovitev, da visina cene storitev vpliva na zadovoljstvo gostov, da prijaznost osebja
vpliva na zadovoljstvo gostov z obiskom ter da so tisti gostje, ki so zadovoljni z dodatno
ponudbo, tudi zadovoljni z obiskom hostla. Hostlu priporo¢am, da se $e naprej aktivno
ukvarja z dodatno ponudbo Sportnih aktivnosti, saj veliko pripomore k zadovoljstvu gostov
hostla, vsekakor pa bo hostel moral poskrbeti za no¢ni mir v hostlu, saj je povpre¢na ocena
znasala 4,31. Da bi izboljsali zadovoljstvo gostov pri ceni Storitev, menim, da se morajo
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zaposleni ¢im bolj potruditi in pri gostu vzbuditi obCutek, da so za svoje placilo dobili
najveC. Poleg danih raznih akcij, kot je na primer ta, da ima gost peto no¢ brezplacno,
lahko vodstvo ponudi tudi kak$no brezpla¢no aktivnost za daljSe bivanje v hostlu.

Za uspes$no nadaljnje poslovanje hostla je zelo pomembno, da zaposleni redno spremljajo
potrebe in Zelje gostov, s pomoc¢jo anket, intervjujev, knjige pritozb in pohval, saj si s tem
pomagajo pri izboljSanju zadovoljstva gostov in pri razvijanju novih storitev in idej.

Iz rezultatov ankete vidimo tudi, da je veliko ljudi za hostel slisalo na spletu, in sicer kar
95 %, zato vodstvu hostla priporo¢am, da se Se naprej aktivno ukvarja z oglasevanjem
hostla prek interneta in poleg obstojecih spletni strani i§¢e tudi nove oblike oglasevanja na
spletu, kot so razni pop up in video oglasi.

SKLEP

Namen zaklju¢ne strokovne naloge je bil pripomoci K izboljSavi in preoblikovanju hostla
Hostel Soca Rocks za nadaljnje poslovanje. S pomocjo ankete sem skuSala pridobiti ¢im
ve¢je Stevilo natanénih podatkov o zadovoljstvu gostov. Tako sem dobila vpogled v
pomanjkljivosti, ki jih ima hostel.

V sklopu zakljuéne strokovne naloge mi je uspelo dokazati, da je zadovoljstvo gostov
hostla kljuénega pomena za njihovo poslovanje, saj je zadovoljen gost garancija za
dolgoro¢no poslovanje, kar pomeni, da se bo posledicno vracal in obisk priporocil tudi
drugim. Ker je veliko lazje poskrbeti za zadovoljstvo gostov kot iskati nove in ker se
Hostel Soc¢a Rocks zaveda pomena zadovoljstva gostov, se je vodstvo odlocilo za uvedbo
sistematicnega spremljanja zadovoljstva gostov, saj jim to omogoca pravocasno
zaznavanje sprememb in hitro ukrepanje. Nadaljevali bodo tudi z dodatnimi $portnimi
aktivnostmi, saj je bilo veliko gostov zelo zadovoljnih z dodatno ponudbo.

Vodstvo in zaposleni se morajo zavedati, da so oni tisti, ki so odvisni od gosta za uspesno
in dolgoro¢no poslovanje, in ne gost od njih, zato morajo vsako Zeljo gosta izpolniti z
radostjo in zavestno, s ciljem, da je gost zadovoljen (Ivanusa Bezjak, 2019).
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PRILOGA






Priloga 1: Vprasalnik o vaSem obisku
Pozdravljeni,

sem Petra Mahni¢, Studentka Ekonomske Fakultete v Ljubljani in pripravljam zaklju¢no
strokovno nalogo z naslovom Analiza zadovoljstva gostov hostla Hostel Soca Rocks in
predlog za nadaljnje poslovanje. Namen zakljuc¢ne strokovne naloge je ugotoviti, kakSno je
zadovoljstvo gostov Hostla So¢a Rocks. Anketni vprasalnik je anonimen, za izpolnjevanje
pa boste potrebovali priblizno 5 minut. Zbrani podatki bodo analizirani na splo$no in ne na
ravni odgovorov posameznika. Uporabljeni bodo za pripravo zaklju¢ne strokovne naloge.

Za sodelovanje se vam prijazno zahvaljujem.
Petra Mahnic
1. Koliko let imate?

2. Iz katere drzave prihajate?

3. Spol? Z M
4. Kje ste prvi€ slisali za na§ hostel Hostel So¢a Rocks?

a) naspletu

b) od prijateljev in sorodnikov

c) bil sem Ze tukaj

d) v turisti¢no informacijskem centru

5. Ali ste pred prihodom prejeli dovolj potrebnih informacij o hostlu? DA NE
6. Kje ste pred prihodom prejeli potrebne informacije o hostlu?

a) naspletu

b) od prijateljev in sorodnikov

C) V turisticno informacijskem centru
d) drugo

7. Obkrozite Stevilko od 1 do 5 (zelo nezadovoljen, nezadovoljen, vseeno mi je,
zadovoljen, zelo zadovoljen).

Kako ste zadovoljni s/z:

a) cistoco

b) osebjem

c) lokacijo hostla
d) ambientom
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e) razmerjem med ceno in kakovostjo 12345
f) no¢nim mirom 1 2345

8. Ali ste se udelezili kakSne Sportne aktivnosti, ki jo ponujamo? DA NE

9. Obkrozi stevilko od 1 do 5 (zelo nezadovoljen, nezadovoljen, vseeno mi je, zadovoljen,
zelo zadovoljen) ali zadnjo moznost (Sportnih aktivnosti se nisem udelezil), ¢e nase
dodatne ponudbe niste preizkusili.

Kako ste bili zadovoljni z dodatno $portno ponudbo (udelezba na aktivnostih)?
1 2 3 4 5

10. Obkrozi stevilko od 1 do 5 (zelo nezadovoljen, nezadovoljen, vseeno mi je, zadovoljen,
zelo zadovoljen).

Ali ste bili z obiskom zadovoljni?
1 2 3 4 5
11. Ali bi hostel priporoc¢ili prijateljem in znancem? DA NE

12. Ali bi se ponovno odlocili za hostel Hostel So¢a Rocks, ¢e/ko boste znova obiskali
Bovec?

DA NE NE VEM



