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Izvlecek

V prispevku prou¢ujemo odnos med kakovostjo storitev in zadovoljstvom gostov v
razliénih kategorijah hotelov. Pri tem se osredotoc¢amo na kljuéne dejavnike kako-
vosti storitev in njihov vpliv na zadovoljstvo gostov. V ta namen je bila izvedena
empiriéna raziskava, katere rezultati kaZejo, da se zadovoljstvo gostov v enakih
kategorijah hotelov razlikuje zaradi razlik med posameznimi elementi tehnigne in
funkcionalne kakovosti, kar razli¢no vpliva tudi na (ne)zadovoljstvo gostov. Izsled-
ki kazejo, da so pri¢akovanja gostov ob obisku hotela navadno usmerjena na pre-
poznavno kakovost v okviru standarda postavljene kategorije hotela. 1z ugotovitev
izhaja, da je osnovni izziv za zagotavljanje zadovoljstva gostov v tem, da podjetie
uspesno obvlada razkorak med njihovimi pri¢akovanii in dejansko zaznavo prejete
kakovosti storitev. Z vzpostavljenim sistemom stalnega spremljanja kakovosti storitev
bi se hoteli hitreje prilagajali pri¢akovanjem gostov in s tem vplivali na njihovo visje
zadovoljstvo, kar bi vplivalo tudi na izbolj¥anje poslovanija.

Kljuéne besede: hotel, kategorija hotela, zadovoljstvo gostov, kakovost storitev, pri-
&akovanja gostov

Abstract

This paper examines the relationship between hotel service quality and guest sa-
tisfaction in different categories of hotels, focusing on key factors of service quality
and their impact on guest satisfaction. To this end, empirical research was conduc-
ted, and the results indicated different guest satisfaction in the same category of ho-
tels due to differences among key elements of the technical and functional quality.
Thus, the conclusion was drawn that the expectations of guests visiting the hotel are
usually focused on a recognizable quality standard based on the category of the
hotel. The findings indicated that the main goal of the hotels is to ensure guest sa-
tisfaction by managing the gap between expectations and perception of received
quality of service. Therefore, hotels should implement permanent measures of the
quality of service systems to encourage hotel operators to improve their service qua-
lity, which may lead to changes in hotel performance and influence a higher level
of guest satisfaction.

Keywords: hotel, hotel category, guest satisfaction, service quality, expectations of
guests.

1 Uvod

Pomen turisticnega gospodarstva za nacionalno ekonomijo v svetu in pri nas
narasca. V raziskavi je obravnavano hotelirstvo. Pogoji za poslovanje turisti¢nih
podjetij postajajo vse teZji zaradi poveCevanja zasi¢enosti trgov, cenovne konku-
renénosti, segmentacije proizvodov in intenziviranja mednarodne konkurence.
Ob tem tudi potro$niki postajajo vse bolj zahtevni zaradi vse vecje ponudbe in
rasti dohodka, ki je na razpolago za turisti¢no potros$njo. Ob navedenih razmerah
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je hotelirstvo zaradi svoje kompleksnosti stalno pod
pritiskom negotovosti. V zaostrenih pogojih se med naj-
pogosteje navedenimi dejavniki uspe$nosti podjetij poleg
¢loveskih virov in z njimi povezanim znanjem, tehnologijo,
informacijami in fleksibilnostjo pojavlja kakovost izdelkov
in storitev. V empiri¢ni raziskavi konkuren¢nosti sloven-
skih podjetij (Prasnikar, Dmitrovi¢, Makovec Brenci¢
2000) so raziskovalci ugotovili, da bosta v razmerah »nove
ekonomije«, temeljeée na znanju, v prihodnje v ospredju
dejavnika wkakovost« in »diferenciacija«, medtem ko bo
stroSkovna ucinkovitost, ki je posredno izraZena z dejav-
nikom »cena«, prvi pogoj za vkljucevanje v konkurenc-
ni boj. Podoben koncept v sodobnem trzenju predstavlja
Kotler (2004, 60), ki govori o tem, da morajo podjetja, ki
zelijo prehiteti konkurenco, izdeléno in prodajno filozofi-
jo zamenjati s filozofijo, osredotoceno na kupca in trzenje
vrednosti (angl. value marketing). Za podjetja, ki so osredo-
toCena na kupca, pa je zadovoljstvo strateski cilj.

Predmet tega prispevka je analiza vpliva klju¢nih de-
javnikov na zadovoljstvo gostov v razliénih kategori-
jah hotelov. Najprej smo proucili zadovoljstvo gostov in
kakovost storitev v izbranih kategorijah hotelov, nato pa
identificirali kljucne dejavnike, ki vplivajo na zadovolj-
stvo gostov v razlicnih kategorijah hotelov. Z empiri¢no
raziskavo smo preverili postavljeno hipotezo, da se zado-
voljstvo gostov v hotelih enakih kategorij razlikuje.

V prispevku bomo v nadaljevanju najprej na kratko pred-
stavili osnovna teoreti¢na izhodisca, ki obravnavajo podrocje
kakovosti in zadovoljstva v hotelirstvu. Nato bomo prikazali
izsledke empiri¢ne raziskave o zadovoljstvu gostov s kako-
vostjo storitev v hotelih razlicnih kategorij; raziskavo smo
izvedli na vzorcu desetih slovenskih obmorskih hotelov
razli¢nih kategorij. Na osnovi rezultatov raziskave bo predsta-
vljena sklepna razprava v lu¢i uporabne vrednosti izsledkov
pri podpori oblikovanja poslovnih hotelirskih procesov pri
sprejemanja strateskih, takticnih in operativnih odlocitev na
podrocju kakovosti storitev in zadovoljstva gostov.

2 Teoretiéni pogledi na osnove kakovosti
storitev in zadovoljstva v hotelirstvu

Zadovoljstvo gostov in kakovost storitev sta v hotelir-
stvu tesno povezana (Shemwell idr. 1998). Verjetnost, da
se bodo gostje vracali in hotel priporocili drugim, je vecja,
¢e bodo zelo zadovoljni, to pa je mozno le, ¢e jim hotel za-
gotavlja visoko kakovost. Visoka kakovost storitev v hotelu
pomeni ve¢je zadovoljstvo gostov, kar podjetju omogoca
postavljanje visjih cen in pogosto pomeni tudi nizje stroske
za pridobivanje novih gostov. Raziskovalci, ki se ukvarjajo
s tem podroc¢jem, so namre¢ ugotovili, da stroski za prido-
bitev novega gosta nekajkrat presegajo stroske za ohranitev
zvestega gosta. Kotler (1998) navaja, da je petkrat drazje
pridobiti novega gosta kot obdrzati zvestega. Tudi znane
Studije o t. i. vplivu dobi¢ka na trzne strategije (angl. profit
impact in market strategy — PIMS) so pokazale tesno pove-
zanost med primerjalno ravnijo kakovosti storitev in dobic-
konosnostjo. Zelo zadovoljen gost ostane dlje zvest, veckrat

obisce hotel, Siri pozitivne govorice, je manj obcutljiv za
ceno in je najboljsi vir zamisli za izboljsave storitev. Gitomer
(2003) gre Se dlje in meni, da izziv ni zgolj imeti zadovolj-
ne goste, temve¢ imeti navduSene in zveste goste. Razli¢ni
poslovni modeli, kot je »storitvena veriga dobicka«, posta-
vljajo zadovoljstvo v sredis¢e poslovne strategije, kar se
v nizu drugih dejavnikov, povezanih v verigo vzrokov in
posledic, kaze v rasti in dobi¢ku (Heskett idr. 1994). Zado-
voljstvo gostov je v pozitivni povezavi z zvestobo, kar posle-
di¢no vpliva na dobicek podjetja (Baker in Crompton 2000,
Zeithmal in Bitner 2000). Hotelska podjetja so odvisna
od gostov, in ¢e zelijo ohranjati prednost, jim morajo pri-
sluhniti in razumeti njihove potrebe in Zelje ter si priza-
devati preseci njihova pri¢akovanja. V ta namen je treba
pozorno spremljati in preuciti potrebe in Zelje gostov ter
dvigniti raven storitev, pri cemer je treba razviti standarde,
ki omogocajo izvajanje zelene ravni storitve in usposobiti
zaposlene (Bowen 1999, 46).

Kljub temu da je kakovost klju¢nega pomena za uspeh
vsakega podjetja, enotna definicija kakovosti ne obstaja.
Razli¢ni strokovnjaki so kakovost opredelili kot »primernost
za uporabo«, »prilagajanje zahtevam« in podobno. Opredeli-
tev, osredotoceno na kupca, podaja Amerisko zdruzenje za
nadzor kakovosti (v: Kotler 2004, 76): »Kakovost je skupek
lastnosti in znacilnosti izdelka ali storitve, ki vplivajo na
zmoznost zadovoljitve izrazenih potreb.« Kakovost v sto-
ritvenih dejavnostih, kamor sodi hotelirstvo, zahteva
drugacen poudarek kot kakovost v proizvodnih dejavno-
stih (Uran 2004, 4). V storitvenih dejavnostih se kaze kot
kljuéna konkurencna prednost raven storitve oz. nadin,
kako je izvedena. Pri tem so pomembne lastnosti storitev,
med katerimi na dojemanje kakovosti v najvecji meri vpliva
spremenljivost storitev, ki je odvisna od odnosa izvajalca
storitve. Gost ocenjuje kakovost storitev prek soocenja s sto-
ritvijo v odnosu s kontaktnim osebjem (Hartline idr. 2003,
43). Poleg koncnega rezultata ocenjuje tudi proces izvajanja
storitev, na katerega s svojim delom, obnasanjem, znanjem
in pripadnostjo podjetju moc¢no vplivajo prav zaposleni.

Z vidika hotela je turisti¢ni proizvod celostno dozivetje
gosta od prvega stika s hotelom do odjave iz njega in je kot
tak kombinacija fizicnega proizvoda in storitev (Mihali¢
1999b, 47). Celostno dozivetje kaze na to, da je nasta-
nitev ve¢ kot le skupek otipljivih elementov, kot so soba,
postelja ali obrok. Enako pomemben je neotipljivi del ho-
telskega proizvoda, kot so hotelske storitve, ki so tesno
povezane z gostovim dozivljanjem bivanja v hotelu. Nanj
vplivajo razli¢ni dejavniki, kot sta npr. udobje hotelske sobe
ali nacin nudenja hotelskih storitev. S tem je nastanitev
velikokrat le sinonim za celotno gostovo dozivetje — npr.
ob pocitnikovanju gostov v hotelu, ko so ob nastanitvi v
dodatni ponudbi hotelskega proizvoda vkljucene tudi druge
storitve, npr. wellness. Medlik (1996) navaja, da je hotelski
proizvod sestavljen iz petih komponent, ki vplivajo na za-
dovoljstvo ali nezadovoljstvo kupca in s tem zanj ustvarjajo
vrednost. To so lokacija hotela, njegove zmogljivosti (na-
stanitvene, gostinske, rekreacijske), njegova podoba, cena
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in kakovost storitev. Prav slednja komponenta se kaze v
kompleksnosti in razseznosti hotelskega proizvoda, saj se
nanasa na soocanje s potrebami, zeljami in pricakovanji
gosta. Z ustrezno hotelsko politiko in sistemom kakovosti
jih je treba prepoznati in zagotoviti zadovoljstvo gosta.

Iz navedenega izhaja, da je zadovoljstvo eden najbolj
zazelenih konénih ucinkov tako za podjetja kot za potro-
$nike. Pojem zadovoljstvo so velikokrat proucevali in v li-
teraturi je glede na Stevilne teorije opredeljen razlicno. V
prispevku se opiramo na Oliverjevo opredelitev zadovolj-
stva gostov kot celostno oceno gostovih izkusenj z bivanjem
v dolocenem hotelu (Oliver 1997, 11-12). Pri tem gre za
splos$no oceno gostovega obcutka zadovoljstva, ki izhaja iz
presezenih pricakovan;.

Kategorizacija nastanitvenih gostinskih obratov je tesno
povezana s kakovostjo in ponudbo storitev. Njen namen je
namre¢ lociti kakovost in ponudbo storitev posameznih is-
tovrstnih gostinskih podjetij ter omogociti potencialnemu
gostu, da ze iz oznacbe kategorije razbere, kaks$no kakovost
storitev lahko od ponudnika pricakuje. Za kategorizacijo je
zainteresirana drzava, pa tudi podjetja in potro$niki. Drzava
ima s Pravilnikom o merilih in nac¢inu kategorizacije na-
stanitvenih obratov in marin (Uradni list RS 29/97, 51/98,
46/05 in 92/06) nadzor nad kakovostjo in vrsto storitev, ki
jih nudijo posamezni turistiéni ponudniki. S kategorizaci-
jo hotelov je na trgu vzpostavljena diferenciacija, potrosni-
ki pa so praviloma pripravljeni placati vi§jo ceno za storitve
hotela visje kategorije.

3 Metodolosko ozadje empiriéne raziskave

3.1 Raziskovalni namen

V prispevku se, kot Ze re¢eno, osredotoc¢amo na analizo
zadovoljstva gostov glede na prejeto kakovost storitev
v izbranih kategorijah hotelov ter na podlagi ugotovlje-
nih ocen identificiramo klju¢ne dejavnike, ki vplivajo na
njihovo zadovoljstvo. Ob tem izpostavimo in testiramo tudi
raziskovalno hipotezo:

H: Zadovoljstvo gostov se v hotelih enakih kategorij
razlikuje.

Cilj empiri¢ne raziskave je torej ugotoviti stopnjo za-
dovoljstva gostov in klju¢ne dejavnike, ki nanj vplivajo, ter
preveriti podano hipotezo.
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3.2 Raziskovalni vzorec, metoda zbiranja
podatkov in opis spremenljivk

Kot osnovno populacijo pri empiriénem preverjanju
kakovosti storitev in zadovoljstva gostov smo zajeli enajst
slovenskih hotelov razli¢nih kategorij, od tri do pet zvezdic.
Po opisu znacilnosti so vkljuéeni:

— dva hotela s petimi zvezdicami, ki skupaj vsebujeta 334
sob,

— pet hotelov s Stirimi zvezdicami s skupaj 672 sobami in
— Stirje hoteli s tremi zvezdicami s skupaj 670 sobami.

Vzorec raziskave temelji na enostavni obliki verjetno-
stnega vzorcenja, pri ¢emer anketiranci izhajajo iz celotne
baze gostov brez vnaprej$njih omejitev. Pri tem gre za
metodo nakljuénega enostavnega vzorcenja brez omejitev.
Vzorec zajema 1560 enot oz. anketirancev, zajetih v obdobju
med aprilom in oktobrom 2009.

Med anketiranimi gosti po spolu prevladujejo zenske
(59 odstotkov), povpre¢na starost anketirancev je 59 let,
povprecna doba bivanja pa 5,9 dne. V 89 odstotkih so an-
ketiranci obiskali hotele z namenom oddiha in sprosti-
tve. Po nacionalni strukturi so najvec¢ vprasalnikov, 52
odstotkov, izpolnili domaci gostje, sledijo v 16 odstotkih
nemsko govoreéi gostje, tj. Nemci, Avstrijci in Svicarji, v
13 odstotkih so zajeti Italijani in v 14 odstotkih drugi gostje.

Za zbiranje podatkov o celostni izkusnji gostov z bivanjem
v izbranem hotelu sem uporabila poenoten in standardiziran
hotelski vprasalnik, ki omogoca kvantitativno in kvalitativ-
no analizo pridobljenih podatkov in je zasnovan na osnovnih
merilih, ki jih stroka postavlja glede metodoloske korektno-
sti dobrega vprasalnika. Anketni vprasSalnik je prirejen za sa-
moanketiranje.! Sestavljen je iz osnovnega in fleksibilnega
dela. Slednji je prilagojen specifi¢ni ponudbi posamezne ka-
tegorije hotelov, osnovni del pa zajema pet sklopov:

— prvi sklop vprasanj se nanaSa na osnovne demografske
znacilnosti gostov;

' Izraz samoanketiranje pomeni nacin izvedbe zbiranja podatkov s
hotelskim anketnim vprasalnikom, ki je gostu dostopen v hotelski
sobi ali na spletu in ga gost izpolni sam.

Tabela 1: Osnovne znacilnosti anketiranih gostov po poslovnih enotah (v %)

Nacionalna struktura Spol Namen obiska
e, neopre- > kongres
Kategorija hotela | Slovenci | Italijani | Anglezi | Avstrijci, | drugi d lp ‘ M yA oddih g | ’| zabava | drugo
Svicarji clen pose
5 zvezdic 38 15 2 18 20 3 45 55 87 10 8 3
4 zvezdice 49 11 1 16 9 1 43 57 86 4 11 3
3 zvezdice 70 14 1 14 6 2 40 60 95 1 3 4
Skupaj 52 13 1 16 13 5 41 59 89 5 7 4

Vir: lastna raziskava.
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— drugi sklop vprasanj se vsebinsko nanaSa na dogajanje
pred gostovim prihodom v hotel;

— tretji sklop vprasanj se vsebinsko nana$a na dogajanje v
hotelu in na s tem povezano oceno kakovosti hotelskih
storitev od rezervacij, recepcije, hotelske sobe, glavne
restavracije in urejenosti okolja;

— Cetrti sklop vprasanj se nanasa na gostovo zadovolj-
stvo z bivanjem v hotelu in na vrednost bivanja glede na
prejeto kakovost;

— peti sklop vprasanj se nana$a na ravnanje gosta v pri-
hodnosti in na to, kako primerja hotel z drugimi hoteli
iste kategorije.

Vprasalnik sestavljajo strukturirana vprasanja, kjer
imajo gostje ze vnaprej doloCene odgovore, in odprta
vprasanja, kjer imajo anketiranci moznost opredeliti svoje
mnenje oz. staliS¢e. Pomembnost dejavnikov in zadovolj-
stva s posameznimi deli hotelskih storitev in ponudbe so
gostje ocenjevali s pomocjo petstopenjske merske lestvice,
pri ¢emer gost svoje nezadovoljstvo oz. slabo storitev
ocenjuje z 1, zelo dobro ocenjeno storitev in zadovoljstvo
pa z oceno 5.

4 Ugotovitve empiriéne raziskave

4.1 Ocena zadovoljstva gostov in kakovosti storitev

V okviru empiricne analize smo najprej analizirali
oceno zadovoljstva gostov z bivanjem v hotelu kot celostno
izkusnjo glede na izbrano kategorijo hotelov. Izkaze se, da
je zadovoljstvo gostov najvisje v hotelih s Stirimi zvezdica-
mi s povprecno oceno 4,27, sledijo hoteli v kategoriji petih
zvezdic s povprecno oceno 4,23 in na koncu $e v hotelih s
tremi zvezdicami s povpre¢no oceno 4,22.

Nato smo analizirali ocene kakovosti storitev po posa-
meznih podroc¢jih glede na kategorijo hotelov in pokazale
so se naslednje ugotovitve:

— Gostje so bili najbolj zadovoljni z bivanjem v hotelih
s Stirimi zvezdicami, kjer so najvisje ocene pripiso-
vali storitvam na recepciji (povpreéna ocena 4,56),
rezervacijam (povpre¢na ocena 4,55) in hotelski re-
stavraciji (povpre¢na ocena 4,50) ter dodatni hotelski
ponudbi (povprecna ocena 4,50). Nizje ocene belezita
podro¢je urejenosti okolja (povprecna ocena 4,26) in
hotelske sobe (povpreéna ocena 4,35).

— Gostje v hotelih s tremi zvezdicami so ocenjevali
hotelske storitve z nizjimi ocenami, pri ¢emer so visje
ocenjena podrocja ocenjevali podobno kot gostje v
hotelih s $tirimi zvezdicami: recepcija (povprecna ocena
4,50), rezervacije (povprec¢na ocena 4,47), hotelska re-
stavracija (povprecna ocena 4,46) in dodatna hotelska
ponudba (povprecna ocena 4,45). Nizje ocene belezita
hotelska soba (povprec¢na ocena 4,28) in urejenost okolja
(povprecna ocena 4,22).

— Gostje dveh hotelov s petimi zvezdicami so podobno z
vi§jimi ocenami ocenili podrocja rezervacij (povprecna
ocena 4,59), recepcije (povprecna ocena 4,57), dodatne
hotelske ponudbe (povpreéna ocena 4,48) in hotelske re-
stavracije (povprecna ocena 4,44). Nizje ocene belezita
urejenost okolja (povprec¢na ocena 4,30) in hotelska
soba (povpre¢na ocena 4,42).

4.2 Preveritev postavljene hipoteze

Temeljno hipotezo, ki predpostavlja, da se zadovolj-
stvo gostov v hotelih enakih kategorij razlikuje, smo
preverili glede na posamezne kategorije hotelov z multi-
variatno analizo variance (angl. multivariate analysis of
variance — ANOVA). Z analizo variance smo ugotavljali
znacilne razlike med aritmeti¢nimi sredinami za vec¢ ne-
odvisnih vzorcev glede na posamezne kategorije hotelov,
pri cemer je odvisna spremenljivka, ki jo prouc¢ujemo, za-
dovoljstvo gostov. Z analizo smo potrdili so¢asno stati-
sticno znacilne razlike v okviru enakih kategorij hotelov

Tabela 2: Povprecne ocene kakovosti storitev po posameznih podrocjih in kategorijah hotelov

Hoteli po kategorijah Rezervacije | Recepcija H(;téetljzka r el-;?;\e;:;kc% . Hotelski bar Urgjkeo-l?; 3 Egﬁ(s:rk;%
Hoteli s aritmeti¢na sredina 4,4665 4,4951 4,2773 4,4625 4,4537 4,2164 4,4519
3zvezdicami [N 388 440 439 435 36 432 315
4 hoteli std. odklon 0,77520 0,69102 0,71243 0,88991 0,68616 0,71016 0,71263
Hoteli s aritmeti¢na sredina 4,5461 4,5613 4,3475 4,4998 4,4823 4,2575 4,5031
4 zvezdicami N 792 917 928 925 235 887 642
5 hotelov std. odklon 0,70538 0,60106 0,74437 0,67735 0,75488 0,78734 0,70759
Hoteli s aritmeti¢na sredina 4,5944 4,5728 4,4219 4,4368 4,4222 4,2951 4,4752
5 zvezdicami N 143 158 158 155 75 146 121
2 hotela std. odklon 0,70449 0,64411 0,69491 0,77084 0,75254 0,74601 0,68064
aritmeti¢na sredina 4,5280 4,5432 4,3350 4,4827 4,4663 4,2491 4,4850
Skupaj N 1323 1515 1525 1515 346 1465 1078
std. odklon 0,72713 0,63326 0,73109 0,75364 0,74589 0,76113 0,70583

Vir: lastna raziskava.
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(tabela 3). Ceprav zgornja analiza variance Ze potrdi po-
stavljeno hipotezo, smo preverili hotelska podrocja, ki so
najbolj znaéilno vplivala na zadovoljstvo gostov. Identifi-
cirali smo podrocja, ki so izkazovala statisticno znacilne
razlike med enakimi kategorijami hotelov. Za ugotavljan-
je smo ponovno uporabili analizo variance, ki je potrdila
naslednje razlike:

— v kategoriji treh zvezdic na podro¢ju recepcije in
hotelske restavracije ter dodatne ponudbe,

— v kategoriji $tirih zvezdic na podrocju hotelske sobe,

— v kategoriji petih zvezdic je najve¢ razlik med hoteloma
na podrocju hotelske restavracije, urejenosti okolja in
dodatne hotelske ponudbe.

4.3 Identificiranje kljuénih dejavnikov
vpliva na zadovoljstvo gostov

Vsako hotelsko podrocje je v vprasalniku opredeljeno
z doloCenimi elementi, ki so pomembni za zadovoljstvo
gostov. Vse zajete elemente iz vpraSalnika smo primerja-
li med kategorijami hotelov. Njihov vpliv na splosno za-
dovoljstvo smo analizirali z metodo multiple regresijske
analize, in sicer odvisnost zadovoljstva gostov kot celostne
izkus$nje z bivanjem v hotelu glede na posamezna hotelska
podroc¢ja in elemente znotraj njih, po kategorijah hotelov.

V tabeli 4 smo prikazali rezultate regresijske analize.
Pri tem smo uporabili postopno metodo »stepwise«. Opis
postopka (Pahor 2004, 4): v prvem koraku vstopi v model

entom, ki je ponazorjena s koeficientom R-square, ki pokaze,
kaks$na je stopnja predvidljivosti vpliva, in konstanto re-
gresijskega modela, ki oznacuje povprecje vpliva zajetih
elementov po podrocjih.

Korake ponavljamo, dokler so parcialni korelacijski koe-
ficienti statisti¢no znadilni. Ce se zunaj modela pojavi spre-
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menljivka, ki ima visji parcialni korelacijski koeficient kot
spremenljivka v modelu, ju postopek zamenja. Poleg tega
glavnega kriterija opazujemo Se regresijske koeficiente — e
so blizu 0, niso pomembni, ¢eprav so statistiéno znacilni —
in toleranco, ki nam pove, kolikSen je delez Se nepojasnjene
variance neke spremenljivke. Model na poenostavljen nacin
prikazuje odvisnost elementov po kategorijah hotelov in po
hotelskih podrogjih, pri ¢emer je mo¢ vpliva ponazorjena z
oznakami »x«, koeficienta R? kazeta na stopnjo predvidlji-
vosti vpliva hotelskega podro¢ja in elementov na odvisno
spremenljivko (tabela 4).

Rezultati kazejo, da so najmocne;jsi dejavniki, ki vplivajo
na (ne)zadovoljstvo gostov po kategoriji hotelov, naslednji:

e V hotelih s tremi zvezdicami so na ocene zadovolj-
stva gostov pomembno vplivala podro¢ja namestitve.
Med elementi ima mocnejsi vpliv videz hotelske sobe,
sledijo podrocje recepcije in restavracije, v kateri je
med elementi izpostavljen zajtrk, ter podrocje dodatne
hotelske ponudbe, kjer so pomembni predvsem bazeni
in urejenost okolja.

e V hotelih s Stirimi zvezdicami je analiza pokazala
odvisnost zadovoljstva od najve¢ elementov, med
katerimi so najmocnejsi urejenost okolja, recepcija in
hotelska soba. Med elementi so znacilno vplivali udobje
in videz sobe ter mir in tiSina v sobi, v okviru dodatne
ponudbe wellness storitve in rezervacije, kjer je izkazan
vpliv elementa focnosti in enostavnosti opravljene
rezervacije.

e | hotelih s petimi zvezdicami na zadovoljstvo gostov
v najvecji meri vpliva podroc¢je hotelske restavracije,
kjer sta med elementi z najmoc¢nejSim vplivom ponudba
vecerje in hotelska soba.

Glede na zgornje rezultate lahko z gotovostjo potrdimo
postavljeno hipotezo, da se zadovoljstvo gostov v enakih
kategorijah hotelov razlikuje, in to zaradi razlicno mo¢nega
vpliva kakovosti posameznih elementov storitev v okviru
osnovnih hotelskih podrocij.

Tabela 3: Multivariatna analiza variance ANOVA za ugotavijanje razlik v hotelih enakih kategorij glede na zadovoljstvo z

bivanjem v hotelu

ANOVA?
Kako ste na sploSno zadovoljni S
2 bivanjem v hotelu? Vsota kvadrata df Kvad. povp. vred. F Raven znacilnosti
Katedoriia hotel med skupinami 877 3 ,292 2,796 ,040
ategorija hotela " :
tri zvezdice znotra'J skupin 44,003 421 105
skupaj 44,880 424
Katedoriia hotel med skupinami 1,250 4 ,312 4,155 ,002
ategorija hotela : :
tiri zvezdice znotra.J skupin 67,521 898 ,075
skupaj 68,771 902
Kateqoria hotel med skupinami ,606 1 ,606 6,051 ,015
ategorija hotela : :
pet zvezdic znotra.J skupin 14,415 144 ;100
skupaj 15,021 145

Vir: lastna raziskava.
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5 Diskusija in sklep

Na osnovi rezultatov empiri¢ne raziskave lahko v
prispevku izpeljemo sklep, da se zadovoljstvo gostov v
enakih kategorijah hotelov razlikuje zaradi razlik med po-
sameznimi elementi tehni¢ne in funkcionalne kakovosti.

Tabela 4: Jakost vpliva elementov na zadovoljstvo gostov

po kategorijah

MODEL KATEGORIJA
EESNTEOI\%:J'A in POSAMEZNI Tri *** étlrl R
Rezervacije X

dostopnost informacij v rezervacijah

toCnost in enostavnost rezervacije X
Recepcija XX XX

hitrost pri prijavi na recepciji

profesionalnost osebja

informiranje gostov na recepciji
Hotelska soba XXX XX XXX

CistoCa sobe

udobje sobe XX

videz sobe XXX X

tiSina in mir v sobi X
Hotelska restavracija X X XXX

ponudba zajtrka XXX X

ponudba vecerje XXX

kakovost hrane

kakovost strezbe X

ustrezljivost osebja XX
Dodatna hotelska ponudba X X

kongresni center

bazeni XX

wellness, spa X
Urejenost okolja X XX

urejenost zelenic

urejenost javnih prostorov XX

urejenost plaze

parkiris¢a
* Konstanta — za model po podrocjih 0,251 | -0,322 | 0,742
*R2 - za podrocja (v %) 41,60 | 50,60 | 42,90
** konstanta - za elemente -0,323 | -0,626 | 1,563
**R2 - za elemente (v %) 85,60 76,10 | 82,90

Odvisna spremenljivka: Kako ste bili na sploSno zadovoljni s hotelom kot
celoto?

Legenda:

Oznaka »x« pomeni statisti¢no znacCilen vpliv posameznega dejavnika na
(ne)zadovoljstvo, kjer je vrednost regresijskega koeficienta do 0,2.

Oznaka »xx« pomeni statisticno znacilen vpliv posameznega dejavnika
na (ne)zadovoljstvo, kjer je vrednost regresijskega koeficienta od 0,2 do
0,3.

Oznaka »xxx« pomeni statisti¢no znacilen vpliv posameznega dejavnika
na (ne)zadovoljstvo, kjer je vrednost regresijskega koeficienta od 0,3 do
04.

Vir: lastna raziskava.

Gostje ob obisku dveh enakih kategorij hotelov prejmejo
razli¢no stopnjo kakovosti storitev, kar razlicno vpliva na
njihovo (ne)zadovoljstvo. Razlike so znacilne v vseh treh
kategorijah, najvecje pa so v hotelih s Stirimi in petimi
zvezdicami. Med podrocji, ki pomembno vplivajo na zado-
voljstvo kot celostno izku$njo gosta z bivanjem v hotelu,
so naslednja: namestitev, storitve recepcije, ponudba
hotelske restavracije in urejenost okolja. Pomembno je
spoznanje, da so v okviru navedenih podrocij prepoznani
elementi, ki nadpovpre¢no vplivajo na zadovoljstvo gostov
in s katerimi so gostje podpovprecno zadovoljni. V ugoto-
vitvah smo identificirali kriticne elemente, ki vplivajo na
nizje zadovoljstvo gostov. To so: udobje in videz sob, ra-
znolikost ponudbe hrane pri zajtrku in veéerji, hitrost opra-
vljenih storitev in informiranje gostov na recepciji ter
pomanjkljivosti v urejenosti okolja, kot so primerna parki-
ri$¢a, urejenost in pestrej$a ponudba plaz, oznake spreha-
jalnih poti ipd. Izpostavljeni elementi so za gosta kriti¢ni in
pomembno vplivajo na proces ocenjevanja storitev, pa naj
bodo pozitivni ali negativni.

Med osrednjimi priporocili v okviru hotelskega sistema
kakovosti poudarjamo, naj se posveti pozornost zmanjseva-
nju razlik med hoteli enakih kategorij in poudari diferenci-
acija v okviru posameznih kategorij hotelov, in sicer tako v
vsebini kot v kakovosti storitev, kar bi pomembno prispeva-
lo k prepoznavnosti pri¢akovane kakovosti glede na oprede-
ljeni standard hotela.

Naj se na koncu dotaknemo $e kljucne omejitve v zvezi
s postavljenimi spoznanji. Omejitev se nanasa na kvan-
titativni okvir evalvacije storitev. Ta nam ne razkrije su-
bjektivnih razlogov (ne)zadovoljstva, ki jih gostje navadno
izrazijo v kvalitativnih vtisih, teh pa sicer ni mogoce meriti
na popolnoma objektiven nacin. To tezavo bi bilo mogoce
delno odpraviti ali dopolniti ter podkrepiti s kvalitativnimi
podatki, ki jih lahko pridobimo na podlagi drugih metod, kot
so opazovanje, osebno anketiranje, zajemanje podatkov iz
vpeljanega hotelskega sistema spremljanja vtisov gostov. Na
ta nacin bi lahko natan¢neje ponazorili razvrstitev kljuénih
elementov v stiri skupine, ki sta jih povzela Ze Johnston in
Heineke (1998): (1) elemente, ki zadovoljijo gosta — to so tisti,
ki ne zmanjsajo pozitivne ocene storitve, kadar niso prisotni,
vendar pa obcutno povecajo dojemanje storitve pri gostu,
kadar so prisotni in jih gost zazna kot dodano vrednost; (2)
elemente, ki ne zadovoljijo gosta in jih lahko razdelimo na
pomembne in nepomembne, vendar ponudniki storitev ne
bodo bolje ocenjeni; (3) elementi, ki so za gosta kriti¢ni in
pomembno vplivajo na proces ocenjevanja storitev, pa naj
bo pozitivno ali negativno; (4) elementi, do katerih so gostje
nevtralni, ti imajo najmanjsi vpliv na ocenjevanje. Na ta
nacin bi vodstvo hotela laze izkoristilo dobljene informacije
za odpravljanje napak, izpopolnjevanje storitev in izboljSeva-
nje procesov izvajanja storitev. Pri elementih, ki so ocenjeni
nize in ne zadovoljijo pricakovanj gosta, se kaze potreba po
dvigu ravni kakovosti, da bodo pricakovanja gostov izpol-
njena. Z elementi, ki jih gostje dojemajo kot nevtralne, se je
treba zaradi relativno majhnega pomena, ki ga imajo na za-
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dovoljstvo gostov, ukvarjati preudarno in tako ¢asovno kot
finanéno omejeno. Najbolj pa se je treba posvetiti tistim de-
javnikom, ki jih gostje dojemajo kot kriticne, saj ti odlocajo
o prihodnji nakupni izbiri in pomembno pripomorejo k pozi-
tivnemu ocenjevanju storitev.

Iz navedenega izhaja, da lahko s prepoznavanjem
kritiénih dogodkov vplivamo na zadovoljstvo gostov in po-
sledi¢no na njihovo zvestobo. Uspesno prilagajanje pricako-
vanjem gostov zahteva predanost neprestanemu izboljsevanju
poslovanja, zato je vzpostavitev sistema za spremljanje zado-
voljstva gostov s kakovostjo storitev in njegove pregledno-
sti eden izmed pomembnejsih pokazateljev, kako uspesno bo
podjetje v prihodnosti. Podjetje bo pri tem ucinkovito le, ¢e
bo na ustvarjanje vrednosti gledalo s perspektive gosta in ga
temu ustrezno tudi prilagodilo. Osnovni izziv za zagotavljanje
zadovoljstva gostov je, da podjetje uspesno obvlada razkorak
med pric¢akovanji gostov in dejansko zaznavo prejete storitve.
Pri tem je kljuénega pomena dolo¢ena standardizacija storitev,
ki zmanjSuje moznost nihanja v kakovosti storitve, s ¢imer je
posledi¢no zagotovljena visja stopnja zadovoljstva gostov.
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