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MERJENJE ZADOVOLJSTVA GOLFISTOV Z IGRISCEM ARBORETUM

Diplomsko delo je razdeljeno na dva dela, prvi del je teoretiCen in vsebuje razlicne definicije in modele
zadovoljstva potrosnikov, kratko zgodovino igranja golfa doma in po svetu ter predstavitev podjetja Golf
Arboretum d.o.0. V drugem empiricnem delu sem predstavila trzno raziskavo o zadovoljstvu golfistov z
igrisCem Arboretum. S pomocjo ankete sem ugotovila, katere so demografske znacilnosti obiskovalcev
igris€a, kako pogosto igrajo golf, kateri dejavniki so jim pomembni, ko se odlo¢ajo o tem, katero golf
igriS¢e bodo obiskali, zanimalo me je, kako so na splosno zadovoljni s posameznimi slovenskimi igris¢i in
predvsem, kako so zadovoljni s posameznimi elementi ponudbe v okviru igriS¢a Arboretum. Ugotovila
sem, da so anketiranci na splo$no relativno zadovoljni z Arboretumom, saj je med slovenskimi igriSci
boljSo oceno dobilo le golf igris¢e Bled. Z analizo zadovoljstva s posameznimi elementi ponudbe v okviru
Arboretuma pa sem dobila posamezne predloge za izboljSave, ki bi jih podjetje lahko upostevalo pri
prihodnjih poslovnih odloCitvah z namenom, da bi Se povecali zadovoljstvo svojih strank.

Kljuéne besede: potrodniki, zadovoljstvo, trzna raziskava, golf.

MEASURING GOLFPLAYER'S SATISFACTION WITH ARBORETUM
GOLF COURSE

The paper is divided into two parts, the first one is theoretical and contains various definitions and
consumers satisfactory models, short history of playing golf and also a representation of the company
Golf Arboretum d.o.0. On the basis of public opinion research, | have established the demographical
features of Arboretum golf course visitors, the frequency of playing golf and the most important factors in
deciding, which golf course to visit. The goal of my research was to determine general satisfaction with
different Slovenian golf courses and especially the satisfaction with specific elements in the Arboretum
golf course offer. | have established, that the participants in the research are in general relatively satisfied
with Arboretum, for among all other Slovenian golf courses, only golfcourse Bled has had better general
evaluation. Analizing the satisfaction with particular elements of the Arboretum offer, | got some
recommendations for improvement, that the company Golf Arboretum d.o.0. could take into consideration
at their future bussines decisions, with a purpose to enhance their consumers satisfaction.

Keywords: consumers, satisfaction, marketing research, golf.
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1. UVOD

Ker je konkurenca na trgu vsak dan vecja in potrosniki postajajo vedno bolj
zahtevni, postaja merjenje zadovoljstva strank vedno bolj aktualno za podjetja, ki
si zelijo zagotoviti konkurenc¢ni polozaj na trgu. Storitve in izdelki se v kakovosti
ne razlikujejo vec prav veliko, zato je zadovoljna stranka cedalje pomembnejsi
dejavnik uspesnosti podjetja. Podjetje, ki pozna mnenja in staliS¢a svojih
potrosnikov, ima namre¢ moznosti za boljSe zadovoljevanje njihovih potreb in za

boljse poslovne odloditve (Kavran 2001).

V podjetju Golf Arboretum d.o.o. se zavedajo, da morajo svojo pozornost
usmeriti na zadovoljstvo potrosnikov. Zavedajo se, kako pomembni so zvesti
potrosniki, tako tisti, ki imajo letno karto za igris€e, kot tudi tisti, ki letne karte
nimajo, a vseeno pogosto obiskujejo igriS¢e Arboretum. Da bi bolje spoznali svoje
stranke in njihove potrebe ter Zelje, smo se odlocili, da izvedem raziskavo o
zadovoljstvu golfistov z igriSCem. Dobiti zelim tudi predloge, ki bi jih podjetje
lahko upostevalo pri prihodnjih poslovnih odlocitvah z namenom, da bi povecali

zadovoljstvo svojih strank.

Namen diplomskega dela je ugotoviti raven zadovoljstva obiskovalcev golf
igriS¢a Arboretum s ponudbo, ki jo ima omenjeno igrisCe, in predlagati resitve za
doseganje najviSje mozne stopnje zadovoljstva potrosnikov. Ugotoviti zelim,
kaksSne so vedenjske navade golfistov, kaj jim je na igriS¢u vsSec in kaj ne ter kaj

bi si zeleli, da se pri ponudbi spremeni ali izboljsa.

Diplomsko delo je razdeljeno na dva dela. Prvi del je teoretic¢en, kjer bom
predstavila podjetje Golf Arboretum d.o.0., zgodovino igranja golfa doma in po
svetu ter razliCne definicije in modele zadovoljstva potrosnikov, ki kazZejo na
pomen, ki ga ima zadovoljstvo strank za uspesno poslovanje podjetja. V drugem
empiricnem delu bom predstavila trzno raziskavo in ugotovitve, ki jih bom

pridobila z analizo mnenj obiskovalcev golf igriS¢a Arboretum.



2. PREDSTAVITEV GOLF IGRISCA ARBORETUM

Golf igris¢e Arboretum VolCji Potok se nahaja v Radomljah. Prvih devet
igralnih polj je bilo odprtih leta 1998, do velikosti osemnajst igralnih polj pa so
igris¢e povecali leta 2002. Sest zelenic za vadbo in vadié¢e pa so namenjeni
vsem, ki Zelijo izpopolniti svojo igro ali pa se golfa Sele ucijo. Kako dolga je
sezona igranja golfa, je odvisno predvsem od vremenskih razmer, obicajno igrisce
odpre svoja vrata sredi marca, igralna sezona pa traja priblizno do sredine
novembra. Vodenje igriS¢a Arboretum je v pristojnosti podjetja Golf Arboretum
d.o.o., v okviru igris¢a pa delujejo tudi Restavracija Arboretum, trgovina z golfsko

opremo in oblacili (Pro shop) ter Golf klub Arboretum.

3. KRATKA ZGODOVINA IGRANJA GOLFA DOMA IN PO SVETU

Nihce ne ve tocno, od kod naj bi izviral golf. Nekateri pravijo, da naj bi se
igra prvi¢ pojavila v srednjem veku med pastirji, drugi trdijo, da naj bi golf izviral
iz stare flamske igre, ki se je igrala v Angliji v 14. stoletju, spet tretji menijo, da

izhaja iz Nizozemske, kjer so v trinajstem stoletju igrali colf (Guncar 2006: 38).

Ceprav pravega odgovora verjetno ne bomo vedeli nikoli, pa vemo, da je bil
golf v pisnih dokumentih prvi¢ omenjen na Skotskem in v Angliji v 15. stoletju. V
tem obdobju so obstajale tudi mnoge golfu podobne igre, toda golf kot ga
poznamo danes ima verjetno svojo domovino na Skotskem, od tam je pocasi
potoval proti jugu v Anglijo in se nato z britanskim osvajanjem razSirjal v novi

svet ter kolonije in Sele nato na evropsko celino (Guncar 2006: 38).

Naslednji odstavki, ki govorijo o najverjetnejsi teoriji o nastanku golfa, so

povzeti po knjigi Golf na Slovenskem (Znidarsi¢ 2001: 9-13).

Prvi klubi so nastajali na Skotskem e v 18. stoletju, med njimi je
najslavnejsi The Society of St. Andrews Golfers, ki ga danes poznamo kot Royal
Ancient Golf Club of St. Andrews (R&A). V 19. stoletju so bili postavljeni temelji



danasnji igri tako na tekmovalnem podrocju kot na podrocju urejanja pravil. Prvih
13 pravil so zapisali Ze 1744 v klubu Golfers of Edinburgh, kjer so jih potrebovali
za organiziranje svojega prvega turnirja. Klub je nekaj Casa ostal avtoriteta na
podroc¢ju pravil, vendar je po preimenovanju v »kraljevi klub« to vlogo pocasi
prevzel R&A, ki je Se danes skupaj z Amerisko golf zvezo (USGA) osrednja
avtoriteta pri doloc¢anju in spreminjanju pravil, razsodb in razlag, odobrava pa tudi
izdelovanje novih palic in Zogic. Ti dve organizaciji vsake stiri leta skupaj izdata
popravljena in dopolnjena pravila golfa. Danasnja obsegajo 34 pravil s

precejSnjim Stevilom podtock, izjem in opozoril.

S casom so klubi zaceli organizirati tudi prve turnirje, med njimi velja
omeniti prvo britansko odprto profesionalno prvenstvo leta 1860, dobrih deset let
pozneje Se prva amaterska moska prvenstva in leta 1892 tudi prvo zensko
amatersko prvenstvo. Na Skotskem je bil golf Sport, kjer za razliko od drugih
delov sveta, ni bil rezerviran samo za plemiske in pozneje druge premoznejse
sloje. To dokazuje Ze podatek, da so bili zmagovalci prvih profesionalnih turnirjev
sami »navadni ljudje«. Temu botruje dejstvo, da so na Skotskem Ze od nekdaj
tudi javna igris¢a, medtem ko se je drugod golf razvijal v bolj ali manj zaprtih
klubih.

Golf je v svoji domovini in drugih anglesko govorecih dezelah Se vedno
eden najbolj mnozi¢nih in priljubljenih $portov. Na Skotskem imajo na 14.000
prebivalcev po eno igri$e. Sorazmerno s Skoti bi torej Slovenci morali imeti okoli
140 igrisc.

Na obmocje Slovenije je golf priSel razmeroma pozno, saj so prvo igrisce
zaceli graditi Sele leta 1936 v takrat najbolj znanem turisticnem sredis¢u na
Bledu. Druga svetovna vojna je igranje golfa na Bledu prekinila in ga potisnila v
pozabo, Sele v zaCetku sedemdesetih so se ponovno zaceli ukvarjati z nacrti, da bi
obnovili blejsko igris¢e. Prve Zogice so poletele leta 1973, igriS¢e z osemnajstimi
luknjami pa je bilo odprto stiri leta pozneje. Kraljevemu igris¢u se je leta 1993
pridruzilo Se devet lukenj Jezerskega igris¢a, nastajajo pa Zze nacrti za dodatno

povecanje igrisca.



Konec osemdesetih je sledila tudi gradnja ostalih igriS¢ po Sloveniji, najprej
so zaceli igrati golf v Lipici, nato so nastala igriS¢a Mokrice, Arboretum, Ptuj,

Olimje, Moravske Toplice, Zlati gri¢ in Otocec.

Tako imamo danes v Sloveniji eno igris¢e s sedemindvajsetimi igralnimi
polji, Stiri igriS¢a, ki imajo osemnajst igralnih polj in Stiri igriS¢a z devetimi
igralnimi polji. Poleg tega samostojno deluje Se nekaj vadiS¢. V Ljubljani gradijo
tudi novo golf igriS¢e Trnovo, dela so v zakljucni fazi, obratovati pa naj bi zacelo
poleti 2007 (Guncar 2006: 38).

4. ZADOVOLJISTVO POTROSNIKOV IN NJEGOV POMEN ZA
PODJETJE

Zadovoljstvo je eden najbolj zazelenih ponakupnih ucinkov tako za podjetje
kot tudi za potroSnike. Podjetje si z zadovoljnimi potrosniki zagotavlja dobro
podlago za ponovne nakupe in postavlja temelj za Sirjenje pozitivnih informacij v
obliki govoric. Na drugi strani menjave pa potroSniki uzivajo v svojem
zadovoljstvu, ne le zaradi koristi od kupljenega izdelka, temvec¢ tudi sam obcutek

zadovoljstva jim vzbuja prijetna Custva (Ule, Kline 1996: 248).

Tudi v podjetju Golf Arboretum si zelijo zadovoljne potrosnike, saj se
zavedajo, da je prav zadovoljstvo potrosnika tisto, ki jim bo zagotovilo bazo ljudi,
ki se znova in znova vracajo na igris¢e in s tem omogocajo podjetju dobre

poslovne rezultate.

4.1 Definicije zadovoljstva potrosnikov

Kotler (1998: 40) opredeli zadovoljstvo kot stopnjo ¢lovekovega pocutja, ki
je posledica primerjave med zaznanim delovanjem izdelka (ali rezultatom) in
osebnimi pri¢akovanji. Zaznano izvedbo opredeli kot subjektivho oceno dejanske
izvedbe, ki ustreza kupéevemu mnenju o stopnji odli¢nosti storitve. Pricakovanja

pa nastanejo na podlagi kupcCevih preteklih nakupovalnih izkusenj, vpliva



prijateljev in znancev, sporodil in obljub trznikov ter konkurence. Zadovoljstvo oz.
nezadovoljstvo je torej odvisno od zaznanega delovanja izdelka v primerjavi s

kupcevimi pricakovanji.

Lipi¢nik in Mozina (v Jereb 2005: 3-4) opredelita zadovoljstvo kot rezultat
posameznikove nakupne odlocitve, ki postane del njegovih izkusenj, ki jih lahko
uporabi pri naslednjem nakupu. Proces zadovoljevanja potreb se po mnenju
avtorjev nikoli ne konca in vecina posameznikov je v stanju neravnotezja. Vecina

ljudi je v doloCenem trenutku s ¢im nezadovoljna in si zZeli to stanje spremeniti.

Kline (Ule, Kline 1996: 248-251) opredeli zadovoljstvo 0z. nezadovoljstvo
potrosnikov kot cCustveni odgovor na proces ovrednotenja izkuSnje potrosnje
izdelka ali uporabe storitve. Podlaga tega procesa je ¢asovna razseznost in ima
pet elementov:

e pricakovanja ali prepri¢anja o tem, kaj naj pricakuje od izdelka;

e delovanje / udinki izdelka, ki jih potrosnik izkusi med njegovo
uporabo;

e primerjava med prednakupnimi pricakovanji in dejanskim
delovanjem izdelka;

e potrditev oz. nepotrditev potrosnikovih pri¢akovanj;

e neskladje, ko je delovanje izdelka pod pri¢akovano ravnijo, vecje
neskladje povzroca vecjo stopnjo nezadovoljstva.

Potrosnik je torej zadovoljen takrat, ko je dejanska raven delovanja izdelka enaka

ali celo presega pri¢akovanja.

Kupec isc¢e izdelek oz. storitev, ki bo zadovoljil njegovo potrebo. Vsak kupec
ima ze izoblikovana osnovna pricakovanja glede izdelka oz. storitve, ta
pricakovanja so plod njegovih izkusenj, zelja in informacij pridobljenih iz okolice
(od prijateljev, medijev in ponudnikov), ter vrste potrebe, ki jo Zeli zadovoljiti.
Bolj kot se ponudnik bliza pricakovanjem, vecje je torej zadovoljstvo kupca
(Gregordcic¢ 2004: 29).
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Rust in njegovi sodelavci menijo, da obstajata dve vrsti zadovoljstva, in
sicer zadovoljstvo, ki se navezuje na posamezen nakup, in zadovoljstvo s celotno
organizacijo. Zadovoljstvo vezano na posamezen nakup izdelka ali storitve je
ocena potrosnika o specificnem nakupnem dogodku, medtem ko je zadovoljstvo s
celotno organizacijo ocena vseh nakupov pri doloceni organizaciji, ki sloni na
preteklih izkusnjah (Rust in drugi v Jereb 2005: 4).

Obstaja torej veliko opredelitev zadovoljstva potrosnikov, med katerimi
sem jih omenila le nekaj. Vecina opredelitev se naslanja na odnos med zaznano
kakovostjo izdelka oz. storitve in kupcevimi pri¢akovanji v zvezi z izdelkom oz.
storitvijo. Razlikuje se le definicija Rusta in sodelavcev, ki opisujejo dve stopnji
zadovoljstva, to je zadovoljstvo s posami¢nim nakupom in splosno zadovoljstvo s
podjetjem, ki je rezultat dolgorocnega odnosa med podjetjem in potrosnikom.
Obe vrsti zadovoljstva sta povezani, saj zadovoljstvo s posamic¢nimi nakupi vodi
do splosnega zadovoljstva s celotnim podjetjem. To pa pomeni tudi, da morajo
biti potrosniki zadovoljni z vsemi ali vsaj vecino storitev, ki jim jih ponuja
podjetje. V primeru podjetja Golf Arboretum d.o.0. se to nanasa na zadovoljstvo z
igriS¢em, vadiS¢em, gostinsko ponudbo, osebjem, ucitelji golfa, trgovino in
drugimi storitvami, ki se vezejo na osnovno dejavnost. Splosno zadovoljstvo
potrosSnika je torej cilj podjetja Golf Arboretum d.o.o., saj je le to najboljSa

osnova za zvestobo njihovih kupcev na dolgi rok.

4.2 Model zadovoljstva porabnika

Slika 4.2.1: Model zadovoljstva porabnika.

KAKOVOST IN PORABNIKOVO PONOVNI NAKUP
PRICAKOVANJA ZADOVOLJSTVO

Vir: Anderson, Fornell 1994: 247, povzeto po Stefanci¢ Pavlovi¢ (2001: 13).
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Ta model (glej sliko 4.1) prikazuje vse klju¢ne elemente zadovoljstva
porabnikov. Narejen je v skladu s predpostavkami teorije (ne)potrditve
pricakovanj in predpostavlja, da je zadovoljstvo rezultat preteklih in sedanjih
izkuSenj. Na osnovi preteklih izkuSenj se oblikujejo pricakovanja, ki sluzijo kot
standardi, s katerimi porabnik zavestno ali podzavestno primerja svoje izkusnje,
ki jih ima v zvezi s kakovostjo oz. delovanjem dolo¢enega izdelka ali storitve
(Stefanci¢ Pavlovi¢ 2001: 13).

Teorije in modeli, ki obravnavajo zadovoljstvo porabnikov imajo velikokrat
to pomanjkljivost, da se ustavijo pri (ne)zadovoljstvu, zgornji model pa ima to
prednost, da pokaze tudi posledice zadovoljstva oziroma nezadovoljstva.
Pricakujemo lahko, da se bo zadovoljni porabnik odlocil za ponovni nakup in ostal

zvest podjetju na dolgi rok (Stefanci¢ Pavlovi¢ 2001: 13).

Kljub temu, da Stevilo golfistov narasca, pa se njihova baza ne veca tako
hitro, da bi se na golf igriS¢ih lahko zanasali na vedno nove obiskovalce. Cilj
vsakega igriSs¢a za golf bi morala biti vzpostavitev dolgoro¢nega odnosa z
obiskovalci, tega pa je mogoce ustvariti samo s konstantnim spremljanjem odziva
obiskovalcev igriS¢a in ustvarjanjem celostne ponudbe, ki bo obiskovalce

zadovoljila v tej meri, da se bodo vedno znova vracali na to igrisce.

4.3 Pomen zadovoljstva potrosnikov za podjetje

Zakaj je zadovoljstvo potrosnikov tako pomembno? Gre predvsem za vpliv
zadovoljstva na koncni dobicek podjetja, ki je cilj vsakega od njih. Prvi pogoj za
zadovoljstvo potrosnika je kakovosten izdelek oz. storitev, pravzaprav je
predpogoj celovita kakovost v podjetju, kar mora zaznavati tako potrosnik, kot
tudi zaposleni v podjetju. Kakovosten izdelek oz. storitev bo vodil do zadovoljstva,
verjetna posledica tega pa je tudi lojalnost potrosnikov do podjetja (Kavran
2001).
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Slika 4.3.1: Vpliv kakovosti, zadovoljstva in lojalnosti na dobicek.

A 4
A 4

KAKOVOST ZADOVOLJSTVO LOJALNOST

DOBICEK

Vir: Kavran 2001

Za podjetje Golf Arboretum d.o.o. je zelo pomembno, da nudi svojim
potrosnikom kakovostne storitve, saj le te vodijo v njihovo zadovoljstvo,
zadovoljni potrosniki obi¢ajno postanejo lojalni podjetju, vse skupaj pa omogoca

podjetju, da ustvarja dobicek.

4.4 Pomen zvestobe potrosnikov za podjetje

Zvestoba je Clovekovo Custvo in pomeni pripadnost ideji,
Cloveku ali predmetu... Zvestoba blagovni znamki je
navadno posledica zadovoljstva potrosnika oziroma
sposobnosti prodajalcev, da odkrijejo in zadovoljijo

potrosnikove Zelje in potrebe (Damjan, MozZina 1995: 144).

Za zagotovitev zvestobe kupcev je treba razcleniti vse njene elemente.
TakSna analiza je potem predloga za pripravo dejavnosti, ki bodo pozitivho
vplivale na lojalnost strank do podjetja. Elemente zvestobe lahko delimo na dve

vedji skupini, in sicer:
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¢ Neposredni elementi zvestobe: v boju za pridobitev naklonjenosti kupca
se podjetja poleg prodaje osnovnega izdelka oz. storitve odlocajo ponuditi
dodatne ugodnosti ob nakupu, npr. brezplac¢no dostavo na dom, brezplacno
svetovanje ipd. Med neposredne elemente zvestobe uvrs¢amo tudi razne
izvedbe kartic zvestobe, pri uporabi katerih, kupec za vsako transakcijo
prejema doloCene bonitete. Podjetje s tem uporabnike spodbuja k nakupu
svojih izdelkov oz. storitev.

¢ Posredni elementi zvestobe: podjetje s temi elementi nastopa pred
kupcem brezosebno, vendar si kupec velikokrat ustvari prvo sliko o
podjetju, izdelku ali storitvi prav s temi elementi. Prvi takSen element je
podoba ponudnika, to je urejenost stavb in poslovalnic, videz zaposlenih,
blagovna znamka ipd. Naslednji element v tej kategoriji so oglasi, s
katerimi se podjetje pojavlja v javnosti. Pri sedanjem in prihodnjem kupcu
lahko podjetje zviSa stopnjo zvestobe s premisljenimi in izvirno
posredovanimi informacijami o svojem poslovanju. Redno obvescanje
kupcev o delovanju, razvoju in ponudbi daje vtis resnosti in pri potrosnikih
dviguje prag zaupanja v podjetje. Naslednji element zvestobe so dodatni
izdelki oz. storitve, ki so za kupca praviloma brezplacni in imajo animacijski
znacaj (Gregorci¢ 2004: 30).

Golf je specificna dejavnost, kjer vecina zgoraj omenjenih elementov
zvestobe verjetno ne bi imela zadostnega vpliva na zvestobo v primerjavi s
stroski, ki bi jih povzrocCili. Menim, da je od zgoraj nastetih najpomembnejsi
element sploSna podoba ponudnika, to je urejenost objektov in njihove okolice,
videz in profesionalni nastop zaposlenih, blagovna znamka Arboretum ipd.
Oglasevanje v mnozi¢nih medijih ni smiselno, pomembno pa je, da podjetje

oglasuje igrisce v specializiranih medijih, predvsem v revijah z golf vsebino.

Zadovoljne stranke so za podjetje zelo pomembne z vidika zvestobe, saj je
s stopnjo zadovoljstva z izdelki in storitvami povezana tudi stopnja zvestobe.
Poto¢nik (v Mohori¢ 2004: 5) navaja naslednjo povezavo med zadovoljstvom in

zvestobo:
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Tabela 4.4.1: Povezava med zadovoljstvom in zvestobo.

STOPNJA
STATUS PORABNIKA PONOVNIH
NAKUPOV (v %)
navduseni uporabniki 95,2
samo zadovoljni uporabniki 84,7
nezadovoljni uporabniki 31,3

Vir: Poto¢nik v Mohori¢ 2004: 5

Kako pomembno je, da so potrosniki zadovoljni z izdelki oz. storitvami, ki
jih nudi podjetje, kaze tabela 4.4.1, saj bo velika vecina navdusenih uporabnikov
ponovno kupila izdelek oz. storitev, pa tudi tisti uporabniki, ki so samo zadovoljni,
v precejsnji meri ponovno kupujejo v podjetju, medtem ko je stopnja ponovnih
nakupov pri nezadovoljnih uporabnikih precej nizja, saj se jih manj kot ena
tretjina vrne v podjetje, katero jim ni nudilo zadovoljive kakovosti izdelkov oz.

storitev.

Hill, Brierley in McDougall (povzeto po Kavran 2001) navajajo naslednjo povezavo

med zadovoljstvom in lojalnostjo.

Tabela 4.4.2: Povezava med zadovoljstvom in lojalnostjo.

STOPNJA
STOPNJA ZADOVOLIJISTVA LOJALNOSTI (v %)
zelo zadovoljen 95
zadovoljen 65
niti zadovoljen, niti nezadovoljen 15
nezadovoljen 2
zelo nezadovoljen 0

Vir: Kavran 2001

Tabela 4.4.2 kaze podobne rezultate glede povezave med stopnjo
zadovoljstva potrosnikov in stopnjo lojalnosti do podjetja, kot tabela 4.4.1. Velika
vecina zelo zadovoljnih porabnikov postane lojalnih do podjetja, tudi tisti, ki so
samo zadovoljni s ponudbo podjetja, se v dveh tretjinah odloajo za ponovne

nakupe, po drugi strani pa se le 15 odstotkov potrosnikov, ki s podjetjem niso niti

15



zadovoljni, niti nezadovoljni, vrne v to podjetje, odstotek nezadovoljnih

potrosnikov, ki se vracajo v podjetje pa je zanemarljiv.

Cilj vsakega podjetja in tudi podjetja Golf Arboretum d.o.o. bi torej moral
biti ustvarjanje taksne kakovosti izdelkov oz. storitev, da bodo potrosniki zelo
zadovoljni ali vsaj zadovoljni z nakupom in se bodo radi vracali v Arboretum, saj
je zvestoba osnova za trdnost poslovanja podjetja in pomeni velikansko

neoprijemljivo bogastvo.

Kot pravi Kotler (1998: 46 - 47) je danes za podjetja izrednega pomena,
da razvijejo tesnejsSe vezi in pridobijo zvestobo svojih kon¢nih porabnikov. Dejstvo
je, da pridobiti novega kupca stane podjetje petkrat vec, kot pa zadrzati starega
kupca. Reichheld in Sasser (v Kotler 1998: 47) pravita, da podjetja povecajo

dobicek od 25% do 85%, Ce zmanjsajo osip kupcev za 5%.

Veliko organizacij meni, da so njihovi potrosniki zadovoljni, saj se le redki
pritozijo. Ne vedo pa, da so pritozbe slab indikator zadovoljstva potrosnikov. O
tem govorijo naslednji podatki:

e samo 4% nezadovoljnih potrosnikov se pritozi;

e samo 4% pritozb doseze tiste, ki odlocajo;

e povpreCen nezadovoljen potrosnik s svojo negativno izkusSnjo seznani 9
ljudi;

e povprecCen zadovoljen potrosnik s svojo pozitivho izkusnjo seznani 5 do 8
ljudi;

e 5 do 7 krat ceneje je zadovoljiti dosedanjega potrosnika kot pridobiti

novega (SPEM Komunikacijska skupina 2006).

Kotler (1998: 48) meni, da obstajata dva nacina za zadrzanje kupca. Prvi
nacin je, da kupcu otezimo zamenjavo s pomocjo stroskov, ki so povezani z
iskanjem novega dobavitelja in izgubo popusta, ki ga dobi zvesti kupec. Drugi,
boljSi nacin, kako zadrzati kupca pa je ta, da kupcu posredujemo veliko mero

zadovoljstva. Tekmec se ne bo mogel izogniti oviram enostavno z nizjo ceno ali
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drugacnimi spodbudami. Metoda, po kateri ustvarimo visoko stopnjo kupcCevega

zadovoljstva, se imenuje trzenje, ki temelji na odnosih (relationship marketing).

4.5 Marketinski odnosi

Naslednji odstavki so povzeti po Janci¢u (1999: 131 - 137), ki gre pri
definiciji pravega nacina trzenja Se dlje kot Kotler in strogo lo¢uje med izrazoma
relationship marketing (slov: odnosni, povezovalni marketing) in marketing
relationships (slov: marketinski odnosi). Slednji po mnenju Jani¢iCa omogoca
razumevanje paradigmatske spremembe v marketingu in je klju¢en za poslovanje

sodobnega podjetja.

Prvi resen teoretski poskus definicije marketinskih odnosov sega v leto
1983, ko je Berry definiral marketinske odnose v kontekstu storitvenega
marketinga kot »privabljanje, vzdrzevanje in - v vec storitvenih organizacijah -

spodbujanje odnosov s potrosniki.« (Janci¢ 1999: 131)

Gummesson je ze pred ¢asom menil, da mora novi marketinski koncept
opustiti akcijsko naravnanost in zadovoljiti potrebo po dolgorocni interakcijski
povezanosti med ponudniki in porabniki.

Gronroos je Sel pri razlagi marketinskega odnosa Se globlje in ga je definiral
takole: »Marketing mora vzpostaviti, vzdrzevati in pospesSevati povezave s
potrosniki in drugimi udelezenci na profitabilen nacin, tako da vsi udelezenci
dosezejo svoje cilje. Ti se dosezejo z medsebojnimi menjavami in izpolnjevanjem
obljub.« (Janci¢ 1999: 131)

Janci¢ meni, da je najbolj pomembna menjava pravzaprav menjava obljub
- vse drugo je le njihova manifestacija. Da pa bo nasprotna stran izpolnila svojo
obljubo, je nujno potrebno zaupanje, ki je hkrati temeljna znacilnost marketinskih
odnosov. Zaupanje obstaja takrat, ko je doloCena stran prepriCana o zanesljivosti
in integriteti nasprotne strani v menjavi. Zaupanje zbledi, kadar ena od strani

spozna, da je nasprotna stran naravnana zgolj k doseganju lastne koristi.
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Slika 4.5.1: Stopnje v graditvi pripadnosti potrosnikov.

GRADITEV
ZAGOVORNIKI MARKETISKIH
ODNOSOV
PRIPADNI POTROSNIKI
VEGKRATNI POTROSNIKI \ g
KONVENCIONALNI
(transakcijski)
POTROSNIKI MARKETING

POTENCIALNI POTROSNIKI

Vir: Janci¢ 1999: 136

Slika 4.3 nam prikazuje, da lahko s konvencionalnim marketingom
dosezemo le stopnjo ponavljajocih se nakupov, prava lojalnost oziroma pripadnost

pa se zgradi Sele z vzpostavitvijo marketinskih odnosov.

Pripadni kupci pa za podjetje niso pomembni le zaradi stalnih menjav, ki
omogocajo dolgoro¢no prezivetje podjetja, temve¢ so pomembni tudi zaradi

vzpostavljanja ugleda v okviru Stevilnih relevantnih javnosti.

Najvecja napaka marketinSko-upravljalske paradigme je usmerjanje vse
pozornosti na iskanje poti do novih kupcev, medtem ko se nihe ne ukvarja z
obstojecimi kupci. Obstajajo ocene, da je pridobiti novega kupca petkrat drazje,

kot ohraniti obstojecega. Se hujSe pa je, ¢e imamo opraviti z nezadovoljnimi
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kupci, saj naj bi ti ubegli kupci spregovorili 0 svojem nezadovoljstvu z do devetimi

stalnimi ali potencialnimi kupci in s tem podeveterili svoje nezadovoljstvo.

Menim, da je tudi za podjetje Golf Arboretum d.o.o. zelo pomembno, da s
svojimi potrosniki vzpostavi prave marketinske odnose. V dejavnosti kot je golf,
ima izredni pomen to, da se med ponudnikom in potrosSniki vzpostavi pristen

odnos, ki temelji na medsebojnih menjavah in izpolnjevanju obljub.

4.6 Celovit pristop k zadovoljstvu potrosnikov

Tista podjetja, ki se zavedajo, kako pomembna je zadovoljna stranka, bi
morala vedeti, da gre pri merjenju njihovega zadovoljstva za dolgorocen in
kompleksen projekt, v katerega naj bi bili vkljuceni vsi zaposleni. Pomemben je
celovit pristop k spremljanju zadovoljstva potrosnikov, s katerim se ne le

spremlja, temvec tudi izboljSuje njihovo zadovoljstvo (Kavran 2001).

Dejavnosti celovitega pristopa k zadovoljstvu potrosnikov obsegajo:

e spoznavanje pogleda na zadovoljstvo potrosnikov s strani zaposlenih in
uporaba internih virov o zadovoljstvu potrosnikov (npr. analiza pritozb,
izgubljenih strank...)

e spoznavanje pogleda na zadovoljstvo potrosnikov z izdelki oziroma
storitvami

e oblikovanje vprasalnika za kvantitativno merjenje zadovoljstva na podlagi
notranjih in zunanjih informacij (zaposleni, stranke)

¢ oblikovanje vzorca

e izvedba merjenja

e analiza in vrednotenje rezultatov, implementacija rezultatov

e predstavitev rezultatov zaposlenim

¢ delavnice v podjetju, svetovanje

e uvajanje novih marketinskih dejavnosti

e preverjanje uspesnosti novih dejavnosti

e ponavljanje merjenja zadovoljstva (Kavran 2001)
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Slika 4.6.1: Model celovitega pristopa k izboljSevanju zadovoljstva potrosnikov.

Fy = D
% N B ‘ ‘
INTERNI VIRI MNENJE ZAPOSLENIH MNENJE POTROSNIKOV
OBLIKOVANJE
VPRASALNIKA | OBLIKOVANJE VZORCA
=
L
% MERJENJE
= ZADOVQLJSTVA
m > POTROSNIKOV
=
o
=
o
o
. |
REZULTATI
VREDNOTENJE
REZULTATOV / PREDSTAVITEV REZULTATOV
PRIPOROCILA
DELAVNICE v SVETOVANJE /
PODJETJU - PREDLOGI
ZA NOVE AKTIVNOSTI IMPLEMENTACIJA
REZULTATOV
UY\]AJCWE NAVIDEZNO
< NAKUPOVANJE,
AKTIVNOSTI PREVERJANJE

Vir: Kavran 2001

20



IzboljSevanje zadovoljstva potrosnikov je celovit proces, kjer so prav vse
faze pomembne in se morajo dosledno izvajati, da lahko pri¢akujemo pozitivhe
rezultate na podrocju zadovoljstva. Sama sem zacela proces z izvedbo raziskave o
zadovoljstvu potrosSnikov z igriS¢em Arboretum, preucila sem interne vire v
podjetju, povprasala zaposlene in druge osebe, ki delujejo v okviru igris¢a, o
njihovem mnenju, ter s pomocjo teh ugotovitev in ustnih komentarjev
potrosnikov ter njihovih mnenj, zapisanih v knjigi pritozb in pohval, oblikovala
anketni vprasalnik. Nato sem oblikovala vzorec za izvedbo ankete, Zal sem bila pri
tem omejena na majhne finanéne vire in pomanjkanje casa, vecji vzorec bi
namreC lahko pomenil drugacne rezultate, a vseeno menim, da se v podjetju
lahko marsikaj naucijo tudi iz mnenj oseb, ki so bile zajete v mojo raziskavo.
Sledilo je merjenje zadovoljstva potrosnikov in obdelava rezultatov. Te rezultate
sem nato ovrednotila in jih predstavila vodstvu podjetja. Naslednji koraki so
odvisni predvsem od vodilnih v podjetju, kateri naj bi na podlagi rezultatov
raziskave poizkusali najti predloge za nove aktivnosti in izboljSanje ze obstojece
ponudbe. Glede na razpolozljiva sredstva pa naj bi ¢imvec teh novosti umestili v
prakso. Sledi preverjanje uspesnosti teh novosti ter ponovitev merjenja

zadovoljstva potrosnikov.

5. TRZNA RAZISKAVA

Osnovna naloga trznika je ustrezno kombiniranje vseh elementov
trzenjskega spleta v uspesni trzni program, tako da posamezni elementi drug
drugega dopolnjujejo. Naloga bi bila veliko enostavnejSa, ¢e bi bile porabnikove
reakcije predvidljive in bi menedzer vedel, kako posamezen element vpliva na
porabnikovo nakupno odlocitev. V stvarnosti pa je veliko trznih dejavnikov izven
dosega menedzerja, zato imajo trzne raziskave, kot povezovalec podjetja in

okolja, v poslovanju velik pomen (Churchill 1996: 7).
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5.1 Namen raziskave

Opredelitev problema, namena in cilja raziskave je bistvenega pomena za
izpeljavo kakovostne trzne raziskave, saj podjetje samo z dobro opredeljenim

problemom lahko pride tudi do kakovostnih ugotovitev (Churchill 1996: 53).

Namen raziskave je ugotoviti raven zadovoljstva obiskovalcev golf igrisc¢a
Arboretum s ponudbo, ki jo ima omenjeno igris¢e, in predlagati reSitve za
doseganje najviSje mozne stopnje zadovoljstva potrosSnikov. Ugotoviti zelim,
kaksSne so vedenjske navade golfistov, kaj jim je na igris€u vsSec in kaj ne ter kaj
bi si zeleli, da se pri ponudbi spremeni ali izboljSa. Zanima me, na podlagi katerih
dejavnikov se odlo¢ajo o tem, katero golf igriS¢e bodo obiskali. S primerjanjem
pomembnosti dejavnikov za obisk dolocenega igriS¢a in splosnim zadovoljstvom s
posameznimi elementi ponudbe v Arboretumu, pa bom poskusSala poiskati tista

podrocja, kjer so potrebne dolocene izboljSave.

5.2 Dolocitev metode zbiranja podatkov in oblikovanje vzorca

Za pridobitev ustreznih podatkov sem uporabila metodo primarnega
zbiranja podatkov, in sicer osebno anketiranje, ki sem ga izvajala na recepciji golf
igriS¢a Arboretum v c¢asu od 1.6.2006 do 30.8.2006.

5.3 Oblikovanje vprasalnika

Za zbiranje primarnih podatkov sem oblikovala vprasalnik (glej prilogo A).
Zaradi lazje analize odgovorov, sem sestavila vprasanja zaprtega tipa. Uvodna
vprasanja se nanasajo na pogostost igranja golfa, naslednji sklop vprasanj se
nanasa na dejavnike, ki odlocajo o tem, katero igriSCe za golf bo anketiranec
obiskal, nadalje vprasanja, o tem, kako zadovoljen je anketiranec s posameznimi
dejavniki na igris¢u Arboretum in naprej, kako ocenjuje svoje zadovoljstvo z
razlicnimi golf igris¢i v Sloveniji. Zadnji sklop vprasanj je namenjen pridobivanju

demografskih podatkov o anketirancih.
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5.4 Omejitve

Podjetje Golf Arboretum d.o.o0. Se ni delalo nobene trzne raziskave o
zadovoljstvu svojih strank, zato primerjave s preteklimi raziskavami niso mogoce.
Anketni vprasalnik sem sestavila sama na podlagi znanja, ki sem ga pridobila z
vecletnim delom v podjetju in preko pogovorov strankami, katere so izrazile

pohvale ali graje na racun igrisca.

Pri svojem delu sem se srecala z nekaterimi omejitvami. Predvsem so bila
to omejena financna sredstva, ki niso bila zadostna, da bi v raziskavo lahko
vkljucila vecje stevilo golfistov. Anketiranje sem izvajala v prostorih recepcije golf
igriS¢a Arboretum, ne pa tudi na drugih igris¢ih po Sloveniji, kar pomeni, da
rezultati ne omogocajo sklepanja na celotno populacijo igralcev golfa v Sloveniji.
Prav tako pa ne gre zanemariti dejstva, da je golf tudi turisticno pomembna
dejavnost in kar precej prihodkov igriS¢em prinasajo tujci, ki prav tako niso bili
vklju€eni v raziskavo. Stevilo izvedenih anket je tako 124, kar je ravno zadosti za

nadaljnjo obdelavo podatkov.

5.5 Analiza in vrednotenje rezultatov

5.5.1 Opis vzorca

Populacijo sestavljajo vsi slovenski igralci golfa, ki obiskujejo slovenska
igriS¢a. Vzorec je namenski in obsega 124 anketiranih oseb. Enoto predstavlja
oseba, ki se je v Casu anketiranja pojavila v recepciji igriS¢a Arboretum in je bila
pripravljena sodelovati v raziskavi. Priblizno polovica oseb je zavrnila sodelovanje
v raziskavi, nisem pa opazila sistematskih neodgovorov, niti glede starostnih
skupin, spola ali drugih znacilnosti. Veclina golfistov, ki so zavrnili sodelovanje, so
kot razlog navedli pomanjkanje ¢asa, saj se jim obicajno mudi na igrisS¢e oziroma

druzenje s prijatelji po koncani igri.
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Tabela 5.5.1.1: Struktura anketirancev glede na spol.

spol
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid moski 86 69,4 72,3 72,3

zenske 33 26,6 27,7 100,0

Total 119 96,0 100,0
Missing  ni odgovora 5 4,0
Total 124 100,0

Iz tabele 5.5.1.1 je razvidno, da je bilo med anketiranimi priblizno tri
Cetrtine moskih in ena Cetrtina Zensk. Ta razlika se ni pojavila, ker bi bili moski
bolj pripravljeni sodelovati v raziskavi, temvec zato ker na splosno igra golf vec

moskih kot zensk.

Tabela 5.5.1.2: Struktura anketirancev glede na starost.

starost
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid do 20 let 6 4.8 5,1 5,1
od 21 do 30 let 11 8,9 9,3 14,4
od 31 do 40 let 20 16,1 16,9 31,4
od 41 do 50 let 28 22,6 23,7 55,1
od 51 do 60 let 29 234 24,6 79,7
nad 61 let 24 19,4 20,3 100,0
Total 118 95,2 100,0

Missing  ni odgovora 6 4,8

Total 124 100,0

Iz tabele 5.5.1.2 je razvidno, da je najveC anketirancev, to je ena Cetrtina,
starih od 51 do 60 let, sledijo tisti, ki so stari od 41 do 50 let, teh je nekaj manj,
in tisti, ki so stari 61 let in ved. Tudi glede starostne strukture golfisti¢ne
populacije menim, da je anketa pokazala pravo razporeditev. Po mojih lastnih
opazanjih je povprecna starost golfista okrog 50 let, kar je verjetno povezano z

vecjo kolic¢ino prostega Casa in visjimi prihodki te starostne skupine.
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Tabela 5.5.1.3: Struktura anketirancev, glede na regijo, v kateri prebivajo.

regija
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid osrednja 92 74,2 75,4 75,4
Gorenjska 15 12,1 12,3 87,7
Stajerska 11 8,9 9,0 96,7
Koroska 1 ,8 ,8 97,5
Dolenjska 2 1,6 1,6 99,2
Notranjska 1 ,8 ,8 100,0
Total 122 98,4 100,0
Missing  Primorska 1 ,8
System 1 ,8
Total 2 1,6
Total 124 100,0

Priblizno tri Cetrtine anketirancev prebiva v osrednji slovenski regiji, kamor

spada Ljubljana in njena SirSa okolica, sledijo anketiranci z Gorenjske in

étajerske, skupaj jih je priblizno ena petina, prebivalci ostalih slovenskih regij

predstavljajo le zanemarljiv odstotek vseh anketiranih.

Tabela 5.5.1.4: Struktura anketirancev glede na dohodek.

dohodek
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid do 100.000 SIT 1 ,8 1,1 1,1
od 100.001 do 200.000 SIT 3 2,4 3,2 4,3
od 200.001 do 300.000 SIT 21 16,9 22,6 26,9
od 300.001 do 400.000 SIT 15 12,1 16,1 43,0
od 400.001 do 600.000 SIT 21 16,9 22,6 65,6
od 600.001 do 800.000 SIT 12 9,7 12,9 78,5
nad 800.001 SIT 20 16,1 21,5 100,0
Total 93 75,0 100,0
Missing  nimam dohodka 5 4,0
ni odgovora 24 19,4
System 2 1,6
Total 31 25,0
Total 124 100,0

Iz tabele 5.5.1.4 je razvidno, da so dohodki anketiranih oseb nadpovprecno

visoki za slovenske razmere, saj je meseca avgusta 2006 povprecna slovenska
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neto placa znasala 184.823 SIT (Statisti¢ni urad Republike Slovenije: 2006). Med
anketiranci so izstopale tri kategorije dohodkov, in sicer tisti, ki zasluzijo med
200.001 SIT in 300.000 SIT, tisti ki zasluzijo med 400.001 SIT in 600.000 SIT, ter
anketiranci, ki so odgovorili, da njihov skupni neto mesec¢ni dohodek znasa nad
800.001 SIT. V vsako od teh kategorij se je uvrstila dobra petina anketiranih
oseb. Sledijo tisti, ki zasluzijo med 300.001 SIT in 400.000 SIT, teh je priblizno
ena sedmina, ena osmina anketirancev pa je odgovorila, da zasluzijo med
600.001 SIT in 800.000 SIT. Kljub temu, da je bila anketa anonimna, kar ena
petina anketirancev ni Zelela navesti svojega dohodka, nekaj anketirancev pa je

odgovorilo, da osebnega dohodka nimajo.

5.5.2 Pogostost igranja in vadbe golfa, hendikep ter letne karte

Prvi sklop vprasanj se je nanasal na pogostost igranja golfa ter obiska
vadis€a v Arboretumu in nasploh. Zanimalo pa me je tudi, kakSen hendikep imajo

igralci in ali imajo v lasti letho karto za igranje v Arboretumu.

Tabela 5.5.2.1: Pogostost igranja golfa.

pogostost igranja golfa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  skoraj vsak dan 23 18,5 18,5 18,5
tri- do Stirikrat na teden 42 33,9 33,9 52,4
ena- do dvakrat na teden 39 31,5 31,5 83,9
dva- do trikrat na mesec 16 12,9 12,9 96,8
enkrat na mesec 1 8 ,8 97,6
manj kot enkrat na mesec 3 2,4 2,4 100,0
Total 124 100,0 100,0

Ena tretjina anketirancev obiSCe golf igrisCe tri- do Stirikrat na teden,
sledijo tisti, ki igrajo golf ena- do dvakrat na teden, teh je nekaj manj, relativho
visok delez anketirancev, to je slaba petina, pa igra golf skoraj vsak dan. Tistih, ki
obis¢ejo igriS¢e za golf dva- do trikrat na mesec ali manj pogosto je skupaj
priblizno ena sedmina. Iz rezultatov lahko sklepamo, da je vecina anketiranih

golfistov zelo predana igri, saj golfu namenijo veliko koli¢ino svojega c¢asa.
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Tabela 5.5.2.2: Pogostost igranja golfa na igriS¢u Arboretum.

pogostost igranja golfa v Arboretumu

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  skoraj vsak dan 13 10,5 10,5 10,5
tri- do Stirikrat na teden 25 20,2 20,2 30,6
ena- do dvakrat na teden 34 27,4 27,4 58,1
dva- do trikrat na mesec 29 23,4 23,4 81,5
enkrat na mesec 10 8,1 8,1 89,5
manj kot enkrat na mesec 13 10,5 10,5 100,0
Total 124 100,0 100,0

Na vprasanje, kako pogosto obiscejo igriS¢e Arboretum, je nekaj vec kot

Cetrtina anketirancev odgovorila ena- do dvakrat na teden, sledijo jim tisti, ki

igriS¢e Arboretum obisc¢ejo dva- do trikrat na mesec. Ena petina anketirancev

obisce igris¢e Arboretum tri- do Stirikrat na teden in ena desetina je taksnih, ki ga

obiS¢ejo skoraj vsak dan. Slaba petina anketirancev obisSCe igriS¢e Arboretum

enkrat na mesec ali manj pogosto.

Iz primerjave tabele 5.5.2.1 in tabele 5.5.2.2 ugotovimo, da je skoraj

Sestkrat veC anketirancev, ki igrajo golf v Arboretumu enkrat na mesec ali manj

pogosto, kot tistih anketirancev, ki na splosno igrajo golf tako poredko. Po drugi

strani pa je skoraj enkrat vec tistih anketirancev, ki igrajo golf skoraj vsak dan,

kot pa tistih, ki igrajo golf skoraj vsak dan v Arboretumu.

Tabela 5.5.2.3: Pogostost obiska vadisca.

pogostost obiska vadiS¢a

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid  skoraj vsak dan 17 13,7 13,7 13,7
tri- do Stirikrat na teden 25 20,2 20,2 33,9
ena- do dvakrat na teden 37 29,8 29,8 63,7
dva- do trikrat na mesec 19 15,3 15,3 79,0
enkrat na mesec 14 11,3 11,3 90,3
manj kot enkrat na mesec 12 9,7 9,7 100,0
Total 124 100,0 100,0
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Slaba tretjina anketirancev obis¢e vadis¢e ena- do dvakrat na teden, ena
tretjina anketirancev vadi vsaj tri- do Stirikrat na teden, ena- dva- ali trikrat na
mesec vadi ena cetrtina anketirancev, ena petina anketirancev pa obisce vadisce

enkrat na mesec ali manj pogosto.

Iz primerjave tabele 5.5.2.1 in tabele 5.5.2.3 je razvidno, da golfisti vec
¢asa namenijo igri golfa kot pa njegovi vadbi. Ta razlika je opazna predvsem v
kategorijah obiska enkrat na mesec in manj kot enkrat na mesec, skupno je kar
sedemkrat ve¢ anketirancev, ki enkrat na mesec ali manj pogosto obis¢e vadisce,

kot tistih, ki tako poredko obiscejo igris¢e za golf.

Tabela 5.5.2.4: Pogostost obiska vadis¢a v Arboretumu.

pogostost obiska vadi§¢a v Arboretumu

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid  skoraj vsak dan 8 6,5 6,5 6,5
tri- do Stirikrat na teden 16 12,9 12,9 19,4
ena- do dvakrat na teden 29 23,4 23,4 42,7
dva- do trikrat na mesec 25 20,2 20,2 62,9
enkrat na mesec 21 16,9 16,9 79,8
manj kot enkrat na mesec 25 20,2 20,2 100,0
Total 124 100,0 100,0

Na vprasanje, kako pogosto obis¢ejo vadis¢e v Arboretumu, jih je najvec,
to je slaba cCetrtina anketirancev, odgovorila, da to storijo ena- do dvakrat na
teden, precej veC pa je bilo tistih, ki vadis¢e v Arboretumu obisScejo trikrat na
mesec ali manj pogosto, teh je skupaj veC kot ena polovica, slaba petina

anketirancev pa obisc¢e vadis¢e v Arboretumu vsaj trikrat na teden.

Iz primerjave tabele 5.5.2.3 in tabele 5.5.2.4 lahko ugotovimo, da je obisk
vadis¢a v Arboretumu precej nizji, kot skupni obisk vseh slovenskih vadis¢. Enkrat
veC je anketirancev, ki vadijo vsak dan, kot tistih, ki vadijo vsak dan v
Arboretumu in na drugi strani je skoraj enkrat vec anketirancev, ki vadijo v
Arboretumu enkrat na mesec ali manj pogosto, kot tistih, ki na splosno vadijo

tako poredko.
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Iz odgovorov na vprasanja o pogostosti igranja in vadbe golfa, lahko
sklepamo, da so anketirani golfisti precej predani svojemu konjicku, saj je dobre
Stiri petine anketirancev odgovorilo, da igrajo golf vsaj enkrat na teden, prav tako
pogosto pa vadita dve tretjini anketiranih golfistov. Obisk igris¢a in vadis¢a v
Arboretumu je po pri¢akovanjih nizji, kot skupen obisk vseh slovenskih igris¢ in
vadis¢, razlika med pogostostjo obiska Arboretuma in pogostostjo skupnega
obiska vseh igris¢ in vadiS¢ pa bi bila verjetno Se vecja, ¢e bi anketiranje izvajala

tudi na drugih slovenskih igrisc¢ih in vadiscih.

Slika 5.5.2.1: Razporeditev hendikepov.
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Hendikep (HCP) in kvaliteta igralca sta obratno sorazmerna, torej nizji kot
je hendikep, bolje oseba igra golf. Hendikep je nacin ocenjevanja igralcevih
sposobnosti v razmerju do para igris¢a. Par igriS¢a je ocenjeni standardni
seStevek udarcev, ki jih potrebuje prvovrstni igralec golfa, da v normalnih
razmerah konca igro na igriS¢u. Hendikep temelji na povprecju sestevkov
igralCevih udarcev v primerjavi s standardom igris¢a. Tak nacin izracunavanja
omogoca igralcem razlicnih sposobnosti, da igrajo drug proti drugemu na

teoreti¢no enakih izhodisc¢ih (Gregori¢ 2003: 50).

Kdor zeli igrati golf na slovenskih igriSc¢ih potrebuje dovoljenje za igro.

Dovoljenje se pridobi po opravljenem izpitu pri PGA uditelju golfa in registraciji pri
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Golf zvezi Slovenije. Izpit je razdeljen na teoreticen del, ki obsega znanje pravil
golfa in obnasanja na igriscu, ter prakticnega dela, kjer mora ucenec pokazati

osnove pravilnega zamaha.

Vsem zacetnikom se pripiSe hendikep 36, le tega pa lahko znizajo, ¢e na
turnirju odigrajo 18 igralnih polj z manj udarci, kot je predvideno za njihov

hendikep.

Najvec anketirancev je odgovorilo, da je njihov hendikep 36, kar pomeni,
da so ali zacetniki, ali golfa ne igrajo dovolj pogosto, da bi izboljsali svoj
hendikep, ali pa se ne udelezujejo turnirjev, kjer bi svoj hendikep lahko znizali.
PovprecCen hendikep anketirancev znasa 21,2, standardni odklon 10,5 pa kaze na

relativno veliko razprsenost odgovorov okoli povprecne vrednosti.

Tabela 5.5.2.5: Letne karte na igriSCu Arboretum.

nakup letne karte prihodnjo sezono

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid imam letno karto in jo bom kupil tudi
prihodnjo sezono 45 36,3 36.6 36,6
imam letno karto, a je prihodnjo
sezono ne bom kupil 4 3.2 33 39.8
nimam letne karte, a jo nameravam
prihodnjo sezono kupiti 1 8.9 8.9 48,8
nimam letne karte in je ne mislim
kupititudi v prihodnje 63 508 51,2 100,0
Total 123 99,2 100,0
Missing  ni odgovora 1 ,8
Total 124 100,0

Iz tabele 5.5.2.5 je razvidno, da je imela dobra tretjina anketirancev letno
karto za igranje golfa v Arboretumu v sezoni 2006, od tega jih nekaj prihodnjo
sezono letne karte ni imelo namena kupiti. Ostali vprasani v sezoni 2006 niso
imeli letne karte. Od vseh anketirancev jih je slaba polovica nhameravala kupiti

letno karto v sezoni 2007. To je dober znak za podjetje, saj je trikrat vec taksnih,
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ki letne karte nimajo, a jo nameravajo kupiti, kot pa tistih, ki letno karto imajo, a
je v prihodnje ne nameravajo kupiti. Vsako igriS¢e za golf stremi k temu, da bi
¢im vec golfistov kupilo letno karto, saj finan¢na sredstva, ki jih podjetje pridobi

takoj po odprtju igriS¢a, pomenijo dober zagon za zacetek nove sezone.

5.5.3 Pomembnost dejavnikov pri izbiri golf igrisca

Naslednji sklop vprasanj se je nanasal na pomembnost posameznih
dejavnikov, ki vplivajo na posameznikovo odlocitev o tem, katero golf igriS¢e bodo
obiskali. Iz tabele 5.5.3.1 je razviden vrstni red teh dejavnikov, glede na
povprec¢no vrednost, ki so jo anketiranci namenili posameznim dejavnikom.
Pomembnost dejavnikov so anketiranci ocenjevali z ocenami od 1 do 5, pri ¢emer
pomeni: 1 - zelo nepomembno; 2 - nepomembno; 3 - niti pomembno, niti

nepomembno; 4 - pomembno; 5 - zelo pomembno.

Tabela 5.5.3.1: PovpreCna ocena pomembnosti dejavnikov, ki vplivajo na

posameznikovo odlocitev o tem, katero golf igriS¢e bodo obiskali.

DEJAVNIKI VELJAVNI POVPRECNA STANDARDNI KOEFICIENT KOEFICIENT
ODGOVORI VREDNOST ODKLON ASIMETRICNOSTI | SPLOSCENOSTI
1 urejenost igrisca 122 447 0,69 -1,08 0,49
2 prijaznost osebja 122 4,19 0,93 -0,89 -0,21
3 blizina domu 123 4,12 1,02 -1,09 0,68
4 Stevilo igralnih polj 122 3,99 0,99 -0,76 -0,20
5 gneca na igriscu 120 3,94 0,93 -0,97 1,15
6 arhitehtura igri$ca 121 3,92 0,93 -0,66 0,28
7 urejenost vadisca 120 3,86 1,12 -0,71 -0,31
8 ugodne cene 120 3,48 1,18 -0,52 -0,44
9 klubske ugodnosti 122 3,43 1,16 -0,27 -0,84
10 dobra gostinska ponudba 122 3,41 1,12 -0,26 -0,67
11 sloves igris¢a 121 2,97 1,07 -0,26 -0,61
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Slika 5.5.3.1: PovpreCna ocena pomembnosti dejavnikov, ki vplivajo na
posameznikovo odlocitev o tem, katero golf igriS¢e bodo obiskali.
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Vsi dejavniki so se izkazali za precej pomembne pri izbiri igriS¢a za golf.
Razlike med povprecnimi vrednostmi so majhne in tudi standardni odkloni kazejo
na precejSnjo homogenost odgovorov. Sedem dejavnikov je dobilo povprecno
oceno stiri, Stirje dejavniki pa so dobili povprec¢no oceno tri.

Za najpomembnejsi dejavnik pri izbiri igriSa za golf se je izkazala
urejenost igriS¢a. Pomembnost urejenosti igriS¢a so anketiranci ocenili z najvisjo
povprecno oceno med vsemi dejavniki, to je 4,47, poleg tega je pomemben
podatek, da so se bili odgovori na to vprasanje najbolj homogeni, saj znasa
standardni odklon le 0,69.

Na drugem mestu pomembnosti dejavnikov je prijaznost osebja s
povprecno oceno 4,19, kar se mi je zdelo presenetljivo, saj igralci v ¢asu obiska

igriS¢a nimajo veliko stika z osebjem.
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Sledi dejavnik blizina igriS€a domu, s povprec¢no oceno pomembnosti 4,12.
Ta dejavnik kaZze na povsem prakticni vidik izbire igriS€a, saj je verjetno marsikdo

prisiljen izbrati manj oddaljeno igris¢e zaradi pomanjkanja ¢asa.

Glede na to, da imajo igris¢a razli¢no Stevilo igralnih polj, to lahko vpliva na
izbiro igris¢a. Dobri dve tretjini anketirancev obicajno odigrajo 18 jamic, le slaba
tretjina jih ponavadi odigra le 9 (glej prilogo B). Povpre¢na vrednost pomembnosti
dejavnika stevilo igralnih polj znasa 3,99 in standardni odklon 0,99. Predvsem tisti
igralci, ki ponavadi odigrajo 18 jamic, imajo rajsi tista igriS¢a z 18 jamicami, da je
igra bolj raznolika in jim ni treba ponavljati istih delov igris¢a, pa tudi drugi, ki
obi¢ajno odigrajo le polovico igris¢a, imajo pogosto rajsi igriS¢a z 18 igralnimi

polji, saj se vcasih odlocijo za prvi del in drugi¢ spet za drugega.

Na petem mestu med dejavniki, ki vplivajo na izbiro igriS¢a, je gnecCa na
igriSCu. Povprecna ocena pomembnosti dejavnika je 3,94 in standardni odklon
0,93. Gneca na igris¢u ponavadi pomeni pocasnejSo igro, ¢akanje da predhodna
skupina dokonca igralno polje, zmedo na igris¢u in nemalokrat to povzroca slabo
voljo med golfisti. Ce ima igri¢e visok obisk, gne¢o lahko omili s prisotnostjo
rangerja na igris€u. Ta naj bi skrbel, da igra poteka tekoce, da se igralci drzijo
predvidenega c¢asa za igro in da ne nastajajo vecji zastoji. Naloga rangerja je, da
opozori pocasnejse igralce, da naj pospesijo igro, naj se drzijo pravil golfske etike
in, Ce je potrebno, spustijo hitrejSe igralce naprej. Prisotnost rangerja torej veliko

pripomore k redu na igriscu.

Naslednji dejavnik, ki vpliva na izbiro igris¢a, je arhitektura igrisca, s
povprecno oceno pomembnosti 3,92 in standardnim odklonom 0,93. Arhitektura
igriS¢a pomeni umestitev igriS¢a v okolje, teren na katerem se nahaja igrisce,
postavitev, dolzina in oblika igralnih polj ter celotna prostorska ureditev, kamor
spada postavitev zelenic, dreves, biotopov ter vodnih in pesScenih ovir v okvir

igralnega polja.
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Urejenost vadisCa je zasedla sedmo mesto med dejavniki, ki vplivajo na
izbiro igris¢a. Anketiranci so urejenost vadis¢a ocenili s povprecno oceno 3,86,
relativho visok standardni odklon 1,12 pa kaze na vecljo razprSenost odgovorov
okrog povprecne vrednosti. Za pristop na vadis¢e mora golfist kupiti zeton, za
katerega dobi okoli trideset vadbenih Zogic. S temi Zogicami lahko trenira na
prostoru, ki je namenjen vadbi dolgih in kratkih udarcev, blizanju in resevanju
zogic iz pescenih ovir. Vadbene Zogice golfist pusti na vadiSc¢u. Na vadiscu lahko
trenirajo vsi, tudi tisti, ki Se nimajo dovoljenja za igro, predvsem pa vadisce
uporabljajo golfisti za trening in ogrevanje pred odhodom na igris€e. Vadisca se
razlikujejo med seboj po velikosti in kvaliteti, bolj kot so razmere na vadiscu
podobne tistim na igriScu, boljSi so pogoji za vadbo. Po mnenju anketirancev je ta
dejavnik relativno pomemben in je zadnji med dejavniki, ki so Se prejeli

povprec¢no oceno Stiri.

Na osmem mestu med dejavniki, ki vplivajo na izbiro igriSs¢a, so po mnenju
anketirancev ugodne cene. Povpre¢na vrednost pomembnosti tega dejavnika

znasa 3,48 in standardni odklon 1,18.

Klubi se poskusajo dogovoriti z vodji igris¢ za razlicne popuste, ki so jih
delezni njihovi C¢lani, te ugodnosti, ki jih igriS¢a namenijo posameznim klubom, pa
lahko vplivajo na visji obisk igriS¢a ¢lanov tega kluba. Dejavnik klubskih ugodnosti
vpliva podobno kot dejavnik ugodnih cen. PovpreCna ocena pomembnosti
dejavnika znasa 3,43, kar je samo za 0,05 manj, kot je povprec¢na ocena
pomembnosti dejavnika ugodnih cen. Tudi standardni odklon je podoben, in sicer

znasa 1,16.

Vsako golf igris¢e ima v klubski hisi tudi pripadajoco restavracijo, kjer se
igralci lahko druzijo po koncani igri. Povprecna vrednost pomembnosti dejavnika

dobra gostinska ponudba znasa 3,41 in standardni odklon 1,12.

Sloves igriSca se je izkazal za najmanj pomemben dejavnik in je tudi edini,
ki ima vidno niZjo povprecno oceno kot drugi dejavniki pomembnosti, povprecje

znasa 2,97 in standardni odklon 1,07.
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Na vecino dejavnikov, ki so se izkazali za bolj pomembne pri izbiri golf
igriS¢a, ima vodstvo igriS¢a velik vpliv. Menim, da mora biti podjetje Golf
Arboretum d.o.0. zelo pozorno na kakovost, ki jo nudi svojim strankam.
Anketiranci so prepricljivo najvisSjo oceno pomembnosti namenili urejenosti
igriS¢a, kar pomeni, da je nujno kakovostno in dosledno vzdrzevanje igrisca in
tudi vadisca. Vodstvo podjetja ima velik vpliv tudi na dejavnik prijaznost osebja. Z
zagotavljanjem dobrih delovnih pogojev, primernimi nagradami, izobrazevanjem
in skrbno postavljenimi standardi obnasanja, lahko vodstvo zagotovi profesionalen
odnos zaposlenih do strank. S stalno prisotnostjo rangerja na igris¢u pa je mozno
v veliki meri omiliti gneco, ki nastane na igriS¢u predvsem v Casu, ko je igrisce

najbolj obiskano, to so predvsem vikendi in popoldanske ure med tednom.

Med pomembnejse dejavnike, ki pa jih po mojem mnenju ni smiselno
spreminjati, spadajo Stevilo igralnih polj, arhitektura igriS¢a in blizina igrisca
domu. Spreminjanje arhitekture je sicer mozno, a gre v osnovi le za manjse
popravke, gradnja novih igralnih polj pa je ogromen projekt, za katerega so
potrebna precejSnja financna sredstva, poleg tega so ta projekt v Arboretumu
izvedli Ze leta 2002, ko so igralne povrSine povecali z 9 na 18 jamic. Na dejavnik
blizina igriS€a domu pa nasploh ni ve¢ mozno vplivati, ko je igriS¢e enkrat
zgrajeno. Sicer pa menim, da ima igriS¢e Arboretum ugodno lego, saj je blizu

Ljubljane, kjer je prebivalstvo v Sloveniji najbolj zgosceno.

Anketiranci so izrazili, da so dejavniki ugodne cene, klubske ugodnosti in
dobra gostinska ponudba sicer manj pomembni, kot zgoraj omenjeni dejavniki, a
jih kljub temu ne gre zanemarjati. Regulacija cen je v popolni pristojnosti vodstva
podjetja Golf Arboretum d.o.o0., za dobro gostinsko ponudbo pa mora skrbeti
Restavracija Arboretum, ki je neodvisno podjetje, kar pomeni, da je celoten njihov

prihodek odvisen prav od gostinske dejavnosti.
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5.5.4 Zadovoljstvo z igriScem Arboretum

Naslednji sklop vprasanj se je nanasal na zadovoljstvo s posameznimi

elementi ponudbe na golf igris¢u Arboretum. Iz tabele 5.5.4.1 je razviden vrstni

red teh elementov, glede na povprecno vrednost, ki so jo anketiranci namenili

posameznim elementom ponudbe v okviru igriS¢a Arboretum. Zadovoljstvo z

vsakim delom ponudbe so anketiranci ocenjevali z ocenami od 1 do 5, pri ¢emer

pomeni:

nezadovoljen; 4 - zadovoljen; 5 - zelo zadovoljen.

1 - zelo nezadovoljen; 2 - nezadovoljen; 3 - niti zadovoljen, niti

Tabela 5.5.4.1: Povprecna ocena zadovoljstva s posameznimi elementi ponudbe

na golf igris¢u Arboretum.

aowemrouna | JELAM |Poveou | sTivoon) o | ommomyT
1 Arboretum - narava 121 4,45 0,73 -1,58 3,72
2 Arboretum — osebje 120 4,31 0,7 -1,11 3,00
3 Arboretum - uitelji golfa 114 4,06 0,88 -0,52 -0,62
4 Arboretum - urejenost igriS¢a 122 4,02 0,83 -0,73 0,66
5 Arboretum - vzdusje 120 3,86 0,81 -0,69 0,79
6 Arboretum - izvedba turnirjev 117 3,74 0,74 -0,18 -0,20
7 Arboretum - arhitektura igri§¢a 120 3,68 0,9 -0,43 -0,18
8 Arboretum - gostinska ponudba 121 3,52 1,06 -0,66 0,03
9 Arboretum - cene igralnin 122 3,47 0,83 0,20 0,47
10 Arboretum - gne€a na igri§cu 120 3,38 0,94 -0,13 -0,15
11 Arboretum — cene Zetonov za vadbo 118 3,36 0,84 -0,60 0,25
12 Arboretum — drugi igralci 122 3,34 0,75 -0,42 0,63
13 Arboretum - urejenost vadbi$ca 122 3.1 11 0,03 -0,56
14 Arboretum — Pro Shop 118 3,08 1,16 -0,07 -0,69
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Slika 5.5.4.1: Povprecna ocena zadovoljstva s posameznimi elementi ponudbe na
golf igris¢u Arboretum.
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Rezultati kazejo relativho visoko stopnjo zadovoljstva s posameznimi
elementi ponudbe na igriS¢u Arboretum. Kar osem elementov ponudbe je dobilo
povprecno oceno Stiri, kar kaze na zadovoljstvo anketirancev s ponudbo, Sest
elementov pa je dobilo povprec¢no oceno tri, s ¢imer so anketiranci izrazili, da z

dolocenimi deli ponudbe igris¢a Arboretum niso niti zadovoljni, niti nezadovoljni.

Od vseh atributov Arboretuma so anketiranci izrazili najviSjo stopnjo
zadovoljstva z naravo, ocenili so jo s povprecno oceno 4,45 in relativno nizkim

standardnim odklonom 0,73.
Drugo mesto na lestvici zadovoljstva je prejelo osebje v Arboretumu, s

povprecno oceno zadovoljstva 4,31 in med vsemi dejavniki najnizjim standardnim

odklonom 0,7, ki kaze na visoko homogenost odgovorov. Visoka povprecna ocena
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zadovoljstva z osebjem v Arboretumu je zelo pozitiven znak za podjetje, saj so
anketiranci med vsemi dejavniki, ki vplivajo na izbiro igriSCa postavili prijaznost
osebja na drugo mesto s povpre¢no oceno pomembnosti 4,19 (glej tabelo
5.5.3.1).

Tretje mesto na lestvici zadovoljstva so prejeli ucitelji golfa v Arboretumu, s
povprecno oceno zadovoljstva 4,06 in standardnim odklonom 0,88. Vsako igrisce
ima vsaj enega ucitelja golfa, ki deluje na igriS€u in skrbi za povecCanje Stevila
golfistov in vodene treninge ostalih golfistov, ki imajo Zze opravljen izpit. V
Arboretumu delajo trije profesionalni ucitelji golfa, potrjeni s strani PGA Slovenija.

Omenjeni rezultati pomenijo priznanje njihovemu delu.

Zadovoljstvo z urejenostjo igriS¢a Arboretum so anketiranci ocenili s
povprecno oceno 4,02 in standardnim odklonom 0,83. Glede na to, da je
urejenost igriSCa po mnenju anketirancev najpomembnejsSi dejavnik pri izbiri
igriS¢a (glej tabelo 5.5.3.1), menim, da je povprecna ocena zadovoljstva z
igriS¢em Arboretum 4,02 spodbudna, kar pa ne pomeni, da se je ne bi dalo Se

izboljgati.

Dejavnik vzdusja je prejel povprec¢no oceno 3,86, struktura odgovorov pa
je bila precej homogena, saj standardni odklon znasa 0,81. Vzdusje na golf igris¢u
oblikuje mnogo dejavnikov, na nekatere izmed njih vodstvo igris¢a lahko vpliva,
spet drugi so v domeni igralcev. Vseeno pa menim, da je glede na rezultate sSe

precej moznosti za izboljSave na tem podrocju.

Golf igrisCe Arboretum vsako leto organizira v spomladanskem in
jesenskem casu veliko turnirjev, nekateri izmed njih so odprtega tipa in se nanje
lahko prijavi vsak registriran igralec golfa, spet drugi so organizirani le za
povabljene igralce. Kot kaZejo rezultati raziskave, je veclina anketirancev z
izvedbo turnirjev v Arboretumu zadovoljnih. Skladno temu znasa povprecna
vrednost zadovoljstva 3,74, standardni odklon 0,74 pa kaze na visoko strinjanje

med anketiranci glede zadovoljstva z izvedbo turnirjev.
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Povprecna vrednost zadovoljstva vprasanih z arhitekturo igriS¢a Arboretum
je 3,68, standardni odklon pa znasa 0,9. Glede arhitekture na igriS¢u Arboretum
bistvenih sprememb ni mogoce pricakovati, saj bi to pomenilo popolno prenovo
igriS€a, kar prinasa ogromne stroske, poleg tega pa sam teren na katerem je

zgrajeno igris¢e ne omogoca bistvenih sprememb glede arhitekture.

Splosna ocena zadovoljstva z gostinsko ponudbo v Arboretumu znasa 3,52,
standardni odklon je 1,06. V okviru igriS¢a Arboretum deluje Restavracija
Arboretum, ki ima klasifikacijo vrhunske restavracije, kjer nudijo vse od kosil pa
do posebne ponudbe z jedilnika, v njihovi restavraciji pa je mozno organizirati tudi
vecje dogodke. Vodstvo igriS¢a Arboretum nima vpliva na delovanje restavracije,
saj ima le ta druge lastnike, kar pa sicer ni v navadi na golf igris¢ih v Sloveniji in
po svetu. Restavracija je namre¢ del ponudbe, ki jo mora imeti vsako igrisce za
golf, s tem ko igriS€e restavracije nima v lasti, to lahko pripelje do dolo¢enih tezav

na igriscu, saj vodilni nimajo vpliva na kakovost ponudbe restavracije.

Povprecna ocena zadovoljstva s cenami igralnin znasa 3,47, standardni
odklon pa je 0,83. To je za razliko od prejsnjega dejavnika stvar, ki je pod
popolnim nadzorom vodstva igriS¢a. Anketiranci so sicer precej zadovoljni s
cenami, vprasanje pa je, ali bi nizje cene dovolj povisale obisk na igriS¢u, da bi bili
finan¢ni rezultati ob koncu sezone boljSi. Ob tem pa ne gre zanemariti tudi
dejstva, da bi nizje cene sicer verjetno res povisale obisk na igriSCu, a po drugi
strani bi vecje stevilo golfistov lahko slabo vplivalo na druge elemente ponudbe,
npr. na povecanje gnece na igriSCu ali na slabso urejenost igris¢a zaradi vecje

koliCine igralcev.

V Casu izvajanja ankete (poletje 2006) je znasSala cena igralnine za 18
igralnih polj 8.800 SIT med tednom in 9.200 SIT med vikendom ter cena igralnine
za 9 igralnih polj 6.000 SIT med tednom in 7.000 SIT med vikendom. V primerjavi
z ostalimi igrisci je Arboretum cenovno nekje v sredini, najdrazji golf v Sloveniji se
igra na Bledu, kjer cena igralnine za 18 igralnih polj med vikendom znasa 14.900
SIT, najugodnejSe cene pa imajo na igris¢u Olimje, kjer mora golfist za igro 18
igralnih polj med vikendom odsteti 7.000 SIT (Guncar 2006: 40-51).

39



Povprecna ocena zadovoljstva, ki so jo vprasani namenili gneci na igriscu je
3,38, standardni odklon pa znasa 0,83. Smoter vsakega golf igris¢a je Cimvedji
obisk, to pa lahko pripelje do gnece na igris¢u in posledi¢no nezadovoljstva
golfistov. Da bi zadevo obrnili v prid podjetja, ki zeli ¢imvec strank, in golfistov, ki
Zelijo imeti na igriS€u mir, je najboljSa resSitev stalna prisotnost rangerja, ki skrbi
za red in tekoco igro. Nekaj na tem podrocju pa lahko storijo tudi sami golfisti, s
tem da se drzijo dogovorjenega casa, ki jim je na voljo, da koncajo svojo igro, in

predvsem strpnostjo v ¢asu, ko je igriS¢e polno zasedeno.

Povprecna ocena zadovoljstva s cenami zetonov za vadbo v Arboretumu je
3,36, standardni odklon znasa 0,84. Cena Zetona, za katerega golfisti prejmejo
cca. 30 vadbenih Zogic, je v Arboretumu v sezoni 2006 znasala 500 SIT. Cene
Zzetonov na drugih slovenskih igris¢ih in vadiscih so se v sezoni 2006 gibale od
500 do 1.000 SIT, res pa je, da cene niso popolnoma primerljive, saj za en Zeton
na razlicnih vadis¢ih golfisti prejmejo razlicno Stevilo vadbenih Zogic, pa tudi
kvalitete vadis¢ se med seboj razlikujejo. Tisti anketiranci, ki so izrazili
nezadovoljstvo s cenami zetonov v Arboretumu, so se verjetno tako odlocili na
podlagi kvalitete vadiS¢a, manj pa na podlagi same cene, saj je ta v primerjavi z

drugimi vadis¢i med najnizjimi (Guncar 2006: 40-51).

Zadovoljstvo z drugimi igralci golfa so anketiranci ocenili s povpre¢no oceno
3,34, standardni odklon pa je bil 0,75. Golf je Sport, kjer morajo igralci sodelovati
in se drzati nekaterih vnaprej postavljenih pravil, ki omogocajo nemoteno igro
vsem prisotnim na igriS¢u. Poleg tega pa je golf tudi zelo druzabna igra, saj ob
polni zasedenosti igriS¢a vedno igrajo po Stiri osebe v skupini, te skupine vcasih
oblikujejo ze igralci sami, ko se dogovarjajo za startni ¢as, ¢e pa se za igro
najavita npr. samo dva igralca, jih na recepciji razporedijo za skupni start skupaj
z drugima dvema igralcema, ki sta prav tako sama. Da je potrebno biti toleranten,
se kot kazejo rezultati, vecina golfistov zaveda, saj je malo vprasanih odgovorilo,
da z drugimi igralci niso zadovoljni. To je dober znak za vodstvo igris¢a
Arboretum, saj pomeni, da v vecini igralci spostujejo pravila na igris¢u in ne

motijo svojih soigralcev.
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Na trinajstem mestu na lestvici zadovoljstva s posameznimi elementi
ponudbe v Arboretumu je zadovoljstvo z urejenostjo vadisca, s povprecno oceno
zadovoljstva 3,1 in standardnim odklonom 1,1. Glede na to, da vec¢ kot polovica
anketirancev obisCe vadiS€e vsaj enkrat na teden (glej tabelo 5.5.2.3), splosno
zadovoljstvo z urejenostjo vadiSs¢a pa je na predzadnjem mestu zadovoljstva s
posameznimi elementi ponudbe v Arboretumu, menim, da je na tem podrocju Se
ogromno prostora za izboljSave in bi bilo v prihodnje potrebno razmisljati v smeri
povecanja vadbenega prostora, ali pa vsaj izboljSanja kvalitete Ze obstojecih

povrsin, ki so namenjene vadbi.

V okviru igris¢a Arboretum deluje trgovina (Pro Shop), kjer igralci lahko
kupijo golf oblacila in obutev, palice, torbe, vozicke ter Se mnoge druge
pripomocke, ki jih potrebujejo za svoj konji¢ek. Trgovina je med dejavniki
ponudbe v Arboretumu zasedla zadnje mesto, povprecna ocena zadovoljstva
znasa 3,08. Standardni odklon pri tem vprasanju je bil 1,16. Tudi trgovina, prav
tako kot restavracija, ni v lasti podjetja Golf Arboretum d.o.o0., zato vodstvo

igriS€a nima vpliva na njeno delovanje.

Ce primerjamo dejavnike, ki vplivajo na izbiro golf igris¢a (glej tabelo
5.5.3.1) in povpre¢no oceno zadovoljstva s posameznimi elementi ponudbe na
igriS€u Arboretum (glej tabelo 5.5.4.1), vidimo, da sta najpomembnejSa dejavnika
pri izbiri igriS¢a, v okviru ponudbe v Arboretumu, prejela visoke ocene
zadovoljstva, saj so anketiranci z urejenostjo igris¢a in osebjem v Arboretumu na
sploSno zadovoljni. Anketiranci so zadovoljni tudi z naravo, vzdusjem, uditelji

golfa in izvedbo turnirjev v Arboretumu.

Manj vzpodbudne ocene zadovoljstva v okviru igris¢a Arboretum pa sta
prejela prav tako pomembna dejavnika pri izbiri igriS¢a, to sta gneca na igriscu in
predvsem urejenost vadisca, ki je po mnenju anketirancev pomemben dejavnik
pri izbiri igriS¢a, splosSna ocena zadovoljstva pa je nizka, saj anketiranci na
splosSno z vadis¢em v Arboretumu niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Podjetje

Golf Arboretum d.o.o. bi torej v prihodnjosti moralo ve¢ pozornosti namenjati
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vzdrzevanju vadbenih povrsin in bolje skrbeti za mir in tekocCo igro v Casu visjega

obiska

igrisca.

Ostali

elementi

ponudbe

igriSCa Arboretum, za

katere so

anketiranci izrazili, da z njimi niso niti zadovoljni niti nezadovoljni, torej bi bile na

teh podrocjih mozne doloCene izboljSave, so Se: cene igralnin in vadbenih

Zetonov, drugi igralci in trgovina z golf opremo.

5.5.5 Zadovoljstvo z golf igrisci v Sloveniji

Iz tabele 5.5.5.1 je razviden vrstni red povprecnih vrednosti zadovoljstva z

golf igrisci v Sloveniji. Zadovoljstvo s posameznimi igris¢i so anketiranci ocenjevali

z ocenami od 1 do 5, pri ¢emer pomeni: 1 - zelo nezadovoljen; 2 - nezadovoljen;

3 - niti zadovoljen, niti nezadovoljen; 4 — zadovoljen; 5 - zelo zadovoljen.

Tabela 5.5.5.1: Povprec¢na vrednost zadovoljstva z golf igrisci v Sloveniji.

IGRISCE VELJAVNI POVPRECNA STANDARDNI KOEFICIENT KOEFICIENT
ODGOVORI VREDNOST ODKLON ASIMETRICNOSTI | SPLOSCENOSTI
1 Bled 115 4,23 0,83 -1,40 2,96
2 Arboretum 122 4,16 0,79 -0,69 0,03
3 Ptuj 105 3,96 0,83 -0,76 0,33
4 Otocec 36 3,96 0,83 -0,44 -0,37
5 Moravske Toplice 96 3,73 0,83 -0,02 -0,66
6 Zlati Gric 104 3,36 0,89 0,10 -0,46
7 Mokrice 109 3,30 0,91 0,41 0,10
8 Lipica 115 3,25 0,94 0,00 -0,51
9 Olimje 88 3,10 1,09 0,21 0,53
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Slika 5.5.5.1: Povprecna vrednost zadovoljstva z golf igris¢i v Sloveniji.
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Anketiranci so pet slovenskih golf igriS¢ ocenili s povpre¢no oceno
Stiri, razlike med njimi niso velike, je pa opazen prehod na povprecno oceno tri, s
katero so anketiranci ocenili preostala stiri igriS¢a. Razlike v povprec¢nih vrednostih
zadovoljstva so tu Se manjsSe, kot pri igrisc¢ih, katere so anketiranci ocenili z oceno
Stiri. Tudi standardni odkloni so pri vseh igris¢ih podobni, gibljejo se v rangu od
0,79 (Arboretum) in 1,09 (Olimje), kazejo pa na precejSnje strinjanje med igralci

o zadovoljstvu s posameznimi igrisci.

NajviSjo povprecno oceno zadovoljstva z igriSéem so anketiranci namenili
igriS€u Bled, in sicer kar 4,23, kar je verjetno tudi posledica tega, da gre za igrisce
z najdaljSo tradicijo v Sloveniji, saj obstaja ze od leta 1936, igrisCe je najvecje v
Sloveniji, saj ima 18 igralnih polj Kraljevega igris¢a in dodatnih 9 igralnih polj
Jezerskega igrisca. Blejsko igriS¢e je zasnoval svetovno priznani arhitekt golfskih
igriS¢ Donald Harradin (Guncar 2006: 38), mnogi uvrsc¢ajo to igriS¢e med najlepsa
v Evropi. Ne gre zanemariti tudi dejstva, da se igriS¢e nahaja na Bledu, ki slovi po

izredno lepi naravi in velja za biser slovenskega turizma.

Na drugem mestu lestvice zadovoljstva z igris¢i je Arboretum (povprecna

vrednost zadovoljstva je 4,16), kar je lep rezultat, da bi to sploSno oceno
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zadovoljstva Se zvisali, pa bodo morali v podjetju delati predvsem na posameznih

dejavnikih ponudbe, kjer so anketiranci izrazili viSje stopnje nezadovoljstva.

Sledijo igris¢a Otocec, Ptuj (povprecna ocena zadovoljstva je pri obeh 3,96)

in Moravske Toplice, s povprecno oceno zadovoljstva 3,73.

Zlati Gri¢, Mokrice, Lipica in Olimje so bila ocenjena z nizjimi povprecnimi
vrednostmi zadovoljstva, in sicer so se te gibale med 3,36 in 3,10, kar kaze na

srednje visoko zadovoljstvo anketirancev z omenjenimi igrisci.

5.5.6 Analiza spremenljivk s pomoc¢jo faktorjev zahtevnost in
premisljenost

Naslednji odstavki, ki govorijo o faktorski analizi, so povzeti po priro¢niku
Analiza podatkov z SPSS-om 12.0 (Kropivnik, KogovSek 2004). Faktorska analiza
je namenjena preucevanju povezav v mnozici opazovanih spremenljivk. Cilj te
metode je odkriti manjSe Stevilo latentnih spremenljivk, imenovanih faktoriji, s
katerimi Zelimo pojasniti zveze med opazovanimi spremenljivkami. Faktorje nato
uporabimo za interpretacijo strukture podatkov, razumemo jih lahko kot latentne,

nemerljive vzroke, ki povzrocijo povezanost med merjenimi spremenljivkami.

Na osnovi lastnih vrednosti spremenljivk in graficne predstavitve lastnih
vrednosti faktorjev, sem enajst spremenljivk (dejavniki, ki vplivajo na izbiro golf

igriS¢a) nadomestila z dvema faktorjema.

Doloc¢anje vsebine skupnih faktorjev je kombinacija empiricne dolocitve
vzrocne povezanosti faktorjev z merjenimi spremenljivkami in teoretskega znanja

oziroma poznavanja preucevanega problema.

Osnova je nerotirana matrika faktorskih utezi, v kateri so utezi kar
korelacijski koeficienti med faktorji in merjenimi spremenljivkami. Matriko
faktorskih utezi pa lahko tudi rotiramo oziroma transformiramo (pomnozimo z

neko matriko) in tako dobimo enostavnejSo faktorsko strukturo. Rotacija olajSa
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interpretacije skupnih faktorjev, ker poveca razlike med utezmi ter tako bolj jasno

poveze vsak faktor z delom merjenih spremenljivk. Lo¢imo dve vrsti rotacij, in

sicer pravokotno rotacijo in posevnokotno rotacijo. V nasem primeru sem se

odlocila za pravokotno rotacijo (glej prilogo é), ker se posevnokotna rotacija ni

izkazala za primerno.

Tabela 5.5.6.1: Skupna pojasnjena varianca po faktorjih.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Factor Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2,632 23,929 23,929 1,939 17,628 17,628 1,926 17,507 17,507
2 1,954 17,760 41,689 1,411 12,826 30,454 1,424 12,947 30,454
3 1,250 11,360 53,049
4 1,048 9,529 62,577
5 ,937 8,519 71,097
6 ,823 7,485 78,581
7 ,718 6,529 85,110
8 ,496 4,513 89,623
9 ,450 4,094 93,717
10 ,379 3,448 97,165
11 ,312 2,835 100,000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Slika 5.5.6.1: Scree diagram.
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Slika 5.5.6.2: Faktorski model.
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Faktorski model pokaze, da je mogocle 11 spremenljivk nadomestiti z
dvema faktorjema. Prvi faktor sem poimenovala ZAHTEVNOST, saj faktor v
najvecji meri pojasni dejavnike pomembnosti, ki se nanasajo na urejenost igris¢a
(0,7), prijaznost osebja (0,6), arhitekturo igris¢a (0,6), dobro gostinsko ponudbo
(0,5), urejenost vadisca (0,5), stevilo igralnih polj (0,5) in sloves igris¢a (0,4). Vsi
ti dejavniki pomembnosti kazejo na zahtevnost golfistov glede urejenosti samega

igriS¢a in dodatne ponudbe v sklopu igrisca.
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Drugi faktor sem poimenovala PREMISLIENOST. Faktor pojasni najvec
variance spremenljivk, ki so povezane s financ¢nim in prakti¢nim vidikom, ko se
igralci odlocajo o tem, katero igriS€e za golf bodo obiskali. NajviSje na mestu
pomembnosti je dejavnik ugodnih cen (0,8), sledijo dejavniki blizina igriS¢a domu

(0.6), klubske ugodnosti (0.5) in gneca na igriscu (0,3).

Faktorja sem v tabeli 5.5.6.2 primerjala z neodvisnimi spremenljivkami, ki
pojasnjujejo predvsem demografske dejavnike, pogostost igranja in vadbe golfa
ter zadovoljstvo z igriS¢ema Arboretum in Bled. V tabeli 5.5.6.3 pa sem faktorja
primerjala s spremenljivkami, ki se nanasajo na zadovoljstvo s posameznimi
elementi ponudbe v Arboretumu. Odstopanja od skupnega povprecja sem oznacila
s simboloma + in -. Odstopanja v pozitivho smer do 0,5 sem oznacila s +,
odstopanja nad 0,5 s + +, odstopanja v negativho smer do 0,5 2z = in
odstopanja v negativho smer nad 0,5 z - -. Tiste skupine, kjer je bila frekvenca
odgovorov nizja od deset, sem potemnila, saj Stevilo anketirancev, ki spadajo v
skupino, ni zadostno, da bi odgovore lahko analizirali. Pri vprasanjih, ki se
nanasajo na zadovoljstvo s posameznimi elementi ponudbe v Arboretumu, sem
zdruzila odgovora zelo nezadovoljen in nezadovoljen v odgovor nezadovoljen in

odgovora zelo zadovoljen in zadovoljen v odgovor zadovoljen.
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Tabela 5.5.6.2: Zdruzena tabela neodvisnih spremenljivk in faktorjev.

zahtevnost premisljenost
Moski -
spol p
Zenske - +
0d 21 do 30 let - -
starost 0d 31 do 40 let - -
0Od 41 do 50 let + -
0d 51 do 60 let - +
nad 61 let + +
Osrednja - +
Gorenjska + -
i Stajerska
regija -
Koro$ka
Dolenjska
Notranjska
Do 100.000 SIT
od 100.001 do 200.000 SIT
od 200.001 do 300.000 SIT
dohodek od 300.001 do 400.000 SIT +
od 400.001 do 600.000 SIT -
od 600.001 do 800.000 SIT +
nad 800.001 SIT + -
0do 10 + -
hendikep 101 do 20 - -
20,1 do 30 - +
30,1 do 36 +
skoraj vsak dan -
tri- do Stirikrat na teden + +
ena- do dvakrat na teden +
pogostost golf -
dva- do trikrat na mesec - -
enkrat na mesec
manj kot enkrat na mesec
skoraj vsak dan + -
tri- do Stirikrat na teden + -
- ena- do dvakrat na teden - +
pogostost vadisce -
dva- do trikrat na mesec - +
enkrat na mesec
manj kot enkrat na mesec -
Nezadovolen I
lgrisée Arboretum niti zadovoljen, niti .nezadovoljen -
Zadovoljen -
zelo zadovoljen + +
zelo nezadovoljen
Nezadovoljen
Igrisce Bled niti zadovoljen, niti nezadovoljen -
Zadovoljen -
zelo zadovoljen + +




Tabela 5.5.6.3: Zdruzena tabela spremenljivk, ki se nanasajo zadovoljstvo z

elementi ponudbe v Arboretumu ter faktorjev zahtevnost in premisljenost.

zahtevnost premisljenost
) nezadovoljen
Arboretum urejenost| — - ™ .
igrisca niti zadovoljen, niti nezadovoljen --
zadovoljen +
nezadovoljen + -
Arboretum niti zadovoljen, niti nezadovoljen
urejenost vadis¢a Jen, J
zadovoljen
Arboret drual nezadovoljen - -
rboretum - drugi — — .
igralci 9 niti zadovoljen, niti nezadovoljen - +
zadovoljen + -
nezadovoljen + +
Arboretur - niti zadovoljen, niti nezadovoljen
gostinska ponudba jen. ) -
zadovoljen
Arboretum - osebje niti zadovoljen, niti nezadovoljen - +
zadovoljen
nezadovoljen -- + +
Arboretum - cene niti zadovoljen, niti nezadovoljen
igralnin jen. ! - -
zadovoljen +
nezadovoljen - -
Arboretum - cene niti zadovoljen, niti nezadovoljen +
zetonov za vadbo il - J
zadovoljen +
nezadovoljen
Arboretum - narava niti zadovoljen, niti nezadovoljen
zadovoljen
nezadovoljen
Arboretum - ucitelji niti zadovoljen, niti nezadovoljen -
zadovoljen +
. nezadovolen I
Arboretum - izvedba niti zadovoljen, niti nezadovoljen
turnirjev Jen, - )
zadovoljen + +
} nezadovoljen -- -
Arboretum - gneca niti zadovoljen, niti nezadovoljen
na igriséu jen, ) -
zadovoljen + +
nezadovoljen + -
Arboretum - trgovina niti zadovoljen, niti nezadovoljen - +
zadovoljen + +
nezadovolen I
Arboretum - vzdusje niti zadovoljen, niti nezadovoljen -- -
zadovoljen +
nezadovoljen + --
Arboretum - niti zadovoljen, niti nezadovoljen
arhitektura jen, ) -
zadovoljen +
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Slika 5.5.6.3: Percepcijski zemljevid.

0
zahtevnost ‘ v ® ‘ ‘
-2 -1 0 1 2
R
-2
premisljenost
Legenda:
@ Zenske od 31 do 40 let
nad 61 let & Stajerska
hendikep 30,1 do 36 hendukep 0 do 10
@ Arboretum zelo zadovoljen Bled zelo zadovoljen
@ niti zadovoljen, niti nezadovoljen z urejenostjo igri§¢a Arboretum niti zadovoljen, niti nezadovoljen z ivzduSjem v Arboretumu
A nezadovoljen z gostinsko ponudbo v Arboretumu A nezadovoljen s cenami igralnin v Arboretumu
niti zadovoljen, niti nezadovoljen z izvedbo tumirjev v Arboretumu nezadovoljen z gne€o na igris€u Arboretum

@ nezadovoljen z arhitekturo igriS¢a Arboretum

Percepcijski zemljevid (glej sliko 5.5.6.3) na horizontalni osi prikazuje
dimenzijo zahtevnost, na vertikalni osi pa dimenzijo premisljenost. V zgornjem

desnem kvadrantu so tisti anketiranci, pri katerih sta obe komponenti pozitivho
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izrazeni. Za zahtevne in premisljene so se med drugim izkazali tisti anketiranci, ki
so zelo zadovoljni z igriS¢ema Arboretum in Bled, torej igriS¢ema, ki sta med

vsemi igrisci dobili najviSjo povprecno oceno zadovoljstva (glej tabelo 5.5.5.1).

V spodnjem levem kvadrantu so tisti anketiranci, pri katerih sta oba
faktorja izrazena negativno, torej gre za anketirance, ki niso niti premisljeni niti
zahtevni. V tej kategoriji se na primer pojavijo anketiranci, ki so stari med 31 in

40 let, in tisti anketiranci, ki so nezadovoljni z gneco na igriS¢u Arboretum.

Iz tabele 5.14 je razvidno, da so anketiranci, pri katerih je bolj izpostavljen
faktor ZAHTEVNOST, stari od 41 do 50 let ali 61 let in ved, prihajajo z Gorenjske
in étajerske regije, tisti anketiranci, ki zasluzijo ve¢ kot 800.001 SIT, imajo
hendikep nizji od 10, anketiranci, ki igrajo golf tri- do Stirikrat na teden, tisti
anketiranci, ki obiS¢ejo vadisce vsaj trikrat na teden, ter tisti anketiranci, ki so

zelo zadovoljni z igriS¢éema Arboretum in Bled.

Med anketirance, pri katerih je izpostavljen faktor PREMISLIENOST,
spadajo zenske, igralci, ki so stari vec kot 51 let, tisti, ki zasluzijo med 200.001 in
400.000 SIT oz. med 600.001 in 800.000 SIT, imajo hendikep visji od 21,1, igrajo
golf ena- do stirikrat na teden, obiscejo vadis¢e od enkrat na teden do trikrat na

mesec ter tisti anketiranci, ki so zelo zadovoljni z igriS¢ema Arboretum in Bled.

Ce se posvetimo samo anketirancem, ki so kazali visoko stopnjo
nezadovoljstva s posameznimi dejavniki ponudbe na igriS¢u Arboretum, in z vidika
podjetja poskusamo poiskati posamezne resitve, ki bi zadovoljile te nezadovoljne
potrosnike, vidimo, da se nezadovoljni golfisti v vecini primerov niso izkazali za

zelo zahtevne ali zelo premisljene potrosnike (glej tabelo 5.5.6.3).

Menim, da je pozitiven znak za podjetje, da je bilo pri velikem Stevilu
elementov ponudbe v Arboretumu premalo nezadovoljnih anketirancev, da bi te
odgovore lahko analizirali. Tako je manj kot deset anketirancev odgovorilo, da so
nezadovoljni z urejenostjo igriS¢a, osebjem, naravo, ucitelji golfa, izvedbo

turnirjev in vzdusjem v Arboretumu. Tisti anketiranci, ki niso niti zadovoljni niti
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nezadovoljni z omenjenimi dejavniki ponudbe, pa so pri vsaj enem faktorju
odstopali v negativho smer, drugi faktor pa ni imel vpliva oz. je prav tako
odstopal v negativno smer. Torej tudi ¢e bi vodstvo igrisca izboljSalo posamezne v
raziskavi preucevane dejavnike, ki vplivajo na izbiro igris¢a, teh potrosnikov
verjetno ne bi zadovoljili. Izjema je le osebje v Arboretumu, kjer so se niti

zadovoljni niti nezadovoljni potrosniki izkazali za nezahtevne, a premisljene.

V primeru zadovoljstva s ceno vadbenih Zetonov, gneCo na igriS€u in
drugimi igralci v Arboretumu, so tisti potrosniki, ki so v raziskavi izrazili, da so
nezadovoljni z omenjenimi dejavniki, pri obeh faktorjih odstopali v negativno
smer. Torej izboljSave posameznih v raziskavi preucevanih dejavnikov, ki vplivajo

na izbiro igrisca, tudi teh potroSnikov verjetno ne bi zadovoljile.

Drugacno zgodbo pa predstavljajo golfisti, ki so nezadovoljni z urejenostjo
vadis€a, trgovino in arhitekturo igriS¢a Arboretum, ti potrosniki so se izkazali za
nepremisljene, a po drugi strani za zahtevne. Ko se odlocajo o tem, katero golf
igriS€e bodo obiskali, jim niso pomembni prakti¢ni vidiki, kot so ugodne cene ali
blizina igriS¢a domu, pac pa se jim zdi pomembno, kako je igriS¢e urejeno, Ce je
osebje prijazno, kaksna je gostinska ponudba ter na sploSno vsi dejavniki, ki
dolocajo faktor zahtevnost. I1zboljSave na omenjenih podroc¢jih bi verjetno vodile v

povecanje zadovoljstva teh golfistov in posledi¢no vecjo obiskanost igrisca.

Za zelo premisljene, a izrazito nezahtevne so se izkazali anketiranci, ki so
nezadovoljni s cenami igralnin v Arboretumu. IzboljSava dejavnikov, ki doloc¢ajo
faktor zahtevnost, pri teh osebah verjetno ne bi imela opaznega uclinka, a po
drugi strani bi izboljSava dejavnikov, ki dolocajo faktor premisljenost (to so
ugodne cene, blizina igriS¢a domu, klubske ugodnosti in gneca na igrisc€u),

verjetno pozitivho ucinkovala na zadovoljstvo teh anketirancev.
Od anketirancev, ki so zelo nezadovoljni s posameznimi elementi ponudbe v

Arboretumu, so se samo tisti, ki so nezadovoljni z gostinsko ponudbo, izkazali

tako za zahtevne kot tudi za premisljene. Na zadovoljstvo teh golfistov bi verjetno
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pozitivno vplivale vse izboljSave na podrocju dejavnikov, ki vplivajo na izbiro

igriS¢a za golf.

6. SKLEP

Vsako podjetje si zeli, da bi bili potrosniki ¢imbolj zadovoljni z njihovimi
izdelki in storitvami. Obstaja veliko razli¢nih definicij zadovoljstva potrosnikov,
skupna tocka vecine opredelitev pa je, da na stopnjo zadovoljstva oz.
nezadovoljstva vpliva predvsem razlika med pri¢akovano in zaznano kakovostjo
izdelka o0z. storitve. Potrditev pricakovanj obi¢ajno vodi v zadovoljstvo
potrosnikov, zadovoljni potrosniki postanejo lojalni podjetju, to pa omogoca
podjetju dobre poslovne rezultate. Teh dejstev se zavedajo tudi v podjetju Golf
Arboretum d.o.o0., zato smo se odlodili, da med golfisti izvedem raziskavo o

zadovoljstvu z igriS¢em Arboretum.

Za pridobitev ustreznih podatkov sem izvedla anketo med obiskovalci golf
igriS¢a Arboretum. Ugotovila sem, da anketirani golfisti relativno pogosto igrajo
golf, saj jih dobre Stiri petine obiS€e golf igris€e vsaj enkrat na teden. Glede na to,
da imamo v Sloveniji zaenkrat devet igriS¢ za golf, menim, da je z vidika podjetja
Golf Arboretum d.o.o. izjemno pomembno, da se trudi v kar najvecji meri

zadovoljiti svoje potrosnike, da se bodo ti ¢im veckrat vracali v Arboretum.

Z vprasanjem, kako so zadovoljni s posameznimi elementi ponudbe na
igriS¢u Arboretum, sem ugotovila, kaksna je povprecna raven zadovoljstva s
ponudbo Arboretuma ter predvsem, katera so podrocja, kjer bi bile potrebne
doloCene izboljSave, da bi obstojeCo raven zadovoljstva Se povecali. Tako so
anketiranci izrazili, da so v povprec¢ju zadovoljni z naravo, osebjem, ucitelji golfa,
urejenostjo igris¢a, vzdusjem, izvedbo turnirjev, arhitekturo igris¢a in gostinsko
ponudbo v Arboretumu. Niti zadovoljni niti nezadovoljni pa so s cenami igralnin in
vadbenih Zetonov, gneco na igriS€u, drugimi igralci, urejenostjo vadis¢a in
trgovino z golf opremo. To so hkrati tudi podrocja, kjer bi bile izboljSave zelo

dobrodosle, potrebno pa je paziti tudi na kakovost tistih elementov ponudbe, s
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katerimi so bili anketiranci v sezoni 2006 v povprecju zadovoljni, saj si nihce ne

zeli, da bi dosezena raven zadovoljstva padla.

V raziskavi sem ugotavljala tudi, v kolikSni meri posamezni dejavniki
vplivajo na izbiro doloc¢enega golf igris¢a. Po pri¢akovanjih so anketiranci pri izbiri
igriS¢a za najpomembnejsi dejavnik dolodili urejenost samega igrisc¢a, sledijo mu
dejavniki prijaznost osebja, blizina igriSa domu, Stevilo igralnih polj, gneca na
igriS€u, arhitektura igrisc¢a in urejenost vadisca, nekoliko manj pomembni pa so
dejavniki ugodne cene, klubske ugodnosti, dobra gostinska ponudba in sloves
igriS¢a. S primerjavo pomembnejsih dejavnikov pri izbiri igris¢a in elementov
ponudbe na igriS€u Arboretum, sem ugotovila, da sta ugodno oceno zadovoljstva
v okviru Arboretuma dobila predvsem urejenost igriS¢a in osebje, manj zadovoljni
pa so anketiranci s prav tako pomembnima dejavnikoma pri izbiri igrisS¢a, to sta

urejenost vadisca in gneca na igriS¢u Arboretum.

Na podlagi odgovorov na vprasanje o pomembnosti dejavnikov pri izbiri
igriS¢a sem s pomocjo faktorske analize izlocila dve lastnosti golfistov, to sta
zahtevnost in premisljenost. Anketiranci, pri katerih je bolj izpostavljen faktor
zahtevnost, dajejo pri izbiri igriS¢a vecji pomen dejavnikom urejenost igris¢a in
vadisca, prijaznost osebja, arhitektura igriS¢a, dobra gostinska ponudba, Stevilo
igralnih polj in sloves igriS¢a. Na drugi strani pa anketiranci, pri katerih je bolj
izpostavljen faktor premisljenost, vecji pomen namenjajo dejavnikom, ki so
povezani s financnim in prakticnim vidikom, to so ugodne cene, blizina igrisc¢a

domu, klubske ugodnosti in gneca na igriscu.

V nadaljevanju sem faktorja zahtevnost in premisljenost primerjala z
neodvisnimi spremenljivkami. Podrobneje sem preucila povezanost med obema
faktorjema in zadovoljstvom anketirancev z elementi ponudbe v Arboretumu.
Ugotovila sem, da se nezadovoljni anketiranci v vecini primerov niso izkazali za
zelo zahtevne ali premisljene potrosnike. IzboljSava posameznih dejavnikov, ki
vplivajo na izbiro igris¢a, v okviru Arboretuma, torej verjetho ne bi imela
opaznega vpliva na te potrosSnike. Izjema so anketiranci, ki so izrazili

nezadovoljstvo z urejenostjo vadisca, trgovino in arhitekturo igris¢a, vsi so se
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izkazali za nepremisljene, a po drugi strani za zahtevne potrosnike. Njihovo
zadovoljstvo bi se dalo povecati predvsem z izboljSanjem dejavnikov, ki doloc¢ajo
faktor zahtevnost. Na drugi strani bi z izboljSanjem dejavnikov, ki dolo¢ajo faktor
premisljenost, podjetje Golf Arboretum d.o.o. pozitivho vplivalo na anketirance, ki
so izrazili nezadovoljstvo s cenami igralnin. Od vseh potrosnikov, ki so
nezadovoljni s katerim od elementov ponudbe v Arboretumu, pa so se le tisti, ki
so nezadovoljni z gostinsko ponudbo, izkazali tako za premisljene kot tudi za

zahtevne.

Pri Sestih elementih ponudbe Arboretuma Stevilo nezadovoljnih potrosSnikov
ni bilo zadostno, da bi te rezultate lahko analizirali z vidika faktorjev zahtevnost in
premisljenost. Pozitiven znak za podjetje je, da sta med temi elementi tudi
najpomembnejSa dejavnika pri izbiti igriS¢a, to sta urejenost igris¢a in prijaznost

osebja.

V nasprotju z nezadovoljnimi anketiranci so se tisti, ki so izrazali
zadovoljstvo s posameznimi elementi ponudbe v Arboretumu, v veliki meri izkazali
za zahtevne in tudi premisljene potrosnike. To kaZze na visoka merila teh
anketirancev pri izbiri igriS¢a v smeri faktorjev zahtevnost in premisljenost.
Raziskava je torej pokazala, da so nezadovoljni potrosniki v povprecju bolj
nezahtevni in nepremisljeni, na drugi strani pa so z Arboretumom zadovoljni

potrosniki v vecji meri zahtevni in tudi premisljeni.

Glede na to, da so se zadovoljni golfisti izkazali tako za zahtevne kot tudi
premisljene potrosnike, je za podjetje Golf Arboretum d.o.o. torej kljucnega
pomena, da vse elemente ponudbe vzdrzuje na visokem nivoju. Slabsa kakovost
ponudbe lahko hitro spremeni te zadovoljne stranke v nezadovoljne golfiste, ki bi
v prihodnje rajsi izbirali konkurencna igris€a. S trudom za vedno bolj kakovostno
ponudbo pa podjetje hkrati pozitivho vpliva tudi na tiste potrosSnike, ki so z
nekaterimi deli ponudbe nezadovoljni, in jih z izboljSavami poizkusa pridobiti na

svojo stran.
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8. PRILOGE

Priloga A: Anketa

Moje ime je Teja Benkovi¢, sem absolventka Fakultete za druZbene vede. PiSem diplomsko delo z naslovom »Zadovoljstvo
golfistov z igris¢em Arboretum«. Pred vami je vpraSalnik, ki vam bo vzel le nekaj minut vaSega dragocenega Casa. Vprasalnik
je anonimen, zato vas prosim za vaSe iskreno mnenje oz. odgovor. Za va3e sodelovanje se vam najlep3e zahvaljujem.

1. HCP:

2. Kako pogosto igrate golf?

1 — skoraj vsak dan 4 - dva- do trikrat na mesec
2 — tri- do Stirikrat na teden 5 — enkrat na mesec

3 - ena- do dvakrat na teden 6 — manj kot enkrat na mesec

3. Kako pogosto igrate golf na igriS¢u Arboretum?

1 - skoraj vsak dan 4 — dva- do trikrat na mesec
2 — tri- do S$tirikrat na teden 5 —enkrat na mesec
3 — ena- do dvakrat na teden 6 — man;j kot enkrat na mesec

4. Kako pogosto obiscete driving range?

1 — skoraj vsak dan 4 - dva- do trikrat na mesec
2 — tri- do Stirikrat na teden 5 —enkrat na mesec
3 - ena- do dvakrat na teden 6 — manj kot enkrat na mesec

5. Kako pogosto obiscete driving range v Arboretumu?

1 - skoraj vsak dan 4 — dva- do trikrat na mesec
2 — tri- do Stirikrat na teden 5 — enkrat na mesec
3 — ena- do dvakrat na teden 6 — man;j kot enkrat na mesec

6. Na igriScu Arboretum obiajno odigrate:
1) 9 jamic 2) 18 jamic

7. Prosim ocenite, kako pomembni so vam naslednji dejavniki, ko se odlocate o tem, katero igriS¢e za golf boste
obiskali:

1- 2- 3- 4- 5-

zelo nepomembno  nepomembno  niti pomembno, niti nepomembno pomembno zelo pomembno

Blizina vaSemu domu

Ugodne cene

Urejenost igris¢a

Urejenost vadisca

Arhitektura igris¢a

Ugodnosti, ki jih imate kot ¢lan doloéenega kluba
Igrisce ima 18 jamic

Prijaznost osebja

9) Dobra gostinska ponudba

10) Na igri§¢u ni gnece

11) Sloves igris€a
12) Drugo (napiSite):

—_— a2

1
2
3
4
5
6
7
8
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8. Prosim ocenite, kako zadovoljni ste z naslednjimi dejavniki na golf igriS¢u Arboretum?

1- 2- 3- 4- 5-
zelo nezadovoljen nezadovoljen niti zadovoljen, niti nezadovolijen ~ zadovolien  zelo zadovoljen
1) Urejenost igris¢a 1 2 3 4 5
2) Urejenost vadis¢a (driving range, vadbene zelenice) 1 2 3 4 5
3) Drugi igralci 1 2 3 4 5
4) Gostinska ponudba 1 2 3 4 5
5) Osebje 1 2 3 4 5
6) Cene igralnin 1 2 3 4 5
7) Cene Zetonov za vadbo 1 2 3 4 5
8) Narava 1 2 3 4 5
9) Ucitelji golfa 1 2 3 4 5
10) Izvedba turnirjev 1 2 3 4 5
1) Gneca na igriscu 1 2 3 4 5
2) Pro shop 1 2 3 4 5
13) Vzdusje 1 2 3 4 5
4) Arhitektura igri¢a 1 2 3 4 5
5) Drugo (napisite): 1 2 3 4 5
9. Kako bi na splosno ocenili vase zadovoljstvo z golf igri$¢i v Sloveniji?
1- 2- 3- 4- 5- 6 -
zelo nezadovoljen niti zadovoljen,  zadovoljen zelo zadovolien  ne vem,
nezadovoljen niti nezadovoljen Se nisem bil tam
1) Arboretum 1 2 3 4 5 6
2) Bled 1 2 3 4 5 6
3) Lipica 1 2 3 4 5 6
4) Zlati Gri¢ 1 2 3 4 5 6
5) Mokrice 1 2 3 4 5 6
6) Ptuj 1 2 3 4 5 6
7) Olimje 1 2 3 4 5 6
8) Moravske Toplice 1 2 3 4 5 6
9) OtoCec 1 2 3 4 5 6

10. Ali razmisljate o tem, da bi prihodnjo sezono kupili letno karto za igri§¢e Arboretum?
1 —imam letno karto in jo bom kupil tudi prihodnjo sezono

2 —imam letno karto, a je prihodnjo sezono ne bom kupil

3 - nimam letne karte, a jo nameravam prihodnjo sezono kupiti

4 — nimam letne karte in je ne mislim kupiti tudi v prihodnje

11. Odgovarjate tisti, ki ste pri prejSnjem odgovoru izbrali moznost 2 ali 4: Zakaj ne?
1 —ker golfa ne igram dovolj pogosto, da bi se mi to izplaCalo

2 —ker je predraga

3 — ker veCkrat obiSCem druga slovenska igris¢a

4 — ker imam letno karto na drugem igri$¢u

5 — ker mi igralnino placuje podjetje, klub ali kdo drug

6 — drugo (napisite):
7-nevem

12. V kolik§ni meri se strinjate s trditvijo: »IgriS¢e Arboretum bi priporogil tudi svojim prijateljem.«
1 - zelo se ne strinjam

2 - se ne strinjam

3 - niti se strinjam, niti se ne strinjam

4 - se strinjam

5 — zelo se strinjam

13. Spol 1 — moski 2 - zenski
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14. Starost

1-do 20 let
2-0d 21 do 30 let
3-0d31do40 let
4 —0d 41 do 50 let
5-0d 51 do 60 let
6 —nad 61 let

15. Regija v kateri prebivate:
1 - Osrednja (Ljubljana in $ir8a okolica)

2 - Gorenjska
3 — Stajerska
4 - Koro$ka

15. Va$ skupni neto mesec¢ni dohodek:

1) do 100.000 SIT

od 100.001 do 200.000 SIT
od 200.001 do 300.000 SIT
od 300.001 do 400.000 SIT
0d 400.001 do 600.000 SIT
od 600.001 do 800.000 SIT
nad 800.001 SIT

nimam dohodka

5 - Savinjska
6 — Zasavska
7 - Dolenjska
8 — Notranjska
9 — Primorska

Priloga B: Stevilo jamic, ki jih anketiranci obi¢ajno odigrajo na igriscu.

Stevilo jamic

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 9 jamic 36 29,0 29,3 29,3
18 jamic 87 70,2 70,7 100,0
Total 123 99,2 100,0
Missing  ni odgovora 1 ,8
Total 124 100,0

Priloga C: Faktorska analiza (komunalitete odvisnih spremenljivk).

Communalities

Initial Extraction
pomembnost dejavnika blizina domu 333 ,305
pomembnost dejavnika ugodne cene 423 ,709
pomembnost dejavnika urejenost igriS¢a 426 441
pomembnost dejavnika urejenost vadbis¢a ,257 ,226
pomembnost dejavnika arhitektura igriSc¢a 413 ,325
pomembnost dejavnika klubske ugodnosti ,291 ,293
pomembnost dejavnika tevilo igralnih polj ,236 214
pomembnost dejavnika prijaznost osebja ,387 ,373
pomembnost dejavnika dobra gostinska ponudba ,330 ,233
pomembnost dejavnika gnece na igriScu 175 ,073
pomembnost dejavnika sloves igris¢a ,242 ,159

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
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Priloga C: Faktorska analiza (rotirana matrika faktorskih utezi).

Rotated Factor Matri@

Factor
1 2
pomembnost dejavnika blizina domu ,042 ,551
pomembnost dejavnika ugodne cene -,053 ,840
pomembnost dejavnika urejenost igris¢a ,660 ,069
pomembnost dejavnika urejenost vadbis¢a 474 -,038
pomembnost dejavnika arhitektura igriSc¢a ,554 - 137
pomembnost dejavnika klubske ugodnosti -,032 ,540
pomembnost dejavnika Stevilo igralnih polj ,462 ,026
pomembnost dejavnika prijaznost osebja ,593 147
pomembnost dejavnika dobra gostinska ponudba ,482 ,029
pomembnost dejavnika gnece na igriS¢u ,079 ,257
pomembnost dejavnika sloves igris¢a ,387 ,093

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 3 iterations.
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