Kakovost ponudbe v prehrambnem
gostinstvu po pandemiji covida-19:
trzenjski vidik

Marko Kukanja
up Fakulteta za turisticne Studije — Turistica
marko.kukanja@fts.upr.si

Sasa Planinc
up Fakulteta za turisticne Studije - Turistica
sasa.planinc@fts.upr.si

V pri¢ujoc¢em prispevku analiziramo pri¢akovano kakovost ponudbe
v prehrambnih gostinskih obratih (P G0) ter pomen razli¢nih dejavni-
kov (demografskih znacilnosti gostov in menedzerjev, vrste P GO, per-
cepcije menedzerjev o pri¢akovanjih gostov, potro$niskih navad) z vi-
dika zagotavljanja kakovosti ponudbe po pandemiji. S pomocjo sple-
tnega vprasalnika smo zbrali 364 odgovorov gostov ter 95 odgovorov
menedzerjev. Merski instrument je temeljil na vprasalniku za merje-
nje trzenjskega vidika kakovosti v prehrambnem gostinstvu (Kukanja,
2017a). Iz rezultatov analize izhaja, da bodo po pandemiji fizi¢ni dokazi
najpomembnejsa dimenzija kakovosti v pGo. Rezultati raziskave na-
kazujejo na dvig pri¢akovanj gostov glede kakovosti ponudbe po pan-
demiji, na razlike med pri¢akovanji gostov in percepcijo menedzerjev
glede pomena posameznih indikatorjev kakovosti ter na kompleksnost
povezav med preucevanimi sklopi spremenljivk.

Uvod

V prehrambnem gostinstvu je kakovost ena izmed pomembnejsih zna-
¢ilnosti ponudbe, ki vpliva na zadovoljstvo gostov, konkuren¢nost pre-
hrambnih gostinskih obratov (p G 0) ter njihovo poslovno uspesnost. Pra-
vocdasna in natan¢na meritev gostovih pri¢akovanj je klju¢nega pomena
za zagotavljanje kakovostne ponudbe in uc¢inkovito (optimalno) izrabo
prvin poslovnega procesa v pGo (Kukanja in Planinc, 2018).

Ceprav je ocenjevanje kakovosti ponudbe izkljuéno v (subjektivni) do-
meni gostov, je predpogoj za zagotavljanje kakovostne ponudbe dobro
(realisticno) poznavanje pricakovanj gostov s strani menedzmenta pGoO.
Odprava razkoraka, ki nastane v razmerju med pri¢akovanji gostov glede
storitve ter zaznavo ponudnika o potro$nikovih pri¢akovanjih (razkorak
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pozicioniranja), predstavlja osnovo za zagotavljanje kakovostne ponudbe
(Parasuraman idr., 1985). Posledi¢no sta z vidika menedZmenta kakovosti
v prehrambnem gostinstvu pomembna tako vidik gostov (zunanji pogled
na kakovost) kot vidik menedzerjev (notranji pogled).

Kljub pomenu menedzmenta PGoO za zagotavljanje kakovostne po-
nudbe pa se glavnina znanstvenih del na podro¢ju prehrambnega gostin-
stva osredotoca zgolj na zunanji vidik kakovosti. V znanstveni literaturi
lahko zasledimo le nekaj raziskav, ki so vkljuc¢evale oba vidika (Dedeoglu
in Demirer, 2015; Kukanja, 2017a), medtem ko so raziskave, ki so preuce-
vale zgolj vidik menedzmenta, redke (Kukanja in Planinc, 2018).

Z izbruhom pandemije vletu 2020 je bila dejavnost prehrambnega go-
stinstva postavljena pred resne izzive. Kriza, ki jo je povzrocila pande-
mija, je moc¢no zarezala v ustaljeno poslovanje pGo, kar se je odrazalo
tako v omejeni (prilagojeni) ponudbi PG o kot v spremenjenih nakupnih
vzorcih gostov. Posledi¢no so se $tevilni raziskovalci (Byrd idr., 2021; Yost
in Cheng, 2021; Wang idr., 2021) osredotocili na preucevanje sprememb
v nakupnem vedenju gostov.

Zaradi spremenjenih pri¢akovanj gostov morajo menedzerji ustrezno
prilagoditi ponudbo PG o. Kljub pomenu menedzmenta za zagotavljanje
kakovostne ponudbe pa pri pregledu literature nismo zasledili raziskav, ki
bi analizirale pogled menedzerjev na spremembe v pri¢akovanjih gostov
med in/ali po pandemiji.

Namen pric¢ujoce raziskave je preuciti, kako zagotoviti kakovost go-
stinske ponudbe v PGO po pandemiji covida-19 z uporabo trzenjskega
(7P) pristopa. Skladno z namenom so cilji: preucitev pomena posamez-
nih trzenjskih dimenzij z vidika zagotavljanja kakovosti ponudbe; ana-
liza razlik v pri¢akovanjih gostov glede kakovosti ponudbe pred in po
pandemiji; analiza razlik med pri¢akovanji (pogledi) menedzZerjev in go-
stov glede kakovosti ponudbe; preucitev vpliva demografskih znacilno-
sti gostov na njihova pricakovanja glede kakovosti ponudbe ter preucitev
vpliva demografskih znacilnosti menedzerjev, njihove upravljavske funk-
cije in vrste P GO na percepcijo menedzZerjev o pri¢akovanjih gostov glede
kakovosti ponudbe po pandemiji. Z raziskavo Zelimo poiskati odgovore
na sledeca raziskovalna vprasanja (Rv):

1. Ali obstajajo razlike v pricakovanjih gostov glede kakovosti ponudbe
pred in po pandemiji?

2. Kaks$en bo pomen posameznih trzenjskih dimenzij kakovosti z vi-
dika zagotavljanja kakovosti ponudbe v PGo po pandemiji?
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3. Ali imajo demografske znacilnosti gostov znacilen vpliv na njihova
pricakovanja glede kakovosti ponudbe po pandemiji?

4. Ali imajo demografske znacilnosti menedzerjev, njihova upravlja-
vska funkcija ter vrsta P Go znacilen vpliv na percepcijo menedzer-
jev o pricakovanjih gostov glede kakovosti ponudbe po pandemiji?

5. Ali obstajajo znacilne razlike med pricakovanji (pogledi) menedzer-
jev in gostov glede kakovosti ponudbe po pandemiji?

Izsledki raziskave bodo v pomo¢ menedzerjem PG o pri zagotavljanju
kakovosti ponudbe in prilagoditvi trzenjskih strategij ter pri optimizaciji
proizvodnega procesa. Slednje lahko pripomore tudi k t.i. krepitvi od-
pornosti PGo (angl. resilience) po krizi in njihovemu uc¢inkovitejsemu
spopadanju s kriznimi situacijami v prihodnosti (Yost in Cheng, 2021).
Po navedbah Zhonga idr. (2021) pandemija covida-19 najverjetneje ne bo
zadnja kriza, s katero se bo ¢lovestvo soocilo v bliznji prihodnosti.

Pricujoci prispevek temelji na meSanem metodoloskem pristopu. Po
pregledu literature smo primarne podatke zbrali s pomoc¢jo spletnega
vprasalnika. Oblikovanje merskega indtrumenta je temeljilo na $tudiji
Kukanje (20173, 2017b) ter na raziskavah Brewerjeve in Sebbyjeve, (2021),
Grobysa (2021), Pressmana idr. (2020), Tuzovica idr. (2021), Wanga idr.
(2021), Yanga idr. (2020) in Zhangove idr. (2021), na osnovi katerih smo
prvotni vprasalnik, ki vklju¢uje 35 indikatorjev kakovosti, dopolnili z do-
datnimi sedmimi spremenljivkami (uporaba lokalnih sestavin, razpolo-
zljivost razkuzil, zaposlovanje lokalnega prebivalstva, moznost uporabe
informacijsko-komunikacijske tehnologije (1kT), informacije o varno-
stnih ukrepih, moZnost prevzema in/ali dostave na dom ter moznost al-
ternativnih oblik placila). Za analizo in interpretacijo podatkov smo upo-
rabili deskriptivno in bivariatno statisti¢no analizo.

Pregled literature

KAKOVOST V PREHRAMBNEM GOSTINSTVU

V znanstveni literaturi lahko zasledimo razli¢ne opredelitve kakovosti.
Parasuraman idr. (1985) so kakovost storitev opredelili kot vrzel med pri-
¢akovanji in percepcijami potro$nikov. Oakland (2014) je na osnovi pre-
ucitve razli¢nih definicij kakovosti zakljucil, da se kakovost nanasa pred-
vsem na izpolnjevanje zahtev potro$nikov. Uran Maraviceva (2017, str. 33)
je kakovost storitev opredelila kot »stopnjo, do katere lahko vsak element
(posebej in kot celota) gostinske storitve, vsak element (posebej in kot
celota) procesa izvajanja storitve in imidz gostinskega podjetja zadovolji
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goste«. Kukanja (2017b, str. 29) se je osredotocil na kakovost ponudbe v
prehrambnem gostinstvu ter kakovost opredelil kot »znacilnost storitve,
dalahko s svojo osnovno - temeljno stopnjo kakovosti vsak element (po-
sebej in kot celota) gostinske storitve, vsak element (posebej in kot celota)
procesa izvajanja te storitve v p G 0, zadovolji pri¢akovanja gostov«.

Pri preucevanju kakovosti storitev se raziskovalci primarno osredoto-
¢ajo na preucevanje kriterijev (imenovanih tudi indikatorji ali dejavniki
kakovosti), ki jih potro$niki uporabljajo pri ocenjevanju kakovosti po-
nudbe. Posledi¢no dimenzije kakovosti zajemajo razli¢ne vsebinske in-
dikatorje, ki se nanasajo na znacilnosti oziroma lastnosti storitve, s po-
mocjo katerih potro$niki lazje ocenjujejo kakovost le-te.

Eden izmed najpogosteje uporabljenih modelov za merjenje kakovosti
storitev je merski indtrument SERVQUAL, ki ga sestavlja 29 indikatorjev
kakovosti, ki se smiselno zdruzujejo v pet (RATER) dimenzij kakovosti,
poimenovanih zanesljivost, zagotovitev, urejenost, vzivetje in odzivnost.
Stevilni raziskovalci so generi¢ni model SERVQUAL spremenili tako, da
je ustrezal posebnostim razli¢nih storitvenih dejavnosti. Tako so npr. Ste-
vens idr. (1995) instrument SERVQUAL prilagodili znacilnostim gostin-
stva ter razvili vprasalnik DINESERV, Raajpoot (2002) je razvil vpra-
$alnik TANGSERV, ki meri pomen oprijemljivih dejavnikov kakovosti,
medtem ko so Chen idr. (2015) razvili GRSERV, vprasalnik za merjenje
kakovosti storitev v trajnostno usmerjenih (t. i. zelenih) restavracijah.

Poleg predhodno predstavljenih merskih in$trumentov lahko zasle-
dimo tudi nekatere alternativne poskuse merjenja kakovosti storitev.
Tako so Linova idr. (2009) v model 1A (pomembnost in izvedba) vklju-
¢ili Se vidik kakovosti ter razvili model, s pomocjo katerega lahko pod-
jetja optimizirajo izrabo prvin poslovnega procesa; Ardakani idr. (2015)
so predlagali uporabo modela, kjer se kakovost storitev preucuje s t.i.
mehkim pristopom (angl. fuzzy approach); Kukanja (2017b) pa je vpeljal
trzenjski model za merjenje kakovosti storitev.

Ladhari (2008) pri tem ugotavlja, da merski in§trumenti kakovost sto-
ritev merijo na tri razli¢ne nacine: na podlagi izvedbe, na podlagi pri-
¢akovanj ter na podlagi razkoraka med pricakovanji in zaznavami. Ge-
neri¢ni instrument SERVQUAL temelji na dvostopenjskem pristopu (vr-
zeli), ki meri razliko med pri¢akovanji in zaznavo kakovosti storitev, med-
tem ko ostali merski in$trumenti (npr. SERVPERF, TANGSERYV, 7P itd.)
uporabljajo enodimenzionalni pristop in se osredotocajo le na oceno ka-
kovosti po prejeti storitvi. Merski instrumenti, ki kakovost merijo zgolj na
podlagi izvedbe, omogocajo enostavnejse zbiranje podatkov. Kljub temu

116



Kakovost ponudbe v prehrambnem gostinstvu po pandemiji covida-1
o )

da ne ponujajo numeri¢ne razlike med pri¢akovanji in percepcijo kako-
vosti, so se izkazali za zanesljive pokazatelje kakovosti storitev (Kukanja,
2017b).

PRICAKOVANJA GOSTOV PGO (RAZISKAVE)
IZVEDENE PRED PANDEMI]O)

Raziskave, izvedene pred izbruhom pandemije, so bile primarno osredo-
toene na merjenje zaznane (izvedene) kakovosti storitev, pri ¢emer so
raziskovalci uporabili razli¢ne merske instrumente (metodologijo), ki te-
meljijo na razli¢nih indikatorjih kakovosti (npr. RATER, 7P itd.).

S trzenjskega vidika rezultati predhodnih raziskav poudarjajo pomen
razli¢nih trzenjskih indikatorjev (in dimenzij) kakovosti. Stevilni razisko-
valci so kot najpomembnejso dimenzijo kakovosti ponudbe v pGo iz-
postavili hrano (Gupta idr., 2007; Vanniarajan, 2009). Nasprotno pa so
$tevilne raziskave pokazale, da so najpomembnejsa dimenzija kakovo-
sti ljudje (Mosavi in Ghaedi, 2012; Voon, 2012). Pogosto se v raziskavah
(Cheng idr., 2012; Ryu in Han, 2011) izpostavlja tudi pomen oprijemljivih
elementov kakovosti (t. i. fizi¢nih dokazov). Kukanja (2017b) je ugotovil,
da gostje kakovost ponudbe v PG 0 ocenjujejo predvsem na podlagi treh
trzenjskih dimenzij kakovosti (po pomembnosti): ljudi, lokacije in hrane
(produkta) ter fizi¢nih dokazov. Avtor pri tem kriti¢no navaja, da imajo
gostje, ki prihajajo iz razli¢nih okolij, v razli¢nih vrstah pGo lahko raz-
li¢na pri¢akovanja glede kakovosti ponudbe.

ZAZNAVE MENEDzERJEV (©) PRICVZAKOVANJIH GOSTOV
(RAZISKAVE, IZVEDENE PRED PANDEMI]O)

Menedzerji P G0 morajo poznati pricakovanja svojih gostov, da lahko za-
gotovijo kakovostno ponudbo. Poleg tega nakupno vedenje gostov teme-
lji na pri¢akovanjih, ki jih imajo gostje do posameznih ponudnikov (Kim
idr., 2021). Kljub pomenu objektivnih zaznav oziroma poznavanja prica-
kovanj gostov s strani menedzerjev pa so se raziskovalci primarno osre-
dotocali zgolj na vidik gostov. Po mnenju Kukanje (2017a) raziskovalci
pogosto niso menili, da je poznavanje pricakovanj gostov predpogoj za
zagotavljanje kakovostne ponudbe, o cemer pricajo tudi izsledki predho-
dnih raziskav.

Na podro¢ju hotelirstva so Briggs idr. (2007) ugotovili, da menedzerji
pogosto napacno razumejo, kak$no raven ponudbe pricakujejo njihovi
gostje. Podobno ugotavljata tudi Dedeoglu in Demirer (2015), ki sta v
svoji $tudiji analizirala zaznavo kakovosti ponudbe v hotelirstvu med raz-
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li¢nimi skupinami deleznikov - gosti, menedzerji in osebjem. Njune ugo-
tovitve so pokazale neskladje v dojemanju kakovosti, saj so zaposleni in
menedzerji ocenili, da je kakovost storitev na zadovoljivi ravni, naspro-
tno pa so gostje menili, da je na nizki. Kukanja (2017a) je analiziral razlike
med gosti in menedzerji slovenskih PG o ter ugotovil statisti¢no znacilne
razlike v zaznavanju kakovosti med obema skupinama respondentov. Re-
zultati raziskave so prav tako pokazali, da so bili za obe skupini anketiran-
cev najpomembnejsa trzenjska dimenzija kakovosti ljudje, medtem ko so
bile ostale dimenzije kakovosti bistveno manj pomembne ali celo nepo-
membne.

Kukanja in Planinceva (2018) sta v svoji raziskavi preucila vpliv zazna-
vane kakovosti ponudbe na poslovno uspes$nost p G o. Rezultati raziskave
so pokazali, da sta za zagotavljanje kakovosti ponudbe v pG O, po mne-
nju menedzerjev, pomembni zgolj dve dimenziji - vZivetje in zagotovitev
ter urejenost (oprijemljivost). Glede povezav s finan¢no uspesnostjo pa
avtorja nista uspela potrditi povezave med identificiranima dimenzijama
kakovosti in finan¢no uspesnostjo poslovanja pGo.

PRI(VJAKOVAN]A GOSTOV PGO MED PANDEMIJO

Stevilni raziskovalci (raziskave so predstavljene v nadaljevanju) so preu-
¢ili spremembe v nakupnem vedenju in pri¢akovanjih gostov p G o tekom
pandemije. Raziskav, ki bi analizirale zaznave menedzerjev o pri¢akova-
njih gostov, pri pregledu literature nismo zasledili.

Pandemija je moc¢no vplivala na nakupno vedenje gostov. Gostje so
med njo pogosteje pripravljali hrano doma, iskali alternativne dobavi-
telje Zivil ter redkeje obedovali izven doma (Eftimov idr., 2020). Yostova
in Chengova (2021) tako navajata, da je pandemija pustila neizbrisen pe-
¢at na nakupnem vedenju gostov, saj je ustvarila t.i. novo realnost, ki bo
nakupno vedenje gostov zanznamovala tudi po kon¢ani pandemiji.

Dsouza in Sharma (2020) sta analizarala indijske spletne portale za
dostavo hrane in ugotovila, da kakovost hrane med pandemijo igra po-
membno vlogo pri zagotavljanju zadovoljstva gostov in posredno vpliva
na njihovo zvestobo do ponudnikov. Foroudijeva idr. (2021) so z vidika
percepcije tveganja ugotovili, da imajo uvedeni higienski ukrepi ter sa-
mozascitno vedenje gostov pozitiven vpliv na zaupanje gostov do ponu-
dnikov. Podobno ugotavljajo tudi Wang idr. (2021), ki navajajo, da so ame-
riski gostje v primerjavi z avstralskimi obcutljivejsi na zaznano gneco v
P GO, medtem ko so gostje avstralskih PG o bolj kot na gneco obcutljivi
na implementirane varnostne ukrepe.
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Hakimova idr. (2021) so preucili zaznano tveganje v povezavi z name-
nom obiska pGo v Braziliji med pandemijo. Avtorji so ugotovili, da za-
znana varnost in podoba blagovne znamke vplivata na namen gostov, da
ponovno obiscejo PGO.

V svoji $tudiji sta Brewerjeva in Sebbyjeva (2021) ugotovili, da imata
vizualna privla¢nost in informativnost ponudbe odlo¢ilno vlogo pri na-
kupnem vedenju gostov med pandemijo. Podobno ugotavljajo tudi Kim
idr. (2021), ki navajajo, da izpostavljanje (uokvirjanje) sporocil o varni
hrani vpliva na nakupovalno vedenje gostov. Tudi druzbeni mediji zna-
¢ilno vplivajo na zaznavanje tveganja in obcutek strahu med gosti, kar so
na primeru tajvanskih pGo ugotovili Sung idr. (2021). Yostova in Chen-
gova (2021) pri tem navajata, da bodo tisti PG o, ki bodo s spodbujanjem
preglednosti (transparentnosti) vzbudili ve¢je zaupanje gostov, najverje-
tneje tudi hitreje prebrodili krizo.

Zanimiva je raziskava Pantanove idr. (2021), v kateri so raziskovalci
preucili motive za nakupno vedenje gostov v Zdruzenem kraljestvu, Spa-
niji in Italiji. Raziskava je pokazala, da je vedenje potro$nikov primarno
povezano z razlicnimi motivatorji, kot so zauzitje dobrega obroka (Zdru-
zeno kraljestvo), pitje alkohola (Spanija) in potreba po potovanju (Italija).
Podobno sta Dedeoglu in Bogan (2021) preucila motive za obisk gastro-
nomskih pGo v Turdiji in ugotovila, da potreba po socializaciji in regu-
lacija ukrepov, povezanih s pandemijo, pomembno vplivata na namen
obiska pGo.

Da ima kriza neposreden finan¢ni vpliv na povprasevanje v PGoO, pa
so dokazali Yang idr. (2020). Avtorji so ugotovili, da je v zDA enoodsto-
tno dnevno povecanje novih okuzb povzrocilo 0,0556-odstotno zmanjsa-
nje dnevnega povprasevanja v PGo, pri ¢emer pa je upad povprasevanja,
skupaj z zmanj$anjem narocil od doma, znasal kar 3,25 %.

Iz predstavljenih raziskav izhaja, da z vidika zagotavljanja kakovosti
ponudbe v P G0 med pandemijo ni enotnega kriterija glede pomena po-
sameznih indikatorjev kakovosti. Poleg tega so predstavljene raziskave
temeljile na razli¢nih metodoloskih pristopih, kar dodatno oteZuje in-
terpretacijo rezultatov raziskav s trzenjskega vidika. Kljub temu ugota-
vljamo, da je vecina $tudij poudarila pomen indikatorjev, ki so neposre-
dno povezani s pandemijo (npr. zaznavanje tveganja, varnostni ukrepi
itd.). V kolikor bodo imeli identificirani indikatorji tudi dolgoro¢ni vpliv
na pricakovanja gostov, bodo morali menedzerji pGo ustrezno prilago-
diti svojo ponudbo, da bodo lahko zadovoljili pri¢akovanja svojih gostov
(Madeira idr., 2020).
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Metodologija raziskave
RAZISKOVALNI PRISTOP IN OBDELAVA PODATKOV

Raziskavo smo izvedli na up 18§ Turistici (tamkaj$nji Katedri za mene-
dzment v turizmu) v marcu in aprilu leta 2021. Raziskavo smo izvedli v
obliki kvantitativne raziskave (spletnega anketiranja) pri dveh skupinah
respondentov.

Prva skupino respondentov so predstavljali gostje P G 0, pri katerih smo
zeleli preveriti, kako je pandemija vplivala na njihove potro$niske navade,
pri cemer smo se osredoto¢ili na analizo bodocega (pri¢akovanega) po-
mena kakovosti. Drugo skupino so predstavljali menedzerji pGo. Zani-
malo nas je, kaks$na je percepcija menedzerjev glede pri¢akovane kako-
vosti ponudbe s strani gostov po pandemiji. V raziskavi smo se omejili
zgolj na menedzerje restavracij, gostiln in okrepcevalnic.

Pri pridobivanju respondentov iz vrst menedzerjev nam je pomagala
Sekcija za gostinstvo in turizem pri Obrtni zbornici Slovenije, ki je pove-
zavo do vpra$alnika posredovala svojim ¢lanom. Druga pomo¢ pri razsir-
janju vprasalnikov so bili studentje up FT$§ Turistice, ki so povezave do
vprasalnikov posredovali svojim stikom (gostom in menedzZerjem) preko
druzbenih omrezij in po e-posti. Pridobivanje anketirancev je temeljilo
na t.i. metodi snezne kepe.

Skupno $tevilo respondentov oziroma ustreznih odgovorov v anketi
za goste je bilo 421, a jih je Zal 57 le delno izpolnilo vprasalnik, popolno
(tj. odgovorilo na vsa vprasanja) pa torej 364. V anketi menedzerjev pa
je bilo ustreznih odgovorov 95, od tega je bilo delno izpolnjenih 19, po-
polno pa 76 vprasalnikov. Anonimna vprasalnika sta vkljucevala tako od-
prta kot zaprta vprasanja. Slednja so imela vec¢inoma obliko petstopenj-
ske (ordinalne) lestvice z vrednostmi od 1 (zelo nepomembno) do 5 (zelo
pomembno), s katero smo merili pomembnost oziroma strinjanje s trdi-
tvami, ki se nanasajo na pomen posameznih indikatorjev kakovosti.

Za analizo podatkov smo se posluzili programske opreme 1BM SPSs
(verzija 26), s pomocjo katere smo pridobili deskriptivno statistiko in pre-
verili razlike srednjih vrednosti med skupinami ter medsebojno poveza-
nost nekaterih parov spremenljivk. Glede na razpolozljivost (ustreznost)
podatkov in glede na namen posameznih statisticnih analiz oziroma te-
stov smo za analizo podatkov izbrali primerne statisti¢cne metode, ki so
bile v nadaljevanju uporabljene tudi pri prikazu in interpretaciji rezulta-
tov. Pri t-testu smo prikazali testno statistiko ¢, pri testu predznaka te-
stno statistiko Z, pri Mann-Whitneyjevem in Kruskal-Wallisovem testu
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pa smo prikazali testni statistiki U in H. Za medsebojno povezanost ne-
katerih parov spremenljivk smo, glede na razli¢ne merske lestvice spre-
menljivk, uporabili bodisi korelacijsko analizo s Spearmanovim koefici-
entom korelacije rangov s testno statistiko r bodisi kontingenc¢ne tabele s
Pearsonovim testom hi-kvadrat s testno statistiko y>.

V nadaljevanju podajamo $e pomen posameznih kratic oziroma okraj-
$av, ki jih uporabljamo v prispevku: statisti¢cno znacilnost smo oznacili z
oznako Sig.; za prostostne stopnje smo uporabili oznako DF; s ¢rko M
smo oznacili aritmeti¢no sredino; pm prikazuje razliko med aritmetic-
nima sredinama; znaka —/+ pomenita negativni/pozitivni odklon od me-
diane; vezi oznacujejo pare enakih odgovorov; sD pa je kratica za stan-
dardni odklon.

PREDSTAVITEV VZORCA GOSTOV

Za sodelovanje v spletnem anketiranju gostov (n = 364) se je odzvalo ve¢
predstavnic Zenskega spola (64 % vseh anketiranih). Anketiranci so bili v
povpredju stari 30 let (M = 30,02), tipi¢no pa se je starost od tega odkla-
njala nekaj nad 12 let (sD = 12,4) in statisti¢no gledano ni bila normalno
porazdeljena. Pri izobrazbi je izstopala srednjesolska (44,5 %), osnovno-
$olsko in/ali poklicno je imelo 20 % vprasanih, tretjo stopnjo $tudija pa
jih je zakljucilo 2 %. Povpre¢ni dohodek gostov je bil, glede na omenjeno
starost in izobrazbo, pod slovenskim povprec¢jem.

Iz odgovorov izhaja, da so gostje pred pandemijo najpogosteje zaha-
jali v okrepcevalnice (40,5 %), ki jim sledijo gostilne (34 %) in restavracije
(25,5%). Sliki 1 in 2 prikazujeta pogostost obiskovanja in vi$ino osebne
potro$nje v pGoO pred pandemijo ter po njej.

Iz slike 1 je razvidno, da gostje ocenjujejo, da bodo po pandemiji pGo
obiskovali manj pogosto kot pred njo, pri ¢emer menijo, da bodo pri tem
potro$ili tudi manj finan¢nih sredstev kot pred pandemijo (slika 2).

Goste smo tudi povprasali o kriterijih za izbor PGo pred pandemijo
(navedli so jih lahko poljubno stevilo). Najve¢ji delez odgovorov se je na-
na$al na (izpostavljamo pet najpogostejsih odgovorov): hrano, ceno, ka-
kovost, ponudbo in gostoljubnost. Na vprasanje, ali ocenjujejo, da so se
njihova pri¢akovanja, vezana na kriterije za izbor p G o, zaradi krize spre-
menila, jih je velika vecina (89 %) odgovorila, da ne. Na vprasanje, kateri
bodo njihovi kriteriji za izbor p G 0 po pandemiji, je bilo posledi¢no manj
odgovorov, pri cemer pa so gostje izpostavili predvsem higieno, ukrepe,
povezane s covidom-19, ceno in hrano.

Goste smo v nadaljevanju vprasali tudi po mnenju o potrebi po prila-
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Pred pandemijo

Ne obiskujem
Nekajkrat na leto
Nekajkrat na mesec
Nekajkrat na teden
Dnevno

Veckrat dnevno

Po pandemiji
Ne obiskujem
Nekajkrat na leto
Nekajkrat na mesec
Nekajkrat na teden
Dnevno
Veckrat dnevno

1kanja in Sasa Planinc

0,5 %
18,4 %
42,6 %
30,9 %
6,7 %
1,0 %

16,3 %
22,3%
36,5 %
18,7 %
4:3%
1,9 %

Slika 1 Pogostost obiskovanja PGo pred pandemijo in predvidena pogostost
obiskovanja po njej
Pred pandemijo
=5€ 8,1%
6-10€ 29,9 %
1-20€ 41,4 %
21-50 € 17,9 %
=50€ | 2,6%
Po pandemiji
<5€ 20,9 %
6-10€ 26,1%
11-20 € 36,0 %
21-50 € 14,4 %
=>50€ 2,6%

Slika 2 Vi$ina osebne potro$nje pred pandemijo in predvidena visina potro$nje po
njej ob obisku PGo

goditvi ponudbe s strani gostincev. Tu je bilo nikalnih odgovorov manj,
saj je 40 % gostov potrdilo potrebo po prilagoditvi ponudbe. V opisu po-
trebnih prilagoditev (navedli so jih lahko poljubno stevilo), so izpostavili
predvsem (navajamo pet najpogostej$ih odgovorov): ukrepe, povezane s
covidom-19, dostavo hrane na dom, prilagoditev cen, prevzem hrane v
obratu ter prilagoditev ponudbe.

PREDSTAVITEV VZORCA NIENEDiER]EV

V spletni anketi menedzZerjev (n = 95) je prav tako sodelovalo ve¢ pred-
stavnic Zenskega spola (51 % vseh anketiranih). Anketirani menedzerji so
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imeli v povprecju nekaj manj od 44 let (M = 43,7), tipi¢no pa se je starost
od tega odklanjala za nekaj nad 11 let (sD = 11,1). Tudi pri menedzerjih
je prevladovala srednjesolska izobrazba (40 %), nizjo izobrazbo je imelo
13 %, vi$jo od tega pa 47 % vprasanih. Iz vzorca izhaja, da je imel najvedji
delez menedzerjev vlasti PG o, s katerim so upravljali (47 %), dobra polo-
vica pa je bila takih, ki so bili le lastniki (32 %) ali zgolj menedzerji (21 %).

Glede na vrsto PG O so sele-ti po $tevilénosti razvrstili od gostiln (45 %)
do restavracij (35 %) in okrepcevalnic (20 %). V povprecju P G 0 obratujejo
slabih 39 let (M = 38,6), pri ¢cemer so med njimi velike razlike (sD = 59,4).
P GO so imeli pred pandemijo v povpredju nekaj manj kot devet zaposle-
nih (M = 8,94; sD = 8,5), med krizo pa je bilo Stevilo zaposlenih obc¢utno
nizje (M = 6,66; sD = 8,2). Glede prevladujocega segmenta gostov pred
pandemijo so imeli menedzerji moznost poljubnega opisa. V odgovorih
so se najpogosteje pojavile naslednje besede in besedne zveze (izposta-
vljamo pet najpogostejsih sklopov odgovorov): domaci gostje, malice, iz-
letniki in turisti, skupine in zaklju¢ene druzbe, tujci.

REZULTATI ANKETE MED GOSTI
Z izvedeno anketo med gosti smo Zeleli dobiti odgovore na prva tri raz-
iskovalna vprasanja. V preglednici 1 prikazujemo pomen (ocene) posa-
meznih trzenjskih indikatorjev kakovosti pred pandemijo in po njej.

Iz preglednice 1 je razvidno, da so gostje relativno visoko ocenjevali
pomen posameznih indikatorjev kakovosti, pri ¢emer so ocene po pan-
demiji v povprecju visje kot pred njo. Boljsi vpogled na vpliv pandemije
na pricakovanja gostov pa nam dajo razlike v ocenah pomembnosti po-
sameznih indikatorjev kakovosti pred pandemijo in po njej. V pregled-
nici 2 prikazujemo razlike v ocenah gostov, ki smo jih razvrstili glede na
vi$ino razlik znotraj posamezne trzenjske dimenzije kakovosti. V prak-
ti¢no vseh primerih je predvidena pomembnost indikatorjev kakovosti
po pandemiji vi$ja. Enaka je le v primeru indikatorja »to¢nost izdanih
ra¢unov, nekoliko nizja pa je pri indikatorju »okusnost jedi«, s ¢imer
smo dobili odgovor na rv1.

V nadaljevanju smo primerjali razlike med posameznimi dimenzijami
kakovosti pred pandemijo in po njej. Iz preglednice 3 izhaja, da se najve-
¢je razlike pojavljajo pri dimenziji fizi¢ni dokazi, ki bo tudi po pandemiji
najpomembnejsa dimenzija kakovosti. Fizicnim dokazom, glede na po-
men, sledijo dimenzije hrana, procesi, ljudje, trzne poti, cena in trzno
komuniciranje, s ¢imer smo odgovorili na Rv 2.

Prav tako smo preverili, katere demografske spremenljivke znacilno
vplivajo na pri¢akovanja gostov glede kakovosti ponudbe po pandemiji
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Preglednica 1 Pomembnost indikatorjev kakovosti pred in po pandemiji (ocena

gostov)
7P Indikatorji kakovosti 1) () () 4
p1 Okusnost jedi 4,51 4,51 0,87 0,85
Varnost (neopore¢nosti) jedi 4,23 4,42 0,94 0,86
Primeren izbor jedi 4,07 4,09 0,95 0,91
Ustrezna velikost porcij 3,79 3,80 0,86 0,88
Primeren izgled jedi 3,72 3,77 0,87 0,86
Vklju¢enost sestavin iz lokalnega okolja 3,45 3,65 1,02 1,03
p2 Cistoda obrata 4,38 4,60 0,89 0,81
Urejenost streznega osebja 4,12 4,29 0,89 0,85
Obc¢utek udobja v obratu 4,22 4,27 0,80 0,82
Obcutek varnosti v obratu 4,03 4,20 0,90 0,90

Razpolozljivost sredstev za preprecevanje moznosti okuzbe 3,22 4,09 1,26 1,06

Urejenost obrata skladno s ponudbo hrane 3,95 4,03 0,87 0,89
p3 Gostoljubnost streznega osebja 4,38 4,40 0,81 0,78
Zadostno $tevilo osebja za zagotavljanje kak. storitve 3,98 4,02 0,75 0,79
Strokovna usposobljenost streznega osebja 3,83 3,93 0,87 0,89
Prisotnost motecih gostov v obratu 3,46 3,53 1,01 1,05
Zaposlovanje osebja iz lokalnega okolja 3,18 3,32 1,09 1,15
Prisotnost vodje v obratu z vidika zagot. kak. ponudbe 3,04 3,15 1,02 1,07
P4 Odzivnost streznega osebja 4,30 4,34 0,74 0,71
Ustreznost ¢akalnega ¢asa na postrezbo 4,14 4,19 0,78 0,78
Ustrezno odgovarjanje streznega osebja na vpr. gostov 4,09 4,13 0,71 0,74
Trud streZnega osebja za zadovoljitev Zelja gostov 4,06 4,09 0,76 0,77
Primernost obratovalnega ¢asa 3,86 3,95 0,82 0,85
Moznost uporabe 1K T 3,06 3,29 1,07 1,16

Nadaljevanje na naslednji strani

(rv3), pri ¢emer smo v nadaljevanju izpostavili zgolj tiste povezanosti, ki
so se izkazale za statisticno znacilne.

Iz analize podatkov izhaja, da vi$je izobraZeni gostje nekoliko bolj pri-
¢akujejo, da bodo gostinci prilagodili svojo ponudbo (y* = 19,8; DF = 4;
sig. = 0,001). Podobno pric¢akujejo tudi gostje, ki se jim zdi pomembnejsa
moznost uporabe IKT (}* = 6,5; DF = 2; sig. = 0,040), in tisti gostje, ki se
jim zdi pomembnej$a moznost dostave in prevzema hrane v obratu (y>
=6,5; DF = 2; sig. = 0,040).

Naslednji sklop preverjanja medsebojne povezanosti spremenljivk je
vkljuc¢eval spremenljivko spol v kombinaciji z nekaterimi drugimi vse-
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Preglednica 1 Nadaljevanje s prejSnje strani

7P Indikatorji kakovosti (1) (20 () (4
p5 Ustreznost priporocil streznega osebja 3,55 3,64 0,85 0,85
Posredovanje informacij o zagotavljanju varnosti v obratu 3,15 3,53 1,02 1,07
Nudenje posebnih ugodnosti 3,34 3,43 0,97 1,02
Deleznost drobnih pozornosti v obratu 3,33 3,40 0,88 0,91
Vidnost zunanjih oznacb 3,20 3,35 0,96 1,02
Ustreznost oglasevanja obrata v medijih 2,82 3,00 1,02 1,16
p6 Dobra moznost parkiranja 4,05 4,08 0,88 0,87
Primerna urejenost dostopa do obrata 3,92 3,98 0,75 0,76
Lokacija oziroma oddaljenost obrata 3,78 3,81 0,85 0,88
Moznost dostave hrane na dom in prevz. hrane v obratu 3,11 3,81 1,06 1,08
Urejenost $ire okolice obrata 3,57 3,62 0,82 0,83
Vkljucenost obrata v ponudbo posrednikov 2,69 2,75 1,06 1,13
p7 Ustrezna vrednost za denar 4,27 4,33 0,70 0,72
Razumljivost zapisa cen 4,16 4,17 0,76 0,77
To¢nost izdanih racunov 4,15 4,15 0,91 0,94
Cenovna konk. ponudbe v primerjavi s konkurenco 3,74 3,79 0,87 0,90
Moznost dopladila za dodatno varnost storitev 2,53 2,89 1,15 1,26
Moznost alternativnih oblik placila 2,22 2,37 1,12 1,23

oPOMBE Naslovistolpcev: (1) aritmeti¢na sredina pred pandemijo, (2) aritmeti¢na sre-
dina po pandemiji, (3) standardni odklon pred pandemijo, (4) standardni odklon po
pandemiji. Naslovi vrstic: p1 hrana, p2 fizi¢ni dokazi, p3 ljudje, P4 procesi, P5 trZzno
komuniciranje, P6 trine poti, Py cena.

binskimi spremenljivkami. Izkazalo se je, da spol igra precej pomembno
vlogo in statisti¢no znacilno vpliva na predvideno pogostost obiskovanja
obratov po pandemiji (y* = 31,9; DF = 3; sig. = 0,000) ter na percepcijo
pomembnosti $tevilnih indikatorjev kakovosti. Zenske tako ocenjujejo,
da bodo po pandemiji nekoliko manj pogosto zahajale v obrate kot mo-
$ki. Prav tako se je izkazalo, da bodo za Zenske po pandemiji statisticno
znadilno pomembnejsi slededi indikatorji kakovosti kot za moske (izpo-
stavljamo le najpomembnej$e povezave): primeren izgled jedi (y* = 9,9;
DF = 2; sig = 0,007), varnost oziroma neoporec¢nost jedi (y*> = 11,9; DF =
2; sig. = 0,003), vkljucenost sestavin iz lokalnega okolja (y* = 9,4; DF = 2;
sig. = 0,009), ¢istoca obrata (y* =13,39; DF = 2; sig. = 0,001) ter obcutek
varnosti v obratu (y* = 20,6; DF = 2; sig. = 0,000).

Nadalje smo ugotovili, da bodo po pandemiji vi$ja starost, izobrazba
in dohodek gostov vplivali na ve¢jo pomembnost nekaterih indikatorjev
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Preglednica 2 Primerjava razlik med indikatorji kakovosti pred in po pandemiji
(razvrstitev po razlikah)
7P Indikatorji kakovosti (1) @ G)@G 6 & ©

p1 Vkljucenost sestavin iz lokalnega 3,45 3,65 -0,20 5 68 319 -7,3 0,000
okolja

Varnost (neopore¢nosti) jedi 4,24 4,42 -0,18 7 59 325 —6,3 0,000
Primeren izgled jedi 3,72 3,76 -0,04 14 24 354 -1,5 0,143
Ustrezna velikost porcij 3,79 3,80 -0,02 17 18 355 0,0 1,000
Primeren izbor jedi 4,07 4,08 -0,01 16 16 359 0,0 1,000
Okusnost jedi 4,51 4,50 0,01 15 10 366 0,424
p2 RazpoloZljivost sredstev za prepre- 3,22 4,09 -0,87 9174 203-12,1 0,000

¢evanje moznosti okuzbe

Cistoca obrata 4,38 4,60 -0,21 2 73 309 -8,1 0,000
Obcutek varnosti v obratu 4,03 4,21 -0,17 4 58 322 —-6,7 0,000
Urejenost streznega osebja 4,12 4,29 -0,16 9 60 316 -6,0 0,000
Urejenost obrata skladno s po- 3,95 4,03 -0,08 4 33 349 —4,6 0,000
nudbo hrane

Ob¢utek udobja v obratu 4,22 4,28 -0,06 10 30 345 —3,0 0,002

P3 Zaposlovanje osebja iz lokalnega 3,18 3,32 -0,14 6 48 324 -5,6 0,000
okolja
Prisotnost vodje v obratu z vidika 3,04 3,15 -0,11 7 45 327 -5,1 0,000
zagotavljanja kakovosti ponudbe
Strokovna usposobljenost streznega 3,83 3,93 -0,10 5 35 340 —4,6 0,000
osebja
Prisotnost mote¢ih gostov v obratu 3,47 3,53 -0,06 8 30 338 -3,4 0,000

Zadostno $tevilo osebja za zagota- 3,98 4,02 -0,04 14 27 337 -1,9 0,060
vljanje kakovostne storitve

Gostoljubnost streZnega osebja 4,38 4,40 -0,02 6 10 363 0,454
P4 Moznost uporabe IKT 3,06 3,29 -0,23 5 73 297 -7,6 0,000

Primernost obratovalnega ¢asa 3,86 3,95 -0,09 9 31 335 -3,3 0,001

Ustreznost ¢akalnega ¢asa na po- 4,14 4,18 -0,04 12 25 336 —2,0 0,047

strezbo

Ustrezno odgovarjanje streZnega 4,09 4,13 -0,04 10 22 343 -1,9 0,050

osebja na vprasanja gostov

Odzivnost streZnega osebja 4,30 4,34 -0,04 7 16 351 0,093

Trud streZnega osebja za zadovolji- 4,06 4,09 -0,02 8 16 351 0,152

tev Zelja gostov

Nadaljevanje na naslednji strani

kakovosti. Sibek statisti¢ni vpliv na ve¢ji pomen primernega izbora jedi
bodo imele spremenljivke starost (r = 0,153; sig. = 0,004), izobrazba (r =
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Preglednica 2 Nadaljevanje s prejsnje strani

7P Indikatorji kakovosti (1) (2) 3) @ (5) (6) () (8)

ps5 Posredovanje informacij o zagota- 3,15 3,53 -0,38 5101 265 -9,2 0,000
vljanju varnosti v obratu

Ustreznost oglagevanja obrata v 2,82 3,00 -0,18 6 55 313 -6,1 0,000
medijih

Vidnost zunanjih ozna¢b 3,20 3,35 -0,16 7 55 312 -6,0 0,000
Nudenje posebnih ugodnosti 3,34 3,43 -0,09 8 37 327 —4,2 0,000
Ustreznost priporo¢il streznega 3,55 3,64 -0,08 5 28 341 -3,8 0,000
osebja

Deleznost drobnih pozornosti v 3,33 3,40 -0,07 6 26 341 -3,4 0,001
obratu

P6 Moznost dostave hrane nadomin 3,11 3,81 -0,70 4145 218-11,5 0,000
prevzema hrane v obratu

Primerna urejenost dostopa do 3,92 3,99 -0,06 9 27 329 -2,8 0,004
obrata

Vklju¢enost obrata v ponudbo po- 2,69 2,75 -0,06 9 24 334 -2,4 0,014

srednikov

Urejenost $ire okolice obrata 3,57 3,62 -0,05 12 27 329 -2,2 0,024
Dobra moznost parkiranja 4,05 4,08 -0,04 12 21 335 -1,4 0,163
Lokacija oziroma oddaljenost 3,78 3,81 -0,03 9 21 338 -2,0 0,043
obrata

p7 Moznost doplacila za dodatno var- 2,53 2,90 -0,36 5 94 266 -8,8 0,000
nost storitev

Moznost alternativnih oblik placila 2,22 2,37 -0,15 2 41 323 -5,8 0,000
Ustrezna vrednost za denar 4,27 4,33 —-0,06 6 25 335 —3,2 0,001

Cenovna konkuren¢nost ponudbe v 3,74 3,79 -0,05 7 24 334 -2,9 0,003
primerjavi s konkurenco

Razumljivost zapisa cen 4,16 4,17 —-0,01 7 12 345 0,359

To¢nost izdanih racunov 4,15 4,15 0,00 6 7 353 1,000

oPOMBE Naslovistolpcev: (1) aritmeti¢na sredina pred pandemijo, (2) aritmeti¢na sre-
dina po pandemiji, (3) razlika med aritmeti¢nima sredinama, (4) negativni odklon od
mediane, (5) pozitivni odklon od mediane, (6) pari enakih odgovorov, (7) Z, (8) signifi-
kanca. Naslovi vrstic: 1 hrana, p2 fizi¢ni dokazi, p3 ljudje, P4 procesi, P5 trzno komu-
niciranje, P6 trZne poti, P7 cena.

0,202; sig. = 0,000) in dohodek (r = 0,126; sig. = 0,017). Na vecji pomen
primernega izgleda jedi bodo vplivali starost (r = 0,199; sig. = 0,000), iz-
obrazba (r = 0,150; sig. = 0,004) in dohodek (r = 0,149; sig. = 0,005). Na
vedji pomen vkljuc¢evanja lokalnih sestavin pa bodo vplivali starost (r =
0,255; sig. = 0,000), izobrazba (r = 0,148; sig. = 0,005) in dohodek (r =
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Preglednica 3 Primerjava razlik med trzenjskimi dimenzijami kakovosti pred in po

pandemiji
7P 1 @ 6 @ )
Fizi¢ni dokazi 3,99 4,24 -0,26 -13,18 0,000
Trzno komuniciranje 3,23 3,39 -0,16 -9,91 0,000
Trzne poti 3,52 3,68 -0,15 -10,12 0,000
Cena 3,51 3,62 -0,11 -8,76 0,000
Procesi 3,92 3,99 -0,08 -6,24 0,000
Ljudje 3,65 3,72 —-0,08 -5,73 0,000
Hrana 3,96 4,04 -0,08 -5,31 0,000

oPOMBE Naslovistolpcev: (1) aritmeti¢na sredina pred pandemijo, (2) aritmeti¢na sre-
dina po pandemiji, (3) razlika med aritmeti¢nima sredinama, (4) t, (5) signifikanca.

0,217; sig. = 0,000). Vi§ja starost bo dodatno $ibko vplivala na ve¢ji po-
men razpolozljivosti sredstev za preprecevanje moznosti okuzbe po pan-
demiji (r = o,119; sig. = 0,024), zaposlovanja osebja iz lokalnega okolja
(r = 0,114; sig. = 0,031), varnosti oziroma neoporec¢nosti jedi (r = 0,108;
sig. = 0,040) ter na manj$i pomen moznosti dostave hrane na dom in
prevzema hrane v obratu (r = —0,209; sig. = 0,000). Vi$ja izobrazba bo
dodatno $ibko vplivala na vecji pomen ¢istoce obrata po pandemiji (r =
0,113; sig. = 0,031), varnosti oziroma neoporecnosti jedi (r = 0,181; sig. =
0,001) in urejenosti streznega osebja (r = 0,111; sig. = 0,035); nizji dohodek
pa bo dodatno $ibko vplival na ve¢ji pomen moznosti dostave hrane na
dom in na moznost prevzema hrane v obratu po pandemiji (r = -0,215;
sig. = 0,000).

Poleg Ze izvedenih korelacij med demografskimi znacilnostmi in spre-
menljivkami kakovosti smo Zeleli dodatno preveriti povezave med $ir$im
naborom spremenljivk, vklju¢enih v raziskavo, s pomocjo katerih bi bolje
razumeli nakupno vedenje gostov po pandemiji.

Kar nekaj povezav se je pokazalo glede na najpogostej$o vrsto PGo,
vi$§ino potrosnje in pogostostjo obiskovanja PGo po pandemiji. Prva je
povezava med vrstami P GO in predvideno pogostostjo obiskovanja pGo
po pandemiji (y* = 28,9; DF = 6; sig. = 0,000), kjer se je pokazalo, dabodo
gostilne imele nekoliko ve¢ji obisk kot restavracije in okrepcéevalnice. Na-
slednja je predvidena osebna potro$nja ob obisku pGo po pandemiji (>
=18,0; DF = 4; sig. = 0,001), kjer se je izkazalo, da bodo gostje nekoliko ve¢
trodili v restavracijah, manj pa v gostilnah in okrep¢evalnicah. Nadalje se
je izkazalo, da razli¢no izobrazeni izbirajo razli¢ne vrste pGo (y* = 20,0;
DF = 8; sig. = 0,010). Bolj izobrazeni se bolj odlocajo za restavracije, manj
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izobrazeni pa za gostilne in okrepcevalnice. Kot zadnje pa se je pokazalo,
daje vrsta PGO povezana tudi s pomembnostjo moznosti dostave hrane
na dom in prevzema hrane v obratu po pandemiji (y*> = 9,6; DF = 4; sig.
= 0,048). Slednje bo najpomembnejse za goste okrepcevalnic, nekoliko
manj pa za goste restavracij in gostiln.

Dodatno nas je zanimalo, ali imata pogostost obiskovanja in viSina
osebne potrosnje pred pandemijo vpliv na predvideno pogostost obisko-
vanja ter vi$ino osebne potrosnje v P G0 po pandemiji. Ugotovili smo, da
bodo tisti, ki so obrate pogosteje obiskovali pred pandemijo, le-te pogo-
steje obiskovali tudi po njej (r = 0,513; sig. = 0,000). Podobno velja tudi za
visino osebne potrosnje, saj bodo ob obisku PGo po pandemiji ve¢ po-
trosili tisti gostje, ki so ve¢ potrosili tudi pred njo (r = 0,672; sig. = 0,000).

Kot $ibko povezano pa se je izkazalo, da bodo G0 manj pogosto obi-
skovali tisti gostje, ki bodo po pandemiji dajali ve¢ji pomen slede¢im
indikatorjem kakovosti: moznosti dostave hrane na dom in prevzemu
hrane v obratu (r = —0,105; sig. = 0,045), ¢isto¢i obrata (r = -0,124; sig.
= 0,015), razpoloZljivosti sredstev za preprecevanje moznosti okuzbe (r
= -0,266; sig. = 0,000) in vkljucenosti sestavin iz lokalnega okolja (r =
-0,117; sig. = 0,020). To pomeni, da se bodo predvidoma gostje na ra-
¢un dostave in moznosti prevzema hrane v obratu manjkrat odlo¢ili za
obedovanje v pGo. Podobno velja tudi za tiste, ki bodo obcutljivejsi na
¢istoco in razkuzevanje, ter za tiste, ki bodo vecji pomen dajali vkljuceva-
nju sestavin iz lokalnega okolja. P G0 naj bi dodatno bolj obiskovali tisti,
za katere bo manj pomembna ustreznost oglaSevanja obrata v medijih (r
= -0,108; sig. = 0,037), in tisti, za katere je manj pomembno posredova-
nje informacij o zagotavljanju varnosti v obratu (r = —0,159; sig. = 0,002).
Relativno $ibko, pa vendar statisti¢no znacilno se je izkazalo, da bosta na
vi$jo potrosnjo vplivala vi§ja starost (r = 0,114; sig. = 0,030) kot tudi visji
dohodek (r = 0,196; sig. = 0,000) gostov. Nekoliko manj pogosto pa bodo
P GO obiskovali starejsi (r = —0,163; sig. = 0,002), za katere bo po pande-
miji tudi manj pomembna moznost alternativnih oblik placila (r = —o,113;
sig. = 0,034) in pomembnejsa urejenost streznega osebja (r = 0,123; sig. =
0,020).

REZULTATI ANKETE MED MENEDZER]JI

Z izvedeno anketo med menedzerji smo se osredotocili na Cetrti razisko-

valni cilj. Najprej smo preverili opazanja menedzerjev, ki se nanasajo na

zaznane spremembe v nakupnih navadah gostov pred in po pandemiji.
Iz slike 3 je razvidno, da je ve¢ kot polovica (52,5 %) menedzerjev oce-
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Izrazito manj kot pred krizo 5,0 %
Manj kot pred krizo 30,0 %
Enako kot pred krizo 52,5%
Bolj kot pred krizo 8,8%

Izrazito bolj kot pred krizo [ 3,8 %

Slika 3 Ocena menedZerjev o predvideni pogostosti obiskovanja obratov
po pandemiji

Pred pandemijo
<5€  25%
6-10€ 22,8 %
11-20€ 38,0 %
21-50 € 26,6 %
>50€ 10,1%
Po pandemiji
<5€ 11,5 %
6-10€ 24,4 %
11-20€ 32,1%
21-50€ 20,5%
>50€ 11,5 %

Slika 4 Ocena menedZerjev o vi$ini osebne potro$nje gostov pred pandemijo
in po njej

nila, da bodo gostje pGo obiskovali enako pogosto kot pred pandemijo,
sledi delez tistih, ki meni, da bodo gostje pGo obiskovali manj pogosto
(30 %), najmanj menedZerjev pa meni, da bodo gostje obrate obiskovali
pogosteje kot pred pandemijo (3,8 %).

V naslednjem koraku smo Zzeleli preveriti, kako menedzerji ocenjujejo,
da se bo spremenila osebna potro$nja gostov po pandemiji. Iz slike 4
lahko razberemo, da so menedzZerji ocenili, da bodo gostje pripravljeni
porabiti nekaj manj finan¢nih sredstev kot pred pandemijo.

Kot najpomembnejse kriterije gostov za izbor p G0 pred pandemijo so
menedzerji navedli sledece besede in besedne zveze (izpostavljamo pet
najpogostejsih): kakovost, gostoljubnost, lokacija, strezba, dobra hrana in
lokalna ponudba. Na vprasanje, ali menijo, da so se pri¢akovanja gostov
zaradi krize spremenila, je slaba polovica menedzerjev (47,5 %) odgovo-
rila, da ne.

Sledila je ocena pomembnosti posameznih indikatorjev kakovosti, po-
dobno, kot so to ocenjevali gostje (glej tudi preglednico 1). V preglednici
4 prikazujemo pomen indikatorjev kakovosti, ki odraZajo percepcijo me-

130



Kakovost ponudbe v prehrambnem gostinstvu po pandemiji covida-19

Preglednica 4 Pomembnost indikatorjev kakovosti za goste po pandemiji (ocena

menedzerjev)
7P Indikatorji kakovosti (1) (2)
p1 Okusnost jedi 4,62 0,97
Varnost (neoporec¢nosti) jedi 4,45 1,08
Primeren izgled jedi 4,35 0,89
Primeren izbor jedi 4,16 1,03
VKklju¢enost sestavin iz lokalnega okolja 3,93 1,03
Ustrezna velikost porcij 3,75 1,08
p2 Cisto¢a obrata 4,79 0,70
Urejenost streznega osebja 4,70 0,71
Obcutek varnosti v obratu 4,67 0,69
Ob¢utek udobja v obratu 4,64 0,63
Urejenost obrata skladno s ponudbo hrane 4,56 0,69
Razpolozljivost sredstev za preprecevanje moznosti okuzbe 4,47 0,87
p3 Gostoljubnost streznega osebja 4,71 0,72
Strokovna usposobljenost streznega osebja 4,45 0,85
Zadostno $tevilo osebja za zagotavljanje kakovostne storitve 4,24 0,82
Prisotnost motecih gostov v obratu 4,08 1,01
Prisotnost vodje v obratu z vidika zagotavljanja kakovosti ponudbe 4,00 0,89
Zaposlovanje osebja iz lokalnega okolja 3,65 1,04
P4 Odzivnost streznega osebja 4,49 0,78
Trud streznega osebja za zadovoljitev Zelja gostov 4,46 0,88
Ustrezno odgovarjanje streznega osebja na vprasanja gostov 4,44 0,88
Ustreznost ¢akalnega ¢asa na postrezbo 4,25 0,85
Primernost obratovalnega casa 3,88 0,75
Moznost uporabe 1K T 3,58 1,08

Nadaljevanje na naslednji strani

nedzerjev o tem, kako bodo za goste pomembni posamezni elementi ka-
kovosti ponudbe po pandemiji.

Iz preglednice 4 izhaja, da so menedzerji, podobno kot gostje, najvisje
ocenili pomen tistih indikatorjev kakovosti, ki so povezani s pandemijo
(npr. ¢istoca obrata, varnost oziroma neoporec¢nosti jedi itd.). Do podob-
nih ugotovitev pridemo tudi v primeru analize pomena posameznih tr-
zenjskih dimenzij kakovosti. Iz preglednice 5 je razvidno, da so mene-
dzerji, podobno kot gostje, najvisje ocenili pomen fizicnih dokazov in
hrane (proizvoda).

V naslednjem koraku smo preudili vpliv demografskih znadilnosti me-
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Preglednica 4 Nadaljevanje s prejsnje strani

7P Indikatorji kakovosti (1) (2)
p5 Ustreznost priporo¢il streznega osebja 4,21 0,89
Deleznost drobnih pozornosti v obratu 3,96 0,94
Posredovanje informacij o zagotavljanju varnosti v obratu 3,90 0,98
Vidnost zunanjih oznacb 3,84 0,85
Ustreznost oglagevanja obrata v medijih 3,25 0,99
Nudenje posebnih ugodnosti 2,88 0,96
p6 Lokacija oziroma oddaljenost obrata 4,21 0,78
Urejenost $irSe okolice obrata 4,15 0,76
Primerna urejenost dostopa do obrata 4,13 0,86
Dobra moznost parkiranja 4,12 0,94
Moznost dostave hrane na dom in prevzema hrane v obratu 3,23 1,13
Vklju¢enost obrata v ponudbo posrednikov 2,30 0,98
p7 Ustrezna vrednost za denar 4,48 0,71
Toénost izdanih ra¢unov 4,37 0,90
Razumljivost zapisa cen 4,16 0,88
Cenovna konkuren¢nost ponudbe v primerjavi s konkurenco 3,73 1,03
Moznost dopla¢ila za dodatno varnost storitev 2,85 1,03
Moznost alternativnih oblik placila 2,32 1,09

OPOMBE Naslovi stolpcev: (1) aritmeti¢na sredina, (2) standardni odklon.

Preglednica 5 Pomembnost trzenjskih dimenzij kakovosti za goste po pandemiji
(ocena menedzZerjev)

7P (1) (@
Fizi¢ni dokazi 4,64 0,62
Hrana 4,21 0,77
Ljudje 4,19 0,61
Procesi 4,18 0,69
Trzne poti 3,69 0,59
Trzno komuniciranje 3,68 0,64
Cena 3,65 0,62

nedzerjev, njihove upravljavske funkcije ter znacilnosti pGo na percep-
cijo menedzerjev glede pomena posameznih indikatorjev kakovosti, s ¢i-
mer smo Zzeleli dobiti odgovor na RV 4. Izpostavljamo zgolj tiste poveza-
nosti, ki so se izkazale za statisticno znacilne.

Na mnenje menedzerjev o tem, ali bodo pri¢akovanja gostov glede po-
nudbe po pandemiji spremenjena, se je izkazalo, da vpliva upravljavska
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funkcija (y*> = 6,77; DF = 2; sig. = 0,034). Tisti, ki so le menedzerji, ne
pricakujejo ve¢jih sprememb v pri¢akovanjih gostov, za razliko od tistih,
ki so tudi ali zgolj lastniki pGo. Izkazalo se je tudi, da spol statisticno
znacilno vpliva na percepcijo dveh indikatorjev kakovosti - zaposlovanja
osebja iz lokalnega okolja (y* =10,01; DF = 2; sig. = 0,007) ter nudenja po-
sebnih ugodnosti (y* = 9,39; DF = 2; sig. = 0,009). Menedzerke tako nizje
ocenjujejo pomen zaposlovanja lokalnega osebja kot menedzerji; naspro-
tno pa menedzerke visje kot menedzZerji ocenjujejo pomen nudenja po-
sebnih ugodnosti.

Dodatno nas je zanimalo, ali so katere izmed preucevanih spremenljivk
povezane s percepcijo menedZerjev o nakupnem vedenju gostov (pogo-
stost obiska in vi$ina potro$nje) po pandemiji. Iz analize izhaja, da tisti
menedzerji, ki ocenjujejo, da bodo gostje imeli bolj spremenjena pricako-
vanja zaradi krize, prav tako ocenjujejo ($ibka povezanost), da bodo go-
stje posledi¢no manj pogosto obiskovali obrate (r = —0,246; sig. = 0,028)
in pri tem tudi manj trosili (r = —0,289; sig. = 0,010). Spremembo prica-
kovanj torej vidijo kot negativno.

Menedzerji prav tako ocenjujejo ($ibka povezanost), da bodo po pan-
demiji PGoO pogosteje obiskovali tisti gostje, ki bodo veéji pomen dajali
zadostnemu $tevilu osebja (r = 0,34; sig. = 0,002) in njegovi strokovni
usposobljenosti (r = 0,227; sig. = 0,043), manj$ega pa moznosti dostave
hrane na dom in moznosti prevzema hrane v obratu (r = -0,267; sig. =
0,017). Slednje je pricakovano, saj sta tovrstna nac¢ina konzumiranja po-
nudbe obratno sorazmerna z neposrednim koris¢enjem storitev (obedo-
vanjem) vV PGO.

Menedzerji tudi ocenjujejo (Sibka povezanost), da bodo po pandemiji
ve¢ trosili tisti gostje, ki bodo ve¢ji pomen dajali strokovni usposoblje-
nosti osebja (r = 0,279; sig. = 0,014) in vkljuéenosti sestavin iz lokalnega
okolja (r = 0,293; sig. = 0,009), manj$ega pa moznosti dostave hrane na
dom in prevzemu hrane v obratu ( = -0,403; sig. = 0,000).

Kot zanimivo se je izkazalo, da tudi starost menedzerjev vpliva na nji-
hova pri¢akovanja o pogostosti obiskovanja obratov s strani gostov. Sta-
rej$i menedzerji ocenjujejo (Sibka povezanost), da bodo gostje po pande-
miji manj pogosto obiskovali P G0, kot to menijo njihovi mlajsi kolegi (r
= -0,265; sig. = 0,020). Na pri¢akovano vi$ino potro$nje, zanimivo, vpliva
tudi velikost kolektiva. Menedzerji iz vecjih kolektivov (glede na skupno
$tevilo zaposlenih med krizo) namre¢ ocenjujejo (Sibka povezanost), da
bo potrosnja gostov vecja, kot to pri¢akujejo v manjsih kolektivih (r =
0,25; sig. = 0,028).
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Preglednica 6 Razlike v nakupnem vedenju (primerjava med ocenami gostov
in menedzZerjev)

Postavka (1 @ G @ 6) (6) (7)

Predvidena pogostost obiskovanja 2,76 2,78-0,02 0,83 1,17 16502,0 0,875
obratov po pandemiji

Osebna potrosnja ob obisku obrata 3,19 2,77 0,42 0,99 0,93 12826,5 0,001
pred pandemijo

Predvidena osebna potro$nja ob obisku 2,96 2,52 0,44 1,18 1,06 12951,5 0,003
obrata po pandemiji

OPOMBE Naslovi stolpcev: (1) aritmeti¢na sredina menedzerji, (2) aritmeti¢na sredina
gosti, (3) razlika med aritmeti¢nima sredinama, (4) standardni odklon menedzerji, (5)
standardni odklon gosti, (6) U, (7) signifikanca.

Bolj izobrazeni menedzerji ocenjujejo (Sibka povezanost), da bodo za
goste po pandemiji pomembnejsi razpolozljivost sredstev za prepreceva-
nje moznosti okuzbe (r = 0,227; sig. = 0,046), urejenost streznega osebja
(r = 0,298; sig. = 0,008) in obcutek varnosti v obratu (r = 0,23; sig. =
0,043). Podobno starejsi menedzerji ocenjujejo (Sibka povezanost), da
bodo za goste po pandemiji pomembnejsi razpoloZljivost sredstev za pre-
precevanje moznosti okuzbe (r = 0,24; sig. = 0,036), zaposlovanje osebja
iz lokalnega okolja (r = 0,231; sig. = 0,044) in cenovna konkuren¢nost
ponudbe v primerjavi s konkurenco (r = 0,277; sig. = 0,015).

Opaziti je tudi, da menedzerji tistih pGo, ki ze dalj ¢asa obratujejo,
ocenjujejo (Sibka povezanost), da bosta za goste po pandemiji manj po-
membna nudenje posebnih ugodnosti (r = —0,256; sig. = 0,019) in oglase-
vanje obrata v medijih (r = -0,244; sig. = 0,026). Poleg navedenega mene-
dzerji tistih PG o, ki imajo dalj$o tradicijo poslovanja, ocenjujejo (Sibka
povezanost), da bo za goste po pandemiji manj pomembna vkljucenost
obrata v ponudbo posrednikov (r = -0,237; sig. = 0,032), bolj pa gosto-
ljubnost osebja (r = 0,217; sig. = 0,046).

PRIMERJAVA OCEN GOSTOV IN MENEDZERJEV
S primerjavo odgovorov smo Zeleli ugotoviti, ali med gosti in menedzZerji
prihaja do razhajanj v pri¢akovanjih glede kakovosti ponudbe po pande-
miji (Rv5). Primerjava ocen prav tako omogoca vpogled v to, kako dobro
gostinci poznajo pri¢akovanja gostov. Pri tem Zelimo opozoriti na omeji-
tev, ki izhaja iz dejstva, da porazdelitvi obeh skupin glede na vrste obratov
nista povsem primerljivi med obema skupinama, kar je posledica izbire
raziskovalnega pristopa (metoda snezne kepe).

Iz primerjave pogostosti obiskovanja in osebne potro$nje izhaja, da je
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menedZerjev po pandemiji)

Preglednica 7 Primerjava razlik v ocenah indikatorjev kakovosti (ocene gostov in

p7 Indikatorji kakovosti 1)y (2 G) @ (5) (6) 7)

P1 Primeren izgled jedi 435 3,77 0,58 0,89 0,86 10354,0 0,000
Vkljucenost sestavin iz lok. okolja 3,93 3,65 0,28 1,03 1,03 14603,5 0,012
Okusnost jedi 4,62 4,51 0,11 0,97 0,85 15031,5 0,012
Primeren izbor jedi 4,16 4,09 0,07 1,03 0,91 16058,5 0,195
Ustrezna velikost porcij 3,75 3,80-0,05 1,08 0,88 17228,5 0,813
Varnost (neoporecnosti) jedi 4,45 4,42 0,03 1,08 0,86 15779,5 0,105

p2 Urej. obrata skladno s pon. hrane 4,56 4,03 0,53 0,69 0,89 10953,0 0,000
Obcutek varnosti v obratu 4,67 4,20 0,47 0,69 0,90 11347,0 0,000
Urejenost streznega osebja 4,70 4,29 0,41 0,71 0,85 11677,5 0,000
Razpolozljivost sredstev za prepre- 4,47 4,09 0,38 0,87 1,06 13458,0 0,001
¢evanje moznosti okuzbe
Obc¢utek udobja v obratu 4,64 4,27 0,37 0,63 0,82 12504,0 0,000
Cistoca obrata 4,79 4,60 0,19 0,70 0,81 14491,0 0,003

P3 Prisotnost vodje v obratu z vidika 4,00 3,15 0,85 0,89 1,07 8847,5 0,000
zagotavljanja kakovosti ponudbe
Prisotnost mote¢ih gostov v obratu 4,08 3,53 0,55 1,01 1,05 10849,5 0,000
Strokovna usp. streZnega osebja 4,45 3,93 0,52 0,85 0,89 10335,5 0,000
Zaposlovanje osebja iz lok. okolja 3,65 3,32 0,33 1,04 1,15 13614,0 0,023
Gostoljubnost streZnega osebja 4,71 4,40 0,31 0,72 0,78 11915,0 0,000
Zadostno $tevilo osebja za zagota- 4,24 4,02 0,22 0,82 0,79 13201,0 0,008
vljanje kakovostne storitve

P4 Trud streznega osebja za zadovolji- 4,46 4,09 0,37 0,88 0,77 10600,5 0,000
tev Zelja gostov
Ustrezno odgovarjanje streZnega 4,44 4,13 0,31 0,88 0,74 11233,5 0,000
osebja na vprasanja gostov
MoinostuporabeIKT 3,58 3,29 0,29 1,08 1,16 13312,0 0,022
Odzivnost streZnega osebja 4,49 4,34 0,15 0,78 0,71 13256,5 0,012
Primernost obratovalnega ¢asa 3,88 3,95-0,07 0,75 0,85 14742,0 0,323
Ustreznost ¢ak. ¢asa na postrezbo 4,25 4,19 0,06 0,85 0,78 14694,0 0,313

Nadaljevanje na naslednji strani

statisti¢no znacilno razliko zaznati le pri ocenjeni osebni potrosnji (tako
pred kot po pandemiji) in ne tudi pri pogostosti obiskovanja. Menedzerji
osebno potro$njo gostov ocenjujejo v povprecju nekoliko visje od gostov

samih.

V preglednici 7 smo indikatorje kakovosti znotraj posameznih trzenj-
skih dimenzij razvrstili glede na absolutne razlike v ocenah gostov in me-
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Preglednica 7 Nadaljevanje s prejsnje strani

p7 Indikatorji kakovosti 1)y 2 G) @ (G (6) 7)
ps5 Ustreznost prip. streZnega osebja 4,21 3,64 0,57 0,89 0,85 9360,0 0,000
Deleznost drobnih poz. v obratu 3,96 3,40 0,56 0,94 0,91 10030,5 0,000
Nudenje posebnih ugodnosti 2,88 3,43-0,55 0,96 1,02 10993,0 0,000
Vidnost zunanjih oznacb 3,84 3,35 0,49 0,85 1,02 11418,0 0,000
Posredovanje informacij o zagota- 3,90 3,53 0,37 0,98 1,07 12428,5 0,003

vljanju varnosti v obratu

Ustreznost ogla$. obrata v medijih 3,25 3,00 0,25 0,99 1,16 13591,0 0,067

P6 Moznost dostave hrane na dom in 3,23 3,81-0,58 1,13 1,08 10674,5 0,000
prevzema hrane v obratu

Urejenost $irse okolice obrata 4,15 3,62 0,53 0,76 0,83 9801,5 0,000
Vklju¢enost obrata v ponudbo 2,30 2,75-0,45 0,98 1,13 11798,0 0,001
posrednikov

Lok. oziroma oddaljenost obrata 4,21 3,81 0,40 0,78 0,88 11202,5 0,000

Prim. urejenost dostopa do obrata 4,13 3,98 0,15 0,86 0,76 13137,0 0,050

Dobra moznost parkiranja 4,12 4,08 0,04 0,94 0,87 14447,5 0,517
p7 To¢nost izdanih racunov 4,37 4,15 0,22 0,90 0,94 12778,0 0,023
Ustrezna vrednost za denar 4,48 4,33 0,15 0,71 0,72 13233,0 0,059

Cenovna konkuren¢nost ponudbe 3,73 3,79-0,06 1,03 0,90 14683,5 0,743
v primerjavi s konkurenco

Moznost alternativnih oblik placila 2,32 2,37-0,05 1,09 1,23 14993,5 0,991

Moznost doplacila za dodatno var- 2,85 2,89-0,04 1,03 1,26 14577,0 0,811
nost storitev

Razumljivostzapisa cen 4,16 4,17-0,01 0,88 0,77 14678,0 0,800

OPOMBE Naslovi stolpcev: (1) aritmeti¢na sredina menedzerji, (2) aritmeti¢na sredina
gosti, (3) razlika med aritmeti¢nima sredinama, (4) standardni odklon menedzerji, (5)
standardni odklon gosti, (6) U, (7) signifikanca. Naslovi vrstic: P1 hrana, p2 fizi¢ni do-
kazi, p3 ljudje, P4 procesi, P5 trzno komuniciranje, P6 trzne poti, P7 cena.

nedzerjev, pri ¢emer pa v vseh primerih ne gre za statisti¢no znadilne raz-
like. Iz primerjave lahko razberemo, da se na prva mesta, kjer so razlike
praviloma statisti¢no znacilne, niso uvrstili tisti indikatorji, ki so izrazi-
teje povezani s pandemijo (npr. ¢istoca, varnost oziroma neoporecnost
jedi itd.). Slednje nakazuje na dejstvo, da so pomen tovrstnih indikator-
jev relativno podobo ocenjevali oboji.

Kako dobro menedzerji poznajo pri¢akovanja gostov, si primerjalno
podrobneje lahko ogledamo v preglednici 8, v kateri smo razvrstili deset
najpomembnejsih indikatorjev kakovosti glede na ocene gostov in mene-
dzerjev.
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Preglednica 8 Primerjava razvrstitev desetih najpomembnejsih indikatorjev
kakovosti (ocene gostov in menedZerjev po pandemiji)

Gostje (1) Menedzerji (1)
Cistoca obrata 4,60 Cistota obrata 4,79
Okusnost jedi 4,51  Gostoljubnost streznega osebja 4,71
Varnost (neopore¢nost) jedi 4,42 Urejenost streznega osebja 4,70
Gostoljubnost streznega osebja 4,40  Obcutek varnosti v obratu 4,67
Odzivnost streZnega osebja 4,34 Obcutek udobja v obratu 4,64
Ustrezna »vrednost za denar« 4,33  Okusnost jedi 4,62
Urejenost streznega osebja 4,29  Urej. obrata skladno s ponudbo hrane 4,56
Ob¢utek udobja v obratu 4,27  Odzivnost streznega osebja 4,49
Obcutek varnosti v obratu 4,20 Ustrezna »vrednost za denar« 4,48
Ustrez. ¢akanja na postrezbo 4,19  Razpolozljivost sredstev za prep. okuzbe 4,47

OPOMBE Naslovi stolpcev: (1) aritmeti¢na sredina.

Preglednica 9 Primerjava trzenjskih dimenzij kakovosti glede na pomen (ocene
gostov in menedZerjev po pandemiji)

Gostje (1) MenedzZerji (1)
Fizi¢ni dokazi 4,24  Fizi¢ni dokazi 4,64
Hrana 4,04 Hrana 4,21
Procesi 3,99 Ljudje 4,19
Ljudje 3,72  Procesi 4,18
Trzne poti 3,68 Trine poti 3,69
Cena 3,62 Trzno komuniciranje 3,68
Trzno komuniciranje 3,39 Cena 3,65

OPOMBE Naslovi stolpcev: (1) aritmeti¢na sredina.

Med desetimi najpomembnej$imi indikatorji je kar osem takih, ki so
skupni tako gostom kot menedzerjem (razlika je zgolj v zaporedju). Glede
na pomembnost pri obojih prednjaci ¢isto¢a v pGo. Pri gostih sledijo
okusnost, varnost oziroma neoporec¢nost jedi in gostoljubnost streznega
osebja. Nasprotno pa so menedzerji ocenili, da bodo za goste najpo-
membnejsi gostoljubnost in urejenost osebja ter obcutek varnosti in udo-
bja v obratu. Upostevajo¢ skupno $tevilo vseh indikatorjev (42) menimo,
da so razhajanja relativno majhna.

Primerjavo med gosti in menedzerji smo naredili tudi po dimenzijah
trzenjskega spleta. Iz preglednice 9 lahko razberemo, da so glede na po-
men oboji na prvi dve mesti postavili fizicne dokaze in hrano, kar prav
tako nakazuje na relativno dobro ujemanje mnenj. Gostje so v nadalje-
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Preglednica 10 Primerjava razlik med trzenjskimi dimenzijami kakovosti (ocene
gostov in menedzerjev po pandemiji)

7P n @ 6 @ 6 6 &
Ljudje 4,19 3,72 0,47 0,61 0,64 —6,09 0,000
Fizi¢ni dokazi 4,64 4,25 0,39 0,62 0,68 -5,00 0,000
Trzno komuniciranje 3,68 3,39 0,29 0,64 0,70 -3,62 0,000
Procesi 4,18 4,00 0,18 0,69 0,57 -2,33 0,021
Hrana 4,21 4,04 0,17 0,77 0,59 =-2,30 0,022
Cena 3,65 3,62 0,03 0,62 0,59 -0,40 0,689
Trzne poti 3,69 3,67 0,02 0,59 0,61 -0,22 0,827

OoPOMBE Naslovi stolpcev: (1) aritmeti¢na sredina menedzerji, (2) aritmeti¢na sredina
gosti, (3) razlika med aritmeti¢nima sredinama, (4) standardni odklon menedzerji, (5)
standardni odklon gosti, (6) ¢, (7) signifikanca.

vanju vecjo prednost dali pomenu procesov in ljudi (menedzerji ravno
obratno), pri ¢emer ponovno ocenjujemo, da ne gre za vecja razhajanja v
odgovorih.

Zadnja primerjava med obema skupinama anketirancev je narejena $e
skupno po dimenzijah trzenjskega spleta z vidika najve¢jih razhajanj v
ocenah posameznih dimenzij (preglednica 10). Ugotavljamo, da razlike
niso statisti¢no znacilne za vse sklope, temve¢ zgolj za prvih pet trzenj-
skih dimenzij. Najvecja razlika je v oceni pomembnosti dimenzije ljudje,
¢emur sledita dimenziji fizi¢ni dokazi in trzno komuniciranje.

Razprava in zakljucek

Namen pricujoce raziskave je bil preuciti, kako zagotoviti kakovost go-
stinske ponudbe v obdobju po pandemiji covida-19. Skladno z namenom
smo si postavili raziskovalne cilje, s pomocjo katerih smo Zeleli (1) ugo-
toviti, ali obstajajo razlike med pri¢akovanji gostov glede kakovosti po-
nudbe pred in po pandemiji; (2) raziskati pomen trzenjskih dimenzij ka-
kovosti z vidika zagotavljanja kakovosti ponudbe v PGo po pandemiji;
(3) ugotoviti, ali imajo demografske in druge preucevane spremenljivke
(vrsta PGO, pogostost obiska PG o in vi$ina osebne potrosnje) znacilen
vpliv na pri¢akovanja gostov glede kakovosti ponudbe po pandemiji; (4)
ugotoviti, ali imajo demografske znacilnosti in upravljavska funkcija me-
nedzmenta ter lastnosti pGo znacilen vpliv na percepcijo menedzerjev
o pricakovanjih gostov glede kakovosti ponudbe; ter (5) preuditi, ali ob-
stajajo razlike med pri¢akovanji (pogledi) menedzerjev in gostov glede
kakovosti ponudbe po pandemiji.
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Z raziskavo smo dosegli vse zastavljene raziskovalne cilje. Ugotovili
smo (rRv1), da med pric¢akovanji gostov pred in po pandemiji obstajajo
razlike v percepciji posameznih indikatorjev kakovosti (glej preglednico
3). V prakti¢no vseh primerih je predvidena pomembnost indikatorjev
kakovosti po pandemiji vi$ja. Enaka je le v primeru indikatorja »to¢nost
izdanih rac¢unovs, nekoliko nizja pa je pri indikatorju »okusnost jedi«.
Na osnovi rezultatov raziskave lahko sklepamo, da je pandemija vplivala
na pomen (dvig) vecine indikatorjev kakovosti. Posledi¢no lahko zaklju-
¢imo, da bodo gostje po pandemiji zahtevnejsi kot pred njo, na kar opo-
zarjata tudi Yostova in Chengova (2021).

Nadalje smo ugotovili (Rv 2), da bodo z vidika zagotavljanja kakovosti
ponudbe v PGO po pandemiji za goste najpomembnejsi tisti indikatorji
kakovosti, ki jih uvr§¢amo k slede¢im trzenjskim dimenzijam kakovosti
(glede na pomen): fizi¢ni dokazi, hrana, procesi, ljudje, trzne poti, cena
in trzno komuniciranje. Ugotovitve nase raziskave so skladne z ugotovi-
tvami predhodnih raziskav (Cheng idr., 2012; Ryu in Han, 2011), v katerih
so avtorji izpostavili pomen fizi¢nih dokazov za zagotavljanje kakovosti
ponudbe v PGoO.

S tretjim ciljem smo Zeleli ugotoviti (Rv3), ali demografske lastno-
sti gostov znacilno vplivajo na njihova pri¢akovanja glede kakovosti po-
nudbe po pandemiji. Ugotovili smo, da predvsem izobrazba, spol in do-
hodek gostov znacilno vplivajo na pomen $tevilnih indikatorjev kako-
vosti. Raziskava je prav tako pokazala na kompleksnost in prepletenost
odnosov, ki izhajajo iz povezav med pric¢akovanji gostov glede kakovosti
ponudbe, demografskimi znacilnostmi gostov, vrsto pGo ter nakupnim
vedenjem gostov (predvideno visino osebne potro$nje in pogostostjo obi-
ska PGo0) po pandemiji. Ugotavljamo, da pomena demografskih znacil-
nosti gostov v povezavi s pricakovano kakovostjo ponudbe in z nakupnim
vedenjem gostov v razli¢nih vrstah P G0 pred in po pandemiji ne moremo
interpretirati enoznacno.

V nadaljevanju smo preucili vplivdemografskih znacilnosti menedzer-
jev, njihove upravljavske funkcije (menedzer : lastnik in menedzer) ter
znacilnosti PGO na percepcijo menedzerjev glede pomena posameznih
indikatorjev kakovosti (RvV 4). Iz analize izhaja, da na pri¢akovanja me-
nedzerjev glede sprememb v pri¢akovanjih gostov po pandemiji vpliva
upravljavska funkcija. Na pri¢akovanja menedzerjev glede pomena posa-
meznih (razli¢nih) indikatorjev kakovosti pa vplivajo demografske spre-
menljivke (spol, starost in izobrazba menedzerjev) ter leta obratovanja
PGO. Nase ugotovitve so skladne z ugotovitvami Kukanje (2017b), ki je
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prav tako ugotovil, da imajo demografske znacilnosti menedzerjev zna-
¢ilen vpliv na njihovo poznavanje gostovih pric¢akovanj.

Zadnji cilj (rRv5) se je nanasal na preucitev razlik med pri¢akovanji
(pogledi) menedzerjev in gostov glede kakovosti ponudbe po pandemiji.
Kljub temu da smo znacilne razlike identificirali med Stevilnimi odgovori
(glej preglednico 7), ocenjujemo, da glede na skupno $tevilo indikatorjev
kakovosti v merskem in$trumentu (42 trditev) menedzerji relativno do-
bro poznajo pri¢akovanja svojih gostov (glej preglednice 8, 9 in 10). O
razlikah med pri¢akovanji gostov in percepcijo menedzmenta (razkorak
pozicioniranja) so porocali tudi avtorji predhodnih raziskav (Dedeoglu
in Demirer, 2015; Kukanja, 2017a).

Pri¢ujoca raziskava ima $tevilne omejitve, ki jih velja upostevati tako
pri interpretaciji rezultatov kot pri izvedbi bodocih raziskav. Opozoriti
velja, da je percepcija gostov le subjektivna ocena oziroma namera, ki se
nanasa na pomen posameznih indikatorjev kakovosti po pandemiji, ki
$e traja. Po pandemiji bi bilo smiselno raziskati, kaksna je dejanska (za-
znana) percepcija kakovosti, ter ugotovitve primerjati z izsledki nase raz-
iskave, v kateri so gostje zgolj ocenili svojo namero.

Populacijo so predstavljali prebivalci Slovenije (gostje) in menedzerji
restavracij, gostiln in okrepcevalnic, ki so bili seznanjeni z raziskavo in so
se prostovoljno odzvali povabilu k sodelovanju. Tovrstna oblika izvedbe
raziskave ne omogoca slucajnega vzorcenja in posledi¢no sklepanja iz re-
zultatov vzorca na populacijo, kar je ena od klju¢nih omejitev raziskave.
Prav tako so bili zaradi spletnega anketiranja, ki je bilo posledica epide-
mioloskih omejitev, v raziskavo vkljuceni zgolj domaci gostje. Prihodnje
raziskave naj zato vkljucijo tudi tuje goste in temeljijo na drugacnem na-
¢inu vzorcenja. Prav tako je priporocljivo, da zbiranje podatkov (anketira-
nje) poteka v zivo v P G 0. Dodatno velja opozoriti, da zaradi nac¢ina zbira-
nja podatkov pridobljenih odgovorov nismo mogli medsebojno upariti,
zaradi Cesar gre pri rezultatih za lo¢ena mnenja gostov in menedzZerjev
razli¢nih pGo. V prihodnjih raziskavah velja upostevati tudi slednje.

Kljub izpostavljenim omejitvam pa ocenjujemo, da raziskava omogoca
dober vpogled v pri¢akovanja gostov P G 0 po pandemiji. V raziskavo smo
vkljucili tako goste kot menedzerje pGo z namenom, da bi osvetlili oba
vidika kakovosti (notranjega in zunanjega), ki predstavljata temeljna gra-
dnika menedZmenta kakovosti v pGo. Primerjava mnenj gostov in me-
nedzerjev nam daje tudi vpogled v to, kako dobro menedzerji poznajo
svoje goste oziroma njihova pri¢akovanja. Iz rezultatov raziskave izhaja,
da bodo pri¢akovanja gostov po pandemiji v povpreéju visja kot pred njo.
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Dodatno ugotavljamo, da so razmerja med pri¢akovanji gostov glede ka-
kovosti ponudbe, njihovimi demografskimi znacilnostmi in nakupnim
vedenjem v posameznih vrstah pGo zelo kompleksna. Posledi¢no velja
priporocilo, naj menedzerji pGo redno in pozorno spremljajo tako pri-
¢akovanja kot zadovoljstvo gostov s kakovostjo ponudbe.
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