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POVZETEK

Turizem v Sloveniji zadnja leta pridobiva na pomembnosti. Slovenija predstavlja eno
izmed bolj priljubljenih neodkritih dezel za tuje kot tudi domace turiste. Tega se
zaveda tudi Obcina Cerklie na Gorenjskem, zato je ustanovila TuristiCno
informacijski center Cerklje na Gorenjskem (TIC).

Turisticna ponudba v Obcini Cerklje na Gorenjskem je iz leta v leto bolj pestra.
Veliko je naravnih danosti, kulturno-zgodovinskih znamenitosti, predvsem pa ne
manjka dobre kulinarike. K dobremu promoviranju pripomore tudi TIC. TuristiCne
toCke se med seboj lepo prepletajo in s tem omogoc€ajo ve€jo obiskanost pri
ponudnikih ter s ciljanjem na razlicne starostne skupine $e podkrepijo zanimanje.
Prednosti TIC-a so, da spremlja aktivnosti na podro¢ju turizma v lokalnem okolju. Na
podlagi zbranih statistiCnih podatkov lahko preverimo zadovoljstvo strank z
obstoje€im stanjem in lokalnim ponudnikom ponudimo nove usmeritve v lokalnem
turizmu.

V diplomski nalogi smo v teoreticnem delu predstavili poglede razli¢nih avtorjev na
pojem turizem, predstavii smo Turistiéno informacijski center Cerklie na
Gorenjskem; njegovo zgodovino in s ¢im se ukvarja danes, obravnavali merjenje
kakovosti storitev ter zadovoljstvo in nezadovoljstvo potrodnikov. V prakticnem delu
pa smo s pomocjo anketnega vprasalnika izdelali analizo zadovoljstva uporabnikov
turistiCnih storitev in na podlagi dobljenih rezultatov predlagali moznost izboljSav in
nove turistiCne programe.
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ABSTRACT

Tourism in Slovenia has been gaining importance in recent years. Slovenia is one of
the more popular undiscovered countries for foreign as well as domestic tourists.
The Municipality of Cerklje na Gorenjskem is also aware of this fact and has
therefore established the Tourist Information Centre Cerklje na Gorenjskem (TIC).

The tourist offer in the Municipality Cerklje na Gorenjskem is more diverse from year
to year. There are many natural features, cultural and historical sites, and above all,
there is no shortage of good cuisine. TIC also contributes to good promotion. The
tourist spots can be nicely intertwined, thus providing more traffic to the providers
and furthering the interest by targeting different age groups. The advantages of the
TIC are that it monitors tourism activities in the local environment. Based on the
statistics collected, we can check customer satisfaction with the existing situation
and offer new directions to local tourism providers in local tourism.

In the thesis, in the theoretical part we presented the views of different authors on
the concept of tourism, we presented the Tourist Information Centre Cerklie na
Gorenjskem; its history and what it deals with today, we dealt with measuring
service quality and consumer satisfaction and dissatisfaction. In the practical part,
an analysis of the satisfaction of users of tourist services was made with the help of
a survey questionnaire and on the basis of the obtained results we proposed the
possibility of improvements and new tourist programmes.
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1 UvOD

V diplomski nalogi bomo raziskovali zadovoljstvo turistov lokalnega okolja s
turisticno ponudbo in storitvami na Turisticno informacijskem centru Cerklije na
Gorenjskem. Preverili bomo, ¢e so potrebne izboljSave in jih predlagali.

V teoreticnem delu bomo opisali TIC Cerklje na Gorenjskem; njegovo zgodovino in s
¢im se ukvarja danes, potem pa se bomo osredotocili na teorijo o merjenju kakovosti
storitev in zadovoljstva uporabnikov storitev.

V zadnjem delu pa bomo izdelali raziskavo na podlagi anketnega vpra$alnika in
predstavili rezultate. |z anketnega vpradalnika bomo izvedeli, kako so lokalni
prebivalci kot turisti zadovoljni s turistiéno ponudbo in storitvami na TIC-u ter katere
aktivnosti na obmoc¢ju Obcine Cerklie na Gorenjskem so za dolo¢eno starostno
skupino najbolj ustrezne.

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Turizem v Sloveniji zadnja leta pridobiva na pomembnosti. Slovenija predstavlja eno
izmed bol;j priljubljenih neodkritih dezel tako za tuje kot tudi domace turiste. Tega se
zaveda tudi Obcina Cerklie na Gorenjskem, zato je ustanovila Turisti¢no
informacijski center Cerklje na Gorenjskem (TIC).

Turistiéna ponudba v Obcini Cerklje na Gorenjskem je iz leta v leto bolj pestra.
Veliko je naravnih danosti, kulturno-zgodovinskih znamenitosti, predvsem pa ne
manjka dobre kulinarike. K dobremu promoviranju pripomore tudi TIC. Turisti¢ne
to¢ke se med seboj lahko lepo prepletajo in s tem omogocajo vecjo obiskanost pri
ponudnikih, s ciljanjem na razli¢ne starostne skupine pa zanimanje $e podkrepijo.
Prednosti TIC-a so, da spremlja aktivnosti na podrocju turizma v lokalnem okolju. Na
podlagi zbranih statistiCcnih podatkov lahko preverimo zadovoljstvo strank z
obstoje€im stanjem in lokalnim ponudnikom ponudimo nove usmeritve v lokalnem
turizmu.

1.2 CILJI NALOGE

V diplomski nalogi bomo analizirati podatke o zadovoljstvu ponujenih storitev v
TIC-u in na podlagi pridobljenih rezultatov predlagali nove programe za razline
ciljne skupine.

Cilji diplomske naloge so:

e pregledati strokovno literaturo o zadovoljstvu storitev,
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e s pomocjo analize anketnih rezultatov preveriti obstojecCe stanje,
¢ glede na pridobljene rezultate predlagati nove programe.

1.3 PREDSTAVITEV OKOLJA

»Zavod za turizem in TIC se nahajata v obnovljeni Petrov€evi hiSi, po domace Pr’
Petrovc. V njej so tudi muzej, galerija in knjiznica. Namenjen je turistom in drugim
obiskovalcem ter vsem prebivalcem Cerkelj na Gorenjskem. V turisti¢no
informacijskem centru najdete vse potrebne informacije o gostinstvu, kulturi, Sportu
in turizmu v Cerkljah na Gorenjskem. V centru so vam na voljo razli¢ni brezplacni
katalogi, namenjeni gostom za aktivno dozivljanje prostega ¢asa ali za spoznavanje
kulturne dediSCine tako v Cerkljah na Gorenjskem kot njegovi okolici. V centru je
urejen tudi kotiCek z lokalnimi izdelki domace in umetnostne obrti. Turisticno
informacijski center skrbi tudi za razvoj in promocijo turizma, organizacijo dogodkov
in delavnic ter ima poslanstvo tudi v povezovanju turistiénih delavcev« (Zavod za
turizem Cerklje, 2019)

V Turisti€no informacijskem centru sta zaposleni dve osebi: direktor centra in
turistiCna informatorka. Glede na povprasevanje pa se lahko najame tudi turisticne
vodice (vsi so iz lokalnega okolja), kateri imajo opravljen izpit za turisti¢no vodenje.

V zadnjem Casu je poudarek oglaSevanja preko spletnega medija, se pravi preko
spletne strani zavoda kot tudi preko ostalih lokalnih spletnih strani.

1.4 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

V diplomski nalogi predpostavljamo, da so stranke nafeloma zadovoljne s
ponujenimi storitvami, osebjem in prostorom v turisti¢no informacijskem centru, bi pa
z dobrodoSlico sprejeli nekaj sprememb in izboljSav na tem podrocju. Zadevo bomo
preverili z anketnim vpraSalnikom in na podlagi tega prisli do ustreznih reSitev.

Pomembno je, da bodo zbrani podatki pri anketiranju kakovostni, kar pomeni, da
bodo anketo resili tisti kandidati, ki so vsaj enkrat ze obiskali turisticno informacijski
center, oziroma SO seznanjeni S ponujenimi storitvami, ki jih center ponuja. Za
jasnejso koncno sliko in lazje podajanje predlogov za izboljSave je v anketnem
vprasalniku potrebno zajeti ¢im Sir§o populacijo.

1.5 METODE DELA
V diplomski nalogi bomo uporabili tri metode: opisno metodo, s katero bomo opisali

obstojeCe stanje in zgodovino TIC-a; metodo zdruzevanj, kjer bomo primerjali
mnenja raznih avtorjev in metodo anketiranja. Anketni vprasalnik bo anonimen in
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zaprtega tipa. Anketiranci bodo obiskovalci TIC-a v obdobju anketiranja in ostali
prebivalci Obc&ine Cerklje na Gorenjskem, ki so vsaj enkrat ze obiskali TIC. Dobljene
podatke bomo analizirali in povezali v prakso.

2 TURIZEM

»Turizem kot sestavljena druzbena in ekonomska dejavnost je klasiCen primer
dejavnosti, ki tako od zaposlenih kot od stalnih prebivalcev, pa seveda tudi od
turistov zahteva obsezno splo$no razgledanost, in sicer ne samo o doloCenem
turisticnem objektu ali turisticnem kraju oziroma obmocju, temvec¢ tudi o Stevilnih
pojavih, procesih in dejavnostih, ki na prvi pogled s turizmom niso povezane« (Dr.
Planina J., 1996, str. 3).

Turizem je relativno nova gospodarska panoga, katere ni enostavno definirati.
Spodaj si bomo pogledali, kako pojem turizem razlagajo razli¢ni avtorji.

2.1 DEFINICIJE TURIZMA

Guyer-Freuler E (1895) pravi: »Turizem v modernem smislu je pojav novega ¢asa,
ki temelji na povec€ani potrebi po oddihu in spremembi zraka, na poveCanem in
gojenem smislu za pokrajinske lepote, veselje in uzitek v prosti naravi, posebno pa
je pogojen s pove¢ano meSanico narodov in slojev Cloveske druzbe kot posledico
razvoja trgovine, industrije in obrti ter izpopolnitve prevoznih sredstev« (Dr. Planina
J, 1996, str. 22, 23).

Bormann A (1931) pravi: »Turizem je skupni pojem za potovanja, ki se podvzemajo
z namenom oddiha, zabave, poklicnega udejstvovanja ali iz posebnih vzrokov,
pogosto zaradi posebnih prireditev ali dogodkov, in pri katerih je odsotnost iz
stalnega bivaliS¢a samo prehodna, seveda pa je pri poklicnem potovanju izvzeta
voznja na delovno mesto« (Dr. Planina J, 1996, str. 23).

Bendscheidt W. (1933) pravi: »Turizem je skupnost mirnih odnosov med ljudmi, Ki
se zaCasno zadrzujejo v nekem kraju, a tam niso stalno naseljeni, ter domacini« (Dr.
Planina J, 1996, str. 23).

Romer O.L. (1947) pravi: »O turizmu govorimo takrat, ko potrodnik del svojih
dohodkov porabi za pocitnice in potovanje kot tudi za zadovoljitev drugih osebnih
potreb, ki zahtevajo zatasno menjavo kraja, ne da bi obstajala kaka zveza med
dohodki, namenjenimi v ta namen, in pridobivanje teh dohodkov« (Dr. Planina J,
1996, str. 24).
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Kaspar C. (1991) pravi: »Turizem je celota odnosov in pojavov, ki nastanejo zaradi
potovanja in bivanja oseb, za katere kraj zadrzevanja ni niti glavno in stalno
bivalis€e niti kraj zaposlitve« (Dr. Planina J, 1996, str. 25).

3 PREDSTAVITEV TURISTICNO INFORMACIJSKEGA
CENTRA CERKLJE NA GORENJSKEM

3.1 ZGODOVINA
3.1.1 PETROVCEVA HISA

Petrov€eva hiSa je bila vse do sredine 18. stoletja manjSa lesena kmecka hisa. To je
bilo obdobje, ko so na Gorenjskem izginjale stare lesene in pollesene hise, gradnjo
v lesu so ohranjali le $e mali kmetje in kajzarji. Takrat so Petrov&evo hiSo povecali,
tako da je postala mogocna zidana hiSa z bogatim proceljem in freskami. Hida je
postajala zgovorna pri€a o nacinu zivljenja in misljenja premoznejSih kmeckih ljudi.
Izrazala je rodovno samozavest in ne majhno premozenje svojih lastnikov. Sredi 19.
stoletja je hiSa dobila danasnjo podobo, kar dokumentira letnica 1863, vklesana nad
portalom. Takrat so se njeni lastniki zaceli ukvarjati z gostilniS8ko dejavnostjo. Po prvi
svetovni vojni je bila gostilna znana dale¢ naokoli, dobro upostevana in obiskana.
Obstoji ze od I. 1863.« Njen takratni lastnik je bil Andrej Murnik, rojen v Adergasu, ki
se je ukvarjal z lesno trgovino in bil dolgoletni cerkljanski zupan (Zavod za turizem
Cerklje, 2019).

Ceprav zgodovina Zivljenja gospodarjev hiSe in drugih stanovalcev kmetije $e ni
dokoné&no raziskana, je bilo prvotno domace ime kmetije Pr' Tolmajnar', saj je tu
gospodaril Jurij Tomajnar, po poklicu furman (prevoznik). S prihodom Zeleznice je
furmanstvo zacelo upadati, zato je bil prisilien domacijo prodati na drazbi. Prodana
je bila okoli leta 1865 Petrovcu — Janezu Zamljenu iz Cerkelj. Z nakupom domacije
se je na nekdanjo Tomajnerjevo domacijo preneslo tudi domafe ime novega
lastnika. Novi gospodar Janez Zamljen ni imel mo8kih potomcev. Domaca h¢i se je
porocCila z Andrejem Murnikom iz Adergasa, ki je bil spreten podjetnik 19. stoletja,
saj se je poleg kmetovanja ukvarjal Se z lesno trgovino, gostilniSko dejavnostjo,
vinsko trgovino, prevoznistvom, postal pa je tudi cerkljanski zupan. Danes Pr'
Petrovc', neko€ pa v stanovanjsko-obrtni hiSi, v kateri je bila do druge svetovne
vojne tudi gostilna, delujejo turisti€ni informacijski center, galerija, muzej in knjiznica
(Zavod za turizem Cerklje, 2019).

V vecini vaskih gostiln je bila oprema prostora za goste zelo preprosta. Navadno so
bile ob oknih klopi s podolgovatimi mizami, na drugi strani mizica za posodo in poleg
nje Skaf za pomivanje. Ob steni v zidu je bila omarica za Zganje, premoznejSe, kot je
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bila Petrov€eva, so imele tudi vzidano omarico za steklovino. Razen morda nekaj
druzinskih fotografij, naboznih slik in bohkovega kota na stenah ni bilo ni¢esar. Mize
niso bile pogrnjene, v kotu je bil pljuvalnik, napolnjen z zaganjem ali peskom. Okna
so zvecer zastirali z zagrinjali. BoljSe gostilne so imele navadno dva prostora: za
vsakodnevne goste in posebno sobo za boljSe goste, navadno vecerne ali nedeljske
goste. Tak prostor je bil imenitnejsi, oprema lepSa, na oknih zavese, na stenah slike
(tisk) z lovskimi in drugimi prizori. Ob steni je bila kredenca za steklovino, pred njo
pa miza ali Sank za to€enje pijate. GostilniSka omara za steklovino, prte in druge
drobne gostilniSke predmete, ki so jo uporabljali v prvi polovici 20. stoletja, je primer
lepSe in kakovostnejSe gostilniSke opreme (Zavod za turizem Cerklje, 2019).

3.1.2 REKONSTRUKCIJA

Obcina Cerklie na Gorenjskem se je v okviru Operativnega programa krepitve
regionalnih razvojnih potencialov za obdobje 2007-2013, razvojne prioritete Razvoj
regij, za prednostne usmeritve Regionalni razvojni programi odloCila za obnovo in
rekonstrukcijo kulturno spomenidko zasc¢itene stavbe — profane stavbne dediscine.
Domacijo, zgrajeno iz kamnitih in opecnih zidov, katere zacletki v prvotni zasnovi
segajo pred 18. stoletje, in pripadajoce zemljiS€e je Obcina Cerklje na Gorenjskem
odkupila od zadnjega lastnika. HiSa je bila odkupljena v letih 2006—2007, da se v
njej uredijo dejavnosti SirSega druZzbenega pomena. Projekt je delno financirala
Evropska unija, in sicer iz Evropskega sklada za regionalni razvoj. Celotna vrednost
projekta (Rekonstrukcija in sprememba namembnosti Petrovéeve domadije) je
znaS$ala priblizno 1,3 milijona evrov (od tega je Obcina Cerklje viozila 514.323 evrov,
prejela pa je 842.214 evrov evropskih sredstev). Pri rekonstrukciji nekdanje podobe
hiSe je sodeloval Zavod za varstvo kulturne dediS¢ine Slovenije, Organizacijska
enota Kranj. Gorenjski muzej se je pridruzil projektu za ozivitev zivljenjskega utripa
hiSe kot vasSke gostilne ter pri postavitvi arheoloSko-etnoloSke zbirke. Projektno
dokumentacijo obnove domacije je pripravil Mega Team, d. o. o. iz Britofa, izvedlo
pa Cestno podjetje iz Kranja (Zavod za turizem Cerklje, 2019).

Jerneja Novak: Zadovoljstvo turistov s turisticno ponudbo na obmoéju Obcine Cerklje na Gorenjskem
stran 5 od 39



B&B — Visja strokovna Sola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

[

v § [ —
—
|

|

\
Hi=

Slika 1: Tabla v obliki obéinskega grba z napisom pred Petrovéevo hiso
(Lastni vir).

Objekt je bil predan svojemu namenu oktobra 2009. Obcina Cerklje na Gorenjskem
je celotni objekt namenila javni uporabi, v katerem se nahaja Knjiznica Cerklje,
Turisticno informacijski center Cerklje na Gorenjskem, razstavni atelje (galerija) in
muzejsko razstavni prostori.

3.2 DEJAVNOSTI, S KATERIMI SE TURISTICNO INFORMACIJSKI
CENTER CERKLJE NA GORENJSKEM UKVARJA

Turistiéno informacijski centri (TIC) so izredno pomemben dejavnik v celotnem
procesu spodbujanja turistiCnega dogajanja in so nasploh bistvenega pomena za
promocijo turistiéne ponudbe (Visit Postojna, 2018).

TIC se nahaja v srediS¢u Cerkelj, nasproti Osnovne Sole Davorina Jenka Cerklje,
Krvavska cesta 1b, v obnovljeni PetrovCevi hisi. ObiS¢e se ga lahko v €asu uradnih
ur, od ponedelika do petka, od 8. do 16 ure, dosegljiv pa je tudi na elektronski
naslov ali telefon. Kadarkoli se lahko dostopi na njihovo spletno stran, katera
postreZze z vsemi Zeljenimi informacijami.
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Slika 2: Petrovéeva hisa
(Lastni vir).

Namen TIC-a je v prvi vrsti promocija obmocja Obcine Cerklje na Gorenjskem.
Tukaj se pozanimamo o moznostih, kam vse lahko v Cerkljah gremo. Veliko je
kulturnih  znamenitosti, kot so sakralne stavbe, profane stavbe, spomeniki,
spominska znamenja in spominski park. Ljubitelji narave se z veseljem ustavijo ob
ribnikih, kjer je pestra rastlinska in zivalska biotska raznovrstnost. Zelo veliko je
pohodnih poti, nekatere so tudi tematske in zanimive za otroke. Adrenalinski
navduSenci ob obisku Cerkelj na Gorenjskem ne bodo razoc€arani, saj je v bliZini
priljubljena gora z vsemi svojimi dejavnostmi, kot so padalstvo, adrenalinski park,
gorsko kolesarjenje in pozimi smucisCe. Kar se ti¢e kulinarike pa ne moremo
zanemariti dobrih ponudb Sirom celotne obcine.

Kot omenjeno TIC skrbi za promocijo naravnih in kulturnin znamenitosti ter
aktivnosti in kulinarike, Ki jih lahko dozZivimo na temu obmocju. Pomembno viogo ima
tudi  pri promoviranju moznih nastanitev Sirom obcine. Zaradi bliZzine
osrednje slovenskega mednarodnega letaliS¢a, Krvavca in cvetenja turizma na
splosno, je vsako leto ve€ nastanitev. Nastanitev je mozna v hotelih, apartmajih,
kmeckih turizmih, brunarici, hostlu ali celo na gradu.
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V TIC-u je na voljo brezplacen promocijski material, kot so Turisticna karta Obcine
Cerklje na Gorenjskem, Katalog aktivnosti in znamenitosti, Katalog namestitev in
druge broSure, vezane na to podrocje in SirSe. Nekaj promocijskega materiala se
nanasa na Gorenjsko regijo ali na celotno Slovenijo.

TIC podpira izdelke lokalnih prebivalcev, nekaj teh je tudi naprodaj, predvsem
avtohtonih izdelkov domace obrti. To so razni glineni in kovani izdelki, domaci med,
Caji in zeli€a, knjige domacih avtorjev, magneti in razglednice s podobami Cerkel;
na Gorenjskem in drugo.

TIC belezi statistiko obiska v sami poslovalnici, belezi pa tudi statistiko obiska drugih
obratov v lokalnem okolju. Na koncu leta izdela poro€ilo za jasnejSo sliko stanja in
nenehnih mozZnosti izbolj$av.

Pomembno vlogo ima pri informiranju razliénih dogodkov po obcini. Organizatoriji
podajo TIC-u informacije o dogodku in ta jih objavi na svoji spletni strani, na spletni
strani Ob¢ine Cerklje na Gorenjskem, ter po elektronski posti poslje obvestilo o
prihajajoCih dogodkih vsem prebivalcem in tudi tistim, ki so naroCeni na e-novice.
Vsak mesec za zbrane dogodke TIC izdela koledar v slovenséini in anglescini,
katerega izobesi na vidno mesto v Petrovcevi hisi.

TIC je organizator raznih vegjih in manjSih dogodkov ter razstav razli¢nih tematik, ki
se vrstijo ¢ez celo leto. Zelo priljubljeni so Rokov sejem, kateri se iz leta v leto Siri,
Naj pridelek, Miklavzev sejem, razstava jaslic, Velikono¢ni sejem, razstave raznih
drustev, itd.

Skrbi tudi za urejenost prostorov Petrov€eve hise in okolice okoli nje.

4 MERJENJE ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV
TURISTICNIH STORITEV

4.1 KAKOVOST STORITEV

Storitve imajo zaradi svojih posebnih znacilnosti specificne nacine vrednotenja in
merjenja kakovosti, katere se razlikujejo od vrednotenja izdelka.
Te posebne znacilnosti so:

e neoprijemljivost,

¢ nelogéljivost porabe storitev od njihove proizvodnje,

o spremenljivost kakovosti (storitve tezko standardiziramo),
e pokvarljivost — nemoznost hranjenja, skladiSCenja storitev,
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¢ nelastnistvo (storitve lahko samo najamemo, oziroma pla¢amo njihovo
uporabo) (Mozina, Tav€ar, Zupandci¢, 2012, str. 192).

Kakovost storitve je teZje opredeliti kot kakovost izdelka, zato je posledi¢no tudi
teZje meriti kakovost storitve kot pa kakovost izdelka, ker:

o kakovost izdelka lahko ocenimo po tehni€nih znadilnostih, kakovost storitve
pa lahko ocenimo predvsem na podlagi izvedbe storitve, izvajalca in okolja, v
katerem se storitev izvaja,

e je kakovost storitve odvisna od pri¢akovanj stranke v primerjavi z
zaznavanjem dejanske izvedbe storitve,

o kakovost storitve stranke ocenjujejo tudi glede na postopek izvedbe storitve
in ne samo glede na stanje po izvedbi storitve.

Lahko re€emo, da kakovost ustvari zadovoljstvo pri posamezniku. Poleg pri¢akovan;
potroSnika je kakovost vzrok za nastanek zadovoljstva z doloeno storitvijo. V praksi
se vecCkrat zasledi, da se pojem kakovost zamenijuje z zadovoljstvom ali pa se
predpostavlja, da je kakovost izdelka ali storitve sama po sebi dovolj za zadovoljstvo
potroSnika (Mozina, Tav&ar, Zupancic, 2012, str. 192-193).

Kakovost se mora odrazati pri vsaki dejavnosti podjetja, ne le v izdelkih podjetja.
Leonardo A. Morgan iz podjetja General Electric je dejal: »Ne ukvarjamo se le s
kakovostjo izdelka, ampak tudi s kakovostjo nase trzne komunikacije, storitev,
literature, ki spremlja izdelek, s kakovostjo dobave in podpore, ki jo ponudimo po
nakupu, itd.« (Kotler, 1996, str. 57).

4.2 DIMENZIJE KAKOVOSTI STORITEV

Raziskovalci so sprva s preucevanjem literature odkrili deset dimenzij, katere
dolo¢ajo kakovost storitve ali izdelka, ko pa so te dimenzije merili pri potrosnikih, so
prisli do zaklju¢ka, da lahko potrosnik razlikuje le med petimi (Mozina, Tavéar,
Zupancic, 2012, str. 193).
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Pet dimenzij Pomen

kakovosti storitev

Urejenost e Videz fizi€nega okolja, opreme, naprav,
zaposlenih in komunikacijskih naprav.

Zanesljivost e Sposobnost, da obljubljene storitve izvedemo
zanesljivo in to¢no.

Odzivnost e Pripravljenost pomagati porabnikom in jim
zagotoviti takojsnje storitve.

Zagotavljanje e Pomeni, daimajo zaposleni, ki opravljajo

doloCeno storitev, ustrezna znanja in
usposobljenost. Poleg tega morajo biti vljudni,
prijazni in prepricljivi, potroSnikom pa morajo
vzbujati zaupanje in varnost.

Vzivljanje e Dostopnost storitev in moZnosti stikov (tako
fizitno, komunikacijsko, storitveno kot tudi
dostopnost vodilnih oseb, ¢e je potrebno).

e Sprotno informiranje porabnikov v jeziku, ki ga
razumejo in mu prisluhnejo.

e Prizadevanje, da bi poznali porabnike in njihove
potrebe.

Tabela 1: Pet dimenzij kakovosti in njihov pomen
(Vir: MoZina, TavCar, Zupanci¢. 2012, str. 195).

4.3 MERJENJE KAKOVOSTI STORITEV

Merjenje kakovosti storitev daje povratne informacije o zaznavanju kakovosti storitev
s strani potrosnikov. Pomembne so tako za zaposlene, ki delajo s strankami, kot tudi
za vodstvo podjetja.

Kot omenjeno, imajo storitve doloCene lastnosti, ki jih je tezko dolocCiti, zato
potroSniki pri storitvah ocenjujejo kakovost na osnovi znacilnosti tistih sestavnih
storitev, za katere imajo obCutek, da so kvalificirane za njihovo ocenjevanje. Tako se
npr. turisticno storitev na turistiCno informacijskih centrih ocenjuje na osnovi
kakovosti podanih informacij, prijaznosti osebja, urejenosti prostorov itd.

Pri merjenju kakovosti se je potrebno vpraSati: Kako dobro? Kakovost vklju€uje
zadovoljstvo potrosnikov in primernost namenu. Merimo npr. ustreznost storitev za
javni sektor kot tudi skladnost s tehni¢nimi merili. Da je merilo ustrezno, mora biti
primerno interesom potroSnikov, razumljivo, pregledno, sledljivo in popolno. Ko
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merimo proces, se pri merjenju kakovosti vpraSamo: Kako dobro so delovale
kontrole v procesu? Ko merimo zmogljivosti, se vprasamo: Kaksno raven storitev in
pogojev za zivljenje drzavljanov dosega javno podjetjie? V javnih podjetjih npr.
ugotavljajo, da se Zelena kakovost s strani javnosti ne da dosegati le z uporabo
kvantitativnih meril in da je za njeno doseganje potrebna usmerjenost k potrodniku in
merjenju t. i. mehke kakovosti, kar pa je tezavna naloga (Mozina, Tavc€ar, Zupancic,
2012, str. 197, 198-199).

4.4 ZADOVOLJSTVO IN NEZADOVOLJSTVO POTROSNIKOV

Zadovoljstvo potrosnikov je zelo pomembno, ker se bo zadovoljen potrodnik
najverjetneje odloCil za ponovni nakup oziroma storitev, veliko manj$a verjetnost pa
je, da se za ponovni nakup oziroma storitev odlo¢i nezadovoljni kupec. Ob&utno
draZje je pridobiti nove kupce, kot pa obdrzati stare. Nenazadnje zadovoljni
potro$niki Sirijo pozitivne informacije o podjetju.

Interes vsakega ponudnika je, da pridobi stranko za dlje €asa, vendar pa mora
vseeno priti do prvega nakupa. Tako imamo dve fazi: najprej spodbujamo zaupanje
strank in jih s tem pritegnemo, v drugi fazi pa z uresniCitvijo obljubljenega stranko
tudi pridobimo. Ponudnik na ta nacin dolgoroéno vpliva na to, da mu stranke vedno
bolj zaupajo, kar pripelje do vecje verjetnosti, da bodo stranke postale stalne,
zadovoljne in vracajocCe.

Dva vidika pomembnosti zadovoljstva potrosnikov za nepridobitne organizacije:

e Vidik stroke: Strokovni sodelavci morajo ob upostevanju zakonodaje, internih
predpisov in morebitnih certifikatov kakovosti delovati tako, da v najvedji
mozni meri zadovoljijo potroSnika, saj bo le zadovoljen imel pozitivno mnenje
0 podjetju.

e Vidik politike: Ob upoStevanju dejstva, da so potrosniki tudi volivci, lahko
sklepamo, da je veéja verjetnost, da bodo ponovno volili obstojeCe vodstvo
zadovoljni potrosniki kakor pa nezadovoljni.

Zadovoljstvo potro3nika je posledica ponakupnega potroSnikovega vrednotenja, ko
le-ta zavestno ali podzavestno primerja znano kakovost izdelka ali storitve in
pricakovano kakovost. Nezadovoljstvo izhaja iz tega, da priCakovanja niso
izpolnjena, zadovoljstvo pa iz tega, da so priCakovanja izpolnjena.

Zadovoljstvo je, preprosto povedano, rezultat uporabnikove ocene na podlagi
primerjave svoje zaznave s pricakovanjem. Ce se porabnikove zaznave, izku$nje in
rezultati storitve skladajo s priCakovanjem, bo s storitvijo zelo zadovoljen, Ce ze ne
navdusen; ¢e pa storitev ne dosezZe pri¢akovanj, bo potroSnik nezadovoljen, celo
razoCaran. Razumevanje, kako usmerjati porabnikove zaznave rezultatov storitev,
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omogoca storitvenemu podjetju, da doseZe Zeleno raven zadovoljstva (MoZina,
Tavc€ar, Zupandi¢, 2012, str. 204—-205).

45 METODE MERJENJA PORABNIKOVEGA ZADOVOLJSTVA

Obstajajo Stevilne metode za merjenje zadovoljstva potrodnikov, katere lahko
razvrstimo po izvoru podatkov in po objektivnosti oziroma subjektivnosti meril. Po
izvoru podatkov je mogoce razvrstiti metode merjenja zadovoljstva na:

e interni izvor podatkov: analiza podatkov servisne sluzbe, analiza pritozb
kupcev, analiza strod8kov garancijskih popravil, analiza sklepanja poslov,
analiza odnosov osebja s kupci, neformalni razgovori z zaposlenimi,
skupinski intervju z zaposlenimi,

e eksterni izvor podatkov: anketiranje kupcev, opazovanje kupcev na
prodajnem mestu, metoda razvoja dimenzij kakovosti, metoda kriti€nih
dogodkov, skupinski intervju s kupci, primerjanje s konkurenti.

Podjetje, ki meri zadovoljstvo uporabnikov, potrebuje merila za ugotavljanje
zadovoljstva porabnikov. RojSek (1998, str. 23) navaja merila, s katerimi lahko na
hiter in preprost nacin izmerimo zadovoljstvo porabnikov:

e pritozbe, oziroma Stevilo pritozb: delez storitev, za katere so podane pritozbe
v celotnem Stevilu storitev,

e zahteve, naslovljene na posamezni sektor: tezave in pritozbe, s katerimi se
porabniki obracajo na posamezni sektor, njihova vsebina, Stevilo in delez v
celotnem obsegu storitev,

e intenzivnost potrebe po storitvi: kako pogosto in v kakSnem obsegu se
uporablja dolo¢ena storitev,

e zanesljivost: v kakSni meri uspe podjetju izpolnjevati dogovorjene roke in
obljube (Mozina, Tav€ar, Zupanci¢, 2012, str. 208—209).

4.6 KAKOVOST TURISTICNIH STORITEV IN UGOTAVLJANJE
ZADOVOLJSTVA PORABNIKOV STORITEV

Osrednji del na podroc¢ju turistiCnih storitev predstavija njihovo izvajanje. Od
uspesnosti, cene, kakovosti in pravoCasnosti izvedene turistiCne storitve je odvisno
zadovoljstvo naro¢nika oziroma porabnika. Seveda pa mora biti prisotno tudi
zadovoljstvo izvajalca. Pri izvajanju storitev moramo poznati znacilnosti storitev, saj
je prav od njih v koncni fazi odvisna kakovost in s tem v zvezi zadovoljstvo
uporabnika. Predvsem moramo poznati temeljne znacilnosti izvajanja storitev;
pomembne pa so tudi dodatne storitve, s katerimi osre€imo kupca. Po opravljenih
storitvah moramo oceniti zadovoljstvo kupcev, izvajalcev in managerjev, ki so
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sodelovali pri izvajanju storitev. Kakovost storitve je veliko tezje ugotavljati oziroma
ocenjevati kot kakovost izdelka. Kakovost izdelka ocenjujemo po tehniénih
znacilnostih, pri storitvah pa se mora porabnik zadovoljiti z videzom in urejenostjo
zaposlenih, opremo izvajalca storitve itd. Lahko reCemo, da je kakovost storitev v
veliki meri odvisna od priCakovanja porabnika v primerjavi z zaznavanjem dejanske
izvedbe storitve. V veliko primerih porabnik ocenjuje kakovost glede na izvajanje
storitve. Mnoga storitvena podjetja, ki so prezeta in predana filozofiji kakovosti,
uspesno trzijo svoje storitve. Veliko porabnikov turisticnih storitev ocenjuje kakovost
izvedene storitve na podlagi izkusenj, ki jih pridobijo takrat, ko so sooCeni s storitvijo
(Jesenko, Kiereta, 2003).

Med izvajalci in porabniki storitev so zanimivi zlasti nasledniji dejavniki, ki vplivajo na
sooCenje s storitvijo: cilji, pri€akovanja, komunikacije, stalis¢a, osebnost,
razumevanje, dostop do informacij in sposobnost ocene trenutne situacije. Pri
porabnikih pa obstajajo tudi pomembne razlike glede njihovega ocenjevanja
kakovosti storitev, pri Cemer je pomembno, da razlikujemo:

¢ iskano kakovost: tiste lastnosti, ki jih porabnik lahko ovrednoti pred nakupom,

e izkustveno kakovost: kakovost, ki jo ob¢utimo Sele ob nakupu,

e kakovost zaupanja: kakovost, ki jo uporabnik tezko oceni tudi po uporabi
(Jesenko, Kiereta, 2003).

5 RAZISKAVA

5.1 PRIPRAVA, IZVEDBA ANKETE IN POTEK RAZISKOVANJA

Uporabili bomo anonimni anketni vprasalnik, sestavljen iz sedmih vprasan;.

Anketni vpraSalnik smo razdelili 50 obiskovalcem TIC-a in lokalnim prebivalcem. V
prvem delu smo zbrali demografske podatke, v drugem delu vprasanja o
zadovoljstvu storitve, v tretiem delu pa bomo pridobili informacije o Zeljenih
dejavnostih in destinacijah.

Anketne vpraSalnike bomo obdelali s pomocjo programskega orodja Microsoft Excel
2013. Zbrane podatke bomo vnesli v Ze naprej pripravijeno tabelo in jih tako
pripravili za nadaljnjo obravnavo.
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5.2 REZULTATI RAZISKAVE IN INTERPRETACIJA

1. Anketiranci po spolu

Prvo vpraSanje anketnega vpraSalnika se je nanaSalo na spol anketirancev. Iz
Tabele 2 in Grafa 1 je razvidno, da je od 50 anketirancev anketo izpolnilo 23 oseb
moskega spola, kar predstavlja 46 % in 28 oseb Zzenskega spola, kar predstavlja 54
% anketirancev.

Spol Odstotek (v %)
Moski 23 46
Zenski 28 54
Skupaj 50 100

Tabela 2: Struktura anketirancev po spolu
(Lastni vir).

mmoski mZenski

Graf 1: Struktura anketirancev po spolu
(Lastni vir).

2. Starost anketirancev

Drugo vpraSanje na anketnem vprasalniku se je navezovalo na starostno strukturo
anketirancev. Anketirance smo razdelili v pet frekven¢nih razredov. Tabela 3 in Graf
2 nam pokazeta, da je bilo najve¢ anketiranih v starostni skupini od 20 do 35 let, in
sicer 14, kar predstavlja 28 % anketirancev. Sledijo skupina od 35 do 50 let z 9
anketiranci, kar predstavlija 24 %, skupina od 50 do 65 let z 10 anketiranci, kar
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predstavlja 20 %, skupina nad 65 let z 8 anketiranci, kar predstavlja 16 % in skupina
nad 20 let s 6 anketiranci, kar predstavlja 12 %.

Starost Odstotek (v %)
do 20 let 6 12
od 20 do 35 let 14 28
od 35 do 50 let 12 24
od 50 do 65 let 10 20
nad 65 let 8 16
Skupaj 50 100

Tabela 3: Starost anketirancev
(Lastni vir).

mdo20let mod20do35let mod35do50let od50do65let mnad 65 let

Graf 2: Starost
(Lastni vir).

3. Pogostost obiska

Tretje vprasanje v anketnem vpraSalniku se je nanaSalo na pogostost obiska
anketirancev v TIC-u. Iz Tabele 4 in Grafa 3 lahko razberemo, da je 24
anketirancev, kar predstavlja 48 % Ze vsaj enkrat obiskalo TIC. Sledijo anketiranci,
kateri so TIC obiskali ve¢€ kot dvakrat, teh je 16, kar predstavlja 32 %, nazadnje pa
so anketiranci, kateri so TIC obiskali dvakrat, teh je 10, kar predstavlja 20 %.

52 % vseh anketirancev se je vrnilo na TIC, zaradi ¢esar ocenjujemo, da jim je
lokacija zanimiva in da bi se za takSne anketirance Se posebej potrudili s kaksno
posebno ponudbo.
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Pogostost obiska Odstotek (v %)
enkrat 24 48
dvakrat 10 20
vec kot dvakrat 16 32
Skupaj 50 100

Tabela 4: Pogostost obiska
(Lastni vir).

menkrat  mdvakrat mvec kot dvakrat

Graf 3: Pogostost obiska
(Lastni vir).

4. Zadovoljstvo porabnikov storitev

Tabela 5 prikazuje zadovoljstvo porabnikov storitev razlicnih dejavnikov. Najvisja
mozna ocena je 5. |z tabele lahko razberemo, da je zadovoljstvo s prijaznostjo
zaposlenih najbolje ocenjen dejavnik, njegovo povprecje je 4,82. Lahko reCemo, da
se zaposleni trudijo narediti dober vtis na stranke. Na drugem mestu je zadovoljstvo
s strokovnim znanjem zaposlenih s povpreCjem 4,6. Zelo pomembno je, da so
zaposleni dobro strokovno podkovani in glede na pridobljene rezultate anketnega
vprasalnika lahko to tudi potrdimo. Na tretiem mestu je zadovoljstvo z urejenostjo
prostorov, s povpreCjem 4,46. Tudi urejenost prostorov lahko moéno vpliva na
zadovoljstvo uporabnikov storitev. TIC se lahko pohvali z zelo avtenti¢no
poslovalnico, saj v njej med drugimi najdemo krusno pec in regal za kozarce, katera
pritegneta pozornost in dajeta ob&utek domacnosti. Cetrto mesto pripada
zadovoljstvu s ponudbo brezplaénega strokovnega gradiva in letakov, s povprec¢jem
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4,32. Na TIC-u je na voljo kar nekaj strokovnega gradiva, katerega bi bilo potrebno
bolj pogosto posodobiti. Na petem mestu je zadovoljstvo z uporabnostjo informacij
in storitev, s povpreCjem 4,08. Veliko storitev bi bilo tudi potrebno obnoviti,
posodobiti in izboljSati. Zadnje mesto pa pripada zadovoljstvu s ponudbo izbranih
izdelkov lokalnih prebivalcev, s povpre¢jem 3,7. Pri tem dejavniku opazimo obc¢utno
nizjo oceno glede na ostale dejavnike. V Cerkljah in okolici je veliko obrtnikov z
izdelki, katere bi lahko $e uvrstili v ponudbo za prodajo in promocijo.

Dejavniki zadovoljstva porabnikov AritmetiCna sredina
storitev

zadovoljstvo s prijaznostjo zaposlenih 4,82
zadovoljstvo s strokovnim znanjem 4,6
zaposlenih

zadovoljstvo z urejenostjo prostorov 4,46
TIC-a

zadovoljstvo s ponudbo izbranih 3,7
izdelkov lokalnih prebivalcev

zadovoljstvo z uporabnostjo informacij in 4,08
storitev na TIC-u

zadovoljstvo s ponudbo brezplaénega 4,32
strokovnega gradiva in letakov

Tabela 5: Ocene zadovoljstva porabnikov storitev

(Lastni vir).
zadovoljstvo s zadovoljstvo s zadovoljstvo z zadovoljstvo s zadovoljstvo z zadovoljstvo s
prijaznostjo strokovnim znanjem urejenostjo ponudbo izbranih uporabnostjo ponudbo
zaposlenih zaposlenih prostorov TIC-a izdelkov lokalnih informacijin brezplacnega
prebivalcev storitevna TIC-u strokovnega gradiva

in letakov

Graf 4: Dejavniki zadovoljstva porabnikov storitev
(Lastni vir).
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e Zadovoljstvo s prijaznostjo zaposlenih

Iz Tabele 6 in Grafa 5 lahko razberemo, da je 41 anketirancev, kar predstavlja 82 %,
zelo zadovoljnih s prijaznostjo zaposlenih, 9 anketirancev, kar predstavlja 18 % je
zadovoljnih, srednje zadovoljnih, nezadovoljnih in zelo nezadovoljnih anketirancev
ni.

Zbrani podatki nam povedo, da je velika velina anketirancev zelo zadovoljnih s
prijaznostjo zaposlenih, nekaj jih je zadovoljnih, kar nam pove, da imajo zaposleni
dober pristop z obiskovalci in da v tej smeri lahko nadaljujejo.

Zadovoljstvo s | Odstotek (v %)
prijaznostjo zaposlenih

zelo zadovoljen 41 82

zadovoljen 9 18

srednje zadovoljen 0 0

nezadovoljen 0 0

zelo nezadovoljen 0 0

Skupaj 50 100

Tabela 6: Zadovoljstvo s prijaznostjo zaposlenih

(Lastni vir).
18%
zelo zadovoljen zadovoljen srednje nezadovoljen zelo nezadovoljen
zadovoljen

Graf 5: Zadovoljstvo s prijaznostjo zaposlenih
(Lastni vir).
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e Zadovoljstvo s strokovnim znanjem zaposlenih

Iz tabele 7 in Grafa 6 lahko razberemo, da je 33 anketirancev, kar predstavlja 66 %,
zelo zadovoljnih s strokovnim znanjem zaposlenih, 14 anketirancev, kar predstavlja
28 % je zadovoljnih, 3 anketiranci, kar predstavlja 6 % je srednje zadovoljnih,
nezadovoljnih in zelo nezadovoljnih anketirancev ni.

Zbrani podatki nam povedo, da je ve€ina anketirancev zelo zadovoljnih s strokovnim
znanjem zaposlenih, nekaj jih je zadovoljnih in srednje zadovoljnih. Zelo pomembno
je, da so zaposleni ustrezno strokovno podkovani, kar iz zbranih podatkov lahko
potrdimo. Za 3e boljSe rezultate pa bi lahko predlagali dodatno izobrazevanje
zaposlenih.

Zadovoljstvo s strokovnim | Odstotek (v %)
znanjem zaposlenih

zelo zadovoljen 33 66

zadovoljen 14 28

srednje zadovoljen 3 6

nezadovoljen 0 0

zelo nezadovoljen 0 0

Skupaj 50 100

Tabela 7: Zadovoljstvo s strokovnim znanjem zaposlenih
(Lastni vir).

6%

zelo zadovoljen zadovoljen srednje nezadovoljen zelo nezadovoljen
zadovoljen

Graf 6: Zadovoljstvo s strokovnim znanjem zaposlenih
(Lastni vir).
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e Zadovoljstvo z urejenostjo prostorov TIC-a

Iz tabele 8 in Grafa 7 lahko razberemo, da je 26 anketirancev, kar predstavlja 52 %,
zelo zadovoljnih z urejenostjo prostorov TIC-a, 22 anketirancev, kar predstavija 44
% je zadovoljnih, 2 anketiranca, kar predstavlja 4 % je srednje zadovoljnih,
nezadovoljnih in zelo nezadovoljnih anketirancev ni.

Zbrani podatki nam povedo, da je ve€ina anketirancev zelo zadovoljnih z urejenostjo
prostorov na TIC-u, tesno jim sledijo zadovoljni anketiranci, nekaj je tudi srednje
zadovoljnih. Urejenost prostorov lahko moéno vpliva na zadovoljstvo uporabnikov
storitev. TIC se lahko pohvali z zelo avtentiéno poslovalnico, saj v njej med drugim
najdemo krusno pe€ in regal za kozarce, katera pritegneta pozornost in dajeta
obCutek domacnosti. Vseeno pa bi lahko doprinesli s $e kak3no malenkostjo in
morebitno drugacno postavitvijo rekvizitov (letakov in prodajnih izdelkov) za Se boljSi
vtis, ko stopimo v poslovalnico.

Zadovoljstvo z urejenostjo | Odstotek (v %)
prostorov TIC-a

zelo zadovoljen 26 52

zadovoljen 22 44

srednje zadovoljen 2 4

nezadovoljen 0 0

zelo nezadovoljen 0 0

Skupaj 50 100

Tabela 8: Zadovoljstvo z urejenostjo prostorov TIC-a
(Lastni vir).

zelo zadovoljen zadovoljen srednje nezadovoljen zelo nezadovoljen
zadovoljen

Graf 7: Zadovoljstvo z urejenostjo prostorov TIC-a
(Lastni vir).
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e Zadovoljstvo s ponudbo izbranih izdelkov lokalnih prebivalcev

Iz tabele 9 in Grafa 8 lahko razberemo, da je 10 anketirancev, kar predstavlja 20 %,
zelo zadovoljnih s ponudbo izbranih izdelkov lokalnih prebivalcev, 21 anketiranceyv,
kar predstavlja 42 % je zadovoljnih, 14 anketirancev, kar predstavlja 28 % je srednje
zadovoljnih, 5 anketirancev, kar predstavlja 10 % je nezadovoljnih, zelo
nezadovoljnih anketirancev ni.

Zbrani podatki nam povedo, da je ve€ina anketirancev zadovoljnih s ponudbo
izbranih izdelkov lokalnih prebivalcev. Veliko je srednje zadovoljnih, nezanemarljiv
delez anketirancev pa je nezadovoljnih, iz ¢esar sklepamo, da je potrebno marsikaj
spremeniti. Glede na Stevilo domacih obrtnikov v Ob¢ini Cerklje na Gorenjskem je
na TIC-u zelo malo ponudbe domace obrti. Potrebno bi bilo vkljuciti ve€ obrtnikov v
samo ponudbo, saj bi s tem naredili uslugo in dobro reklamo tako TIC-u kot tudi
samim obrtnikom.

Zadovoljstvo s ponudbo | Odstotek (v %)
izbranih izdelkov lokalnih
prebivalcev
zelo zadovoljen 10 20
zadovoljen 21 42
srednje zadovoljen 14 28
nezadovoljen 5 10
zelo nezadovoljen 0 0
Skupaj 50 100

Tabela 9: Zadovoljstvo s ponudbo izbranih izdelkov lokalnih prebivalcev
(Lastni vir).
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42%
28%

zelo zadovoljen zadovoljen srednje nezadovoljen zelo nezadovoljen
zadovoljen

Graf 8: Zadovoljstvo s ponudbo izdelkov lokalnih prebivalcev
(Lastni vir).

e Zadovoljstvo z uporabnostjo informacij in storitev na TIC-u

Iz tabele 10 in Grafa 9 lahko razberemo, da je 117 anketirancev, kar predstavlja 23
%, zelo zadovoljnih z uporabnostjo informacij in storitev TIC-a, 21 anketirancev, kar
predstavilja 42 % je zadovoljnih, 9 anketirancev, kar predstavija 18 % je srednje
zadovoljnih, 2 anketiranca, kar predstavlja 4 % sta nezadovoljna, 1 anketiranec, kar
predstavlja 2 % pa je zelo nezadovoljen.

Zbrani podatki nam povedo, da je ve€ina anketirancev zadovoljnih z uporabnostjo
informacij in storitev na TIC-u. Veliko anketirancev je zelo zadovoljnih in srednje
zadovoljnih, nikakor pa ne moremo zanemariti nezadovoljnih in zelo nezadovoljnih
anketirancev, Cetudi ne predstavljajo velik delez vseh anketiranih. Dobro bi bilo, da
bi razsirili koli¢ino informacij, saj se vecCkrat zgodi, da za dolo¢ene zadeve ni
ustreznih informacij, pa bi morale biti.

Zadovoljstvo z | Odstotek (v %)
uporabnostjo informacij in
storitev na TIC-u
zelo zadovoljen 17 23
zadovoljen 21 42
srednje zadovoljen 9 18
nezadovoljen 2 4
zelo nezadovoljen 1 2
Skupaj 50 100

Tabela 10: Zadovoljstvo z uporabnostjo informacij in storitev na TIC-u
(Lastni vir).
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zelo zadovoljen

18%
g

srednje
zadovoljen

zadovoljen nezadovoljen zelo nezadovoljen

Graf 9: Zadovoljstvo z uporabnostjo informacij in storitev na TIC-u
(Lastni vir).

e Zadovoljstvo s ponudbo brezplaénega strokovnega gradiva in letakov

Iz tabele 11 in Grafa 10 lahko razberemo, da je 25 anketirancev, kar predstavlja 50
%, zelo zadovoljnih s ponudbo brezplanega strokovnega gradiva in letakov, 17
anketirancev, kar predstavlja 34 % je zadovoljnih, 7 anketirancev, kar predstavlja 14
% je srednje zadovoljnih, 1 anketiranec, kar predstavlja 2 % je nezadovoljen, zelo
nezadovoljnih anketirancev ni.

Zbrani podatki nam povedo, da je ve€ina anketirancev zelo zadovoljnih s ponudbo
brezplatnega strokovnega gradiva in letakov. Veliko je tudi zadovoljnih in srednje
zadovoljnih, med njimi pa je tudi nezadovoljen anketiranec. Gradivo na TIC-u bi
lahko bolj pogosto posodabljali, saj se stanje v obcini ve§ ¢as spreminja, veliko
stvari pa bi lahko tudi dodali.

Zadovoljstvo s ponudbo | Odstotek (v %)
brezplaénega
strokovnega gradiva in
letakov
zelo zadovoljen 25 50
zadovoljen 17 34
srednje zadovoljen 7 14
nezadovoljen 1 2
zelo nezadovoljen 0 0
Skupaj 50 100

Tabela 11: Zadovoljstvo s ponudbo brezplacnega strokovnega gradiva in letakov

(Lastni vir).

Jerneja Novak: Zadovoljstvo turistov s turisti¢no ponudbo na obmodju Obcine Cerklje na Gorenjskem

stran 23 od 39



B&B — Visja strokovna Sola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

34%
14%
[V—

zelo zadovoljen zadovoljen srednje nezadovoljen zelo nezadovoljen
zadovoljen

Graf 10: Zadovoljstvo s ponudbo brezplacnega strokovnega gradiva in letakov
(Lastni vir).

5. Katero izmed nastetih dejavnosti bi izbrali na dan obiska v Obg¢ini
Cerklje na Gorenjskem?

Iz tabele 12 in Grafa 11 lahko razberemo, da bi na dan obiska Obc¢ine Cerklje na
Gorenjskem dejavnost adrenalinski park Krvavec izbralo 17 anketirancev, kar
predstavlja 34 %, pohod na Stefanjo goro bi izbralo 18 anketirancev, kar predstavlja
36 %, kolesarjenje po oznacenih poteh Obcine Cerklje na Gorenjskem bi izbralo 12
anketirancev, kar predstavlja 24 %, ribarjenje v ribniku Ce$njevek bi izbrali 3
anketiranci, kar predstavlja 6 % anketiranih, za drugo moznost pa se anketiranci
niso odlogili.

Sklepamo lahko, da so adrenalinski Sporti in pohodnistvo zelo priljubljene dejavnosti
v Obcini Cerklje na Gorenjskem, saj skupno predstavljajo kar 70 % vseh
anketirancev. K temu pripomorejo urejene oznaCene poti, prav tako tudi urejen
adrenalinski park na Krvavcu.
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Katero izmed nastetih
dejavnosti bi izbrali na
dan obiska v Ob¢ini

Cerklje na Gorenjskem?

Odstotek (v %)

adrenalinski park Krvavec | 17 34
pohod na Stefanjo Goro | 18 36
kolesarjenje po oznacenih | 12 24
poteh Obcine Cerklje na

Gorenjskem

ribarjenje v ribniku | 3 6
Cesnjevek

drugo 0 0
Skupaj 50 100

Tabela 12: Katero izmed naStetih dejavnosti bi izbrali na dan obiska v Obcini Cerklje

Krvavec

Goro

na Gorenjskem? (Lastni vir)

36%
34%
24%

adrenalinski park pohod na Stefanjo kolesarjenje po
oznacenih poteh ribniku Cegnjevek

Obcine Cerklje na
Gorenjskem

ribarjenje v

drugo

Graf 11: Katero izmed nastetih dejavnosti bi izbrali na dan obiska v Obcini Cerklje

na Gorenjskem? (Lastni vir)

6. Katero izmed nastetih kulturnih znamenitosti bi si najraje ogledali na
dan obiska v Obg¢ini Cerklje na Gorenjskem?

Iz tabele 13 in Grafa 12 lahko razberemo, da bi na dan obiska Obcine Cerklje na

Gorenjskem kulturno znamenitost Rojstno hiSo

Ignacija BorStnika izbralo 9

anketirancev, kar predstavlja 18 %, Muzej v PetrovCevi hisi bi izbrali 4 anketiranci,
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kar predstavlja 8 %, samostan in cerkev v Adergasu bi izbralo 13 anketirancev, kar
predstavlja 26 %, Grad Strmol bi izbralo 24 anketirancev, kar predstavlja 48 % vseh
anketiranih, za drugo moznost pa se anketiranci niso odlogcili.

Ne preseneca, da je obisk Gradu Strmol izbrala velika ve€ina anketirancev , saj je
grad pri¢a pestrega zgodovinskega dogajanja. Okolica je lepo urejena, tako da
zlahka privabi sprehajalce, vse ve€ parov pa se tudi odloc¢i, da bo Grad Strmol
njihova odli¢na destinacija za poroko.

Katero izmed nasStetih | Odstotek (v %)
kulturnih znamenitosti bi si
najraje ogledali na dan
obiska v Obcini Cerklje na
Gorenjskem?
Rojstna  hiSa Ignacija | 9 18
Borstnika
Muzej v Petrovcevi hiSi 4 8
Samostan in cerkev v |13 26
Adergasu
Grad Strmol 24 48
drugo 0 0
Skupaj 50 100

Tabela 13: Katero izmed naStetih kulturnih znamenitosti bi si najraje ogledali na dan
obiska v Obcini Cerklje na Gorenjskem? (Lastni vir)

48%
18%

Rojstna hisa
Ignacija Borstnika

Muzejv
Petrovcevi hisi cerkevv Adergasu

Samostan in

Grad Strmol

drugo

Graf 12: Katero izmed naStetih kulturnih znamenitosti bi si najraje ogledali na dan
obiska v Obcini Cerklje na Gorenjskem?

(Lastni vir)
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7. Katero izmed nastetih kulinaricnih moznosti bi izbrali na dan obiska
Obg¢ine Cerklje na Gorenjskem?

Iz tabele 14 in Grafa 13 lahko razberemo, da bi na dan obiska Obcine Cerklje na
Gorenjskem kulinaricno moznost Dvor JezerSek izbralo 14 anketirancev, kar
predstavlja 28 %, Picerijo Pod Jenkovo lipo bi izbralo 11 anketirancev, kar
predstavija 22 %, Kmecki turizem pri Meznarju bi izbralo 7 anketirancev, kar
predstavlja 14 %, Gostilno pod Krvavcem bi izbralo 15 anketirancev, kar predstavlja
30 %, drugo moznost pa so izbrali 3 anketiranci, kar predstavlja 6 % vseh
anketiranih. Vsi 3 anketiranci bi kot kulinaricno moznost izbrali Domacijo Vodnik.

Lahko sklepamo, da se ljudje vse bolj odlo¢ajo za obisk restavracij, katere ponudijo
kvalitetno hrano s profesionalno postrezbo. Te lastnosti lahko pripiSemo Dvoru
Jezersek in Gostilni pod Krvavcem.

Katero izmed nastetih | Odstotek (v %)
kulinariénih  moZznosti bi
izbrali na dan obiska
Obcine Cerklje na
Gorenjskem?
Dvor Jezer$ek 14 28
Picerija pod Jenkovo lipo | 11 22
Kmecki turizem pri | 7 14
MeZnarju
Gostilna pod Krvavcem 15 30
drugo 3 6
Skupaj 50 100

Tabela 14: Katero izmed naStetih kulinariénih mozZnosti bi izbrali na dan obiska
Obcine Cerklje na Gorenjskem?
(Lastni vir)
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28%
22%
14%
-n

Dvor JezerSek Picerija pod Kmecki turizem Gostilna pod drugo
Jenkovo lipo pri MeZnarju Krvavcem

Graf 13: Katero izmed naStetih kulinari¢nih moznosti bi izbrali na dan obiska Obcine
Cerklje na Gorenjskem?
(Lastni vir)

5.3 1ZBOR AKTIVNOSTI PO STAROSTNIH SKUPINAH

e Anketiranci do 20 let

Iz tabele 15 lahko razberemo, da so se anketiranci v starostni skupini do 20 let v
veliki vecini (83 %) odlo€ili za dejavnost adrenalinski park Krvavec, za ogled
kulturne znamenitosti so vsi izbrali Grad Strmol (100 %), za kulinaricno mozZnost pa
so izbrali Picerijo Pod Jenkovo lipo (83 %).

Zbrani podatki povedo, da so anketiranci do 20 let po vecini najbolj navduseni nad
adrenalinskimi dejavnostmi, da si radi ogledajo kar je najbolj znanega v kraju in da
se najraje ustavijo na kakS8nem kosu pice, saj jim to ne predstavlja prevelikih
stroSkov.
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Anketiranci do 20 let Odstotek (v %)
adrenalinski park Krvavec | 5 83
pohod na Stefanjo Goro | 1 17
kolesarjenje po oznacenih | O 0
poteh obcine Cerklie na
Gorenjskem
ribarjenje v ribniku | O 0
Cesnjevek
drugo 0 0
Skupaj 6 100
Rojstna  hisa Ignacija | O 0
Borstnika
Muzej v Petrovcevi hiSi 0 0
Samostan in cerkev v |0 0
Adergasu
Grad Strmol 6 100
drugo 0 0
Skupaj 6 100
Dvor Jezerdek 1 17
Picerija pod Jenkovo lipo | 5 83
Kmecki turizem pri | O 0
MeZnarju
Gostilna pod Krvavcem 0 0
drugo 0 0
Skupaj 6 100

Tabela 15: Izbor dejavnosti, ogleda kulturnih znamenitosti in kulinariénih mozZnosti
anketirancev do 20 let (Lastni vir).

e Anketiranci od 20 do 35 let

Iz tabele 16 lahko razberemo, da so se anketiranci v starostni skupini od 20 do 35
let odloCili za dejavnost adrenalinski park Krvavec (50 %), za ogled kulturne
znamenitosti so si izbrali Grad Strmol (57 %), za kulinariéno moznost pa so izbrali
Dvor Jezersek (50 %).

Zbrani podatki povedo, da so anketiranci v starostni skupini od 20 do 35 let
navduSeni nad adrenalinskimi dejavnostmi, a so drugi odgovori Ze blizje najbolj
priljubljenemu, radi si ogledajo kar je v kraju zelo znano, a se zanimajo tudi za druge
moznosti, najraje pa se razvajajo v prestiznih restavracijah in poskusijo kaj novega,
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saj cena ne predstavlja veC€ tako velike ovire kot pri anketirancih v starostni skupini

do 20 let.
Anketiranci od 20 do 35 | Odstotek (v %)
let
adrenalinski park Krvavec | 7 50
pohod na Stefanjo Goro | 3 21
kolesarjenje po oznacenih | 4 29
poteh Obcine Cerklje na
Gorenjskem
ribarjenje % ribniku | O 0
Cesnjevek
drugo 0 0
Skupaj 14 100
Rojstna  hiSa Ignacija | 2 14
Borstnika
Muzej v Petrovcevi hiSi 1 7
Samostan in cerkev v |3 21
Adergasu
Grad Strmol 8 57
drugo 0 0
Skupaj 14 100
Dvor Jezer$ek 7 50
Picerija pod Jenkovo lipo | 3 21
Kmecki turizem pri | O 0
MeZnarju
Gostilna pod Krvavcem 3 21
drugo 1 7
Skupaj 14 100

Tabela 16: Izbor dejavnosti, ogleda kulturnih znamenitosti in kulinaricnih moznosti

anketirancev od 20 do 35 let
(Lastni vir).

e Anketiranci od 35 do 50 let

Iz tabele 17 lahko razberemo, da so se anketiranci v starostni skupini od 35 do 50
let odlocili za adrenalinski park Krvavec (33 %) in kolesarjenje po oznacenih poteh
Obcine Cerklje na Gorenjskem (33 %), za ogled kulturne znamenitosti so izbrali
Grad Strmol (50 %), za kulinariéno moznost pa so izbrali Gostilno pod Krvavcem (42
%).
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Zbrani podatki povedo da so se anketiranci v starosti skupini od 35 do 50 let odlo€ili
za vse dejavnosti skoraj enakomerno, torej se v tej starostni skupini zanimajo za vse
ponujene dejavnosti. Ogled Gradu Strmol Se vedno previaduje, a mu dokaj tesno
sledita samostan in cerkev v Adergasu, nekaj zanimanja je tudi za Rojstno hiSo
Ignacija BorStnika. Lahko reCemo, da so interesi za ogled znamenitosti dokaj
razgibani, glede kulinaricne moznosti pa tudi najraje posezejo po bolj prestiznih
restavracijah kot sta Gostilna pod Krvavcem in Dvor JezerSek.

Anketiranci od 35 do 50 | Odstotek (v %)
let
adrenalinski park Krvavec | 4 33
pohod na Stefanjo Goro | 3 25
kolesarjenje po oznacenih | 4 33
poteh Obcine Cerklie na
Gorenjskem
ribarjenje v ribniku | 1 8
Cesnjevek
drugo 0 0
Skupaj 12 100
Rojstna  hiSa Ignacija | 2 16
Borstnika
Muzej v Petrov€evi hisi 0 0
Samostan in cerkev v |4 33
Adergasu
Grad Strmol 6 50
drugo 0 0
Skupaj 12 100
Dvor JezerSek 4 33
Picerija pod Jenkovo lipo | 1 8
Kmecki turizem pri | 1 8
Meznarju
Gostilna pod Krvavcem 5 42
drugo 1 8
Skupaj 12 100

Tabela 17: Izbor dejavnosti, ogleda kulturnih znamenitosti in kulinariCnih moZnosti
anketirancev od 35 do 50 let
(Lastni vir).
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e Anketiranci od 50 do 65 let

Iz tabele 18 lahko razberemo, da so se anketiranci v starostni skupini od 50 do 65
let odlogili za dejavnost pohod na Stefanjo Goro (50 %), za ogled kulturne
znamenitosti sta enako Stevilo izborov dobila Muzej v Petrovéevi hisi (30 %) in Grad
Strmol (30 %), za kulinaricho moznost pa so izbrali Gostilno pod Krvavcem (50 %).

Zbrani podatki povedo, da se anketiranci v starostni skupini od 50 do 65 let najraje
odlogijo za bolj umirjene dejavnosti, najveé se jih je odlogilo za pohod na Stefanjo
Goro, za ogled kulturne znamenitosti se jih veCina zanima za Muzej v Petrovcevi hiSi
in Grad Strmol, a tudi ostali znamenitosti ne ostajata dale¢ zadaj v izboru, za
kulinaricno moznost pa si najraje izberejo Gostilno pod Krvavcem, saj jim
najverjetneje ustreza pestra ponudba, dobra postrezba in prijeten ambient.

Anketiranci od 50 do 65 | Odstotek (v %)
let
adrenalinski park Krvavec | 1 10
pohod na Stefanjo Goro | 5 50
kolesarjenje po oznacenih | 2 20
poteh Obcine Cerklie na
Gorenjskem
ribarjenje \ ribniku | 2 20
Cesnjevek
drugo 0 0
Skupaj 10 100
Rojstna  hiSa Ignacija | 2 20
Borstnika
Muzej v Petrovcevi hiSi 3 30
Samostan in cerkev v |2 20
Adergasu
Grad Strmol 3 30
drugo 0 0
Skupaj 10 100
Dvor JezerSek 2 20
Picerija pod Jenkovo lipo | 2 20
Kmecki turizem pri | 1 10
Meznarju
Gostilna pod Krvavcem 5 50
drugo 0 0
Skupaj 10 100

Tabela 18: Izbor dejavnosti, ogleda kulturnih znamenitosti in kulinari¢nih moznosti
anketirancev od 50 do 65 let
(Lastni vir).
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e Anketiranci nad 65 let

Iz tabele 19 lahko razberemo, da so se anketiranci v starostni skupini nad 65 let
odlogili za dejavnost pohod na Stefanjo Goro (63 %), za ogled kulturne znamenitosti
so izbrali samostan in Cerkev v Adergasu (50 %), za kulinaricno moznost pa so
izbrali Kmecki turizem pri Meznarju (63 %).

Zbrani podatki povedo, da se anketiranci v starostni skupini nad 65 let najraje
posluzujejo pohodov, v tem primeru pohod na Stefanjo Goro, blizu jim je tudi
kolesarjenje, za ogled kulturne znamenitosti so si v ve€ini izbrali samostan in cerkev
v Adergasu, temu tesno sledi Rojstna hiSa Ignacija Borstnika, za kulinari¢no
moznost pa jim je najbolj v§e¢ Kmecki turizem pri Meznarju. Slednji se nahaja na
Stefanji Gori, tako da se lahko poleg pohoda $e dobro okrep&ajo na izbrani
kulinaricni destinaciji.

Anketiranci nad 65 let Odstotek (v %)
adrenalinski park Krvavec | 0 0
pohod na Stefanjo Goro | 5 63
kolesarjenje po oznacenih | 3 38
poteh Obcine Cerklie na
Gorenjskem
ribarjenje % ribniku | O 0
Cesnjevek
drugo 0 0
Skupaj 8 100
Rojstna  hiSa Ignacija | 3 38
Borstnika
Muzej v Petrovcevi hiSi 0 0
Samostan in cerkev v |4 50
Adergasu
Grad Strmol 1 13
drugo 0 0
Skupaj 8 100
Dvor JezerSek 0 0
Picerija pod Jenkovo lipo | O 0
Kmecki turizem pri | 5 63
Meznarju
Gostilna pod Krvavcem 2 25
drugo 1 13
Skupaj 8 100

Tabela 19: Izbor dejavnosti, ogleda kulturnih znamenitosti in kulinariénih moZnosti
anketirancev nad 65 let
(Lastni vir).
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53.1 PREDLOGI GLEDE NA DOBLJENE REZULTATE ANKETNEGA
VPRSASALNIKA

Kot reCeno so obiskovalci naeloma zadovoljni s storitvami na TIC-u. Glede na
dobljene rezultate iz anketnega vprasalnika pa lahko predlagamo nove programe in
jih potem podamo obiskovalcem TIC-a. Pogledali si bomo raziskavo — lzbor
aktivnosti po starostnih skupinah.

V starostni skupini do 20 let so anketiranci za dejavnost izbrali adrenalinski park
Krvavec, za ogled znamenitosti Grad Strmol, za kulinariéno moznost pa so izbrali
Picerijo Pod Jenkovo lipo.

V starostni skupini od 20 do 35 let so anketiranci za dejavnost izbrali adrenalinski
park Krvavec, za ogled znamenitosti Grad Strmol, za kulinari€cno moznost pa so
izbrali Dvor Jezersek.

V starostni skupini od 35 do 50 let so anketiranci za dejavnost izbrali adrenalinski
park Krvavec in kolesarjenje po oznacenih poteh Ob¢ine Cerklje na Gorenjskem, za
ogled znamenitosti Grad Strmol, za kulinari€no moznost pa so izbrali Dvor JezerSek.

V starostni skupini od 50 do 65 let so anketiranci za dejavnost izbrali pohod na
Stefanjo Goro, za ogled znamenitosti Muzej v Petrovéevi hisi in Grad Strmol, za
kulinariéno moznost pa so izbrali Gostilno pod Krvavcem.

V starostni skupini nad 65 so anketiranci za dejavnost izbrali pohod na Stefanjo
Goro, za znamenitost Samostan in cerkev v Adergasu, za kulinariéno moznost pa so
izbrali Kmecki turizem pri Meznarju.

Glede na dobljene rezultate bomo predlagali 3 programe za dan obiska Obg¢ine
Cerklje na Gorenjskem, in sicer:

e za mlajSe (do 20 let): adrenalinski park Krvavec, Grad Strmol in Picerija pod
Jenkovo lipo,

e za odrasle (od 20 do 65 let): kolesarjenje po poteh Obcine Cerklie na
Gorenjskem, Grad Strmol in Dvor Jezersek,

e za starejSe (nad 65 let): pohod na Stefanjo Goro, Samostan in cerkev v
Adergasu in Kmecki turizem pri MezZnarju.

Program vsake starostne skupine vkljuCuje naravne lepote obcine, kulturno
zgodovinske znamenitosti in gostinsko ponudbo s poudarkom na lokalni kulinariki.
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6 ZAKLJUCKI

Namen diplomske naloge je bil preveriti obstojeCe stanje TIC-a Cerklie na
Gorenjskem. V anketnem vpraSalniku nas je zanimalo, kako so obiskovalci
zadovoljni s prijaznostjo in strokovnim znanjem zaposlenih, urejenostjo prostorov
TIC-a, ponudbo izbranih izdelkov lokalnih prebivalcev, uporabnostjo informacij in
storitev na TIC-u ter s ponudbo brezplaénega gradiva in letakov. Ugotovili smo, da
so obiskovalci zadovoljni z obstojeCim stanjem. Nekoliko vec€ja razlika glede na
ostale komponente se je pokazala le pri zadovoljstvu s ponudbo izbranih izdelkov
lokalnih prebivalcev. Tam bi predlagali osveZitev in pove€anje obsega ponudbe.

Zadnji del anketnega vprasSalnika pa je bil sestavljen iz treh vpra$anj in sicer tako,
da so anketiranci izbrali eno izmed Zelenih moznosti za aktivhost na dan obiska
Obcine Cerklje na Gorenjskem. Dobljene rezultate pa smo potem locili po starostnih
skupinah in na podlagi tega predlagali 3 nove programe, kateri bi bili najbolj pisani
na kozo doloceni starostni skupini ljudi.

Rezultate raziskave bomo posredovali zaposlenim na TIC-u. S tem si bodo lahko
pomagali ustvariti oziroma potrditi sliko obstojeCega stanja, hitreje izvajati izboljSave
in ustvariti nove programe. S tem bi lahko pridobili ve¢ porabnikov storitev in
pripomogli k Se vedji promociji samega kraja, kar je tudi prvotni namen TIC-a.
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PRILOGA — ANKETNI VPRASALNIK

Pozdravljeni,

moje ime je Jerneja Novak. Sem Studentka ViSje strokovne Sole B&B v Kranju in
pripravljam diplomsko nalogo z naslovom Zadovoljstvo turistov s turisticno ponudbo
na obmocju Obcine Cerklje na Gorenjskem. Namen naloge je raziskati, kako so
obiskovalci Turisti¢no informacijskega centra Cerklije na Gorenjskem zadovoljni s
ponudbo in storitvami ter ponuditi/predstavitimozne izboljSave na tem podrocju.
Anketa je anonimna, zbrani podatki pa bodo obravnavani strogo zaupno in
uporabljeni izklju&no za pripravo te diplomske naloge.

1. Oznadite spol

a) mosKki
b) Zzenski

2. V katero starostno skupino spadate?

a) do 20 let

b) od 20 do 35 let
c¢) od 35 do 50 let
d) od 50 do 65

e) nad 65

3. Kolikokrat ste Ze obiskali TIC Cerklje na Gorenjskem?
a) enkrat
b) dvakrat

c) ve€ kot dvakrat

4. Obkrozite Stevilko, ki najbolj potrjuje vaSe mnenje: 1 — zelo nezadovoljen, 2 —
nezadovoljen, 3 — srednje zadovoljen, 4 — zadovoljen, 5 — zelo zadovoljen

Ste zadovoljni s 1 2 3 4 5
prijaznostjo
zaposlenih?

Ste zadovoljni s 1 2 3 4 5
strokovnim
Znanjem
zaposlenih?
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Ste zadovoljni z 1 2 3 4 5
urejenostjo

prostorov TIC-a?

Ste zadovoljni s 1 2 3 4 5
ponudbo izbranih

izdelkov lokalnih

prebivalcev?

Ste zadovoljni z 1 2 3 4 5
uporabnostjo

informacij in

storitev na

TIC-u?

Ste zadovoljni s 1 2 3 4 5
ponudbo

brezplacnega

strokovnega

gradiva in

letakov?

5. Katero izmed nastetih dejavnosti bi izbrali na dan obiska v Obcini Cerklije na
Gorenjskem?

a) adrenalinski park Krvavec

b) pohod na Stefanjo Goro

c) kolesarjenje po oznacenih poteh Obcine Cerklje na Gorenjskem
d) ribarjenje v ribniku Cesnjevek

e)
drugo

6. Katero izmed nastetih kulturnih znamenitosti bi si najraje ogledali na dan obiska v
Obcini Cerklje na Gorenjskem?

a) Rojstna hiSa Ignacija Borstnika
b) Muzej v Petrov&evi hisi

c) Samostan in Cerkev v Adergasu
d) Grad Strmol

e)
drugo
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7. Katero izmed nastetih kulinaricnih moznosti bi zbrali na dan obiska Obdine
Cerklje na Gorenjskem?

a) Dvor Jezer3ek

b) Picerija Pod Jenkovo lipo

c) Kmecki turizem Pri Meznarju
d) Gostilna pod Krvavcem

e)
drugo

Za vaSe sodelovanje se vam iskreno zahvaljujem.

Jerneja Novak
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