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/akaj poletna sezona?

Ker se je raziskava izvajala od julija
do septembra 2015.
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Inspiracija: trgovine — tedenski nakup
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Inspiracija: trgovine — tedenski nakup
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Inspiracija: trgovine — malica + nujno za domov
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St. Gallen model destinacijskega managementa (SGDM).
Trenutno najbolj napreden tovrstni model.

Pietro Beritelli, Stephan Reinhold, Christian Laesser

and Thomas Bieger

The St.Gallen Model for
Destination Management

“From insight
to impact”

[ >

V jedru je razumevanje trenutkov, ko se dogaja
izkusnja - ,,experience zones"“

Upravljanje destinacije je dejansko upravljanje

tokov gostov (SVF - Strategic visitor flows)
Tokovi gostov imajo enega ali vec sidrisSc
(system head). Gre za kljuéne razloge, zakaj
gostje prihajajo na destinacijo.
Veli¢ina SGDM:

— Detekcija in dolocCitev glavnih tokov.

— lzboljSanje izkusSnje gosta na toku

— Vedji financni izkoristek gosta in profitabilnost

SVFja.
— Tokovi so zgrajeni okoli potrosniskih potreb in so
osnova za storytelling.




SVF — ,flows” so dejansko poti
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Q: Kje vse ste bili na dan, ko smo vas anketirali [datum]? Oznacite celotno pot,

glede na to kako ste se gibali po slovenski obali.



SVF prinasajo v turizem nov nacin
razmisljanja, ki temelji na

razumevanju in upravljanju
geografskih tokov potrosnikov




Rezultati, ki jih gledamo danes so
opis stanja v poletni sezoni. To je

samo osnova za tehten razmislek

in zacetek upravljanja s ciljem
boljSega financnhega izkoristka poti.




Raziskava se izvaja na osmih zgostitvenih tockah.

Prva izvedba: julij - september
Izvedba: kombinacija osebnega in spletnega (;@#
anketiranja za zagotavljanje anketiranja
predvsem dnevnih gostov
" Velikost vzorca: n=851




Posebej za ta namen razvit sistem racunalnisko podprtega anketiranja,
ki uporablja tehnologijo Google maps, znotraj katerega poteka sprasevanje

Prosimo vpidite

Zanikmij
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Osnovne informacije
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Izvorne in ciljne destinacije anketiranih gostov slovenske obale se zgostijo v

turisticnih krajih Zahodne Slovenije (Bled, TNP, Bovsko, Koper) in Ljubljane
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Tretjina First time* in ,returning visitors
anketiranih

gostov je bila

prvic na .

slovenski i il som 7o
obali. 56%

83% jih je na lokacijo
prislo nacrtno, ostali
spontano.

Q: Ali ste bili tokrat prvic tukaj?

n=851
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Vecina
anketiranih
gostov je bila
na pocitnicah,
cetrtina na
oddihu,
petina
dnevnih
obiskovalcev.

Trajanje in namen bivanja n=851

obisk/ izlet (0 noci) 19%

oddih/ izlet (1-2 noéi) 14%

oddih (3-4 noéi) 24%

pocitnice (5 in vec noci) 44%

Q: Koliko dni ste bili na Obali?
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Veél nad V kaksni druzbi je anketirani gost n=851
anketiranih

gostov je 2] E

prisla v paru, veers' || -

dobra tretjina
z druzino.

zdruzino

34%

s prijatelji, sodelavci

drugo I 2%

Q: S kom ste prisli na Obalo?

14%
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Vrsta namestitve Kategorije hotela

hostel, apartma, zasebna soba _ 23% * %k Kk
stanovanje/vikend, dom/apartma podjetja - 15% * % %

kamp I 3% ni podatka
brez no ¢itve _ 19% .. . o
Vecina anketiranih je
drugo | 1% hotelskih gostov (najvec jih

je bivalo v hotelu 4*), slaba
Cetrtina je bila nastanjena v
zasebnih sobah, hostlu ali
Q: Kje ste bili nastanjeni v casu vasega bivanja? apa rtmajih-



Gibanje gostov na destinaciji
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Aktivnosti na ob
Celotna obcina
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Zadovoljstvo in tocke navdusenja
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5% gostov je
nezadovoljnih
(4% zelo
nezadovoljnih),
slaba polovica je

zelo zadovoljnih.

70% gostov bi
priporocilo
Piran/Portoroz,
11% pa ne.

Zadovoljstvo anketiranih gostov in ocena
priporocanja (NPS - Net Promoter Score) n=851

VI = zelo nezadovoljen

nezadovoljen

L m promotorji
niti, niti

. m obrekovalci
® zadovoljen

B zelo zadovoljen

59

NPS

Q: V koliksni meri ste bili zadovoljni s celotno izkusnjo?
Ali bi Piran/PortoroZ priporocili prijatelju?
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Anketirani gostje Zadovoljstvo anke.tlranlh.gostov glede na lokacijo
Portoroz/Bernardin vs. Piran

lokacije
Piran/Bernardin
so bolj zadovoljni

® zelo nezadovoljen

nezadovoljen
Od gOStOV niti, niti
Portoroza. ® zadovoljen

B zelo zadovoljen

n=851

Q: V koliksni meri ste bili zadovoljni s celotno izkusnjo?
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Gostje, ki so
bivali 1-2 nodi,
so najbolj
zadovoljni.

Piran ima
nadpovprecno
zadovoljne goste tudi
med dnevnimi
obiskovalci (tj. bivali so
0 noci).

Zadovoljstvo anketiranih gostov glede na dolzino
bivanja n=851

B zelo zadovoljen  ®zadovoljen niti, niti nezadovolien ®zelo nezadovoljen

.

0
5

Onoé¢i

1-2 noéi
3-4 noéi

5in ve é nodi

o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Q: V koliksni meri ste bili zadovoljni s celotno izkusnjo?
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Zadovoljstvo anketiranih gostov glede na to, ali so

Gostje, ki so bili

o destinacijo obiskali prvic ali ne n=851
prvic na
destinaciji, so
. . B zelo zadovoljen  ®zadovoljen niti, niti nezadovoljen ®zelo nezadovoljen
najbolj
zadovoljni. povpre dje 5% o

Enako velja samo med
gosti Portoroza, medtem
ko so med gosti Pirana
najbolj zadovoljni tisti, ki  enkrat sem Ze bil tu
so ga pred tem Ze enkrat
obiskali.

>

0

% l

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

prvi € sem tu

bil sem zZe ve ¢krat tu

Q: V koliksni meri ste bili zadovoljni s celotno izkusnjo?
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Dve tretjini
anketiranih
gostov navajata,
da jih je na
destinaciji nekaj
navdusilo.

Najpogostejsi
razlog je
,prijaznost ljudi®.

Elementi navdusenja n=851

da 65%
ne

ne vem

prijaznost ljudi
lepota okolja, lepota narave
prijaznost turisti  €nih delavcev (v lokalih,
urejenost mesta, lepota mesta
mir, tiSina, sprostitev
morje
¢isto €a
vse
hrana, pija €a, sladoled
plaza (€ista, urejena)
zabava, dogajanje
nastanitev (hoteli, apartmaji...)

urejene kolesarske poti, peSpoti

vreme
Vsota odgovorov je

vecja od 100%

welness ponudba 3%

dobri lokali, restavracije, trgovine 3%

Q: Ali se vam je v Piranu/Portorozu zgodilo kaj takega, kar vas je $e posebej NAVDUSILO?
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Cetrtina

anketiranih

gostov navaja, da
jih je na
destinaciji nekaj

razjezilo.

Elementi razocaranja n=851

74%

teZave s hotelom

hrup iz sosednje sobe

N aj p Ogo Stej g i preglasna glasba, hrup
ra Z I Og j e visoke cene

promet

ra ZO (\fa ra nj e n a d premalo parkiris €
h ra n O/p ij a éo V parkiranje (cene, neurejenost)

neurejene, ne Ciste plaze 1%

Vsota odgovorov je

re StaV ra C IJ a h . umazana voda (trava, smeti) 1% veéja od 100%

Q: Ali se vam je v Piranu/PortoroZu zgodilo kaj takega, kar vas je Se posebej RAZJIEZILO?

®
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TocCke navdusenja po razlogih I

morje (¢iste). 14.8%

ni..
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- x
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o S

L%
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= ==

nastanitev, 3.8%

L3

urejene kolesarske potipespot], 3.4%

e =

urejen promet, 3.8%

ni gnede, malo ljudi, 3.4%

= L

— e

lepota okolja, lepota narave, lep razgled. 13.3%

e =
e

sl

e,

L

hrana, pijaca, sladoled, 6.5%

= =y

dobri lokali, restavracije, trgovine, 4.6%
= -

mir, tisina, 3.6%

Sportne aktivnosti, 1.5%

£
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o

dobra atmosfera, sproséujole, 2.7%
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Motivi in segmentacija gostov
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Motivi za obisk lokacije

ZdruZeni so odgovori, ki predstavljajo povezane motive (na osnovi analize rezultatov)

morje, narava, kulinarika, dobro po  éutje

kulturne, zgodovinske znamenitosti, arhitektura
wellness, terme
dogajanje, prireditve, festivali, nakupovanje, vodn i Sporti
rekreacija, aktivnosti v naravi, soline
Sportni in drugi dogodki, zdravstvene storitve
priporo €ilo prijateljev
ugodne cene
poslovni dogodki, sestanki

drugo

86%

15%

L5 “dopolnjujoci” motivi
] (dopolnjujejo vse ostale)
2%

B

Q: Kaj pa vas je pritegnilo k obisku? (Moznih vec odgovorov, vsota > 100%)

n=851



Zivljenijski stil

Zivljenjski stil, opredeljen na osnovi tipi¢nih trditev. n=851

B holj velja bolj NE velja

LJUBITELJ LEPEGA (KULTURA, UMETNOST, NARAVA) 97% 3%

GURMAN 90% 10%

POPOTNIK 85% 15%

POTROSNIK KAKOVOSTI 55% 45%

SPORTNIK 55% 45%

ZNA UZIVATI, KOZMETIKA/ SPA/ WELLNES 36% 64%

Q: Spodaj so nastete trditve, vas pa prosimo, da za vsako ocenite, ali za vas "bolj NE velja" oz. "bolj velja"



Kriteriji segmentacije gostov

Kriterijske spremenljivke (lastnosti, ki so kljucne za razlikovanje segmentov):

Namen in trajanje obiska

S kom je gost priSel na destinacijo
Tip namestitve in hotelska skupina
Motiv obiska

il

Opisne spremenljivke (lastnosti, ki dodatno opisujejo segmente):

Kategorija namestitve
Segmenti Zivljenjskega cikla
Domaca drzava gosta
Zivljenjski stil gosta

hwn e
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Segmenti gostov
Anketirani gostje so razvrsceni v 8 skupin — segmentov. n=851

DNEVNI IZLETNIKI

V LASTNI REZ1JI
AKTIVNI POCITNIKARIJI
WELLNESS PAR
WELLNESS DRUZINA
PAR NA ODDIHU
DRUSCINA NA ODDIHU

DRUZINA NA POCITNICAH
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Zari$¢a po segmentih




Neizkorisceni potenciali




W sem obiskal tokrat M sem obiskal nekoC prej = poznam, me NE zanima M poznam, me zanima M prvic slisim, me zanima ™ prvic sliim, me NE zanima

jezeri v Fiesi
cerkev Marije RoZenvenjske Nova Vas
open-air ethnographic museum — Tona’s House Sveti Peter
Mesecev zaliv (zaliv Sv. Kriza) med Strunjanom in lzolo
reka Dragonja
Forma Viva
Sveti kriZ in botanika nad Mesecevim zalivom
Zupnijska cerkev Marijinega prikazanja nad Strunjanom
sprehajalna pot v Seci
KriZni hodnik Minoritskega samostana v Piranu
cerkev v Bernardinu
soline v Strunjanu
kolesarjenje po Parenzani
tunel na Parenzani med PortoroZom in Strunjanom
soline v Secovljah
bazen s pramorjem v PortoroZu
lzola
obzidje v Piranu
avtobusna postaja Fornace v Piranu
pomoli v PortoroZu
svetilnik v Piranu
cerkev nad Piranom
pomol v Piranu
hotel Palace {Kempinski) v PortoroZu
Tartinijev trg v Piranu
igralnica v Portorozu

12% 14% 42% 10%
% 11% 38% 40%
6 13% 36% 37%
6% 20% 36% 18%
2% 19% 35% 21%
7% 15% 33% 20%
5% 16% 33% 23%
3% 13% 32% 31%
11% 16% 32% 19%
18% 18% 26% 12%
12% 14% 25% 23%
9% 26% 22% 9%
5% 17% 22% 35%
8% 15% 21% 35%
11% 26% 19% 6%
17% 18% 18% 26%
18% 22% 13% 4%
32% 20% 11% 3%
32% 8% 8% 23%
42% 12% 8% 3%
46% 15% 8% 2%
44% 13% 5% 1%
55% 11% 4% 1
12% 21% 4% 23%
60% 8% 3%d9
8% 12% 2% 24%
T T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 47  100%
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Pozicija kljuCnih
tocCk destinacije
glede na
potencial
zanimanja in
poznavanja.

sim, me zanima

20%

prvic s

Zanimanje za kljucne tocke

jezeriviiesi
.

.

c=kev Marije Rozerveniske okern-ait ethnoeraphic

ridseun — |oha s Houss

Nevavas .
s Loy Sueti lr‘eter
. ¢
Zubnijsha cerkev Marijinega P
prikazanja had Strunjanom H‘““

e

cerheyy Beratdinu —,

tunel na Parenzani med
FortoroZorin Strunjanom X

avlobusna poslaja Fournade

v Piraau svetilik v Piranu
/'/ pnmali v Partorazu \\\
L 2 _\-\-\_"‘-\-\_. \‘
pomel Y Piranu cerkey nad Firanom

PROBLEM
KOMUNIKACUE

Mesecey zaliv (zaliv Sv,
. N Al meo strunfanonin
. lzols

Svoti kri in borani<a nad
Mesetovim edlivornn -
.
-
i _
- - oka oo

i
t sprahajalnag pot v Sedi

- < hoduilk Minwilskega
‘ sarAosana v Piranu

. . saline v Strunjanu

-— <glesarionie po Parenzani

./

bazen s pramotiemy soline v Secauljah

Portarnsu
I7ola
+

abzidiov Pirnau
*

PROBLEM
MOTIVACIE

notel Palace (Kempinski) v

| Tartinijev trg v Piranu \\\ L ol Fartooil
. * B
&
igralnica v PortoroZu
T
6% 11% 6% 718 ?6%

poznam, me zanima
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Nekaj zanimivih izsledkov

1.

Veliko vecino poti prevzameta Portoroz in Piran ter poti med njima. Preostale tocke prevzamejo manj
kot 10%. Glede na ,, prometnost” poti med glavnima atrakcijama je celotna pot z vsem dopolnilnim
programom prva naslednja tocka, ki zahteva celovito obravnavo.

Glede na zadovoljstvo je Piran veliko boljsi od Portoroza, kar se vidi tudi po to¢kah navdusenja, ki so v
veliki vecini v Piranu, medtem ko so tocke razo€aranja porazdeljene med Portorozom in Piranom.
Posledica je jasna — potrebno je delo na celotni destinaciji, s poudarkom na Portorozu.

Naravne danosti predstavljajo najpogostejsi motiv obiska, se pa gostje diferencirajo po drugih motivih
(wellness, dogodki, Sport in rekreacija, zgodovina). Prvic je bila tudi opravljena segmentacija gostov
destinacije, ki kaze, da je klasi¢nih (pasivnih) druzinskih obiskovalcev malo, kar pomeni, da jih ne
pritegnemo oziroma imajo prevladujocCe izrazene druge motive. Dinamicnost obiskovalcev se po
segmentih razlikuje, ne glede na to, pa so poti Se vedno skoncentrirane na relaciji Piran-Portoroz.
Destinacija oCitno skriva skrite dragulje: jezeri v Fiesi, Mesecev zaliv, Sveti kriz. Vsi trije omenjeni
,dragulji“ imajo problem Ze na nivoju prepoznavnosti. Nujno je oblikovanje ¢asovno in ,,zgodbeno”
opredeljenih izletov po destinaciji in delo na prepoznavnosti. Soline imajo drug izziv — potrebno jih je
pribljizat.

37% anketiranih obiskovalcev prihaja iz Slovenije, 20% je Italijanov, nemsko govoreci (Nemcija in
Avstrija) predstavljajo 18%. Nemsko govoreci gostje torej postajajo resen faktor!
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Za konec Se malo teorije ©

SVF predstavlja optimalno mero za trzenje in upravljanje turisticne destinacije.
Odraza usklajenost povprasevanja in ponudbe na destinaciji s tem, ko uposteva
casovno dinamiko in prostorske pogoje. SVF temelji na treh gradnikih:
destinacija, tokovi obiskovalcev in spremenljiva geometrija.

1. Destinacija

je konstrukt, ki se aktivira na osnovi dinamicnih tokov obiskovalcev. Ti tokovi
spodbujajo ponudnike, da se povezujejo in vzpostavljajo dinami¢ne mreze
ponudbe oziroma ,storitvene verige”. S tem postanejo vsi ponudniki upravljalci
destinacije, ki stremijo k enotnim poslovnim ciljem (obisk gosta, poraba
denarja, vracanje gosta) in dosegajo sinergijske ucinke s poenoteno vizijo in
cilji.
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2. Tokovi obiskovalcev

se dogajajo na razli¢nih tockah v ¢asu / sezonah in prostoru in so dinamicni (se razvijajo in
spreminjajo). Pomembni so tako obstojeci kot potencialno zanimivi Se neizkorisceni tokovi.

Za potrebe upravljanja destinacije popiSemo tiste tokove, ki so ponavljajoci, homogeni in znacilni za
poslovne strateske tokove obiskovalcev (business SVF).

Tokove izriSemo na zemljevidih, za lazjo identifikacijo, kako povezati ponudnike v storitveno verigo.

3. Spremenljiva geometrija

predstavlja prekrivanje vseh tokov obiskovalcev na destinaciji in identificira znacilno podrocje
turisti¢nih aktivnosti. Razlikovanje med tokovi in podrocji aktivnosti v tej geometriji razvrsti
podrocja na vec skupin:

1. pomembni za vec sistemov (raznovrstna podrocja in znamenitosti)

2. niso del nobenega toka (neturisticna podrocja oz. nimajo strateSkega pomena)

3. neizkoris¢ene sinergije in premalo izkorisCene potenciale

Spremenljiva geometrija identificira celoten portfelj obstojecih in prihodnjih tokov za podrodje
destinacije in relacije tokov do razli¢nih delov turisticnega obmocja.
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Obstajata najvec dva glavna pes tokova
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Z vidika potenciala obstajata Se vsaj dva dodatna
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Obstajajo vsaj Stirje glavni peS tokovi z nekaj jasnimi izzivi
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REALEN PRIMER
KAR JE POTREBNO PONOVITI ZA VSAK SVF

Soncna pot

Kdo? (razlicne skupine imajo lahko razlicne motive)
druzine z otroci, Se posebej z otroci v vozickih

V katerih obdobjih?
v hladnejSih meglenih obdobjih

Kako dalec?
»driving distance”

Zakaj?

skok na morje - obcutek toplote sonca in
blagodejnega vpliva piranske mikroklime do
zadnjega trenutka zatona sonca

Koliko?
10.000 dnevnih obiskovalcev (tole zahteva
resnejse ocene za tovrstna obdobja)
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REALEN PRIMER
KAR JE POTREBNO PONOVITI ZA VSAK SVF

Soncna pot: vsebina / ponudba

Kje so vstopne tocke — kje bodo parkirali?
- Potroroz ob cesti, garaza Portoroz, Fornace
- So dovolj dobro oznacene?

Je na SVF potrebno kaj postoriti? (standardi)
- Kje vse se ne da vozit z vozickom ob morju?
(Fornace, Bernardin)

Kaj potrebujejo mlade druzine z otroci? Kje bomo
zasluzili? Usklajenost z destinacijsko znamko
(priloZnosti)?

- nekaj za pojest (otroski / druzinski meniji...)
- slascicarne (so dovolj pogoste, ponudba)

- igrala za otroke (jih je dovolj)




