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POVZETEK

Namen in cilj diplomskega dela je podrobno predstaviti sistem naro€anja znotraj
podjetjia Mercator IP. Analizirali bomo dva prevladujoCa nacina — telefonsko in
racunalnisko naro¢anje.

Metoda telefonskega naro&anja, ki je bila in je ponekod 3e vedno v uporabi, je glede
na trenutno gospodarsko, druzbeno in tehnolodko stanje neustrezna. Vedno bolj jo
izpodriva metoda racunalniSskega naro€anja, ki prinaSa bistvene novosti in
izboljSave. Med njimi je treba izpostaviti, da je postopek raCunalniSkega narocanja
bistveno hitrejSi ter zahteva manj zaposlenih. Tudi odstotek napak je manjsi. Kljub
pozitivhim lastnostim pa ima Stevilne pomanjkljivosti, med njimi je najbolj perec¢a
¢asovna omejitev narocanja, potreba zaposlenih po prilagoditvi novim postopkom in
tehnologijam ter izguba osebnega stika s kupcem.

V diplomskem delu bomo predstavili postopek in potek obeh metod naro&anja ter
predlagali izboljSave, ki bodo prispevale k bolj u¢inkovitemu procesu naro€anja in
posledicno k nizanju internih stroSkov podjetja, kar je v trenutnih gospodarskih
razmerah nadvse pomembno.

Kljuéne besede:

¢ naroCanje,

e racunalniSko naroCanje,
e telefonsko naro¢anje,

e obvladovanje sprememb.



ABSTRACT

The aim and object of the present research is the presentation of the ordering
process within a company. The analysis will focus on the in depth examination of the
two prevailing methods of ordering, namely the computer and telephone based
method.

The telephone method of ordering used to be and in some cases still is the most
prevailing method. These days it seems to be outdated due to economical, social
and technological changes. It is being replaced by the computer based method,
which brings several innovations and improvements. Amongst them it is worth
mentioning that the computer method of ordering requires less human resources, is
notably faster and is less prone to order mistakes. Despite all the positive
characteristics, there are several negative ones which merit a close examination.
The most pertinent is the temporal limitation of the order, the need of the employees
to adapt to new technologies and the loss of personal contact with the customers.

My research will illuminate the ordering process and both of the ordering methods.
Additionally, | will provide suggestions how to improve the efficiency of the ordering
process which will in turn help to lower the internal costs of the company, which is of
paramount importance in today’s economic situation.

Keywords
e Order processing
e Telephone ordering
e Computer ordering
¢ Managing changes
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1 UvOD

Razmere na trgu ter zaostrena konkurenca zahtevata spremenjen nacin poslovanja.
Trgovci se na te spremembe odzivajo s spremembo navad, prav tako pa se tudi
kupci obnaSajo drugaCe. Zaostrene ekonomske razmere ter pove€ana izbira sta
prisilili ljudi, da se kot kupci obnasajo bolj racionalno ter ekonomi¢no. To pomeni, da
enkrat tedensko opravijo vecji nakup, pri katerem si vzamejo ¢as, med tednom pa
opravljajo le manjSe in predvsem hitre nakupe. V tem kontekstu se je tudi naSe
preu¢evano podjetje odloCilo za prehod na racunalniSki nacin naroCanja, ki nudi
hitrejSi in cenejSi pretok informacij in vecjo odzivnost na navade kupcev.

Blazi¢ (2012) v svojem delu ugotavlja, da se mora trgovec, ki zeli biti konkurencen,
prilagoditi spremembam v Zivljenjskemu ritmu potroSnikov. Kupcu mora dati
obcutek, da je pri njem kupljeno blago najcenej$e in kakovostno. Na enem mestu
lahko dobi vse, kar si zeli, in nakup lahko opravi hitro in prijetno. Ravno to dejstvo je
razlog, da je Se vedno v uporabi telefonski nacin naro€anja, ki je bolj prijazen do
kupcev in nudi vecjo fleksibilnost.

Blazi¢ (2012) pravi: »V razmerah hude konkurence bo uspesnej$a tista organizacija,
ki bo znala prisluhniti dolgoro€nim potrebam, zahtevam in Zeljam svojih potro$nikov
ter jim prilagoditi svojo ponudbo. To pa pomeni, da mora potrebe, zahteve, Zelje,
okuse in nakupovalne navade potrodnikov dobro poznati. Ker se tudi vedenjski
vzorci potrosnikov spreminjajo zaradi najrazlicnejSih dejavnikov, mora organizacija
tem spremembam slediti in jih po moznosti predvideti.« Zaradi tega razloga je nasa
preuCevana organizacija Se vedno telefonsko dostopna za kupce in jim zaposleni z
osebnim pristopom pomagamo izpolniti njihove Zelje pri naro€anju izdelkov.

1.1 Predstavitev problema

V diplomskem delu bomo podrobno opisali interni sistem naro€anja v podjetju ter
postopni prehod iz telefonskega naro€anja na racunalni$ko. Oba nacina imata svoje
prednosti in slabosti. Telefonsko narofanje omogoca direkten kontakt z naroniki,
kar samo po sebi predstavlja veliko prednost. Naroc¢nike se lahko tako neposredno
opozori na nove izdelke, izdelke v prihajajo€i akciji, prazni¢ne artikle ter nezadostno
koli€¢ino nabavljenega blaga. RacunalniS8ko naro€anje je z vidika racionalizacije in
optimizacije poslovnega procesa veliko bolj ucinkovito, vendar ne omogoca
direktnega kontakta z narocniki.

Kot opombo velja omeniti, da v konkretni analizi oba postopka naroanja potekata
vzporedno, kar izboljSa moznosti primerjave in zakljuckom nudi dodatno
podkrepitev. Zaradi preglednosti ter Casovne omejitve bo preuCevanje omejeno na
trgovsko podjetje Mercator IP ter njihove naroCnike — kupce.
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Diplomsko delo bo temeljilo na dosedanjih zbranih osebnih izkuSnjah, pridobljenih z
delom znotraj naro€niSkega procesa in dostopni literaturi. Jedro dela bo
osredototeno na pregled prehoda iz telefonskega na racunalniSko naroCanje.
Opisali bomo oba postopka naroanja ter opise podkrepili z dokumenti, ki se
uporabljajo v naroéniSkem procesu. V zakljuCku bomo na podlagi izkusenj in
pregleda literature izbrali najbolj optimalen proces naroCanja. Racunalnisko
naroCanje in elektronsko sta sinonima in se bosta uporabljala izmeni¢no. Natancen
opis obeh postopkov bo sledil v naslednjih poglavjih.

Poleg postopka naro€anja bomo nekaj pozornosti namenili razumevanju sprememb.
Prehod iz telefonskega naro€anja na racunalnisSko je velik tehnoloSki preskok in za
marsikaterega zaposlenega poseben izziv. Zato je prav, da se v tem kontekstu
naslovi tudi obvladovanje sprememb.

Nekaj pozornosti pa bomo v nalogi namenili tudi IT infrastrukturi. Tematika je bila v
zadnjin mesecih zaradi posledic vremenske ujme delezna veliko pozornosti.
Vsekakor razumljivo, saj je marsikatero podjetje izgubilo znaten del prometa prav
zaradi posledic izpada elektrike ali interneta. Naprej je treba razmisliti, kako
zavarovati postopek pred prekinitvami in motnjami.

1.2 Namen in cilj diplomskega dela

Namen dela je preuciti prednosti in slabosti racunalniSkega ter telefonskega
naroCanja izdelkov. Oba postopka bomo podrobno analizirali v nadaljevanju. Za
boljSo predstavitev in razumevanje je kljuCnhega pomena vsa dokumentacija
(dobavnica, komisionski list, odpremnica, evidenca steco zabojev, dobavnica steco
zabojev, reklamacijski list), ki se uporablja v procesu naroCanja. Analizirali bomo
naslednje klju¢ne parametre: zadovoljstvo z nacdinom naroanja, moznost
dodatnega naro€anja in zanesljivost. S podrobno analizo vseh delov procesa in
vseh parametrov lahko pridemo do zaklju¢kov, ki bodo sluzili pri predlaganju
izboljsav.

Predlagane izboljSave bodo posledicno pripomogle k bolj ucinkovitemu in
zanesljivemu naro¢niSkemu procesu, ki bo z manj zaposlenimi storil ve¢, ob tem pa
znizal odstotek zmot. Vse skupaj bo pripomoglo k hitrejSemu pretoku blaga od
proizvajalca do konénega potroSnika. Konéni u€inek bo prispeval k nizanju internih
stroSkov. Dodati je treba, da bo bolj u€inkovit in enostavnejsi postopek naro€anja
izboljSal zadovoljstvo tako strank kot tudi zaposlenih.
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1.3 Predstavitev okolja

Iz spletne strani Mercator IP ter letnega porocila (2012) je razvidno, da je bilo
podjetie ustanovljeno 15. 3. 2005. Glavno dejavnost druzbe predstavlja
nespecializirana trgovina na debelo. Poleg tega se druzba ukvarja Se s proizvodnjo
ter storitveno dejavnostjo.

Proizvodnja dejavnost zajema:
e proizvodnjo blagovne znamke Dvorec Trebnik,
¢ suSilnico in pakirnico sadja,
e proizvodnjo sveg,
o Kranjski kolacek,
e oObrat za pripravo jedi,
e obrat delikatesnih izdelkov,
e obrat za predelavo polenovke Koper.

Storitvena dejavnost zajema:
e aranzerstvo,
e oblikovalski studio,
e varnost in varovanje,
e varna hrana in interna kontrola.

1.4 Metode za doseganje ciljev diplomskega dela

Glavna metoda za doseganje ciljev, zastavljenih v diplomskem delu, bo analiza
konkretnega procesa naroCanja. Slednjega bomo dopolnili z izkusnjami,
informacijami, pridobljeni v anketi, ter s teoreti¢nimi spoznanji iz sodobne literature.
Zaklju¢ke bomo pridobili s prakticno primerjavo obeh metod narocanja, kjer se bomo
omejili na klju¢ne parametre, ki jih je mogoc€e ovrednotiti in primerjati.

Uporabljene metode lahko razvrstimo v naslednje skupine:

e Deskriptivna ali opisna metoda nam bo sluzila v vecini poglavij diplomskega
dela, z njeno pomocjo bomo opisali postopke in faze ter prenesli izkuSnje v
diplomsko delo.

o Eksplorativno ali raziskovalno metodo smo uporabili pri analizi razpoloZljive
literature in ostalih pomoznih virov.

e Kompilacijsko metodo smo uporabili na Stevilnih mestih, ko smo povzeli ze
obstojeco literaturo in strnili zakljucke.

e Primerjalna metoda je bila uporabljena pri pripravi jedra naloge, ko smo
primerjali oba nacina naroc€anja in iskali podobnosti in razlike.
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1.5 Predpostavke in omejitve pri obravnavanju problema

Glavne predpostavke naSega dela so: ali je raCunalniSko naro€anje boljSe od
telefonskega, v katerih vidikih in kakSne so potencialne pomanikljivosti. Glavni
problem naloge je pridobiti praktiéne informacije, s katerimi bi lahko podkrepili
teoretitna spoznanja. Glede na to, da imajo podjetja Ze uveljavljene postopke
naroCanja, se lahko pojavi vpraSanje: »Kako efektivho izpeljati posodobitve
obstojecih sistemov in postopkov?«

Ena od vegjih ovir je bila pridobitev ustrezne literature v slovenskem jeziku. Stevilne
dostopne knjige so bile neazurne, zastarele, spoznanja in zaklju€ki pa niso zadostila
potrebam tega diplomskega dela. Po drugi strani pa je velika vecina dokumentov na
to tematiko dostopna le zaposlenim znotraj podijetja. Tako je dokumentacija izredno
specifitna, iz nje pa ni mogodce razbrati SirSih spoznanj, ki bi jih lahko uporabili.

Diplomsko delo se nanaSa izkljucno na naroCanje zivilskih izdelkov za celo
Slovenijo.

Janja Cernensek: Primerjava dveh sistemov naroéanja stran 4 od 31



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

2 NAROCANJE

Pri nas ima pojem naroCanja svoj temelj v 766. ¢lenu Obligacijskega zakonika, ki
dolo¢a pravice in dolZznosti za oba udeleZenca pravnega posla. Prevzemnik narocila
se zavezuje narocitelju, da bo zanj opravil dolo¢ene posle. Prevzemnik naro€il ima
pravico do pladila za svoj trud, razen €e ni drugace dogovorjeno ali ¢e iz narave
medsebojnega razmerja ne sledi kaj drugega.

Strokovni termin narocanje je v tem diplomskem delu miSljen kot proces, v katerem
h&erinsko podjetje, 3e natantneje oddelek znotraj podjetja, v proizvodnji narodi
dolo¢ene izdelke, ki jih narocijo potroSniki. Opozoriti velja, da ti potrosniki niso
kon¢éni kupci, ampak ostali deli podjetja, ki se ukvarjajo s prodajo konénim kupcem.

Ob tem velja omeniti, da se narocila delijo na vsakodnevna in tedenska. Pri prvih
prevladuje naroCanje hitro pokvarljivega blaga, pri drugih pa previadujejo izdelki z
daljSim rokom obstoja. Proces naroCanja je mo¢no odvisen od razmer na trgu.
Treba je vedeti, da se marsikatera negotovost na trgu zrcali tudi v upadu narodil.

V obeh postopkih naroanja je klju€nega pomena prilozena dokumentacija. Ta
omogocCa pregled nad stanjem narocil in prispeva k ucinkovitemu naroCniSkemu
procesu ter evidenco nad oddanim blagom.

Prijava neskladnosti oziroma reklamacijski zapisnik je obrazec, katerega izpolni
kupec v primeru poSkodbe, neustrezne koliine ali kakovosti izdelka. Prijavo je treba
podati takoj ali v ¢im krajSem Casu po dostavi blaga. Izpolni se v treh izvodih,
vsebovati mora toéne podatke reklamanta, ime izdelka, koli¢ino, datum dostave,
Stevilko dobavnice in opombe. Vsebovati mora tudi podpis in Zig.
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Slika 1: Prijava neskladnosti proizvoda

(Vir: Interni dokument Poslovnega sistema Mercator)

Pojem CMR oznacuje Konvencijo o pogodbi za mednarodni prevoz tovora po cesti.
Izhaja iz francoske besedne zveze Convention relative au contrat de Transport
international de Marchandises par route.

CMR - tovorni list ureja zahteve o blagu vseh vrst, ki so v tovornem vozilu.
Uporablja se v primerih dveh razlicnih drzav prevzema in dostave blaga. Vsaj ena
od teh drzav mora biti ¢lanica CMR. To velja ne glede na bivali§¢e ali drzavljanstvo
strank. Sporazum velja v vseh drzavah ¢lanicah Evropske unije in nekaterih drugih
drzavah. Ce dejansko stanje ni dovolj natanéno urejeno s CMR, kot dopolnitev velja
drzavna zakonodaja. Tudi jamstvo za Skodo, nastalo pri prevozu, je doloCeno s
tovornim listom. CMR je namenjen samo za nakladanje cestnih vozil, kamor
kontejnerji ali zamenljivi zabojniki ne spadajo.

NajpomembnejSi podatki, ki jih vsebuje tovorni list, so: poSiljatelj, prejemnik,
priloZzeni dokumenti, vrsta in koli¢ina blaga, registrska Stevilka vozila, prevoznik.
Podatki morajo biti izpolnjeni razlo¢no.
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Slika 2: CMR — mednarodni tovorni list

(Vir: Interni dokument Poslovnega sistema Mercator)

2.1 Informacijski sistem

Verbi€ (2001) v svojem delu ugotavlja, da se je druzbe, v kateri Zivimo, Ze okoli leta
2000 prijel pojem »informacijska«. Ta pojem je danes, v Casu Sirokopasovnih
internetnih povezav, mobilne komunikacije, ki je sposobna prenasati poleg
zvoCnegda signala Ze mnogo vec¢, Twitterja in drugih visokih tehnologij, Se bolj izrazit.
Nikoli prej v zgodovini CloveSkega obstoja informacije niso bile dostopne tako
Sirokemu krogu ljudi.

Tako je v danasnjem Casu neizogibno, da se del delovnega procesa izvede preko
raCunalnika. Ta s svojimi matematiCnimi algoritmi omogoCa izvesti Stevilne in
zahtevne operacije na uporabniku prijazen in hiter nagin. Sposobnost je odvisna od
programske opreme, Ki jo raCunalnik ima.

V teku naroc¢niSkega procesa znotraj preucevanega podijetja se uporablja aplikacija
PEKOS.

Janja Cernensek: Primerjava dveh sistemov naroéanja stran 7 od 31



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

PEKOS
Podjetje Mordicom d.o.0. v navodilih programa PEKOS slednjega opisuje kot
aplikacijo za potrebe vecjih in velikih pekarn. Aplikacija pripomore k poenostavitvi
naslednjih procesov:
1. naroCanje
proizvodnja
tehnologija
ekspedit, komisioniranje
planiranje
materialno poslovanje
fakturiranje

NoakowN

V tem sklopu je za nas najbolj zanimiv proces narocanja. V slednjem nam aplikacija
omogoca tipska naro€ila za kupca ter njihovo odpremo. Hkrati nam preko opcije
ro¢na priprava naroCil omogoc€a ro¢no zajemanje podatkov. Poleg tega je mogoce
izvesti distribuirano zajemanje s pomocjo dlanénikov. Zadnje omogoca, da se zajeti
podatki preko GPRS (angl. general packet radio service), mobilne podatkovne
storitve v okviru standarda GSM, prenesejo direktno na FTP (angl. file transfer
protocol), torej na racunalnike. Pomembna lastnost programa, ki izredno pospesi in
poenostavi postopek naroCanja, je funkcija avtomatske priprave narocil, ki na
podlagi starih narocil pripravi nova. To prispeva k prihranku €asa in bistveno pohitri
naro¢niski proces. Poleg tega nam PEKOS omogoca tudi raéunalniSko izmenjavo
podatkov o narocilih, kontrolo narocil ter pregled vnesenih narocil.

Druga funkcija, ki jo nudi aplikacija, je izpis dokumentacije za proizvodnjo. V tem
kontekstu nam olajSa pripravo proizvodnih listov, mesilnih listov, nalogov za
pakiranje zbir proizvodnje ter seznama potreb po materialih.

Iz napisanega je mogoCe razbrati Stevilne prednosti uporabe racunalnikov in
ustrezne programske opreme. Prehod iz enega nacina naro€anja (telefonskega) na
drugega (racunalnisko) pa marsikomu predstavlja veliko spremembo in tehnoloSki
preskok. Ta problem bo predstavljen v okviru naslednjega poglavja.
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# Narocanje @

Datum: [17.06.05 ]| [SPAR Slovenia d.o.o. g
= T
Spar Zeleni dvor SM 35 =
Stanka: [201109 Savska cesta 10
F3 -Iskanje kupca LIUBLIANA
F12 - Iskanje dobavnice
g delemalRelaciia |Pvevoznik |Cas 0dpveme|Cas dostavelSl. dobavnice| Orig. narocilo| D atum |~ F-lzodpreme | | || lapis dobavice
i 1 03 SAMECJ. 03 SAMECJ. 0410 17.06.05 : =
2 01 HOCEVAR §. 01 HOCEVAR S. 06:00 17.06.05 F10 - Zadnje cene Komisionski list
F8-Vnos embalaze | @ Zaloge in izpis
b ) Biisi ozn.|
ug‘" ZapSt|Sifra Naziv |EM INaroéeno |Dobavlieno |Rabat Cena u ISpremeniI |Dh|.ceno|Dal. upol A
E » 1 Malnar 02 KOS 10 10 0,00 9333339,00 0
[l =2 112242 Taborc 1.0 02 KOS 200 200 0,00 9393333,00 [m]
Skupaj: 210 210 b
< >
° dostava ob £.00 Ustvaril
Q Spremenil:
H ;
o |zpisal:

Slika 3: Vnos narocil v programu PEKOS
(Vir: Ekranska slika programa PEKOS)

2.2 Zgodovina naro€anja

Procurement leaders (2012) navaja, da so se s problematiko naro¢anja sre€evali Ze
stari Egip€ani pred veC kot 5000 leti. Potek narocil so beleZili na papirusove zvitke in
tako spretno organizirali naroCanje materiala za izgradnjo veliCastnih piramid. Z
naroCanjem so se sreCevale vse vecje civilizacije antiChega veka. Rimljani so
naroCanje Se dodatno formalizirali s Stevilnimi pravnimi doloCbami, ki so se zrcalile v
pogodbah. Moderno naroCanje ima svoje zaCetke v drugi polovici dvajsetega
stoletja. Naro€anju vse od Rimljanov do danes je skupen temelj pravnih predpisov.

2.3 Elektronsko naroéanje

Prve osebne racunalnike so poznali ze v drugi polovici Sestdesetih let, vendar je do
pravega razcveta njihove uporabe priSlo Sele v zaCetku devetdesetih. Temu so
botrovali hiter razvoj tehnologije, padec cen in izpopolnjen grafi¢ni vmesnik, ki je tudi
laikom omogocil uporabo. Racunalnik podjetnikom kot uporabnikom nudi Stevilne
prednosti, saj omogoc€a, da se z manj zaposlenimi naredi ve¢. Mikroprocesor, ki
predstavlja srce modernega racunalnika, omogoca izvedbo kompleksnih
matematicnih izraunov v delu sekunde. Slednje omogoc&a hitrejSe in ucinkovitejSe
naroCanje
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2.4 Telefonsko narocanje

Giles (1902) v svoji publikaciji opisuje, da so prve akusti¢ne telefone poznali Zze v 17.
stoletju, vendar ti niso bili primerni za resnejSo uporabo. V zgodovini telefonije v
Wikipediji je zapisano, da so prve elektricne telefone izumili Ze v drugi polovici 19.
stoletja. Njihova uporaba je bila zaradi nerazSirjene infrastrukture ter visoke cene
dostopna le ozkemu krogu ljudi. Uporaba telefonov se je mocno razsirila v
Sestdesetih letih 20. stoletja. V tem obdobju je samo v ZDA telefone uporabljalo ze
preko 3 milijone ljudi. S tem obdobjem pa je povezan tudi vzpon naroCanja preko
telefona. Telefonsko naroanje v zadnjih letih postopoma izgublja svoj pomen, saj
ga izpodriva elektronsko naro€anje.

2.6 SWOT analiza — analiza prednosti, slabosti, priloznosti in
nevarnosti druzbe

Blaz Kos (http://www.blazkos.com/swot-analiza.php) na svoji spletni strani do
potankosti opiSe SWOT analizo. Po njegovem je SWOT analiza orodje, s pomocjo
katerega lahko odkrijemo svoje prednosti in slabosti kot tudi izzive in nevarnosti, s
katerimi se soo¢amo danes in katere nas ¢akajo v prihodnosti. Gre za enostavno, a
dovolj moéno orodje, ki nam pomaga razumeti posel in nagin, kako se spoprijeti s
prihodnostjo. Prednosti in slabosti se smatrajo kot interne za nas posel oziroma
organizacijo, medtem ko so izzivi in nevarnosti odvisni od zunanjih faktorjev. S
SWOT analizo pa je mo¢ analizirati tudi tekmece, pa ¢eprav morebiti nimamo na
voljo vseh podatkov. SWOT analiza predstavlja dober temelj, na podlagi katerega
lahko nadgrajujemo prednosti, odpravljamo pomanijkljivosti, izkoristimo priloZnosti
ter se izognemo nevarnostim.

Prednosti se torej nanasajo na notranje dejavnike, ki vplivajo pozitivho za dosego
dologenega cilja, del poslovanja, kjer se pocutimo moc¢ne, smo boljsi od konkurence
in predstavljajo pomembno strateSko prednost. Jedrna kompetenca je v poslu ena
od pomembnih prednosti. Prednosti se nanasajo predvsem na funkcije v podjetju,
kot so marketing, finance, raziskave in razvoj, nabava, prodaja itn. Iz teh funkcij
lahko izhajajo na drugi strani tudi slabosti. Seveda v naSe prednosti Se naprej
vlagamo, jih razvijamo in poskrbimo, da prednosti ostanejo tudi dolgorocno
ostanejo. Primeri prednosti so na primer doloene ve&€ine, tehniCna znanja,
tehnologija, distribucijski kanali, blagovna znamka, kakovost itn.

Slabosti na drugi strani predstavljajo Sibkosti, podrocja, kjer bi se morali izboljsati,
ter podrogja, kjer smo resni¢no ranljivi. Ce delamo na primer SWOT analizo
konkurenCnega podjetja, so njihove slabosti lahko toCke, kjer jih bomo skusali
premagati. Slabosti delimo vsaj v tri kategorije, pri Eemer so v prvi kategoriji tiste
slabosti, ki so (1) resni¢no kriticne za dolgoroCni uspeh. To so slabosti, ki jih
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moramo nujno odpraviti ali jih obrniti sebi v prid. Druga kategorija so slabosti, ki jih
moramo (2) odpraviti vsaj do minimuma oziroma do minimalne ravni, ki je Se
sprejemljiva. Te slabosti niso bistvene, ampak Se vedno dovolj pomembne, da jih
odpravimo. Tretja raven slabosti so tiste, na katere lahko (3) preprosto pozabimo.
Primeri slabosti so pomanjkanje doloCenih ves&in, pomanjkanje ugleda, blagovne
znamke, slaba kakovost produktov, prenizka marza itn.

Priloznosti so tisti del analize, ki se nanaSajo na elemente izven nasega vpliva,
vendar pozitivno vplivajo na naSe delovanje ali bodo v zunanjem okolju nastopili v
bliznji prihodnosti. To so na primer novi trzni trendi, paradigme, vecje spremembe in
podobno. Nana$ajo se predvsem na politicne, ekonomske, socialne, okoljske,
demografske, tehnoloske, vladne, zakonske in konkurenéne trende. Seveda so vse
to lahko tudi nevarnosti. PriloZnosti nam omogocajo, da e hitreje izkoristimo svoje
prednosti in delujejo kot vzvod. Ce izkoristimo prave priloZznosti, lahko naredimo
bistveno vec v krajSem &asu. Primeri priloznosti so na primer tranzicija, sprememba
kupne moci kupcev, liberalizacija trgov, posodobljena infrastruktura, sprememba v
davkih, geografske spremembe itn.

Nevarnosti so nazadnje tista najbolj pereCa zadeva v analizi, ki predstavija
potencialne negativne vplive, na katere enostavho nimamo vpliva. Tukaj nam
preostane zgolj to, da se v svojem bistvu prilagodimo. Skrajna prilagoditev lahko
pomeni celo zamenjavo posla. I1zjemno pomembno je, da identificiramo nevarnosti
ter izdelamo strategijo, kako bomo reagirali, ¢e se dolo¢ena nevarnost uresnici.
Primer takSne nevarnosti je na primer sprememba zakonodaje, po kateri podjetje
izgubi celotni posel. Uvedba evra je bil primer smrtonosne nevarnosti za vse
menjalnice. Drugi primeri nevarnosti so Se poviSanje davkov, vstop novega
mocnega konkurenta, sprememba drzavne politike, poviSanje davkov, neplacniki itn.
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3 ELEKTRONSKO IN TELEFONSKO NAROCANJE BLAGA
V TRGOVSKEM PODJETJU MERCATOR IP

3.1 Opis podjetja Mercator IP

V Letnem porocilu podjetja Mercator IP, d.o.0. (2012) je zapisano, da Mercator IP
udejanja moderni koncept zaposlovanja invalidov, ki delavcem invalidom, kot
posebni varovani kategoriji zaposlenih, namenja Se posebno skrb.

Delavci invalidi imajo gospodarsko vrednost, ¢esar se zavedajo tudi v podjetju
Mercator IP, d.0.0., zato posku$ajo z iskanjem novih kreativnih reSitev, z razvijanjem
ustreznih menedzerskih veSCin ter s sposobnostjo rabe razli€nih spodbud, ki jih
zagotavlja sodobna druzba, gospodarno izrabiti njihove delovne in ustvarjalne
zmoznosti. RazprSena dejavnost, ter prilagodljivost delovnih mest, po ¢emer druzba
izstopa, nudijo invalidom nove priloZznosti umes€anja v ekonomiko poslovanja
podjetja.

Pri upravljanju podjetja je izredno pomembno podrocje zaposlovanja invalidov ter
prepoznavanje njihovih potreb in sposobnosti, torej ne le tistega, kar invalidi
potrebujejo za enakopravno vkljuéevanje v delo in zivljenje, ampak tudi in predvsem
tisto, kar invalidi s svojim delom lahko ponudijo sebi, svoji druZini in podjetju. Poleg
tega spada ravnanje z invalidi pri delu v podrocje ustvarjanja blagovne znamke
podjetja kot delodajalca, kar je dolgotrajen proces, ki pa dolgoro¢no zagotavlja
boljSe kandidate za zaposlitev in laZje kadrovanje.

MERCATOR IP, d.o.o.

]

T T T ]
L PROIZVODNE DEJAVNOSTI | VARSTVO PRI DELU

IN ORGANIZACLIA

VELEPRODAJA L INTERNA KONTROLA USPOSABLIANJE

I PROGRAM KOZMETIKE IN VARNA HRANA IN RAZVOJ

m g rrocraumcsmia Qi GASILNIKI IN PITNIKI
M PAKIRNICA SADJE IN ZELENJAVE
- VARNOST IN VAROVANJE

¥  SUSILNICA SADJA IN ZELENJAVE iy

& PROGRAM DELIKATESNIH [ZDELKOV

® FROGRAM PRIPRAVE GOTOVIH JEDI

L PREDELAVA POLENOWKE

Slika 4: Organizacijska struktura podjetja Mercator IP, d.o.0.

(Vir: Lasten, prirejeno po Letno porocilo, 2012)
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Stevilo zaposlenih po dejavnostih druzbe
Mercator IP, d.o.o.

Proizvodnja Storitve Wodstvo in - Proizvodnja Storitve Vodstvo in
2011 2011 podporne 2012 22 podporne
dejavnosti dejavnosti

711 m7

# Invalidi & MNeinvalidi

Slika 5: Stevilo zaposlenih po dejavnostih druzbe Mercator IP, d.o.o.

(Vir: Lasten, prirejeno po Letno porocilo, 2012)

3.2 Vizija in poslanstvo trgovskega podjetja Mercator IP

Letno porocilo (2012) kot vizijo in poslanstvo opredeli doseganje odli¢nosti
poslovanja z zagotavljanjem kakovostnih izdelkov in storitev ter z odgovornim
odnosom do okolja in zaposlenih. Druzba Mercator IP, d.0.0. se zavezuje k
trajnostni druzbeni odgovornosti in k spostovanju moralnih in eti¢nih vrednot
zaposlenih.

Poslanstvo druzbe je zajeto v:

e razprSeni dejavnosti, ki nudi zaposlenim nove priloznosti pri njihovem
umescanju v poslovne aktivnosti druzbe;

e modifikaciji delovnih procesov, usposabljanje in uvajanje ter prilagoditev
delovnih mest za potrebe invalidov;

e zaupanju v ustvarjalne delovne zmoznosti in sposobnosti zaposlenih, ki nam
lahko zagotovijo uspesSno trZzenje naSega blaga in storitev in s tem skupno
prihodnost.
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3.3 SWOT analiza trgovskega podjetja Mercator IP

Letno porocilo podjetja Mercator IP (2012) natancno preuci prednosti, slabosti,
priloznosti ter nevarnosti, s katerimi se druzba srecuje v poslovnem okolju.

Prednosti

Ena od glavnih prednosti je mozZnost prodaje izdelkov v maloprodajnih enotah
lastnika, saj je najveCji kupec druzbe hkrati tudi lastnik, ki ima razvejano
maloprodajno mrezo po celotni Sloveniji in na drugih trgih. S pomo¢jo premisljene
organizacije poslovnih aktivnosti in sodelovanjem z lastnikom v okviru razvoja novih
izdelkov, pri usklajevanju prodajnega programa, izbiri prodajnih kanalov ter
umesCanju izdelkov je mozno bistveno poveCanje prodaje nadega blaga in
uporabnikov nasih storitev.

Tudi moznost hitrega prilagajanja zahtevam trga je ena od kljuénih prednosti.
Druzba s stalnim izpopolnjevanjem ponudbenega spleta, svojim Sirokim izborom
izdelkov za dnevno potroSnjo ter z dostopnimi cenami povecuje zadovoljstvo svojih
strank.

Uveljavljene blagovne znamke. Druzba ima, predvsem na domacem trgu, Ze
Stevilne uveljavliene blagovne znamke. Te ji omogocajo izgradnjo cenovne
konkurenénosti, raznovrstnosti ter kakovostne ponudbe izdelkov. Poleg tega
razvijamo tudi linije izdelkov lastnih blagovnih znamk, ki vklju€ujejo cenovno
ugodne, kakovostne izdelke, ki sodijo v koSarico z blagom dnevne potrodnje.

Izku$nje pri razvoju svojih izdelkov. Imamo strokovno znanje in izkuSnje pri pripravi
izdelkov, ki jih proizvajamo. Te se zrcalijo v izbiri kakovostnih sestavin, domiselnosti
in raznolikosti ponudbe. Kakovost proizvodov zagotavljajo strokovni tehnologi, Ki
stalno izpopolnjujejo svoje znanje.

Prednost, brez omembe katere ne gre, pa je tudi stalno izboljSevanje poslovne
uCinkovitosti in uspesnosti. To dosegamo predvsem z izkoriS¢anjem ekonomij
obsega in povezanostjo v skupini, s poenotenjem poslovnih procesov in standardov,
z racionalizacijo stroskov, poveCevanjem intelektualnega kapitala in drugimi
integracijskimi procesi.

Slabosti

Glavno slabost predstavija majhna fleksibilnost in visoka stopnja bolniskega staleza
zaposlenih. Kljub temu so ljudje na prvem mestu in se jim poskuSa omogociti delo
¢im bliZzje naslovu stalnega prebivaliS¢a. Delovna sila je v naSem primeru man;j
»prozna«, kar lahko na kratek rok vodi do manjSe poslovne ucinkovitosti. Zaradi
visokega bolniSkega staleza zaposlenih, smo prisiljeni najemati zunanjo delovne
silo, slednje pa Se dodatno obremenjuje poslovno uspesnost druzbe. Posledi¢no je
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cilj druzbe upravijati s ¢&loveskimi viri na tak nacin, da bodo ob zagotavljanju
dolgoroéne socialne varnosti in s primernimi mehanizmi nagrajevanja ter
spodbujevalnim nacinom vodenja stalno povecCevali svojo delovno uspesnost in
uCinkovitost ter tako pripomogli k dolgoro€nemu uresniCevanju strateskih ciljev
druzbe.

Velika diverzifikacija dejavnosti. Kot je razvidno iz organizacijske sheme podijetja,
ima druzba nekaj manjdih proizvodnih in storitvenih dejavnosti, zato obstaja
nevarnost prevelikega drobljenja dejavnosti in manjSega izkoristka sinergijskih
u€inkov in ekonomij obsega.

Velika navezanost na lastnika je dvorezen meg¢, saj je z vidika kreditnega tveganja
slabost. Hkrati pa lastnik druzbe predstavlja njenega vedjega kupca. Poleg tega
hkrati predstavija tudi priloznost za povelanje proizvodnje in prodaje izdelkov
druzbe.

Kratki roki trajanja izdelkov. Druzba v svoji zgradbi vkljuCuje kar nekaj proizvodnih
dejavnosti, katerih izdelki imajo zelo kratek rok trajanja (delikatesni izdelki, biftek,
polenovka).

Priloznosti
Vedno je lahko Se bolje, zato je izrednega pomena izkoriS€anje sinergij in
povedevanje poslovne uginkovitosti. Ce upostevamo trenutne predpostavke ter
dejavnike gospodarskega okolja v Sloveniji, je jasno, da je treba vpeljati dodatne
ukrepe. Te lahko razvrstimo v naslednje skupine:

e ukrepe za poenotenje poslovnih procesov in standardov,

e ukrepe za racionalizacijo stroskov,

e ukrepe za integracijo informacijskih sistemov na podrocju proizvodne

dejavnosti z namenom enovite podpore in nadzora.

Druga priloznost je moznost poveCevanja trznega deleza na domacem trgu in
sirienje na trge, kjer deluje lastnik. Sirjenje trznega deleza doma in v tujini bi
pripomoglo tudi k povecanju proizvodnje in k Siritvi prodaje svojih izdelkov in
storitev, poleg tega pa bi lahko priCeli s prodajo izdelkov na trgih, kjer lastnik druzbe
ni aktiven. S tem pa bi Se dodatno izkoristili proizvodne kapacitete ter ekonomijo
obsega.

Splet nam omogoca Siritev prodaje brez vecjih investicij in rizika. Z vzpostavitvijo
spletne strani www.mercator-ip.si in www.trebnik.com so kupci dobili priloznost za
nakupovanje preko spleta. Postopna Siritev, ki je nacrtovana, pa bo Se dodatno
razsirila ponudbo in se prilagodila potrebam kupcev.
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Nevarnosti

Moc&na konkurenca, z uvozenim blagom je glavna nevarnost, s katero se soo¢amo.
Tuje blago je v o€eh slovenskih potrosnikov, kljub enaki kakovosti, bolj zazeleno od
domacega. Ta ucinek je viden 3e posebej pri izdelkih za dnevno potrosnjo, na
katerem deluje tudi naSe podjetje, to pa predstavlja stalni pritisk na prodajne cene
izdelkov.

ZmanjSanje realne kupne moci je v zaostrenih gospodarskih razmerah velik izziv.
Mercator IP je delovno intenzivno podjetje, njegova proizvodnja pa temelji na rocni
izdelavi. Zato je treba stremeti k proizvodnji izdelkov s ¢im viSjo dodano vrednostjo.
Slabe gospodarske razmere pa bodo lahko vplivale na navade kupcev. V
prihodnosti je mo¢ pricakovati, da bodo kupci zaceli posegati po enakih, vendar
cenejsih in manj kakovostnih izdelkih. Slednje lahko zaradi niZanja obsega prodaje
negativno vpliva na poslovanje druzbe..

Rast absentizma z dela zaposlenih je v zadnjem Casu vse vedji izziv. Druzba je v
svoji strukturi ob koncu leta zaposlovala 226 invalidov. Zaradi visoke stopnje
zaposlovanja invalidov in s tem tudi vecjega Stevila zaposlenih, ki so z vidika
zdravstvene problematike pogosteje v bolniSki odsotnosti, se lahko druzba v
prihodnosti soo€a z vi§jimi relativnimi stroski dela od drugih primerljivih podjetij in
posledi¢no z vedjim izpadom prihodka.
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4 OPIS PROCESA NAROCANJA V MERCATOR IP

Naroc€anje s pomocjo racunalnikov se je v prouc¢evanem podijetju zacelo uporabljati
oktobra 2013, pred tem pa je bilo samo telefonsko. Razlog za uvajanje novega
postopka je bil upravi¢en s strani napredka v tehnologiji, ter sprememb razmer na
trgu, ko je treba z manj zaposlenimi narediti ve¢. RacunalniSko naro¢anje pa ni v
celoti nadomestilo telefonskega, saj so se v prouc¢evanem podjetju odlogili, da se v
uvodnih fazah oba postopka uporabljata vzporedno.

Slika 6: Grafi¢ni prikaz procesa naroCanja
(Vir: Lasten)
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4.1 Proces rac¢unalniSskega naro¢anja v Mercator IP

Racunalniski proces naro€anja za enkrat ni popolnoma elektronski. V procesu se Se
vedno uporablja Stevilne papirne dokumente. RacunalniSki vnos podatkov preko
aplikacij omogoca priklic preteklih vnosov, kontrolo nad narogili, hkrati pa omogoca
visoko zanesljivost in tocnost podatkov.

Zaposleni v naro¢niSkem oddelku morajo biti nenehno v tesnem stiku s proizvodnjo.
V primeru povelanja naroCil, se je treba dnevno usklajevati glede maksimalne
proizvodnje kapacitet obratov ter imeti dostop do pravih informacij.

NaroCeno blago se preveri in potrditi skladiS€u, ki naroCi blago po elektronski posti.
Sledi prenos naroCil v proizvodnjo preko racunalnika in nato na dlan¢nik, katerega
naloga je, da zabelezi oddano koli¢ino blaga.

Ko je izpis dobavnic narejen, ga skupaj z oddajnico in s Stevilom steco zabojev in
evro palet priloZimo v zaboje

Steco zaboji morajo biti natanéno presteti, saj tudi zaboji sami predstavljajo stroSek
za podjetje. Vsi dokumenti morajo vsebovati zig in podpis s strani prevoznika in
odpremnika. V primeru raunalniSkega narocanja je steco zaboje treba natovoriti na
evro palete zaradi lazZje in hitrejSe logistike. Vse skupaj mora biti povito z zasc¢itno
PVC folijo, ki izdelke $¢iti pred vremenskimi vplivi. Na vidnem mestu mora biti tudi
ime skladis€a. Zaradi lazjega razloCevanja naro¢enega blaga je barva steco zabojev
pri raCunalniSkem naro¢anju rde€e barve. Pri racunalniSkem naroCanju je treba vse
rono napisane podatke (odpremnica) vnesti tudi v sistem IFCO, kjer poteka
spremljanje zaloge zabojev.

V primeru manka, loma ali poSkodbe blaga med transportom mora stranka ob
prevzemu blaga javiti dobavitelju neskladnost, ¢e Zeli priznano reklamacijo. Ob
prijavi mora biti podana izpolnjena prijava neskladnosti blaga oz. izpolnjen
reklamacijski zapisnik.
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Slika 7: SWOT analiza ra¢unalniSkega naroCanja

(Vir: Lasten)

Od implementacije raunalniSkega nacina naroCanja smo opazili zmanj$anje deleza
napak. Te so pri telefonskem naroCanju pogostejSe. RaCunalnidki vnos podatkov
preko aplikacij, ki velikokrat omogocajo priklic preteklih vnosov, nam tako omogoca
visoko zanesljivost in to¢nost podatkov.

4.2 Proces telefonskega naro¢anja v Mercator IP

NaroCanje blaga preko telefona je nasem podjetju v uporabi vse od samega zacetka
poslovanja. Je izredno priljubljen nacin pri starejSih odjemalcih, ki racunalnika ne
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obvladajo. Telefon nudi Stevilne prednosti, najpomembnejSa med njimi je direkten
stik z naro€nikom. Le preko slednjega je mo¢ dobiti povratne informacije, ki nam
pomagajo izboljSati nase storitve.

Proces telefonskega naroCanja je skoraj identiCen naroanju preko racunalnika.
Glavna razlika nastane pri obdelavi podatkov naroanja in pri dokumentaciji. Od
telefonskega sprejetja narocil do vnosa podatka v racunalniski sistem prihaja tudi do
doloCenih napak, ki lahko nastanejo zaradi Suma, motenj na telefonski liniji ali
preobremenjenosti telefonistov. Vse te napake je treba skrbno odstraniti, preveri se
koli€¢ina narodil, Sifre artiklov, trgovin, relacije dostav in nato se naroCilo odda na
dlanénik v proizvodnjo.

Sodobno delovno okolje v podjetju je izredno dinamiéno, hrupno in hitro. V takem
okolju je hitro mogoce napak razumeti sogovornika in povzeti napaéne informacije.
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Slika 8: SWOT analiza telefonskega naroCanja

(Vir: Lasten)

5 UGOTAVLJANJE ZADOVOLJSTVA NAROCNIKOV
ZNOTRAJ TRGOVSKEGA PODJETJA

Zadovoljstvo kupcev igra pomembno viogo v naSem podjetju. Zato je naSa skrb do
kupcev na prvem mestu. Kupci v nasem primeru so:

e hipermarketi,

e supermarketi,

e marketi.
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5.1 Analiza ankete

Ker si stalno prizadevamo k izboljSavam in optimizaciji narocniSkega procesa, smo
se odlocili, da znotraj podjetja opravimo anketo, ki bo ocenila zadovoljstvo kupcev z
naro¢niSkim postopkom. Za ta namen je bilo anketiranih 20 poslovalnic, od tega je
bilo 6 hipermarketov (HM), 8 supermarketov (SM) in 6 marketov (M).

Ne glede na anketirano posamezno poslovho enoto (HM/SM/M), starostno skupino,
regijo in dobo zaposlitve na tem delovnem mestu, so rezultati pokazali, da so si
kupci po celi Sloveniji enotni. Okoli 60 % anketiranim bolj ustreza telefonsko
naro¢anje, kar lahko pripiSemo:

e enostavnejSemu nacinu naro¢anja,

e moznosti dodatnega naro¢anja,

e krajSemu Casu dostave blaga,

e 0sebnemu stiku, povratni informaciji.

Okoli 40 % anketirancev je zadovoljnih z racunalniSkim naroCanjem, Se posebej z
naslednjimi izboljSavami:
e krajSi Cas dostave blaga (naslednji dan),
e podaljSanje oddaje narodil (vsaj do 9.00 ure),
e obvezna zamenjava embalaZe (kakovostnejSe embaliranje za blago s
krajSim rokom uporabe).

Vrsta poslovne enote

= Hipermarket = Supermarket = Market

Graf 1: Vrsta poslovne enote
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V anketo smo vkljucili tri razlicne velikosti poslovalnic. Da bi bili rezultati
uravnotezeni, smo se odlocili za priblizno enak delez hipermarketov, supermarketov
ter marketov. VkljuCitev razlicnih velikosti poslovalnic nam bo pomagala pri
ugotavljanju naro¢nidkih vzorcev in tendenc.

Regijska porazdelitev

-

= Stajerska in Prekmurje = Ljubljana in okolica = Gorenjska
Graf 2: Regijska porazdelitev vprasanih

Anketiranci so bili iz razli¢nih regij. Poslovalnice so bile izbrane naklju¢no, vendar z
upostevanjem regijske porazdelitve poslovalnic. Vklju€itev poslovalnic iz razli¢nih
regij nam bo pomagala pri ugotavljanju naro¢niskih vzorcev in tendenc.

Starostna skupina anketiranih

-

mdo35let ®mod35do50let =50inveclet

Graf 3: Starostna skupina anketiranih
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Kar 50 % anketiranih je bilo starih od 35 do 50 let. Uvodoma smo domnevali, da bo
ta podatek prispeval h nagibu anketiranih za racunalnidko obliko naro€anja.

Trajanje zaposlitve

m0do5let ®m5dol10let = 10do 20 aliveclet

Graf 4: Trajanje zaposlitve
Z vkljucitvijo kriterija trajanja zaposlitve smo se odlo€ili z namenom, da dobimo
vpogled na vpliv izkuSenj pri procesu narocanja.

Katera oblika naro¢anja vam je blizja?

= Telefonska = Racunalniska

Graf 5: Prednostna oblika naro€anja
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Zgornji graf prikazuje priljubljenost posameznega nacina naroCanja. Rezultat je
odraz pomanjkljivosti in prednosti posameznega nacina naroCanja. 60 %
anketiranceyv je izrazilo, da jim je telefonska oblika naroCanja blizja. Ostalim 40 %
vprasanih pa je bliZja raCunalniSka oblika. Kljub oéitnim prednostim racunalniSkega
naroCanja se tako 3e vedno velinaanketirancev raje posluZuje telefonskega
naroCanja. Anketiranci so si bili enotni, da je telefonsko naro€anje boljSe, zaradi
moznosti dodatnega naro&anja ter osebnega stika.

Pri vpraSanju glede osebnega stika in izmenjave informacij je 85 % anketiranih
odgovorilo, da jim je bolj vieC telefonski sistem, 15 % jih nima ni¢ proti in je za
racunalniski sistem. Glavna pomanjkljivost racunalniSkega sistema je casovna
omejitev naro€anja. To pomeni, da naroCanje izven ¢asovnega okvira ni mogoce.
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6 ZAKLJUCEK

Prihodnost nas soo¢a z novimi izzivi, naj bo to prihod novih podjetij, spreminjanje
navad kupcev ali pa le prilagajanje sedanjosti. Spremembe tako vplivajo na vse
vidike Zivljenja. Prav zato je pomemben pozitiven, aktiven in odprt odnos do
sprememb. Za organizacijo, kot je trgovsko podijetje, je odprtost za spremembe
kljuénega pomena, saj privede do konkurencénosti in prodornosti v poslovnem okolju.
Razlogi za spremembe so Stevilni, vendar jih je mo¢€ zdruziti v naslednje skupine:

e druZbeni razlogi,

e tehnoloski razlogi,

e gospodarski razlogi.

V naSem primeru vidimo kombinacijo vseh treh omenjenih razlogov. Spremembe
navad potrosnikov so druzbeni dejavnik, ki vpliva na celoten proces naro¢anja. Vse
vecCja osredotoCenost na posameznika pomeni velike spremembe in od prodajalcev
zahteva vecjo prilagodljivost ter ustreZljivost potroSnikom, saj ta zaradi obilice
prodajalcev lahko hitro izbere drugega ponudnika. Razmah racunalnistva,
Sirokopasovnih internetnih povezav, Bluetootha, brezzi¢nega interneta, prenosnikov
in dlan¢nikov so bistveno poenostavili in pospesili proces naro€anja, hkrati so
tehnolo3ki dejavniki, ki jih ni mo& prezreti. Med gospodarskimi razlogi vsekakor na
prvo mesto spada gospodarska kriza, ki od podjetij zahteva vse vecjo racionalizacijo
in krnitev stroSkov. Na te spremembe pa se je mogoc€e odzvati na ve€ nacinov.

Robert Heller ter Tim Hindle (2001) omenjata tri mozne odzive na spremembe:
e upiranje,
e sledenje,
e upravljanje.

Ze intuicija nam pove, da je prvi odziv najslabsi. Sprememb ni mo¢ ustaviti. Te so
del vsakdana in jih je treba sprejeti. Tudi v naSem primeru si je tezko zamisliti, da je
v elektronski dobi, ko se vedno ve€ nakupov opravi preko spleta ter preko
racunalniskih postopkov, $e mo¢ vztrajati na telefonskem sistemu naroCanja. Kljub
slabostim raCunalniSkega naroCanja si je tezko zamisliti scenarij, ko se le to ne bi
uveljavilo.

Skladno z napisanim je prihod informacijske tehnologije dobrodosla sprememba, ki
se ji je treba prilagoditi. Hkrati odpira Stevilne moznosti za izboljSanje naro¢niSkega
procesa. Razumiljivo je, da marsikatera sprememba v zaposlenih vzbudi odpor, a je
z ustreznim nacdrtovanjem sprememb odpor mogoce izniciti. Glavno vlogo pri tem
igra vodstveni kader, ki mora zaposlenim prisluhniti in jih voditi pri uvajanju
sprememb.
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NaroCanje je kompleksen proces, ki je mo¢no odvisen od tehnoloskih sprememb in
razmer na trgu. Prehod na elektronsko naro€anje je zato razumljiv, saj postopek
naro¢anja mocno poenostavi ter poceni. S SWOT analizo smo podrobno predstavili
prednosti in slabosti obeh nadinov naroCanja. Z gotovostjo lahko trdimo, da je
elektronsko naro€anje v danasnjih ekonomskih razmerah in tehnoloski dostopnosti
vsekakor boljSi nacin. Zato je bil presenetljiv izid ankete, saj je veCina kupcev
prednost dajala telefonskemu nacinu naro€anja. To lahko pripiSemo dejstvu, da je
telefonsko naroCanje veliko bolj fleksibilno od racunalniSkega. Vsekakor pa je
racunalniSko naroanje manj stresno in bolj prijazno za zaposlene, vendar
dolgoro¢no onemogoca ohranjanje obstojecih delovnih mest.

Vecino pomanijkljivosti elektronskega nacina naro€anja se lahko odpravi brez vedjih
nalozb. Najprej bi bilo treba skrajdati ¢as dostave blaga ter podaljSati ¢as oddaje
naroCila. Veliko anketirancev je opozorilo na neustrezno embalazo, ki zaradi
pogostega rokovanja z izdelkom popusti. Te izboljSave bi o€itno pripomogle k
izboljSanju zadovoljstva kupcev in posledicno kon¢nih potroSnikov.

Kakorkoli Ze, elektronski nacin naroanja predstavija korak naprej. Nudi vecjo
zanesljivost, u€inkovitost, razbremeni zaposlene ter zmanjSa stroske. V prihodnosti
bi si lahko zamislili sistem, kjer bi z naro€ili upravljali kar preko tablic z brezziéno
internetno povezavo, do takrat pa bo ra¢unalnik glavni delovni pripomocek.
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PRILOGE

Priloga 1:

Primerjava zadovoljstva kupcev med telefonskim in
rac¢unalniskim naro€anjem

1. Iz katere poslovne enote prihajate? (Ustrezno obkrozite)
e Hipermarket
e Supermarket
e Market

2. Regijska opredelitev: (Ustrezno obkrozite)
o Stajerska — Prekmurje
e Ljubljana in okolica
o Gorenjska

3. Starostna skupina: (Ustrezno obkrozite)
e do35let
e 0d 35do50 let
e 50in vec let

4. Koliko Casa ste zaposleni na tem delovhem mestu: (Ustrezno obkrozite)
e Odo5let
e 5do 10 let
e 10do 20 let ali veC

5. Katera oblika naroanja vam je blizja? (Ustrezno obkrozite)
e Telefonsko (do 9 ure zjutraj za naslednji dan)
e Radunalnidko (do 7 ure zjutraj za 2 dni naprej)

6. Zakaj? (Ustrezno obkroZite, ve€ moznosti)
e enostavnejsSi nacin naro€anja
¢ moznosti dodatnega naro¢anja
e vedji Casovni razpon
e 0sebni stik, povratna informacija
e drugo

7. Ali bi kaj spremenili, dodali? (Ustrezno obkrozite, ve€¢ moznosti)
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e podaljsati Cas oddaje narodil

e skrajSati ¢as od narocila do dostave
¢ menjava embalaze

e drugo
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