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POVZETEK

Osnovna tema diplomske naloge je povezana s poprodajnimi in servisnimi storitvami
v avtomobilski panogi. V nalogi je obravnavana problematika zvestobe kupcev v
smislu rednega vracanja v pooblas&eni servis vozil, v naSem primeru gre za znamko
Opel. Dejstvo je, da se glede na Stevilo prodanih novih vozil na pooblascéeni servis
vrata vsako leto manjSi delez njihovih lastnikov. Cilj naloge je preuditi, zakaj se
zvesti kupci po eni strani redno vracajo na pooblas€eni servis in kakdni so na drugi
strani razlogi, da se ostali odlocijo drugace, ter seveda, kako povecati delez zvestih
strank.

Diplomska naloga je zasnovana tako, da se na eni strani ugotavljajo razlogi za pojav
obravnavanega problema, na drugi pa iS¢ejo reSitve za izboljSanje rezultatov. Z
ugotovitvami, ki smo jih pridobili v diplomski nalogi, bomo skusSali izboljSati delo
servisa.
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- servisne storitve
- zvestoba strank
- Opel



ABSTRACT

The basic theme of the thesis will be associated with resale and service in the
automotive industry. The task of addressing the issue of customer loyalty in terms of
full-time return to an authorized service vehicles, in our case, Opel. The fact is that,
given the number of sales of new vehicles to an authorized service returns each
year a smaller proportion of vehicles. objective function is to examine why the loyal
customers on the one hand, regularly returning to the authorized service centre and
what are the other reasons to decide otherwise, the rest, and, of course, how to
increase the share of loyal customers.

The thesis will be designed so that it will ascertain the reason for the emergence of
the problem and seek solutions to improve results. The findings, which | acquired
while working on her thesis, | will try to improve their service to head.
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1 UvOoD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Zivimo v &asu, ko je konkurenca na trgu velika in zato je reklo »kupec je kralj« Se
toliko bolj zivo. Ne samo trgovci z blagom, ampak tudi trgovci s storitvami se morajo
za vsakega kupca Se posebej potruditi. V prvi vrsti je potrebno vloziti veliko truda ze
v pridobitev novega kupca, to pa dolgoro€no ne zado$¢€a za uspesno delo. Vse vel
podjetij se zaveda, da je veliko lazje dosegati poslovne rezultate z ze obstojeCimi
kupci oz. strankami, v katere pa je prav tako potrebno vlagati.

Zvestoba kupca je tako pomemben dejavnik za uspesSno delovanje podjetja na dolgi
rok. Univerzalnega odgovora za dosego uspeSnega rezultata ni, vsekakor pa je
pomembno, da je kupec oz. stranka zadovoljna s storitvami podjetja. Ce enkrat
pride do izgube zaupanja s strani kupca oz. stranke, se lahko podjetje od nje
praktiéno poslovi. Zato se v S§tevilnih podjetjih Se prav posebej posveclajo
problematiki zadovoljstva strank.

V tej diplomski nalogi bomo obravnavali problematiko zvestobe strank v podjetju
Avtotehna VIS in Kosec d.o.0. — servis, naSem druzinskem podjetju. Kot vodja
servisa opazam, da se stranke v vecini primerov k nam vracajo le v prvih nekaj letih
po nakupu vozila, potem pa vse manj in manj. Zaradi tega Zelim raziskati to
podrocje ter na podlagi ugotovitev priti do resitev, kako njihovo zvestobo dolgoroéno
podaljsati.

1.2 PREDSTAVITEV OKOLJA

Podjetje Avtotehna VIS in Kosec d.o.o0. je manjSe podjetje, ki je pooblas€eno za
znamko Opel. V okviru servisa se dela izvajajo v avtomehanicni, kleparski in licarski
delavnici. Kot pooblas¢eni serviser vozil znamke Opel deluje ze od leta 1997.

Narava dela je torej mo€no povezana s kakovostjo opravljenih storitev, saj je dobro
ali slabo opravljeno delo vidno takoj po opravljeni storitvi. Zaradi tega je Se kako
pomembno, da so stranke zadovoljne z opravljeno storitvijo.

TomaZ Kosec: Uporaba statistiCnih podatkov kot pomoc€ pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
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1.3 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

V diplomski nalogi je upostevana predpostavka, da bomo z uporabo izvedenih
anketnih vprasalnikov lahko pripomogli k izboljSanju zadovoljstva strank z
opravljenimi storitvami.

V diplomskem delu izhajamo iz omejitve, da je bilo izpolnjenih in vrnjenih ustrezno
Stevilo anketnih vprasalnikov.

1.4 METODE DELA

Pri nacinu, kako pridobiti potrebne podatke, smo imeli ve¢€ moznosti. Odlocili smo
se, da bomo najve¢ podatkov pridobili z anketnim vprasalnikom. Anketni vprasalnik
je zasnovan iz treh delov, in sicer:

- v prvem delu smo pridobili informacijo o osnovnih podatkih uporabnikov
storitev v podijetju Avtotehna VIS in Kosec d.o.o0.,

- v drugem delu smo pridobili informacijo o zadovoljstvu uporabnikov s
storitvami v podjetju Avtotehna VIS in Kosec d.o.0.,

- v tretjem delu anketnega vprasalnika pa smo uporabnike storitev v podjetju
Avtotehna VIS in Kosec d.o.0. spraevali o njihovem osebnem mneniju, ki ga
v prejSnjih vprasanjinh anketnega vpraSanja Se niso mogli izraziti, pa bi to
zeleli.

Poleg anketnega vpraSalnika smo proudili tudi strokovno literaturo, ki obravnava
podroc¢je odnosov s strankami, in obstojeCe interne raziskave na drzavni ravni za
znamko Opel.
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2 OPEL

21 RAZVOJ PODJETJA OPEL

Podjetie Adam Opel AG, bolj poznano pod skrajSanim imenom Opel, je bilo
ustanovljeno v Russelsheimu v Nemciji leta 1862. V majhni delavnici so zaceli z
izdelovanjem Sivalnih strojev. Podjetje je bilo zelo uspesno in je hitro raslo, zato so
proizvodnjo leta 1888 ze preselili v veljo tovarno, prav tako v Risselsheimu.
Podjetje torej sprva ni izdelovalo avtomobilov, s tem se je zaCelo ukvarjati leta 1899
(http://sl.wikipedia.org/wiki/Opel).

Slika 1: Sivalni stroj Opel
(Vir: www.gmacademy.com)

Ze vmes se je ustanovitelj in lastnik Adam Opel odloéil za izdelovanje koles in tako
je leta 1886 trgu ponudil prvo kolo. V podjetju sta sodelovala tudi njegova sinova, ki
sta se z udelezbo na kolesarskih dirkah aktivno vklju€ila v promocijo koles. Zaradi
kakovosti je Opel postal najvedji svetovni proizvajalec Sivalnih strojev in koles. V
Casu hitre rasti podjetja je leta 1895 Adam Opel umrl, zato so njegovo viogo v
podjetju prevzeli njegovi potomci (www.gmacademy.com).
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Slika 2: Oplovo kolo
(Vir:_www.gmacademy.com)

Potem ko se je podjetje zdruzilo s Friedrickom Lutzmannom, se je zacela tudi era
Oplovih vozil. Friedrich Lutzmann je bil namre€ Ze dlje ¢asa oblikovalec vozil. Na
podlagi sodelovanja je leta 1899 Opel proizvedel prvo vozilo. Ker pa vozila niso bila
preve€C uspeSna, so sodelovanje z njim Ze po dveh letih prekinili
(www.gmacademy.com).

Za tem se je podijetje povezalo s francoskim podjetiem Automobiles Darracq S.A. in
proizvajalo vozila pod imenom Opel - Darracq. Prvo skupno vozilo so predstavili leta
1902 v Hamburgu, proizvajati pa so ga zaceli leta 1906. Proizvodnjo so leto kasneje
prav tako prekinili (www.gmacademy.com).

Opel je tako zaCel povsem samostojno pot in leta 1909 je proizvedel vozilo Opel 4/8,
znano tudi kot »vozilo za zdravnike«. Vozilo je bilo zaradi svojih znacilnosti med
zdravniki zelo cenjeno. Bilo je namre€ precej robustno in kot tako primerno za takrat
slabe ceste, pa tudi njegova cena je bila precej spodobna. Leta 1914 je tako Opel
postal najvecji nemski proizvajalec motornih vozil (www.gmacademy.com).

V zaletku dvajsetih let prejSnjega stoletja je bilo podjetie Opel prvi nemski
proizvajalec vozil, ki je zaCelo z mnozi¢no izdelavo. Leta 1924 so zaceli s
proizvodnjo vozila »Laubfrosch«, po naSe zabe, ki je bilo obarvano zgolj v zeleno
barvo. Opel je sprva vozilo prodajal po visoki ceni, vendar jo je do leta 1930 znizal,
saj je obstajala Zelja, da bi bili avtomobili dostopni vsem ljudem, ne samo bogatim. V
tem Casu je Opel s kar 37,5-odstotnim delezem na nem3kem trgu postal tudi najvecji
nemski izvoznik vozil. Ponudili so prvo vozilo z osemcilindrskim motorjem, ki se je
imenovalo Opel Regent (www.gmacademy.com).
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Vse to je vzbudilo zanimanje ameriSkega avtomobilskega giganta General Motorsa,
ki je leta 1929 kupil vecinski delez Opla in naposled leta 1931 postal lastnik Opla v
celoti (www.gmacademy.com).

Zaradi uspeSnega modela P4 so tako istega leta 1935 kot prvi nemski proizvajalec
presegli proizvodnjo 100.000 vozil v enem letu (www.gmacademy.com).

Se pomembnejsi mejnik pa so dosegli z modelom Opel Olympia, ki je bil prvo vozilo
za mnozi¢no proizvodnjo s samonosno jekleno karoserijo. Vozilo je bilo lahko in
aerodinamiéno, s &imer so bile izbolj$ane vozne lastnosti in poraba goriva. Slo je za
eno izmed najpomembnejSih inovacij v zgodovini avtomobilske industrije
(www.gmacademy.com).

fing

St

K-

Slika 3: Opel Olimpya
(Vir: www.gmacademy.com)

Ceprav sta bili Nemgija in ZDA v drugi svetovni vojni nasprotnici, se vezi Opla z ZDA
niso prekinile. Opel namre¢ takrat kot najvedji proizvajalec motornih vozil v Evropi
sprva ni sodeloval pri nemski vojni. Sele leta 1942, ko se je izkazalo, da se vojna ne
bo koncala tako hitro, kot so pri¢akovali Nemci, se je v njihovih tovarnah proizvodnja
vozil umaknila proizvodnji za vojne potrebe. Tako je Opel izdeloval dele za vojna
letala in tanke. Ostala je zgolj proizvodnja tovornih vozil v Brandenburgu
(www.gmacademy.com).

Ker so zavezniki leta 1944 bombardirali tudi Oplovi tovarni v Brandenburgu in
Russelsheimu z namenom uniciti in onemogoditi proizvodnjo ter razvoj vozil za
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nemsko vojsko, se je Opel znaSel v hudi stiski. Tako je v zaCetku leta 1945 priSlo
skoraj do propada podjetja (www.gmacademy.com).

Zaradi razdelitve nem3kega ozemlja je tovarna v Brandenburgu padla pod okrilje
Sovjetov, medtem ko je tovarna v Ruisselsheimu ostala v zahodnem delu Nemcije
(www.gmacademy.com).

Za potrebe nem$ke vojske so izdelovali lahka motorna vozila Kettenkrad, zanimivo
kombinacijo med traktorjem in motornim kolesom (www.gmacademy.com).

Po koncu druge svetovne vojne so nekdanji Oplovi delavci zageli na novo postavljati
proizvodnjo v RUsselsheimu, saj je bilo med bombardiranjem uni¢ene skoraj pol
tovarne. Zaradi naporov ob ponovni vzpostavitvi normalnega Zivljenja v Nemdiji se je
ameriSka vlada odlo€ila, da dovoli ponovno proizvajati Oplova lahka tovorna vozila.
Ceprav je bila proizvodna linija zmozna polno zaceti delati Sele januarja leta 1946,
pa je bilo do nemotenega procesa dela Se veliko ovir. Poleg tezav s Stevilom
delavcev, zaposlenih je bilo 6.000 ljudi, se je pojavila tudi teZava z dobavo delov za
vozila, saj mala podjetja, ki so izdelovala dele za vozila, niso uspela zagotavljati
dovolj potrebnega materiala. Tezavam navkljub so julija 1946 izdelali prvo povojno
vozilo Opel Blitz in do konca leta 1946 so jih izdelali 839 (www.gmacademy.com).

Slika 4: Opel Blitz
(Vir: www.gmacademy.com)

Z izdelavo osebnih vozil so morali $e malo podakati. Ze pred zadetkom vojne je
Opel na trg lansiral vozili Opel Olimpya in Opel Admiral, a sta bili za povojne potrebe
neprimerni, saj ju je poganjal premoc¢an motor. Zato so ju prenovili. UspeSen model
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Opel Olympia so napovedali v letu 1947 in ga zaceli v prenovljeni obliki proizvajati
leta 1948, Opel Admiral pa leto kasneje (www.gmacademy.com).

Slika 5: Opel Admiral
(Vir: www.gmacademy.com)

Leta 1953 je Opel prvi¢ po drugi svetovni vojni izdelal 100.000 vozil v enem letu in
se uveljavil v srednjem cenovnem razredu (www.gmacademy.com).

Kljub ponovni vzpostaviti proizvodnje se je General Motors sprva zadrzano odzval
na moznost nadaljnjega sodelovanja. Navsezadnje so se le odlo€ili, da zadrzijo polni
nadzor in tako je kljub pretresom ostalo vse do danes (www.gmacademy.com).

Razvoj avtomobilske industrije je tudi pri Oplu pokazal potrebo po Siritvi in tako so
leta 1962 odprli novo tovarno v nemsSkem mestu Bochum, kjer so zaceli s
proizvodnjo prve generacije Se enega legendarnega modela, Opla Kadetta.
Sestdeseta leta prej$njega stoletja je sicer zaznamovala tako imenovana velika
trojica Oplovih modelov vozil Kapitédn, Admiral in Diplomat, leta 1968 pa so pri Oplu
zacCeli proizvajati Se enega izmed legendarnih modelov, in sicer Sportno vozilo Opel
GT (www.gmacademy.com).

Dokoncen razcvet je sledil v sedemdesetih letih prejSnjega stoletja, ko so pri Oplu
zaceli proizvajati tretjo generacijo Opla Kadetta. 1zdelovali so ga v Nemciji, ZDA,
Braziliji in na Japonskem. Cetrta generacija Opla Kadetta je sledila Ze leta 1979. Slo
je za prvi Oplov model s pogonom na prednja kolesa (www.gmacademy.com).

Leta 1993 so zgradili novo tovarno v Eisenachu, leta 2002 pa eno najsodobnejsih
avtomobilskih tovarn v Risselsheimu (www.gmacademy.com).
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Danes Opel prodaja v ve€ kot 100 drzavah po vsem svetu. Svojo proizvodnjo ima v
Stevilnih drzavah Evrope in ne samo v Nemciji (www.gmacademy.com).

. Zadetek : Stevilo
Mesto, drzava . Vozila .
delovanja zaposlenih
e Insignia (4- in 5-vratna
limuzina ter Sports
Riisselsheim, Tourer),
Nemcija 1898 e Astra (5-vratna 15.600
limuzina)
e Astra Classic Il (5-
vratna limuzina in
Bochum, Nemcija 1962 karavan), 3.100
o Zafira
Kalsevr.slautern, 1966 e sestavni deli in motorji 2700
Nemcdija
e Corsa (3-vratna
Eisenach, Nemc¢ija ||1990 limuzina) 1.600
e Corsa (3-in 5-vratna
x .. limuzina),
Zaragoza, Spanija  ||1982 « Meriva 6.500
e Astra Classic lll, Astra
Gliwice, Poliska 1998 (5-vratna limuzina), 3.400
o Zafira
Aspern, Avstrija 1982 *  motorjiin menjalniki 1.600
St. Gvotthard, 1990 e motorji in menjalniki 620
Madzarska
Ellesmere Port * Asta (S-vratna
— : 1962 limuzina in karavan) 2.000
Anglija
Luton, Anglija 1907 ¢ Vivaro 1.100

Tabela 1: Tovarne Opel leta 2012
(Vir: www.gmacademy.com)
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Danes je Opel prepoznaven in svetovno uveljavijen proizvajalec vozil. Na trgu
nastopa s prodornimi modeli, ki so vredni zaupanja, kar potrjuje tudi raziskava iz leta
2008, kjer so lastniki vozil uvrstili Opel na prvo mesto med evropskimi proizvajalci.

Tudi sicer se Opel v zadnjih dveh letih ponaSa z najzanesljivejSima modeloma na
trgu glede pokvarljivosti, saj Opel Corsa in Opel Insignia zasedata prvi mesti na
lestvici vozil z najmanj okvarami.

Slika 6: Oplova tovarna v Russelsheimu
(Vir: www.gmacademy.com)

Oplova paleta modelov ponuja vozila, ki so primerna in zanimiva za Sirok krog
kupcev:

e OPEL AGILA - najmanj8i model, vozilo niZjega razreda, ki s svojo podobo in
velikostjo cilja na mlajSe kupce;

e OPEL CORSA - vozilo srednjega razreda, primerno za kupce vseh
generacij;

e OPEL ASTRA - vozilo srednjega razreda, primerno za kupce vseh generacij,
morda najbolj prepoznaven Oplov model zadnjih dveh desetletij. Pri astri je
zanimivo, da vselej po prenovitvi modela na trgu Se nekaj let ponujajo tudi
predhodni model kot opcijo cenejSega, a Se vedno zanimivega modela;
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2.2

OPEL MERIVA — vozilo srednjega razreda, primerno za manjsSe druzine in
starejSe voznike. Meriva je manjsi enoprostorec, ki je bil v Sloveniji leta 2011
najbolj prodajan model v svojem razredu;

OPEL ZAFIRA — vozilo srednjega razreda, primerno za vecje druzine. Zafira
je vedji enoprostorec;

OPEL INSIGNIA — vozilo srednjega razreda, primerno za zahtevne kupce.
Insignia vozniku poleg izjemne oblike ponuja tudi odliCen obdutek v vozniji ter
nudi vrhunsko udobje ter varnost za voznika in potnike;

OPEL ANTARA - vozilo srednjega razreda, ki sodi med tako imenovane
cestne terence, saj je primerno za mestno voznjo in zaradi Stirikolesnega
pogona tudi za zahtevnejSe terene;

OPEL VIVARO in OPEL MOVANO - tovorni vozili oziroma kombija, pri
¢emer je Vivaro nekoliko manjSe vozilo in je na voljo tudi kot potniSko vozilo,
Movano pa je v Sloveniji na voljo kot vecje tovorno vozilo.

BLAGOVNA ZNAMKA VAUXHALL

Opel na anglesko govorecCih trgih nastopa pod imenom Vauxhall. Imena modelov
vozil so enaka kot pri Oplu. Sedez podjetja je v angleSkem mestu Luton, kjer je tudi
eden izmed dveh vedjih proizvodnih obratov, drugi je v Ellesmere Portu prav tako v
Angliji (www.gmacademy.com).

Vauxhall je leta 1857 ustanovil Alexander Wilson, podjetje je izdelovalo Crpalke ter
mornariSke motorje. Prvo vozilo so izdelali Zze leta 1903. Od leta 1975 v anglesko
govorecih drzavah trzijo enake modele kot Opel in trenutno je edini model, ki ni enak
Oplovemu, Vauxhall VXR8 GTS (www.gmacademy.com).

2.3

OPELOV EMBLEM

Wir leben Autos.

Slika 7: Oplov emblem od leta 2011
(Vir: www.gmacademy.com)
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Prepoznavnost blagovne znamke je pomemben del ustvarjanja ugleda podjetja. Z
njo se podjetje identificira in pomemben del tega je tudi logotip. Pri proizvajalcih
vozil je logotip Se posebej poudarjen, saj se lastniki vozil povezejo z doloceno
znamko in posledi¢no tudi logotipom.

Opel je svoj prepoznavni logotip v obliki strele, ki preseka krog, razvijal dolgo €asa,
skozi desetletja se je veCkrat spremenil in posodobil. Na samem zacetku je bil
logotip sicer oblikovan na podlagi zaCetnic imen Adama Opla — sestavljen je bil iz
¢rk A'in O.

Sledili sta spremembi leta 1906 in 1910, ko je bil logotip sestavlen samo Se iz
priimka Opel, prvi¢ pa se je strela v logotipu pojavila leta 1937. Zadnjo oblikovno
spremembo je Opel predstavil leta 2011, ko so oblikovali tridimenzionalni znak in ob
tem spremenili tudi slogan podjetja v »Wir leben Autos«, kar se v slovensé&ino
prevaja kot »zivimo avtomobile«.

1954

—=— ormLe &5
OPEL

1963 1987 2002

Slika 8: Oplov emblemi od leta 1900 do 2011
(Vir: www.gmacademy.com)
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3 AVTOTEHNA VIS IN KOSEC D.O.O.

3.1 RAZVOJ PODJETJA AVTOTEHNA VIS IN KOSEC D.O.O.

Podjetje Avtotehna VIS in Kosec d.o.0. je poobladCeni servis za vozila Opel.
Ustanovljeno je bilo 30. aprila 1986 v obliki samostojnega podijetnika. Sprva je bila
glavna dejavnost podijetja avtoelektrika. Ustanovitelj, gospod Alojz Kosec, se je za ta
korak odlocil, ker v tistem €asu v Domzalah ni bilo registriranega servisa, ki bi se
ukvarjal s tovrstnimi popravili. Prisotnih je bilo nekaj splosnih avtomehanikov, ki pa
se niso ukvarjali s popravili elektrike na motornih vozilih in niso imeli uradno
prijavljene dejavnosti.

To je podjetju omogocilo hiter razvoj. Postalo je prepoznavno v Domzalah ter SirSi
okolici in 8e v dana$njih ¢asih marsikdo povpraSuje po moznosti popravila elektrike
na motornem vozilu. Na za€etku sta bila zaposlena vodja servisa in avtoelektrikar, v
kratkem Casu pa je podijetje lahko zaposlilo nove kadre in je v petih letih poleg vodje
zaposlovalo Se tri avtoelektrikarje.

Znacilnost tistih ¢asov je bila, da so se pojavljale teZzave z dobavo rezervnih delov,
saj jih ni bilo mogoce tako hitro dobiti. Drobni material so tako morali ve€inoma
uvazati iz tujine, kar pa je pomenilo, da so za popravilo napak v€asih potrebovali
tudi nekaj dni. Sicer so precej materiala imeli na zalogi, vsega pa seveda ne.

Z leti razvoja se je pojavilo tudi nekaj idej, kako razSiriti poslovanje in tako je
sCasoma dozorela ideja o pooblas¢enem servisu za znamko Opel. Sprememba
osnovne dejavnosti je bila potrebna tudi zaradi zahteve, da se ob pooblas&enem
trgovcu za vozila Opel na isti lokaciji odpre tudi pooblasdeni servis za vozila te
znamke.

Po tehtnem razmisleku je bilo julja 1997 na isti lokaciji ustanovljeno podjetje
Avtotehna VIS in Kosec d.o.0., pooblas€eni trgovec z novimi vozili znamke Opel.
Sprva sta salon vozil in servis delovala na razli¢nih lokacijah, saj je servis ostal na
svoji lokaciji, salon pa je deloval na bliznji lokaciji v Domzalah. Deloma zaradi
zahtev, predvsem pa zaradi lazjega delovanja, se je leta 1999 poleg stare servisne
delavnice zgradil nov prodajno-servisni center, v katerem podjetje Avtotehna VIS in
Kosec d.o.0. deluje Se danes.

Selitev v vedje prostore je omogocila lazje delo, dodana je bila avtopralnica, veliko
skladisCe, sodobno opremljeni pisarniSki prostori in seveda vecja delavnica,
namenjena popravilu vozil ter kleparskemu delu.
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Tako se je servis prenehal ukvarjati s popravili avtoelektrike in ni bil ve¢ specializiran
za to dejavnost. Ker so danasnja vozila oziroma motorji v vozilih sestavljeni drugace
in ni ve¢ toliko povprasevanja po tovrstnih storitvah, se je ta poteza izkazala kot
pravilna.

Kot smo ze omenili, se je podjetje leta 1997 odlocilo za spremembo dejavnosti in
postalo pooblas&eni serviser za vozila Opel. Za podjetje se je zacela nova doba.
Sprva je zaposlovalo poleg vodje servisa Se tri avtomehanike, z leti pa se je Stevilo
zaposlenih e nekoliko povecalo.

V zaCetnem obdobju pooblasCenega servisa je bilo nekaj znaCilnosti, ki so se
sCasoma spremenile. Najprej si je bilo potrebno pridobiti Stevilne nove stranke. Ker
je znamka Opel v Sloveniji prisotna Ze mnogo let, je bilo seveda to dokaj lahko, saj
je veliko lastnikov vozil znamke Opel Zivelo na SirSem obmocju Domzal. Ker je bil do
tedaj najblizji pooblas€eni servis v Ljubljani, so se mnogi razveselili prisotnosti
novega serviserja v blizini. Tako je bilo Stevilo strank, ki so prihajale na servis, iz
meseca v mesec vecje. Zaradi dobrega imena, ki ga je podjetje ustvarilo Ze v
preteklosti, je bilo tudi zaupanje strank Ze takrat veliko. Z dobrim delom se je sloves
servisa z leti samo Se poveceval. Vedno vec je bilo stalnih strank, ki so se redno
vracale na servis, s tem pa se je obseg dela stalno poveceval. K temu je seveda
mocno pripomogla tudi prodaja novih vozil na isti lokaciji. Za kupce novih vozil je
namre¢ pomembno, da lahko vse storitve opravijo na enem mestu.

V tistih ¢asih je bilo veliko podjetij, ki so imela ve€jo »floto« vozil, pogosto iste
znamke. Tako so v prvih letih poslovanja velik delez predstavljali servisi na vozilih v
lasti podjetij. SCasoma se je to spremenilo in je bil vedji del servisov narejen na
vozilih drugih fizi€nih ali pravnih oseb. Za to sta obstajala dva razloga. Prvi je bil
povezan s tem, da so podjetja zamenjala svoj vozni park z drugimi znamkami ali pa
so vozila prodala svojim delavcem, ki so servise delali pri svojih osebnih mehanikih.
Drugi razlog pa je bilo seveda vedno veC »lastnih strank« oziroma kupcev, ki so
kupili novo vozilo pri podjetju Avtotehna VIS in Kosec d.o.o.

Sprememba osnovne dejavnosti je terjala tudi dodatne investicije. Za izpolnitev
zahtevanih standardov je bilo treba posodobiti opremo, kupiti nove stroje in orodja,
ki jih poprej niso potrebovali. Zaposleni so morali na obvezna Solanja, prav tako tudi
vodja servisa. V veliki meri je podjetje samo financiralo tudi spremembo zunanje
podobe, torej oznak in tabel. Izpolnjevanje standardov je sicer trajen proces, ki se
pravzaprav nikoli ne zaklju€i. Zaposleni morajo nekajkrat letno opraviti Solanje za
izpopolnjevanje znanja. Tako vsak zaposleni skozi Solanja dosega vedno viSjo
stopnjo znanja, na podlagi €esar je uvrs€en v doloCen rang. Vsak pooblasceni servis
namre¢ mora imeti vsaj dva mehanika z dosezeno zlato stopnjo, obstajata pa Se
srebrna in bronasta stopnja. Prehod z nizje na visjo stopnjo ni enkraten in poteka v
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veC¢ fazah. Stopnje morajo dosegati tudi sprejemniki za servis, vodje servisnih
delavnic, prodajalci rezervnih delov in ostali zaposleni.

3.2 DEJAVNOST PODJETJA AVTOTEHNA VIS IN KOSEC D.O.O.
- SERVIS

V okvir storitev podjetja Avtotehna VIS in Kosec d.0.0. — servis sodijo redno
vzdrZzevanje in popravila vozil Opel, menjava in premontaza pnevmatik, kleparska in
licarska dela, cenitev 8kod na vozilih, ro€na avtopralnica, prodaja rezervnih in
nadomestnih delov in priprava novih vozil za izdajo. Li¢arska dela sicer izvaja
zunanji pogodbeni avtoli€ar, ki opravljajo to dejavnost na svoji lokaciji.

3.2.1 Redno vzdrzevanje in popravila

Najvelji obseg del predstavljata redno vzdrZzevanje in popravila vozil. V to ne
Stejemo popravil fizi€nih poskodb vozil, ki nastanejo kot posledica prometnih nesreg.

Osnova vsakega pooblad€enega servisnega centra za katerokoli avtomobilsko
znamko so seveda mehani¢na popravila. Vsako vozilo se mora redno vzdrzevati in
prav z rednimi servisnimi pregledi lahko zagotovimo brezhibno delovanje jeklenega
konji¢ka. Prav na ta nacin si podjetje lahko v najvecji meri pridobi nove stranke. Zelo
pomembna je povezanost med prodajnim in poprodajnim oziroma servisnim delom.
Prodajalec vozil naj bi namre¢ ob predaji vozila stranko vselej opozoril, kdaj naj se
opravi prvi servisni pregled. Obi¢ajno se lastniki vozil vracajo na servis tja, kjer so
vozilo kupili. Pridobivanje novih strank je tako precej odvisno od uspeSnosti
prodajnega dela centra.

Zveste stranke se na servis vracajo vsako leto in se za pomo¢ na servis obrnejo tudi
ob raznih tezavah, ko se pojavijo razlicne okvare. Hitra odzivnost ter strokovno
popravilo so klju¢ni za zadovoljstvo strank. Naceloma je okvara vozila vzrok za
slabo voljo lastnika, saj se pojavijo nenacrtovani stroski za popravilo. Ob&asno pa to
ni najvecji problem. V kolikor je za popravilo potrebnih vec dni, se stranka znajde v
situaciji, ko potrebuje prevoz. V tem primeru ima podjetje na voljo nadomestna
vozila, namenjena izposoji v takih primerih. Pogosto so sicer okvare Se predmet
garancije, torej se pojavijo v ¢asu, ko ima vozilo Se garancijo na delovanje. Takrat
so popravila za stranko seveda brezplacna.

O dobrem imenu podjetja Avtotehna VIS in Kosec d.0.0. — servis ter zadovoljstvu
strank pria tudi podatek, da je podjetje za leto 2010 dobilo priznanje za najbol;Si
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servis znamke Opel po izboru strank. To daje podjetju dodaten zagon za nadaljnje
delo in potrditev, da so smernice razvoja in delovanje podjetja pravilne.

3.2.2 Cenitev in popravila poskodb - kleparsko-licarska dela

Podjetje nudi kleparsko-licarska popravila na vozilih Ze ves ¢€as, odkar deluje kot
pooblaséeni servis. Ker svoje licarske delavnice nima, ta popravila za podjetje
opravlja zunanji pogodbeni partner. V zacetnih letih so tudi za kleparska popravila
imeli zunanjega pogodbenega izvajalca, z rastjo in pove€anim obsegom dela pa se
je podjetje odlocilo, da zaposli svojega kleparja in tako zaCne tovrstna popravila
izvajati na svoji lokaciji.

Pove€an obseg kleparsko-licarskega dela se je zaCel potem, ko so s slovenskimi
zavarovalnicami sklenili pogodbo o cenitvah Skod na vozilu. Gre za tako imenovano
storitev »quick check«, s katero pogodbeni servis sam oceni §kodo na vozilu,
fotografira poSkodbe in potem fotografije posreduje zavarovalnici, ki na podlagi
prejetih dokumentov odobri popravilo poskodb.

Smiselnost teh storitev je zagotavljanje &im vec storitev na enem mestu. Pomembno
je namreg, da se stranka lahko na svojega serviserja obrne tudi v primerih, ko ima
poskodovano vozilo. Poleg tega je za stranke iz Domzal in okolice mnogo lazje, Ce
lahko opravijo ocenitev 8kode v svoiji blizini in se jim ni treba voziti v Ljubljano, kjer
ima vecina zavarovalnic svoje cenilno mesto. Vecinoma je storitev hitra in za
stranke ne predstavlja nepotrebne izgube €asa.

Poleg tega je to vir dodatnega zasluzka, ki je za podjetje zelo pomemben. S tem se
seveda omogo¢i tudi pridobivanje novih strank, ki niso nujno lastniki vozil Opel.

3.2.3 Prodajarezervnih in nadomestnih delov

Prodaja rezervnih in nadomestnih delov predstavlja pomemben segment v
poslovanju podjetja. Pri prodaji rezervnih in nadomestnih delov nimamo v mislih
prodaje materiala, porabljenega ob popravilu vozila, ampak za prodajo drugim
avtoserviserjem ali fizi€cnim osebam, ki potrebujejo rezervne dele. Pri nadomestnih
delih in dodatni opremi pa gre za raznovrstne stvari, kot so stresni nosilci, prtljazniki
za kolesa in smuci, zavesice, sencniki, vle€ne naprave idr.

V prostorih prodajno-servisnega centra je v ta namen tudi skladiScni prostor, kjer se
skladis€i v glavnem drobni material, potreben za nemoteno vsakdanje delo. To so
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na primer zraéni Cistilci, oljni Cistilci, Zarnice, metlice, kompleti brisalcev,
avtomobilske svecke, olje idr.

Vecje kose podjetije naro€a pri generalnem uvozniku in so ve¢inoma dobavljivi v
roku 2 dni. To so na primer odbijaci, vetrobranska stekla idr.

Med prodajo dodatne opreme se vklju€uje tudi dejavnost prodaje in menjave platis¢
in pnevmatik. Tudi ta material se naro€a sproti, saj vecja zaloga zaradi prostorskih
omejitev ni smiselna.

3.3 SIRITEV DEJAVNOSTI PODJETJA AVTOTEHNE VIS IN
KOSEC D.O.O. - SERVIS

Zaradi vedno tezjih gospodarskih razmer ter konkurence se podijetje konstantno
ozira po novih moznostih za Siritev obsega poslovanja. Namen poslovanja tako ni
preprosto sluzenje denarja, ampak ustvarjanje strank. Ta izrek bi moral biti
pomembno vodilo vsakega podjetja, ki zeli dolgoroéno uspesno delovati ter Siriti
svojo dejavnost (Drayton, 2008, str. 27).

Najvecji preskok smo v zadnjih letih naredili pri pove€anem obsegu popravil $kod —
torej pri kleparski in li¢arski dejavnosti, o emer je nekaj napisanega ze v enem od
prejSnjih podpoglavij. Kot je bilo povedano, je bila Siritev obsega tovrstnih del
omogocCena po sklenitvi pogodb z zavarovalnicami, ne samo za hitre cenitve,
temvecd tudi v vlogi pooblas€enega serviserja za te zavarovalnice.

Vendar pa to ni edino podrocje, na katerem je mozno povecati obseg poslovanja. V
zadnjem &asu podjetje pridobiva pogodbo za pooblasceni servis $e za eno sorodno
znamko iz skupine General Motors, in sicer Chevrolet. Da bi podijetje ustreglo vsem
postavljenim standardom, je poleg Ze dodatnih postavljenih dvigal za popravila vozil,
spremenilo oz. uredilo tudi zunanje prostore — predvsem zagotovilo dovolj parkirnih
mest in postavitev dodatnih oznacb.

Zacetni vlozek je vselej visok, vendar je to pogoj, da lahko podjetje na dolgi rok
normalo posluje in se razvija, kar je tudi cilj vodstva podjetja.
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3.4 POVEZANOST Z AVTOTEHNO VIS D.O.O.

Avtotehna VIS d.o.o. je pooblas€eni trgovec in serviser za vozila Opel, Chevrolet,
Citroen in Peugeaot.

Podjetji sta pogodbeno povezani. Avtotehna VIS d.o.0. namre€ nastopa kot partner,
preko katerega je Avtotehna VIS in Kosec d.0.0. v povezavi s prodajnim salonom
postal pooblas€eni serviser za vozila Opel.

Povezanost teh dveh podjetij ni samo pogodbena, temve¢ tudi sicerSnja. Avtotehna
VIS d.o.o. kot krovna organizacija mreze je nekaksna vez med Oplom oz. General
Motorsom in pogodbenimi servisi, ki so del te mreze. Ker je na$ servis del mreze
Avtotehne VIS d.o.0., krovna organizacija General Motorsa zahtev glede doseganja
in izpolnjevanja standardov ne poSilja direktno k nam, temveé to stori preko
Avtotehne VIS d.o.0. Komuniciranje z organizacijo General Motors prav tako poteka
preko Avtotehne VIS d.o.0.

Pri tem skrbi za nadzor izpolnjevanja standardov, za interna Solanja in dolo¢a
nekatere pogoje poslovanja. Uspeh mreZe je zaznan tudi kot uspeh posameznega
servisnega centra. V tej mreZi je poleg centralnega servisa v Ljubljani $e 9 drugih
servisnih centrov. V Kranju in Skofji Loki sta servisa v lasti Avtotehne VIS d.o.0.,
ostali pa so samostojni pooblas&eni servisi za vozila Opel, povezani v tej mrezi. To
so poleg nasega servisa v Domzalah Se servisi na Vi¢u v Ljubljani, v Litiji, Grosuplju,
Velikih Las¢ah, na Vrhniki in v Rakeku. Poleg nas obstajajo seveda Se drugi
prodajno-servisni centri, vendar so samostojni oziroma niso del mreze Avtotehne
VIS d.o.o.

Vse originalne rezervne in nadomestne dele ter dodatno opremo Avtotehna VIS in
Kosec d.o.0. — servis naroCa preko Avtotehne VIS d.o.0. Prav tako se nanje
obracajo v primerih, ko potrebujejo tehniéno pomo¢. Avtotehna VIS d.0.0. ima svoj
servis lociran v Ljubljani, poleg tega pa tudi veliko centralno skladis¢e rezervnih in
nadomestnih delov. Poleg pogodbenih partnerjev iz mreze kupujejo te dele tudi
ostali Oplovi pooblas¢eni serviser;ji.

Poslovno sicer sodelujemo tudi z ostalimi dobavitelji rezervnih in nadomestnih delov,
vendar zgolj v primeru, ko iskanega originalnega dela ni mo¢ dobiti v primernem
Casu. Dobava delov je sicer v vecini primerov takojSnja oz. traja najveC en dan,
obCasno pa se zgodi, da tudi v Ljubljani v centralnem skladiS€u rezervni del ni na
voljo.

Sodelovanje v tej mrezi omogoc¢a nasemu servisu trajno poslovanje tudi v prihodnje,
saj je skupina podjetij mocnejSa kot posamezniki, ki bi delovali vsak zase.

TomaZ Kosec: Uporaba statistiCnih podatkov kot pomoc€ pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
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4 ANALIZA ANKETNIH VPRASALNIKOV

4.1 SPOL
Spol Mogki Zenski Skupaj
Stevilo odgovorov 24 28 52
Delez v % 46,2 53,8 100
Tabela 2: Spol
(Vir: Lastni)

B Moski ® Zenski

Graf 1: Spol
(Vir: Lastni)

Interpretacija 1: Spol

Prvo vpraSanje v anketnem vpraSalniku se je navezovalo na spol strank, ki koristijo
servisne storitve v naSem servisu. V raziskavi je sodelovalo 28 Zensk, kar
predstavlja 53,8 % anketiranih, in 24 moskih, kar predstavlja 46,2 % anketiranih.

Na podlagi tabele in grafikona lahko sklepamo, da servisne storitve v nasem
podjetju Opel servis Kosec koristi priblizno enakovreden delez zensk in moskih.

Tomaz Kosec: Uporaba statisticnih podatkov kot pomoc pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
Avtotehna VIS in Kosec d.o.o. stran 18 od 41
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4.2 STAROST

Starost od18do 30let | od 31 do59 let | nad 60 let Skupaj
Stevilo odgovorov 15 26 11 52
Delez v % 28,8 50 21,2 100

Tabela 3: Starost
(Vir: Lastni)

mod18do30let ®Wod31do59let mnad60 let

Graf 2: Starost
(Vir: Lastni)

Interpretacija 2: Starost

Drugo vpra$anje v vpradalniku se je navezovalo na starostno strukturo anketiranih.
Zaradi lazje preglednosti smo anketirane po starosti razdelili v tri frekvencéne
razrede, in sicer: v skupino od 18 do 30 let, kamor se je uvrstilo 28,8 % anketiranih,
v skupino od 31 do 59 let, kamor se je uvrstilo 50 % anketiranih, in v zadnji
frekvencni razred nad 60 let z 21,1 % anketiranih.

Na podlagi tabele in grafikona lahko sklepamo, da za starostno strukturo oseb, ki
koristijo servisne storitve v naSem servisu velja, da so veCinoma starejSe od 31 let.
Najvedji delez pripada frekvenénemu razredu od 31 do 59 let, in sicer 26
anketiranih, kar je 50 % vseh vpraSanih. To nakazuje na dejstvo, da nase servisne
storitve v najvedji meri koristi srednja starostna generacija.

Tomaz Kosec: Uporaba statisticnih podatkov kot pomoc pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
Avtotehna VIS in Kosec d.o.o. stran 19 od 41
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4.3 MODEL SERVISIRANEGA VOZILA

Model Astra | Corsa | Meriva | Insignia, | Zafira | Drugo | Skupaj
servisiranega vozila Vectra

Stevilo odgovorov 13 15 10 10 4 0 52
Delez v % 25 28,8 19,2 19,2 7,8 0 100

Tabela 4: Model servisiranega vozila
(Vir: Lastni)

B Astra B Corsa M Meriva MInsignia, Vectra M Zafira

Graf 3: Model servisiranega vozila
(Vir: Lastni)

Interpretacija 3: Model servisiranega vozila

Tretje vpraSanje v anketnem vpraSalniku se je navezovalo na model vozila, ki so ga
anketirani servisirali v naSem servisu. Iz rezultatov anketnega vpraSalnika je
razvidno, da so delezi po modelih priblizno enakomerno porazdeljeni. Izstopa le
model Zafira, ki je zastopan v manj8i meri, saj predstavlja le 7,8 % servisiranih
modelov.

Tomaz Kosec: Uporaba statisticnih podatkov kot pomoc pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
Avtotehna VIS in Kosec d.o.o. stran 20 od 41
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Na podlagi tabele in grafikona lahko sklepamo, da servisne storitve v nasem
podjetju Opel servis Kosec pois€ejo lastniki vseh Oplovih modelov priblizno
enakomerno.

4.4 STAROST SERVISIRANEGA VOZILA

Starost lleto |2leti | 3leta | 4 leta 5 let 6 let | Skupaj
servisiranega vozila ali

veC
Stevilo odgovorov 9 14 8 8 5 8 52
Delez v % 17,3 26,9 15,4 15,4 9,6 15,4 | 100

Tabela 5: Starost servisiranega vozila
(Vir: Lastni)

Hlleto M2leti W3leta WM4leta W5let m6letalived

Graf 4: Starost servisiranega vozila
(Vir: Lastni)
Interpretacija 4: Starost servisiranega vozila

Cetrto vpradanje v anketnem vprasalniku se je navezovalo na starost servisiranega
vozila, ki so ga anketirani servisirali v naSem servisu.

Tomaz Kosec: Uporaba statisticnih podatkov kot pomoc pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
Avtotehna VIS in Kosec d.o.o. stran 21 od 41
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Na podlagi tabele in grafikona lahko opazimo, da so vse starosti avtomobilov
priblizno enakomerno zastopane. lzstopajo le avtomobili, ki so stari 2 leti, teh je
nekaj vec kot ostalih, in sicer 26,9 %.

45 VRSTA POPRAVILA

Vrsta popravila Redni Garancija | Mehani¢no | Popravilo Skupaj
servis popravilo poskodb
Stevilo odgovorov 29 9 6 8 52
Delez v % 55,8 17,3 11,5 15,4 100
Tabela 6: Vrsta popravila
(Vir: Lastni)
29
9
6 8
redni servis garancija mehansko popravilo poskodb
popravilo

Graf 5: Vrsta popravila
(Vir: Lastni)
Interpretacija 5: Vrsta popravila

Peto vprasanje v anketnem vprasSalniku se je navezovalo na vrsto popravila vozila,
ki so ga anketirani opravili v naSem servisu.

Na podlagi tabele in grafikona lahko opazimo, da je najve¢ anketiranih v naSem
podjetju poiskalo redni servis, in sicer kar 55,8 %. Preostale storitve so priblizno na

TomaZ Kosec: Uporaba statistiCnih podatkov kot pomoc€ pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
Avtotehna VIS in Kosec d.o.o. stran 22 od 41
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isti ravni, tukaj so popravila vezana na garancijo 17,8 %, popravila poskodb 15,4 % ,
najmanj pa je bilo mehanskih popravil — 11,5 %.

46 ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV STORITEV Z ODNOSOM
ZAPOSLENIH

Zadovoljstvo uporabnikov | popolnoma | zadovoljen | nezadovoljen Skupaj
storitev z odnosom zadovoljen
zaposlenih
Stevilo odgovorov 35 17 0 52
Delez v % 67,3 32,7 0,0 100

Tabela 7: Zadovoljstvo uporabnikov storitev z odnosom zaposlenih

(Vir: Lastni)
35
17
popolnoma zadovoljen zadovoljen nezadovoljen

Graf 6: Zadovoljstvo uporabnikov storitev z odnosom zaposlenih
(Vir: Lastni)

Interpretacija 6: Zadovoljstvo uporabnikov storitev z odnosom zaposlenih

Sesto vpradanje v anketi se je navezovalo na zadovoljstvo uporabnikov storitev z
odnosom zaposlenih v naSem servisu.

Na podlagi tabele in grafikona lahko opazimo, da povsem izstopa popolno
zadovoljstvo strank, in sicer je tako odgovorilo kar 67,3 % vpraSanih. |z podatkov pa

TomaZ Kosec: Uporaba statistiCnih podatkov kot pomoc€ pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
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je tudi razvidno, da nezadovoljnih strank prakti¢no ni, kar dokazuje podatek o 0,0 %
nezadovoljnih.

4.7 ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV STORITEV S
STROKOVNOSTJO SERVISNEGA STROKOVNJAKA

Zadovoljstvo  uporabnikov | popolnoma | zadovoljen | nezadovoljen Skupaj
storitev s  strokovnostjo | zadovoljen
servisnega strokovnjaka

Stevilo odgovorov 38 13 1 52

Delez v % 73,1 25,0 19 100

Tabela 8: Zadovoljstvo uporabnikov storitev s strokovnostjo servisnega strokovnjaka

(Vir: Lastni)
38
. 4
popolnoma zadovoljen zadovoljen nezadovoljen

Graf 7: Zadovoljstvo uporabnikov storitev s strokovnostjo servisnega strokovnjaka
(Vir: Lastni)

Interpretacija 7: Zadovoljstvo uporabnikov storitev s strokovnostjo servisnega
strokovnjaka

Sedmo vprasanje v anketi se je navezovalo na zadovoljstvo uporabnikov storitev s
strokovnostjo servisnega strokovnjaka v nasem servisu.

TomaZ Kosec: Uporaba statistiCnih podatkov kot pomoc€ pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
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Na podlagi tabele in grafikona lahko opazimo, da je ve€ina anketirancev (72,1 %)
zadovoljnih. To dokazuje, da podjetje vlaga veliko v izobrazevanje kadrov, saj je
kvaliteta storitev bistvenega pomena.

4.8 VERJETNOST PRIPOROCILA PRIJATELJEM IN DRUGIM

Verjetnost priporocila | Zelo Verjetno Malo Zelo malo | Skupaj
prijateliem ali drugim | verjetno verjetno verjetno

Stevilo odgovorov 34 14 3 1 52
Delez v % 65,4 26,9 5,8 1,9 100

Tabela 9: Verjetnost priporocila prijateljem in drugim
(Vir: Lastni)

35

3 ANy

malo verjetno

zelo verjetno verjetno zelo malo verjetno

Graf 8: Verjetnost priporocila prijateljem in drugim
(Vir: Lastni)

Interpretacija 8: Verjetnost priporocila prijateljem in drugim

Osmo vpraSanje v anketnem vpraSalniku je merilo verjetnost priporoCila nasSega
servisa drugim osebam. Od 52 strank bi jih kar 35 zelo verjetno priporoCilo nas
servis drugim osebam, 14 pa verjetno. Iz tega torej lahko sklepamo, da so stranke
zadovoljne z nasimi storitvami, saj je skupni delez verjetnega in zelo verjetnega
priporoc€ila kar 92,45-odstoten.

TomaZ Kosec: Uporaba statistiCnih podatkov kot pomoc€ pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
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Odstotek tistih, ki najverjetneje nasSega servisa ne bi priporoc¢ali drugim, je nizek, kar
potrjuje predvidevanja, da so naSe stranke z naSimi storitvami in ceno zadovoljne.
Tocne opredelitve, zakaj ne bi prisSlo do priporocila, sicer nismo iskali, je pa to
vsekakor povezano z zadovoljstvom, saj so rezultati precej podobni tudi odgovorom
na druga vpraSanja, povezana z zadovoljstvom.

49 VERJETNOST PONOVNEGA OBISKA

Verjetnost Zelo Verjetno Malo Zelo malo | Skupaj
ponovnega obiska verjetno verjetno verjetno

Stevilo odgovorov 37 13 0 2 52
Delez v % 71,2 25,0 0 3,8 100

Tabela 10: Verjetnost ponovnega obiska
(Vir: Lastni)
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zelo verjetno verjetno malo verjetno zelo malo verjetno

Graf 9: Verjetnost ponovnega obiska
(Vir: Lastni)

Interpretacija 9: Verjetnost ponovnega obiska

Deveto vpradanje v anketnem vprasalniku je merilo verjetnost ponovnega obiska
nasega servisa.

TomaZ Kosec: Uporaba statistiCnih podatkov kot pomoc€ pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
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Na podlagi tabele in grafikona lahko opazimo, da so rezultati skoraj enaki kot pri
predhodnem vpraSanju, saj je od 52 anketirancev kar 50 takih, ki se bodo verjetno
ali celo zelo verjetno tudi v prihodnje vrnili na nas servis.

4.10 DEJAVNIKI, KI SO NAJPOMEMBNEJSI PRI SERVISNIH
STORITVAH

Cena storitve na | 1. mesto | 2. mesto 3. mesto 4. mesto Skupaj
mestih od 1 do 4

Stevilo odgovorov 23 9 9 11 52
Delez v % 44,2 17,3 17,3 21,2 100

Tabela 11: Cena storitve
(Vir: Lastni)
23
g I g I 11
1.mesto 2.mesto 3.mesto 4.mesto

Graf 10: Cena storitve
(Vir: Lastni)

Interpretacija 10: Cena storitve

Pricakovano so anketiranci v vecini ceno storitve postavili na prvo mesto po
pomembnosti pri servisnih storitvah. Za 17,3 % anketirancev je cena drugi
najpomembnejsi dejavnik, za 17,3 % tretji najpomembnejSi dejavnik, za 21,2 % pa
Cetrti najpomembnejsi dejavnik.

TomaZ Kosec: Uporaba statistiCnih podatkov kot pomoc€ pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
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Kakovost storitve na | 1. mesto | 2. mesto 3. mesto 4. mesto Skupaj
mestih od 1 do 4

Stevilo odgovorov 15 17 9 11 52
Delez v % 28,8 32,7 17,3 21,2 100

Tabela 12: Kakovost storitve
(Vir: Lastni)

1.mesto 2.mesto 3.mesto 4.mesto

Graf 11: Kakovost storitve
(Vir: Lastni)

Interpretacija 11: Kakovost storitve

Pricakovano so anketiranci tudi kakovost storitve postavili med pomembnejSe
dejavnike pri servisnih storitvah, saj jih je kar 28,8 % to postavilo na prvo mesto. Za
32,7 % anketirancev je kakovost drugi najpomembnejsi dejavnik, za 17,3 % tretji, za
21,2 % pa Cetrti najpomembnejsi dejavnik.

Tomaz Kosec: Uporaba statisticnih podatkov kot pomoc pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
Avtotehna VIS in Kosec d.o.o. stran 28 od 41
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Cas opravljene | 1. mesto | 2. mesto 3. mesto 4. mesto Skupaj
storitve na mestih

od1ldo4

Stevilo odgovorov 2 17 20 13 20
Delez v % 3,8 32,7 38,5 25,0 100

Tabela 13: Cas opravljene storitve
(Vir: Lastni)

1.mesto 2.mesto 3.mesto 4.mesto

Graf 12: Cas opravljene storitve
(Vir: Lastni)

Interpretacija 12: Cas opravijene storitve

Pri¢akovano anketiranci ¢asa opravljene storitve niso postavili med pomembnejSe
dejavnike pri servisnih storitvah, saj jih je le 3,8 % to postavilo na prvo mesto. Za
32,7 % anketirancev je Cas opravljene storitve drugi najpomembnejsi, za 38,5 %
tretji, za 25 % pa Cetrti najpomembnejsi dejavnik.

Tomaz Kosec: Uporaba statisticnih podatkov kot pomoc pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
Avtotehna VIS in Kosec d.o.o. stran 29 od 41
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Poznavanje osebja | 1. mesto | 2. mesto 3. mesto 4. mesto Skupaj
na mestih od 1 do 4

Stevilo odgovorov 12 9 14 17 20
Delez v % 23,1 17,3 26,9 32,7 100

Tabela 14: Poznavanje osebja

(Vir: Lastni)

1.mesto

2.mesto 3.mesto

4.mesto

Graf 13: Poznavanje osebja

(Vir: Lastni)

Interpretacija 13: Poznavanje osebja

PriCakovano anketiranci poznavanja osebja niso postavii med pomembnejSe
dejavnike pri servisnih storitvah, saj jih je le 23,2 % to postavilo na prvo mesto. Za
17,3 % anketirancev je poznavanje osebja drugi, za 26,9 % tretji, za 32,7 % pa Cetrti
najpomembnejsi dejavnik. Predvidevamo, da je ta dejavnik zagotovo pomembnejsi
pri starejSih, stalnih strankah, manj pa pri mlajsih, nestalnih strankah.

Tomaz Kosec: Uporaba statisticnih podatkov kot pomoc pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju

Avtotehna VIS in Kosec d.o.o.
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4.11 OBISK POOBLASCENEGA SERVISA

Obisk Nikoli V  ¢asu | Prvih nekaj | Vedno Skupaj
pooblaséenega garancije | let

servisa

Stevilo odgovorov 0 6 10 36 52
Delez v % 0,0 11,5 19,2 69,3 100

Tabela 15: Obisk pooblas¢enega servisa
(Vir: Lastni)

36
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nikoli v ¢asu garancije prvih nekaj let vedno

Graf 14: Obisk pooblaséenega servisa
(Vir: Lastni)

Interpretacija 14: Obisk pooblaséenega servisa

Enajsto vpraSanje v anketnem vprasalniku se je navezovalo na obisk
pooblas&enega servisa v primeru servisa vozila.

Na podlagi tabele in grafikona lahko sklepamo, da najveC anketiranih vedno
obiskuje pooblas&eni servis Opel, in sicer kar 69,3 %, preostali anketirani pa le prvih
nekaj let oz. v Casu garancije, ko so jih podjetie Opel zavezuje k uporabi
pooblas&enega servisa, Ce zelijo koristiti garancijo na vozilu.

TomaZ Kosec: Uporaba statistiCnih podatkov kot pomoc€ pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
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4.12 NAJPOMEMBNEJSI RAZLOGI ZA PONOVNI OBISK SERVISA

NajpomembnejSi razlogi za ponovni Stevilo Odstotek vseh
obisk servisa odgovorov anketiranih
kakovost storitev 21 40,4
cena storitev 10 19,2
prijaznost osebja 9 17,3
Cas trajanja servisa 8 15,4
tradicija servisa 7 13,5
blizina servisa 6 11,5
zaupanje v servis 5 9,6
popust za zveste stranke 4 7,7
garancija 4 7,7

Tabela 16: Najpomembnejsi razlogi za ponovni obisk servisa
(Vir: Lastni)
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Graf 15: Najpomembnejsi razlogi za ponovni obisk servisa
(Vir: Lastni)

TomaZ Kosec: Uporaba statistiCnih podatkov kot pomoc€ pri izboljSanju poprodajnih storitev v podjetju
Avtotehna VIS in Kosec d.o.o. stran 32 od 41



B&B — Vi§ja strokovna $ola

Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

Interpretacija 15: Najpomembnejsi razlogi za ponovni obisk servisa

Dvanajsto vpraSanje v anketnem vprasalniku se je navezovalo na najpomembnejSe
razloge za ponovni obisk servisa.

Na podlagi tabele in grafikona lahko ugotovimo, da je za 40,4 % anketirancev
najpomembnejsi razlog za ponovni obisk servisa kakovost storitev, drugi je cena
storitve, ki jo je navedlo 19,2 % anketirancev, tretji najpomembnejsi razlog pa je
prijaznost osebja, kar je navedlo 17,3 % anketirancev. Kot pomembne razloge za
ponovni obisk servisa so anketiranci zapisali tudi €¢as trajanja servisa, tradicijo

servisa, blizino servisa idr.

4.13 PREDLOGI IZBOLJSAV

Predlogi izboljSav Stevilo odgovorov Odstotek vseh anketiranih
Ni odgovora 25 48,1
Zadovoljni smo s storitvami 15 28,8
HitrejSa dobava 4 7,7
Vi§ji popusti 1 1,9
Vecja zaloga 1 1,9

Tabela 17: Predlogi izboljsav

(Vir: Lastni)
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Graf 16: Predlogi izboljSav

(Vir: Lastni)
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Interpretacija 16: Predlogi izboljsav

Trinajsto vprasanje v anketnem vprasalniku se je navezovalo na predloge izboljSav.
Na podlagi tabele in grafikona lahko opazimo, da priblizno polovica vseh anketiranih
na to vprasanje sploh ni odgovorila. Tisti, ki so odgovorili, pa so v vecini zapisali, da
So s storitvami zadovoljni.

4.14 PREDNOSTI IN SLABOSTI SERVISA

Interpretacija 17: Prednosti in slabosti servisa

Zanimalo nas je, kaj vidijo anketiranci kot prednosti oziroma slabosti nasega servisa.
Nasteti so bili naslednji odgovori.

Kot prednosti so anketiranci v najvecji meri izpostavili naslednje:

- prijazno osebje,
- cenoin
- kakovost storitev.

Nastete prednosti so potrdile nada predvidevanja, da je potrebno 3e naprej veliko
vlagati v kakovost opravljenih storitev in prijaznost zaposlenih do strank. Cene je
potrebno nadzirati in upoStevati zvestobo strank pri priznavanju popustov.

Kot slabosti so anketiranci v najvedji meri izpostavili naslednje:

- dostopnost servisa,
- oznake do servisa,
- strogost pri priznavanju garancije.

Nastete slabosti so potrdile nada predvidevanja, da je potrebno izboljSati dostopnost
do servisa, oznake do servisa in komunikacijo pri priznavanju garancije.
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5 ZAKLJUCEK

V zakljuku se moramo vprasati, ali je diplomska naloga dosegla svoj namen.
Klju¢ni pomen za to je imela raziskava, ki smo jo opravili z anketiranjem strank.
Rezultati in analiza odgovorov na anketni vprasalnik so pokazatelj dobrih in slabih
lastnosti ter omogoC€ajo prepoznati tiste stvari, ki jih stranke ocenjujejo kot
najpomembnejse.

Analiza je pokazala, da so naSe stranke v veliki vecini zadovoljne z nasim delom ter
odnosom do njih. Glede na velikost podjetja oziroma obseg poslovanja je bil zajet
dovolj velik vzorec, da lahko realno ocenimo vrednost odgovorov. Vendar pa na$
namen v tej raziskavi diplomske naloge ni bil zgolj ugotoviti, v kolikSni meri so nase
stranke zadovoljne z nasim delom, pa¢ pa tudi, kako oziroma na kak$en nacin
dolgoro¢no doseci njihovo zvestobo. Poglejmo, ali lahko iz rezultatov analize
odgovorov pridemo do pravih resSitev.

Iz odgovorov lahko razberemo, da je obisk servisa v veclini povezan z rednim
vzdrzevanjem, saj je kar 55,8 odstotkov anketirancev vozilo pripeljalo na servis
zaradi te storitve. Glede na to, da se manj lastnikov starejSih vozil odlo€i za redni
servis pri nas, je jasno, da se prav tu skriva velik potencial za pove€anje obsega
poslovanja.

Vecina vprasanih je odgovorila, da so zadovoljni tako s kakovostjo nasih storitev kot
z odnosom zaposlenih, torej se razlog za odlo€itev o tem, ali starejde vozilo redno
vzdrzevati pri nas ali ne, skriva nekje drugje. Verjetnost ponovnega obiska je sicer
sklicujo€ na odgovore v anketnem vpraSalniku velika, vendar ni nujno povezana
zgolj z rednim servisom, temvec€ s celotno paleto nasih storitev.

Podrobna analiza kaze, da je cena storitev $e vedno tista, ki najbolj vpliva na redno
vraCanje na isti pooblas€eni servis. Kar polovica odgovorov je namre€ kot
najpomembnejsi dejavnik vraganja na servis opredelila ceno, kakovost storitve zgolj
15 odstotkov vpraSanih, dobra tretjina pa poznavanje osebja. Ti odgovori vodijo v
zakljuCek, da bo osip rednih servisov Se naprej povezan s starostjo vozila, Ce se
cena storitve temu ne bo prilagodila. Pomembno spoznanje je sicer to, da lastnikom
vozil veliko pomeni poznavanje osebja. Pri tem gre v prvi vrsti za poznanstvo s
sprejemnikom, torej zaposlenim, ki ima s stranko najve¢ stikov, vsekakor pa je
pomembno tudi to, da se delovni kader (mehaniki, kleparji idr.) ne menja vsako leto.
To je sicer pomembneje za starejSe stranke, ki ne marajo spreminjati svojih navad,
prav tako imajo radi, da njihovo vozilo vsako leto popravi oziroma pregleda isti
mehanik. Zato so starejSe stranke v primerjavi z mlajSimi tudi nekoliko zvestejSe.
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Tudi sicer je stalnost enakega kadra pomembna pri poslovanju podjetja. Delavec, ki
dlje ¢asa dela pri istem podjetju, Cuti vedjo povezanost, s svojimi izkuSnjami pa Se
bolj pomaga k rasti podjetja.

Gradnja odnosa s strankami ter prilagoditev cene storitve rednega servisa glede na
starost vozila sta torej tista dva dejavnika, ki bosta dolgorocno povecala zvestobo
strank. Nobene od njiju pa ni tako lahko doseci.

Najprej se osredoto€imo na moznost prilagajanja cen storitev pri starejSih vozilih.
Dejstvo je, da se z leti Stevilo obrabljenih in iztroSenih delov v vozilu poveca, zato je
potrebnih ve¢ posegov ter menjav pri rednem vzdrZzevanju. To posledi¢no pomeni
tudi veC porablijenega Casa za storitev rednega servisa. V ta namen smo na nasem
servisu zacleli s ponudbo, ki omogoC€a lastnikom vozil, starejdih od S&tirih let,
zamenjavo doloCenih obrabljenih delov po niZjih cenah. Tako se lastniki lazje
odloCijo za obisk nasega pooblas€enega servisa v primerjavi s sicer cenejsSim
nepooblaséenim serviserjem. Prav njim zaradi nizje cene stranke zaupajo
vzdrzevanje svojega starejSega vozila. Zal pa se ne zavedajo tveganja slabo
opravljene storitve, saj ti serviserji pogosto ne nudijo garancije na opravljeno delo,
ker jih veCina dela na ¢rno.

Stranke torej velja prepriCati, da je redno vzdrZevanje vozila na naSem
pooblas&enem servisu lahko celo cenejSe kot pri nepooblas€enem serviserju, ki dela
v svoji domaci garazi. Argumentirano pojasnilo bo marsikateremu lastniku dalo
misliti, ali se res splaca prihraniti nekaj evrov v zameno za manj strokovno storitev,
za katero ne bodo imeli niti garancije. To je torej delo za sprejemnika in vodjo
delavnice, torej tudi moje delo. V ta sklop sodi tudi gradnja odnosa s stranko, ki
mora biti strokovno obravnavana od prihoda na servis vse do zaklju¢ka opravljene
storitve.

Ze sam prihod na servis je za stranko zelo pomemben. Nikakor ni primerno
dolgotrajno ¢akanje na sprejem. Nasmeh in prijazen pozdrav sta klju¢nega pomena
za dober zacCetek. Pri nas se sicer vecina strank ze predhodno najavi, zato je tudi
pomembno, da se drzimo dogovorjenega termina in zadnemo s servisom v
najkrajSem moznem ¢asu.

Treba se je namreC zavedati, da ljudje poslujemo z ljudmi. Veliko strank odloCitve
sprejema ha podlagi treh dejstev:

a) prodajalec mi je vSe€ (njegov videz, vedenje ipd.),

b) prodajalec se spozna na svoje delo in pozna moje potrebe,

c) prodajalec kaze lastnosti, ki so mi vSeC (Petar, 2003, str. 13).
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Pri naSem delu se pogosto pojavijo tudi odstopanja od prvotno nacrtovanega
posega. To se zgodi predvsem pri starejSih vozilih oziroma v primerih, ko se ob
prvotni diagnozi okvare pojavijo e druge napake na vozilu. Takrat je treba stranki
na strokoven nacin pojasniti, da so potrebni dodatni posegi, ki bodo omogocili
popolno popravilo vozila. Stranke je potrebno tudi opozoriti na posledi¢no poviSanje
stroskov. Ce je pojasnilo podano na primeren naéin, stranka to vsekakor sprejme z
razumevanjem in je pripravljena na visji stroSek. Vsaka taka situacija prispeva h
gradnji odnosa s strankami in omogoc¢a njihovo zvestobo na dolgi rok.

Sklep ob vseh teh ugotovitvah je torej, da je zvestobo strank mozno doseci ob
pravem odnosu, s pravim razmerjem med kakovostjo, koli¢ino in ceno opravljenih
storitev ter pravilnim prilagajanjem cen storitev pri starejSih vozilih. Vse, kar je
napisano, je sicer tezko doseci, vendar je ob rednem spremljanju trendov mozno
ugotoviti, ali je zac€rtana pot prava za doseganje postavljenih ciljev ali ne. Pri tem je
naloga vseh zaposlenih dodatno izobrazevanje in pridobivanje tako znanja kot
izkusenj, medsebojna pomo¢ in posvetovanije z zaposlenimi.

Dandanes je bistvenega pomena, da morajo podjetja, ki hoCejo svoje stranke
zadrzati, zanje narediti ve€. Ni dovolj, da so njihove stranke zadovoljne, spremeniti
jih morajo v »obnorele navijate«. Obnoreli navijaci so stranke, ki jim je nacin, kako
ravnajo z njimi, tako vSe€, da si bodo o tem Zeleli pripovedovati vsem — postanejo
del sluzbe za oglasevanje (Ballard, Finch, 2008, str. 23).

Raziskava, ki smo jo opravili v okviru te diplomske naloge, nam bo vsekakor koristila
pri nadaljnjem razumevanju potreb strank. IzkuSnje ter ugotovitve bodo prispevale k
Se boljSemu delu ter s tem posledi¢no tudi k poslovanju celotnega podjetja. Z
rezultati raziskave smo zadovoljni, saj so nam dali prepotrebne odgovore na
vprasanje, kako izboljSati oziroma povecati zvestobo strank starejSih vozil. S temi
ugotovitvami si bomo pomagali pri svojem delu s strankami. Pri¢akujemo prave
rezultate dela tako na srednji kot tudi dolgi rok, to pa je bistveno za dolgoro¢no
uspesno poslovanje nasega podjetja.
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ANKETNI VPRASALNIK
Spostovani,

moje ime je Tomaz Kosec in sem absolvent na Visji strokovni Soli B&B Kranj. PiSem
diplomsko nalogo, ki v svoji temi obravnava zadovoljstvo lastnikov vozil s servisnimi
storitvami v naSem podjetju Avtotehna VIS in Kosec d.o.o.

Ker ste pred kratkim v naSem podjetju servisirali vozilo, Vas prosim, da si vzamete
nekaj minut ¢asa, izpolnite anketni vpradalnik in mi ga vrnete v priloZzeni kuverti.

l. del anketnega vprasalnika (osnovni podatki):

1. Spol m z

2. Starost 18-30 31-59 60 ali ve€
3. Model vozila, ki ste ga pripeljali na servis :

Astra  Corsa Meriva Insignia, Vectra  Zafira drugo

4. Koliko je staro VaSe vozilo?

lleto 2 leti 3 leta 4leta 5let 6 let ali ved

Il. del anketnega vprasalnika (zadovoljstvo s storitvami):
5. Kaksno vrsto popravila ste nazadnje opravili na naSem servisu?

redni servis garancijsko popravilo mehani¢no popravilo  popravilo poskodb

6. Kako ste bili zadovoljni z odnosom servisnega osebja?
popolnoma zadovoljen zadovolien  nezadovoljen
7. Kako ste bili zadovoljni s strokovnostjo servisnega svetovalca?

popolnoma zadovoljen zadovolien  nezadovoljen
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8. Kak3na je verjetnost, da bi servis vozila v naSem podjetju priporogili prijatelju ali
kolegu?

zelo verjetno verjetno malo verjetno zelo malo verjetno
9. Kak$na je verjetnost, da boste tudi v prihodnje servis vozila opravili pri nas?
zelo verjetno verjetno malo verjetno zelo malo verjetno

10. Od 1 (najpomembneje) do 4 (najmanj pomembno) ocenite, kaj se Vam zdi
pomembno pri servisnih storitvah?

cena storitev kakovost storitve | ¢as opravljene poznavanje
storitve osebja

11. Kako pogosto peljete svoje vozilo na pooblad¢eni servis?

nikoli samo v garancijskem roku  prvih nekaj let ves Cas lastnistva

Il del anketnega vprasalnika (osebno mnenje)

12. Kaksni bi bili najpomembnejsi razlogi, da bi tudi v prihodnje vozilo servisirali pri
nas?

13. Ce ob nakupu vozil s &im niste bili zadovoljni, kak$no izbolj$avo predlagate?

14. Kaj je po VaSem mnenju prednost in kaj slabost naSega podjetja?

Najlepse se Vam zahvaljujem za sodelovanje pri moji anketi.

Uzivajte v voznji z avtomobili Opel, Tomaz Kosec.
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