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POVZETEK

V danaSnjem Casu je prodaja zapleten proces, saj je na trgu veliko konkurencnih
podijetij. Kupci so zelo zahtevni in obcutljivi glede cen. Podjetja, ki v danadnjem ¢asu
Zelijo konkurirati, morajo imeti kakovostno prodajo in kakovostne izdelke. Delo s
kupci od prodajalcev zahteva zbranost, spretnost, prijaznost in prilagajanje
zahtevam kupcev.

Prodajalec v prodajnem procesu opravlja pomembno viogo, saj kupci priCakujejo, da
bo strokovno usposobljen in da bo pokazal tiste lastnosti, zaradi katerih se stranka
med nakupom pocuti prijetno, odide zadovoljna in se ponovno vrne v trgovino. V
prodajnem procesu je strokovno znanje prodajalca eden od osnovnih pogojev za
uspesno delo. Prodajalec mora poznati ponudbo (mora biti strokovno usposobljen),
mora znati posluSati in postaviti vpraSanja, da zazna potrebe kupca in ugotovi,
kak$en izdelek ali storitev ta potrebuje. Da bi delo opravljal &im bolj sprod€eno, mora
poznati razlike med kupci, njihove lastnosti ... Kakovostni odnosi s strankami so
lahko konkurenc€na prednost, ki trgovini omogoc&a boljSe poslovne rezultate.

Diplomska naloga je razdeljena na teoreti¢ni in prakti¢ni del. V teoreticnem delu smo
poskusali ¢im podrobneje predstaviti tako zadovoljstvo kot nezadovoljstvo kupcev,
zvestobo potroSnikov in opisati podjetje Sanolabor.

Namen diplomske naloge je prouditi zadovoljstvo kupcev. Ugotoviti zelimo, ali so
kupci zadovoljni s ponudbo, ceno in izbiro izdelkov, z urejenostjo prodajalne, s
strokovnim znanjem prodajalk v primerjavi s konkurenco (npr. odpravljanje tezav,
uvajanje sprememb ...). Zeleli smo ugotoviti, kaj je kupcem v prodajalni vieé in kaj
bi Se lahko izboljsali.

Analizirali smo obstojecCe stanje v trgovini in na podlagi analize podali prodajalkam
predloge in izboljSave. Cilj naloge je uvesti predloge, ki bodo omogocili ohranjanje
zvestobe kupcev ostali zvesti in bi se radi vracali v trgovino. Z anketnim
vprasalnikom zelimo dobiti predloge izboljSav, zZelja kupcev, saj bi jih tako lazje
zadovoljili in obdrzali.

KLJUCNE BESEDE

- Zadovoljstvo kupcev

- Nezadovoljstvo kupcev
- Kakovost proizvodov

- Percepcija kakovosti

- Prodajno osebje



ABSTRACT

Nowadays, sales are a complicated process, as there are numerous competitive
companies making the customers very demanding and price sensitive. Companies
aiming to compete with other companies have to have quality sales and quality
products. Working with customers requires seller's concentration, skill, kindness and
the ability to adapt to the customers’ demands.

The role of the sellers in the sales business is very important, as the customers
expect that the seller is professionally qualified and will show the characteristics that
make the customer feel comfortable during the purchase, leave satisfied and return
to the store again. The seller must be familiar with the offer (i.e. professionally
qualified), must know how to listen to the customer and ask questions in order to
know the needs of the customer. In order to make this job as relaxed as possible the
seller must know the differences between the customers, their characteristics etc.
Great customer relationships can be a competitive advantage which can enable the
store to achieve better business results.

The thesis is divided into theoretical and practical parts. In the theoretical part we
aimed to present the satisfaction and discontent of the customers as well as the
loyalty of the consumers and describe the company Sanolabor.

The aim of the thesis was to evaluate the satisfaction of the customers to discover
whether they are satisfied with the offer, price and choice of products, the overall
appearance of the store, and professional knowledge of the sellers in comparison to
their competition (i.e. in terms of problem solving, implementing changes ...). We
aimed to discover what appeals to the customers in their store, and what might be
improved.

We analysed the current status of the store and on the basis of the analysis we
presented to the sellers suggestions and improvements. With the achieved goal. We
would achieve that customers remain faithful and would like to return to the store.
Questionnaires would provide answers to what would be needed to improve, based
on what the customers desire, in order to satisfy and retain them.

KEYWORDS

- Customers’ satisfaction

- Customers’ dissatisfaction
- Product quality

- Quality perception

- Sales staff
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1 UvoD

V diplomski nalogi Zelimo raziskati zadovoljstvo kupcev in uspesno prodajo v
trgovini Sanolabor. V teoreticnem delu bomo predstavili podjetje Sanolabor, opisali,
kaj je zadovoljstvo kupcev in kako ga spremljamo in merimo, nezadovoljstvo
kupcev, prodajno osebje, kakovost izdelka oz. storitev. Predstavili bomo dejavnike,
ki vplivajo na odlo€itev o nakupu (dva dejavnika — prodajno osebje in Sanolaborjev
prodajni prostor). Predani zaposleni so pomemben dejavnik, ki pripomore, da
stranke ostanejo zveste. Obi¢ajno se kupci odloCijo za nakup v to¢no dolo¢eni
trgovini, ker se tam dobro pocutijo. Potreben je nalrt za postavitev izdelkov, da
trgovina postane pregledna, kupci pa se lazje znajdejo in posledi¢no ve¢ kupijo.

V zadnjem delu diplomske naloge bomo opravili raziskavo o zadovoljstvu kupcev.
Uporabili bomo anonimni anketni vprasalnik zaprtega tipa, ki bo potekal v prodajalni
Sanolabor. S pomocjo anketnega vprasalnika bomo ugotovili, kdo so njihovi kupci,
kako pogosto obiskujejo trgovino in ali so zadovoljni s cenami izdelkov ter
strokovnim znanjem prodajalk.

Sanolabor je eno vedjih slovenskih podjetij za veleprodajo in trzenje na podrocju
zdravstva, industrije, znanosti in Solstva. Najpomembnejsi izdelki v njihovem
programu so medicinski pripomocki, medicinska in bolniSka oprema, potrosni
material in oprema za laboratorije, zdravila, izdelki za osebno za&¢ito in dentalni
izdelki (Sanolabor, 2018).

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

V danasnjem €asu, ko je konkurenca na trgu zelo velika, je zadovoljstvo kupcev zelo
pomembno. Zadovoljen kupec kupi ve€ izdelkov, se pogosteje vraca v trgovino,
hvali trgovino prijateljem, znancem. Tako se zalne uspeSna prodaja, ki podjetju
prinasa dobi¢ek. Podjetje pa si s tem zagotovi uspeh in obstoj na trgu. Veliko je
konkurenénih podjetij (v naSem primeru Tosama, lekarna ...), ki manjSim trgovinam
jemljejo posel, zato se pri zmanjSani prodaiji lahko zaprejo. Kupca moramo pridobiti
z urejeno izlozbo, pravilno razporeditvijo izdelkov po trgovini, opremo in barvo
prostora, prijetnim vonjem v trgovini, predvsem pa s prijaznostjo in strokovnostjo
prodajalk.

1.2 CILJI NALOGE

Namen diplomske naloge je ugotoviti, ali so kupci zadovoljni s storitvami in izdelki v
primerjavi s konkurenco.
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Cilj diplomske naloge je raziskati, kako so kupci zadovoljni s ponudbo, ceno in izbiro
izdelkov, urejenostjo trgovine in tudi delom prodajalk. Analizirali bomo obstojecCe
stanje v podjetju in na podlagi analize podali prodajalkam predloge in izboljSave. Z
dosezZenim ciliem bi dosegli, da bi nam kupci ostali zvesti in da bi se radi vrac¢ali v
trgovino. Uporabili bomo anonimni anketni vpraSalnik zaprtega tipa, saj bomo na ta
nacin dobili odgovore, ki nam bodo pomagali izbolj$ati poslovanje podietja.

1.3 PREDSTAVITEV OKOLJA

Diplomsko delo se nanasa na zadovoljstvo strank in uspe$no prodajo v
Sanolaborjevi trgovini. Prodajalna Sanolabor se nahaja v Mercator centru Jesenice,
Spodniji Plavz 5. V trgovini so zaposlene poslovodja in dve prodajalki — farmacevtki.
Sedez imajo v Ljubljani. Sanolabor je najvelja mreza specializiranih prodajaln z
medicinskimi pripomocki, zdravili brez recepta in raznovrstnimi izdelki za zdravo
Zivljenje. Je podjetje, katerega poglavitna dejavnost je trzenje ter veleprodaja in
maloprodaja na medicinskem in laboratorijskem podroc¢ju. Imajo ve¢ kot 1.000
dobaviteljev, ve€ kot 50.000 razli¢nih izdelkov ter 210 zaposlenih.

Sanolabor uspesno Siri svojo prodajo tudi na tuje trge. V Zagrebu in v Beogradu
imajo hcerinski podjetji. Z izbranimi programi oskrbujejo kupce na trgih Hrvaske,
Srbije, Bosne in Hercegovine, Makedonije, Crne gore in Kosova. Imajo veé& kot 60-
letno tradicijo pri oskrbi zdravstvenih ustanov z medicinskimi pripomocki. V svojih
prodajalnah ponujajo tudi medicinske pripomocke za oskrbo na domu.

Poslanstvo podjetja Sanolabor temelji na prilagajanju potrebam kupcev s
kakovostno ponudbo ter strokovnim znanjem in izkuSnjami zaposlenih (Sanolabor,
2018).

1.4 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Predvidevamo lahko, ali so kupci zadovoljni s ponudbo, ceno, urejenostjo prodajalne
in znanjem prodajalk. To lahko preverimo z anketnim vpraSalnikom. Problem pri
anketiranju je, ¢e anketni vprasalnik izpolni stranka, ki prvi¢ obis¢e trgovino in ne
pozna prodajalk, izdelkov, cen ...

Pri anketiranju pride do omejitev, Ce stranka ne izpolni vseh vprasanj ali e ne
dobimo nazaj vseh anketnih vprasalnikov, ki smo jih na zaetku oddali prodajnemu
osebju. Z anketnim vpraSalnikom bomo dobili poStene odgovore, saj bomo strankam
nudili dovolj zasebnosti pri izpolnjevanju. VpraSanja bodo zaprtega tipa, tako da
kupcem reSevanje anketnega vpraSalnika ne bo vzelo veliko ¢asa in ga bodo z
veseljem resili.
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Z anketnim vprasalnikom bomo ugotovili, kako bi lahko $e bolje poslovali, seveda pa
ima pomembno vlogo pri tem tudi izbira prave lokacije prodajalne.

1.5 METODE DELA

Uporabili bomo anonimni anketni vpraSalnik zaprtega tipa, ki je sestavljen iz 10
vpra$anj. lzpolnjevanje anketnega vpraSalnika bo potekalo v prodajalni Sanolabor
Jesenice. Kupce bomo prosili, naj obkroZijo en odgovor, ki se jim zdi najbliZji
njihovemu mnenju. Anketirali bomo 60 ljudi. Uporabili bomo statisticho metodo, saj
predvidevamo, da bomo podatke, ki jih bomo dobili z anketnim vpradalnikom, lahko
ustrezno obdelali. Z obdelavo podatkov bomo ugotovili, kdo so njihovi kupci, kako
pogosto obiskujejo trgovino, so zadovoljni s cenami izdelkov in strokovnim znanjem
prodajalk. Prodajalke bomo seznanili s pridobljenimi podatki, saj jim bo to koristilo
pri zadovoljevanju kupcev, izvedele bodo, kako ravnati v prihodnje.

V teoreticnem delu bomo opisali podjetje Sanolabor, uporabili bomo tudi spletne
vire. Proucili bomo Se strokovno literaturo.

2 PREDSTAVITEV PODJETJA SANOLABOR

2.1 ZGODOVINA

ZacCetki podjetja segajo v sredino leta 1945, ko je takratno Ministrstvo za ljudsko
zdravstvo Ljudske republike Slovenije (LRS) ustanovilo Zavod za proizvodnjo,
nabavo in razdeljevanje sanitetnega in farmacevtskega materiala.

Proti koncu leta 1945 se je to podjetje razdelilo na dva dela.

- Prvi se je ukvarjal s proizvodnjo v Mengsu (prednik tovarne Lek),
- drugi pa v Ljubljani z dejavnostjo trgovine (bila je pod republiSkim okriliem).
Ministrstvo je trgovinski del preimenovalo v Upravo za nabavo in razdeljevanje
sanitetnega blaga s sedezem na Cigaletovi in skladis¢em na Metelkovi v Ljubljani.
Prva naloga tega podjetja je bila razdeljevanje mednarodne pomoci UNRRA, kar je
pomenilo pomo¢ v bolniski opremi, zdravilih in laboratorijski opremi.

Proti koncu leta 1946 se je zaradi velikih potreb in delitve dela Uprava za nabavo in
razdeljevanje sanitetnega materiala preoblikovala v podjetje Zdravprom. To je ob
ustanovitvi imelo dva zaposlena in je poslovalo z zdravili na Cigaletovi ulici, kjer so
bili prostori Zze prej prilagojeni za to dejavnost, ko je v njih obratovala veledrogerija
zasebnih lekarnarjev Salus, d.d., ter na Metelkovi, kjer se je delalo s kemikalijami,
bolnisko opremo, medicinskimi instrumenti in aparati.
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Proti koncu leta 1947 je bilo podjetje Zdravprom likvidirano. Ministrstvo za ljudsko
zdravstvo LRS je premozenije, ki je ostalo od Zdravproma, porazdelilo med na novo
ustanovljena drZzavna gospodarska podjetja republiSkega pomena:

- Sanitetno opremo na Cigaletovi ulici,

- Kemofarmacijo na Metelkovi ulici,

- Dentalom na MikloSiCevi cesti,

- Drogo na Preéni ulici,

- Elektro-medicinsko mehaniko na Kolezijski ulici v Ljubljani.

Eno od teh novoustanovljenih gospodarskih podjetij je bilo podjetje za opremo
zdravstvenih ustanov in promet z medicinskim instrumentarijem, laboratorijskimi
potrebsC€inami in optiko s skrajSanim nazivom Sanitetna oprema. Za poslovanje s
tujino je bila predvidena uporaba imena Sanolabor. Zato bi lahko rekli, da je bilo leta
1947 ustanovljeno podjetje Sanolabor. Podjetje je bilo pod operativhim vodstvom
glavne direkcije za razdelitev sanitetnega blaga, ki je v ustanovnem aktu zapisala
predmet poslovanja — sanitetno opremo.

Vlada LR Slovenije je 22. 2. 1950 izdala odlo¢bo o spojitvi drzavnih gospodarskih
podjetij Sanitetna oprema in Elektro-medicinska mehanika v novo podjetje, Podjetje
za promet s sanitetno opremo, medicinskim instrumentarijem in opti¢nim blagom in
za elektro-medicinsko mehaniko in galvanizacijo ali skrajSano Sanolabor. V letu
1954 so iz te firme kot samostojno podjetje izlocili Elektromedicino.

Ob ustanovitvi je podijetje Sanolabor imelo tezave z nabavo opreme in materialov za
bolnisnice, zdravstvene domove ipd. V prostorih na Cigaletovi je imel Sanolabor
skladis€e in pisarne, kjer je bilo zaposlenih 18 delavcev. Prvo prevozno sredstvo je
bilo ciza (ro¢ni vozi€ek na dveh kolesih), s katerim so dostavljali blago kupcem in na
zeleznisko postajo. Drugo modernejSe prevozno sredstvo je bilo tricikel, v
Sestdesetih letih pa prvi kombi.

Po letu 1952 je zacelo podjetje Sanolabor dobivati obliko prave trgovske firme. V
zadnijih 35 letih je izoblikovalo svojo podobo zanesljivega distributerja z medicinskim
in laboratorijskim blagom, aparati in opremo v Sloveniji. Njegovi kupci so bolni$nice,
zdravstveni domovi, domovi za starejSe, Solske in znanstvene ustanove, zasebni
zdravniki, zobozdravniki ipd. Podjetje je zacelo razvijati dopolnilne dejavnosti. Leta
1989 je odprlo prvo specializirano prodajalno medicinskih pripomockov v Sloveniji in
do leta 2010 razSiril mrezo do Sestindvajset prodajaln (23 lastnih in 3 franSizne
prodajalne) v dvajsetih slovenskih mestih.

Poslovne in skladiS¢ne prostore so leta 1994 preselili na novo lokacijo na
LeskoSkovi cesti, kjer je bil omogocCen intenzivnejsi razvoj podjetja.
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Leta 1995 so v skladu z Zakonom o lastninskem preoblikovanju preoblikovali
druzbeno podjetje Sanolabor, p. 0., v delniSko druzbo Sanolabor, d. d. Lastniki pa so
postali tisti, ki so bili trenutno in nekdaj zaposleni.

Da bi 8e naprej Sirili veleprodajno dejavnost, so na Hrvaskem, v Srbiji in v
Makedoniji od leta 2007 do danes ustanovili nove h€erinske druzbe v velinskem
lastnistvu druzbe Sanolabor.

Leta 2010 so vzpostavili tudi elektronsko naro€anje blaga, kar potrjuje, da takSen
nacin naroCanja prinaSa koristi tako na prodajalevi kot tudi na kupcevi strani
(Sprehod skozi ¢as, 2010, str. 4-10).

2.2 Razlagaimena Sanolabor

Prejeta informacija, da je avtor imena gospod Milan Lemes, odvetnik iz Ljubljane, ni
pisno dokazana. Nikjer ni zapisano, kaj bi avtor s pojmoma sano in labor Zelel
sporociti. Sklepamo lahko, da je imel v mislih naslednjo razlago:

Sano pomeni (0)zdraviti.
Sanus pomeni zdrav, pameten, razumen.
Labor pomeni delo, delati, bolezen, nadloga, tezava.

Beseda Sanolabor bi lahko pomenila delati na podrocju zdravja ali pa ozdraviti
bolezen. Ce pa je avtor imel ob besedi labor v mislih okraj$avo za laboratorij, bi
lahko ime podjetja pomenilo delovanje na medicinskem in laboratorijskem podro¢ju.

Dejavnost podjetja je bila prva leta usmerjena predvsem v nakup in prodajo, zato bi
lahko bolj pritrdili prvi razlagi - delati na podrocju zdravja. Pozneje, ko so razSirili
dejavnosti na oskrbo z laboratorijskim blagom, pa je ustrezna druga razlaga.

Spreminjala se je tudi grafitna podoba podijetja. Logotip je leta 1987 izoblikovala
arhitektka Jana Pipp. Leta 2000 je podjetje Oblikovalski Studio Gigodesign izdelalo
novi logotip, ki ga imajo podjetja $e danes (Sprehod skozi ¢as, 2010, str. 16).

Zadovoljstvo kupcev in uspesna prodaja v trgovini Sanolabor stran 5 od 37



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

Slika 1: Sanolabor Jesenice (zunaniji videz)
(Lastni vir)

2.3 DEJAVNOSTI, S KATERIMI SE PODJETJE UKVARJA

Leta 2002 je Sanolabor na Crnem Vrhu nad Idrijo zgradil tako prvi zasebni dom za
starejSe v Sloveniji kot zasebni socialnovarstveni zavod Vitadom, ki upravlja dom
starejSih Bor in nudi kakovostno oskrbo in bivanje 139 stanovalcem.

Leta 2002 so ustanovili prvo héerinsko druzbo v Srbiji, kjer imajo danes verigo Stirih
lekarn.

Sanolabor je pogodbeni dobavitelj ZZZS za izposojo in prodajo zdravstvenih
pripomoCkov za nego na domu (zavarovanec je upraviCen do medicinskega
pripomocka, ¢e mu ga predpiSe zdravnik z narocilnico).

Prodajajo laboratorijski material in diagnostiko, laboratorijske aparate in pohistvo,
medicinski material, medicinsko opremo, zdravila, delovno za$cito, dentalni
program.
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Razstavno-prodajni salon v Ljubljani omogo€a ogled, strokovno svetovanje in
preizkus pripomockov za nego na domu (Sanolabor, 2018).

Slika 2: Sanolabor Jesenice (notranji videz trgovine)
(Lastni vir)

3 PRODAJNO OSEBJE

Poklic prodajalca je zahteven, saj dober prodajalec zagotavlja uspeh trgovskemu
podjetju. Prodajalci morajo dobro poznati izdelke, njihovo sestavo, kakovost,
tehni¢no vrednost. Prodajalec se ne ukvarja le z izdelki, ampak se mora posvecati
Se kupcem (Skok, 2012, str. 9).

Prodajno osebje je najproduktivnejSe bogastvo podjetja, a tudi najdrazje (Kotler,
1996, str. 691).

Stik in komunikacija s kupci spada med vsakdanje delo prodajalca. UspeSen
prodajalec je tisti, ki kupce razume in ustvarja prijetno vzdusje v trgovini. Prodajalec
mora znati prisluhniti potrebam in Zeljam kupcev, saj so tako kupci zadovoljni in se
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radi vracajo v trgovino. Kupca moramo sprejeti takSnega, kot je, saj ga ne moremo
spremeniti (Malovrh, Valentin&i€, 1996, str. 11).

3.1 LASTNOSTI USPESNEGA PRODAJALCA

Lastnosti uspeSnega prodajalca so nastete in opisane v nadaljevaniju.
a. STROKOVNOST

Strokovno znanje zajema:

- poznavanje blaga (proizvajalci izdelkov nudijo trgovskim podjetjiem seminarje,
strokovne tecaje za njihove zaposlene);
- poznavanje dela v prodajalni.

b. UREJENOST

Prvi vtis prodajalca na kupca se naredi v prvih 30 sekundah. Kupec prodajalca
velikokrat presoja po zunanjosti, zato bi ga neurejenost morda odvrnila od nakupa.
Kupci so obdutljivi na Cisto€o prodajalcev, predvsem v zivilskih trgovinah.

c. SPOSOBNOST

Za prodajalca so pomembne naslednje sposobnosti:

— komunikacija s kupci, poznavanje blaga ter ostale sposobnosti;

- inteligentnost (razumevanje prodajnega procesa, uporaba najbolijSe mozne
reSitve, prilagajanje spremembam);

- verbalna (besedna) sposobnost (gladko izrazanje, jasno sporazumevanje in
razumevanje);

- numeri¢na (racunska) sposobnost (hitro in to€no racunanje s Stevilkami);

- spomin (da si prodajalec zapomni podatke o izdelkih, cenah in obraze kupcev ter
njihove posebnosti);

- Cutne sposobnosti (prodajalec mora imeti dober vid, sluh, vonj, otip ...);

- mehanske sposobnosti (razumevanje delovanja razlinih naprav);

- empatija (prodajalec se mora znati vziveti v vlogo kupca, saj mora razumeti
kupCeve Zelje, potrebe ...) (Skok, 2012, str. 43—-44).
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STROKOVEN UREJEN

DOBER PRODAJALEC

SPOSOBEN DISCIPLINIRAN

Slika 3: Lastnosti dobrega prodajalca
(Vir: Skok, 2012, str. 43)

Vrstni red prodajal€evih lastnosti, kot si jih zelijo kupci.

kultura sporazumevanja s kupci,

hitrost in okretnost

strokovnost,

pomoc pri izbiri

zaupanje,

zanimanje za kupca

zunanji videz

Slika 4: Lastnosti, ki jih kupci pri¢akujejo od prodajalca
(Vir: Skok, 2012, str. 45)

3.2 PRODAJALEC DANES

Delo prodajalca je danes tezje kot v€asih. Njegova naloga namre€ ni samo prodati
izdelek in informirati kupca, ampak mora biti tudi prodajni svetovalec. Svetovalna
prodaja je zahtevna in v marsikateri trgovini ni uspe$na. Prodajni svetovalec mora
imeti veliko Casa, ¢e hoCe razumeti kupca. Prodajalec spoznavanju kupca in
njegovim potrebam nameni premalo ¢asa, zato pogosto predlaga izdelek/storitev, ki
ni najbolj ustrezna.
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Petar (2006, str. 245-246) pide, da ima vsak prodajalec svoj nacin in svoje metode
prodaje. Prodajalec se mora postaviti v viogo kupca in se vpradati, ali bi se odlodil
za nakup, e bi mu nekdo na takden nacin prodajal.

V danasnjem €asu se razmere na trgu, priloZznosti in tveganja zelo hitro spreminjajo.
Hitro se je treba znaijti v spreminjajoCih razmerah, na nepredvidljivih trgih in v hitro
spreminjajoCih se pogojih splodnega gospodarjenja. Zaposleni morajo iti v korak s
C¢asom. V prihodnosti bomo potrebovali nov tip prodajalca. Iskati ga moramo enako
aktivno kot nove kupce (Grlica, 2010, str. 77—78).

3.3 PRODAJALEC NEKOC IN DANES

V Casu, ko svetovni splet Se ni obstajal, so bili edini vir informacij o prodaji redke
knjige, revije in seminarji ter u€enje na lastnih izkuSnjah in napakah (Habbe, 2016,
str. 15).

Prodajno okolje se je v zadnjih letih moéno spremenilo. K temu veliko prispeva
svetovni splet, torej internet, saj so informacije o izdelkih lahko dostopne. Danes so
kupci bolj razgledani in samostojni pri nakupih, kot so bili v preteklosti. Kupci
pogosto opravijo nakup samostojno, saj informacije pridobijo na internetu.

Nekoc so bili prodajalci glavni vir podatkov o izdelkih in storitvah. Ve¢ ¢asa so imeli
za osebne stike s kupci. V danaSnjem €asu pa si kupci mnenje o ponudnikih in
ponudbi ustvarijo sami. Danes je precej manj moznosti za osebne stike kot nekoc.
Naraslo je Stevilo konkuren¢nih ponudnikov in z njimi pritisk na znizanje cen
izdelkom. Kakovost ni ve¢ konkurenéna prednost, ampak je pogoj za obstoj na trgu.
Povecala se je tudi hitrost dostopnosti izdelkov. Razdalje niso ve¢ ovira, saj lahko
veliko izdelkov oz. storitev prejmemo od kjerkoli na svetu. Danes kupci ne kupujejo
samo na domacem in bliznjih trgih, temve& po vsem svetu (Habbe, 2016, str. 21).

Pomemben kriterij pri nakupih je postalo ugodno razmerje med kakovostjo in ceno.
Siroka ponudba izdelkov in storitev je povzroéila, da kupci ne prepoznajo vegjih
razlik med posameznimi ponudniki (Habbe, 2016, str. 22).

Prodajalec mora vedeti, da vsi kupci nimajo enakih potreb. Zato vsem ne more
prodajati na en sam nacin, temve¢ mora svoj prodajni pristop prilagajati glede na to,
komu, kaj in kdaj prodaja (Habbe, 2016, str. 24).

V¢€asih je bil dober prodajalec tisti, ki je bil prijazen, ustrezljiv in obziren do kupcev.
Odliéno je moral poznati prodajno blago ter se prilagajati vsakemu kupcu posebej.
Govorilo se je tudi o prodajnem talentu, ki je bil poleg pridobljenih formalnih znanj
pomemben pri kakovostnem opravljanju dela. Nasveti za prodajalce so bili ze pred
slabim stoletjem usmerjeni k pomembnosti prijaznega pozdrava kupca ob prihodu in
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odhodu iz trgovine, sledenju modnim trendom ter skrbi za primeren videz trgovine
(Spoznavamo poklice: trgovec skozi ¢as in danes, 2016).

4  ZADOVOLJSTVO KUPCEV

Beseda zadovoljstvo izvira iz latinskih besed satis, ki pomeni dovolj, in facere, ki
pomeni delati, narediti. Zadovoljstvo dosezemo takrat, kadar dosezemo kupceva
priCakovanja (Weiss, 2011, str. 28).

Zadovoljstvo kupcev vpliva na uspesnost poslovanja, saj se zadovoljni kupci
pogosto odlodijo za ponovni nakup. Zelo zadovoljni kupci pa podjetiem ostanejo
zvesti (Weiss, 2011, str. 27).

V danaSnjem cCasu je veliko trgovin, zato je zadovoljstvo kupcev Se posebno
pomembno. Za zadovoljstvo kupca se morajo truditi vsi zaposleni, $e posebej tisti, ki
imajo z njim stik. Ce kupec s trgovino in njeno ponudbo ni zadovoljen, odide h
konkurenci. Zadovoljni kupci kupujejo pogosteje in v vedjih koli¢inah ter Sirijo dobro
mnenje o podjetju. Zadovolijen kupec je v vecini primerov tudi zvest, kljub
prizadevanju konkurenc¢nih podijetij, da bi ga preusmerili s svojo ponudbo.

41 OPREDELITEV ZADOVOLJSTVA KUPCEV

Ali je kupec zadovoljen z nakupom, je odvisno od ponudbe in njegovega
priCakovanja. Definicija porabnikovega zadovoljstva je opisana v nadaljevanju.

Zadovoljstvo je stopnja Clovekovega pocutja, ki je posledica primerjave med
rezultatom izdelka in osebnimi pri¢akovanji. Kupec dozivi eno od treh stopen;j
zadovoljstva. Ce izdelek ne dosega pri¢akovanj, je nezadovoljen. Ce izdelek ustreza
pri¢akovanjem, je zadovoljen. Ce je izdelek presegel priakovanja, potem je kupec
izredno zadovoljen, vesel in navdusen (Kotler, 1996, str. 40).

Profesor Claes Fornell z Univerze v Michiganu v svojem projektu raziskuje, kako
priti do indeksa, s katerim bi merili zadovoljstvo kupcev na ravni panoge in
narodnega gospodarstva. Barometer zadovoljstva kupcev (Customer Satisfaction
Barometer) bi dal informacije, ki jih ne merimo z bruto druzbenim proizvodom (BDP).
Dolocena industrijska panoga ali gospodarstvo lahko proizvaja vec, a zadovoljstvo
kupcev pada. Izmerjena vrednost industrijske proizvodnje ni vedno merilo
kupCevega zadovoljstva s proizvodnjo. Poglejmo nekatere ugotovitve profesorja
Fornella, ki veljajo na ravni panoge:

- Zadovoljstvo kupcev je manjsSe v tistih panogah, ki oskrbujejo heterogeni trg s
homogenim izdelkom. Po drugi strani pa uzivajo panoge, ki dobavljajo
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visokokakovosten homogen izdelek na homogeni trg, visoko stopnjo kupcCevega
zadovoljstva.

- Zadovoljstvo kupcev je manjSe v panogah, kjer je za kupce zelo drago, Ce Zelijo
zamenjati dobavitelja. Prisiljeni so kupovati od dobavitelja, celo ¢e niso zadovoljni.

- V industrijskih panogah, ki so odvisne od ponovnih nakupov, je obi¢ajno
zadovoljstvo kupcev vecje.

- Ko podjetje vec€a svoj trzni delez, se lahko zadovoljstvo kupcev zmanjsa. To se
zgodi, ko pritegne kupce, ki imajo razlicne zahteve za nakup dokaj homogenega
izdelka (Kotler, 1996, str. 43).

Zadovoljni potrodniki so skupina kupcev, od katere podjetja velikokrat pri¢akujejo
preveC. Zadovoljstvo ne pomeni zvestobe, Ceprav je zvest kupec zadovoljen kupec,
vendar to ne pomeni, da se bo v trgovino vra¢al. TakSna priCakovanja lahko vodijo v
razoCaranje in ob&utek nemoci. Potrodniki so zadovoljni, rezultati pa padajo — zato
podjetja ne vedo, kaj storiti (Mihaljci¢, 2009, str. 21).

Geslo skoraj vsakega trgovskega podjetja je: »Zadovolijen kupec za zadovoljno
trgovino,« saj je kupec, ki opravi nakup v okviru svojih priakovanj, zadovoljen
kupec. Zadovoljen kupec ni zvest kupec. Tega se v danasnjem Casu zavedajo tudi
trgovska podjetja. Da bo kupec zvest, mora biti navduSen nad dobro ponudbo
trgovine in dobrim prodajalcem. To navdu$enje prenese tudi na znance in prijatelje.

Kupec je motiviran za nakup, Ce je cena izdelka ugodna, njegov vlozek v nakup pa
¢im manjsi. Zadovoljni prodajalci lahko v najvecji mozni meri odlicno zadovoljijo
kupca. Ve¢€ truda vlozi prodajalec pri postrezbi kupca, vedje je kup&evo zadovoljstvo
(Tovornik, 2013).

Za merjenje zadovoljstva kupcev uporabljamo naslednje metode (Kotler, 1996, str.
41-43).

Sistem pritozb in predlogov

Organizacija poenostavi sistem, po katerem lahko porabniki izrazijo
pripombe, pohvale, pritozbe, kritike ... Pri javnih podjetjih se pois€e dobro
stoje€e podjetje, ki se ukvarja z isto dejavnostjo, ter se natancno proudi,
zakaj so oni uspesni. Nekatera podjetja vzpostavijo brezplacne telefonske
Stevilke, preko katerih lahko kupci sprasujejo, svetujejo ali se pritozijo. Tak
pretok informacij prinese podjetiem veliko novih idej in jim omogodi hitrejSe
reSevanje problemov (Kotler, 1996, str. 41). Pri sistemu pritozb in predlogov
je mozno, da podjetje ne dobi pritozbe, vendar to $e ne pomeni, da so
uporabniki zadovoljni, ampak se nekateri ne pritozijo.
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Anketni vprasalnik o zadovoljstvu kupcev

Stopnjo zadovoljstva potrosnikov merijo podjetja tudi z ob&asnimi anketnimi
vprasalniki. Posljejo vpra3alnike ali telefonirajo naklju¢no izbranim kupcem,
da ugotovijo, kaj si kupci mislijo o razli¢nih vidikih delovanja podjetja in
poizkusajo pridobiti tudi mnenja o konkurenci. Anketni vpraSalnik je
najzanesljivejSa in najnatanénejSa metoda zbiranja podatkov. Z anketnim
vprasalnikom pridobimo podatke in informacije o zadovoljstvu kupcev.
Anketiranje poteka preko telefona, poste, elektronske poste, osebno (Kotler,
1996, str. 41-42) ... Pri tej metodi bi bilo dobro postaviti vprasanje, ¢e bo
kupec Se kdaj kupoval pri njih in &e bi trgovino priporocil prijateljem,
znancem idr.

Nami$ljeno nakupovanje

Podjetja najamejo ljudi, ki se pretvarjajo, da so potencialni kupci in nato
poro€ajo o dobrih in slabih izkudnjah pri nakupovanju izdelkov podjetja in
konkuren¢nega podjetja. Ugotavljajo, kako se prodajalci znajdejo v dolo€enih
situacijah. Namisljeni kupci sproZijo tudi konflikte, da ugotovijo, kako se
zaposleni znajde v konfliktni situaciji. Npr. vodilni delavec telefonira v lastno
organizacijo, postavlja vpraSanja in se pritoZzuje, da ugotovi, kako se
zaposleni odzivajo (Kotler, 1996, str. 42).

Analiza izgubljenih kupcev

Podjetja bi morala vzpostaviti stik s kupci, ki so prenehali kupovati pri njih
oziroma so dobili drugega dobavitelja, in jih povpra$ati, zakaj je do tega
priSlo. Tako bi izvedeli razloge za njihov odhod. Za podjetja je pomembno,
da spremljajo kupce, ki so prenehali kupovati pri njih, in da se zavedo, da
svojih potroSnikov niso zadovoljili (Kotler, 1996, str. 42).

4.2 NEZADOVOLJNI KUPCI

V prejSnjem poglavju smo opisali razlicne opredelitve pojma zadovoljstvo. Iz
opredelitve pojma razberemo, da se kupCeva priCakovanja razvijejo, Se preden
zacne z nakupom. Ko izdelek kupi, pa ugotovi, ali je z izdelkom zadovoljen oz.
nezadovoljen.

Zadovoljstvo kupca je najbolj zazelen odnos med podjetiem in potroSnikom.
Obcutek nezadovoljstva je za potroSnika neprijeten. Nezadovoljstvo negativno vpliva
tudi na podjetje in na njegovo uspesnost. En nezadovoljen potrosnik z negativno
izkusnjo v povprecju seznani od 8 do 16 ljudi, kar lahko podjetju povzroCi resne
tezave. Nezadovoljstvo negativno vpliva na poslovanje, saj nezadovoljni potroSniki
odidejo h konkurenci. Se vegja izguba pa je, ko nezadovoljni potrodniki svoje
nezadovoljstvo opiSejo prijateljem, znancem ...
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Zaradi nezadovoljstva povpreCno podjetje vsako leto izgubi priblizno 20 % svojih
potrosnikov. Zato je pomembno, da ugotovimo, kateri potrosniki so nezadovoljni in
zakaj odidejo. Ce podjetie ve, zakaj so potrodniki nezadovoljni, laZje prepozna
kriti€ne trenutke, ko kupce prepri¢a, da ne odidejo h konkurenci.

Vzroki za nezadovoljstvo potroSnikov so zelo razli¢ni. Pogosti vzrok je, ko potrosnik
zazna, da ni dobil tistega, kar si je zamislil (neizpolnjeno pri¢akovanje). To se
nanasa na:

- kakovost blaga oz. storitev;

- teZave v medsebojnem odnosu (konflikti med potroSnikom in osebjem ali drugimi
potrosniki);

- teZave v splodnem odnosu podjetja do potrosnika (kadar potrodnik potrebuje vel
pozornosti, kot jo je dobil).

K nezadovoljstvu pa prispevajo Se drugi dejavniki:

— priro¢nost in udobnost nakupa;

- reSevanje in resSitve potrosnikovih problemov ali pritozb;

- dopolnilne in promocijske storitve;

- fizi€ni dejavniki — mote€ hrup, neprimerna osvetlienost, utesnjenost ipd.;
- cene in cenovne strategije idr.

Na nezadovoljstvo vpliva veC dejavnikov hkrati. Tezko je oceniti, ali je za
nezadovoljstvo krivo podjetje, potrosnik ali tretja oseba (ali gre za mesanico razli¢nih
krivd). Ko to ugotovijo, podjetja lazje ukrepajo in odpravijo nezadovoljstvo. Za
podjetja so problemati¢na ponavljajo¢a nezadovoljstva (Musek Lesnik, 2006).

Nezadovoljnim kupcem bi podjetja morala posvetiti ve€ pozornosti. Razlogov, da bi
se ukvarijali z njimi, je veliko.

1. Pritozb je veliko veg, kot jih dobi podjetie. Ce se pritoZi en potro$nik, jih v

povpredju pride 25, za katere podjetje ne ve, da so nezadovoljni (nekateri od

teh 25 potrosnikov brez besed odidejo drugam, podjetje jih nima priloznosti
zadrzati, ker ne ve zanje).

2. Zaradi nezadovoljstva podijetje letno izgubi povpreno 20 % svojih
potrosnikov.

3. Vec kot 90 % zelo nezadovoljnih strank se nikoli ne vrne.

4. Zelo nezadovoljen potroSnik v povprecju svojo izkusnjo pove 8 do 16 drugim
ljudem (s pomocdjo interneta lahko ta Stevilka naraste).
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5. Odvisno od podrocja in dejavnosti so stroSki za pridobivanje novega
potroSnika lahko do 6-krat (ali celo ve€) vedji od stroSkov ponovne prodaje
obstojeCemu potrosniku. Ceneje je prepri€ati nezadovoljnega potrosnika, da
ostane, kot pridobiti novega.

6. Ce zmanj$amo $tevilo odhodov potrosnikov le za 5 %, lahko to vpliva na od
25 do 85 % (po nekaterih raziskavah tudi do 125 % ) visji dobiCek.

Nezadovoljnim potroSnikom bi morala podjetja posvetiti ve€ pozornosti. S pozitivnim
odnosom in hitrim odgovorom se lahko resi teZave, ki so povzrocCile nezadovoljstvo.
Lahko doseZzemo, da se tudi do 85 % potrosnikov, ki bi zaradi nezadovoljstva odsli
drugam, vrne (Mihalj¢i¢, 2009, str. 20-21).

4.3 KAKOVOST IZDELKOV IN STORITEV

Kakovost lahko opiSemo kot zbirko vseh lastnosti, ki jo nek izdelek ali storitev ima
(povzeto po Pregrad in Musil, 2000, str. 107). Kakovostnejsi izdelek naj bi imel
boljSe lastnosti. Med kakovostnejSe izdelke Stejemo tiste, ki se manj pogosto kvarijo,
imajo daljSo zivljenjsko dobo in uporabnejSe lastnosti. Kakovostni izdelki so bolje
narejeni in bolj temeljito preizkuSeni. Izdelani so iz kakovostnejSih materialov, za
njihovo izdelavo pa se uporablja boljSa oprema in orodja. lzdelujejo jih bolj
usposobljeni delavci, kontrola kakovosti pa je strozja. To imenujemo tehniCna
kakovost. Taksni izdelki so v sploSnem bolj kakovostni. Dogaja pa se, da imajo
stranke tudi o zelo kakovostnih proizvodih slabo, pri manj kakovostnih proizvodih pa
zelo dobro mnenje in so z njim zelo zadovoljne. Zato se je v zadnjem ¢asu uveljavilo
bolj trzno pojmovanje kakovosti, ki je morda Se najbolje izrazeno z definicijo
kakovosti, ki jo je dolo€ila Mednarodna organizacija za standardizaciji (ISO) in se
glasi (US€umli¢ in Luki¢, 2006, str. 48): »Kakovost je skupek karakteristik predmeta
obravnave, ki se nana$ajo na njegovo sposobnost, da zadovolji izrazene in
priCakovane potrebe.«

To se nana$a na izrazene in priCakovane potrebe strank. V danasnjem ¢asu stranka
odloca o tem, koliko je nek izdelek ali storitev kakovostna (Kuhelj, 2009, str. 4-5).

Kupcu moramo pokazati, da prodajamo kakovostne izdelke. Prodajati je treba nekaj
uporabnega, nekaj, kar ljudje potrebujejo. Ce prodajamo neuporabne izdelke, ne
moremo biti dobri prodajalci.

To ne pomeni, da moramo prodajati le drage in najboljSe izdelke. Veliko ljudi iSCe
dobre izdelke po ugodni ceni. Prodajalci, ki ustrezajo tem kriterijem, bodo pri svojem
delu izjemno uspesni.
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V danasnjem €asu ljudje iS¢ejo vrednost. Dober prodajalec je tisti, ki zna stranki
pokazati vrednost v izdelkih, ki jih prodaja.

Ko je prodajalec sposoben pokazati, zakaj so njihovi izdelki bolj$i od konkurenénih,
je na dobri poti, da zgradi bazo lojalnih strank (Levine, 2008, str. 125-126).

4.3.1 Percepcija kakovosti

Ne smemo pozabiti na sindrom percepcije stranke o kakovosti izdelka ali storitve.
Mnenje stranke se razlikuje od ponudnikovega mnenja o kakovosti izdelka ali
storitve. Na percepcijo stranke o kakovosti poleg kakovosti izdelka ali storitve vpliva
Se veliko drugih dejavnikov, kot so:

- oglasevanje,

- nakupno okolje,

- priporocila strank, ki so izdelek oz. storitev Ze kupile,

- embalaza,

- pretekle izkusnje,

- odnos prodajnega osebija ipd.

Zaradi percepcije strank o kakovosti je pomembno, da so elementi trznega spleta
medsebojno dobro usklajeni, saj je bilo kar nekaj primerov, ko so zelo kakovostni
izdelki na trgu doziveli neuspeh. Stranke se niso zavedale kakovosti izdelka in niso
bile pripravljene pla¢ati visoke cene zanj. Veliko pa je primerov, ko se nizko
kakovosten izdelek trzi kot zelo kakovosten. Stranke s€asoma spoznajo, da je to
prevara, to pa lahko povzroc€i veliko $kodo blagovni znamki.

Pri percepciji stranke o kakovosti pa ne smemo pozabiti na etiko. Ce je percepcija
stranke boljSa od dejanske kakovosti, lahko naletimo na problematiko zavajanja
strank.

44 ZVESTOBA KUPCEV

Prodajati moramo nekaj, kar kupci ves &as potrebujejo. Ce prodajamo nekaj, kar
kupijo samo enkrat in ne pridejo po $e ve& izdelkov, ne bomo imeli veliko posla. Ce
dosezemo zadovoljstvo pri potrosniku, si pridobimo nove stranke in obdrzimo stare,
ki nam bodo ostale zveste vse Zivljenje.

Zvesti potrosniki so skupina, po kateri podjetja najbolj hrepenijo, saj zagotavljajo
stalen promet. Stroski so nizji, e obdrzimo zveste potrosnike, kot ¢e iS¢emo nove
kupce. Podjetje mora vloziti od 5- do 10-krat veC sredstev, da najde nove stranke,
kot da obdrzi zveste kupce (Mihalj¢i¢, 2009, str. 21-22).
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Zvesti potrosniki so za nekatera podjetja najpomembnejsi, zato tej skupini posvetijo
veliko pozornosti. Zanje razvijajo razli¢ne strategije za prepoznavanje, poglabljanje,
ohranjanje in Sirjenje odnosov. S takSnimi strategijami in programi zvestobe Zelijo
vplivati na potrodnike, da so jim zvesti in se pogosteje vraCajo. Podjetja so
prepri¢ana, da s takimi marketinskimi pristopi dosezejo (Mihalj¢i¢, 2009, str. 22):

- da se potroSniki navezejo na podjetje oziroma blagovno znamko;

- da je doloCen odstotek teh potrodnikov nagnjen k navezovanju trajnih odnosov;
- da so ti potroSniki mo¢éno donosna skupina;

- da lahko podjetje sistemati¢no vpliva na dvig njihove zvestobe.

Zvestobo razumemo kot navado, da se porabnik vedno znova vraca v trgovino.
Zvestoba porabnikov je odvisna od stopnje zadovoljstva in razpoloZljivih sredstev.
Ce presezemo porabnikova pri¢akovanja, pomeni, da so porabniki navduseni.
Navdu$enje je najviSja stopnja zadovoljstva. Zadovoljni porabniki so pogosto zvesti
potrosniki.

Na zvestobo porabnikov vplivajo:

- stroSki zamenjave blagovne znamke;

- razpolozljivost nadomestnih storitev;

- tveganje, ki ga porabniki zaznajo ob nakupu storitve;

- stopnja zadovoljstva s storitvijo v preteklosti (Weis, 2011, str. 33).

5 RAZISKAVA

5.1 PRIPRAVA IN IZVEDBA ANKETE

Odlocili smo se za anonimni anketni vprasalnik zaprtega tipa, ki je sestavljen iz 10
vprasanj. Za anonimni anketni vprasalnik zaprtega tipa smo se odlocili zato, da
kupcem v Casu nakupovanja ne bi vzeli preveC Casa. Anketni vprasalnik so
prodajalke razdelile 60 kupcem v Sanolaborjevi trgovini na Jesenicah. Kupce so
prosile, naj obkrozijo en odgovor, ki najbolj ustreza njihovemu mnenju. V prvem delu
smo pridobili demografske podatke, v drugem delu pa smo izbrali vprasanja, na
podlagi katerih bomo naredili analizo.

5.2 Omejitve pri raziskavi
Omejili smo se na raziskavo v prodajalni Sanolabor na Jesenicah. Rezultati bi bili

zanimivejSi in natan¢nejsi, ¢e bi v anketi sodelovali tudi kupci iz drugih prodajaln,
vendar zal to ni bilo mogoce.
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5.3 POTEK RAZISKOVANJA

Anketni vpraSalnik je sestavljen iz 10 vpradanj zaprtega tipa. VpraSanja so
razumljiva in enostavna za reSevanje. Anketni vpra3alnik je prostovolien in
anonimen. Za anketni vpraSalnik zaprtega tipa smo se odloc€ili, da kupcem ob
nakupu ne bi vzeli preve¢ €asa.

S prvim vpraSanjem smo iskali kupcev, drugo vprasanje zajema njihovo povpre¢no
starost. Z naslednjim vprasanjem smo raziskovali, kako pogosto stranke nakupujejo
v prodajalni Sanolabor. Z vpradaniji 4-8 smo raziskovali, kako so kupci zadovoljni s
prijaznostjo zaposlenih, urejenostjo prodajalne, vzdujem v prodajalni, s strokovnim
znanjem prodajalk in cenami izdelkov. V devetem vprasanju smo stranke povpra3ali,
ali bi izdelek, s katerim so zadovoljne, priporo€ile znancem, prijateljem. Zadnje
vprasanje pa se je glasilo, kje kupci najprej povprasajo za izdelek, ki ga vidijo na
televiziji, v reklami.

5.4 Rezultati raziskave in interpretacija odgovorov

1. Spol
Spol Moski Zenski Skupaj
Stevilo odgovorov 22 38 60
Delez v % 37 63 100

Tabela 1: Spol
(Lastni vir)
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Zenski
63%

Graf 1: Spol
(Lastni vir)

Interpretacija 1: Spol
Prvo vpraSanje v anketnem vprasalniku se je navezovalo na spol anketirancev. Od
60 anketirancev je anketo izpolnilo 22 kupcev moskega spola, kar predstavlja 37 %,

in 38 Zensk, kar predstavlja 63 % vprasanih kupcev.

Iz tega lahko sklepamo, da v prodajalni prevladujejo kupci zenskega spola.

2. Starost
Starost 0Od18do28 | Od29do 39 | Od40do 50 | Vel kot 50 | Skupaj
let let let let
Stevilo 9 19 14 18 60
odgovorov
Delez v % 15 32 23 30 100

Tabela 2: Starost
(Lastni vir)
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Graf 2: Starost
(Lastni vir)

Interpretacija 2: Starost

Drugo vprasanje v anketnem vpraSalniku se je navezovalo na starostno strukturo
anketirancev.

Kupce smo razdelili v &tiri frekvenéne razrede, in sicer od 18 do 28 let, kamor se je
uvrstilo 15 % anketiranih, v skupino od 29 do 39 let, kamor se je uvrstilo 32 %
anketiranih, v skupino od 40 do 50 let, kamor se je uvrstilo 23 % anketiranih, in v
skupino starejSih od 50 let s 30-odstotnim delezem anketiranih.

Analiza je pokazala, da je najveC obiskovalcev iz starostne skupine od 29 do 39 let,
teh je bilo 19, kar predstavlja 32-odstotni delez vseh anketiranih. Drugi najvedji
delez predstavljajo kupci starostne skupine ve¢ kot 50 let, in sicer 30 %, to pa je 18
anketiranih obiskovalcev prodajalne Sanolabor.

Iz tega lahko sklepamo, da v prodajalni ve€inoma kupujejo starejSi od 29 let. Te
starostne skupine so enakomerno zastopane.
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3. Pogostost obiska

Pogostost Enkrat na Enkrat na Nekajkrat Redkeje Skupaj
obiska teden mesec letno
Stevilo 5 18 18 19 60
odgovorov
Delez v % 8 30 30 32 100

Tabela 3: Pogostost obiska
(Lastni vir)

enkrat na teden
8%

redkeje
32%

enkrat na mesec
30%

nekajkrat letno
30%

Graf 3: Pogostost obiska
(Lastni vir)

Interpretacija 3: Pogostost obiska

Tretje vpraSanje v anketnem vpraSalniku se je navezovalo na pogostost obiska
Sanolaborjeve prodajalne.

Na tabeli in v grafikonu lahko opazimo, da je najmanj obiskovalcev tistih, ki
prodajalno obiskujejo enkrat na teden, in sicer 5 anketiranih, kar je 8 % vseh
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vprasanih. Pri teh kupcih ne vemo, ali ob obisku opravijo tudi nakup. Velikokrat
kupci obiS¢ejo prodajalno, kadar povprasajo po izdelku, ki ga potrebujejo, po ceni ...
To pomeni, da mora prodajalec tem kupcem zagotoviti ponovni obisk ali jim prodati
katerikoli drug izdelek.

Najvecdji delez, 32 %, sestavlja 19 anketiranih kupcev, ki v Sanolaborjevi prodajalni
nakupujejo redkeje. Tem kupcem bi morali posvetiti ve€¢ pozornosti, da bi jih
obdrzali, oz. da bi se v trgovino vracali pogosteje.

Enkrat na mesec nakupuje 18 obiskovalcev, kar predstavlja 30-odstotni delez. Temu
sledi 18 anketirancev, ki nakupujejo v trgovini nekajkrat letno, njihov delez pa je 30-
odstotni.

Iz tega lahko sklepamo, da v prodajalni previadujejo kupci, ki obiskujejo trgovino

redkeje. Sklepamo, da kupci obisCejo Sanolaborjevo prodajalno, ko potrebujejo
zdravilo, €aj, kremo ipd.

4.  Zadovoljstvo kupcev s prijaznostjo zaposlenih

Zadovoljstvo Zelo Zadovoljen | Nezadovoljen | Odvisno, Skupaj
kupcev s zadovoljen katera
prijaznostjo prodajalka
zaposlenih me
postreze
Stevilo 26 22 0 12 60
odgovorov
Delez v % 43 37 0 20 100

Tabela 4: Zadovoljstvo kupcev s prijaznostjo zaposlenih
(Lastni vir)
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Graf 4: Zadovoljstvo kupcev s prijaznostjo zaposlenih
(Lastni vir)

Interpretacija 4: Zadovoljstvo kupcev s prijaznostjo zaposlenih

Cetrto vprasanje v anketnem vprasalniku se je navezovalo na zadovoljstvo kupcev s
prijaznostjo zaposlenih v Sanolaborjevi prodajalni.

Iz pridobljenih podatkov razberemo, da ima 43 % anketiranih, kar predstavlja 26
vpraSanih kupcev, dobre izkudnje z zaposlenimi, saj so v anketi izrazili zadovoljstvo
s prijaznostjo prodajalk. Ostalih 37 % (22 anketiranih) pa meni, da so z zaposlenimi
zadovoljni.

Iz podatkov vidimo tudi, da je nezadovoljnih obiskovalcev 0 %, saj se nihée od
anketiranih ni odlo€il za ta odgovor. Ostalih 20 % (12 anketiranih) pa meni, da so
zadovoljni le, kadar jih postreze dolo¢ena prodajalka.

V prodajalno vstopijo razliéni ljudje, nekateri Zelijo le informacije, nekateri
pogloblieno svetovanje. UspeSen prodajalec mora razumeti kupca. Prisluhniti mora
njegovim potrebam in Zeljam, saj to vodi v zadovoljstvo. Kupca moramo sprejeti
takSnega, kot je, saj ga ne moremo spremeniti.
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Iz tega lahko sklepamo, da je ve€ina kupcev v prodajalni zadovoljnih ali pa zelo
zadovoljnih s prijaznostjo zaposlenih.

5.  Zadovoljstvo z urejenostjo prodajalne

Zadovoljstvo Zelo Zadovoljen Srednje Nezadovoljen Skupaj
z zadovoljen zadovoljen
urejenostjo
prodajalne
Stevilo 26 30 4 0 60
odgovorov
Delez v % 43 50 7 0 100

Tabela 5: Zadovoljstvo z urejenostjo prodajalne
(Lastni vir)

srednje zadovoljen

zadovoljen

50%

nezadovoljen

0%

zelo zadovoljen

LEY

Graf 5: Zadovoljstvo z urejenostjo prodajalne
(Lastni vir)
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Interpretacija 5: Zadovoljstvo z urejenostjo prodajalne

Peto vprasanje v anketnem vpraSalniku se je navezovalo na zadovoljstvo kupcev z
urejenostjo prodajalne.

Tabela in grafikon kazeta, da je med kupci najve¢ tistih, ki so zadovoljni z
urejenostjo prodajalne, in sicer 30, kar predstavlja 50 % vseh anketiranih kupcev,
zelo zadovoljnih je 26 kupcev 0z. 43 % anketiranih kupcev prodajalne, srednje
zadovoljni z urejenostjo prodajalne pa so le 4 anketiranci, torej 7 %. Med
anketiranimi ni bilo nobenega kupca, ki bi bil nezadovoljen z urejenostjo prodajalne.

Na zadovoljstvo z urejenostjo prodajalne vpliva dobra razporeditev izdelkov po
policah, Cisto€a opreme, izdelkov, barva prostora, vonj v prodajalni, glasba ipd.
Kupcu moramo omogociti lahek dostop do izdelka. Tako se kupci lazje znajdejo in
tako vec kupijo.

Iz tega lahko sklepamo, da v prodajalni prevliadujejo kupci, ki so zadovoljni ali pa
zelo zadovoljni z urejenostjo prodajalne. Upostevati moramo, da na zadovoljstvo z

urejenostjo prodajalne vplivajo tudi drugi dejavniki.

6. Zadovoljstvo z vzdusjem v prodajalni

Zadovoljstvo Zelo Zadovoljen | Srednje Nezadovoljen Skupaj
z vzdusjem | zadovoljen zadovoljen
v prodajalni
Stevilo 20 35 5 0 60
odgovorov
Delez v % 34 58 8 0 100

Tabela 6: Zadovoljstvo z vzduSjem v prodajalni
(Lastni vir)
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Graf 6: Zadovoljstvo z vzdusjem v prodajalni
(Lastni vir)

Interpretacija 6: Zadovoljstvo z vzdusjem v prodajalni

Sesto vpradanje v anketnem vpra$alniku se je navezovalo na zadovoljstvo kupcev z
vzdu$jem v prodajalni Sanolabor.

Tabela in grafikon kazeta, da med anketiranimi ni bilo nobenega obiskovalca, ki bi
bil nezadovoljen z vzdu$jem v prodajalni. Srednje zadovoljnih je bilo 5 obiskovalcev,
kar predstavlja 8 % vseh anketiranih, 35 anketiranih obiskovalcev je bilo zadovoljnih
z vzdus$jem v prodajalni Sanolabor, kar predstavlja najvedji, 58-odstotni delez. Zelo
zadovoljnih z vzdu$jem v prodajalni pa je bilo 20 obiskovalcev, kar predstavlja 34-
odstotni delez.

Na vzdu$je v prodajalni vplivajo osvetlitev in barva prostora, glasba, vonj v
prodajalni. S tem kupcu sporo€amo, kakSna je podoba prodajalne. Z vzduSjem
poizkuSamo kupca ¢im dlje zadrZati v prodajalni, da se sprehaja, si ogleduje izdelke
in na koncu nekaj kupi. S prodajnim okoljem na kupca naredimo pozitiven vtis in ga
s tem pritegnemo, da obiS¢e prodajalno.

Iz tega lahko sklepamo, da v prodajalni prevladujejo kupci, ki so zadovoljni ali pa
zelo zadovoljni z vzdu§jem v prodajalni.
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7. Zadovoljstvo s strokovnim znanjem prodajalca

Zadovoljstvo Zelo Zadovoljen | Srednje Nezadovoljen Skupaj
kupcev s zadovoljen zadovoljen
strokovnim
znanjem
Stevilo 33 22 5 0 60
odgovorov
Delez v % 55 37 8 0 100

Tabela 7: Zadovoljstvo s strokovnim znanjem prodajalca
(Lastni vir)

srednje zadovoljen g
nezadovoljen
8% 0%

zadovoljen
37% zelo zadovoljen

55%

Graf 7: Zadovoljstvo s strokovnim znanjem prodajalca
(Lastni vir)

Interpretacija 7: Zadovoljstvo s strokovnim znanjem prodajalca

Sedmo vprasanje v anketnem vpraSalniku se je navezovalo na zadovoljstvo kupcev

s strokovnim znanjem prodajalca.
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Podatki v tabeli in grafu kazejo, da je veCina anketirancev zelo zadovoljnih s
strokovnim znanjem prodajalcev, saj je kar 33 anketiranih obiskovalcev, kar
predstavlja 55 % vseh anketiranih kupcev trgovine Sanolabor, zelo zadovoljnih s
strokovnim znanjem. Kar 22 anketiranih obiskovalcev je bilo zadovoljnih s
strokovnim znanjem prodajalk, torej 37-odstotni delez. Med anketiranimi obiskovalci
ni bilo nobenega, ki bi bil nezadovoljen s strokovnim znanjem. Srednje zadovoljnih
je bilo 5 obiskovalcev, torej 8 % vseh anketiranih.

V Sanolaborjeve trgovine pogosto zahajajo ljudje, ki si zelijo ¢im hitreje okrevati po
poskodbah ali kakrdnihkoli boleznih, ter tisti ljudje, ki vlagajo v lastno dobro pocutje.
Zato so strokovno usposobljeni prodajalci zelo pomembni, da kupcem lahko
svetujejo. V teh trgovinah nudijo strokovne nasvete ter uporabljajo slogan: »Ko gre
za zdravje.«

Iz tega lahko sklepamo, da v prodajalni ve€inoma kupujejo kupci, ki so zadovoljni ali
zelo zadovoljni s strokovnim znanjem prodajalk. Na tem podjetje ogromno dela, saj
imajo prodajalke neprestano izobrazevanja o novih izdelkih. To je dodana vrednost
podjetja.

8.  Zadovoljstvo s cenami izdelkov v prodajalni

Zadovoljstvo Zelo Zadovoljen | Srednje Nezadovoljen Skupaj
s cenami zadovoljen zadovoljen
izdelkov
Stevilo 3 21 30 6 60
odgovorov
Delez v % 5 35 50 10 100

Tabela 8: Zadovoljstvo s cenami izdelkov v prodajalni
(Lastni vir)
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Graf 8: Zadovoljstvo s cenami izdelkov v prodajalni
(Lastni vir)

Interpretacija 8: Zadovoljstvo s cenami izdelkov v prodajalni

Osmo vprasanje v anketnem vprasalniku se je navezovalo na zadovoljstvo kupcev s
cenami izdelkov.

Iz tabele in grafikona lahko razberemo, da je med anketiranimi najve¢ kupcev, ki so
s ceno izdelkov srednje zadovoljni, to je 30 anketirancev, torej 50 %. Sledi 21
anketirancev (35 %), ki menijo, da so s ceno izdelkov zadovoljni. 6 anketirancev,
torej 10 odstotkov, pa je s ceno izdelkov nezadovoljnih. Zelo majhen delez kupcev,
to so le trije, je zelo zadovoljnih s ceno izdelkov, torej 5 % vseh anketiranih.

Na zadovoljstvo potrodnika vpliva tudi cena izdelka oz. storitev. Sanolabor je dobro
podjetje, ki slovi po kakovostnih izdelkih. Ljudje smo redko zadovoljni s cenami
izdelkov oz. vedno mislimo, da bi bile lahko nizje.

Zadovoljstvo kupcev in uspesna prodaja v trgovini Sanolabor stran 29 od 37



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

9. Priporocanje prijateljem, znancem

PriporoCanje Da Ne Mogoce Skupaj
prijateljem,

znancem

Stevilo 40 5 15 60
odgovorov

Delez v % 67 8 25 100

Tabela 9: PriporoCanje prijateljem, znancem
(Lastni vir)

Graf 9: Priporo¢anje prijateliem, znancem
(Lastni vir)

Interpretacija 9: Priporo¢anje prijateljem, znancem

Deveto vpraSanje v anketnem vpraSalniku se je navezovalo na priporo€anje izdelkov
drugim osebam.
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Anketiranci, ki bi izdelek, s katerim so zadovoljni, priporodili prijateljem, znancem, so
gotovo bolj zadovoljni z izdelkom kot kupci, ki tega ne bi storili.

Zadovoljstvo kupce spodbudi k Sirjenju pozitivnih informacij. Z anketnim
vpraSalnikom smo ugotovili, da bi kar 40 anketirancev izdelek, s katerim so
zadovoljni, priporocilo prijateljem, znancem, kar znaSa 67 %. S takimi kupci si
podjetje pridobi nove potrosnike, znizajo pa se stro3ki. 1z tabele in grafikona smo
ugotovili, da bi 15 anketirancev, to je 25 % vpradanih, izdelek, s katerim so
zadovoljni, mogoce priporocilo prijateliem in znancem. 8 % anketiranih pa izdelka ne
bi priporocilo drugim.

10. Ce na TV vidite reklamo za izdelek, kje najprej povprasate
po njem?

Kje povpraSate Sanolabor Lekarna Tosama Skupaj
za izdelek, Ce
vidite TV-
reklamo?

Stevilo 40 20 0 60
odgovorov

Delez v % 67 33 0 100

Tabela 10: Ce na TV vidite reklamo za izdelek, kje najprej povprasate po njem?
(Lastni vir)
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Graf 10: Ce na TV vidite reklamo za izdelek, kje najprej povprasate po njem?
(Lastni vir)

Interpretacija 10: Ce na TV vidite reklamo za izdelek ..., kje najprej povprasate
po njem

Deseto vpraSanje v anketnem vpra$alniku se je navezovalo na izdelek iz TV-oglasa
- v kateri trgovini kupci najprej povprasajo za izdelek.

Med anketiranimi obiskovalci ni bilo nikogar, ki bi za izdelek povprasal v Tosamini
trgovini. 20 kupcev bi za izdelek, ki ga vidijo v reklami, povpraSalo v lekarni, kar
predstavlja 33-odstotni delez. Kar 40 anketirancev pa bi za izdelek povprasalo v
Sanolaborjevi trgovini, kar predstavlja 67-odstotni delez. To je dober znak za
podijetje, ki se bori z dobrimi konkurenénimi podjetji. Tega se je treba zavedati in Se
naprej dobro delati.

6 ZAKLJUCEK

V diplomskem delu smo raziskovali zadovoljstvo kupcev in uspeSno prodajo v
trgovini Sanolabor na Jesenicah. Z anketnim vpraSalnikom smo ugotovili, kdo so
njihovi kupci, kako so zadovoljni s prijaznostjo zaposlenih, urejenostjo prodajaln,
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vzdus$jem v prodajalni, strokovnim znanjem prodajalcev in cenami izdelkov. Ugotovili
smo, ¢esa si kupci Zelijo in kaj morajo spremeniti, da bodo kupci $e bolj zadovoljni.

Ce zelimo dose&i vedje zadovoljstvo kupcev, moramo zaposlene motivirati,
izobraZevati in usposabljati. Z nagrajevanjem zaposlenih dosezemo, da so
zadovoljni in potem dobro delajo.

V teoretiCcnem delu diplomske naloge smo predstavili podjetie Sanolabor in
zadovoljstvo kupcev, nezadovoljstvo kupcev, prodajno osebje, prodajno okolje ter
kakovost izdelka oz. storitev ... Prodajno osebje je eden pomembnejsih dejavnikov
pri nakupni odlo€itvi. Pomembno je, da prodajalec zna prisluhniti kupcu in mu
svetuje pri nakupu. Prodajalec mora prijazno pristopiti, mu razkazati zelene izdelke,
in mu dati ob&utek, da je dobrodoSel, tudi ¢e izdelka ne bo kupil. Kupec kupi tisto,
kar potrebuje, zato mu prodajalec ne more vsiliti doloenega izdelka, ampak mu pri
nakupu lahko le pomaga oz. svetuje.

Raziskava je pokazala, da v Sanolaborjevi trgovini najve¢ nakupujejo Zenske in
osebe stare od 29 do 39 let, sledijo jim osebe, ki so stare 50 let in vec, saj je razlika
samo v 2 % (1 kupec). Kupci so zadovoljni s ponudbo in z urejenostjo prodajaln ter z
delom prodajalk.

Namen in cilj diplomske naloge smo dosegli. Pridobljene podatke bomo posredovali
prodajalkam v prodajalni Sanolabor na Jesenicah, da bodo vedele, kaj lahko Se
izboljSajo, da bodo kupci ostali zvesti in ne bodo odsli h konkurenci. Zadovoljen
kupec lahko pozitivho vpliva na uspesnost podjetja, saj je pogosto zvest, kar je cilj
vsake trgovine.
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PRILOGA - ANKETNI VPRASALNIK

Spostovani!

Sem Katja Markizeti, Studentka Visje strokovne Sole B&B v Kranju. Piem diplomsko
nalogo, ki v svoji temi obravnava zadovoljstvo kupcev v prodajalnah Sanolabor. Z
vado pomocdjo bi si Zelela pridobiti ¢im ve¢ informacij, ki mi bodo pomagale pri moji
raziskavi, zato vas vljudno prosim, ¢e si vzamete nekaj minut ¢asa in odgovorite na
zastavljena vprasanja. Anketni vpraSalnik je popolnoma anonimen, podatke bom
uporabila zgolj v raziskovalni namen.

Prosim vas, da obkrozite odgovor, ki se vam zdi najustreznejsi, pri tem izberite le
enega.

1. Oznacdite spol

a. moski
b. Zenska

2. V katero starostno skupino spadate

.od 18 do 28
.od 29 do 39
.od 40 do 50
. vec kot 50

o 0O T Qo

w

. Kako pogosto nakupujete v trgovini Sanolabor?

. 1-krat tedensko
. 1-krat mesecno
. hekajkrat letno
. redkeje

o O T o

IS

. Kako ste zadovoljni s prijaznostjo zaposlenih v Sanolaborjevih prodajalnah?

. zelo zadovoljen

. zadovoljen

. hezadovoljen

. odvisno, katera prodajalka me postreze

o O T o

5. Kako ste zadovoljni z urejenostjo prodajaln?

a. zelo zadovoljen
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b. zadovoljen
. srednje zadovoljen
d. nezadovoljen

(g

6. Kako ste zadovoljni z vzduSjem v Sanolaborjevih prodajalnah?

. zelo zadovoljen

. zadovoljen

. srednje zadovoljen
. hezadovoljen

o 0O T Q

7. Kako ste zadovoljni s strokovnim znanjem prodajalcev v prodajalni Sanolabor?

. zelo zadovoljen

. zadovoljen

. srednje zadovoljen
. hezadovoljen

o O T 9D

(o]

. Kako ste zadovoljni s cenami izdelkov v prodajalni Sanolabor?

. zelo zadovoljen

. zadovoljen

. srednje zadovoljen
. hezadovoljen

o O T o

9. Ali bi izdelek, s katerim ste zadovoljni, priporogili svojim prijateljem, znancem?

a.da
. ne
c. mogoce

O

10. Ce na TV vidite reklamo za naravno kremo, za$ditna sredstva, razkuZila in mila,
kompresijske nogavice, merilnike in diagnostiéne aparate ..., kie najprej povprasate
po njem?

a. Sanolabor
b. Lekarna
c. Tosama

Zahvaljujem se za vas Cas in sodelovanje v anketi.
Zelim vam lep dan.
Katja Markizeti
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