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POVZETEK

Po definiciji je poslovni proces nabor med seboj povezanih aktivnosti, katerih cilj je
doseganje zastavljenih poslovnih rezultatov. Vrstni red in u€inkovitost aktivnosti
dolo&ata ucinkovitost procesa in s tem tudi celotne organizacije. Poslovni procesi so
torej jedro vsake organizacije, njihovo celovito obvladovanje pa predstavija klju¢ za
dolgoro¢no uspesnost.

Zivimo v &asu nenehnih in hitrih sprememb tako v organizaciji kot tudi v okolju, v
katerem se ta nahaja, zato je za obstanek na trgu treba prilagoditi oz. izbolj3ati
poslovni proces.

Tema diplomskega dela je analiza obstoje€ega poslovnega procesa od sprejema
naroCila do dobave izdelka. Za raziskavo je bila uporabljena metoda anketiranja
zaposlenih in strank. Ugotavljali smo pomanijkljivosti obstojeCega in predlagali
izboljSavo oz. prenovo poslovnega procesa.

Raziskava je pokazala, da zaposleni vedo veliko ve¢ o dejanski kakovosti izdelkov
kot kupci.

KLJUCNE BESEDE

izboljSava
poslovni proces
zadovoljstvo
kupec
ucinkovitost



ZUSAMMENFASSUNG

Per Definition verarbeiten Geschaft eine Reihe von miteinander verknilpften
Aktivitaten, die Geschéaftsergebnisse zu erzielen wollen. Die Reihenfolge der
Wirksamkeit der Aktivitdten und die Prozesseffizienz und damit die gesamte
Organisation. Geschaftsprozesse sind deshalb der Kern jeder Organisation, ist
seine gesamte Verwaltung der Schlissel zum langfristigen Erfolg.

Wir leben in Zeiten, in denen wir den konstanten und schnellen Wandel, sowohl
innerhalb der Organisation als auch die Umgebung, in der sich die Organisation
befindet miterlebt, ist es notwendig oder angepasst werden. Verbesserung der
Geschaftsprozesse im Geschaft zu bleiben.

Arbeit war eine Analyse der bestehenden Geschéaftsprozesse, von der
Auftragsannahme  bis  zur  Auslieferung des  Produktes und  oder
Verbesserungsvorschlage. Renovierung eines bestehenden Geschaftsprozesses.
Beurteilung Umfrage zur Verbesserung der Business Process habe ich eine
Umfrage unter den Mitarbeitern und Kunden, und damit versuchen, Mangel in der
bestehenden Geschaftsprozesse zu identifizieren.

Basierend auf Erhebungen, kommen wir zu Ergebnissen, dass die Mitarbeiter
wissen viel mehr Uber die tatsachliche Qualitat der Produkte.

SCHLUSSELWORTE
e Verbesserung von Geschaftsprozessen
e Kundenzufriedenheit
e Kunden-Effizienz



KAZALO

L UVOO i 1
2 TeoretiCnaizhOodiSCa .....couuuriii i 2
2.1  Predstavitev podjetja POhIStVO ZaKelj...........c.eveveueeveeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeee 4
2.2 POSIOVNT PrOCESI .uvvuiiie e e et e e e e e aanee 8
221 Poslanstvo Organizacije..........cccoiieeeiiieiiiiiiie e 8
222 Pogoji poslovanja organizacij@ ...........coooeeeeeieieeeeeeeeeeee e 9
2.2.3  Poslovne funkcije in poSIovVNi ProCESI ...........uuvuvvrmeiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 10

2.3 Poslovni procesi v POhIStVU ZaKelj ..........ccveoveeeiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 14

3 METOUOIOGI A .. 19
Bl VW ZOTEC it 19
3.2 INSIUMENT ...t e et e et e e e ea e e e eea e eeeenans 21

v AN F= V[ V2= W .40 | = 1o )Y 21
N R (€= 10 )Y 0 1= A1 (0 ] ] (=Y 21
4.1.1 Rezultati opisne statistike.........ccooeeeiiiiiiiiii e, 21
4,1.2 NeparametriCni teSt.........oii i 21

4.2  Kakovost odnosa prodajnega osebja do Kupca ............ccevvvvvviiiiiiiiiennnnnn. 24
42.1 Rezultati opisne statistike ..o 24
4.2.2 Neparametri¢ni test kakovosti dela prodajnega osebja...................... 24

4.3  Motivi za nakup izdelka ... 26
4.3.1 Rezultati opisne in neparametriCni test............cccvvviiiiiii . 26
4.3.2 ParametriCni t-1eSt.........ooiiiiiii 27
4.3.3  Motivi za nakup izdelka ...........oceeeiiieiii e 28

O RAZPIAVA. ... it 29
5.1 PreONOST ... 29
5.2 SlABOST . 30

B ZAKIJUCEK ... ettt 30
(I =T (0= W Y PSP 31
KAZAIO SIIK...eeeiieiieiieeeeeeeeeeeeeeee 32
KAZal0 tADEI ... ..o 32

KAzZalo GrafOV ........cooeiiiiiiiiiiiiiiie e 32



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

1 Uvod

Nacin razmisljanja o tem, kaj je uspeSno poslovanje, je staro vsaj toliko kot
poslovanje samo in je tako vzrok kot posledica uspeSnega ali neuspesSnega
poslovanja. Ljudje imamo pogosto tezave pri spoznavanju in razumevanju
notranjega okolja organizacije, e teZje pa razumemo kompleksno zunanje okolje, ki
ga ustvarjajo in spreminjajo druge organizacije in posamezniki ter tako vplivajo na
poslovni uspeh. To so zlasti nasi kupci in trgi, nasi tekmeci na trgu in drugi delezniki,
ki z organizacijo sodelujejo, kot so kupci, investitorji, poslovni partneriji, lokalna
skupnost, drzavni organi in drugi. Poleg tega na organizacijo vplivajo dejavniki, kot
so vladna politika, pri€akovanja druzbene skupnosti, zakoni, pravila poslovanja in
drugi dejavniki, ki nastajajo na trgu ali ga spremljajo. Za zunanje okolje je znacilno,
da je nepredvidljivo, da presenea in sproza spremembe, ki se jim mora
organizacija hitro prilagoditi, Ce hoce prezZiveti. Vedenjski vzorci poslovnih subjektov
se lahko v trenutku spremenijo in neposredno ali posredno vplivajo na njihovo
poslovno uspesnost. Notranje okolje deluje na podoben nacin kot zunanje. Njegovo
delovanje je odraz zmogljivosti organizacije, da se uspes$no odziva na zunanje in
notranje okolje. Notranje organizacijsko okolje, v katerem se nenehno prepletajo
poslovna politika, poslovni in delovni procesi, je pogosto v srediS¢u pozornosti,
zunanje organizacijsko okolje pa je pogosto zanemarjeno in potisnjeno vstran
(Ambroz, 2009: V).

Kljub pozornosti, ki je je delezno notranje poslovno okolje, se pogosto dogaja, da ga
poslovni akterji ne razumejo. Dogaja se celo, da izzivom, ki jih sproza notranje
okolje, ne posvetijo dovolj pozornosti. Razumevanje delovanja notranjega okolja je
pogojeno z razliénimi faktorji, ki so izid zaznav in prepri€anj ¢lanov organizacije o
tem, kako svet deluje. Clani organizacije razumejo organizacijo kot splet tistega, kar
je osrednjega pomena, tistega, kar jo razlikuje od drugih organizacij, in kot splet
njenih tekmovalnih prednosti. PrepriCanja so globoko vsajene podobe o tem, kako
organizacija deluje, kak3no je njeno poslanstvo in kaksni so njeni faktorji poslovnega
uspeha. Prepri€anja Clanov organizacije ustvarjajo njen »kolektivni spomin«, Ki
vsebuje informacije o preteklih uspehih organizacije v boju za preZivetje na trgu.
Kolektivni spomin imenujemo tudi organizacijska kultura, saj je splet nauc€enih
vzorcev, ki so skupni vsem ¢lanom organizacije. Organizacijska kultura je nejasen in
nedolo€en pojav in je ne moremo neposredno opazovati. Pomembno je zlasti to, da
je skupni vzorec obnasSanja kot splet psiholoskih, kulturnih, druzbenih in fizi€nih
dejavnikov, ki neposredno vplivajo na poslovno uspesnost organizacije. Njeno
delovanje je mogoCe opazovati takrat, ko se organizacija iz razli¢nih razlogov znajde
v kriznih okoli§¢inah in ko je njeno prezivetje ogrozeno. Nejasnost organizacijske
kulture moc¢no vpliva na zaznave posameznikov in skupin v organizaciji, tako da
pogosto vidijo tisto, kar Zelijo, in ne tisto, kar se dejansko dogaja (Ambroz, 2009: V).
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V diplomski nalogi opisujemo poslovne procese, ki trenutno usmerjajo poslovanje v
podjetju Pohistvo Zakelj. Na podlagi te analize ugotavljamo, kak$ne izbolj$ave lahko
uvedemo in kako lahko izboljSamo prepoznavnost svojih izdelkov. Posebno
pozornost bomo posvetili problemom in motnjam obstojecih poslovnih procesov. Cilj
diplomskega dela je povec&ati prepoznavnost na trgu in razSiriti krog kupcev (cena,
dostopnost, oblika) podjetia Pohistvo Zakelj. Kot pravi Hales (1993), moramo
izboljSati servisiranje strank, tezavam z izvajanjem sprememb znotraj podjetja pa se
moramo izogniti.

2 Teoreticna izhodisca

Poslovni proces ali poslovna metoda je splet povezanih in sestavljenih nalog, ki
ustvarjajo storitev ali izdelek za posameznika ali za vecje Stevilo kupcev. Poslovne
procese obi¢ajno prikazujemo s pomocjo diagrama poteka, ki prikazuje dolo¢eno
zaporedije aktivnosti. Harmon (1995: 3) ugotavlja, da se poslovni proces nanasa na
tok aktivnosti, se zacne z naro€ilom odjemalca in kon¢a z dokon&anim izdelkom ali
storitvijo, ki jo odjemalec zahteva. Ambroz (2010) razume poslovni proces nekoliko
drugace: »Poslovni proces je splet urejajoCih nalog in aktivnosti, ki jih upravljajo
ljudje ali stroji, ki vodi k doseganju posebnih ciljev organizacije.«

Poslovni proces se za¢ne z nekim jasno dolo¢enim poslovnim ciljem ali poslanstvom
in se kona z doloCenim rezultatom, ki ta cilj izpolni. V proces usmerjene
organizacije opustijo strukturni pristop k poslovanju, temelje¢ na dolo¢enih funkcijah,
ki samostojno opravljajo svoje naloge. Procesi so povezani med seboj preko meja
funkcij in predstavljajo v poslovnem procesu dolo¢eno celoto (Ambroz, 2009: 164).
Poslovni proces lahko razdelimo v ve€ podprocesov, ki imajo svoje znacilnosti in
hkrati prispevajo k doseganju cilja nadrejenega procesa (Anderson, 2009). Analiza
poslovnega procesa obi¢ajno vsebuje analizo aktivnosti, podprocesov in osrednjega
procesa (Davenport, 1993). Cilj poslovnega procesa je dodana vrednost za kupca in
ne sme vkljuCevati nepotrebnih aktivnosti. Izid ali rezultat dobro organiziranega
procesa je vi§ja ucinkovitost (vrednost za kupca) in vec€ja uspesnost (manj stroSkov
za podjetje ali organizacijo).

KlasiCne organizacije so bile vel stoletij organizirane po hierarhicnem nacelu
birokracije, kjer so previadovale poslovne funkcije. Ce pogledamo razmerje med
poslovnimi funkcijami in poslovnimi procesi s staliS€a sistemske dinamike, funkcije
predstavljajo strukturo sistema, to je strukturo delov sistema (podsistemov).
Poslovni procesi predstavljajo aktivnosti v podsistemih ali aktivnosti med podsistemi
v sistemu ali z okoljem sistema. Ce sistem po mehanicisti¢ni logiki razstavimo na
sestavne dele ali podsisteme, Se ne moremo ugotoviti, kako deluje. To lahko
ugotovimo, €e opazujemo povezave med njegovimi deli in povezave med deli
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sistema in okoljem. Funkcije tako predstavljajo strukturni, procesi pa dinamicni del
sistema (Ambroz, 2010: 53).

Adam Smith (1776), oe modernega poslovanja, je prvi opisal poslovne procese, ki
so tekli v tovarni sponk. Ugotovil je, da je mogoce u€inkovitost poslovhega procesa
izboljSati s pravilno delitvijo dela. V €asu obrtne proizvodnje niso poznali delitve
dela, saj je delavec izdelal izdelek od zaCetka do konca. Smith je predlagal, naj
celoten proces izdelave razdelijo na posamezne enostavne naloge. Te naloge
opravijo delavci, ki imajo ozka specializirana znanja. Povecal je ucinkovitost
procesov, kar se je hitro poznalo v vi§ji produktivnosti, saj so delavci v istem Casu
izdelali ve€ izdelkov (24 %).

Nekaj stoletij kasneje se je z istimi problemom uspesno soodil avstralski inZenir F.
W. Taylor (1911), ki je razvil delitev dela, temelje¢o na znanstvenih zakonitostih.
Metodo je imenoval »Znanstveno vodenje, angl. Scientific Management«. Njegova
metoda je prvi zametek industrijskega inZeniringa. Metodo so najprej uporabili v
Fordovih tovarnah avtomobilov. Kasneje so Taylorjev model najpogosteje uporabljali
ravno v avtomobilskih tovarnah.

Peters in Waterman (1984) sta preusmerila razmisljanje o delitvi dela v drugo smer.
Kot izhodis¢e za delitev dela sta postavila zadovoljitev potreb kupca. Razlog za to
spremembo sta videla v spreminjajoCi se naravi proizvodne organizacije. Proizvodna
in storitvena logika organizacij, ki je uspeSno delovala vsaj eno stoletje in pol, je Ze
ob koncu dvajsetega stoletja pri€ela izgubljati svoj pomen. Osrednji cilj moderne
organizacije je ustvarjanje idej za proizvodnjo, ki jih je mogole hitro in s ¢€im
manjsimi stroSki spremeniti v izdelke in storitve ter z njimi zadovoljiti potrebe,
pricakovanja in Zelje kupca.

Osrednji motiv za spremembe nacina dela in delitve dela je bil v zaostajanju
ameriskih podjetij na podrocju organizacijske ucinkovitosti. ZDA so Zelele zaostanek
¢im prej nadoknaditi, zato so ameriSka podjetja izbrala radikalne metode
spreminjanja. Razvile so se razlicne metode preurejanja poslovnih procesov. Najbolj
znana med njimi je »Preurejanje poslovnih procesov« (angl. Business process
reengineering). Cilj te metode je korenito preurediti vse nacine dela v organizaciji in
vpeljati popolnoma nove. Hammer in Champy (1993), ki sta avtorja metode
preurejanja procesov, podrobno dolocita definicijo poslovnega procesa: »Proces je
splet aktivnosti, ki imajo razlicne v vloZke in ustvarijo izlozek, ki predstavlja dodano
vrednost kupcu.« Avtorja se bolj usmerjata v preurejanje procesov in manj
poudarjata strukturno naravo procesov, njihove meje aktivnosti in zaporedje v ¢asu
in prostoru.

Davenport (1993) v istem €asu razvije dopolnjeno definicijo poslovnih procesov: » ...
poslovni proces je strukturiran in merjen splet aktivnosti, katerih cilj je doseganje
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specifitnega cilja za konkretnega kupca ali za konkretno trzis¢e. Splet aktivnosti, ki
tvorijo poslovni sistem, posebej poudarja procese, to je nacin delitve dela v
organizaciji. Procesi postanejo izvirna znacilnost organizacije poslovanja, saj gre pri
tem za posebno urejanje delovnih aktivnosti v €asu in prostoru, ki ima jasen tako
zaCetek kot konec in jasno doloene vioZke ter izloCke. Predstavljajo dobro
organiziran nacrt za akcijo ...« Procesno usmerjena delitev dela tudi pri Davenportu
izhaja iz pogleda kupca na zadovoljitev njegovih potreb. Procesi so strukture ali
orodja, ki jih uporablja organizacija, da proizvaja vrednost za svoje kupce.

Rummler in Brache (1995) ter Ridderstrale in Nordstréem (2004: 207) Se bolj jasno
poudarijo vlogo procesov pri usmeritvi v kupca: » ... poslovni proces je niz korakov,
katerih namen je proizvodnja izdelka ali storitve. Vec€ina procesov prehaja preko
meja funkcij in premos$¢a njihove meje. 1zid nekaterih procesov je izdelek ali storitev,
ki ga uporabi kupec organizacije. To so primarni ali osrednji procesi. Drugi procesi
proizvajajo izdelke, ki so nevidni za kupca, a so pomembni za ucinkovito vodenje
poslovanja. Te procese imenujemo podporni procesi.«

Visoko kakovostna izraba idej, ki so izid inovacijskega potenciala organizacije,
ucinkovita izraba znanja in sposobnosti za sodelovanje v razlicnih poslovnih
omrezjih, so strateski dejavniki uspeha, ki nadomescajo klasicno proizvodno logiko
organizacije, ki se je strateSko usmerjala predvsem v proizvodnjo izdelkov in storitev
(Ambroz, 2009: 39).

2.1 Predstavitev podjetja Pohistvo Zakelj

Podjetje Zakelj je druzinsko podjetje. Prvi zagetki segajo v leto 1987, danes pa se
lahko pohvali z veliko zadovoljnimi strankami, uporabniki pohistva Zakelj. Kolektiv
podjetja predstavljajo druzinski €lani in ostali zaposleni, ki skupaj tvorijo moc¢an tim,
katerega glavni cilj je ustvariti zadovoljnega kupca. Po Stevilu zaposlenih (40) se
uvr§€ajo med manjSa podjetja, vendar z visoko fleksibilnostjo, saj Stevilo zaposlenih
omogoca dobro komunikacijo in ve¢jo medsebojno povezanost.

pohistvo

ZAKEL )

Slika 1: Logotip pohistva Zakelj
(Vir: http://www.pohistvo-zakelj.si/)
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Slika 2: Salon pohistva Zakelj
(Vir: http://www.zakelj.si/sl/saloni)

Osrednji proizvodni program sestavljajo sedezne garniture. Program sedeznih
garnitur je zelo raznovrsten. Prodajajo tako garniture s preprostimi linijami kot bolj
kompleksne. Prednost sedeznih garnitur Zakelj je, da se dimenzijsko popolnoma
prilagodijo prostoru. Vsak model sedezne garniture je sestavljen iz razli€nih
elementov. Ponudba vsebuje tudi pocivalnike (fiksne, z nagibnim mehanizmom) in
dodatke, predstavljene v nadaljevanju.

o Tabure (nizek stol brez naslonjala) je dodaten element sedezne
garniture. Ker je laZji in ni nikamor pritrjen, ga lahko prestavljamo po
prostoru.

Slika 3: Tabure
(Vir: http://lwww.zakelj.si/sl/saloni)

o Okrasne blazine razli¢nih velikosti in oblik. Lahko so velike, da jih imamo
na tleh in sedimo na njih, lahko pa so manjSe in imajo funkcijo okrasnih
blazin. Najveckrat so bolj zivahnih barv oz. vzorcev, da pozivijo sedezno
garnituro ali drugi kos pohistva.
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Slika 4: Okrasne blazine
(Vir: http://www.zakelj.si/sl/saloni)

o Sedalne vreCe — ko se enostavno potopimo in nas objame prijeten dotik
mehkega polnila. Oblikuje se po nasem telesu, da si lahko resni¢no
odpocijemo in uzivamo v trenutkih.

0\

Slika 5: Sedalna vreca
(Vir: http://www.zakelj.si/sl/saloni)

o Vaze za roze. Dodatki naredijo dom $e bolj pristen, zato so vaze za rozZe
idealen element v stanovanju. Vaza se lahko oble€e v usnje ali umetno
usnje ter v poljubne barve. Korito je Ze vstavljeno.

A\
=~

Slika 6: Vaze
(Vir: http://lwww.zakelj.si/sl/saloni)

o Oblazinjeno pohistvo za opremo hotelov, javnih ustanov (bolniSnice,
knjiznice, osnovne Sole)
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Slika 7: Oblazinjeno pohistvo po meri
(Vir: http://lwww.zakelj.si/sl/saloni)

o Postelje

Slika 8: Postelja
(Vir: http://lwww.zakelj.si/sl/saloni)
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Slika 9: Poslovni proces v Pohistvu Zakelj
(Vir: Lasten)

2.2 Poslovni procesi

2.2.1 Poslanstvo organizacije

Osnovni namen vsakega podjetja je, da doseze svoje cilie. Za cilie podjetja je
znadcilno, da so izvirni, zato so tudi aktivnosti, prakse in procesi, ki vodijo do teh
ciljev, izvirni. Podjetja se morajo hitro prilagajati vse vecjim spremembam na trgu in
tako ohranjati svojo tekmovalno sposobnost.

Za moderno poslovno okolje je znacilno:

vse organizacije poslujejo na nek nacin v globalnem okolju,

korenito se spreminjajo organizacijske paradigme,

informacijska tehnologija zagotavlja uspesno poslovanje,

znanje in prave informacije so kapital,

uspesno je ustvarjalno in inovativno delovanje,

posnemanje poslovno uspeSnega vedenja je prevladujo¢ vedenjski
vzorec,

izdelki in storitve zastarevajo z bliskovito hitrostjo,

kupec je osrednje gibalo razvoja in uspeha vsake organizacije —
izdelki in storitve krepijo njegovo identiteto.

VVVYYVYYVY

Y VvV
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Poslovni model organizacije, ki lahko sledi tem spremembam, je lahko uspeSen.
Predstavlja tudi u€inkovit sistem za zaznavo poslovnih sprememb, ki bodo imele
posledice v prihodnosti. Poleg tega lahko s poslovnim modelom zaznamo, ali so
spremembe ciklicne in posledica ekonomskih gibanj ali nekaj mnogo bolj resnega,
kot so strukturne spremembe, ki imajo lahko dolgoro¢ne ucinke na dobiCkonosnost
organizacije ali celotne ekonomije (Ambroz, 2009: 162).

Vsaka organizacija, ki Zeli uspeti na trgu, mora imeti jasno doloceno poslanstvo, ki
vsebuje strategije, cilje in aktivnosti, s katerimi Zeli organizacija zadovoljiti potrebe,
pricakovanja in Zelje kupca. Poslanstvo dolo¢a nacin doseganja zadovoljstva kupca.
Poslanstvo organizacije podpirajo dolo¢ene vrednote in dolo¢ena poslovna filozofija.
Tudi poslanstvo Pohistva Zakelj je jasno dolo&eno. Kupci Pohistva Zakelj so ljudje,
ki vedo, kaj hocejo, i8Cejo popolnost in se ne zadovoljijo s povpre¢nim, zato so pri
izbiri pohiStva zelo zahtevni in i8Cejo le najboljSe. Vizija podjetja je postati eden
najboljSih in najbolj prepoznavnih slovenskih proizvajalcev visoko kvalitetnega
oblazinjenega pohistva po meri. Cilj podjetja so odli€no opraviti delo in zadovoljiti
stranke. Poslanstvo podjetja je ustvarjanje zadovoljstva kupcev s kakovostnim
pohistvom, ki je narejeno v skladu z njihovimi pricakovanji. Osrednji vrednoti
podjetja sta postenje in marljivo delo.

2.2.2 Pogoji poslovanja organizacije

Organizacija v procesu izpeljave svojih strategij za doseganje ciliev nenehno

soucinkuje z naravnim in druzbenim okoljem, ki dolo¢ata nac€in njenega delovanja.

Da lahko organizacija deluje v doloCenem okolju in dosega svoje cilje, morajo biti

izpolnjeni doloCeni pogoji.

% Naravni pogoji. Naravni pogoji organizaciji omogoc¢ajo izrabo virov in
fizikno preobrazbo teh virov v izdelke in storitve na doloCenem
fizi€nem prostoru.

% Druzbeni pogoji. Druzbeni pogoji dolo¢ajo pomen delovanja
organizacije za druzbeno okolje. Cilj vsake druzbe je, da spodbuja
delovanje organizacij, ki prispevajo k skupnemu dobremu (delovna
mesta, finance, druzbene strukture, izobrazevanije ...).

% Ekonomski pogoji. Ekonomski pogoji organizaciji omogocajo nacin
poslovanja, s katerim lahko dosega svoje ekonomske cilje.

% Tehnologija. Za proizvodnjo izdelkov ali za posredovanje storitev
potrebuje doloCeno tehnologijo, tore] doloCena tehniCna in
organizacijska znanja, orodja, opremo in informacije.

% Politiéni pogoji. Organizacija lahko uspedno posluje, e so za
poslovanje izpolnjeni politi€ni pogoji, ki jih dolo¢ajo zakoni in drugi
predpisi.
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s Trzni pogoji. Organizacija lahko uspesno posluje, e za njene
izdelke in storitve obstaja trziSce.

« Notranje prednosti in slabosti. Organizacija lahko uspesno posluje,
¢e dobro pozna in upravlja svoje prednosti in slabosti.

2.2.3 Poslovne funkcije in poslovni procesi

Poslovne funkcije opisujejo, kaj organizacija dela, kaj je njena poslovna dejavnost.
Predstavljajo strukturo, znotraj katere te€ejo poslovni procesi. Znacilni funkcijski tip
organizacije je birokratska organizacija (Ambroz, 2005: 139-142). Funkcija je
poseben splet pristojnosti, ki jih ima doloCena struktura v organizaciji (npr.
proizvodnja, marketing, razvoj) in ji omogocajo, da z izpeljavo posebnih procesov
doseZe svoje cilje.

Poslovna vloga je del poslovne funkcije. Lahko je tudi obratno, da je ve¢ funkcij del
neke poslovne vloge (vloga vrhnjega menedzerja). Vloga v poslovnem sistemu
predstavija dolo¢en status, to je doloCen poloZzaj v druzbenem sistemu ali v
organizaciji.

Procesi so niz aktivnosti ali operacij, ki vodijo k dolo¢enemu cilju. Procese lahko
izpeljuje posameznik ali skupina ljudi v med seboj povezanih viogah (skupina).
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FUNKCIJE POSLOVNE
ENOTE

vzdrievalne funkcije stalnih

funkeije izbolSav finanéne in specialistiéna

nadzorne funkcije funkeija

izholj$evanje in

ratunovodstvo razvoj izdelkov prodaja
Zloveski proizvodnja in storitev
potenciali inZeniring

reorganizacija

razvoj
€loveskih
potencialov

nepremiénine
vzdrzevanje
administracija

finance
nadzor
naértovanje

ad hoc p;'ojektl

proizvodnja

materialna

pafavs logistika

osrednje funkcije

organizacijski nadzor in
strate$ki menedZment

Slika 10: Primer funkcionalne organizacije
(Vir: Ambroz, 2012)

Funkcije lahko razgradimo na procese, ki opisujejo, kako je potrebno opraviti neko
delo. Procesi so sestavljeni iz aktivnosti, ki obi€ajno prehajajo meje funkcij. Za
funkcije je znaCilno, da jih sestavljajo aktivnosti, ki se izvajajo samo v njihovih
mejah. Ce marketingka funkcija izvaja samo aktivnosti znotraj svojega podrogja, je
to funkcija. Ce pa je naloga marketinga, da se povezuje z drugimi funkcijami preko
poslovnih procesov, da zadovolji kupca, je to poslovni proces.
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funkcije

23°
o«

mar

nabava

Slika 11: Poslovne funkcije, vloge in procesi
(Vir: Ovsenik in Ambroz, 2009: 100)

Funkcije so notranje in zunanje povezane s poslovnimi procesi (Ambroz in Mihalic,
1998: 113). Poslovno funkcijo sestavljajo poslovni procesi, ki so jasno dolo¢ene
aktivnosti z jasno dolo€enimi vliozki in izlozki. Poslovni procesi so sestavljeni iz med
seboj povezanih delovnih nalog, ki sledijo doloenemu cilju in jih lahko imenujemo
tudi »delujode poslovne prakse«. Ce sedaj zdruzimo razlitne delne definicije
poslovnega procesa Vv bolj celovito definicijo, razumemo poslovni proces kot »Splet
urejajoCih nalog in aktivnosti, ki jih upravljajo ljudje ali stroji, ki vodi k doseganju
posebnih cilijev organizacije«. Poslovne procese lahko delimo na ve¢ podprocesov.
Tudi podprocesi imajo izvirne znacilnosti in prispevajo k skupnemu cilju, ki ga
zasleduje njihov proces.

Ce povezemo vse nastete definicije poslovnega procesa, jih lahko zdruzimo v Sest
znacilnosti:
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1. Doloéljivost. Proces mora imeti jasno dolo€ene meje, vlozek in izlozek.

2. Urejenost. Proces je sestavljen iz aktivnosti, ki so urejene glede na njihovo
mesto v prostoru in ¢asu.

3. Kupec. Obstaja uporabnik izlozka procesa, kupec.

4. Dodana vrednost. Preobrazba v procesu mora dodati vrednost uporabniku,
po toku navzgor ali navzdol.

5. Vkljuéenost. Proces ne more obstajati samostojno. Vkljuéen mora biti v
organizacijsko strukturo.

6. Funkcijska prepletenost. Proces lahko premos&a ve¢ poslovnih funkcij.

proces

izbira pravega naris identifikacija preverjanje

procesa procesa

kljugnih uéinkovitost/ I. '.' pravilnosti
= procesa

igralcev uspesnost

]

popravek
procesa

potrebe kupca

|

% ljudje

pri¢akovan pri¢akovan

vioZek izlozek

pretok pretok pretok pretok

]

LI

(LA

o

dokumenti dokumenti dokumenti dokumenti

zaporedje
aktivnosti

Slika 12: Potrebe kupca
(Vir: Ambroz, 2012)

Vsi poslovni procesi imajo lastnika — skrbnika, ki je odgovoren za zmogljivost,
izboljSevanje in spreminjanje procesa. Proces je razpoznaven takrat, ko ga lahko
opiSemo, tudi grafi¢no prikazemo in merimo njegove ucinke.

V organizaciji imamo ve¢€ vrst poslovnih procesov:

1. Menedzerski procesi so procesi, ki upravljajo operacije sistema. Tipi¢ni
menedzerski procesi vkljuCujejo procese organizacijskega nadzora in
procese strateSkega menedzmenta.

2. Operacijski procesi so procesi, ki ustvarjajo osrednje poslovno okolje in
osrednjo dodano vrednost. Tipi€ni operacijski procesi so nabava,
proizvodnja, marketing in prodaja.
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3. Podporni procesi so procesi, ki podpirajo osrednje procese. Primeri
podpornih procesov so racunovodstvo, razvoj Cloveskih potencialov in
tehni¢na podpora.

2.3 Poslovni procesi v Pohistvu Zakelj

V podjetiu Pohistvo Zakelj s.p. se izvajajo razliéni poslovni procesi. Veéina
problemov, s katerimi se sreCujemo pri izvajanju poslovnih procesov, je povezanih z
internimi poslovnimi postopki, ki niso jasno doloCeni. Poleg tega niso posebej
ucinkoviti.

V nadaljevanju predstavljamo vse aktivnosti, ki sestavljajo poslovni proces PohiStva
Zakelj. Prve aktivnosti v poslovnem procesu se zaénejo v trgovini Zakelj, ko kupec
oz. potrosnik naroci blago v eni od poslovalnic:
v izmera na domu,
svetovanije pri izbiri najprimernejSe sedezne garniture,
svetovanje pri izbiri blaga,
strokovni izris sedezne garniture,
izdelava zakljucnice,
izdelava ponudbe,
izdelava dobavnice,
posiljanje narocila v proizvodnjo (faks ali elektronska posta).

AN N N NN
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narocilo izdelka

izmera izdelka na
domu kupca

swvetovanje pri
izbiri izdellka

grafiéna zadowvoljstvo
predstavitewv kupca =
izdelka izdel kom

izdelava
zakljucnice

izdelava ponudbe

izdelava
dobavnice

naroéilo
proizvodnji

Slika 13; Narocilo izdelka
(Vir: Lasten)

Tako je zaklju€ena prva faza in s tem je delo prodajalke za enkrat zakljuceno. Faza,
ki sledi, poteka v proizvodniji:

» ko narocilo prispe v proizvodnjo, referent narocilo pregleda,

» odda narocilo za ogrodje,
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Sivilja izraCuna, koliko blaga potrebuije,
na podlagi tega izraCuna naroci blago (pri dobavitelju),

Sivilja blago ukroji — naredi to¢en model,

YV VYV VYV V

monterji ogrodje sestavijo — pritrdijo potrebne vzmeti (oodvisno od modela
sedezne garniture),

A\

izdelek oblecejo v izbrano blago,

» dokoncan izdelek pripravijo na pregled (pregleda ga strokovnjak, ki podpise
potrdilo, da je izdelek pripravljen za prodajo),

» izdelek kvalitetno zavijejo (da se med transportom ne poskoduje),
» obvestijo poslovalnice, da je izdelek pripravljen na odpremo in

» voznik sedezno garnituro pripelje v poslovalnico.
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prejem narocila

. narocilo
pregled narodila ustreza

priprava narodcila
za ogrodje

izracun kolicine
blaga

dostava izdelka
narocilo blaga pri v trgowino
dobawvitelju

obvestilo trgovini

krojenje blaga o odpremi izdelka

zasScCita izdelka za
seaestava ogrodja prevoz
izdelka

oblagenje ogrodja

kontrola izdelka

Slika 14: Izdelavaizdelka
(Vir: Lasten)

S tem ko izdelana sedezna garnitura prispe v poslovalnico, se pri€ne delovni proces
prodaje:

e stranko obvestijo, da je sedezna garnitura izdelana,

e izstavijo racun,

e po dogovoru voznik sedezno garnituro dostavi na dom,

e sedezno garnituro proti placilu vnesejo v stanovanje in zmontirajo.
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prevzem Izdelka
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priprava racuna

predstavitewv
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wnos in
sestavijanje
izdellca

Slika 15: Prodaja izdelka
(Vir: Lasten)
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3 Metodologija

Poslovne procese smo analizirali s pomoc¢jo anketnega vprasalnika o poslovnem
procesu. Raziskali bomo, kje se pojavljajo hapake in tezave v zvezi s proizvodnjo in
prodajo izdelkov. Rezultate anket smo analizirali z metodami neparametrine
analize, ki ustreza majhnim vzorcem. V zadnji fazi analize smo s pomocjo grafine
metode narisali poslovne procese v podjetju pred izboljSavami in predlog poslovnih
procesov z izboljSavami.

Mann-Whitney U-test je neparametricni test, ki predstavlja vzporedni test za
parametri¢ni test za neodvisne vzorce. Z U-testom analiziramo razlike med dvema
spremenljivkama. Mann-Whitney U-test predpostavlja, da so spremenljivke, ki jih
analizira, merjene vsaj na ordinalni, to je na razvrstilni ali ranzirni lestvici. Z U-testom
izraCunamo rezultat tako, da primerja range med seboj. U-test je zelo zanesljiv
statisticni test. Ce so izpolnjeni dolodeni pogoji, je celo bolj zanesljiv od
parametriCnega testa za neodvisne vzorce (t-test). Pri vzorcih, ki so vedji od 20, se
U-test zelo hitro bliza normalni porazdelitvi (Siegel, 1956). U-test lahko izraéunamo
tudi s podatki, ki niso normalno porazdeljeni.

3.1 Vzorec
a) Zaposleni

V anketi je sodelovalo 20 od skupno 42 zaposlenih, ki imajo razlicne poklice, so
razlicnega spola, razline starosti in imajo razli€no dobo delovnih izkuSen;.

znacilnost frekvenca odstotki %
osnovna 3ola 1 5%
IZOBRAZBA srednja Sola 16 80 %
visja Sola 3 15 %
ekonomski  tehnik,  gimnazijski
maturant, inzenir  gradbenistva,
POKLIC strojni tehnik, prodajalka, diplomirani
organizator,
VELIKOST ORGANIZACIJE do 50 zaposlenih 42
proizvodnja, prodaja, komerciala,
POSLOVNI PROCES nabava, uprava, racunovodstvo,
logistika, kadrovanje
DELOVNE IZKUSNJE 18, 64 let 6-36 let
moski 7 35%
SPoL senski 13 65 %
STAROST 39.44 let
dijak/$tudent 1 5%
DELOVNI STATUS/vrsta krajSi delovni ¢as 3 15%
zaposlitve nedolocen ¢as 15 75 %
neizpolnjeno 1 5 %

Tabela 1: Statisti€ni podatki zaposlenih glede na poklic, izobrazbo, poslovni proces,
delovne izkusnje, spol in starost
(Vir: Lasten)
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Anketa je pokazala, da je v podjetju Zakelj zaposlenih 65 % Zensk in 35 % moskih,
vedina zaposlenih ima vsaj srednjo ali celo vi§jo izobrazbo. V Pohistvu Zakelj je
zaposlenih 5 % dijakov, 15 % jih dela za krajSi delovni ¢as, 75 % zaposlenih je
zaposlenih za nedolo€en €as, 5 % zaposlenih pa ni podalo odgovora o delovhem
statusu.

b) Kupci

V anketi je sodelovalo 44 kupcev, ki imajo razlicne poklice, so razlicnega spola,
razlicne starosti in imajo razlicno dobo delovnih izkuSen;.

znacilnost frekvenca odstotki %
osnovna $ola 2 45 %
IZOBRAZBA srednja Sola 24 54,5 %
vi§ja Sola 18 41 %

mizar, zidar, upokojen, medicinska
sestra, pravnik, gradbeni inzZenir,

POKLIC natakar, kmetijski tehnik, trgovec,
kuhar, racunalniGar, ekonomist,
mehanik.
do 50 zaposlenih 18
VELIKOST ORGANIZACIJE 51-200 zaposlenih 15
201-500 zaposlenih 4

proizvodnja, prodaja, komerciala,

POSLOVNI PROCES .
nabava, trgovina,

DELOVNE IZKUSNJE

moski 19 43,2 %

SPOL zenski 25 56,8 %
STAROST

dijak/$tudent 4 9,1%

krajSi delovni ¢as 3 6,8 %

nedolocen ¢as 27 61,4 %

DELOVNI STATUS/vrsta upokojenec/ka 1 23%

zaposlitve neizpolnjeno 4 9,1%

nezaposlen 1 2,3%

dolocen ¢as 4 9,1%

Tabela 2: Statisti¢ni podatki kupcev glede na poklic, izobrazbo, poslovni proces,
delavne izkus$nje, spol in starost
(Vir: Lasten)

Iz tabele je razvidno, da je v anketi sodelovalo 43,2 % moS$kih in 56,8 % Zensk.
Vecina strank ima visoko (41 %) ali vsaj srednjo 3olo (54,5 %), osnovnosolsko
izobrazbo paima 4,5 % strank.
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3.2 Instrument

V diplomskem delu smo uporabili anketni vpraSalnik, ki ga uporabljamo, ko
raziskujemo s pomocjo kvalitativne metode. Podatke smo zbrali tako, da smo
anketirali vzorec zaposlenih v Pohistvu Zakelj in vzorec kupcev pohistva.

Prvi sklop trditev v vpradalniku se nanasa na sploSne podatke o anketirancu, drugi
sklop se nana$a na storitev podjetja Pohistvo Zakelj. V tretiem sklopu so anketiranci
podali mnenje o prodajnem osebju. Cetrti sklop trditev presoja dejavnike, ki vplivajo
na nakup izdelkov Pohitva Zakelj.

Anketni vpraSalnik je zaprtega tipa, kar pomeni, da so imeli anketiranci na voljo 5-

stopenjsko lestvico, na kateri so z ocenami od 1 do 5 oznadili svojo stopnjo
strinjanja od 1 — popolnoma ne soglaSam do 5 — popolnoma soglasam.

4 Analiza rezultatov

4.1 Kakovost storitev

4.1.1 Rezultati opisne statistike

kazalci  kakovosti aritmetic¢na aritmetiéna N N standardni standardni
storitve sredina sredina zaposle odklon odklon
kupec zaposleni kupec ni kupec zaposleni
raznovrstnost 4,30 4,20 44,00 20,00 0,46 0,52
celovitost 4,18 4,15 44,00 20,00 0,45 0,59
avtonomnost 4,43 4,30 44,00 20,00 0,59 0,66
ucinkovitost 4,26 4,10 44,00 20,00 0,53 0,45
cena 4,34 4,20 44,00 20,00 0,57 0,62
SKUPAJ 4,19 4,30 0,52 0,57

Tabela 3: Kazalci kakovosti storitev
(Vir: Lasten)

StaliS¢a zaposlenih so v povprecju nizja od staliS¢ kupcev (Zap = 4,19; Kup = 4,30).
To je logi¢no, saj kupci ne poznajo vseh elementov kakovosti in ocenjujejo samo
zaznano kakovost. Zaposleni vedo veliko ve€ o dejanski kakovosti, zato so njihove
ocene nizje.

4.1.2 Neparametriéni test

Ker podatki v nekaterih spremenljivkah niso normalno porazdeljeni, smo za
primerjalno analizo staliS¢ med kupci in zaposlenimi uporabili Mann-Whitney U-test.

Ta test ne zahteva normalne porazdelitve podatkov, zato je bolj primeren za analizo
manjSega Stevila podatkov, ki niso normalno porazdeljeni. Uporabimo ga tudi za
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analizo ranzirnih podatkov, ki smo jih zbrali s pomocjo ordinalne lestvice, na primer:
Ocenite privlacnost filma, tako da mu pripiSete od 1 do 4 zvezdice (*, **, ***, *x*¥),

Ker so neparametri¢ni testi manj zahtevni, jih lahko uporabimo za analizo podatkov
na razliCnih podrocjih. Zato so analize z neparametricnimi testi tudi bolj grobe in
manj natan¢ne. Kljub temu so ravno tako zanesljive kot parametri¢ne, ki zahtevajo
normalno porazdelitev podatkov. To velja Se posebej takrat, ko v analizo vklju¢imo
veCje Stevilo podatkov. Za neparametricne teste je tudi znacilno, da so bolj
enostavni za uporabo. Pogoji za uporabo U-testa so naslednii:

o ocene iz obeh skupin so neodvisne (v naSem primeru so to ocene kupcev in
zaposlenih),

o odgovori anketirancev so razvrs€eni vsaj na ordinalni, razvrstilni lestvici
(uporabili smo lestvico Likertovega tipa od 1 do 5, kar ustreza pogoju),

o pri analizi razlik med skupinama postavimo ni¢elno hipotezo, da sta porazdelitvi
podatkov obeh skupin enaki. Verjetnost, da bodo ocene vzorca (X) presegle
ocene drugega vzorca (Y), je enaka verjetnosti, da bodo ocene vzorca (Y) visje
od ocen vzorca (X). Med vzorcema obstaja sorazmerje v primerjavi s
sorazmerjem v vecjem vzorcu (populaciji). U-test izraCunamo tako, da podatke
razvrstimo po rangu ne glede na to, iz katerega vzorca so.

Prva metoda

Prvo metodo uporabimo za manjSe Stevilo enot v vzorcu. Izberemo vzorec, v
katerem so rangi manjSi v primerjavi z drugim vzorcem v analizi. Ta vzorec
imenujemo »Vzorec 1«, drugega pa »Vzorec 2«.

Primerjamo enote v »Vzorcu 1« s tistimi v »Vzorcu 2« in izraCunamo Stevilo enot v
»Vzorcu 2«, ki imajo manjSe range. Vsota teh rangov je U.

Druga metoda

Za vecje vzorce lahko uporabimo enacbo:
U, =R - nl(n;+1)
n' = velikost vzorca 1 in

R! = vsota rangov v vzorcu 1.

, pri Cemer je

Lahko uporabimo tudi enaébo:
n,(n, +1)
-
Dobimo torej dve vrednosti: U; in U,. ManjSo od njiju preberemo v tabelah za oceno
znacilnosti. Vsoto obeh vrednosti dobimo z naslednjo enacbo:
n,(n, +1)
-

U,=R,

U, +U, =RI—M+R2
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Ce vemo, da je R+R,=N(N+1)/2 in N=n+n,, potem je rezultat:
U,+U,=nn,.
o & N N
=t =4 I 29
[y QO o 2 g
. . . o ™ o P z o 0
Kazalci kakovosti storitve 2 g c N o = o I 1 S
Q Q o o o o 3
o o < =
< < TD ° =
| | =]
) o I
raznovrstnost 146550 614,50 404,50 051 061 064 052 4400 20,00 0,61
celovitost 1437,50 642,50 432,50 0,10 092 0,13 0,90 44,00 20,00 0,91
avtonomnost 1475,00 60500 39500 0,64 052 0,72 0,47 4400 20,00 0,52
uéinkovitost 150050 579,50 369,50 1,01 0,31 1,25 0,21 44,00 20,00 0,31
cena 1481,00 599,00 389,00 0,73 046 0,84 0,40 4400 20,00 047
Tabela 4: Prikaz vsote rangov kakovosti storitve
(Vir: Lasten)
Razlike niso statisticho znacilne. Med staliS¢i kupcev in zaposlenih ni statisticno

znacilne razlike glede kakovosti storitve.

Kakovost storitve

raznovrstnost celovitost avtonomnost ucinkovitost

#2mKUPEC e=™=ZAPOSLENI

Graf 1: Kakovost storitev v Pohistvu Zakel;
(Vir: Lasten)
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4.2 Kakovost odnosa prodajnega osebja do kupca

421 Rezultati opisne statistike

Zaposleni vrednotijo kakovost odnosa prodajnega osebja viSje kot kupci (Kup =
4,19; Zap = 4,43). ViSja ocena zaposlenih izhaja iz pomanjkanja neposrednih
izkudenj s kupci, njihovimi pri¢akovanj in Zeljami. Kupci so v odnosu do prodajnega
osebja mnogo bolj kriti€ni, $e posebej takrat, ko se prodajno osebje ne odziva v
skladu z njihovimi pri¢akovaniji.

Kakovost odnosa aritmeticn  aritmeticn N N standardni  standardn
prodajnega osebja do kupca  asredina a sredina kupec zaposleni odklon i odklon
kupec zaposleni kupec zaposleni
pravocasnost 4,16 4,35 44,00 20,00 0,64 0,59
pritozba/ugodna resitev 4,20 4,57 44,00 20,00 0,70 0,59
sprejemljiva cena 4,07 4,40 44,00 20,00 0,70 0,68
servisna storitev 4,21 4,25 44,00 20,00 0,55 0,72
pozornost 4,25 4,45 44,00 20,00 0,65 0,69
izboljSevanje 4,12 4,26 44,00 20,00 0,58 0,71
prijetno vzdusje 4,20 4,40 44,00 20,00 0,73 0,68
prijaznost 4,25 4,55 44,00 20,00 0,65 0,60
strokovni nasveti 4,34 4,35 44,00 20,00 0,59 0,59
urejene prodajalne 4,27 4,55 44,00 20,00 0,62 0,60
iskrenost 4,20 4,50 44,00 20,00 0,63 0,51
odgovornost 4,02 4,60 44,00 20,00 0,66 0,60
SKUPAJ 4,19 4,43 0,64 0,63

Tabela 5: Kakovost prodajnega osebja do kupca (aritmeti€na sredina in standardni

4.2.2 Neparametri¢ni test kakovosti dela prodajnega osebja

odklon)

(Vir: Lasten)

StaliS€a kupcev in zaposlenih se statisticno znacilno razlikujejo samo pri staliS¢u:
»Zdi se, da osebje in vodstvo Cutita odgovornost za kakovost izdelkov in storitev.«
Kupci vrednotijo odgovornost z nizjo oceno kot zaposleni.

Kupci menijo, da bi bilo potrebno spodbuditi odgovornost zaposlenih za izboljSanje
kakovosti. Kupci iz svojih izkuSenj ocenjujejo, da je za to $e dovolj prostora. Iz
obstojeCe analize ne moremo ugotoviti, kaj je potrebno storiti. Kljub temu na osnovi
te analize lahko v podjetju analizirajo kakovost izdelkov in storitev ter evidentirajo

potrebne izboljSave.
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- N — o = N 3 0N

z8< 88 3 I 8 Bol

T8cs 58¢ c N o g ° = 2% 32%39

o< o<o = 2 ) 2 I =

| =1 g o = ko] %
pravocasnost 1369,00 711,00 379,00 -0,88 0,38 -0,98 0,33 44,00 20,00 0,38
pritozba/ugodna resitev  1298,00 782,00 308,00 -1,90 0,06 -2,10 0,04 44,00 20,00 0,06
sprejemljiva cena 1325,00 755,00 33500 -1,51 0,13 -1,63 0,10 44,00 20,00 0,13
servisna storitev 1408,50 671,50 418,50 -0,30 0,76 -0,35 0,73 44,00 20,00 0,76
pozornost 1353,50 726,50 363,50 -1,10 0,27 -1,22 0,22 44,00 20,00 0,27
izboljSevanje 1364,50 715,50 37450 -0,94 035 -1,05 0,29 44,00 20,00 0,35
prijetno vzdusje 1367,00 713,00 377,00 -091 0,37 -0,98 0,33 44,00 20,00 0,37
prijaznost 1320,00 760,00 330,00 -159 0,11 -1,76 0,08 44,00 20,00 0,11
strokovni nasveti 1436,00 644,00 434,00 0,08 0,94 0,09 0,93 44,00 20,00 0,94
urejene prodajalne 1324,00 756,00 334,00 -153 0,13 -1,71 0,09 44,00 20,00 0,13
iskrenost 1325,00 755,00 33500 -151 0,13 -1,71 0,09 44,00 20,00 0,13

odgovornost 1229,50 850,50 23950 -290 0,00 -3,17 0,00 44,00 20,00 0,00**

Tabela 6: Kakovost prodajnega osebja (vsota rangov)
(Vir: Lasten)

Njihova ocena izhaja iz konkretne izkusnje s prodajnim osebjem. Prodajno osebje in
drugi zaposleni so manj kritiéni do lastnega dela. To je po eni strani razumljivo, saj
samokriti€na presoja ni mozna brez nenehne povratne informacije kupcev. Tudi pri
staliS€u: »V primeru popravila izdelka ali v primeru napake storijo vse, da ugodijo
kupcu,« se mnenje kupcev in zaposlenih razlikuje. Analiza pritoZb bi verjetno
pokazala, kako bi lahko izboljSali kakovost pritoZbenega procesa in povecali
zadovoljstvo kupcev.

ReSevanje pritozb je pomemben dejavnik, ki vpliva na kupCevo zavzetost. Kupec
goji dolo¢ena pricakovanja v zvezi z izdelkom/storitvijo/podjetiem. Obicajno
pricakuje, da bo ponudnik uresnigili tisto, kar obljublia. Ce ponudnik izdelka ne
zadovolji njegovih pri¢akovanj, kupec ni zadovoljen. Predvideval je, da bodo njegova
pricakovanja izpolnjena, zato se obicajno pritoZi. Ce ponudnik kljub temu ne izpolni
pri¢akovanj kupca, ta obi¢ajno pois€e drugega ponudnika.
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Odnos prodajnega osebja

Graf 2: Odnos prodajnega osebja
(Vir: Lasten)

Iz odgovorov izhaja staliS¢e, da v primeru popravila izdelka servisna sluzba v
Pohistvu Zakelj ne deluje najbolje 0z. se ne odziva dovolj hitro. Da bi jih prepri¢ali v
nasprotno, oziroma da bi stvar izboljSali, se moramo predvsem osredotoCiti na
serviserje, da bodo v prihodnje svoje delo opravljali hitreje.

Trenutno je za reSitev pritozbe potrebno poklicati v poslovalnico, kjer je kupec
izdelek kupil. Prodajalec napiSe reklamacijski list, ga podpiSe in poslje v proizvodnjo,
kjer ga predajo osebi, ki reSuje pritozbe. Ta proces je seveda zelo pocCasen in
nezanesljiv, zato je postopek zelo dolgotrajen.

Veliko lazje bi bilo, e bi stranka oziroma kupec lahko neposredno poklical osebo, ki
reSuje pritoZzbe.

4.3 Motivi za nakup izdelka

4.3.1 Reazultati opisne in neparametricni test

Zaposleni vrednotijo motive za nakup izdelka vi$je, kot kupci (Kup = 3,55: Zap =
3,39). Zaposleni Custveno pripadajo izdelku, ki ga izdelujejo in prodajajo, zato ga
vrednotijo vi§je kot kupci, ki pri izdelku ocenjujejo druge lastnosti.
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4.3.2 Parametricni t-test

> '» T 0§ ° z z 1o lo 7 3
o= N = N | | o N o < <
£ 88 < ¢ r p 282 3 3
o® O @ ) = ) @ o 5 >
o= 0= =3 ° S 68 o8 o 5
. . o« @ O > @ 3 o oo ° °
Motivi za nakup izdelka 2 23 2 o o 3. 332 = =
@ @ 3 o o
o o - Q. o
=1 -3 = =
5 5 o o
(Y [N} ] >
kakovost 386 4,00 -0,78 62,00 0,44 44,00 20,00 0,70 056 1,56 0,30
udobje 402 431 -1,39 62,00 0,17 44,00 20,00 0,79 0,65 1,46 0,37
vzdrzljivost 360 4,20 -3,59 62,00 0,00 4400 20,00 0,62 0,62 1,00 0,96**
izvirnost 3,74 405 -151 62,00 0,14 44,00 20,00 0,78 0,69 1,29 0,55
uporabnost 3,77 425 -230 62,00 0,02** 4400 20,00 0,83 0,64 1,69 0,22**
cena 264 3,05 -2,10 62,00 0,04 4400 20,00 057 1,00 3,02 0,00*
plaé€ilni pogoji 3,40 360 -098 62,00 0,33 44,00 20,00 0,75 0,82 1,19 0,61
trend 339 400 -282 6200 0,01 4400 2000 0,78 0,86 1,20 0,61**
SKUPAJ 3,55 3,93 0,72 0,73

Tabela 7: Motivi za nakup izdelka
(Vir: Lasten)

Stalis€a kupcev in zaposlenih se razlikujejo med seboj pri naslednjih motivih za
nakup izdelka: vzdrZljivost, trend, uporabnost in cena. Ocene kupcev so nizje od
ocen zaposlenih. Te razlike so izhodiS€e za proces stalnih izboljSav v podjetju. Cil
izboljSav je okrepiti motive kupcev za nakup izdelka. Kupec ocenjuje izdelek bolj
kriticno, ker ga uporablja. Tu je parametriCni t-test za neodvisne vzorce bolj zanesljiv
in natanen kot Mann Whitney U-test, kar pa ne spremeni dejstva, da kupec Zeli
vec, bolj uporabno in bolj poceni. Bolj podrobna analiza pri¢akovanj kupca bi odkrila
njegove Zelje in sproZzila razmisljanje o novih izdelkih in storitvah.

» Modne novosti so pri pohistvu dejavnik nakupa. Za nekatere kupce je
osrednjega pomena, da imajo nekaj novega, modernega.

Predlagamo, da se v poslovalnicah pohistva Zakelj vsaj enkrat meseéno izvajajo
ankete, v katerih bi kupci izrazili svoja pri¢akovanja glede novosti.

» Cena predstavlja vrednost izdelka, zato je prava cena pomemben motivacijski
dejavnik. V podjetju Zakelj so naprodaj kakovostni izdelki, zato je tudi cena
primerno visoka. Cene materiala na trgu se viSajo, kar vpliva na visje cene
izdelkov. Vi§ja cena pomeni kakovost, kar pa vecine kupcev ne zanima. Lahko
jih celo odvrne od nakupa. Z razli¢nimi popusti kljub temu lahko privabimo nove
stranke.

» Vzdrzljivost in uporabnost izdelka se kaZze v njegovi kakovosti, ustreznosti
glede na standarde, trajnosti, zanesljivosti, popravljivosti. Uporabnost izdelka
merimo s pri¢akovano Zivljenjsko dobo, vzdrZljivost pa kot verjetnost, da se
izdelek v doloCenem €asovnem obdobju ne bo pokvaril.
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Predlagamo, da se podaljSa garancijska doba za izdelke. Glede na to, da je seda;j
garancijska doba eno leto, marsikateri kupec pomisli, da izdelek ni kakovosten.
DaljSa garancijska doba bi ga prepri€ala, da ni tako.

4.3.3 Motivi za nakup izdelka

Mann-Whitney U-test se razlikuje od parametriCnega t-testa za neodvisne vzorce,
saj prikaze manjSe Stevilo razlik med vzorcema (vzdrzljivost, trend, uporabnost).
Vzorec kupcev in zaposlenih sta dovolj velika, da velja pravilo normalne porazdelitve
podatkov v vzorcu. Uporaba parametriCnega t-testa za neodvisne vzorce je zato
upravi¢ena. Kljub temu ostaja dejstvo, da se ocene kupca in proizvajalca statisti¢no
znacilno razlikujejo. Proizvajalec bo moral preveriti vzdrzljivost in uporabnost izdelka
in pri tem upostevati modne trende na podroc¢ju pohistvene industrije. Poglobljena
analiza Zelja kupcev, ki Ze dlje uporabljajo izdelke proizvajalca, bo odkrila nove
moznosti za izboljSave.

< < N b N
8 N 8 | =z | 3 g
. ~5 25 3 . N g0
Mothl za nakup < 3 S5 c N - S - = 2 32
izdelka o= =5 > o o
°g  g& = 3 2 5 g
g 2¢ 3 8 2 s %
I | =) ES |
kakovost 1372,0 708,0 382,0 -0,833 0,405 -0,924 0,356 44,0 20,0 0,408
udobje 1342,0 738,0 352,0 -1,267 0,205 -1,346 0,178 44,0 20,0 0,207
vzdrzljivost 1223,0 857,0 233,0 -2,991 0,003 -3,279 0,001 44,0 20,0 0,002**
izvirnost 1329,5 750,5 339,5 -1,448 0,148 -1,550 0,121 44,0 20,0 0,147
uporabnost 1280,0 800,0 290,0 -2,165 0,030 -2,294 0,022 44,0 20,0 0,030*
cena 1333,0 747,0 343,0 -1,398 0,162 -1,519 0,129 44,0 20,0 0,163
placilni pogoji 1369,5 710,5 379,5 -0,869 0,385 0,951 0,342 44,0 20,0 0,384
trend 1249,5 830,5 259,5 —2,607 0,009 -2,802 0,005 44,0 20,0 0,008**

Tabela 8: Motivi za nakup izdelka
(Vir: Lasten)
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Motivi za nakup izdelka

KUPEC We=ZAPOSLENI

kakovost vzdriljivost izvirnost uporabnost na placilni pogoji

Graf 3: Motivi za nakup izdelka
(Vir: Lasten)

) Razprava

V diplomski nalogi smo raziskali poslovni proces Pohistva Zakelj — od prejema
narocila preko narocila materiala in izdelave do predaje izdelka konénemu kupcu.

V podjetju se zavedajo, da je za uspesno nastopanje na trgu potrebna velika stopnja
prilagodljivosti in kakovostna proizvodnja, ki jo je mogoCe dosecCi le s stalnim
izboljSevanjem in prilagajanjem obstojeCega poslovnega procesa.

V raziskavi smo ugotovili, da so potrebne dodatne izboljSave na podrocju pritozbe,
odgovornosti, vzdrzljivosti, uporabnosti, pri ceni in v razvoju, saj vecina kupcev ni
zadovoljna. Ker pa ima kupec oz. potroSnik vedno prav, je treba to izboljSati.

5.1 Prednosti

v' Dodatni popusti — to bi privabilo stranke, saj je vsak dodatni popust
dobrodoSel, Se posebno pri nakupu dragih izdelkov.

v' Garancijska doba pet let — stranke bi dobile vecje zaupanje v izdelke, saj bi
jih se zavedale, da so izdelki Pohistva Zakelj res kakovostni.

v" Ankete o modnih trendih — stranke bi dobile obCutek, da je njihovo mnenje
pomembno in bi postali bolj zaupljivi. Posledi¢no bi zacCeli pridobivati vedno
nove stranke.
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v Telefonska Stevilka serviserja, pripisana na garancijski list — stranke oz.

5.2

6

potrosniki bi se pocutili bolj »varne«, saj bi se zavedali, da v primeru napake
takoj dobijo pomog, ki je na voljo 24 ur na dan.

Slabosti

Dodatni popusti — manj dobi¢ka za podjetje — slabost za podjetje, ker bi v
Casu dodatnih popustov zasluzili manj, stroski bi sicer bili pokriti, vendar bi
bilo manj Cistega dobicka.

Garancija do pet let — vodje in delavci bi bili $e pod vedjim pritiskom, saj bi
se pocutili Se bolj odgovorni za izdelke, to pa lahko pripelje do upoc€asnitve
proizvodnje.

Anketa o0 modnemu trendu — stroski tiskanja anket, zamudno delo s
sestavljanjem anketnega vprasalnika, zamudno branje in analiza anket.

Telefonska Stevilka serviserja, pripisana na garancijski list — stalna
prisotnost serviserja, stroski nakupa mobitela.

Zakljucek

Podjetje mora poznati lastne kupce in upostevati vplivhe spremenljivke, ki vplivajo
na nakup njihovih izdelkov. Pri pohistvu, ki ga izdeluje podjetie Zakelj, je tezko
doloditi dejavnik, ki bi odlo€ilno vplival na nakup. Kupci namre¢ upostevajo vec
dejavnikov, saj je nakup precej kompleksen.

Podjetju svetujemo, naj izdela privlatne kataloge in prospekte, saj imajo ti iziemen
vpliv na nakupne odlocitve.

V podjetju morajo skrbeti za prijetno vzdu$je v prodajnih salonih ter usposabljati
prodajalce, da bodo azurni z informacijami.

Podjetje mora nenehno obveSc&ati kupce, ki predvsem v €asu nakupa Zelijo imeti
veliko informacij. To je tudi vsekakor trzna niSa, ki jo mora podjetje izkoristiti in tako
seznaniti obstojeCe in potencialne potrosnike o svoji ponudbi.
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PRILOGA
Vprasalnik:
gflp- Storitev, ki jo daje Pohistvo Zakelj, je: Ocenjevalna lestvicaod 1 do 5
! Raznovrstna (ponudba razli¢nih izdelkov). L 1 [ 2] 3] 4]
2 Celovita (storitev vsebuje vse potrebno za hiter nakup in uporabo izdelka). [ 1 [ 2 ] 3] 415
3 Avtonomna (izdelki, ki jih lahko sami razvijajo, dopolnjujejo, spreminjajoin | [ 1 [ 2 | 3 | 4 [ 5
prilagajajo kupcu brez posredovanja drugih).
4 Ucinkovita (storitev je pravocasna in popolnoma v skladu z Zeljami kupca). L1 [ 2 ] 3] 415
5 Z izdelkom dobimo tisto, kar pladamo. [ 1 [ 2 ] 3] 415
Prosimo vas, da ocenite vedenje prodajnega in drugega osebja v
Pohistvu Zakelj:
1 Sposobni so svoje delo opraviti pravo¢asno. 1 [ 2 [ 3 ] 4[5
> \k/uséllTeru popravila izdelka ali v primeru napake storijo vse, da ugodijo [T [ 2 [ 3 ] 4 [ 5
3 Zagotovijo vse potrebno, da imata izdelek in storitev sprejemljivo ceno. 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5
4 Zagotovijo kakovostno prodajno ali servisno storitev. 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5
5 V prodajnem procesu so enako pozorni do vseh kupcev. [T [ 2 [ 3 ] 4 [ 5
Trudijo se, da izboljSujejo kakovost prodajnega procesa in servisnih
6 storitev. [ [ 2 T 3 1 41 s
7 Zagotovijo, da je vzdus$je v prodajalnah Pohistva Zakel; prijetno. | 1 | 5 | 3 | 1 | 5
8 Komunicirajo prijazno. | 1 | > | 3 | 2 | 5
9 Dajejo strokovne nasvete. 1 [ 2 [ 3 ] 4 [ 5
10 Skrbijo, da so prodajalne estetsko in funkcionalno urejene. [T [ 2 [ 3 ] 4 [ 5
1 Im_::lm obcytek, da se osebje iskreno trudi da zadovolji moje zZelje in 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5
priCakovanja.
12 Zdi se, da osebje in vodstvo Cuti odgovornost za kakovost izdelkov in 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5
storitev.
Prosimo vas, da ocenite pomembnost naslednjih dejavnikov,
ki vplivajo na nakup nasih izdelkov:
1 Kvaliteta materiala. [T [ 2 [ 3 ] 4 [ 5
2 Udobje. [1 [ 2 [ 3] 4 5
3 VzdrZljivost. I 1 | 2 | 3 I 4 I 5
4 Izgled, oblikovalska izvirnost. I 1 | > | 3 I 2 I 5
5 Funkcionalnost. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
6 | Cena (1 [ 2 ] 31 4 ] 5
7 Ugodni placilni in nakupovalni pogoji. 1 [ 2 [ 3 ] 4 | 5
8 Modni trend. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
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