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1. Uvod

Istrazivanje zadovoljstva kupaca je kljuCni element u modernom poslovanju.
Poslovne organizacije sve viSe prepoznaju vrijednost kvalitetnih povratnih informacija
0 svojim proizvodima i uslugama od strane kupaca. Kupci su srediSte bilo kojeg
poslovnog uspjeha i zbog toga je vazno znati Sto kupci misle o proizvodima i

uslugama koje im se nude.

IstraZivanje zadovoljstva kupaca daje tvrtki mogucnost povezivanja s kupcima,
odnosno daje joj mogucnost da pokaze kupcima koliko cijeni njihovo misljenje. To je
vazno za razvijanje dugotrajnih i uspjesSnih odnosa s kupcima. Zadovoljstvo kupaca
predstavlja miSljenje koje kupac ima o odredenom proizvodu ili usluzi. Zasniva se na

usporedbi kupljenog i koriStenog proizvoda ili usluge s vlastitim oCekivanjima.

Cilj ovog rada je razumijevanje veze izmedu zadovoljstva kupaca i poslovnih
rezultata, kao Sto su prihodi, profitabilnost i lojalnost kupaca. Cilj je i prouditi i
procijeniti zadovoljstvo kupaca u tvrtki Vitapur d.o.0. To ukljuCuje analizu njihovih
preferencija, oCekivanja, iskustava i misljenja o proizvodima, uslugama i cjelokupnom
korisnickom iskustvu. Takoder je cilj i predloziti preporuke za poboljSanje zadovoljstva
kupaca na temelju rezultata istrazivanja. To moze ukljuCivati preporuke za
poboljSanje proizvoda, usluga, korisni¢kog iskustva i marketinskih strategija kako bi

se bolje zadovoljile potrebe i oekivanja kupaca.

U radu je koriStena metoda istrazivanja koja ukljuCuje prikupljanje i analiziranje
podataka iz razliitih stru¢nih knjiga, znanstvenih ¢lanaka i internetskih izvora na
temu istrazivanja zadovoljstva kupaca. Za potrebe istrazivanja na primjeru kao
najprikladnija metoda koristen je anketni upitnik koji je kreiran i proveden putem
interneta. Pri analizi dobivenih podataka koriStena je opisna (deskriptivna) metoda te

statisticka metoda pri izradi grafikona.

Rad je strukturiran kao kombinacija teorijskog i prakticnog dijela te je rasporeden u
sedam poglavlja. U uvodu je iznesena tema i cilj rada, metode prikupljanja podataka
potrebnih za izradu rada te struktura rada. Drugo poglavlje objasnjava pojam
zadovoljstva kupaca te koje su prednosti zadovoljnih kupaca i kako se postize
njihovo zadovoljstvo. U treCem poglavlju objasnjena je vaznost istrazivanja
zadovoljstva kupaca te su navedene i objasnjene vrste istraZzivanja i sam postupak.
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Cetvrto poglavlje govori o naginima na koji se sve mogu analizirati podatci dobiveni
istrazivanjem, dok se u sljede¢em poglavlju objasnjava sto je potrebno uciniti nakon
analize, odnosno na koji nacin identificirati probleme i poduzeti odgovarajuée korake
za povecanje zadovoljstva kupaca. Sesto poglavlje predstavlja praktiéni dio u kojem
je primijenjena teorija iz prethodnih poglavlja, odnosno prikazuje se istrazivanje
zadovoljstva kupaca u tvrtki Vitapur d.o.o.. Opisuju su i analiziraju rezultati
istrazivanja koji su prikupljeni online anketnim upitnikom te se predlazu aktivnosti za
poboljSanje rada tvrtke. U zadnjem, sedmom poglavlju donosi se zaklju€ak koji

obuhvaca sintezu cjelokupne tematike iznesene u ovom radu.



2. Zadovoljstvo kupaca

Jedan od najvaznijih faktora uspjeha u poslovanju je zadovoljstvo kupaca koje na
danasnjem trziStu postaje sve vaznije. Zadovoljni kupci su kupci koji su vjerni i koji se
uvijek vracaju proizvodu ili usluzi s kojom su zadovoljni te ¢e taj proizvod ili uslugu
preporuc€iti i drugima. Tvrtke koje se usredotoCuju na zadovoljstvo svojih kupaca
mogu se istaknuti na trZiStu i postati lideri u svojoj industriji. ,Zadovoljstvo
podrazumijeva klijentov pozitivni osjecaj o upotrijebljenom proizvodu ili usluzi, koji mu
daje potvrdu da je napravio dobru transakciju, odnosno donio ispravnu odluku kada
je odabirao izmedu razli€itih moguénosti. Zadovoljstvo klijenata je njihov pozitivan ili
negativan osjecaj o vrijednosti koju su primili kao rezultat uporabe odredene ponude

tvrtke u specificnim situacijama primjene.“ (Marusi¢ i VraneSevi¢, 2001., str. 486.)

Mnoge tvrtke podcjenjuju vaznost zadovoljstva kupaca i ne pridaju mu dovoljno
paznje. One se usredotoCuju samo na prodaju proizvoda ili usluga, a ne na to sto

kupci stvarno Zele. Takav pristup moze dovesti do gubitka kupaca i pada prihoda.

Istrazivanja pokazuju da je jeftinije zadrzati postojeceg kupca nego pridobiti novog,
Sto znaci da treba uloziti trud u odrZzavanje dobrih odnosa s postojec¢im kupcima, a ne
samo u privlatenje novih. ,Zadrzavanje Kklijenta je profitabilnije od privlacenja,
jednostavnije je prodavati nekome tko je bio klijent i tko je dozivio vrijednost
proizvoda ili usluge, nego preotimati klijente od drugih tvrtki. Namjera ponovne
kupnje je tim veca Sto su iskustva s tim proizvodom ili uslugom pozitivnija.“ (MaruSic i
VraneSevi¢, 2001., str. 484.)

Postizanje zadovoljstva kupaca nije uvijek lako, posebno u uvjetima konkurentnog
trziSta. Tvrtke koje pruzaju visokokvalitetne usluge ili proizvode i brinu o zadovoljstvu
kupaca imaju prednost nad konkurentima. Kupci su spremni platiti viSe za proizvode i

usluge koje ih Cine sretnima.

Zadovoljstvo kupaca treba biti glavni cilj poslovanja, jer ¢e tako donijeti dugoro¢nu
korist. Dok su zadovoljni kupci pozeljni za uspjeh tvrtke, nezadovoljni kupci su velika

prijetnja.



Tablica 1. Zadovoljan nasuprot nezadovoljnu klijentu

Nezadovoljan klijent Zadovoljan klijent

- e zadrzavanje postojeceg klijenta
e samo 4% nezadovoljnih klijenata ~ ) o
Lo . stoji 4 - 5 manje nego osvajanje
Zali se izravno tvrtki
novog

e preko 90% nezadovoljnih klijenata . - _ .
Lo o e zadovoljni su klijenti spremni platiti
ne Zeli viSe poslovati ili doci u . )
viSe za proizvod/uslugu
kontakt s tvrtkom

e svaki ¢e nezadovoljni klijent o e svaki zadovoljni klijent reci ¢e
svom nezadovoljstvu reci u petorici drugih ljudi o dobrom
prosjeku devetorici drugih ljudi proizvodu/usluzi

lzvor: VRANSEVIC, T. (2000.) Upravljanje zadovoljstvom klijenata. Zagreb: Golden
marketing, str. 183.

2.1. Ocekivanja kupaca

Danasnje trziSte karakterizira sve vecCa konkurencija, inovacije i raznolikost proizvoda
i usluga. Kupci su sve informiraniji, zahtjevniji i sve vise se oslanjaju na digitalne
kanale kako bi istrazili, usporedili ili kupili proizvode ili usluge. U takvom okruzZenju,

potrebe i oCekivanja kupaca neprestano se mijenjaju i razvijaju.

Da bi znali $to kupci oCekuju potrebno je znati njihove potrebe i oCekivanja. Kupci
Zele kvalitetan proizvod ili uslugu po prihvatljivoj cijeni na nacin koji im olakSava

koriStenje te jednostavnost i brzinu u procesu kupovine.

,Ovisno od stupnja ukljuenosti potroSaCa u proces kupovine varira i stupanj
oCekivanja. Kod visokog stupnja uklju¢enosti se radi o aktivnom oc&ekivanju. S druge
strane ako potroSaC uoCi neki proizvod u supermarketu i kupi ga radi nekih
funkcionalnih ili simboli¢kih osobina bez visokog stupnja uklju¢enosti, onda se radi o

pasivhom ocCekivanju.” (Kesi¢, 2006., str. 362.)




e Kvalitetan proizvod

Kvalitetan proizvod karakteriziraju pouzdanost, trajnost, funkcionalnost i estetika.
Tvrtke koje nude kvalitetan proizvod ili uslugu Cesto imaju lojalne kupce koji im se

vracaju i preporucuju ih drugima.
e Razumna cijena

Kupci su spremni platiti viSe za kvalitetan proizvod ili uslugu, ali samo ako smatraju
da je to vrijedno ulaganja. Tvrtke koje nude razumnu cijenu stjeCu povjerenje kupaca
i mogu zadrzati njihovu lojalnost. Kupci Zele biti sigurni da ¢e dobiti vrijednost za

novac koji su platili.

e Olaksano koristenje

Olaksano koriStenje proizvoda ili usluge vrlo je vazno kupcima, oni zZele koristenje
bez potesSkoca i Zzele imati jednostavan i intuitivan nacin koriStenja. Tvrtke koje nude

takve proizvode imaju vecu vjerojatnost da ¢e privuci i zadrzati kupce.

e Jednostavnost i brzina kupovine

Kupci traze jednostavnost i brzinu u procesu kupovine. Zele imati moguénost
kupovine proizvoda ili usluge u bilo koje vrijeme i s bilo kojeg mjesta, koristeCi svoje

mobilne uredaje. Traze jednostavan nacin placanja i dostave.

Pravovremena dostava, dobar servis nakon prodaje i brzo rjeSavanje eventualnih

problema su stvari koje kupci oekuju nakon kupnje.

2.2. Prednosti zadovoljstva kupaca

Vrlo je vazno kupcima pruziti najbolje iskustvo kupnje kako bi se ostvarili dugorocCni

odnosi. Neke od prednosti zadovoljstva kupaca su:
e Lojalnost kupaca

Zadovoljni kupci vjerojatnije Ce se vratiti tvrtki i postati njezini redovni kupci to je vrlo
vazno za dugoroCno poslovanje tvrtke. Lojalnost klijenta je proporcionalna sa

zadovoljstvom Sto je prikazano na sljedecoj slici:



Slika 1. Odnos lojalnosti i zadovoljstva kupaca

lojalnost

v

zadovoljstvo

Izvor: VRANESEVIC, T., PANDZA BAJS, I. i MANDIC, M. (2018.) Upravljanje
zadovoljstvom klijenata. 2. izdanje. Zagreb: Accent, str. 226.

e Pozitivne recenzije

Kupci koji su zadovoljni proizvodom ili uslugom vjerojatno ¢e to podijeliti s drugima.

Pozitivne recenzije i preporuke mogu biti kljuéne za privlacenje novih kupaca.
e Povecanje prihoda u tvrtki

Zadovoljni kupci su skloniji kupovati viSe proizvoda ili usluga $to moze dovesti do

povecéanja prihoda tvrtke.
e Smanjenje troSkova

Zadovoljni kupci nisu skloni vra¢anju proizvoda ili reklamacijama Sto moze smanijiti

troSkove tvrtke.
e Razvoj proizvoda

Zadovoljstvo kupaca moze pomoci tvrtki u razvoju novih proizvoda ili usluga.
Povratne informacije kupaca mogu otkriti nedostatke u postoje¢im proizvodima ili

uslugama i pomog¢i tvrtki u poboljSanju.



e DugorocCni odnosi

Zadovoljni kupci stvaraju dugoroCne odnose s tvrtkom, Sto moze pomoci u

stabilizaciji poslovanja i dugoroénom uspjehu.

Postoje tri razine zadovoljstva — odusevljenost, zadovoljstvo i nezadovoljstvo. Klijenti

poprimaju jedno od ta tri stanja, ali svako poduzeca mora teziti najviSoj razini,

odnosno oduSevljenosti. Razlika izmedu te tri razine zadovoljstva prikazane su u

Tablici 2.

Tablica 2. Razine zadovoljstva klijenata

ISKUSTVO/ KLIJENTOV RAZINA
. POSLJEDICA
IZVEDBA DOZIVLJAJ ZADOVOLJSTVA
reci ¢e ostalima i ponoviti
bolji od oCekivanog odu$evljenost ¢e kupnju ako bude u

stvarna vrijednost

proizvoda/usluge

mogucnosti (lojalnost)

Ocekivan

zadovoljstvo

reci ¢e ostalim; moze
prije¢i konkurenciji ako mu

obeca dodatnu korist

loSiji od oCekivanog

nezadovoljstvo

prijeci ¢e konkurenciji ako
bude imao ikakve

mogucnosti

Izvor: VRANSEVIC, T. (2000.) Upravljanje zadovoljstvom klijenata. Zagreb: Golden

marketing, str. 192.

2.3. Postizanje zadovoljstva kupaca

Odrzavanje dobrih odnosa s postoje¢im kupcima vrlo je vazno za dugoro¢ni uspjeh

tvrtki. Osim $to dovodi do povec¢anja prodaje i prihoda, to moze dovesti do povecéanja

zadovoljstva kupaca, povecanja lojalnosti kupaca i pozitivne reputacije tvrtke.




Dobri odnosi s kupcima mogu se ostvarivati na vise nacina:
e Kvalitetan proizvod ili usluga

Kupci ¢e biti zadovoljni ako dobiju ono Sto su trazili i ako je proizvod ili usluga

kvalitetna.
e Fleksibilne opcije placanja

Jednostavne i fleksibilne opcije pla¢anja koje su prilagodene financijskim potrebama

kupaca takoder ¢e dovesti do njihovog zadovoljstva.

e Komunikacija s kupcima

Tvrtke bi trebale biti otvorene za povratne informacije i komunikaciju s kupcima,
pruzajuéi im potrebnu podrsku bilo putem telefona, e-poste ili druStvenih mreza.
Trebale bi biti iskrene i transparentne u svojim odnosima s kupcima, rjeSavajuci

probleme i pruzajuéi im potrebne informacije.

e Personalizacija proizvoda i usluga

Dobri odnosi s kupcima mogu se odrzavati i kroz personalizaciju usluge ili
prilagodavanja proizvoda njihovim potrebama. Tvrtke bi trebale Sto viSe raditi na
razumijevanju potreba i Zelja svojih kupaca kako bi im mogli ponuditi personalizirane

usluge ili proizvode.

e Nagradivanje lojalnosti kupaca

Odrzavanje dobrih odnosa s kupcima takoder ukljuCuje nagradivanje lojalnosti
kupaca. To se moZe uciniti putem programa vjernosti, popusta, ekskluzivnih ponuda i

drugih nagrada koje mogu povecati lojalnost kupaca.

Koridtenje ovih nacina u poslovanju tvrtke pomoci ¢e tvrtki da postigne vecée
zadovoljstvo kupaca, a time i veéi uspjeh svoga poslovanja. Postizanje zadovoljstva
kupaca nije uvijek lako, posebno u uvjetima konkurentnog trzisSta. Tvrtke koje pruzaju
visokokvalitetne usluge ili proizvode i brinu o zadovoljstvu kupaca imaju prednost nad
konkurentima. Kupci su spremni platiti viSe za proizvode i usluge koje ih Cine

sretnima.

Zadovoljstvo kupaca treba biti glavni cilj poslovanja, jer ¢e zadovoljni kupci ponavljati

kupovinu te postati odani kupci i donijeti dugoro€nu korist.



Slika 2. Stvaranje odanih potro$aca

Potrosaci koji ponavljaju kupovinu
Zadovoljni potrosaci

Svi potrosaci

Izvor: KESIC, T. (2006.) Ponasanje potro$ada. 2. izdanje. Zagreb: Opinio d.o.0., str.
365.



3. Istrazivanje zadovoljstva kupaca

Istrazivanje zadovoljstva kupaca je proces prikupljanja i analize podataka o tome $to

kupci misle o proizvodima i uslugama koje im se nude.

IstraZivanja omogucuju tvrtkama da dobiju uvid u ono Sto njihovi kupci misle o
njihovim proizvodima ili uslugama. Pomazu im da prepoznaju podrucja u kojima bi se
mogli poboljSati te omogucuju da se prepoznaju i rijeSe problemi vezani za proizvod

ili uslugu prije nego sto se pretvore u vece probleme.

Na osnovu povratnih informacija kupaca, tvrtke mogu poduzeti odgovaraju¢e korake
kako bi poboljSale kvalitetu svojih proizvoda ili usluga, a time i povecéale zadovoljstvo

kupaca.

3.1. Vaznost istrazivanja za poslovanje

Istrazivanje zadovoljstva kupaca ima veliku ulogu za poslovanje neke tvrtke iz viSe

razloga. U nastavku su navedeni neki od najvaznijih razloga:
e Razumijevanje potreba kupaca

Istrazivanje zadovoljstva kupaca omogucuje bolje razumijevanje potreba i Zelja
kupaca. Na temelju dobivenih informacija mogu se identificirati problemi s

proizvodima ili uslugama te ih pobolj$ati kako bi bolje odgovarali potrebama kupaca.
e PoboljSanje kvalitete proizvoda i usluga

Istrazivanje pomaze i kod identifikacije podrucja u kojima proizvodi ili usluge trebaju

poboljSanje kako bi postigli Sto bolju kvalitetu.
e Povecanje vjernosti kupaca

Zadovoljni kupci skloniji su ostati vjerni proizvodu ili usluzi. Pravovremeno rjeSavanje
mogucih problema, koji potencijalno dovode do gubitka kupaca, osigurava kupCevo

zadovoljstvo i pove¢ava mogucnost ponovljene kupnje.
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e Povecanje prihoda

PoboljSanje zadovoljstva kupaca moZe dovesti do povecanja prihoda i profita

poslovanja. Zadovoljni kupci kupovat ¢e CeSce i viSe.
e Konkurentska prednost

Tvrtke koje redovito provode istrazivanja zadovoljstva kupaca imaju konkurentsku
prednost nad onima koje to ne rade. Bolje razumijevanje potreba kupaca moze

pomoci u stvaranju proizvoda i usluga koji su konkurentniji na trzistu.

3.2. Vrste istrazivanja zadovoljstva kupaca

Postoji viSe vrsta istrazivanja kupaca, a glavne razlike medu njima su vrste kontakata

s kupcem, odabir metoda promatranja te nacin pristupa.

.,Neki od nacina istrazivanja, tj. praCenja zadovoljstva klijenata, ako se radi o

kontinuiranom pristupu (a $to se preporuca), jesu:

e sustavno pracenje zalbi i sugestija od klijenata
e ispitivanje klijenata o njihovu zadovoljstvu
e tajanstvena kupnja

e analiza izgubljenih klijenata“ (MaruSic i VranesSevic, 2001., str. 489.)

3.2.1. Sustav za pracenje prituzbi i sugestija kupaca

Vecina tvrtki tu vrstu istrazivanja provodi putem besplatnih telefona za potro$ace ili
ispunjavanjem obrasca na njihovoj Internet stranici. Nezadovoljni kupci na taj nacin
daju tvrtki prilike za ispravljanje pogreske. To tvrtkama mnogo znaci jer ukoliko
problem rijeSe povoljno za kupca i u kratkom roku, kupac ¢e iskazati lojalnost. Vrlo je
vazno da se kupcima pokaze kako je njihova prituzba izuzetno vazna i da se uzima u

obzir.

Cilj tvrtke je ukloniti Sirenje negativnog imidZza te utjecati na stvaranje pozitivhog

imidza pruzanjem naknade za propuste koje ¢e zadovoljiti kupce.
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3.2.2. Tajanstvena kupnja

Tajanstvena kupnja je vrsta pradenja zadovoljstva kupaca u kojem se tajanstvena
osoba predstavlja kao kupac i nepoznata je prodajnom osoblju. Tajanstvena osoba
prikuplja potrebne informacije o poslovanju te moze zahtijevati razliite pogodnosti i
ponasati se kao zahtjevan kupac. Nedostatak ove vrste istrazivanja je subjektivnost

tajanstvenog kupca.

3.2.3. Analiza izgubljenih kupaca

Ova vrsta istrazivanja zasniva se na kontaktiranju izgubljenih kupaca te trazenju
razloga zbog kojih su prestali biti kupci tvrtke. Saznavanije tih razloga vrlo je vazno za
tvrtku kako bi mogla pokuSati ponovo zadobiti povjerenje kupaca i vratiti ih ili zadrzati.
Nedostatak ovog nacina istraZivanja je u tome Sto se ne moze uvijek pravovremeno
otkriti kupce koji napustaju tvrtku. Taj na€in moze posluziti kao dodatni izvor podataka

jer kao jedini izvor podataka nema veliku svrhu.

3.2.4. Ispitivanje kupaca o njihovu zadovoljstvu
Najzastupljenija vrsta prikupljanja podataka o zadovoljstvu kupaca je neposredno
ispitivanje kupaca putem istrazivackog projekta. Kako bi to istrazivanje bilo uspjesno,

potrebno ga je provoditi prema odredenim etapama. Svaka tvrtka treba izgraditi

vlastiti proces koji pogoduje njezinim posebnostima.

3.3. Provodenje istrazivanja

Svako istrazivanje mora imati odredene etape za provodenje. Neke od etapa koje bi

trebalo imati svako istrazivanje su sljedece:

12



3.3.1. Odredivanje ciljeva istraZivanja

Prije poCetka istraZivanja potrebno je jasno odrediti ciljeve istraZivanja i razumjeti sto
se zeli posti¢i. Svaka tvrtka ima specificne potrebe i ciljeve. Neki od ciljeva su otkriti
koliko su kupci zadovoljni proizvodima ili uslugama, pronaci specificne probleme koje
kupci imaju, pratiti kako tvrtka stoji u odnosu na konkurenciju u pogledu zadovoljstva
kupaca, razviti strategiju poboljSanja, povecati lojalnost kupaca, identificirati nove
proizvode ili usluge koje bi tvrtka mogla razviti na temelju povratnih informacija
kupaca te identificirati probleme koje kupci imaju s proizvodima ili uslugama tvrtke,

kako bi se smanijili troSkovi povezani s reklamacijama i drugim problemima.

3.3.2. Odabir metode istraZivanja

Potrebno je odabrati odgovarajuéu metodu koja ¢e osigurati relevantne informacije i

zadovoljiti ciljeve istrazivanja.

Postoje razliCite metode istrazivanja zadovoljstva kupaca. Neke od najceSc¢ih metoda

su:
e Ankete

Mogu se provoditi putem interneta, poste ili telefona. Obi¢no su strukturirane tako da
sadrze pitanja o iskustvima kupca s proizvodima i uslugama, kao i njihovom

zadovoljstvu kvalitetom proizvoda i usluga.
e Fokus grupe

Manje su skupine kupaca koje se sastaju kako bi razgovarali o svojim iskustvima s
proizvodima i uslugama. Ta metoda omogucuje produbljivanje tema koje su vazne

kupcima i daje bolji uvid u njihove potrebe i Zelje.
¢ Pracenje ponasanja kupaca

Omogucuje da se prate njihove navike pri kupovini, kao i njihovo ponasanje nakon
kupovine. Analizom podataka o prodaji moze se vidjeti koji se proizvodi naj¢eSce
kupuju, a putem pracenja povratka robe moze se vidjeti gdje se pojavljuju problemi s

proizvodima.
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e Komunikacija s kupcima

Omogucuje da se dobiju povratne informacije o njihovim iskustvima s proizvodima i
uslugama, kao i o njihovim zeljama i potrebama. To se moze posti¢i razgovorima s

kupcima putem telefona, e- poste ili drustvenih medija.
e Analiza drustvenih mreza

Moze pomoci da se prati Sto ljudi govore o proizvodima i uslugama na drustvenim
mrezama, blogovima i forumima. To moze pomoci da se identificiraju problemi koje
treba rijesiti.

Odabir prave metode ovisi o ciljevima istraZivanja, proraCunu i resursima kojima

tvrtka raspolaze. Vazno je odabrati metodu koja ¢e pruziti najrelevantnije informacije

o zadovoljstvu kupaca i koju ¢e tvrtka moci lako provesti.

3.3.3. Odabir ciljane skupine

Potrebno je identificirati ciljanu skupinu kupaca koja ¢e sudjelovati u istrazivanju. To

mogu biti postojedi ili potencijalni kupci.

Ciljana skupina istrazivanja je grupa ljudi koji predstavljaju glavnu skupinu interesa za
istrazivanje. Ova skupina se bira na temelju istrazivackih ciljeva i pitanja istrazivanja

te mora biti relevantna za podrucje koje se istrazuje.

Izbor ciljane skupine je klju€an za uspjesnost istrazivanja jer omogucuje da se skupe
relevantni podaci koji ¢e dati jasne i pouzdane rezultate. Ciljana skupina se moze
definirati na temelju mnogih ¢imbenika, ukljuCujuci dob, spol, geografsko podrucje,
obrazovanje, zanimanje, prihod i druge varijable koje se smatraju vaznima za
istrazivanje. Ako se istrazuje zadovoljstvo kupaca proizvodom, ciljana skupina bi bili

ljudi koji su kupili i koristili taj proizvod.
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3.3.4. Priprema i testiranje instrumenta istrazZivanja

Upitnik je najCeSci instrument istraZivanja zadovoljstva kupaca pomocu kojeg se
ostvaruju definirani ciljevi istraZivanja. Kod pripreme upitnika potrebno je napraviti
plan o tome $to se Zeli saznati od kupaca, formulirati pitanja za prikupljanje potrebnih

informacija te odrediti slijed i nacin postavljanja pitanja.

Pitanja se razlikuju s obzirom na slobodu koju ispitanik ima kod odgovaranja. Tako da

postoje:

e strukturirana pitanja (zatvorena) — ispitaniku su ponudeni odgovori
e nestrukturirana pitanja (otvorena) — nema izbora ponudenih odgovora vec

ispitanik na pitanja odgovara vlastitim rijeCima
.Pitanja u upitniku bi trebala biti koliko je to god moguce:

kratka

jasna i razumljiva

izravna

jednoznacna i

nesugestivna“ (Vranesevi¢, Vignali i Vrontis, 2004., str. 133.)

Predugi upitnik moZe dovesti do zasicenja, a time se dovodi u pitanje i iskrenost
odgovora. Pitanja moraju biti sastavljena tako da olakSaju obradu prikupljenih

podataka. Upute o ispunjavanju trebaju biti kratke i jasne.

Prije pocCetka istraZivanja potrebno je provijeriti i testirati upitnik kako bi se osiguralo
da je jasan i jednostavan za razumijevanje. Probno testiranje se provodi na samo
nekoliko kupaca i svrha mu je uociti nedostatke, odnosno nepravilnosti i nejasna
pitanja. Kad se odradi probno testiranje pristupa se ispravljanju pogreSaka i

pobolj$anju strukture upitnika.

3.3.6. Postupak istraZivanja — prikupljanje informacija

Istrazivanja se mogu provoditi putem telefona, interneta, osobno ili pisanim putem.

Potrebno je osigurati da se podaci prikupljaju na ucinkovit i objektivan nacin.
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4. Analiza podataka dobivenih istrazivanjem

Prikupljanje podatke potrebno je analizirati kako bi se dobile odgovarajuce
informacije koje ¢e pomoc¢i u donoSenju odluka. Kada tvrtke saznaju Sto kupci
oCekuju, mogu bolje usmijeriti svoje resurse kako bi zadovoljile potrebe kupaca. Ako

kupci Zele viSe opcija proizvoda, tvrtka moze razmotriti Sirenje svoje linije proizvoda.

Analiza podataka moze ukljuCivati izraCunavanje prosjeCnih ocjena, razliCitih

statistiCkih mjera te interpretiranje rezultata.

4.1. Priprema podataka za obradu

Zbog velikog broja podataka za obradu najCeSCe se koriste statistiCki programski
paketi na raCunalima. Kod pripreme podataka za obradu na racunalu potrebno je

napraviti sljiedece aktivnosti:
e Kategoriziranje odgovora u upitniku

Pravilno postavljena pitanja i kategoriziranje odgovora olakSava ispitanicima
odgovaranje, a istrazivaCima smanjuje probleme kod kodiranja i editiranja te
omogucuje bolju osnovu za analizu podataka. ,U procesu kategoriziranja bilo kojih

odgovora treba se pridrzavati pravila:

1. sli¢nosti — jedna kategorija treba sadrzavati odgovore koji su dovoljno sli¢ni da
bi se za potrebe istraZivanja mogli promatrati kao isti

2. razlicitosti i iskljuCivosti — kategorije odgovora moraju biti medusobno iskljucive
i razliCite da bi se kao takve moglo promatrati

3. potpunosti — predvidene kategorije moraju biti dovoljne da bi se u njih mogli

smijestiti svi moguci odgovori.“ (Vranes$evic, 2000., str. 238.)

e Editiranje (prijelogicka kontrola)

Editiranje podrazumijeva pregledavanje, provjeru i ispravke pogreSaka kod
prikupljenih podataka kako bi se postigla njihova pouzdanost i tocnost. Najbolje ga je
provesti odmah nakon prikupljanja podataka, ali i za vrijeme prikupljanja podataka
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kako bi se izbjeglo moguce nerazumijevanje instrukcija, pogreSno oznacavanje nekih
kategorija odgovora ili nepravilno odredivanje kategorija. Kod editiranja se pozeljno

drzati pravila:

1. Citljivosti — oznacCeni podatci trebaju biti Citljivi kako bi se omogucio daljnji rad —
unos

2. potpunosti — prazni odgovori mogu znaciti da u upitniku postoje odredeni
propusti

3. dosljednosti — nedosljedan odgovor dovodi u pitanje ispravnosti cijelog
upitnika

4. toCnosti — kod editiranja se treba pokusati otkriti svako sumnjivo ponavljanje
odgovora kod veceg broja ispitanika koje moZe upucivati na homogenost
grupe, sugeriranje odgovora od strane ispitivaCa ili njegovo samostalno

ispunjavanje upitnika.

e Kodiranje

Kod kodiranja, odgovore treba oznaciti za daljnje provodenje analiza na nacin da se
svakom pojedinom odgovoru daje neka broj¢ana ili slovha oznaka, odnosno kod.
Postoji prijekodiranje (odredivanje kodova za svako pitanje) i poslijekodiranje

(odredivanje kodova za svaki odgovor).
e Unos podataka i kontrola unosa

Nakon Sto se obavi editiranje i kodiranje, podatci se unose u racunalo kako bi se
analizirali primjenom statistiCkih programa koji odreduju formate podataka i nacin
njihova unosa. Potrebno je obaviti i postlogi¢ku kontrolu da se ustanove pogreske

koje su mozda nastale kod unosa.

4.2. Analiticki postupak

Odgovori prikupljeni iz upitnika predstavljaju podatke koji sami po sebi nisu dovoljni
za donoSenje zaklju€aka. Kako bi ti podaci postali razumljiva informacija potrebno ih

je usporediti, analizirati i interpretirati.
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Za kvalitetnu analizu podataka treba imati potrebno znanje, iskustvo i intuiciju o
istrazivaCkom problemu, procesu istrazivanja i statistickim procedurama koje se

koriste kod analize.
Osnovni koraci analitickog postupka:
e o0snovna analiza podataka

Sastoji se od tabulacije koja podrazumijeva razvrstavanje podataka i prebrojavanje

odgovora prema odredenim kategorijama.
e potvrda opravdanosti postavljenih hipoteza i odredivanje dodatnih hipoteza

Hipoteze moraju biti jasno postavijenje i izreCene u deklarativnoj tvrdnji te takve
trebaju biti nedvosmisleno prihvacene od strane istrazivata i od narucitelja
istraZivanja. One odreduju oblik podataka koji su potrebni i oblik analize kojom ¢e oni

biti obradeni.
e donoSenje zakljuCaka o vaznosti varijabli

Podatke je potrebno i dobro promotriti kako bi se mogle zapaziti razlike izmedu
raznih kategorija ispitanika te utvrditi jesu li te razlike stvarne i upozoravaju li na

kretanje pojave i u populaciji ili su dobiveni rezultati vjerojatnosti pogreske uzorka.

4.3. Interpretacija rezultata

Nakon analize se piSe izvjesStaj koji sadrzi sve zakljuCke, preporuke te se tako donose

odluke za poduzimanje akcija na temelju rezultata analize.

Rezultati trebaju biti prikazani na nacin koji ¢e omoguciti razumijevanje kupcima i
donositeljima odluka. Potrebno je izvjeStavanje o pozitivnim i negativnim aspektima

te prijedlozima za poboljSanje usluge ili proizvoda.
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5. Poduzimanje koraka na temelju povratnih informacija kupaca

Povratne informacije kupaca su vrlo vazne za poslovanje i mogu pomoc¢i tvrtkama da
poboljSaju svoje proizvode i usluge te odrzavaju dugorocne odnose s kupcima. Te
informacije mogu biti korisne samo ako tvrtka poduzme odgovarajuce korake na

temelju tih informacija.

Poduzimanje koraka na temelju povratnih informacija kupaca moze ukljucivati
razliCite akcije. Tvrtka mozZe koristiti povratne informacije kako bi prepoznala
odredene nedostatke u proizvodu ili usluzi te napravila izmjene kako bi se ti problemi
rijeSili. Na osnovu tih povratnih informacija tvrtka moze poboljSati kvalitetu korisniCke
podrske ili u€inkovitost proizvodnog procesa. Tvrtka takoder moze i kontaktirati
nezadovoljne kupce kako bi razumjela njihove probleme i pronasla rieSenja koja bi

zadovoljila njihove potrebe.

Povratne informacije kupaca mogu se koristiti i za usporedbu s konkurencijom i
dobivanje uvida u trendove i promjene u industriji. To moze pomo¢i tvrtkama da

ostanu relevantne i konkurentne na trzistu.

Tvrtke koje aktivno prate i primjenjuju povratne informacije kupaca imaju ve¢u Sansu

da budu uspjeSne i ostvare rast i razvoj u svojoj industriji.

5.1. Identifikacija podrucja za poboljSanje

Cilj je identificirati podrucja u kojima postoje nedostatci i problemi te ih rijesSiti kako bi
se poboljSala kvaliteta proizvoda i usluga. Prva stvar koju tvrtka treba uciniti je
konsolidirati sve povratne informacije koje je dobila od kupaca. Nakon $to se sve
informacije konsolidiraju, tvrtka bi trebala analizirati podatke kako bi vidjela gdje se

pojavljuju problemi i nedostatci.
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5.2. Poduzimanje odgovarajuéih koraka za poboljSanje kvalitete

Kada tvrtka identificira podrucja za poboljSanje kvalitete svojih proizvoda ili usluga na
temelju povratnih informacija kupaca, vazno je poduzeti odgovarajuce korake kako bi
se ti nedostaci uklonili. Moguée aktivnosti koja tvrtka moze poduzeti u cilju

poboljSanja kvalitete ukljucCuju sljedece:

e analizirati proces proizvodnje kako bi uvidjeli propuste koji uzrokuju
nedostatke u kvaliteti

e osigurati obuku osoblja koja ukljuCuje stjecanje novih znanja i vjestina koje su
potrebne za poboljSanje kvalitete

e poboljSati procese proizvodnje, odnosno poboljSanje tehnologije i opreme
koju koristi tvrtka ili promjene u organizacijskoj strukturi

e poboljsati dizajn proizvoda Sto moze ukljuCivati promjene u obliku,
funkcionalnosti ili materijalima koje se koristi

e redovito pratiti kvalitetu i provjeravati jesu li promjene koje su poduzete dale

Zeljene rezultate

,OCito je da je vecina sluCaja gubitka klijenata pod utjecajem tvrtke i njezinih
zaposlenika. S poslovnom politikom usmjerenom na povecanje zadovoljstva klijenata
tvrtke mogu znac€ajno povecati stopu njihova zadrZzavanja. IstraZivanja su pokazala i
da ¢e velina Kklijenata htjeti ponovno poslovati s tvrtkom u slu€aju ispravijanja

pogreske koja je rezultirala njihovim nezadovoljstvom.“ (Mdller i Sri¢a, 2005., str. 25.).
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6. Primjer provodenja istrazivanja zadovoljstva kupaca u tvrtki

Vitapur d.o.o.

6.1. Op¢i podatci o tvrtki

Vitapur d.o.o. je tvrtka koja proizvodi i prodaje visokokvalitetne proizvode za dom s
kojima nastoji pomodi ljudima da Zive bolje i zdravije. Posluje na teritorijama
Slovenije, Hrvatske, Bosne i Hercegovine, Srbije, Crne Gore i Rumunjske. Sloganom
.Passion for living“ poru€uje da je njihova nit vodilja strast za boljim zivotom. Sve $to
rade, rade sa stras¢u i uvjerenjem da svojim kupcima ponude najbolje. Misija tvrtke je

razvijati proizvode koji pomazu ljudima podiéi kvalitetu Zivota.

Vitapur je najveéi proizvoda¢ madraca u Sloveniji. Svojim kupcima nude proizvode za

dom, koji su namijenjeni:

- kvalitetnom i zdravom spavanju: jastuci, pokrivaci, posteljina, madraci, podnice...
- pripremi zdrave i ukusne hrane: posude, noZevi, ostali dodaci za kuhinju...

- opustanju u kupaonici: ru¢nici, ku¢ni ogrtaci, kupaonski tepisi...

- ugodnom opustanju u dnevnoj sobi: dekorativni proizvodi, ortopedski proizvodi,

papuce...

Svim proizvodima je zajedniCka visoka kvaliteta izrade i najkvalitetniji materijali, pri
¢emu najvise teze prirodnim materijalima. Ne pristaju na kompromise kada je u
pitanju kvaliteta. Kupcima nude samo proizvode u koje i sami vjeruju te Kkoji

zadovoljavaju najstroze kriterije kvalitete.

Najvise pozornosti posvecuju upravo svojim kupcima, njihovim potrebama i zeljama.

Sludaju njihove Zelje i traZze nacine kako ih ostvariti.

Brend Vitapur je glavni brend tvrtke i u okviru njega zastupljeni su najkvalitetniji
proizvodi ku¢nog tekstila, dekorative, posteljina i jastuka izradenih od prirodnih i

inovativnih materijala poput bambusovih vlakana, svile, pamuka i mikrovlakana.

Osim brenda Vitapur, nude i ostale brendove kao $to su Hitex, Svilanit, Rosmarino,

Scandinavia i druge.
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Vitapur d.o.o. nudi razne nacine placanja:

e placanje pouzecem - prilikom preuzimanja proizvoda cijeli iznos placate

odjednom

e putem Internet bankarstva - nakon zaprimljene narudzbe kod izbora ovog
nacina placanja, na svoju email adresu primiti ¢ete ponudu sa svim podacima
potrebnim za uplatu, ukljuCujuci broj raCuna na koji trebate uplatiti vrijednost

narudzbe. Uplatu potom mozete izvrSiti koriStenjem internet bankarstva.

e placanje kreditnim karticama - jednokratno ili na rate bez kamata

6.2. Priprema i provodenje istrazivanja

Cilj istrazivanja je otkriti kakvo je zadovoljstvo Vitapurovih kupaca njihovim
proizvodima, uslugama te opremljenoSc¢u i izgledom trgovina, kao i stru€noScu i

ljubaznoScu osoblja.

Odabrana metoda istrazivanja je anketni upitnik koji je izraden putem Google
obrazaca. Upitnik se sastoji od dvanaest strukturiranih i jednog nestrukturiranog

pitanja kako bi se Sto bolje realizirali postavljeni ciljevi istrazivanja.

Tvrtka Vitapur d.o.o0. odobrila je provodenje istraZivanja zadovoljstva svojih kupaca te

slanje pripremljenog anketnog upitnika registriranim kupcima.

Ciljana skupina kojoj je putem e-posSte poslan anketni upitnik bili su registrirani kupci
tvrtke Vitapur d.o.o. koji su kupili najmanje tri proizvoda. Na anketni upitnik odazvao

se 51 kupac te je na temelju njihovih odgovora napravljena analiza.

6.3. Analiza rezultata ankete

Nakon provedene ankete dobiveni su rezultati koji su prikazani i analizirani dalje u

radu te su predloZene aktivnosti koje bi mogle pridonijeti poboljSanju zadovoljstva
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kupaca. Na prvom grafikonu prikazani su rezultati zadovoljstva kupaca s

dostupnos$éu informacija dobivenim prije kupnje.

Grafikon 1. Dostupnost informacija o proizvodima prije kupnje

1. Koliko ste zadvoljni dostupnoscu informacija o proizvodima prije kupnje?

51 odgovor

@ vrlo nezadovoljan
® nezadovoljan
niti zadovoljan, niti nezadovoljan
@ zadovoljan
@ vrlo zadovoljan

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Informacije o proizvodima kupci mogu dobiti na web stranici tvrtke Vitapur koja sadrzi

detaljan opis i specifikacije za svaki proizvod te u trgovini od strane osoblja.

Iz grafikona je vidljivo da je najveci postotak ispitanika od 45,1%, odnosno njih 23
zadovoljno dostupno$¢u informacija, dok je njih 33,3%, odnosno njih 17 vrlo
zadovoljno. Manji broj ispitanika (19,6%), tj. 10 ispitanika je niti zadovoljno, niti

nezadovoljno, a jedan ispitanik (2%) je izrazio nezadovoljstvo.
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Grafikon 2. Cijena proizvoda u odnosu na kvalitetu

2. Koliko ste zadovoljni cijenom proizvoda u odnosu na kvalitetu?

571 odgovor

@ vrlo nezadovoljan
® nezadovoljan
niti zadovoljan, niti nezadovoljan
® zadovoljan
@ vrlo zadovoljan

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Vitapur svojima kupcima nastoji ponuditi visokokvalitetne proizvode uz cijenu koja

odgovara takvoj razine kvalitete.

Grafikon 2. prikazuje zadovoljstvo kupaca cijenom proizvoda u odnosu na kvalitetu.
Vidimo da je 43,1% ispitanika (njih 22) zadovoljno, dok je podjednak broj onih koji su
vrlo zadovoljni (25,5%), odnosno 13 ispitanika i onih koji su niti zadovoljni, niti
nezadovoljni (27,5%), odnosno 14 ispitanika. Dva ispitanika (3,9%) nezadovoljna su

cijenom proizvoda u odnosu na kvalitetu.
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Grafikon 3. I1zloZzenost proizvoda u trgovini

3. Koliko ste zadovoljni izloZzenoS¢u proizvoda u nasoj trgovini?

51 odgovor

@ vrlo nezadovoljan
@ nezadovoljan
niti zadovoljan, niti nezadovoljan
@ zadovoljan
@ vrlo zadovoljan

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Proizvodi u trgovinama izlozeni su na policama i prilagodenim stolovima na nacin da

budu vidljivi i dostupni svim kupcima.

To su prepoznali i kupci sto je vidljivo na grafikonu 3. gdje previadavaju zadovoljni

ispitanici (49%), odnosno njih 25 i vrlo zadovoljni ispitanici (44%), odnosno njih 22.

Samo 8% ispitanika (njih 4) je niti zadovoljno, niti nezadovoljno.
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Grafikon 4. Ljubaznost osoblja

4. Koliko ste zadovoljni s ljubaznoScu naseg osoblja?

571 odgovor

@ vrlo nezadovoljan

@ nezadovoljan

@ niti zadovoljan, niti nezadovoljan
@ zadovoljan

@ vrlo zadovoljan

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Grafikon 5. Stru¢nost osoblja

5. Koliko ste zadovoljni sa stru¢nosc¢u naseg osoblja?

51 odgovor

@ vrlo nezadovoljan

@ nezadovoljan
@ niti zadovoljan, niti nezadovoljan
@ zadovoljan

@ vrlo zadovoljan

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete
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Iz prethodna dva grafikona, koja su vezana uz ljubaznost i stru¢nost osoblja, vidljivo
je da su kupci zadovoljniji s ljubazno$¢u vise nego sa stru¢nosScu. Na oba grafikona
prevladavaju vrlo zadovoljni i zadovoljni kupci s time da je kod ljubaznosti veci
postotak vrlo zadovoljnih (52,9%), odnosno 27 ispitanika, dok je vrlo zadovoljnih sa
stru¢noscu (43,1%), odnosno 22 ispitanika. Zadovoljnih kupaca koji prevladavaju kod
strucnosti je 23 (45,1%), a kod ljubaznosti 20 (39,2%). Niti zadovoljnih, niti
nezadovoljnih ima na oba grafikona, ali ipak nesto vise na grafikonu strunosti

osoblja, odnosno njih 6 (11,8%), dok ih je na grafikonu ljubaznosti 4 (7,8%).

Grafikon 6. Ponudene opcije pla¢anja

6. Koliko ste zadovoljni ponudenim opcijama plaé¢anja?

51 odgovor

@ vrlo nezadovoljan
@ nezadovoljan
niti zadovoljan, niti nezadovoljan
® :zadovoljan
@ vrlo zadovoljan

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Kao Sto je vec ranije spomenuto, Vitapur nudi Sirok izbor nacina placanja Cime je vrlo
zadovoljno viSe od 50% ispitanika ovog anketnog upitnika, to€nije 56,9% ili njih 29.
Nakon njih slijedi 16 zadovoljnih ispitanika (31,4%) i 6 niti zadovoljnih, niti
nezadovoljnih (11,8%).
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Grafikon 7. Ugovoreni uvjeti vezani uz rokove isporuke

7. Postujemo li dogovorene ugovorne uvjete vezane uz rokove isporuke?

51 odgovor

® nikada
@ rijetko

@ ponekad
@ obicno da
@ uvijek

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Grafikon 8. Dostava proizvoda

8. Jesu li proizvodi stigli u dobrom stanju i prema Vasim ocekivanjima?

51 odgovor

® da
® e

@ djelomiéno

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete
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Dva prethodna grafikona vezana su uz dostavu proizvoda. Grafikon 7. prikazuje
odgovore ispitanika u vezi postivanja dogovorenih uvjeta vezanih uz rokove isporuke
te se iz prilozenog vidi da je 25 ispitanika (49%) odgovorilo — obi¢no da, 14 ispitanika
(27,5%) odgovorilo — uvijek, 11 ispitanika (21,6%) odgovorilo — ponekad, a 1 (2%)
ispitanik odgovorio je — rijetko. Grafikon 8. prikazuje koliko proizvodi stizu u dobrom
stanju i prema kupCevim ocekivanjima. Pozitivan odgovor dalo je 38 ispitanika

(74,5%), a 13 ispitanika (25,5%) je odgovorilo s odgovorom — djelomi¢no.

Grafikon 9. Informacije o jamstu i vracanju proizvoda

9. Jeste li dobili sve potrebne informacije o jamstvu i vraéanju proizvoda?

57 odgovor

@ da
® ne

nisam siguran

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Informacije o jamstvu i vracanju proizvoda dostupne su na web stranici tvrtke, ali ih
se takoder moZze dobiti prilikom kupnje u samoj trgovini od strane prodavaca. Veliki
postotak ispitanika (70,6%), njih 36, dobilo je potrebne informacije, 14 ispitanika
(27,5%) nije sigurno jesu li dobro informirani, a 1 ispitanik (2%) nije dobio potrebne

informacije.
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Grafikon 10. UCinkovitost u rjeSavanju primjedbi i reklamacija

10. Jeste li zadovoljni ucinkovitoS¢u u rjesavanju primjedbi i reklamacija?

51 odgovor

@ nezadovoljan
@ zadovoljan

@ vrlo zadovoljan

@ nisam imao primjedbe i reklamacije

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Iz grafikona 10. vidljivo je vecina ispitanika (54,9%), njih 28 nije imalo primjedbe i
reklamacije, ostali ispitanici imali su primjedbe ili reklamacije te je njih 15 (29,4%)
zadovoljno ucinkovitoS¢u rjeSavanja istih, 7 ispitanika je vrlo zadovoljno (13,7%), a

jedan ispitanik (2%) je izrazio nezadovoljstvo.
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Grafikon 11. Ponovljena kupnja

11. Biste li se ponovno odluéili za kupnju proizvoda u nasoj trgovini?

51 odgovor

® da
® ne

@ nisam siguran

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Grafikon 12. Preporuka na temelju iskustva

12. Biste li nas preporuéili drugima na temelju Vaseg iskustva s naSom uslugom?

51 odgovor

@ da
® ne

‘ ) nisam siguran
11,8%

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete
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Zadnja dva grafikona prikazuju koliko kupaca ¢e ponoviti kupnju u Vitapuru i hoce i,

na temelju svog iskustva, kupovinu preporuciti i drugima. Velik broj ispitanika, njih 47

(92,2%) ¢e ponoviti kupnju, dok njih 4 (7,8%) nije sigurno. Preporuku drugima dati ¢e
45 ispitanika (88,2%), a 6 ispitanika (11,8%) nije sigurno.

U zadnjem pitanju anketnog upitnika postavljeno je nestrukturirano pitanje, odnosno

pitanje otvorenog tipa u kojem su ispitanici svojim rijeCima mogli izraziti svoje

misljenje o poboljSanju proizvoda i usluga te proSirenju asortimana.

U tablici 3. su prikazani njihovi odgovori:

Tablica 3. Nacini poboljSanja proizvoda i usluge

Nacini poboljSanja proizvoda ili usluge

Broj ispitanika

proSirenje asortimana za kupaonicu 3
pickup opcija 6
veci izbor ogrtaca 1
prosiriti izbor dekoracija za dom 5
viSe akcija i sniZzenja 4
dopuna artiklima za restorane 1

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Ostali ispitanici ili nisu odgovorili na to pitanje ili su iznosili svoje pohvale. Neke od

njih su:

e ,Zadovoljan sam proizvodima i uslugama Vitapura.*

e ,Pohvala za veliki izbor proizvoda“

e ,Asortiman je prili€no Sirok, pohvala!®

e ,Zadovoljna sam ukupnim iskustvom kupnje u Vitapuru.*

e ,Uvijek lijepo poslozena trgovina.®
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e ,Ugodno iskustvo trgovine.”

e ,Dobre akcije!”

6.4. Aktivnosti za poboljSanje zadovoljstva kupaca

Na osnovu prikupljenih i analiziranih podataka vidljivo je da su ispitanici zadovoljni
izloZeno&¢u proizvoda u trgovini, opcijama plac¢anja te da nemaju mnogo primjedbi ili
reklamacija na proizvode. ViSe su zadovoljni s ljubazno$¢u osoblja nego stru¢noséu,
stoga bi tvrtka mogla organizirati viSe edukativnih programa namijenjenih osoblju.
Kod pitanja o postivanju ugovorenih rokova isporuke, vidi se da ima prostora za
poboljSanje koje se mozZe ostvariti pregledavanjem vlastitog lanca opskrbe kako bi se
identificirala podru€ja u kojima se mogu ustedjeti vrijeme i ucinkovitije organizirati
procesi. U pitanju u kojem su ispitanici svojim rije€ima predlagali moguce aktivnosti
za poboljSanje usluge, viSe njih je navelo pickup opciju, Sto zna€i da naruCene
proizvode mogu preuzeti u trgovini umjesto da im se dostavi na kuénu adresu. Neki
od ispitanika naveli su da bi voljeli da ima viSe akcija i snizenja Sto bi se moglo postici
pregledom profitabilnosti proizvoda u cilju identifikacije onih Cija se cijena moze
spustiti bez veéeg gubitka. Trebalo bi se fokusirati na proizvode s ve¢om marzom

kako bi se mogla ponuditi atraktivnija snizenja i akcije.
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7. Zakljuéak

Zadovoljstvo kupaca bi trebao biti glavni cilj poslovanja svake tvrtke, bez obzira na
veli€inu i vrstu posla. Kupci su temeljna toCka svakog poslovanja jer bez njih ne bi
bilo ni prihoda ni uspjeha. S obzirom na to da kupci imaju Sirok izbor proizvoda i
usluga na trzistu, tvrtke koje ne pridaju vaznost zadovoljstvu kupaca riskiraju da

izgube svoje kupce.

Tvrtke koje vode brigu o zadovoljstvu kupaca imaju mnoge prednosti. Kupci koji su
zadovoljni kvalitetom proizvoda ili usluge, dozivljajem kupovine i podrskom nakon
prodaje CeS¢e e se vracati i preporuCivati proizvode i usluge drugima. To moze

dovesti do povecanja prihoda, povecanja trziSnog udjela i stvaranja lojalnih kupaca.

Tvrtke bi trebale pridavati paznju potrebama i o€ekivanjima kupaca. Trebale bi
kontinuirano proucavati povratne informacije svojih kupaca kako bi bolje razumjele

njihove potrebe i zelje.

One tvrtke koje posluju s ciliem zadovoljstva svojih kupaca povecavaju lojalnost
kupaca, a time i svoje prihode te stvaraju pozitivhu reputaciju na trziStu. Uspjesne
tvrtke su one koje prepoznaju vaznost zadovoljstva kupaca i posvecCuju se
kontinuiranom poboljSanju svojih proizvoda i usluga kako bi ispunile potrebe svojih

kupaca.

Investiranje u zadovoljstvo kupaca ne donosi samo kratkoroCnu Kkorist, vec¢ i
dugoroCne prednosti za poslovanje tvrtke. Razumijevanje potreba vlastitih kupaca te
poznavanje njihovih razloga kupnje odredenih proizvoda i usluga, doprinijet ce
zadrzavanju postojecih kupaca i privlaéenju novih potencijalnih kupaca. Kupci koji su
zadovoljni uslugama i proizvodima tvrtke vjerojatnije ¢e se vracati i kupovati od te
tvrtke u buducnosti. Biti ¢e skloniji preporuciti tvrtku svojim prijateljima i obitelji, Sto
moZze dovesti do novih kupaca. Zadovoljni kupci su manje skloni prituzbama i

vracanju proizvoda, $to smanjuje troSkove tvrtke i poboljSava njezinu reputaciju.

Za svaku tvrtku je vrlo vazno da razvije vlastiti naCin pracenja i mjerenja zadovoljstva
svojih kupaca, ovisno o posebnostima tvrtke, koji ¢e biti lako primjenjiv u njenom

poslovanju.
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Prilozi

Anketni upitnik izraden pomocéu Google obrazaca:

Anketa o zadovoljstvu kupaca uslugama
| proizvodima tvrtke Vitapur d.o.o.

U cilju stalnog pobolj$anja kvalitete usluga tvrtke Vitapur d.o.o., vrlo je vazno iskustvo
kupaca. Odgovori o zadovoljstvu radom tvrtke primarna su pomo¢ za unapredenja kvalitete
proizvoda i usluga, na

obostranu korist i zadovoljstvo. Molimo Vas da i Vi pomognete time 3to ¢ete

popuniti ovaj upitnik te dati realnu ocjenu pruzanja Vitapurovih usluga.

Unaprijed zahvaljujemo!

1. Koliko ste zadvoljni dostupnoséu informacija o proizvodima prije kupnje?

(O vrlo nezadovoljan
(O nezadovoljan
niti zadovoljan, niti nezadovoljan

zadovoljan

O O O

vrlo zadovoljan

2. Koliko ste zadovoljni cijenom proizvoda u odnosu na kvalitetu?

(O vrlo nezadovoljan

nezadovoljan

niti zadovoljan, niti nezadovoljan
zadovoljan

vrlo zadovoljan

O O OO0
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3. Koliko ste zadovoljni izloZeno&¢u proizvoda u nasoj trgovini?

(O vrlo nezadovoljan
nezadovaljan
niti zadovoljan, niti nezadovaljan

zadovoljan

O O OO0

vrlo zadovoljan

4. Koliko ste zadovoljni s ljubaznos¢éu naseg osoblja?

vrlo nezadovaljan
nezadovoljan
niti zadovoljan, niti nezadovaoljan

zadovoljan

OO OO0O0

vrlo zadovoljan

5. Koliko ste zadovoljni sa stru¢nos$c¢u naseg osoblja?

(O vrlo nezadovoljan

nezadovoljan

niti zadovoljan, niti nezadovoljan
zadovoljan

vrlo zadovoljan

O O O O
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6. Koliko ste zadovoljni ponudenim opcijama pla¢anja?

(O vrlo nezadovoljan
nezadovoljan
niti zadovoljan, niti nezadovoljan

zadovoljan

O O OO0

vrlo zadovoljan

7. Postujemo li dogovorene ugovorne uvjete vezane uz rokove isporuke?

(O nikada
(O rijetko
ponekad

obi¢no da

O O O

uvijek

8. Jesu li proizvodi stigli u dobrom stanju i prema Vasim oc¢ekivanjima?

() da
(O ne

(O djelomiéno

9. Jeste li dobili sve potrebne informacije o jamstvu i vra¢anju proizvoda?

() da
(O ne
(O nisam siguran
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10. Jeste li zadovoljni uéinkovitodéu u rjeSavanju primjedbi i reklamacija?

(O nezadovoljan

(O zadovoljan

(O vrlo zadovoljan

(O nisam imao primjedbe i reklamacije

11. Biste li se ponovno odluéili za kupnju proizvoda u nasoj trgovini?

() da
(D ne

(O nisam siguran

12. Biste li nas preporucili drugima na temelju Vaseg iskustva s naSom uslugom?

() da
(O ne

(O nisam siguran

13. Postoji li nesto $to bismo mogli poboljsati u nasoj usluzi kako bismo jo$ bolje
zadovoljili Vase potrebe te kojim bi jo$ proizvodima mogli prosiriti nas asortiman?

Va$ odgovor
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