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UuvoD

Kvalitet usluge i lojalnost potrosaca su kljuc¢ni faktori za uspeh svakog poslovanja, ukljucujuci
1 optic¢arske radnje.

Analiza potroSaca kao i njihovog ponasanja je od kljuéne vaznosti za svako preduzece.
Psiholoski aspekt, pored marketinskog, dosta tome doprinosi, uzevsi u obzir da su potrosaci narocito
osetljivi po pitanju opticarske usluge. Veliki uticaj na odluku o odabiru pruzaoca usluga imaju
prethodna iskustva okruzenja, buducih korisnika, kao S§to su prijatelji i porodica. Kao istina koja se
ne proverava prihvata se informacija steCena posredstvom komunikacije i prenoSenjem iskustava.
Zbog toga je ziva re¢ najmoc¢nije marketinsko sredstvo. Prema istrazivanju znacaja i uticaja usmenog
prenosenja iskustava, nezadovoljni korisnici usluga dele svoje misljenje dva do tri puta vise nego
zadovoljni.

U zdravstvu je proteklih decenija veliki znacaj dat dobrim interpersonalnim i
komunikacionim vestinama kao jednim od klju¢nih osobina zdravstvenih radnika. Brojna istrazivanja
empirijskog karaktera su pratila uticaj koji interpersonalna komunikacija ima na ponasanje
pacijenata, ishod lecenja i zadovoljstvo uslugom. Cilj ovog rada je bio da se prikaze zdravstvena
komunikacija, kroz kratak osvrt na istrazivanja usmerena na neverbalnu komunikaciju, u interakciji
izmedu lekara, kao zdravstvenog radnika i pacijenta, kao korisnika zdravstvenih usluga. Na osnovu
uvida u dostupne literature dat je pregled istrazivanja usmerenih na neverbalnu komunikaciju u
interakciji izmedu lekara i pacijenta. Karakteristike neverbalnog ponaSanja u interakciji, kao
profesionalnom kontaktu izmedu lekara i1 pacijenta, sagledane su sa aspekta zdravstvene
komunikacije.



1. POTREBE KORISNIKA | PROBLEM KVALITETA

Zadovoljstvo pacijenata je nac¢in merenja ukupnog kvaliteta pruzenih zdravstvenih usluga.
Razumevanje pacijenata kao klijenata i briga o njihovim potrebama je klju¢no za unapredenje
zdravstvenog sektora u Srbiji. Glavnu odgovornost za definisanje i sprovodenje strategije
zadovoljstva pacijenata snose zdravstveni radnici. Oni stalno dobijaju povratne informacije
pacijenata o svim aspektima zdravstvene usluga, $to utice na zadrzavanje kupaca i u poziciji su da se
prilagode dinami¢nim trziSnim uslovima.

Razumevanje potreba korisnika i suoavanje sa problemima vezanim za kvalitet usluge su
klju¢ni za svaku optic¢arsku radnju. Evo nekoliko aspekata koji se ti¢u potreba korisnika i problema
kvaliteta u optici:

Potrebe korisnika:

1. Precizna dijagnostika vida: Korisnici dolaze u opti¢arsku radnju kako bi dobili ta¢nu
dijagnozu svog vida. Vazno je da se pazljivo sasluSaju njihove potrebe i da se pruzi precizna
dioptrijska vrednost.

2. Odabir pravih okvira: Klijenti zele okvire koji ¢e se estetski dopasti njima, ali istovremeno
1 odgovarati njihovim potrebama. Opticari moraju pruziti strucne savete o obliku, veli€ini i
stilu okvira.

3. Kovalitetna sociva: Kvalitet soiva je kljucan za jasan i udoban vid Potrebno je pruZiti
informacije o razli¢itim vrstama so€iva 1 njihovim karakteristikama kako bi korisnici doneli
informisane odluke.

4. Saveti o odrzavanju: Kako bi korisnici dugotrajno koristili svoje naocare, potrebno je pruziti
im informacije o pravilnom odrZavanju i ¢iS¢enju.

Problemi kvaliteta:

1. Netacna dijagnoza: Ako opticar nepravilno dijagnostikuje dioptriju ili druge probleme sa
vidom, to moZe dovesti do nelagodnosti i pogorSanja vida korisnika.

2. Losaizrada sociva: Ako soCiva nisu pravilno izradena ili postavljena, korisnici mogu iskusiti
iskrivljen vid, nelagodnost ili glavobolje.

3. Neprecizno merenje i postavljanje okvira: Ako opti¢ar nepravilno izmeri interpupilarnu
udaljenost i druge parametre za postavljanje okvira, to moze rezultirati losem stajanju naocara
1 nelagodnos$¢u za korisnike.

4. LoSa komunikacija: Nedovoljno jasna komunikacija sa korisnicima oko razli¢itih opcija,
cena i karakteristika proizvoda moze dovesti do zabune i nezadovoljstva.

5. Nedovoljno informisanje o proizvodima: Ako korisnicima nisu pruzene dovoljno
informacije o karakteristikama razlicitih vrsta sociva, premazima i drugim opcijama, oni se
mozda nece osecati sigurno u donosenju odluka.



6. Slaba postprodajna podrska: Nedostatak podrSke nakon kupovine, kao §to je nedostatak
pravilnog podeSavanja ili reSavanja problema sa proizvodima, moze rezultirati
nezadovoljstvom korisnika.

Suocavanje sa ovim problemima i stvaranje strategija za njihovo reSavanje je klju¢no za
obezbedivanje kvaliteta usluge u opticarskoj radnji. To ukljuuje obuku osoblja, prac¢enje povratnih
informacija korisnika 1 kontinuirano poboljsanje procesa kako bi se zadovoljile potrebe korisnika na
najbolji mogu¢i nacin.

Opste je poznato da je kvalitet usluga tesko izmeriti, zbog jedinstvenih karakteristika usluga,
kao S$to su neopipljivost, heterogenost, kvarljivost i istovremenost proizvodnje i potrosnje (Boakie et
al., 2017). Ovo se posebno odnosi na sluzbe verodostojnosti, koje je teSko oceniti ¢ak i nakon
pruzanja, a medicinske usluge se smatraju tipi¢nim predstavnikom verodostojnih sluzbi. Pacijenti
uglavnom ne raspolazu stru¢nim znanjima niti kompetencijama potrebnim za procenu tehni¢kog
aspekta kvaliteta zdravstvenih usluga (Ramsaran-Fowdar, 2008). Iz tog razloga, u istraZivanjima je
posebnu paznju privukla severnoameric¢ka Skola kvaliteta usluga, kao i SERVQUAL model, koji
kvalitet posmatra pre svega kroz njegov procesni aspekt. Ovakav pristup postao je dominantan u
proucavanju usluga uopste, ukljucujuéi i oblast zdravstvenih usluga.



1.1. KOMUNIKACIJA SA PACIJENTIMA

Komunikacija medu ljudima javlja se u vise oblika. Naj¢esce je verbalna, odnosno ostvaruje se putem
govora, i moze biti usmena — kroz direktnu govornu razmenu — ili pismena, kroz razli¢ite vrste pisanih
poruka. Ipak, za ljude je karakteristicna i neverbalna komunikacija, koja obuhvata gestove, mimiku 1
druge oblike izrazavanja bez reci. Upravo ta raznolikost na¢ina sporazumevanja predstavlja jednu od
kljucnih razlika izmedu ljudske komunikacije i komunikacije kod drugih zivotinjskih vrsta.

U svim naSim socijalnim interakcijama, neverbalno ponasanje igra vaznu ulogu. Neverbalna
komunikacija obuhvata gestikulaciju, izraze lica, pokrete tela i ton glasa, a ¢esto se koristi kao signal
emocija. Ova vrsta komunikacije moze biti nezavisna od jezika ili moze biti njegov sastavni deo. Na
primer, gestovi, mimika i drzanje tela mogu prenositi mnogo informacija bez potrebe za recima.
Ovakva neverbalna komunikacija ¢esto se naziva "kinezic¢ka" 1 "proksemicka".

Takode, neverbalna komunikacija moze biti povezana s verbalnom komunikacijom, §to se
naziva "paralingvisticka" komunikacija. Na primer, ton glasa i brzina govora mogu uticati na nase
razumevanje poruke.

Efikasna komunikacija igra kljuénu ulogu u mnogim oblastima, posebno u zdravstvenoj nezi.
Dobra komunikacija prakti¢no doprinosi svim aspektima pruzanja zdravstvene usluge. U klinickom
okruzenju, znacaj efikasne komunikacije je dobro poznat. Smatra se osnovnom vestinom U oblasti
zdravstva 1 Cesto se istiCe u stru¢noj i nau¢noj literaturi kao neophodna za poboljsanje pacijentovog
zadovoljstva.

Imajué¢i u vidu ¢injenicu da se u zdravstvu sve veéi znacaj pridaje dobrim veStinama
komunikacije, postavlja se pitanje koje su karakteristike neverbalne komunikacije u interakciji
izmedu lekara, kao zdravstvenog radnika i pacijenta, kao korisnika zdravstvenih usluga, kao i kakav
uticaj neverbalna komunikacija ima na ishod lecenja i zadovoljstvo pacijenta uslugom.

Komunikacija sa pacijentima u optic¢arskoj radnji igra klju¢nu ulogu u stvaranju pozitivnog
iskustva i izgradnji lojalnosti. Evo nekoliko saveta kako efikasno komunicirati sa pacijentima u
opticarskoj radnji:

1. Ljubaznost i dobrodoslica: Poc¢nite svaku interakciju sa osmehom i ljubaznim pozdravom.
Pacijenti treba da se ose¢aju dobrodoslo i cenjeno od trenutka kada udu u radnju.

2. Slusanje: Aktivno slusajte pacijente. Postavljajte pitanja kako biste bolje razumeli njihove
potrebe i zelje. Dajte im priliku da izraze svoje brige i postavljaju pitanja.

3. Jasno i razumljivo objaSnjenje: Koristite jasan i jednostavan jezik kada objaSnjavate
dijagnozu, opcije i procedure. Izbegavajte tehnicke termine koji pacijentima mozda nisu
poznati.

4. Pruzanje informacija: Obrazujte pacijente o razli¢itim vrstama sociva, okvira, premazima 1
drugim opcijama. Pruzite im sveobuhvatne informacije kako bi mogli da donesu informisane
odluke.

5. Individualizacija: Svaki pacijent je jedinstven. Razgovarajte sa svakim pacijentom kako
biste razumeli njihove stilove, potrebe i preferencije. Predlozite reSenja koja najbolje
odgovaraju njihovom profilu.



6. Postavljanje pitanja: Postavljajte otvorena pitanja kako biste razgovor odrzavali
interaktivnim. Na primer, umesto pitanja poput "Da li Zelite dioptrijske naocare?" pitajte
"Kako koristite svoj vid 1 kakve su vaSe svakodnevne potrebe?"

7. lustracije i uzorci: Koristite uzorke i ilustracije kako biste pacijentima vizualno prikazali
razli¢ite opcije i karakteristike. To moZe pomoci da bolje razumeju proizvode.

8. Strucnost: Pokazite svoju strucnost i iskustvo, ali izbegavajte preterivanje u tehnickim
detaljima. Pristupite pacijentima sa strpljenjem i spremnos¢u da odgovorite na sva njihova
pitanja.

9. Razumevanje finansijskih aspekata: Ako postoje razlicite cene za razlicite proizvode ili
opcije, budite jasni u vezi sa cenama. Pomozite pacijentima da pronadu reSenje koje odgovara
njihovom budzetu.

10. Pratite povratne informacije: Nakon §to se pacijent odlu¢i za kupovinu, pitajte ih za
povratne informacije o iskustvu. Ovo moze pomo¢i u identifikaciji oblasti za poboljSanje.

11. Postprodajna podrska: Obezbedite kontakt informacije za slucaj da pacijenti imaju bilo
kakva pitanja ili probleme nakon kupovine. Pokazite da ste spremni pruziti pomo¢ i podrSku.

Komunikacija sa pacijentima u opticarskoj radnji zahteva empatiju, struc¢nost i posvecenost.
Cilj je da se stvori pozitivno iskustvo koje ¢e pacijentima omogucditi jasan i udoban vid, kao i osecaj
da su pazljivo i profesionalno usluZeni.



1.2. DEFINISANJE POTREBA KORISNIKA

Analiza potrosaca i njihovog ponaSanja pri kupovini predstavljaju klju¢nu komponentu za
svaki poslovni entitet. Ovaj domen istrazivanja sjedinjuje marketinski i psiholoski aspekt, stvarajuéi
duboku vezu izmedu njih. U svetu marketinga, veruje se da prethodna iskustva potrosaca, uticaj
njihovih prijatelja i porodice, igraju znadajnu ulogu u donosenju odluka o kupovini. Ziva reé se &esto
smatra najmo¢nijim instrumentom, a informacije steCene putem ovog kanala Cesto ostavljaju najjaci
utisak na pojedinca, ¢esto se prihvataju kao neosporna istina bez potrebe za dodatnom verifikacijom.

Bez obzira na marketinske strategije i koliko vremena i novca se ulaze u proizvod ili uslugu,
ukoliko ne postoji potreba i ukoliko taj proizvod ne odgovara na neispunjene potrebe korisnika, niko
ga nece koristiti. Iz tog razloga, razumevanje potencijalnih korisnika i njihovih neispunjenih potreba
je kljucan korak u razvoju svakog preduzeca.

Korisnici generalno nisu vesti u tome da vam kazu $ta se nalazi u podrucju problema, odnosno
Sta su problemi za koje nemaju resenje. Oni su vestiji u tome da vam ispri¢aju Sta vole i Sta ne vole
kod ve¢ ponudenog resenja.

Identifikovanje neispunjenih potreba je samo pocetna faza u celokupnom procesu s obzirom
da se u tom trenutku javlja nejasnoca oko toga koje potrebe adresirati, odnosno koje treba prvobitno
zadovoljiti. Ovo proizilazi iz ¢injenice da potrebe same po sebi imaju svoju hijerarhiju koja je
prikazana uz pomo¢ Maslovljeve hijerarhije potreba.

Maslovljeva hijerarhija sastoji se iz 5 nivoa. Poredane od najosnovnijih, tu spadaju:

1. Fizioloske potrebe: Ovo su osnovne bioloske potrebe kao sto su hrana, voda, vazduh, zaklon
I spavanje. One su najosnovnije potrebe koje moraju biti zadovoljene kako bi covek preziveo.

2. Potrebe za sigurno$c¢u: Nakon §to su fizioloske potrebe zadovoljene, ljudi teze osecaju
sigurnosti i stabilnosti. Ovo ukljucuje potrebu za zastitom od opasnosti, sigurnim okruzenjem,
finansijskom stabilno$éu itd.

3. Potrebe za pripadanjem i ljubavlju: Ovo su drustvene potrebe koje se odnose na osecaj
povezanosti, ljubavi i pripadnosti. To ukljucuje potrebu za meduljudskim odnosima,
prijateljstvima, porodicom i romanti¢nim partnerstvima.

4. Potrebe za samopostovanjem: Nakon $to su osnovne drustvene potrebe zadovoljene, ljudi
teze osecaju dostojanstva, posStovanja i samopouzdanja. To ukljucuje postizanje ciljeva,
prepoznavanje sopstvenih sposobnosti i postignuca.

5. Potrebe za samoostvarenjem: Ovo je najvisi nivo u hijerarhiji i odnosi se na potrebu da se
ostvare puni potencijali i postignu li¢ni ciljevi. To ukljucuje razvoj Kkreativnosti,
samopouzdanja, sposobnosti za resavanje problema i postizanje licnog zadovoljstva.

Vazno je napomenuti da ova teorija sugerise da ljudi teze zadovoljiti potrebe na nizem nivou
pre nego Sto predu na visi nivo. Na primer, osoba ¢e teziti zastititi SV0j zivot (potreba za sigurnoscu)
pre nego Sto se fokusira na potrebe za pripadanjem i ljubavlju.


https://startit.rs/kako-napraviti-dobar-proizvod-razdvajanjem-vizije-problema-i-resenja/
https://uxdesign.cc/maslows-hierarchy-for-developing-products-323ac71fedbd

1.3. KVALITET USLUGE

Kada je re¢ o odredivanju kvaliteta usluga, uglavnom se prihvata stanoviste da on predstavlja
opsti stav, odnosno sveobuhvatnu procenu njihove vrednosti i superiornosti. Ipak, misljenja se
razilaze u pogledu toga kako se taj stav tacno formira. Prema jednom pristupu, on nastaje
uporedivanjem ocekivanja korisnika i stvarno dozivljenih performansi usluge. Drugi pristup je da se
procena vrsi U odnosu na idealne standarde, dok je po tre¢em dostignut kvalitet posledica same
percepcije konkretnih karakteristika usluge.

Definisanje koncepta kvaliteta usluga vrlo je usko vezano za definisanje i znacenje koncepta
zadovoljstva kupaca. Pri tome je veoma vazno naglasiti da se ne radi o identi¢nim, nego 0 medusobno
uslovljenim kategorijama. Autori su saglasni u tome da se kvalitet usluga razlikuje od zadovoljstva
kupaca, navodeci:

o da je kvalitet usluga stav o usluznoj firmi, dok se zadovoljstvo kupaca odnosi na pojedinac¢ne
usluzne susrete;

o dase radi o razlic¢itim kategorijama, iako kvalitet usluga ne predstavlja uopsteni stav, nego je
takode vrlo specificno vezan za odredenu transakciju;

o datermin «zadovoljstvo kupaca» oznac¢ava kumulativnu meru, ali da nije istovetan kvalitetu
usluga, sto izaziva dalju konfuziju i zabune;

e daizmedu ova dva koncepta postoje mnoge sli¢nosti, pa da je njihovom posmatranju i analizi
u buduénosti potrebno pristupiti integrisano kroz izucavanje koncepta «ocena od strane
potrosaca;

e da se ove dve dimenzije nalaze u uzro¢no posledicnom odnosu. Ono o0 ¢emu ne postoji
saglasnost je koja od navedenih veli¢ina prethodi sledecoj: kvalitet usluga zadovoljstvu ili
zadovoljstvo kvalitetu usluga.

Jedan od prvih pristupa izucavanja kvaliteta usluge je koncept opazajnog kvaliteta usluge
odnosno model opazajnog kvaliteta usluge. Ovaj pristup bazira se na istrazivanjima ponaSanja
potrosaca i o¢ekivanim efektima post-potrosackoj proceni proizvoda

Kvalitet usluge: Kvalitet usluge se odnosi na ukupno iskustvo koje potrosaci imaju prilikom
interakcije sa vasom radnjom. To ukljucuje ljubaznost, brzinu, efikasnost, stru¢nost i sposobnost da
se ispune potrebe i o¢ekivanja klijenata. U optic¢arskoj radnji, kvalitet usluge se moze meriti slede¢im
aspektima:

1. Strucnost i savetovanje: Osoblje opticarske radnje treba da bude dobro obuceno kako bi
moglo pravilno da proceni potrebe klijenata u vezi sa naocarima ili so¢ivima. Pruzanje
stru¢nih saveta o izboru okvira, dioptrije i drugih opcija je klju¢no.

2. Personalizacija: Svaki klijent je jedinstven, pa je prilagodavanje usluge njihovim potrebama
vazna. Personalizacija moze ukljucivati prac¢enje prethodnih kupovina, preferencija i upotrebe
tih informacija za pruzanje boljeg iskustva.

3. Kvalitet proizvoda: Kvalitet naocara ili so¢iva je od sustinskog znacaja. Potrosaci zele
dugotrajne proizvode koji ¢e im omoguciti jasan i udoban vid.
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1.4. LOJALNOST

Lojalnost potrosaca se odnosi na ponovnu kupovinu i preferenciju proizvoda i/ili usluga na
trajnoj osnovi u odnosu na iste i/ili sli¢ne proizvode na trzistu. Odnosno, na verovanje potrosaca da
je Vas proizvod i/ili usluga njihov najbolji izbor.

Zadrzavanje postojecih potrosaca je jednako vazno kao i Sirenje mreze potrosaca. Neki od
najvaznijih razloga zasto je lojalnost potrosaca vazna su:

e ponovna kupovina,

prodaja vecih koli¢ina robe,

zastita od konkurencije,

preporuke,

reputacija i dr.

Lojalnost potrosaca znaci da se klijenti vracaju va$oj radnji radi kupovine umesto da istrazuju
druge opcije. Lojalni klijenti imaju tendenciju da troSe vise i preporucuju vasu radnju drugima.

Pretpostavimo da imate opticarsku radnju koja se istice visokim kvalitetom usluge:

Individualni pristup: Vasi zaposleni pristupaju svakom klijentu individualno. Pomazu im da
pronadu naocare koje najbolje odgovaraju njihovim potrebama i stilu.

Briga o detaljima: Postupak izrade dioptrijskih naocara podrazumeva pazljivu proveru
recepta, precizno postavljanje so¢iva i kvalitetan okvir. Ovo garantuje optimalno iskustvo vida.

Postprodajna podrska: Nakon $to klijent kupi naocare, brinete o njihovim potrebama i
pruzate podrsku u sluc¢aju problema ili potrebe za podeSavanjem.

Rezultat ovakvog pristupa je da klijenti osecaju da su pazljivo sluZeni i da im je posvecena paznja.
Ovo moZe rezultirati visokim stepenom lojalnosti potroSaca.

Kako kvalitet usluge uti¢e na lojalnost potrosaca:

1. Poverenje: Ako klijenti osete da imaju poverenje u vase usluge i proizvode, verovatno ¢e se
vracati vama umesto da istrazuju druge opcije.

2. Pozitivno iskustvo: Kvalitetno iskustvo prilikom svake interakcije sa vaSom radnjom ostavlja
pozitivan utisak, Sto povecava Sanse da klijenti ostanu lojalni.

3. Preporuke: Ako klijenti budu zadovoljni uslugom, verovatno ¢e je preporuéiti svojim
prijateljima i porodici, povecavajuci bazu lojalnih klijenata.

4. Manje osetljivi na cenu: Kvalitetna usluga ¢esto moze nadmasiti cenu. Lojalni klijenti su
skloni da daju prednost kvalitetu usluge nad samo niskom cenom.

5. Ponovne kupovine: Klijenti koji su zadovoljni vasim uslugama i proizvodima verovatno ¢e
se vracati za buduce potrebe kao Sto su nove naocare ili zamena sociva.
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2. METODOLOGIJA I ISTRAZIVANJE

Samim tim $to se broj potencijalnih konzumenata usluga povecava, povecava se i broj optika.
Vise nije retkost da se u krugu od stotinjak metara moze pronaci 4 -5 optika. Dok je do pre 30 godina
ova vrsta usluge bila rezervisana za drzavnu firmu i malobrojnim privatnicima sada je situacija
potpuno drugacija, tako da broj privatnih optika raste iz godine u godinu. Ono $to nas sigurno ¢eka
je dolazak internacionalnih kompanija koje ¢e svojim kapitalom i veli¢inom pokusati da udu na trziste
Srbije (kupovinom domacih lanaca optika ili pojedinacnih optika) i postave se kao najatraktivnije na
trzistu. To je slucaj po zemljama EU gde na primer najbolje lokacije u Portugalu drzi lanac optika iz
Spanije. Tako nesto se veé desilo kod nas dolaskom nemacke kompanije BENU na trziite apoteka.

Postavlja se pitanje, ¢ime se pojedina optika moze izboriti u odnosu na sve ostriju
konkurenciju? Nekada se u manjim mestima staklo za ugradnju slalo u drugi grad, ¢ekalo se danima.
Danas, sva usluga, pregled, ponuda, ugradnja mora biti odmabh...

Projekat ankete
Prikupljanje primarnih podataka terenskim istrazivanjem se organizuje na tri bazi¢na nacina:
a) Ispitivanjem
b) Posmatranjem
c) Eksperimentom

Izbor nacina zavisi od svrhe i karaktera istrazivanja, raspolozivog novca i vremena (Milisavljevic,
1998)

Metod anketiranja se sastoji od postavljanja pitanja potrosaima / korisnicima usluga.
Dobijanje korisnih podataka zavisi od dobre pripreme, dobro formulisanih pitanja i anketiranje
relevantne grupe ograni¢enog broja potrosaca / korisnika usluga. Anketa je prikupljanje, obrada i
analiza podataka dobijenih ispitivanjem putem ankete — ispitivanja. Ispitivanje moze biti: li¢ni
intervju, telefonom, poStom, grupni intervju. Anketa podrazumeva da ispitanici razumeju postavljena
pitanja, moraju biti u stanju da daju trazene informacije i moraju biti voljni da ih daju.

Naziv i plan sprovodenja ankete
Naziv ankete je: ,,Zadovoljstvo klijenata pruzenim uslugama u optici Optomedik*

Predmet istraZzivanja ankete je zadovoljstvo kupaca po pitanju dostupnosti optike, enterijerom,
asortimanom, stru¢nosti osoblja.
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Cilj istrazivanja je da vidimo koliko su klijenti zadovoljni pruzenim uslugama odnosno u
kojim oblastima postoji prostor za poboljSanje kako bi se na trziStu pozicionirali kao strucna,
profesionalna optika sa zadovoljnim klijentima koji ¢e ponoviti kupovinu i preporuciti je svojim
prijateljima.

Anketa se sastoji od 22 pitanja i sprovodi se radi prikupljanja informacija koje ¢e naknadnom
analizom pokazati u kom segmentu pruzanja usluga moZzemo uraditi unapredenje pruZzenih usluga.
Ispitanici ¢e popunjavati anketni listi¢ §to podrazumeva nefleksibilnost ankete (pitanja ranije
formulisana) i iskrenost ispitanika (klijenti su ve¢ korisnici usluga). Uzorak predvida 100 — 150

ispitanika. Anketa ¢e se vr$iti u samoj optici na licu mesta posle pruzenih usluga. Mesto je optika
OPTOMEDIK, Nedeljka Gvozdenovica 5, Novi Beograd.

Anketa se sprovodi anonimno u periodu od 28.01. 2023 — 28.02.2023 popunjavanjem anketnog
listica.

Hipoteze

Hipoteza 00: Klijenti su zadovoljni kompletnim paketom usluga koje im pruza optika Optomedik.
Nulta hipoteza se moze podeliti na sledece hipoteze:

Hipoteza 01: Klijenti su zadovoljni pozicijom, pristupom i dostupnoséu optike
Hipoteza 02: Klijenti su zadovoljni prostorom, enterijerom i osvetljenjem u optici
Hipoteza 03: Klijenti su zadovoljni kompletnim asortimanom koje optika nudi

Hipoteza 04: Klijenti su zadovoljni stru¢nos¢u i ljubaznoséu osoblja optike

12



ANALIZIRANJE REZULTATA

Anketiranje je sprovedeno u periodu 28.01. — 28.02. 2023
Uzorak se sastojao od 117 ispitanika, korisnika usluga optike
Optomedik.

n=117

1. Pol

Pol

M /ene

B Muskarci

Od ukupnog uzorka 76% su Zene, a 24% su muskarci. Treba napomenuti da ovaj
odnos nije realan sa stvarnim stanjem korisnika, ali su Zene bile spremnije da

ucestvuju u anketi.
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2. Starost

Starost

¥ do 30 godina

®31-40

®41-50
51-60

" 60+godina

Starosna struktura pokazuje ocekivane rezultate, tako da su najbrojniji sa 60 +
godina (43%), a slede grupe od 51 — 60 godina (26%), zatim 41 — 50 godina
(19%).Najmanje anketiranih je bilo iz grupe do 30 godina (5%)

3. Obrazovanje

Obrazovanje

B Osnovna $kola
¥ Srednja skola
¥ visa skola

Fakultet

Srednju Skolu kao stepen obrazovanja ima vise od 2/3 anketiranih (67%),

zatim slede anketirani sa fakultetskom diplomom (21%), osnovna $kola ¢ak 8% i visa
skola 4%.
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4. Mese¢na primanja u rsd

e

5%

esecna i)rimanja

¥ do 30000 rsd
®30001-60 000
¥ 60001 - 90 000

90001 - 120 000
M 120000 +

Napomena: n=94 jer 23 ispitanika nisu odgovorili na ovo pitanje. Najbrojnija je grupa sa
rasponom mesec¢nih primanja od 30 001 do 60 000 dinara (80%), a najmanja koja ima mese¢na
primanja u rasponu od 90 001 do 120 000 dinara.

HO1: Klijenti su zadovoljni pozicijom, pristupom i dostupno$¢u optike

5. Kako ste zadovoljni lako¢om pronalaZenja lokacije optike
Pronalﬁnje optike
. B Veoma nezadovoljan
® Nezadovoljan
¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

Pronalazenje same lokacije nije bio problem za ispitanike. Skoro 90% ispitanika je bez
ikakvih problema pronaslo lokaciju sto nam govori i da su reklame ispred radnje vidljive i jasne.
Nezadovoljnih i veoma nezadovoljnih je 4%.
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6. Kako ste zadovoljni sa moguc¢noséu parkiranja ispred same optike:

Parking ispred optike
i

M Veoma nezadovoljan

® Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

Nemoguénost parkiranja se pokazalo kao ozbiljan problem jer ogranicen broj parking mesta koja su
gotovo uvek zauzeta ne dozvoljava prilaz i dolazak starijih ljudi koji dolaze u pratnji svoje dece pa je
problem pesadenje do radnje. Cak 38% ispitanika je veoma nezadovoljno i 44% nezadovoljno. Na to
treba dodati da je deo anketiranih iz okolnih zgrada pa imaju moguénost da dodu peske.

7. Kako ste zadovoljni prilazom optici za invalide / osobe u kolicima:

Prilaz za invalide

B Veoma nezadovoljan

¥ Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

B veoma zadovoljan

Prilazna rampa koja se nalazi ispred ulaza je neSto $to su svi zapazili tako da je 97% ispitanika
odgovorilo da je veoma zadovoljno prilazom, a i preostalih 3% je zadovoljno.
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8. Kako ste zadovoljni radnim vremenom optike:

Radno vreme

M Veoma nezadovoljan

¥ Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

Radnim vremenom ponedeljkom do petka od 09-20 h i subotom od 09 — 15h je veoma zadovoljno
33%, a zadovoljno ¢ak 57% ispitanika. Samo 10% je odgovorilo ni zadovoljan niti nezadovoljan, a
nezadovoljnih i veoma nezadovoljnih nije bilo.

9. Kako ste zadovoljni nasim sajtom www.optomedik.rs :

Sajt

M Veoma nezadovoljan

¥ Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

Veliki broj u¢esnika ankete uopste nije videlo sajt. Samo 37 je odgovorilo na ovo pitanje, a od toga
je 60% veoma zadovoljno, 32% zadovoljno. Nezadovoljnih i veoma nezadovoljnih nema §to nam
govori da je sajt veoma dobro prihvacéen i kvalitetan.

Zakljucak je da je mogucénost parkiranja neSto $to predstavlja najve¢i problem i izdvaja se kao
nesto za Sta treba traziti reSenje u okviru pitanja pristupacnosti, pozicije i dostupnosti optike,
odnosno hipoteze HOL.

HO02: Klijenti su zadovoljni poslovnim prostorom optike
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10. Kako ste zadovoljni enterijerom optike:

Enterijer optike

B Veoma nezadovoljan

12% | 13% ) ® Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

B veoma zadovoljan

Enterijer optike je na zadovoljavaju¢em nivou jer ga tako ocenjuje ¢ak 75% ispitanika. Nezadovoljnih
I veoma nezadovoljnih nema.

11. Kako ste zadovoljni osvetljenoS¢u prostora i samih proizvoda:

Rasveta

M Veoma nezadovoljan
® Nezadovoljan
¥ Niti zadovoljan, niti

nezadovoljan
Zadovoljan

M veoma zadovoljan

I na ovo pitanje velika ve¢ina od 67% ispitanika je zadovoljno, 15% veoma zadovoljno, a
nezadovoljnih je samo 3%.
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12. Kako ste zadovoljni urednos¢u prostora:

Urednost

M veoma nezadovoljan

¥ Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

B veoma zadovoljan

Veoma zadovoljnih je ¢ak 77% S§to sa 18% zadovoljnih daje visokih 95% ispitanika koji nemaju
primedbu na urednost prostora.

Generalno, deo ankete koji se bavio samim prostorom optike je pokazao ogroman procenat

veoma zadovoljnih i zadovoljnih ispitanika $§to nam govori da je ovaj segment poslovanja na
veoma visokom nivou.
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HO03: Klijenti su zadovoljni kompletnim asortimanom proizvoda koje
optika nudi

13. Kako ste zadovoljni ponudom okvira:

@ Ponuda okvira

M Veoma nezadovoljan

¥ Nezadovoljan
Niti zadovoljan, niti
- nezadovoljan
80% Zadovoljan

B veoma zadovoljan

Dominantan procenat ispitanika je zadovoljan (80%), a sa dodatnih 19% koji su veoma zadovoljni
daje sjajan rezultat.

14. Kako ste zadovoljni ponudom stakala:

Ponuda stakala
M Veoma nezadovoljan
¥ Nezadovoljan
Niti zadovoljan, niti

nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

10 ispitanika nije odgovorilo na ovo pitanje: pretpostavka je da nisu dovoljno informisani da bi
odgovorili na ovo pitanje ili nisu ni kupovali naocare za vid (moguce da kupuju sociva ili suncane
naocare). Cak 79% je zadovoljno i 21% veoma zadovoljnih.

20



15. Kako ste zadovoljni ponudom kontaktnih sociva:

Samo 8 ispitanika je odgovorilo na ovo pitanje. Ostali ne koriste so¢iva. Svi ispitani koji su
odgovorili su veoma zadovoljni (100%).

16. Kako ste zadovoljni ponudom naocara za sunce:

Ponuda suncanih naocara

M Veoma nezadovoljan

B Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

Ovde za razliku od prethodnih pitanja imamo Sarolikost odgovora. Zadovoljnih i veoma zadovoljnih
imamo ukupno 63%, ali nezadovoljnih i veoma nezadovoljnih imamo ukupno 22%. ovo nam govori
da u ponudi sun¢anih nao¢ara postoji znacajan prostor za poboljSanje ponude.
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17. Kako ste zadovoljni izdvojenim delom ponude za decu:

Ponuda za decu

M Veoma nezadovoljan

B Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

Deo za decu je dobio ¢ak 87% odgovora sa veoma zadovoljan, a nezadovoljnih i veoma nezadovoljnih
nema.

Kao zaklju¢ak po pitanju ponude / asortimana kao najve¢i nedostatak se namece pitanje
naocara za sunce. Da li je u pitanju raznovrsnost ponude ili cenovna pozicioniranost bi trebalo
proveriti jednom dopunskom anketom.

HO04: Klijenti su zadovoljni stru¢nos§¢u i ljubazno§¢u osoblja optike

18. Kako ste zadovoljni stru¢nos$c¢u obavljenog pregleda:

_Strucnost pregleda

M Veoma nezadovoljan

B Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

Stru¢nost obavljenog pregleda je dobila cak 90% odgovora veoma zadovoljan.
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19. Kako ste zadovoljni stru¢nos¢u prodajnog osoblja :

Strucnost prodajnog osoblja

M Veoma nezadovoljan

® Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

Sa stru¢noscu prodajnog osoblja je veoma zadovoljno ¢ak 87% ispitanika §to sa 7% zadovoljnih daje
impozantnih 94%.

20. Kako ste zadovoljni ljubazno$¢u prodajnog osoblja:

Ljubaznost.prodajnog osoblja

M Veoma nezadovoljan

B Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

2% veoma nezadovoljnih 1 7% nezadovoljnih pokazuje da postoji problem u pojedinim slucajevima
gde ispitani nisu bili zadovoljni ljubaznos¢u osoblja.

Generalno deo ankete koji se odnosio na osoblje / zaposlene pokazuje visoko zadovoljstvo
ispitanika, a prostora za pobolj$anje ima po pitanju ljubaznosti prodajnog osoblja.
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21. Kakav je Vas sveukupni stav o optici Optomedik :

Opsta ocena

100 8

M Veoma nezadovoljan

¥ Nezadovoljan

¥ Niti zadovoljan, niti
nezadovoljan

Zadovoljan

M veoma zadovoljan

85% je veoma zadovoljno, a 13% zadovoljno sa sveukupnim stavom o optici. 2% nije ni zadovoljno
ni nezadovoljno.

22. Dali bi preporudili optiku Optomedik svojim prijateljima /
poznanicima? DA — NE

Preporuka
1%

N DA B NE

Rezultati odgovora na poslednje pitanje se uklapaju sa opStim odgovorima koji su
preovladali u celoj anketi i sa odgovorom u prethodnom pitanju o opStem utisku koje optika
ostavlja na ispitanike. 99% ispitanika koji bi preporucili optiku svojim prijateljima /
poznanicima je najbolja moguéa reklama koju jedna mala lokalna optika moze dobiti.
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ZAKLJUCAK

Studija zadovoljstva 1 lojalnosti kupaca u okviru optiCarske radnje pruzila je dublje
razumevanje kljucnih faktora koji uti¢u na odrzavanje uspesnog odnosa izmedu poslovanja i
potrosaca. Analizirajuci faktore koji doprinose zadovoljstvu kupaca, istrazivanje je istaklo vaznost
kvaliteta proizvoda i usluga, pravilnog informisanja i komunikacije sa kupcima, kao i efikasno
reSavanje eventualnih problema.

Sto se ti¢e lojalnosti kupaca, tesko je prikazati anketom ovog tipa posto su veéinski lojalni
kupci i zeleli da ucestvuju u istrazivanju. Istrazivanje je potvrdilo da je zadovoljan kupac verovatnije
spreman da se vraca radnji za buduce potrebe i preporucuje je drugima. Programi lojalnosti, popusti
za redovne kupce i1 pruzanje dodatnih vrednosti kroz savete i informacije takode su faktori koji
podsti¢u dugoro¢nu vezu sa kupcima.

Medutim, vazno je napomenuti da zadovoljstvo i lojalnost kupaca nisu staticki faktori.
Konkurencija na trzi$tu i promene U potrebama i preferencama kupaca zahtevaju kontinuirane napore
radnje kako bi odrzala visok nivo kvaliteta usluge u skladu sa zahtevima trzista.

Na osnovu ovih zakljuCaka, moze se zakljuciti da uspeSna opti¢arska radnja mora
kontinuirano teziti ka pruzanju izvanrednog iskustva kupcima, istrazivanju njihovih potreba i
prilagodavanju svojih strategija kako bi osigurala visok nivo zadovoljstva i dugoro¢nu lojalnost
kupaca.

Dakle nulta hipoteza (Klijenti su zadovoljni kompletnim paketom usluga koje im pruza optika
Optomedik), je potvrdena kroz set od 22 pitanja i 4 podhipoteze.

Dodatna zapaZanja:

Uzorak od 117 ispitanika je dovoljan, ali ima neke ograni¢avajuce faktore:
O Vise od polovine ispitanika su redovne visegodisnje musterije koje samim tim imaju
visoko misljenje o optici

O Realniju sliku bi dobili anketiranjem korisnika koji su prestali dolaziti u optiku, a takvih
sigurno ima

O Pojedini ispitanici nisu dovoljno informisani da bi davali odgovore na neka pitanja, a ipak
su odgovarali (informacije o ponudi stakala, so€iva, sajt...)

O Vecinu anketiranih ¢ine Zene u penziji ili pred penzijom

O Negativne ili nize ocene su éesée dolazile od mlade populacije $to nam govori da su mlade
generacije zahtevnije u traZzenju usluga.
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PRILOZI
Anketa — zadovoljstvo klijenata pruZenim uslugama u optici
Optomedik

Postovani pacijenti,

Ovaj anektni upitnik je deo istrazivanja studenta Prirodno-matemati¢kog fakulteta u Novom
Sadu. Svrha ovog istraZivanja je sticanje uvida u odredene aspekte, a rezultati ¢e biti iskljucivo
koris¢eni u svrhu istrazivanja. Vasa saradnja i odvojeni trenuci su od neprocenjive vaznosti. Hvala
unapred na vasem doprinosu!

1. Pol: Zenski — Muski

2.  Starost:
1) Do 30 godina
2) 31 - 40 godina
3) 41 - 50 godina
4) 51 - 60 godina
5) 61 + godina

3. Obrazovanje:
1) Osnovna $kola
2) Srednja skola
3) Visa §kola
4) Fakultet

4. Mese¢na primanja u rsd:
1) Do 30 000
2) 30 001 - 60 000
3) 60 001 — 90 000
4) 90 001 — 120 000
5) 120 001 +

5. Kako ste zadovoljni lakocom pronalaZenja lokacije optike:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan

3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
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4) Zadovoljna / zadovoljan

5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

6. Kako ste zadovoljni sa moguéno$cu parkiranja ispred same optike:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan
3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
4) Zadovoljna / zadovoljan

5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

7. Kako ste zadovoljni prilazom optici za invalide / osobe u kolicima:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan
3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
4) Zadovoljna / zadovoljan

5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

8. Kako ste zadovoljni radnim vremenom optike:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan
3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
4) Zadovoljna / zadovoljan

5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

9.  Kako ste zadovoljni nasim sajtom www.optomedik.rs :

1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan

3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
4) Zadovoljna / zadovoljan

5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

10. Kako ste zadovoljni enterijerom optike:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan
3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan

4) Zadovoljna / zadovoljan
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5)

Veoma zadovoljna / zadovoljan

11. Kako ste zadovoljni osvetljenoséu prostora i samih proizvoda:

1)
2)
3)
4)
5)

Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
Nezadovoljna / nezadovoljan

Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
Zadovoljna / zadovoljan

Veoma zadovoljna / zadovoljan

12. Kako ste zadovoljni urednosc¢u poslovnog prostora

1)
2)
3)
4)
5)

Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
Nezadovoljna / nezadovoljan

Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
Zadovoljna / zadovoljan

Veoma zadovoljna / zadovoljan

13. Kako ste zadovoljni ponudom okvira:

1)
2)
3)
4)
5)

Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
Nezadovoljna / nezadovoljan

Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
Zadovoljna / zadovoljan

Veoma zadovoljna / zadovoljan

14. Kako ste zadovoljni ponudom stakala:

1)
2)
3)
4)
5)

Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
Nezadovoljna / nezadovoljan

Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
Zadovoljna / zadovoljan

Veoma zadovoljna / zadovoljan

15. Kako ste zadovoljni ponudom kontaktnih soiva:

1)
2)
3)
4)

Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
Nezadovoljna / nezadovoljan

Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
Zadovoljna / zadovoljan
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5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

16. Kako ste zadovoljni ponudom naocara za sunce:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan
3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
4) Zadovoljna / zadovoljan

5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

17. Kako ste zadovoljni izdvojenim delom ponude za decu:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan
3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
4) Zadovoljna / zadovoljan

5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

18. Kako ste zadovoljni struénos$¢éu obavljenog pregleda:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan
3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
4) Zadovoljna / zadovoljan

5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

19. Kako ste zadovoljni struéno$éu prodajnog osoblja:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan
3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
4) Zadovoljna / zadovoljan

5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

20. Kako ste zadovoljni ljubazno$éu prodajnog osoblja:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan
3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
4) Zadovoljna / zadovoljan
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5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

21. Kakav je Va§ sveukupni stav o optici Optomedik:
1) Veoma nezadovoljna / nezadovoljan
2) Nezadovoljna / nezadovoljan
3) Niti zadovoljan, niti nezadovoljan
4) Zadovoljna / zadovoljan

5) Veoma zadovoljna / zadovoljan

22. Dalibi preporucdili optiku Optomedik svojim prijateljima / poznanicima? DA - NE
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