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UvOD

Analiza potrosaca i ponasanje potrosaca prilikom kupovine je veoma vazan segment svake
poslovne jedinice. PonaSanje potrosaca predstavlja proces pribavljanja i konzumiranja proizvoda,
usluga i ideja od potrosacke jedinice, te ukljucuje i poslijeprodajne procese koji obuhvataju
vrednovanje i poslijekupovno ponaSanje. Uticaj o odabiru usluga imaju prethodna iskustva
okruZzenja, prijatelji, porodica. Prema istrazivanju nezadovoljni korisnici usluga dijele svoje
misljenje dva do tri puta vise nego zadovoljni korisnici. Ziva rije¢ se smatra najmo¢nijim sredstvom
I tako steCena informacija ostavlja najveéi uticaj na ¢ovjeka.

Kvalitet usluge predstavlja jedan od presudnih faktora na osnovu kojeg se preduzeca
pozicioniraju na trziStu, obezbjeduju vece trzisSno ucescée, samim tim vece prihode, zadovoljstvo
osoblja i potrosaca.

Termin kvalitet se veoma Cesto upotrebljava u svakodnevnom govoru i ima Siroko znacenje.
Termin asocira na nesto dobro,vrijedno i nesto $to ispunjava o¢ekivanja potrosaca.

Poceci konkretnog razvoja kvaliteta usluge vezuju se za period polovine XX vijeka.
Karakteristike usluga u velikoj mjeri doprinose da se u literaturi pojavljuju razli¢iti pristupi
definisanju pojma kvaliteta i njegovih sastavnih aspekata.

Kvalitet usluga je od presudnog znacaja, buduci da je trziSni ambijent veoma konkurentan. S
tim u vezi planiranje, dizajniranje i nacin plasmana usluga na trZiste je veoma slozen proces, pri
¢emu se na svakom koraku moraju postovati zahtjevi potrosaca.t

Istrazivanje 1 analiza ponasanja potrosaca od velikog su znacaja za sve poslovne
organizacije. Ovakvim vidom istraZivanja kompanije mogu ostaviti i ostvariti svoje poslovne ciljeve
i time doprinijeti i svome profitu. Medunarodna organizacija za standardizaciju dala je definicijiju
2000. godine, prema kojoj se kvalitet odnosi na “ukupnost karakteristika proizvoda ili usluga koje
zadovoljavaju potrebe i o¢ekivanja korishika koje su unaprijed utvrdene. Definicija je 2005. godine
djelimi¢no izmijenjena i kvalitet se tada definisao kao “nivo do kog skup svojstvenih karakteristika
ispunjava zahtjeve, pri ¢emu se pod karakteristikama podrazumijevaju osobine na osnovu kojih se
pravi razlika u ocjeni kvaliteta”.

Kvalitet proizvoda i usluga u kompanijama postaje sve vise presudan trzisni faktor koji
izdvaja odredenu kompaniju od ostalih. Usluzni kvalitet je u danasnje vrijeme od izuzetnog znacaja
za pozicioniranje i opstanak na trzistu. Da bi ostvarili svoje ciljeve optiCarske radnje treba da prate i
istrazuju potrebe potrosaca.?

! Preuzeto iz doktorske disertacije, Milan Ivkov, "Modeli upravljanja kvalitetom restoraterskih usluga", Prirodno
matematicki fakultet Univerziteta u Novom Sadu, depratman za geografiju, turizam i hotelijerstvo, Novi Sad, 2014.

2 purdana Ozreti¢ Dogen, Vatroslav Skare, Tatjana Skare, “ Mjerenje kvalitete usluge primarne zdravstvene zastite
SERVQUAL instrumentom”, Revija za socijalnu politiku, br. 17, br. 1, Zagreb 2010.str. 32.
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Svrha sprovodenja istrazivackog rada na temu “Kvalitet usluge i lojalnost potrosaca na
primjeru optic¢arske radnje Provizion” je da ispita Sta potrosaci podrazumijevaju pod kvalitetom
usluge. Pitanja koja su postavljanja prilikom sprovodenja ankete odnosila su se na stru¢nost,
sigurnost i brzinu izrade, za ponudu u radnji, odnos cijene i kvaliteta.

POTREBE KORISNIKA | PROBLEM KVALITETA

Optike su dio zdravstvenog sistema i jedan od kompleksnih ¢inilaca zadovoljenja potreba
korisnika. Potrebe za zdrastvenim uslugama uglavnom nisu unaprijed poznate, one su neocekivane.
Potrebe za zdravstvenim uslugama odreduju opseg i strukturu potro$nje tj. brojne komponente,
standard stanovanja i zivota pojedinca, razvijenost higijenskih navika stanovnika, uslovi Zivotne
okoline.

Zadovoljstvo korisnika zdravstvenom uslugom jednim dijelom zavisi od zadovoljstva pruzaocem
usluge kao pojedincem, a u drugom dijelu zavisi od organizacije zdravstvenog sistema drzave

Kvalitet usluge vrlo je tesko opisati, definisati, i izmjeriti zbog promjenljivosti,
apstraktnosti,viSedimenzionalnosti i drugih obiljeZja. Ona se najces¢e odreduje kao sposobnost
preduzeca da postigne ili nadmasi korisnikova oc¢ekivanja. Korisnikova ocekivanja se pri tom
definisu kao ono $to korisnici smatraju da davaoc usluge treba pruziti. Moze se upotrijebiti u
kontekstu pouzdanosti pri upotrebi, ponekad oznacava ono $§to je izradeno od posebnih materijala,
odradeno na poseban nadin, uz visok stepen paznje i ulozen napor. Cesto, u marketinske svrhe,
pojam kvaliteta dovodi se u vezu sa sofisticiranoS¢u, elegancijom, ponekad luksuzom. Neki kazu da
je kvalitet ono $to god Zelimo, pod uslovom da smo u poziciji da to i sprovedemo u dijelo. Bez
obzira na nedoumicu sa kojom se sre¢emo pri pokusaju definisanja kvaliteta jedno je tacno 1 toga se

treba pridrzavati: kvalitet nije apsolutna veli¢ina, naprotiv, relativna je”.*

Strategija®

Strategija predstavlja definisaje glavnih dugorocnih ciljeva, Optika bi trebalo da tezi da
zadovolji potrebe svojih korisnika, uz konstantno poboljsanje kvaliteta ponude i izlazeéi u susret
potraznji.

Strategija bi dala osnovnu putanju buduceg razvoja optike. Postoji nekoliko vrsta postavljanja
strateSkih okvira.

% Milena Miliéevi¢, “Karakteristike neverbalne komunikacije u interakciji lekara i pacijenta”, PONS
Medicinski ¢asopis, Beograd, 2018, str. 81.

4P. Ozreti¢, V. Skare, T. Skare, op cit, str. 28.

® Vanja Marovi¢, “Strateska analiza poslovanja optike Anda”, Zavr$ni rad, Ekonomski fakultet
Sveucilista u Splitu, Split, 2016. str. 7



Osnovne strategije su :
e Strategija niskih troskova
e Strategija diferencijacije

e Strategija fokusiranja

Strategija niskih troskova

Smanjenje troskova se postize pomocu kontrole zaliha, minimalizacije troskova u
podruc¢jima istrazivanja i razvoja, usluga, prodajnih snaga i dr. Na poduzecu je da ovisno o svojim
snagama, iskustvu, tehnologijama te ostalim resursima osigura koristi navedenih izvora prednosti u
troskovima.

Strategija diferencijacije

Strategijom diferencijacije poduzeée gradi konkurentsku prednost na pozitivnim razlikama
imidza, reputacije, resursa, a time postiZe svoju jedinstvenost koja omogucuje visoku cijenu
proizvoda i odanost kupaca. Koliko ¢e poduzece zadrzati prednost diferencijacije zavisice od
kupaca i nemoguc¢nosti imitacije od strane konkurencije. Prednost u odnosu na konkurenciju
odrzava se na nekoliko nac¢ina. Neki od njih su: jedinstvenost u odnosu na konkurenciju koja se
postiZe stalnim usavrSavanjem usluga, ambijenta i kvaliteta pruZanja usluge. Zatim, diferencijacija
koja proizilazi iz koordiniranih akcija u ve¢em broju trziSnih aktivnosti obi¢no ¢e biti trajnija, a 1
zahtijevace napore konkurencije u pokusajima imitacije. Jedan od faktora strategije diferencijacije
jeste troSkovna prednost sa kojom ¢e preduzece u izvodenju aktivnosti koje vode diferencijaciju
utvrditi svoj poloZaj lakse.

Strategija fokusiranja

Strategija fokusiranja predstavlja kombinaciju strategije niskih troskova i strategije
diferencijacije. Poduzece odabire segment trZista na koji ¢e djelovati pomocu strategije niskih
troskova ili strategije diferencijacije ili njihovom kombinacijom.

Ova strategija se temelji na pretpostavci da ¢e poduzece koje je odabere moc¢i uspjesnije opsluziti
odredeni trzi$ni segment u odnosu na konkurenciju, koja ima cilj zadovoljiti potrebe visih trzisnih
segmenata, ili ¢ak cjelokupnog trzista.

Postavljanje strategije jednog preduzeca/optike dio je procesa strateSkog menadzmenta i
zapocinje analizom okoline koja obuhvata monitoring, evaluiranje i sirenje informacija iz eksterne i
interne okoline klju¢nim ljudima u preduze¢u. Okolina oznacava skup ¢inioca koji uti¢u na
poslovanje, a koje menadzment treba uvazavati prilikom donoSenja odluka.



Okolinu ¢ine dva osnovna segmenta-eksterna i interna okolina. Eksternu ili spoljasnju okolinu ¢ine
dobavljaci, kupci 1 konkurencija, ali i veoma vazna dimenzija aktuelnih ekonomskih trendova.
Unutrasnju ili internu okolinu ¢ine ciljevi i vrijednosti, resursi i organizacijska struktura.

Definisanje potrebe korisnika

U danasnjem vremenu savremenog poslovanja korisnici proizvoda i usluga su bolje
informisani i imaju sve vece zahtjeve. Potreba je neuskladenost ili razlika onoga $to postoji tj.
trenutnog stanja neke grupe ili situacije i onoga $to bi trebalo da postoji, odnosno Zeljenog stanja.
Potreba je odraz postojanja izvjesnog problema koji zahtjeva intervenciju problema koji treba
rjeSavati. Ideja je da se kroz procjenu potreba utvrde ove razlike, da se analizira njihova priroda i
uzroci i odrede prioriteti budu¢ih postupaka. Postoje brojne razlike izmedu predvidanja i planiranja.
Predvidanje prethodi planiranju, ali i svako predvidanje samo po sebi zahtjeva odredeno planiranje.®

Za razliku od proslih vremena,u danasnje vrijeme prosjecan potrosac zeli preporuku za svaki
proizvod koji kupuje $to dovodi do toga da proizvodaci sve vise stavljaju akcenat na dizajn i
kvalitet. Veoma je vazno i neohodno predvidjeti i ocijeniti potrebe korisnika.

Kvalitet usluge

Kvalitetu usluge vrlo je tesko opisati, definisati i izmjeriti zbog promjenljivosti,
apstraktnosti, viSedimenzionalnosti 1 drugih obiljeZja. Najcesc¢e se odreduje kao sposobnost
poduzeca da postigne ili nadmasi korisnikova ocekivanja.

Kada su usluge u pitanju, korisnici se pouzdaju u vlastita i iskustva prethodnih korisnika.
Isto tako, na temelju ponasanja i izgleda zaposlenika, utisku o pruzanju usluga, cijeni, procjenjuju
ponudu usluge. Potrosa¢ unaprijed procjenjuje koja ¢e mu ponuda pruziti najvise, trazeci
maksimalnu vrijednost unutar granice troskova. Jedna te ista usluga nikada ne moze biti pruzena na
isti nacin.’

Kvalitet usluge je subjektivnog karaktera jer ovisi o stepenu zadovoljenja korisnika i
ocekivanja korisnika.

Specifi¢an problem u procjeni kvaliteta usluge je da korisnici ne mogu odrediti pravu
kvalitetu pruZene usluge ako im usluga nije dostupna ili je ne koriste duZe vrijeme.

Sto su korisnici vise upoznati sa uslugom, to bolje mogu procjeniti kvalitet. Bez iskustva ili
poznavanja usluge procjenu moraju donositi na temelju neceg drugog. Na kvalitet usluge uticu tri
tipa svojtava: uocljiva svojstva, koja se mogu lako vrednovati prije izvedbe usluge, iskustvena
svojstva koja se mogu izvoditi za vrijeme ili nakon koristenja usluge i svojstva koja se mogu
vrednovati jedino nakon koristenja usluge.

® Dusko Jovanovi¢, Nikola Milenkovi¢, Radovan Damjanovi¢, “Ocenjivanje i predvidanje potreba potrosaca”, Pregledni
rad, Oditor, Vol. I1l, Br. 01/2017, Beograd, 2017. str. 71.

"P. Ozreti¢, V. Skare, T. Skare, op cit, str. 42



U optikama, pored zadovoljavanja tehnickog kvaliteta vrlo je vazna komunikacija izmedu
korisnika i zaposlenih. Mnogi faktori uticu na zadovoljavanje potreba korisnika, medu njima su:
brzina pruzanja usluge, spremnost zaposlenih na pomo¢.

Komunikacija izmedu korisnika i opti¢ara pospjesuje bolje ostvarivanje povjerenja. Time se
postize veca uspjesnost.

Bolja komunikacija uliva povjerenje korisniku i na taj nacin se ostvaruju uslovi za pozitivan
ishod i zadovljstvo samog korisnika.

KVALITET USLUGE | LOJALNOST

Cesto se desava da korisnici nisu zadovoljni pruzenom uslugom i njenim kvalitetom.
Korisnici tada poc¢inju da se okrecu drugim pruzaocima istih usluga gdje su njihove Zelje i potrebe
zadovoljene u vec¢oj mjeri. Zadovoljstvo zavisi od nivoa zadvoljenja potreba i Zelja. “Zadovoljstvo
se definiSe kao misljenje koje proizilazi iz razlike izmedu percepcije koris§¢ene usluge i ocekivanja

od nje”.8

Faktori koji u najvecoj mjeri uticu na samo zadovoljstvo potrosaca jesu dozivljeni kvalitet,
usluga, odnos cijene i kvaliteta, prethodna iskustva potroSaca. Istrazivanja su pokazala da kvalitet
usluge nije jedini faktor koji uti¢e na zadovoljstvo korisnika. Neki od dodatnih faktora koji uti¢u na
zadovoljavanje potreba korisnika su: neverbalna komunijacija, odnos prema korisniku, li¢ni stav o
odnosu cijene i kvaliteta .

Zadovoljstvo potrosaca je osnovni faktor koji utice na zadrzavanje potroSaca kao 1
privlacenje drugih potrosaca. Zadovoljstvo potrosaca uslugom uti¢e na dalje ponasanje i odabir
usluga, samim tim moze se re¢i da je zadovoljstvo u direktnoj vezi sa lojalno$¢u prema odredenom
opticarskom objektu.

Lojalnost potrosaca dovodi i do povecanja broja novih korisnika.

Pravci razvoja i zadrzavanje lojalnosti

Potrosacima je potrebno pruziti adekvatnu uslugu, da budu primjeceni, u trendu, da se izraze
I U isto vrijeme ocuvaju zdravlje. Asortiman ponude treba da bude veci da bi se §to vise zadovoljile
potrebe brojnih korisnika.

Da bi se privukao Sto veci broj korisnika, promocija samog preduzeca i usluga moze se
ostvariti pomoc¢u medija-radija, web stranice, televizije. Ovim putem informacije dolaze do veceg
broja korisnika.

& M. Ivkov, op cit, 20. str



Distribuciju proizvoda osim u objektu potrebno je prosiriti i putem web Sopa. Web Sop
predstavlja vizuelnu prezentaciju samog proizvoda, cijenu, popust.

Korisnicima je potrebno pruziti da se osje¢aju dobro i prijatno. Objekat treba biti dobro
osvjetljen.

Proizvodi treba da budu poredani da omoguce jedinstven pregled ponude. U centru samog
poslovanja jeste prodavac koji omogucuje adekvatnu, pravu i punu uslugu svakom korisniku.

Optika Provizion

Provizion optika je savremena optika koja u svom asortimanu nudi brojne poznate brendove.
Ova optika nudi bogat izbor sun¢anih, dioptrijskih nao¢ara kao i kontaktnih sociva. Potrebe kupaca
mogu se zadovoljiti na jednom mjestu, kao Sto su obavljanje pregleda, veliki izbor suncanih,
dioptrijskih okvira, izrada dioptrijskih naocara kao i popravak istih. Optika se nalazi u trznom
centru Mepas Mall, Mostar. Svojom bogatom ponudom, dobrom lokacijom i izuzetnom stru¢nosti
osoblja nudi kupcima sve $to je potrebno.

Optika Provizion posluje uspjesno na &etiri lokacije: Budva, Podgorica, Mostar, Capljina.

Obavljanjem oftalmoloskih pregleda unutar optike, omogucena je kupcima potpuna usluga i
cjelokupni proces od kontrole vida pa sve do kupnje dioptrijskih naocara izradenih za individualnog
korisnika. Asortiman optike Provizion pruza §irok izbor dioptrijskih okvira i sunc¢anih okvira
poznatih svjetskih brendova. Neki od poznatih brendova dostupnih su: Prada, Gucci, Ray Ban,
Armani, Dior...

Optika Provizion u Mostaru uspjesno posluje punih 10 godina. Zahvaljujuéi jasnoj poslovnoj viziji,
dobro sprovodenoj strategiji i dobro osmisljenom investiranju predstavlja jednu od vodecih optika.
Marketing optike Provizion se temelji na redovnoj promociji koja se najées¢e ostvaruje putem
drustvenih mreza.

Cilj daljeg poslovanja jeste zadrzavanje postojecih, vjernih kupaca kao i cilj da se pridobiju
novi kupci koji ¢e biti zadovoljni pruzenom uslugom i ponudom.




METODOLOGIJA ISTRZIVANJA

Istrazivanje na temu “Kvalitet usluge i lojalnost potrosa¢a na primjeru opticarske radnje
Provizion” sprovedeno je tokom avgusta i septembra 2024. godine. Anketu je ¢inilo 70 ispitanika,
od kojih je 42,9% muskog pola, a 57,1% zenskog pola. Prosjecna starost ispitanika je 34,2 godina.
Najveci broj ispitanika je odgovorio da optiku posjecuje dva puta godisnje (31,4%), zatim vise od
dva puta godisnje (25,7%). Po obrazovanju, najveci broj ispitanika ima zavrSenu srednju skolu
(52,9%), zatim ispitanici sa zavrSenom viSom ili visokom $kolom (24,3%), nekoliko ispitanika ima
zavrSene magistarske/master studije (14,3%). I na kraju najmanji broj ispitanika je sa zavrSenim
doktorskim stidijama (8,6%). VVrsta pomagala koju ispitanici najéescée nose jesu naocare (44,3%),
poslije toga najveci procenat predstavlaju ispitanici koji ne nose nista (18,6%). Procenat ispitanika
koji nose kontaktna so€iva je 12,9%. Razlog posjete najveceg broja ispitanika jeste zbog kupovine
naocara za vid kao i1 zbog pregleda ociju.

Predmet istraZivanja

Predmet ovog istrazivanja predstavljaju stavovi korisnika, njihova ocekivanja, da li su
zadovoljni ponudenom uslugom 1 kvalitetom.

Cilj istrazivanja

Cilj ovog istrazivanje jeste ispitivanje ocekivanja korisnika prilikom posjete ove opticarske
radnje, prikupljanje infomacije o zadovoljstvu, kvaliteti usluge i brojnim faktorima koji uti¢u na
lojalnost korisnika.

U istraZivanju smo postavili pet hipoteza koje ¢emo analizirati.

H1- Pol utice na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost pacijenata.

H2- Starost uti¢e na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost pacijenata.

H3- Zanimanje uti¢e na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost pacijenata.

H4- Stepen obrazovanja utice na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost pacijenata.

H5- Ucestalost posjete opti¢arskoj radnji utice na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost
pacijenata.

H6- Zadovoljstvo kvalitetom usluge je povezano sa lojalnos¢u pacijenata

Pitanja koja su postavljena tokom prikupljanja podataka su bila vezana za strucnost,
zainteresovanost zaposlenih za pomo¢, brzinu izrade, ponudu u radnji, izgled same radnje, odnos
cijene i kvaliteta. ..



Sve analize podataka su sprovedene u SPSS 23.0. Kvalitet usluge se moze posmatrati kroz
vise razli¢itih dimenzija, SERVQUAL (od engleskih rije¢i SERVice, §to znaci usluga i QUAL.Ity,
Sto znaci kvalitet) ima pet dimenzija koje karakteriSu percepciju potrosaca o kvalitetu uluge.

- Opipljivost (odnosi se na opipljive elemente usluge (oprema, zaposleni i sl.))
- Pouzdanost (sposobnost da se pruzi obecana usluga)
- Sigurnost (znanje i uctivost zaposlenih i sposobnost da pridobiju povjerenje kupca)

- Empatija (ispunjavanje specijalnih zahtjeva potroSaca)

Analiza rezultata

U prvom dijelu tabele br.1 prikazani su odgovori ispitanika vezana za zadovoljstvo uslugom
U ovoj opticarskoj radnji.

Zadovoljstvo potrosaca ogleda se u tome i da li bi oni preporucéili ovu opti¢arsku radnju.
Kao i koliko redovno posjec¢uju radnju. Na osnovu dobijenih podataka najveci broj ispitanika je
zadovoljan raznovrsno$¢u ponude naocara sa dioptrijom koje ova optika nudi.

prosjek
Ponuda naocara sa dioptrijom je raznovrsna. 5,00
Radnja je prostrana. 4,97
Dekoracija radnje je prikladna i atraktivna. 4,97
Ponuda kontaktnih sociva je raznovrsna. 4,96
Muzika u radniji je prijatna i adekvatna. 4,96
Lokacija radnje je odgovarajuca. 4,94
Osecam se prijatno u ovoj radniji. 4,94
Cene ocnih pomagala i drugih usluga su napisane jasno i citko. 4,93
Ova radnja ima prepoznatljiv imidz. 4,93
Pacijenti se osecaju sigurno u radniji. 4,91
Zaposleni su tacni i postuju dogovorene termine. 4,91
Odnos cene i kvaliteta usluge u radnje je odgovarajuci. 4,91
Zaposleni vrse tacan obracun pruzenih usluga. 4,90
Usluga u radnji je brza. 4,90
Atmosfera u radnji je prijatna. 4,90
Zaposleni poznaju ocekivanja i zelje svojih pacijenata. 4,89
Namestaj i enterijer radnje su lepog dizajna. 4,89
Zaposleni brzo otklanjaju propuste prilikom pruzanja usluge. 4,87
Radnja je atraktivno uredjena. 4,87
Ponuda naocara za sunce je raznovrsna. 4,87
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Naocare su rasporedjene kvalitetno i pregledno po radniji. 4,87
Radno vreme radnje je odgovarajuce. 4,87
Zaposleni su izuzetno ljubazni. 4,86

Zaposleni su uredni i lepo odeveni. 4,86

Zaposleni su spremni da ispune specijalne zahteve pacijenta. 4,84
Okolina radnje je atraktivno uredjena. 4,84

Radnja je cista. 4,84

Zaposleni su spremni da odgovore na pitanja pacijenta. 4,81
Zaposleni su iskusni i dobro obuceni za svoj posao. 4,81
Zaposleni dobro poznaju ponudu u radniji. 4,79
Zaposleni daju sve od sebe da pacijent bude zadovoljan. 4,77
Stolice su udobne. 4,77

Usluga u ovoj radnji je kvalitetna. 4,76

Tabelal

Prema ovim podacima (Tabela 1) vidimo da su potrosaci zadovoljni ponudom koju nudi ova
optiCarska radnja, njenim izlgedom, odgovaraju¢om lokacijom. lako je postotak zadovoljstva
uslugom u ovoj radnji na posljedjem mjestu, moze se vidjeti da su potrosaci svakako zadovoljni pa

taj postotak

i nije mali (4,76%).

U drugoj tabeli prikazani su rezultati zadovoljstva korisnika, da li ¢e ovu opti¢arsku radnju
preporuciti dalje i da li planiraju ponovnu posjetu.

Zadovoljstvo Preporuka Lojalnost dolaska | Ponovna posjeta
PROSJEK 4.73 4.77 4.01 4.71
Standardna
devijacija .488 423 1.161 .617
Minimum 4 4 1 3
maksimum 5 5 5 5
Tabela 2

Rezltati (tabela 2) pokazuju da su potrosaci u najveéem procentu zadovljni uslugom koju
nudi ova opticarska radnja. Veliki dio njih je spreman da preporuci ovu radnju svojim poznanicima,
takode veliki dio ispitanika planira ponovo posjetiti ovu optiku.
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Testiranje hipoteza

Hipoteza jedan (H1) glasi- Pol uti¢e na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost
pacijenata.

Na osnovu analiza utvrdeno je da pol ne ut¢e na dozivljaj kvaliteta i lojalnost. Ova hipoteza
se odbacuje i ona nema uticaja.

Hipoteza 2 (H2) glasi da starost uti¢e na doZivljaj kvaliteta usluge i l0jalnost.

Analize takode ukazuju da starost ne uti¢e na dozivljaj kvaliteta i lojalnost. Ova hioteza se
odbacuje i nema uticaja.

Hipoteza 3 (H3) glasi da zanimanje uti¢e na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost
pacijenata.

Na osnovu dobijenih podataka mozZe se zakljuciti da zanimanje ne uti¢e na zadovoljstvo
kvalitetom usluge i lojalnost potrosaca, pa se ova hipoteza odbacuje.

Hipoteza Cetiri (H4) glasi da stepen obrazovanja uti¢e na percepciju kvaliteta usluge i
lojalnost potroSaca.

Na osnovu dobijenih rezultata vidimo da je raznovrsnot stepena obrazovanja ispitanika
velika i da na osnovu dobijenih podataka mozemo zakljuéiti da stepen obrazovanja ne utice na
zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost potrosaca pa se ova hipoteza odbacuje.

Hioteza 5 (H5) tice se ucestalosti posjete.

Na osnovu dobijenih rezultata vidimo da je posje¢enost ove opti¢arske radnje raznovrsna, i
na osnovu analize njihovih odgovora, zaklju€ak je da uestalost posjete ne utice na zadovoljstvo
kvalitetom i lojalnost otrosaca. Prema tome, ova hipoteza nije dokazana i ona se odbacuje.

Hipoteza 6 (H6) govori o povezanosti lojalnosti sa kvalitetom usluge.

Ova hipoteza predstavlja glavnu hipotezu ovog istrazivanja. Na snovu dobijenih rezultata
(tabela 7) mozemo zakljuciti da su ispitanici u velikoj mjeri zadovoljni onim §to ova opticarska
radnja nudi, da su spremni da preporuce ovu radnju dalje, i da veliki broj ispitanika planira ponovnu
posjetu.

Starost Zadovoljstvo Preporuka Lojalnost dolaska

1

Starost
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Zadovoljstvo ,060 1
Preporuka -029 586 1
Lojalnost dolaska -,058 175 213 1
_ 041 344" 523" 613"
Ponovna posjeta
Tabela 3
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ZAKLJUCAK

Cilj ovog istrazivackog rada sprovedenog u optic¢arskoj radnji Provizion jeste dokazivanje
kvalitete usluge i lojalnosti potrosaca. Kvalitet usluge utic¢e na samu lojalnost potrosac¢a. U ovom
radu je ispitano koji faktori uti¢u na kvalitet usluge i da li jo§ neki dodatni faktori uti¢u na lojalnost
potrosaca.

Definicija kvaliteta usluge ima jako puno i samim tim tesko je izdvojiti jednu. Kvalitet
usluge podlozan je subjektivnom osjecaju potrosaca.

Postoje brojni faktori koji uti¢u na kvalitet usluge i zadovoljstvo samog potrosaca. Ti faktori
su u uovoj anketi svrstani u grupe koje predstavljaju definiciju kvaliteta.

Prva grupa pitanja u anketi odnosi se na zaposlene, koliko su oni spremni da izadu u sustret
potroSacu, njihov odnos prema potrosacima, da li prepoznaju zelje i zahtjeve potrosaca,da li je
usluga brza. Zatim pitanja koja se odnose o samoj radnji, njenom izgledu, atmosferi. Zatim pitanja
koja se odnose o ponudi optickih pomagala,cijenama,odnosu cijene i kvaliteta.

Na osnovu hipoteza i odgovora ispitanih, jedna hipoteza je dokazana a Cetiri se odbacuju.
Hipoteza koja je dokazana jeste da zadovoljstvo kvalitetom usluge je povezano sa lojalnos¢éu
pacijenata. Ostale hipoteze koje nisu dokazane i koje se odbacuju su da pol, starost, zanimanje i
stepen obrazovanja utice na zadovoljstvo kvalitetom i lojalonost potroSaca.
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Prilozi
ANKETA

Dragi pacijenti,

Ovaj upitnik je formiran kao dio istraZivanja studentkinje Prirodno-matematickog fakulteta-Departman za fiziku (Novi
Sad) Ivane Bjelice. Rezultati iztraZivanja ¢e biti koriséeni isklju¢ivo u istrazivacke svrhe. Nadamo se da ¢ete nam pomodi
| posvetiti nekoliko slobodnih trenutaka. Hvala!

1. Pol 2. Starost 3. Zanimanje 4. Stepen
(upisati) obrazovanja
a)osnovna skola
1. Student b)srednja skola
M V4 2. Zaposlen c)visa ili viska
3. Nezaposlen d)magistarske/master
4. penzioner studije
e)doktorske studije

Koliko Cesto posjcujete opticarske radnje?(zaokruZi jedan od ponudenih odgovora)
a) . Do sad nisam nikad bio/la u optic¢arskoj radnji

b. Manje od jednom godisnje

c. Jednom godisnje

d. Dva puta godisnje

e. Vise od dva puta godisnje

Koju vrstu ocnog pomagala trenutno koristite?

a. Naocare

b. Kontaktna sociva

c. Oba naizmenicno ali viSe naocare

d. Oba naizmenicno ali vie sociva

Molimo vas da zaokruZite zasto ste danas posetili opticarsku radnju:
a. Kupovina naocara za vid

b. Kupovina naocara za sunce

c. Kupovina kontaktnih sociva

d. Zbog pregleda ociju

e. Nesto drugo, §ta?
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Zaokruzivanjem jednog od brojeva na skali ocena oznacite stepen Vaseg slaganja sa iznetim tvrdnjama:

1 (uopste se ne slazem), 2 (delimi¢no se ne slazem), 3 (neodredeno), 4 (delimi¢no se slazem), 5 (potpuno se slazem)

. Zadovoljan sam uslugom u ovoj optic¢arskoj radnji. 1 2 3 4 5
Preporucio/la bih ovu optic¢arsku radnju drugima. 1 2 3 4 5
Redovno dolazim u ovu opticarsku radnju. 1 2 3 4 5
Ponovo ¢u posetiti ovu opticarsku radnju 1 2 3 4 5

Zaokruzivanjem jednog od brojeva na skali ocena oznacite stepen Vaseg zadovoljstva pruzenom uslugom
u ovoj opticarskoj radnji: 1 (uopste se ne slazem), 2 (delimicno se ne slazem), 3 (neodredeno), 4
(delimicno se slazem), 5 (potpuno se slazem).

Zaposleni su spremni da ispune specijalne zahteve pacijenta.

[ Y
N[N
w|w
v |u

Zaposleni su spremni da odgovore na pitanja pacijenta.

Zaposleni poznaju ocekivanja i Zelje svojih pacijenata

Zaposleni su iskusni i dobro obuceni za svoj posao.

Zaposleni su izuzetno ljubazni

Zaposleni dobro poznaju ponudu u radnji

Zaposleni brzo otklanjaju propuste prilikom pruzanja usluge.

Pacijenti se osecaju sigurno u radniji.

Zaposleni vrse tac¢an obracun pruzenih usluga

Zaposleni su tacni i postuju dogovorene termine

Usluga u radniji je brza

Radno vreme radnje je odgovarajuée

Zaposleni daju sve od sebe da pacijent bude zadovoljan.

Okolina radnje je atraktivno uredena

Radnja je prostrana

Radnja je atraktivno uredena

Cene o¢nih pomagala i drugih usluga su napisane jasno i €itko

Ponuda naocara sa dioptrijom je raznovrsna.

Ponuda naocara za sunce je raznovrsna

Ponuda kontaktnih soc€iva je raznovrsna

Usluga u ovoj radnji je kvalitetna.

Naocare su rasporedene kvalitetno i pregledno po radniji.

Namestaj i enterijer radnje su lepog dizajna

Radnja je Cista.

Stolice su udobne

Dekoracija radnje je prikladna i atraktivna

Zaposleni su uredni i lepo odeveni.

Muzika u radnji je prijatna i adekvatna

Odnos cene i kvaliteta usluge u radnje je odgovarajuci.

Lokacija radnje je odgovarajuca.

Atmosfera u radnji je prijatna

Osecam se prijatno u ovoj radniji.

RRRRR(RRIR|IR|IR|IR|IR|IR|IR|IR|IR|R|R|R|R|R|R|R|RPR|RPR|RPR|R|R|R|R|R
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Wwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwovololo
PRI RPN
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Ova radnja ima prepoznatljiv imidz
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