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UVOD 

 

Analiza potrošača i ponašanje potrošača prilikom kupovine je veoma važan segment svake 

poslovne jedinice. Ponašanje potrošača predstavlja proces pribavljanja i konzumiranja proizvoda, 

usluga i ideja od potrošačke jedinice, te uključuje i poslijeprodajne procese koji obuhvataju 

vrednovanje i poslijekupovno ponašanje.  Uticaj o odabiru usluga imaju prethodna iskustva 

okruženja, prijatelji, porodica. Prema istraživanju nezadovoljni korisnici usluga dijele svoje 

mišljenje dva do tri puta vise nego zadovoljni korisnici. Živa riječ se smatra najmoćnijim sredstvom 

i tako stečena informacija ostavlja najveći uticaj na čovjeka. 

 

Kvalitet usluge predstavlja jedan od presudnih faktora na osnovu kojeg se preduzeća 

pozicioniraju na tržištu, obezbjeđuju veće tržišno učešće, samim tim veće prihode, zadovoljstvo 

osoblja i potrošača.  

Termin kvalitet se veoma često upotrebljava u svakodnevnom govoru i ima široko značenje. 

Termin asocira na nešto dobro,vrijedno i nešto što ispunjava očekivanja potrošača. 

 

Počeci konkretnog razvoja kvaliteta usluge vezuju se za period polovine XX vijeka. 

Karakteristike usluga u velikoj mjeri doprinose da se u literaturi pojavljuju različiti pristupi 

definisanju pojma kvaliteta i njegovih sastavnih aspekata. 

Kvalitet usluga je od presudnog značaja, budući da je tržišni ambijent veoma konkurentan. S 

tim u vezi planiranje, dizajniranje i način plasmana usluga na tržište je veoma složen proces, pri 

čemu se na svakom koraku moraju poštovati zahtjevi potrošača.1 

 

Istraživanje i analiza ponašanja potrošača od velikog su značaja za sve poslovne 

organizacije. Ovakvim vidom istraživanja kompanije mogu ostaviti i ostvariti svoje poslovne ciljeve 

i time doprinijeti i svome profitu. Međunarodna organizacija za standardizaciju dala je definicijiju 

2000. godine, prema kojoj se kvalitet odnosi na “ukupnost karakteristika proizvoda ili usluga koje 

zadovoljavaju potrebe i očekivanja korisnika koje su unaprijed utvrđene. Definicija je 2005. godine 

djelimično izmijenjena i kvalitet se tada definisao kao “nivo do kog skup svojstvenih karakteristika 

ispunjava zahtjeve, pri čemu se pod karakteristikama podrazumijevaju osobine na osnovu kojih se 

pravi razlika u ocjeni kvaliteta”. 

 

Kvalitet proizvoda i usluga u kompanijama postaje sve više presudan tržišni faktor koji 

izdvaja određenu kompaniju od ostalih. Uslužni kvalitet je u današnje vrijeme od izuzetnog značaja 

za pozicioniranje i opstanak na tržištu. Da bi ostvarili svoje ciljeve optičarske radnje treba da prate i 

istražuju potrebe potrošača.2 

 
1 Preuzeto iz doktorske disertacije, Milan Ivkov, "Modeli upravljanja kvalitetom restoraterskih usluga", Prirodno 

matematički fakultet Univerziteta u Novom Sadu, depratman za geografiju, turizam i hotelijerstvo, Novi Sad, 2014. 

 
2 Đurđana Ozretić Došen, Vatroslav Škare, Tatjana Škare, “ Mjerenje kvalitete usluge primarne zdravstvene zaštite 

SERVQUAL instrumentom”, Revija za socijalnu politiku, br. 17, br. 1, Zagreb 2010.str. 32. 
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Svrha sprovođenja istraživačkog rada na temu “Kvalitet usluge i lojalnost potrošača na 

primjeru optičarske radnje Provizion” je da ispita šta potrošači podrazumijevaju pod kvalitetom 

usluge. Pitanja koja su postavljanja prilikom sprovođenja ankete odnosila su se na stručnost, 

sigurnost i brzinu izrade, za ponudu u radnji, odnos cijene i kvaliteta. 

 

POTREBE KORISNIKA I PROBLEM KVALITETA 

 

Optike su dio zdravstvenog sistema i jedan od kompleksnih činilaca zadovoljenja potreba 

korisnika. Potrebe za zdrastvenim uslugama uglavnom nisu unaprijed poznate, one su neočekivane. 

Potrebe za zdravstvenim uslugama određuju opseg i strukturu potrošnje tj. brojne komponente, 

standard stanovanja i života pojedinca, razvijenost higijenskih navika stanovnika, uslovi životne 

okoline. 

Zadovoljstvo korisnika zdravstvenom uslugom jednim dijelom zavisi od zadovoljstva pružaocem 

usluge kao pojedincem, a u drugom dijelu zavisi od organizacije zdravstvenog sistema države.3 

 

 Kvalitet usluge vrlo je tesko opisati, definisati, i izmjeriti zbog promjenljivosti, 

apstraktnosti,višedimenzionalnosti i drugih obilježja. Ona se najčešće određuje kao sposobnost 

preduzeća da postigne ili nadmaši korisnikova očekivanja. Korisnikova očekivanja se pri tom 

definišu kao ono što korisnici smatraju da davaoc usluge treba pružiti. Može se upotrijebiti u 

kontekstu pouzdanosti pri upotrebi, ponekad označava ono što je izrađeno od posebnih materijala, 

odrađeno na poseban način, uz visok stepen pažnje i uložen napor. Često, u marketinške svrhe, 

pojam kvaliteta dovodi se u vezu sa sofisticiranošću, elegancijom, ponekad luksuzom. Neki kažu da 

je kvalitet ono što god želimo, pod uslovom da smo u poziciji da to i sprovedemo u dijelo. Bez 

obzira na nedoumicu sa kojom se srećemo pri pokušaju definisanja kvaliteta jedno je tačno i toga se 

treba pridržavati: kvalitet nije apsolutna veličina, naprotiv, relativna je”.4 

 

Strategija5 

 

Strategija predstavlja definisaje glavnih dugoročnih ciljeva, Optika bi trebalo da teži da 

zadovolji potrebe svojih korisnika, uz konstantno poboljšanje kvaliteta ponude i izlazeći u susret 

potražnji.  

Strategija bi dala osnovnu putanju budućeg razvoja optike. Postoji nekoliko vrsta postavljanja 

strateških okvira. 

 
3 Milena Milićević, “Karakteristike neverbalne komunikacije u interakciji lekara i pacijenta”, PONS 

Medicinski časopis, Beograd, 2018, str. 81. 
 
4 Đ. Ozretić, V. Škare, T. Škare, op cit, str. 28. 

 
5 Vanja Marović, “Strateška analiza poslovanja optike Anda”, Završni rad, Ekonomski fakultet 

Sveučilišta u Splitu, Split, 2016. str. 7 
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 Osnovne strategije su : 

• Strategija niskih troškova 

• Strategija diferencijacije 

• Strategija fokusiranja 

 

Strategija niskih troškova 

  

Smanjenje troškova se postiže pomoću kontrole zaliha, minimalizacije troškova u 

područjima istraživanja i razvoja, usluga, prodajnih snaga i dr. Na poduzeću je da ovisno o svojim 

snagama, iskustvu, tehnologijama te ostalim resursima osigura koristi navedenih izvora prednosti u 

troškovima. 

 

           Strategija diferencijacije 

 

Strategijom diferencijacije poduzeće gradi konkurentsku prednost na pozitivnim razlikama 

imidža, reputacije, resursa, a time postiže svoju jedinstvenost koja omogućuje visoku cijenu 

proizvoda i odanost kupaca. Koliko će poduzeće zadržati prednost diferencijacije zavisiće od 

kupaca i nemogućnosti imitacije od strane konkurencije. Prednost u odnosu na konkurenciju 

održava se na nekoliko načina. Neki od njih su: jedinstvenost u odnosu na konkurenciju koja se 

postiže stalnim usavršavanjem usluga, ambijenta i kvaliteta pružanja usluge. Zatim, diferencijacija 

koja proizilazi iz koordiniranih akcija u većem broju tržišnih aktivnosti obično će biti trajnija, a i 

zahtijevaće napore konkurencije u pokušajima imitacije. Jedan od faktora strategije diferencijacije 

jeste troškovna prednost sa kojom će preduzeće u izvođenju aktivnosti koje vode diferencijaciju 

utvrditi svoj položaj lakše. 

 

 Strategija fokusiranja 

 

Strategija fokusiranja predstavlja kombinaciju strategije niskih troškova i strategije 

diferencijacije. Poduzeće odabire segment tržišta na koji će djelovati pomoću strategije niskih 

troškova ili strategije diferencijacije ili njihovom kombinacijom. 

 Ova strategija se temelji na pretpostavci da će poduzeće koje je odabere moći uspješnije opslužiti 

određeni tržišni segment u odnosu na konkurenciju, koja ima cilj zadovoljiti potrebe viših tržišnih 

segmenata, ili čak cjelokupnog tržišta. 

 

Postavljanje strategije jednog preduzeća/optike dio je procesa strateškog menadžmenta i 

započinje analizom okoline koja obuhvata monitoring, evaluiranje i širenje informacija iz eksterne i 

interne okoline ključnim ljudima u preduzeću. Okolina označava skup činioca koji utiču na 

poslovanje, a koje menadžment treba uvažavati prilikom donošenja odluka. 



5 

 

Okolinu čine dva osnovna segmenta-eksterna i interna okolina. Eksternu ili spoljašnju okolinu čine 

dobavljači, kupci i konkurencija, ali i veoma važna dimenzija aktuelnih ekonomskih trendova. 

Unutrašnju ili internu okolinu čine ciljevi i vrijednosti, resursi i organizacijska struktura. 

 

Definisanje potrebe korisnika 

 

U današnjem vremenu savremenog poslovanja korisnici proizvoda i usluga su bolje 

informisani i imaju sve veće zahtjeve. Potreba je neusklađenost ili razlika onoga što postoji tj. 

trenutnog stanja neke grupe ili situacije i onoga što bi trebalo da postoji, odnosno željenog stanja. 

Potreba je odraz postojanja izvjesnog problema koji zahtjeva intervenciju problema koji treba 

rješavati. Ideja je da se kroz procjenu potreba utvrde ove razlike, da se analizira njihova priroda i 

uzroci i odrede prioriteti budućih postupaka. Postoje brojne razlike između predviđanja i planiranja. 

Predviđanje prethodi planiranju, ali i svako predviđanje samo po sebi zahtjeva određeno planiranje.6 

 

Za razliku od prošlih vremena,u današnje vrijeme prosječan potrošač želi preporuku za svaki 

proizvod koji kupuje što dovodi do toga da proizvođači sve  vise stavljaju akcenat na dizajn i 

kvalitet.  Veoma je važno i neohodno predvidjeti i ocijeniti potrebe korisnika. 

 

          Kvalitet usluge 

 

Kvalitetu usluge vrlo je teško opisati, definisati i izmjeriti zbog promjenljivosti, 

apstraktnosti, višedimenzionalnosti i drugih obilježja. Najčešće se određuje kao sposobnost 

poduzeća da postigne ili nadmaši korisnikova očekivanja.  

Kada su usluge u pitanju, korisnici se pouzdaju u vlastita i iskustva prethodnih korisnika. 

Isto tako, na temelju ponašanja i izgleda zaposlenika, utisku o pružanju usluga, cijeni, procjenjuju 

ponudu usluge. Potrošač unaprijed procjenjuje koja će mu ponuda pružiti najviše, tražeći 

maksimalnu vrijednost unutar granice troškova. Jedna te ista usluga nikada ne može biti pružena na 

isti način.7 

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

očekivanja korisnika.  

Specifičan problem u procjeni kvaliteta usluge je da korisnici ne mogu odrediti pravu 

kvalitetu pružene usluge ako im usluga nije dostupna ili je ne koriste duže vrijeme. 

Što su korisnici vise upoznati sa uslugom, to bolje mogu procjeniti kvalitet. Bez iskustva ili 

poznavanja usluge procjenu moraju donositi na temelju nečeg drugog. Na kvalitet usluge utiču tri 

tipa svojtava: uočljiva svojstva, koja se mogu lako vrednovati prije izvedbe usluge, iskustvena 

svojstva koja se mogu izvoditi za vrijeme ili nakon korištenja usluge i svojstva koja se mogu 

vrednovati jedino nakon korištenja usluge. 

 
6 Duško Jovanović, Nikola Milenković, Radovan Damjanović, “Ocenjivanje i predviđanje potreba potrošača”, Pregledni 

rad, Oditor, Vol. III, Br. 01/2017, Beograd, 2017. str. 71. 

 
7 Đ. Ozretić, V. Škare, T. Škare, op cit, str. 42 
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U optikama, pored zadovoljavanja tehničkog kvaliteta vrlo je važna komunikacija između 

korisnika i zaposlenih. Mnogi faktori utiču na zadovoljavanje potreba korisnika, među njima su: 

brzina pružanja usluge, spremnost zaposlenih na pomoć.  

Komunikacija između korisnika i optičara pospješuje bolje ostvarivanje povjerenja. Time se 

postiže veća uspješnost.  

Bolja komunikacija uliva povjerenje korisniku i na taj način se ostvaruju uslovi za pozitivan 

ishod i zadovljstvo samog korisnika. 

 

KVALITET USLUGE I LOJALNOST 

 

Često se dešava da korisnici nisu zadovoljni pruženom uslugom i njenim kvalitetom. 

Korisnici tada počinju da se okreću drugim pružaocima istih usluga gdje su njihove želje i potrebe 

zadovoljene u većoj mjeri. Zadovoljstvo zavisi od nivoa zadvoljenja potreba i želja. “Zadovoljstvo 

se definiše kao mišljenje koje proizilazi iz razlike između percepcije korišćene usluge i očekivanja 

od nje”.8 

 

Faktori koji u najvećoj mjeri utiču na samo zadovoljstvo potrošača jesu doživljeni kvalitet, 

usluga, odnos cijene i kvaliteta, prethodna iskustva potrošača. Istraživanja su pokazala da kvalitet 

usluge nije jedini faktor koji utiče na zadovoljstvo korisnika. Neki od dodatnih faktora koji utiču na 

zadovoljavanje potreba korisnika su: neverbalna komunijacija, odnos prema korisniku, lični stav o 

odnosu cijene i kvaliteta .  

 

Zadovoljstvo potrošača je osnovni faktor koji utiče na zadržavanje potrošača kao i 

privlačenje drugih potrošača. Zadovoljstvo potrošača uslugom utiče na dalje ponašanje i odabir 

usluga, samim tim može se reći da je zadovoljstvo u direktnoj vezi sa lojalnošću prema određenom 

optičarskom objektu. 

Lojalnost potrošača dovodi i do povećanja broja novih korisnika.  

 

Pravci razvoja i zadržavanje lojalnosti 

 

Potrošačima je potrebno pružiti adekvatnu uslugu, da budu primjećeni, u trendu, da se izraze 

i u isto vrijeme očuvaju zdravlje. Asortiman ponude treba da bude veći da bi se što vise zadovoljile 

potrebe brojnih korisnika. 

 

Da bi se privukao što veći broj korisnika, promocija samog preduzeća i usluga može se 

ostvariti pomoću medija-radija, web stranice, televizije. Ovim putem informacije dolaze do većeg 

broja korisnika.  

 
8 M. Ivkov, op cit, 20. str 
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 Distribuciju proizvoda osim u objektu potrebno je proširiti i putem web šopa. Web šop 

predstavlja vizuelnu prezentaciju samog proizvoda, cijenu, popust. 

 

Korisnicima je potrebno pružiti da se osjećaju dobro i prijatno. Objekat treba biti dobro 

osvjetljen. 

Proizvodi treba da budu poredani da omoguće jedinstven pregled ponude. U centru samog 

poslovanja jeste prodavač koji omogućuje 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 sunčanih, dioptrijskih naočara kao i kontaktnih sočiva. Potrebe kupaca 

mogu se zadovoljiti na jednom mjestu, kao što su obavljanje pregleda, veliki izbor sunčanih, 

dioptrijskih okvira, izrada dioptrijskih naočara kao i popravak istih. Optika se nalazi u tržnom 

centru Mepas Mall, Mostar. Svojom bogatom ponudom, dobrom lokacijom i izuzetnom stručnosti 

osoblja nudi kupcima sve što je potrebno. 

Optika Provizion posluje uspješno na četiri lokacije: Budva, Podgorica, Mostar, Čapljina. 

Obavljanjem oftalmoloških pregleda unutar optike, omogućena je kupcima potpuna usluga i 

cjelokupni proces od kontrole vida pa sve do kupnje dioptrijskih naočara izrađenih za individualnog 

korisnika. Asortiman optike Provizion pruža širok izbor dioptrijskih okvira i sunčanih okvira 

poznatih svjetskih brendova. Neki od poznatih brendova dostupnih su: Prada, Gucci, Ray  Ban, 

Armani, Dior… 

Optika Provizion u Mostaru uspješno posluje punih 10 godina. Zahvaljujući jasnoj poslovnoj viziji, 

dobro sprovođenoj strategiji i dobro osmišljenom investiranju predstavlja jednu od vodećih optika. 

Marketing optike Provizion se temelji na redovnoj promociji koja se najčešće ostvaruje putem 

društvenih mreža. 

         Cilj daljeg poslovanja jeste zadržavanje postojećih, vjernih kupaca kao i cilj da se pridobiju 

novi kupci koji će biti zadovoljni pruženom uslugom i ponudom. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

Slika 1 

 
Slika 2 

 

Slika 1. Slika 2. 



8 

 

METODOLOGIJA ISTRŽIVANJA  
 

Istraživanje na temu “Kvalitet usluge i lojalnost potrošača na primjeru optičarske radnje 

Provizion” sprovedeno je tokom avgusta i septembra 2024. godine. Anketu je činilo 70 ispitanika, 

od kojih je 42,9% muškog pola, a 57,1% ženskog pola. Prosječna starost ispitanika je 34,2 godina. 

Najveći broj ispitanika je odgovorio da optiku posjećuje dva puta godišnje (31,4%), zatim više od 

dva puta godišnje (25,7%). Po obrazovanju, najveći broj ispitanika ima završenu srednju školu 

(52,9%), zatim ispitanici sa završenom višom ili visokom školom (24,3%), nekoliko ispitanika ima 

završene magistarske/master studije (14,3%). I na kraju najmanji broj ispitanika je sa završenim 

doktorskim stidijama (8,6%). Vrsta pomagala koju ispitanici najčešće nose jesu naočare (44,3%), 

poslije toga najveći procenat predstavlaju ispitanici koji ne nose ništa (18,6%). Procenat ispitanika 

koji nose kontaktna sočiva je 12,9%. Razlog posjete najvećeg broja ispitanika jeste zbog kupovine 

naočara za vid kao i zbog pregleda očiju. 

 

Predmet istraživanja 

Predmet ovog istraživanja predstavljaju stavovi korisnika, njihova očekivanja, da li su 

zadovoljni ponuđenom uslugom i kvalitetom. 

 

Cilj istraživanja 

 

Cilj ovog istraživanje jeste ispitivanje očekivanja korisnika prilikom posjete ove optičarske 

radnje, prikupljanje infomacije o zadovoljstvu, kvaliteti usluge i brojnim faktorima koji utiču na 

lojalnost korisnika. 

 

U istraživanju smo postavili pet hipoteza koje ćemo analizirati. 

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

H2- Starost utiče na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost pacijenata. 

H3- Zanimanje utiče na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost pacijenata. 

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

H5- Učestalost posjete optičarskoj radnji utiče na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost 

pacijenata. 

H6- Zadovoljstvo kvalitetom usluge je povezano sa lojalnošću pacijenata 

 

Pitanja koja su postavljena tokom prikupljanja podataka su bila vezana za stručnost, 

zainteresovanost zaposlenih za pomoć, brzinu izrade, ponudu u radnji, izgled same radnje, odnos 

cijene i kvaliteta… 
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Sve analize podataka su sprovedene u SPSS 23.0. Kvalitet usluge se može posmatrati kroz 

vise različitih dimenzija, SERVQUAL (od engleskih riječi SERVice, što znači usluga i QUALity, 

što znači kvalitet) ima pet dimenzija koje karakterišu percepciju potrošača o kvalitetu uluge. 

- Opipljivost (odnosi se na opipljive elemente usluge (oprema, zaposleni i sl.)) 

- Pouzdanost (sposobnost da se pruži obećana usluga) 

- Sigurnost (znanje i učtivost zaposlenih i sposobnost da pridobiju povjerenje kupca) 

- Empatija (ispunjavanje specijalnih zahtjeva potrošača) 

 

Analiza rezultata  

 

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

u ovoj optičarskoj radnji. 

Zadovoljstvo potrošača ogleda se u tome i da li bi oni preporučili ovu optičarsku radnju. 

Kao i koliko redovno posjećuju radnju. Na osnovu dobijenih podataka najveći broj ispitanika je 

zadovoljan raznovrsnošću ponude naočara 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 radnji je prijatna i adekvatna. 4,96 

Lokacija radnje je odgovarajuca. 4,94 

Osecam se prijatno u ovoj radnji. 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 radnji. 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 radnji. 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 radnji. 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 

     Tabela1 

 

Prema ovim podacima (Tabela 1) vidimo da su potrošači zadovoljni ponudom koju nudi ova 

optičarska radnja, njenim izlgedom, odgovarajućom lokacijom. Iako je postotak zadovoljstva 

uslugom u ovoj radnji na posljedjem mjestu, može se vidjeti da su potrošači svakako zadovoljni pa 

taj postotak i nije mali (4,76%). 

U drugoj tabeli prikazani su rezultati zadovoljstva korisnika, da li će ovu optičarsku radnju 

preporučiti 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 potrošači u najvećem procentu zadovljni uslugom koju 

nudi ova optičarska radnja. Veliki dio njih je spreman da preporuči ovu radnju svojim poznanicima, 

takođe veliki dio ispitanika planira ponovo posjetiti ovu optiku. 
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Testiranje hipoteza 

 

Hipoteza jedan (H1) glasi- Pol utiče na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost 

pacijenata. 

Na osnovu analiza utvrđeno je da pol ne utče na doživljaj kvaliteta i lojalnost. Ova hipoteza 

se odbacuje i ona nema uticaja. 

 

Hipoteza 2 (H2) glasi da starost utiče na doživljaj kvaliteta usluge i lojalnost. 

Analize takođe ukazuju da starost ne utiče na doživljaj kvaliteta i lojalnost. Ova hioteza se 

odbacuje i nema uticaja. 

 

Hipoteza 3 (H3) glasi da zanimanje utiče na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost 

pacijenata. 

Na osnovu dobijenih podataka može se zaključiti da zanimanje ne utiče na zadovoljstvo 

kvalitetom usluge i lojalnost potrošača, pa se ova hipoteza odbacuje. 

 

Hipoteza četiri (H4) glasi da stepen obrazovanja utiče na percepciju kvaliteta usluge i 

lojalnost potrošača. 

Na osnovu dobijenih rezultata vidimo da je raznovrsnot stepena obrazovanja ispitanika 

velika i da na osnovu dobijenih podataka možemo zaključiti da stepen obrazovanja ne utiče na 

zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost potrošača pa se ova hipoteza odbacuje. 

 

Hioteza 5 (H5) tiče se učestalosti posjete. 

Na osnovu dobijenih rezultata vidimo da je posjećenost ove optičarske radnje raznovrsna, i 

na osnovu analize njihovih odgovora, zaključak je da učestalost posjete ne utiče na zadovoljstvo 

kvalitetom i lojalnost otrošača. 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 istraživanja. Na snovu dobijenih rezultata 

(tabela 7) možemo zaključiti da su ispitanici u velikoj mjeri zadovoljni onim što ova optičarska 

radnja nudi, da su spremni da preporuče ovu radnju dalje, i da veliki broj ispitanika planira ponovnu 

posjetu.  

 

  Starost Zadovoljstvo Preporuka Lojalnost dolaska 

 
Starost 

1    
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Zadovoljstvo 

,060 1   

 
Preporuka 

-,029 .586** 1  

 
Lojalnost dolaska 

-,058 ,175 ,213 1 

 
 
Ponovna posjeta 

,041 .344** .523** .613** 

     Tabela 3 

 



13 

 

ZAKLJUČAK 

 

Cilj ovog istraživačkog rada sprovedenog u optičarskoj radnji Provizion jeste dokazivanje 

kvalitete usluge i lojalnosti potrošača. Kvalitet usluge utiče na samu lojalnost potrošača. U ovom 

radu je ispitano koji faktori utiču na kvalitet usluge i da li još neki dodatni faktori utiču na lojalnost 

potrošača. 

Definicija kvaliteta usluge ima jako puno i samim tim teško je izdvojiti jednu. Kvalitet 

usluge podložan je subjektivnom osjećaju potrošača. 

Postoje brojni faktori koji utiču na kvalitet usluge i zadovoljstvo samog potrošača. 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 izađu u sustret 

potrošaču, njihov odnos prema potrošačima, da li prepoznaju želje i zahtjeve potrošača,da li je 

usluga brza. Zatim pitanja koja se odnose o samoj radnji, njenom izgledu, atmosferi. Zatim pitanja 

koja se odnose o ponudi optičkih pomagala,cijenama,odnosu cijene i kvaliteta. 

Na osnovu hipoteza i odgovora ispitanih, jedna hipoteza je dokazana a četiri se odbacuju. 

Hipoteza koja je dokazana jeste da zadovoljstvo kvalitetom usluge je povezano sa lojalnošću 

pacijenata. Ostale hipoteze koje nisu dokazane i koje se odbacuju su da pol, starost, zanimanje i 

stepen obrazovanja utiče na zadovoljstvo kvalitetom i lojalonost potrošača. 
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Prilozi  

ANKETA 

Dragi pacijenti, 

Ovaj upitnik je formiran kao dio istraživanja studentkinje Prirodno-matematičkog fakulteta-Departman za fiziku (Novi 

Sad) Ivane Bjelice. Rezultati iztraživanja će biti korišćeni isključivo u istraživačke svrhe. Nadamo se da ćete nam pomoći 

I posvetiti nekoliko slobodnih trenutaka. Hvala! 

 

1. Pol 2. Starost 
(upisati) 

3. Zanimanje 4. Stepen 
obrazovanja 

 
 

M            Ž 

  
1. Student 
2. Zaposlen 
3. Nezaposlen 
4. penzioner 

a)osnovna škola 
b)srednja škola 
c)visa ili viska 
d)magistarske/master 
studije 
e)doktorske studije 
 

 

Koliko često posjćujete optičarske radnje?(zaokruži jedan od ponuđenih odgovora) 

a) . Do sad nisam nikad bio/la u optičarskoj radnji  

b. Manje od jednom godišnje 

 c. Jednom godišnje 

d. Dva puta godišnje 

 e. Više od dva puta godišnje 

Koju vrstu očnog pomagala trenutno koristite? 

 a. Naočare 

 b. Kontaktna sočiva 

 c. Oba naizmenično ali više naočare 

 d. Oba naizmenično ali više sočiva 

Molimo vas da zaokružite zašto ste danas posetili optičarsku radnju: 

 a. Kupovina naočara za vid  

b. Kupovina naočara za sunce 

 c. Kupovina kontaktnih sočiva  

d. Zbog pregleda očiju  

e. Nešto drugo, šta?_____________________________________  
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Zaokruživanjem jednog od brojeva na skali ocena označite stepen Vašeg slaganja sa iznetim tvrdnjama: 

 1 (uopšte se ne slažem), 2 (delimično se ne slažem), 3 (neodređeno), 4 (delimično se slažem), 5 (potpuno se slažem) 

. Zadovoljan sam uslugom u ovoj optičarskoj radnji.  1  2  3  4  5  

Preporučio/la bih ovu optičarsku radnju drugima.  1  2  3  4  5 

 Redovno dolazim u ovu optičarsku radnju.  1  2  3 4  5  

Ponovo ću posetiti ovu optičarsku radnju   1  2  3  4  5 

 

Zaokruživanjem jednog od brojeva na skali ocena označite stepen Vašeg zadovoljstva pruženom uslugom 

u ovoj optičarskoj radnji: 1 (uopšte se ne slažem), 2 (delimično se ne slažem), 3 (neodređeno), 4 

(delimično se slažem), 5 (potpuno se slažem). 

Zaposleni su spremni da ispune specijalne zahteve pacijenta.  1         2           3              4            5 

Zaposleni su spremni da odgovore na pitanja pacijenta.  1         2           3              4            5 

Zaposleni poznaju očekivanja i želje svojih pacijenata 1         2           3              4            5 

Zaposleni su iskusni i dobro obučeni za svoj posao. 1         2           3              4            5 

Zaposleni su izuzetno ljubazni 1         2           3              4            5 

Zaposleni dobro poznaju ponudu u radnji 1         2           3              4            5 

Zaposleni brzo otklanjaju propuste prilikom pružanja usluge. 1         2           3              4            5 

Pacijenti se osećaju sigurno u radnji. 1         2           3              4            5 

Zaposleni vrše tačan obračun pruženih usluga 1         2           3              4            5 

Zaposleni su tačni i poštuju dogovorene termine 1         2           3              4            5 

Usluga u radnji je brza 1         2           3              4            5 

Radno vreme radnje je odgovarajuće 1         2           3              4            5 

Zaposleni daju sve od sebe da pacijent bude zadovoljan. 1         2           3              4            5 

Okolina radnje je atraktivno uređena 1         2           3              4            5 

Radnja je prostrana 1         2           3              4            5 

Radnja je atraktivno uređena 1         2           3              4            5 

Cene očnih pomagala i drugih usluga su napisane jasno i čitko 1         2           3              4            5 

Ponuda naočara sa dioptrijom je raznovrsna. 1         2           3              4            5 

Ponuda naočara za sunce je raznovrsna 1         2           3              4            5 

Ponuda kontaktnih sočiva je raznovrsna 1         2           3              4            5 

Usluga u ovoj radnji je kvalitetna. 1         2           3              4            5 

Naočare su raspoređene kvalitetno i pregledno po radnji. 1         2           3              4            5 

Nameštaj i enterijer radnje su lepog dizajna 1         2           3              4            5 

Radnja je čista. 1         2           3              4            5 

Stolice su udobne 1         2           3              4            5 

Dekoracija radnje je prikladna i atraktivna 1         2           3              4            5 

Zaposleni su uredni i lepo odeveni. 1         2           3              4            5 

Muzika u radnji je prijatna i adekvatna 1         2           3              4            5 

Odnos cene i kvaliteta usluge u radnje je odgovarajući. 1         2           3              4            5 

Lokacija radnje je odgovarajuća. 1         2           3              4            5 

Atmosfera u radnji je prijatna 1         2           3              4            5 

Osećam se prijatno u ovoj radnji.  1         2           3              4            5 

Ova radnja ima prepoznatljiv imidž 1         2           3              4            5 
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