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UvOD

Analiziranje potrosaca i njihovog ponasanja pri kupovini jako su vazni za svaku poslovnu
jedinicu. Marketinski i psiholoski aspekt proucavanju veoma su povezani, imajuci u vidu da su
korisnici usluga, tj potrosaci posebno osetljivi kada su u pitanju opticarske usluge, koje u ovom
radu posmatramo. Veliki uticaj na odluku o odabiru pruzaoca usluga imaju prethodna iskustva
okruzenja, budu¢ih korisnika, kao $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.

Svrha sprovodenja istraZzivackog rada na temu "Kvalitet usluge i lojalnost potroSaca na
primeru opticarske radnje u Arandelovcu" je da ispita Sta potroSaci podrazumevaju pod kvalitetnom
uslugom 1 na koji nacin promene koje se deSavaju uti¢u na korisnike opticarskih usluga i rad
opticarskih radnji. Pitanja koja smo postavili tokom prikupljanja podataka u anketi su bila vezana za
strucnost, agilnost 1 zainteresovanost zaposlenih (da li su spremni da ispune specijalne zahteve
korisnika, da li su spremni da odgovore na pitanja korisnika, da li su i koliko upoznati sa
oc¢ekivanjima korisnika, i sli¢no), zatim vezana za sigurnost i brzinu izrade, za ponudu u radnji i
izgled same radnje, kao i 0 odnosu cene i kvaliteta usluga.

Marketinski stru¢njaci iz oblasti proucavanja kvaliteta pocinju da se bave ovom temom
polovinom XX veka. Pomenimo pionire: Edvard Deming (Edwards Deming), Jozef Juran (Joseph
Juran) i Armand Figenbaum (Armand Feigenbaum). Primat u daljim istraZivanjima kvaliteta pripao
je japanskim nauénicima, poput ISikave (Kaoru Ishikawa) i Tagucija (Genichi Taguchi).
Postavljanju temelja savremenoj teoriji kvaliteta sedamdesetih i osamdesetih godina XX veka
doprineli su predstavnici Zapadne Skole, medu kojima se posebno isti¢e Filip Krozbi.! Termin
kvalitet je veoma Cesto upotrebljavan u svakodnevnom govoru. Razlog tome jeste njegova
mnogostruka upotreba, odnosno Siroko znacenje. Termin, sam po sebi, uvek asocira na nesto §to je
dobro, vredno ili na neSto Sto zavreduje paZnju potroSaca ili ispunjava njihova ocekivanja.
Karakteristike usluga u velikoj meri doprinose da se u literaturi pojavljuju razli¢iti pristupi
definisanju pojma kvaliteta i njegovih sastavnih aspekata.

Tokom vremena mnogi aspekti trziSta su se menjali, ali ono §to je sve vreme ostalo kao
osnova je kvalitet usluga 1 utisak je da je u danasnje vreme od presudnog znacaja, buduci da je
trziSni ambijent, sa razvojem sredstava komunikacije sve konkurentniji. Zbog toga je planiranje,

dizajniranje 1 na¢in plasmana usluga na trziste je proces koji se stalno usloZnjava, pri ¢emu se na

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.
str. 11
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svakom koraku moraju postovati zahtevi potroSaca. Na osnovu navedenog, razvili su se brojni
modeli za merenje i upravljanje kvalitetom usluga.

Istrazivanje 1 analiza ponaSanja potroSaca od velikog su znaCaja za sve poslovne
organizacije.? Ta istrazivanja daju kompanijama smernice za postavku poslovnih ciljeva, $to ée
doprineti i povecanju profita i znacajnijem poslovnom uspehu. Takode, istraZzivanjem ponaSanja
potrosaca dobijaju se informacije o njihovim stavovima za odredene proizvode ili usluge, Sto
pomaze kompanijama da poboljSaju svoje poslovanje i zadovolje potrebe svojih klijenata.
Informacije koje su bitne za optike su vezane za to koliko su njihovi korisnici zadovoljni pruzenim
uslugama kao $to su: odredivanje dioptrije, ljubaznost osoblja i pristup klijentima. Takode, koliko
su zadovoljni odredenim proizvodacem sociva ili dioptrijskog stakla, ramova. Da bi opticari
ostvarili sve svoje ciljeve potrebno je da konstantno prate i istraZuju sve promene u ponaSanju
svojih potrosaca.

Osim navedenog, postoje brojna istrazivanja empirijskog karaktera koja su obuhvatala uticaj
veStinama komunikacije na zadovoljstvo pacijenta, na njegovo ponaSanje u vezi sa zdravljem i na
ishode lec¢enja. U fokusu ovih istrazivanja bila je interakcija izmedu osobe koja pruza zdravstvene
usluge i pacijenata, odnosno korisnika zdravstvenih usluga. Smatra se da komunikacija ima klju¢nu
ulogu u odredivanju dijagnoze i znacajan uticaj na istrajnost pacijenta u pridrzavanju terapije, kao 1
na obim u kojem je pacijent zadovoljan uslugom koju je dobio.®

U ovom radu najpre ¢emo se osvrnuti na dosadasnja istraZzivanja 1 moguce pravce buducih,
kao i na rezultate i1 zakljucke istih. Terenski rad prilikom izrade ovog zavr§nog eseja podrazumevao
je anketno istrazivanje sprovedeno u optikama u Arandelovcu. Rezultate 1 zakljucke ankete
pokusacemo da prenesemo tumacec¢i i odgovarajuéi na pitanje postavljeno u temi rada- U kom

obimu kvalitet usluge utice na lojalnost potrosaca u opti¢arskim radnjama.

Durdana Ozreti¢ Dosen, Vatroslav Skare, Tatjana Skare, “ Mjerenje kvalitete usluge primarne zdravstvene
zastite SERVQUAL instrumentom”, Revija za socijalnu politiku, br. 17, br. 1, Zagreb 2010.str. 32.

Milena Mili¢evi¢, “Karakteristike neverbalne komunikacije u interakciji lekara i pacijenta”, PONS Medicinski
Casopis, Beograd, 2018, str. 81.



POTREBE KORISNIKA | PROBLEM KVALITETA

Optike su deo zdravstvenog sistema i jedan od kompleksnih ¢inilaca zadovoljenja potreba
korisnika zdravstvenog sistema. One, sa jedne strane, nisu deo sistema u institucionalnom smislu,
dok su, sa druge strane, finalni ¢inilac u zadovoljenju potreba korisnika koje imaju zdravstvene
probleme iz domena oftamologije. Pored toga, potrebe odreduje zdravstveno stanje stanovnistva, ali
ono nije jedini Cinilac koji je znacajan. Potrebe za zdravstvenim uslugama odreduje opseg i1
struktura potro$nje tj. brojne komponente standarda stanovanja i zivota pojedinca, uslovi u kojima
se odvija radni proces (zastita na radu, zagadenost vazduha, buka), razvijenost higijenskih navika
stanovnika, uslovi zivotne okoline. U najvecem broju slucajeva korisnik ne moze predvideti kada 1
kako ¢e oboleti, a proces ozdravljenja neretko je povezan sa neprijatnim iskustvima. Zadovoljstvo
korisnika zdravstvenom uslugom jednim delom zavisi od zadovoljstva pruzaocem usluge kao

pojedincem, a u drugom delu zavisi od organizacije zdravstvenog sistema drzave.*

"Kvalitet usluga vrlo je tesko opisati, definisati i izmeriti zbog promenljivosti, apstraktnosti,
viSedimenzionalnosti i drugih obeleZja. Ona se najceS¢e odreduje kao sposobnost preduzeca da
postigne ili nadmasi korisnikova o¢ekivanja. Korisnikova o¢ekivanja se pri tom definiSu kao ono
Sto korisnici smatraju da davaoc usluge treba pruziti. Moze se upotrebiti u kontekstu pouzdanosti
pri upotrebi, ponekad oznacava ono S$to je izradeno od posebnih materijala, obradeno na poseban
naéin, uz visok stepen paznje i ulozen napor. Cesto, u marketinske svrhe, pojam kvaliteta dovodi se
u vezu sa sofisticirano$¢u, elegancijom, ponekad luksuzom. Neki kazu da je kvalitet ono §to god
zelimo, pod uslovom da smo u poziciji da to 1 sprovedemo u delo. Bez obzira na nedoumicu sa
kojom se sre¢emo pri pokuSaju definisanja kvaliteta jedno je ta¢no i toga se treba pridrzavati:

kvalitet nije apsolutna veli¢ina, naprotiv, relativna je".>

Strategija®

U idealnom sluc¢aju, svaka optika bi trebalo da stremi zadovoljenju potreba svojih korisnika,
konstantno poboljsavaju¢i kvalitet ponude i izlaze¢i u susret potraznji. U tu svrhu moglo bi da
pomogne istrazivanje i postavljanje strategije razvoja. Strategija bi, ma koliko mali bio sistem/
kompanija/ optika koji se uzima u razmatranje, dala osnovnu putanju i okvire planovima buduceg

4
D. Ozreti¢, V. Skare, T. Skare, op cit, str. 28.
5
Jovan Filipovi¢, “Osnove kvaliteta”, Fakultet organizacionih nauka Univerziteta u Beogradu, Beograd, 2005.
str. 17.
6

Vanja Marovi¢, “Strateska analiza poslovanja optike Anda”, Zavr$ni rad, Ekonomski fakultet Sveucilista u
Splitu, Split, 2016. str. 7
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razvoja same optike. U teoriji, postoji nekoliko vrsta postavljanja strateSkih okvira.

S obzirom na ekonomsko okruzenje u kome Zivimo, strategija racionalizacije troSkova
kako bi se spustili na nivo ispod troskova konkurenata, postize se pomocu : smanjenja ili
racionalizacije troskova proizvodnje, odnosno nabavke, kontrole zaliha, minimalizacije troSkova u

podrucjima istrazivanja i razvoja, usluga, prodajnih snaga, oglasavanja i drugo.

Preduze¢e strategijom diferencijacije (razli¢itosti) gradi konkurentsku prednost na
pozitivnim razlikama imidZza, reputacije, resursa, a time postize svoju jedinstvenost koja omoguéuje
visoku cenu proizvoda i odanost kupaca. Koliko ¢e preduzece zadrzati prednost diferencijacije
zavisi¢e od kupaca, i nemoguénosti imitacije od strane konkurencije. Konkurentska prednost
postignuta diferencijacijom odrzava se na nekoliko nacina. Na prvom mestu, potrebno je biti
jedinstven u odnosu na konkurenciju: stalno usavrSavanje, povezivanje i razvijanje unutrasnjih
odnosa mogu postati Cinioci jedinstvenosti, koji ¢e pojacati neku aktivnost u lancu vrednosti.
Usavrsavanje i povezivanje unutrasnjih odnosa, osim §to podrazumeva usavrSavanje pruzaoca
usluga u profesionalnom smislu, podrazumeva 1 usavrSavanje ambijenta 1 kvaliteta pruzanja usluge
(od stilizacije ambijenta u kome se odvija proces pruzanja usluge, do tehni¢kih komponenti- masine
za izradu stakala, digitalizacija i sli¢no). Zatim, razli¢itost koja proizlazi iz koordinisanih akcija u
vecem broju trziSnih aktivnosti obi¢no ¢e biti trajnija, a 1 zahtevace znac¢ajne napore konkurencije u
pokuSajima imitacije. I na kraju, troskovna prednost, Sto zna¢i da ¢e preduzece sa troSkovnim

prednostima u izvodenju aktivnosti koje vode diferencijaciji utvrditi svoj trzisni poloZaj lakSe.

Strategija fokusiranja predstavlja kombinaciju strategije niskih troSkova i strategije
diferencijacije. Preduzec¢e odabere segment trziSta na koji ¢e delovati pomocu strategije niskih
troskova ili strategije diferencijacije ili njihovom kombinacijom. Strategija fokusiranja temelji se na
pretpostavci da ¢e preduzece moci uspeSnije da opsluzi odredeni trziSni segment u odnosu na

konkurenciju, koja ima cilj da zadovolji potrebe viSe trziSnih segmenata, ili ¢ak celokupnog trzista.

Postavljanje strategije jednog preduzeca/ optike deo je procesa strateSkog menadzmenta i
zapocinje analizom okoline koja obuhvata monitoring, evaluiranje i Sirenje informacija iz eksterne 1
interne okoline klju¢nim ljudima u preduzeéu. Ta se analiza obi¢no naziva skeniranje okoline gde je
svrha i zadatak identifikovati strateSke faktore koji ¢e odredivati budu¢nost preduzec¢a. Okolina
oznacava skup c¢inioca koji utiCu na poslovanje, a koje menadZment treba uvazavati prilikom
donosenja odluka. Ona neprekidno stvara nove prilike, ali i opasnosti za preduzece. 1z tog proizlazi
potreba neprekidnog monitoringa okoline kako bi se na vreme uodile tekuce i potencijalne prilike i
pretnje i pripremili adekvatni odgovori.

Okolinu ¢ine dva osnovna segmenta- eksterna i interna okolina. Spoljasnju ili eksternu
okolinu ¢ine dobavljaci, kupci i1 konkurencija, ali i veoma vazna dimenzije aktuelnih ekonomskih
trendova. Unutrasnju ili internu okolinu ¢ine ciljevi 1 vrednosti, resursi, kao 1 organizacijska

struktura.
6



Definisanje potreba korisnika

U danasnjem vremenu savremenog poslovanja korisnici proizvoda i usluga su bolje
informisani i imaju sve vece zahteve. Potreba je neuskladenost ili razlika (raskorak) izmedu onoga
Sto postoji tj. trenutnog stanja neke grupe ili situacije i onoga $to bi trebalo da postoji, odnosno
zeljenog stanja. Potreba je odraz postojanja izvesnog problema koji zahteva intervenciju, problema
koji treba reSavati. Ideja je da se kroz procenu potreba utvrde ove razlike, da se analizira njihova
priroda i uzroci i odrede prioriteti budu¢ih postupaka. Postoje brojne razlike izmedu predvidanja i
planiranja, iako se Cesto ta dva pojma izjednacuju. Predvidanje prethodi planiranju, ali 1 svako

predvidanje samo po sebi zahteva odredeno planiranje.’

Danas, za razliku od proslih decenija, prosecan konzumer zeli da ¢uje preporuku za svaki
proizvod koji kupuje, pa mu sama reklama vise nije dovoljna. Zbog toga mnogi proizvodaci danas
stavljaju akcenat na dizajn i kvalitet, viSe nego ranije. Tako su najcenjenije vrednosti proizvoda
danas ekoloska nota i povezanost sa prirodom, ukus, odrzivost, dok sam brend iza sebe treba da ima

neku pricu.

Nove ustanovljene li¢ne vrednosti koje vecina ispitanika smatra najvaznijim jesu:
avanturizam, promena uloga polova, autenti¢nost, ekoloSka prosveéenost, mesanje uticaja, zabava,
individualnost, teznja za uspehom, S$tednja, bezbednost, jednostavnost i mladost. U pristupu
povezivanja kupca 1 proizvoda vazno je znati koje vrednosti su primarne ¢oveku modernog
vremena.

U XXI veku se svakako jako ceni individualizam i unikatnost u svakom pogledu, pa se ova
vrednost odnosi i na same proizvode i njihovu prodaju. Veoma je primenjivo i neophodno
predvideti 1 oceniti potrebe danasnjih zahtevnih korisnika, jer je to glavni preduslov da bilo koja
organizacija koja pruza usluge ili nudi neki proizvod opstane na trzistu. Evidentno je da ceo proces,
sa gledista kvaliteta, mora da bude u sinergiji sa marketinskim procesima, jer alati, metode i tehnike
upravljanja kvalitetom, zajedno sa metodama koji se koriste u marketingu ¢ine pravi na¢in na koji
se mogu prikupiti validni podaci i informacije o potrebama, Zeljama i htenjima korisnika.

Kvalitet usluge

Kad su usluge u pitanju, korisnici se pouzdaju u vlastita, ali i iskustva prethodnih korisnika.
Utisak se formira na osnovu ponaSanja i izgleda zaposlenih, utiska o lokaciji, uredenju prostora,

ceni. Korisnici unapred procenjuju koja ¢e im ponuda pruziti najvise, traze¢i maksimalnu vrednost

7 Dusko Jovanovi¢, Nikola Milenkovi¢, Radovan Damjanovi¢, “Ocenjivanje i predvidanje potreba potrosaca”,
Pregledni rad, Oditor, Vol. Il1, Br. 01/2017, Beograd, 2017. str. 71.
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unutar granice troSkova i o¢ekivanog kvaliteta.

Ista usluga nikada ne moze biti pruzena na identi¢an nacin. Svaki je susret korisnika s onim
ko pruza usluge poseban i uti¢e na percepcije korisnika o vrednosti i kvaliteti usluge. Kod usluga u
optikama karakteristi¢no je da zahtevaju intenzivan kontakt korisnika i pruzaoca usluga. Kvalitet
usluge je subjektivnog karaktera jer zavisi od stepena, odnosno visini zadovoljavanja potreba i
ocekivanja korisnika. Za pruzenu uslugu vazno je da zadovoljava tehnicku i1 funkcionalnu
komponentu kvaliteta.®

Tako se u optikama, pored zadovoljavaju¢e medicinske zastite (tehnicki kvalitet), zahteva i
odgovaraju¢a komunikacija izmedu pacijenata i zaposlenih (funkcionalni kvalitet). Razli¢iti su
¢inioci koji utiu na percepciju kvaliteta 1 zadovoljstvo korisnika svake, pa tako i1 zdravstvene
usluge. Brzina pruzanja usluge, urednost i primerenost opreme, uljudnost i spremnost zaposlenih na
pomoc i sli¢no, neki su od osnovnih imenitelja tzv. dobre usluge u optikama. Medutim, zbog ove
razli¢itosti tesko ih je standardizovati. Na procenu kvaliteta usluga mogu uticati tri tipa svojstava:
uocljiva (pregledljiva) svojstva koja se lako mogu vrednovati pre same usluge; iskustvena svojstva
koja se mogu izvoditi za vreme ili nakon kori§¢enja usluge, kao i svojstva poverenja koja se mogu

vrednovati jedino nakon koris¢enja usluge.

Ono S§to ne treba zaboraviti jesu svakako interpersonalne veStine pruzaoca usluga u
optikama. Vestine interpersonalne komunikacije su opisane kao kljuc¢ medicinske prakse.
Unapredivanje interpersonalne komunikacije optic¢ara i pacijenta predstavlja samo jedan od puteva
ostvarivanja poverenja koje je nuzno, kako za dalje pridrzavanje terapijskih mera, tako 1 za vecu
verovatnocu da ¢e se obezbediti kontinuitet u dolascima na preglede. Znacaj dobrih veStina
komunikacije u zdravstvenoj zastiti je Siroko priznat, pa je razumljivo zasto se smatra da je efikasna
komunikacija bazi¢na klini¢ka vestina koja predstavlja jedan od osnovnih preduslova pozitivnog
ishoda i time uspostavljanja lojalnosti korisnika usluga.

Toplim, prijateljskim i umiruju¢im nac¢inom komuniciranja postize se veca uspe$nost nego
formalnim, konsultativim nac¢inom, koji iako daje potrebne informacije, ne uliva sigurnost. U
neverbalnoj komunikaciji opticara (kao i lekara) i pacijenta, najvaznije karakteristike neverbalnog
ponasanja su izraz lica, pogled, pokret tela 1 gest, kvalitet glasa 1 osobenosti vokalnog ponaSanja,
poput prekida u govoru, postapalica, oklevanja i greSaka u govoru. Nacinom komunikacije
umnogome ve¢ pri prvom kontaktu, na podsvesnom nivou, opredeljujemo korisnika na lojalnost, tj.
ostvarujemo uslove za pozitivan ishod i zadovoljstvo zbog pruzene usluge.

8 D. Ozreti¢, V. Skare, T. Skare, op cit, str. 42.
M. Milicevié, op cit, str. 83.
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KVALITET USLUGE | LOJALNOST

Cest je sluéaj da u stvarnosti korisnici usluga nisu uvek, ili u potpunosti, zadovoljni
pruZzenom uslugom, odnosno njenim kvalitetom. To mozZe uzrokovati okretanje ka drugim
pruzaocima iste vrste usluga ili formiranju lojalnih korisnika, ako su njihove potrebe i1 zelje
zadovoljene u vecoj meri. Generalno govoreci, zadovoljstvo zavisi od nivoa zadovoljenja potreba 1
zelja. “Zadovoljstvo se definiSe kao misljenje koje proizilazi iz razlike izmedu percepcije koris¢ene
usluge i o¢ekivanja od nje”.1°

Kao faktori koji u najvecoj meri uti€u na zadovoljstvo potrosaca, u literaturi se najcesce
navode doZivljeni kvalitet, svest 0 proizvodu odnosno usluzi, vrednost kao odnos percipiranog
kvaliteta i cene, prethodna iskustva potrosSaca i tome sli¢no. Brojna istrazivanja pokazala su da
kvalitet usluge nije jedina determinanta koja uti¢e na zadovoljstvo korisnika. Neke od dodatnih
determinanti su svakako personalizovane, kao §to smo ve¢ naveli, neverbalna komunikacija, odnos
prema korisniku, li¢ni stav prema odnosu cene i dobijene usluge i sli¢no. Modeli dobrog upravljanja
kvalitetom usluga obuhvataju komunikaciju, zadovoljstvo proizvodom odnosno uslugom, nacin
placanja (npr. popust za stalne korisnike, jedinstvena atmosfera i okruzenje i slicno. Pomenute
determinante osim $to uti¢u na zadovoljstvo, jasno je da podsticu uzroke nezadovoljstva ili, pak,
odusevljenja uslugom. Svakako da nije moguce u potpunosti precizno predvideti nivo zadovoljstva
potrosaca, ali treba analizirati sve uticaje ili faktore kako bi se izdvojili kriticni momenti u isporuci
kvaliteta 1 pronasla reSenja za njegovo unapredenje. Takode, svi personalizovani ¢inioci Su i stalno
promenljivi, prilagodljivi, od korisnika do korisnika, u hodu.

Zadovoljstvo potroSaca je osnovna determinanta u zadrZzavanju postojecih potrosaca s jedne
strane, 1 privla¢enju novih (potencijalnih), s druge strane. PoSto zadovoljstvo potroSaca pruzenom
uslugom uti¢e na buducée ponasanje i odabir usluga, moze se reci da je zadovoljstvo u direktnoj vezi
sa lojalno$¢u prema odredenom opticarskom objektu. Zadovoljni potrosaci u tekuéem vremenu
donose profit, ali da bi se isti potroSa¢i zadrzali i obezbedio dodatni profit u buducnosti,
zadovoljstvo ili odusevljenje moraju da prerastu u lojalnost.

Lojalnost potrosaca ujedno dovodi i do povecanja broja novih korisnika koji ¢e svakako biti
najbolji marketing. Dakle, govori se o jednom nizu medusobno povezanih i uslovljenih aktivnosti
koje dovode do zadovoljstva i lojalnosti na jednoj strani i povecanja obima posla i profita, na drugoj
strani. Ukoliko se dostigne ovaj nivo poslovanja i odnosa prema kvalitetu usluge, korist je svakako
obostrana. Ali, uvek treba uzeti u razmatranje i ocekivanje potrosaca. To je dinamicna varijabla
koja se menja usled brojnih faktora. Ukoliko pruzena usluga ne ispuni sva ocekivanja, kao rezultat
se javlja nezadovoljstvo korisnika. Kvalitet usluge je u velikoj meri determinisan sposobnos$cu

10 M. Ivkov, op cit, 20. str.
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zaposlenih da ispune ocekivanja. Naime, i pored profesionalnog osoblja i verovanja da je pruzena
kvalitetna usluga, ukoliko korisnik smatra da njegove potrebe nisu zadovoljene, dozivljaj kvaliteta
usluge nece biti povoljan. Nasuprot tome, optike koji uspeju da zadovolje potrebe potrosaca, bice
percipirane kao oni koji pruzaju dobru, odnosno kvalitetnu uslugu. Prema tome, kvalitet usluge
zavisi od percepcije potrosaca i zato je veoma vazno uspeti ispuniti ocekivanja korisnika u procesu

pruzanja opticarske usluge.

Predvidanje ocekivanja korisnika, sa druge strane, kao i sve vezano za personalizovane
¢inioce kvaliteta usluge, vrlo je tesko izvrSiti zbog, kao S$to smo ve¢ pomenuli, promenljivih
situacija 1 okruzenja iz kojih dolazi svaki korisnik, zbog razli¢itih potreba korisnika, pa je i ovaj

segment vrlo tesko standardizovati.

Pravci razvoja 1 zadrzavanja lojalnosti

Uz osnovna Cetiri elementa (proizvod, cena, distribucija i promocija) sve vise do izrazaja i
potrebe razlikovanja od drugih, dolaze tri dodatna faktora: ljudski, fizicko okruZenje i procesi.!

Vazno je da proizvode odlikuje vrhunski kvalitet i atraktivnost. Kupcima je potrebno
omoguciti da se osecaju i budu primijeceni, u trendu, da se izraze i u isto vreme oCuvaju zdravlje.
Ponuda vise brendova omogucava vecu cenovnu elasti¢nost, a ostvaruje se Siri dijapazon odgovora
na potraznju. Jedan od nacina su i programi lojalnosti koji mogu da se sprovode, na primer, putem
nagradnih bodova, klubova kupaca i tako dalje. Programi lojalnost mogu da postanu deo poslovne
politike koji se koristi za izgradnju i o¢uvanje odnosa s kupcima i klijentima.

Promocija proizvoda i usluga moze da se realizuje putem masovnih medija- radija i
televizije, kroz web marketing- sluzbena stranica, drustvene mreze, Youtube kanal. Promocija ovim
kanalima omogucuje pristup Sirokom obimu publike. Internet promocija nudi i povratnu
informaciju, kao i interakciju sa korisnicima.

Distribucija moze, osim u objektu optike, da se realizuje organizovanjem web shopa. Web
shop odlikuje vizuelna prezentacija proizvoda slikama. Na web prodajnom mestu su istaknute i cene
i popusti. Online prodaja nudi i vizuelnu prezentaciju, kao i fotoblog gde kupci i posetioci mogu
dobiti dodane informacije. Prezentacija putem fotobloga poseban je oblik komunikacije s kupcima
jer omogucava uces¢e kupaca u prezentaciji ponude. Kupci i oni koji nisu skloni web kupovini
svracaju na web shop upravo zbog pregleda slika.

11 V. Marovi¢, op cit, str. 18
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Fizicko okruzenje kao dodatni element marketinga je pokazatelj stila. To je bitno u delatnosti
prodaje modnih predmeta poput suncanih naocara. Treba omoguciti korisnicima 1 posetiocima da se
osjecaju prijatno i opusteno. Prodavnice bi trebalo da su uvek dobro osvetljene. Prezentacija
proizvoda treba da bude na prakti¢nim stalazama koji omogucéuju jednostavan pregled ponude, a
ujedno da Stite proizvode. Ljudski faktor, kao klju¢ prodaje 1 nosilac poslovne aktivnosti, u centru je

upravljanja poslovanjem. Ulaganje u stru¢nost i organizaciju omogucava punu i pravu uslugu
kupcima.
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METODOLOGIJA I ISTRAZIVANJE

Istrazivanje na temu sprovedeno je tokom jula i avgusta 2022. godine u optic¢arskoj radnji u
Arandelovcu. Uzorak je Cinilo pedeset pacijenata, od kojih je nesto vise od polovine (56%) zenskog
pola, ¢ak 72% uzorka su ¢inili zaposleni i 14% studenti. Prose¢na starost uzorka je 35.8 godina.
Ispitanici su odgovarali da optiku uglavnom posecuju manje od jednom godisnje (44%) ili jednom
godisnje (22%). Po obrazovanju, analiza je pokazala da je 30% anketiranih sa srednjom stru¢nom
spremom, visu $kolu je zavrsilo 36% ispitanih, dok je fakultetski obrazovanih 24%. Podjednak broj
ispitanika ve¢ nosi naoc¢are, odnosno jos§ uvek ne nosi (po 46% odgovora za oba pitanja). Najvise
anketiranih dolazi u optiku zbog naocara za sunce, njih 34%, zatim zbog naocara za vid (26%) i isto
toliko dolazi zbog pregleda koji se organizuju u optici. Niko od pedest ispitanih nije dosao zbog
kontaktnih sociva.

Predmet istrazivanja

Predmet ovog istrazivanja su stavovi korisnika o tome $ta podrazumevaju pod kvalitetnom
uslugom 1 na koji nacin promene koje se deSavaju uti¢u na korisnike opticarskih usluga i rad

optiCarskih radnji.
Cilj istrazivanja
Cilj anketnog istrazivanja je da istrazi, prikupi informacije i predstavi u kom obimu je koji faktor
zastupljen prilikom formiranja stavova o stepenu kvaliteta usluge 1 na koji nacin ti faktori uticu 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 pacijenta
H3- Zanimanje uti¢e na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost pacijenata

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

H5- Ucestalost posete opticarskoj radnji uti¢e na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost
pacijenata

H6- Zadovoljstvo kvalitetom usluge je povezano sa lojalnoS¢u pacijenata.
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Pitanja koja smo postavili tokom prikupljanja podataka u anketi su bila vezana za stru¢nost,
agilnost i zainteresovanost zaposlenih (da li su spremni da ispune specijalne zahteve korisnika, da li
su spremni da odgovore na pitanja pacijenata, da li su i koliko upoznati sa o¢ekivanjima pacijenata,
i sli¢no), zatim vezana za sigurnost i brzinu izrade, za ponudu u radnji i izgled same radnje, kao i 0
odnosu cene i kvaliteta usluga.

Sve analize podataka su sprovedene u SPSS 23.0. Kvalitet usluge se moze posmatrati kroz
viSe razli¢itih dimenzija, a u ovom slucaju se bazira na percepciji potrosata. SERVQUAL (od
engleskih re¢i SERVice, §to znaci usluga i QUALIty, $to znaci kvalitet) ima pet dimenzija koje

karakteriSu percepciju potrosaca o kvalitetu usluge

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

- Pouzdanost (sposobnost da se pruzi obecana usluga — ta¢nost i doslednost);
- Odgovornost (spremnost da se pomogne gostu, izlaZenje u susret);

- Sigurnost (znanje i uétivost zaposlenih i sposobnost da pridobiju poverenje gostiju;
fizicka i finansijska sigurnost) i

- Empatija (pruZanje personalizovane usluge — ispunjavanje specijalnih zahteva gosta;

shvatanje gostiju kao pojedinaca sa razli¢itim potrebama i zahtevima).

Analiza rezultata

U prvom delu Tabele br. 1 prikazani su odgovori ispitanika na pitanja iz ankete vezana za
zadovoljstvo uslugom u opticarskoj radnji, $to je osnovno pitanje iz ove grupe.

Zadovoljstvo uslugom u opticarskoj radnji ogleda se 1 kroz odgovore- da li bi preporucili
radnju, da li ¢e ponovo posetiti radnju, kao i redovnost dolazaka. Na osnovu dobijenih proseka,
zakljucuje se da je najveci broj anketiranih zadovoljan uslugom, dok je u isto vreme najmanji

prosek za pitanje o redovnom dolaZenju u radnju.

Slede odgovori na pitanja koja smo analizirali na osnovu SERVQUAL modela. Svako
pitanje postavljali smo u jednu od pet dimenzija modela i tako ih obelezavali (Opipljivost- OP,
Pouzdanost- P, Odgovornost- OD, Sigurnost- S, Empatija- E).
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Tabela 1. Anketa

PROSEK | STANDARDNA DEVIJACIJA

Zadovoljan/na sam uslugom u ovoj opticarskoj radnji. 4,76 0,687
Preporucio/la bih ovu opticarsku radnju drugima. 4,74 0,443
Ponovo ¢u posetiti ovu opti¢arsku radnju. 4,62 0,530
Redovno dolazim u ovu opti¢arsku radnju. 3,42 1,679
(P) Zaposleni su spremni da ispune specijalne zahteve pacijenta. | 4,90 0,303
(S) Zaposleni su iskusni i dobro obuceni za svoj posao. 4,90 0,303
(S) Pacijenti se ose¢aju sigurno u radnji. 4,90 0,303
(OD) Zaposleni su spremni da odgovore na pitanja pacijenta. 4,88 0,385
(S) Zaposleni dobro poznaju ponudu u radnji. 4,88 0,328
(E) Osecam se prijatno u ovoj radnji. 4,88 0,385
(S) Zaposleni poznaju ocekivanja i Zelje svojih pacijenata. 4,86 0,405
(S) Zaposleni su izuzetno ljubazni. 4,84 0,468
(E) Atmosfera u radnji je prijatna. 4,84 0,422
(P) Zaposleni brzo otklanjaju propuste prilikom pruZanja usluge. | 4,82 0,388
(P) Zaposleni vrse tacan obracun pruZenih usluga. 4,80 0,495
(P) Zaposleni su tac¢ni i poStuju dogovorene termine. 4,76 0,517
(OP) Radnja je Cista. 4,76 0,476
(OP) Zaposleni su uredni i lepo odeveni. 4,74 0,527
(S) Ova radnja ima prepoznatljiv imidz. 4,74 0,633
(OD) Ponuda naocara sa dioptrijom je raznovrsna. 4,70 0,544
(OP) Toaleti su ¢isti. 4,68 0,587
(OP) Okolina radnje je atraktivno uredena. 4,66 0,593
(OP) Naocare su rasporedene kvalitetno i pregledno po radnji. 4,64 0,631
(E) Zaposleni daju sve od sebe da pacijent bude zadovoljan. 4,62 0,697
(OD) Usluga u radnji je brza. 4,60 0,606
(OP) Radnja je prostrana. 4,60 0,606
(E) Lokacija radnje je odgovarajuéa. 4,60 0,670
(OP) Muzika u radnji je prijatna i adekvatna. 4,52 0,646
(P) Usluga u ovoj radnji je kvalitetna. 4,50 0,863
(OP) Radnja je atraktivno uredena. 4,48 0,762
(OD) Ponuda naocara za sunce je raznovrsna. 4,48 0,677
(OP) Dekoracija radnje je prikladna i atraktivna. 4,46 0,646
(OP) Namestaj i enterijer radnje su lepog dizajna. 4,44 0,733
(OP) Stolice su udobne. 4,40 0,700
(OP) Cene o¢nih pomagala i drugih usluga su napisane jasno i| 4,26 0,828
Citko.

(E) Radno vreme radnje je odgovarajuce. 4,14 0,969
(P) Odnos cene i kvaliteta usluge u radnje je odgovarajudi. 4,08 0,877
(OD) Ponuda kontaktnih so¢iva je raznovrsna. 3,18 1,612

Na osnovu dobijenih rezultata vidi se da su najveci prosek imali odgovori koji se ti¢u pouzdanosti 1
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sigurnosti. Prosek za odgovore o tome da li si zaposleni spremni da ispune specijalne zahteve
pacijenta, da li su iskusni 1 dobro obuceni za svoj posao i da li se pacijenti osecaju sigurno u radnji
imaju najvisi prosek. To znaci da je nacin na koji zaposleni rade svoj posao, odnosno posvecenost

pacijentu od najvece vaznosti za dozivljaj kvaliteta pruzene usluge.

Najnizi prosek tice se odnosa cene i kvaliteta usluge u radnji, i ponude kontaktnih soc¢iva. S
obzirom na to da niko od anketiranih nije doSao u nabavku kontaktnih soc¢iva, poslednja procena
ponude istih je irelevantna. Sto se ti¢e odnosa cene i kvaliteta, zakljuak je da pacijentima nije

toliko vazna visina cene, ukoliko je usluga onakva kakvu oc¢ekuju.

U Tabeli 2 prikazani su proseci po dimenzijama kvaliteta. Najvisi prosek, prema
odgovorima anketiranih, prikazan je u dimenziji sigurnosti. Dakle, od velike vaznosti je ponasanje
koje uliva poverenje, odnosno stalna ljubaznost zaposlenih, kao i sigurnost prilikom obavljanja
transakcija. Korisnici opticarskih usluga veliku paznju daju i posedovanju znanja zaposlenih da
odgovore na pitanja.

Tabela 2. Rezultati ankete po dimenzijama kvaliteta

Prosek | Standardna
devijacija
SIGURNOST 4,8533 | 0,22748
POUZDANOST 4,6433 | 0,28967
EMPATIA 4,6160 | 0,41569
OPIPLJIVOST 4,5533 | 0,36606
ODGOVORNOST | 4,3680 | 0,47528

U isto vreme, najmanji prosek je kod dimenzije odgovornost. Zaklju€ujemo da bi u
navedenoj radnj trebalo da viSe paznje posvete informisanju potro$aca o roku izvrSenja usluge, o
brzini pruZanje usluge, spremnosti da se pomogne 1 da se odgovori na zahtev potroSaca u svakom
trenutku.

Testiranje hipoteza

Hipoteza jedan (H1) glasi- Pol utice na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost
pacijenata.
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Na osnovu odgovora anketiranih, gde su 56% cinile osobe Zenskog, a 44% osobe muskog

pola, utvrdeno je da nema uticaja pola na dozivljaj kvaliteta i lojalnost.
Hipoteza dva (H2) je da starost utice na dozivljaj kvaliteta usluge i lojalnost.

S obzirom na to da je starosna struktura ispitanika takva da je prosek godina 35,8, na osnovu
analize odgovora zakljuCujemo da starost uti¢e na dimenziju opipljivosti i sigurnosti. Dimenzije
kvaliteta posmatrane su kroz tvrdnje da ¢e ponovo doci u ispitanu radnju i1 da redovno dolaze u nju.
Na osnovu rezultata, zakljuc¢ak je da Sto su ispitanici stariji, strozije ocenjuju opipljivost,
odgovornost i1 sigurnost. Sa godinama zivotnog iskustva dolazi da viSe primecuju manjkavosti u
usluzi, kritinost, veca analiti¢nost 1 reakcije na uslugu su pod uticajem veceg broja Cinilaca, nego

kod mladih ispitanika. Rezultati su prikazani u Tabeli 3.

Tabela 3. Hipoteza 2

KOEFICIJENT .
STAROST ZNACAJNOST
KORELACIJE
Ponovo ¢u posetiti ovu opti¢arsku radnju -0,007 0,96
Redovno dolazim u ovu optic¢arsku radnju. -0,218 0,127
OPIPLJIVOST -.298* 0,036
POUZDANOST -0,177 0,22
ODGOVORNOST -0,186 0,196
SIGURNOST -0,262 0,066
EMPATIJA 0,021 0,882

Hipoteza tri (H3) je da zanimanje utiCe na zadovoljstvo kvalitetom usluge i lojalnost
pacijenata, ali ni ova postavka nije dokazana. Prema profesionalnoj strukturi, u anketi je
ucestvovalo 72% zaposlenih 1 14% studenata, dok su ostali bili nezaposleni i penzioneri, §to je mali
procenat.

Hipoteza cetiri (H4) da stepen obrazovanja utice na percepciju kvaliteta usluge 1 lojalnost
pacijenata je dokazana. U uzorku je ucestvovalo 30% osoba sa zavrSenom srednjom $kolom, 36%
sa zavrSenom viSom Skolom 1 24% sa zavrSenim fakultetom. Anketirani su odgovarali tako da smo,
na osnovu analize rezultata, zakljucili da obrazovanje ima uticaj na percepciju sigurnosti kvaliteta
usluge. Rezultati su prikazani na Slici br. 1. Naime, nakon ankete, ispostavilo se da su pacijenti sa
najvi$im 1 najniZim obrazovanjem, dakle dve krajnje tacke na liniji obrazovanja, ocenili niskim
ocenama sigurnost u optic¢arskoj radnji, dok su sredi$nji nivoi obrazovanja davali bolje ocene.

zaposlenih koje uliva poverenje potrosacima.
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Prema dosada$njim istrazivanjima'?

, najces¢i uzrok nezadovoljstva potrosaca lezi u:
neispunjenim obecanjima, nepristojnom ili bahatom ponasanju, neefikasnoj usluzi, neuskladenim ili
pogresnim porukama zaposlenih, kaSnjenjima i1 dugim cekanjima, odsustvu komunikacije,
nekvalitetnim ili proizvodima sa greskom, kada se zaposleni ponasaju sa nipodastavanjem ili
omalovazavanjem, kada ih smatraju nevaznim ili neinformisanim, kada im govore da nisu u pravu i
kada se dovodi u pitanje njihov integritet i poStenje. Svaka od ove dve grupe ima razloge za
negativne reakcije u domenu sigurnosti. Naime, pretpostavka je da ¢e osobe sa nizim stepenom
obrazovanja loSe reagovati zbog nerazumevanja i1 loSe komunikacije, dok ¢e osobe sa viSim
obrazovanjem biti nezadovoljni koli¢inom, tj. nedovoljnom koli¢inom informacija. Takode, osobe
sa nizim obrazovanjem loSe reaguju na omalovazavanje, dok su negativne reakcije visoko

obrazovanih osoba kada im se govori da nisu u pravu.

5.00+

4,80

4 B0

Mean of SIGURNOST

4.407

stepen.obrazovanja

Slika 1. Hipoteza 4 (Zbog boljeg vizuelnog prikaza povukli smo liniju izmedu tacaka na funkciji)

Hipoteza pet (H5) tice se ucestalosti posete. Anketirani uglavnom dolaze u opticarsku

radnju manje od jednom godisnje, njih 44%, dok samo 22% dolazi redovno jednom godiSnje. Na

osnovu analize njihovih odgovora, zakljucak je da ucestalost posete ne uti¢e na zadovoljstvo

12 Dr Mladen Mili¢, PonaSanje potroSaca, Univerzitet za poslovni inZenjering i menadzment, Banja Luka,
2018. str. 213
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kvalitetom i lojalnost pacijenata. Prema tome, ni ova hipoteza nije dokazana.

Hipoteza Sest (H6) usmerena je na povezanost lojalnosti i kvaliteta usluge. To je klju¢na
hipoteza ovog istrazivanja. Podaci pokazuju da postoji znacajna veza izmedu ova dva konstrukta i
to naroéito u sluaju Zelje za ponovnom posetom, §to se vidi u Tabeli 4. Sto je u radnji prisutnija
odgovornost, pouzdanost, opipljivost i empatija, to je veca Sansa da ¢e se pacijenti vratiti u radnju.

Interesantno je da je redovna poseta radnji povezana znafajno samO Sa Visokom procenom

odgovornosti.

Tabela 4. Hipoteza 6

Redovno dolazim u Ponovo ¢u posetiti ovu
ovu opticarsku radnju. | opti¢arsku radnju.
OPIPLJIVOST koeficijent korelacije | 0,090 0.387
znacajnost 0,534 0,006
POUZDANOST koeficijent korelacije | 0,160 0.450
znacajnost 0,266 0,001
ODGOVORNOST | koeficijent korelacije | 0.309 0.485
znacajnost 0,029 0,000
SIGURNOST koeficijent korelacije | -0,192 0,149
znacajnost 0,183 0,302
EMPATIA koeficijent korelacije | 0,107 0.287
znacajnost 0,459 0,043
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ZAKLJUCAK

Na postavljeno pitanje iz teme ovog rada ocigledan je zdravorazumski zakljucak. Kvalitet
usluge uti¢e na lojalnost korisnika usluga. Medutim, ono $to je nas zanimalo jeste da ispitamo Sta
zapravo ¢ini kvalitet usluge u opti¢arskim radnjama 1 da li na lojalnost uticu jos neki faktori, kao $to

su na primer, blizina, dostupnost i pristupacnost radnje i tome sli¢no.

Kao $to smo videli do sada, pojam kvalitet je viSeslojan i jako ga je tesko odrediti. Prilicno
je podlozan subjektivnom oseéaju Kkorisnika usluga, a i pojam lojalnosti je uslovljen mnogim
¢iniocima koji su subjektivni 1 podloZni promenama. Sve u svemu, oba nasa klju¢na pojma teSko je

standardizovati, ne samo po definiciji, ve¢ i u praksi.

U okviru terenskog istrazivanja pokusali Smo da pitanja iz ankete koncipiramo po grupama
faktora koji ulaze u definiciju pojma kvalitet.

Tako, prva grupa pitanja u anketi odnose se na zaposlene- da li su spremni da izadu u susret
po pitanju specijalnih zahteva korisnika, da li su ljubazni, predusretljivi, da li su spremni da
odgovore na pitanja, da li je usluga brza, ta¢na i kako se zaposleni odnose prema obracunavanju
troSkova usluge. Zatim, da li je radno vreme odgovarajuce i1 ostala pitanja vezana za ambijent 1
organizaciju radnje- udobnost, uredenje, Cistoca i urednost radnje i zaposlenih, dozivljaj prijatnosti i
faktori koji na njega uticu. Poslednja grupa pitanja tie se kvaliteta pomagala koja se prodaju-
ponuda pomagala, cena, odnos cene i kvaliteta, preglednost rasporeda pomagala u radnji.

Na osnovu odgovora anketiranih, zakljuCujemo slicno onome S§to smo postavili u
hipotezama. Naime od pet, dokazane su dve- na percepciju kvaliteta utiCe stepen obrazovanosti i
starost ispitanika. Ostale hipoteze, o polu, ucestalosti posete i zanimanju nisu dokazane analizom
odgovora, Sto znac¢i da pomenuta tri faktora ne utiCu na percepciju kvaliteta i1 lojalnost korisnika
usluga.
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ANKETA

Dragi pacijenti,

Ovaj upitnik je formiran kao deo istraZivanja studentkinje Prirodno-matematic¢kog fakulteta — Departmana za fiziku
(Novi Sad) Mase Sura. Rezultati istraZivanja Ce biti kori$¢eni iskljucivo u istrazivacke svrhe. Nadamo se da ¢ete nam
pomoci i posvetiti nekoliko slobodnih trenutaka. Hvala!

1. Pol 2. Starost 3. Zanimanje 4. Stepen
(upisati) obrazovanja
5 a) student a) osnovna skola
M Z _ b) zaposlen b) srednja $kola
C) nezaposlen C) visa ili visoka
d) penzioner d) magistarske / master studije
e) doktorske studije

Koliko cesto poseéujete opticarske radnje? (zaokruziti jedan od ponudenih odgovora)
Do sad nisam nikad bio/la u opticarskoj radnji

Manje od jednom godisnje

Jednom godisnje

Dva puta godisnje

Vise od dva puta godisnje

®o0 T

Koju vrstu o¢nog pomagala trenutno koristite?
d. Naocare
b. Kontaktna so¢iva
C. Oba naizmeniéno ali viSe naocare
d. Oba naizmeni¢no ali vise so¢iva

Molimo vas da zaokruzite zaSto ste danas posetili opti¢arsku radnju:
Kupovina naocara za vid

Kupovina naocara za sunce

Kupovina kontaktnih sociva

Zbog pregleda o¢iju

o0 oW

Nesto drugo, Sta?

ZaokruzZivanjem 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 opticarskoj radnji.
Preporucio/la bih ovu optic¢arsku radnju drugima.
Redovno dolazim u ovu opti¢arsku radnju.

Ponovo ¢u posetiti ovu opticarsku radnju.

e
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W www
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Zaokruzivanjem jednog od brojeva na skali ocena oznacite stepen Vaseg zadovoljstva pruZenom uslugom u ovoj
opti¢arskoj radnji: 1 (uopste se ne slazem), 2 (delimi¢no se ne slazem), 3 (neodredeno), 4 (delimi¢no se slazem), 5
(potpuno se

slazem).

w
I
ol

Zaposleni su spremni da ispune specijalne zahteve pacijenta.
Zaposleni su spremni da odgovore na pitanja pacijenta.
Zaposleni poznaju oéekivanja i zelje svojih pacijenata.

Zaposleni su iskusni i dobro obuceni za svoj posao.
Zaposleni su izuzetno ljubazni.

Zaposleni dobro poznaju ponudu u radniji.
Zaposleni brzo otklanjaju propuste prilikom pruzanja usluge.
Pacijenti se osecaju sigurno u radnji.
Zaposleni vrse tacan obra¢un pruzenih usluga.
Zaposleni su tacni i poStuju dogovorene termine.
Usluga u radnji je brza.

Radno vreme radnje je odgovarajuce.
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 Citko.
Ponuda naocara sa dioptrijom je raznovrsna.
Ponuda naocara za sunce je raznovrsna.

Ponuda kontaktnih sociva je raznovrsna.

Usluga u ovoj radnji je kvalitetna.

Naocare su rasporedene kvalitetno i pregledno po radnji.
Namestaj i enterijer radnje su lepog dizajna.
Radnja je Cista.

Toaleti su Cisti.

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 odgovarajudéi.
Lokacija radnje je odgovarajuca.

Atmosfera u radnji je prijatna.

Osecam se prijatno u ovoj radnji.

Ova radnja ima prepoznatljiv imidz.
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HVALA VAM NA SARADNJI!
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