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MJERENJE ZADOVOLJSTVA KLIJENTA USLUGAMA
NA KIOSCIMA U GRADU RIJECI*

SAZETAK

Osnovna svrha ovog rada bila je ocijeniti zadovoljstvo klijenta uslugama na kioscima na podrucju grada Rijeke.
Istrazivanje se temelji na prikupljanju primarnih podataka tehnikom anketiranja. Upitnik je oblikovan na
temelju istrazivanja koje su proveli Radman et al. (2002), Sinci¢ Cori¢ i Vorkapic¢ (2008), Peric et al. (2010), te
je prilagoden potrebama ovog istrazivanja. Sastoji se od dva dijela. Prvi dio upitnika odnosi se na ocjenjivanje
zadovoljstva klijenta uslugom na kiosku. Drugi dio upitnika sadrzi pitanja o demografskim karakteristikama
ispitanika, te o navikama kupovanja na kioscima. Prikupljeno je 105 ispravno ispunjenih anketnih upitnika.
U analizi prikupljenih podataka koristene su metode deskriptivne statisticke analize, t-test i analiza varijance.
Rezultati pokazuju da su ispitanici najzadovoljniji brzinom usluge i urednoséu osoblja na kioscima, dok
su najmanje zadovoljni cijenom proizvoda i izgledom prodajnog mjesta. Nadalje, nema znacajnih razlika u
ocjenama zadovoljstva klijenta s obzirom na spol i dob ispitanika, te s obzirom na njihove navike kupovanja.
S obzirom na status zaposlenosti ispitanika rezultati pokazuju da su zaposleni ispitanici znacajno zadovoljniji
od umirovljenika u pogledu izgleda prodajnog prostora. Rezultati ovog istrazivanja mogu pridonijeti postojecim
spoznajama o zadovoljstvu klijenta uslugama u djelatnosti trgovine.

Kljuéne rijeci: zadovoljstvo klijenta, mjerenje, demografske znacajke, kiosk, statisticka analiza.

1. UVOD

Znanstvenici i prakticari pridaju veliku paznju zadovoljstvu klijenta kao jednom od vaznih
elemenata uspjesnog poslovanja poduzeca na konkurentskom trziStu. Vaznost postizanja
zadovoljstva klijenta u trziSno orijentiranim poduzec¢ima ogleda se u povezanosti zadovoljstva
klijenta i produktivnosti poslovanja (Anderson et al, 1994), te pozitivnom utjecaju zadovoljstva
klijenta na marketinsku u¢inkovitost poduzeca (Luo, Homburg, 2007).

Osnovna svrha ovog rada bila je istraziti zadovoljstvo klijenta uslugama na kioscima. Cilj je bio
ocijeniti stupanj zadovoljstva pojedinim elementom usluge, kao i zadovoljstvo ukupnom uslugom
na kiosku, te utvrditi utjecaj odabranih demografskih varijabli na stupanj zadovoljstva klijenta.
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U radu se, dakle, nastoji odgovoriti na sljedeca istrazivacka pitanja:
1. Kakva je razina zadovoljstva klijenta pojedinim elementom usluge na kioscima?
2. Kakva je razina ukupnog zadovoljstva klijenta uslugom na kioscima?

Postoje li razlike u ocjenama zadovoljstva klijenta u odnosu na odabrane demografske
karakteristike klijenta?

4. Postojelirazlike u ocjenama zadovoljstva klijenta u odnosu na odabrane navike kupovanja
na kioscima?

Ocekuje se kako ce rezultati ovog istrazivanja prosiriti postojece spoznaje o zadovoljstvu klijenta u
djelatnosti trgovine, te pridonijeti znanstvenicima i prakticarima u rjeSavanju problema i otkrivanju
mogucnosti u pogledu postizanja zadovoljstva klijenta u ovoj djelatnosti.

Rad je podijeljen u nekoliko medusobno povezanih poglavlja. Na pocetku je ukratko objasnjen
koncept zadovoljstva klijenta, te je naveden kratki pregled dosadasnjih istrazivanja zadovoljstva
klijenta sa stajaliSta stranih i domacih autora. Slijedi opis metodologije istrazivanja, te prikaz
rezultata statisticke analize. Na kraju rada sazeti su osnovni zakljucci istrazivanja, navedena su
ogranicenja, te su predlozene smjernice za buduca istrazivanja.

2. TEORIJSKA OSNOVA

Zadovoljstvo klijenta slozen je koncept koji je tesko definirati. Na temelju pregleda literature
moze se zakljuciti kako se zadovoljstvo klijenta moze promatrati kao rezultat ili kao proces
(Yi, 1991), kao spoznajni koncept ili kao emocionalna reakcija (Giese, Cote, 2000), te se moze
povezati s pojedinim elementom proizvoda ili usluge ili ga se moze sagledavati kao ukupnu
ocjenu proizvoda ili usluge (Oliver, 1997). Najcesce se zadovoljstvo klijenta definira kao ocjena
kupovine (Fornell, 1992), tj. kao klijentov sud o tome jesu li proizvod ili usluga pruzili ugodnu
razinu ispunjenja (Oliver, 1997).

Na zadovoljstvo klijenta utjecu razliciti faktori. Neki su subjektivni, a drugi su dio okoline. Osjecaj
zadovoljstva moze se oblikovati na temelju socijalno-psiholoskog stanja klijenta (raspolozenje,
potrebe), vanjskih dogadaja (klima, meduljudski odnosi) te na temelju ponude (proizvod, usluga,
proces). Na neke od njih poduzece moze utjecati, dok su drugi izvan njegove kontrole.

Choi i Chu (2001) navode kako zadovoljstvo klijenta u odredenim situacijama moze ovisiti o
atmosferi, uredenju, lokaciji, dostupnosti, fleksibilnosti te odnosima s pruzateljem usluge. Barsky
(1995) naglasava da zadovoljstvo klijenta ovisi o tri elementa: ocekivanje, kvaliteta usluge i Zelje
korisnika. Kako bi klijenti bili zadovoljni, potrebno je premasiti njihova oéekivanja, pruziti kvalitetnu
uslugu i zadovoljiti njihove Zelje.

Sa stajalista modela indeksa zadovoljstva klijenta (Fornell, 1992; Fornell et al., 1996; Andreassen,
Lindestad, 1998; Kristensen et al, 2000) koncept odreduje nekoliko ¢imbenika koji se mogu
podijeliti na prethodnice zadovoljstva klijenta (npr. kvaliteta usluge, ocekivanja klijenta, percipirana
vrijednost, imidz) i na posljedice zadovoljstva klijenta (npr. lojalnost i prituzbe klijenta).

Mijerenje zadovoljstva klijenta pocelo se razvijati u okviru upravljanja potpunom kvalitetom (pristup TQM),
te u okviru marketinga, gdje se zadovoljstvo proucava sa socijalno-psiholoskog stajalista (Vavra, 1997). U
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pristupu TQM zadovoljstvo klijenta promatrano je sa stajalista kvalitete proizvoda i usluga. U tom smislu,
zadovoljstvo klijenta vazan je uvjet u pruzanju visoko kvalitetnih proizvoda i usluga. U marketinskom se
pristupu zadovoljstvo klijenta proucava sa stajalista izvedbe proizvoda i kao samostalni koncept.

Prema Kotleru et al. (2006), u praksi se za pracenje zadovoljstva klijenta najcesce koriste sliedece
tehnike: sustavi prituzbi i prijedloga, ankete o zadovoljstvu klijenta, tajni kupci te analiza izgubljenih
klijenata.

U znanstvenim se istrazivanjima koncept zadovoljstva klijenta proucava s razlicitih stajalista. Pregledom
dosadasnjih istrazivanja domacih i stranih autora moguce je utvrditi kako se koncept zadovoljstva
klijenta proucava s konceptualnog i empirijskog stajalista, kvalitativnog i kvantitativnog stajalista, na
nacionalnoj razini i u okviru odredene djelatnosti, te sa stajalista povezanosti s drugim konceptima.

Tijekom posljednjih godina strani su autori koncept zadovoljstva klijenta istrazivali u razlic¢itim
usluznim djelatnostima: banke (Hsu et al,, 2006), kupovina internetom (Hsu, 2008), osiguravajuca
drustva (Tsoukatos, Rand, 2006), telekomunikacije (Lai et al, 2009), turizam (Alegre, Garau,
2010), ugostiteljstvo (Ryu, Han, 2010, Nash et al, 2006), zra¢ni prijevoz (Chen, 2008).

Domadi autori koncept zadovoljstva klijenta istrazuju u okviru zdravstva (Stevanovi, Pristas, 2008,
Tomic et al, 2008), prometa i transporta (Pupavac et al, 2010), obrazovanja (Vranesevic et al,
2007), hotelijerstva (Markovi¢ et al,, 2010).

Nadalje, nekoliko domacih autora provelo je empirijska istrazivanja zadovoljstva klijenta u okviru
djelatnosti trgovine; istrazivali su zadovoljstvo klijenta kupovinom na trznicama na malo u Zagrebu,
Splitu, Rijeci i Osijeku (Radman et al, 2002), povezanost zadovoljstva asortimanom, lojalnosti i
reputacijom industrijskog izvora na primjeru kupaca drvnog centra (Sinci¢ Cori¢, Vorkapié, 2008) i
mijerili zadovoljstvo klijenta u prodajnim centrima namjestaja (Peri¢ et al., 2010).

lako domaci autori koncept zadovoljstva klijenta istrazuju s razli¢itih stajalista, nije zabiljezeno
istrazivanje o zadovoljstvu klijenta uslugama na kioscima, zbog Cega je opravdano provesti ovo
istrazivanje.

3.  METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Metodologija istrazivanja prezentirana je u nastavku kroz sljedece dijelove: ciljevi i hipoteze
istrazivanja, instrument mjerenja, uzorak i prikupljanje podataka te metode statisticke analize.

3.1 Ciljevii hipoteze istrazivanja

Osnovna svrha ovog istrazivanja bila je ocijeniti zadovoljstvo klijenta uslugama na kioscima. U
skladu s postavljenim istrazivackim pitanjima odredeni su sljededi ciljevi istrazivanja: (a) ocijeniti
stupanj zadovoljstva klijenta pojedinim elementom usluge na kiosku, (b) ocijeniti stupanj
zadovoljstva klijenta ukupnom uslugom na kiosku, (c) utvrditi postoiji li statisticki znac¢ajna razlika
u zadovoljstvu klijenta s obzirom na odabrane demografske znacajke ispitanika, te (d) utvrditi
postoji li statisticki znacajna razlika u zadovoljstvu klijenta s obzirom na odabrane navike kupovanja
na kioscima (ocjenjivani kiosk i ucestalost kupovanja).
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Kako bi se odgovorilo na postavljena istrazivacka pitanja i ostvarili postavljeni ciljevi, definirane su
sliedece hipoteze:

H,: Razina zadovoljstva klijenta pojedinim elementom usluge na kiosku je visoka.
H,: Razina zadovoljstva klijenta ukupnom uslugom na kiosku je visoka.

H,: Ne postoji statisticki znacajna razlika u prosjecnim ocjenama za zadovoljstvo klijenta s obzirom
na spol ispitanika.

H,: Ne postoji statisticki znacajna razlika u prosjeCnim ocjenama za zadovoljstvo klijenta s obzirom
na dob ispitanika.

H.: Ne postoji statisticki znacajna razlika u prosjecnim ocjenama za zadovoljstvo klijenta s obzirom
na status zaposlenosti ispitanika.

H,: Ne postoji statisticki znacajna razlika u prosjecnim ocjenama za zadovoljstvo klijenta s obzirom
na ocjenjivani kiosk — poduzece.

H.: Ne postoji statisticki znacajna razlika u prosjecnim ocjenama za zadovoljstvo klijenta s obzirom
na ucestalost kupovanja na kioscima.

3.2 Instrument mjerenja

Primarni podaci koristeni u ovom radu prikupljeni su anketnim upitnikom. Upitnik je oblikovan na
temelju istraZivanja koje su proveli Radman et al. (2002), Sinci¢ Cori¢ i Vorkapi¢ (2008), Peri¢ et al.
(2010) i prilagoden potrebama ovog istrazivanja. Sastoji se od dva dijela.

Prvi dio upitnika odnosi se na ocjenjivanje zadovoljstva klijenta uslugom na kiosku. Zadovoljstvo
klijenta u ovom istrazivanju obuhvac¢a mjerenje zadovoljstva klijenta pojedinim elementom
usluge na kiosku i mjerenje zadovoljstva klijenta ukupnom uslugom. Upitnik sadrzi 9 tvrdniji s
kojima se mjeri zadovoljstvo klijenta pojedinim elementom usluge, te jednu tvrdnju za ocjenu
ukupnog zadovoljstva klijenta uslugom na kioscima. Sve su tvrdnje mjerene na Likertovoj ljestvici s
ocjenama od 1 do 5, gdje ocjena 1 znadi ,vrlo nezadovoljan®, a ocjena 5 ,vrlo zadovoljan”. Drugi dio
upitnika sadrzi pitanja o demografskim karakteristikama ispitanika (spol, dob, status zaposlenosti),
te o navikama kupovanja na kioscima (ucestalost kupovanja, proizvodi, razlozi kupovanja na
odredenom kiosku). Ove su karakteristike mjerene na nominalnoj ljestvici.

3.3 Uzoraki prikupljanje podataka

Osnovnu populaciju u ovom istrazivanju cine korisnici usluga na kioscima na podrucju grada
Rijeke. Uzorak, dakle, ¢ine osobe koje kupuju na kioscima u gradu Rijeci i koje su bile spremne
sudjelovati u istrazivanju. Istrazivanje je provedeno tijekom listopada 2012. godine.

Upitnik je sastavljen u obliku on-line ankete. Poveznica za pristup upitniku distribuirana je
elektronickom postom, uz molbu prosljedivanja i na druge adrese. Osim toga, upitnik je
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ispitanicima distribuiran i osobno, kako bi se obuhvatile osobe koje ne koriste internet. Prikupljeno
je 107 upitnika, od kojih je 105 bilo ispravno ispunjeno.

3.4 Metode statisticke analize

Za obradu prikupljenih podataka koristen je statisticki paket SPSS. U analizi prikupljenih podataka
koristene su metode deskriptivne statisticke analize, t-test i analiza varijance (ANOVA).

Primjenom metoda deskriptivne statisticke analize opisan je demografski profil ispitanika i njihove
navike kupovanja na kioscima, te su ocijenjeni stupanj zadovoljstva pojedinim elementom usluge
na kiosku i stupanj ukupnog zadovoljstva uslugom na kioscima. Primjenom metoda deskriptivne
statisticke analize testirane su hipoteze H, i H,.

T-test za nezavisne uzorke i analiza varijance koristeni su za utvrdivanje statisticki znacajne razlike
u prosje¢nim ocjenama zadovoljstva klijenta s obzirom na odabrane demografske karakteristike
ispitanika i s obzirom na njihove navike kupovanja. Primjenom ovih metoda testirane su hipoteze
H, do H.. Pri tome je t-test koristen za utvrdivanje statisticki znacajne razlike s obzirom na spol
ispitanika, dok je primjenom analize varijance testirana statisticki znacajna razlika s obzirom na dob
i status zaposlenosti ispitanika, te s obzirom na ucestalost kupovanjai ocjenjivani kiosk — poduzece.

4. REZULTATI

Rezultati provedenog istrazivanja prezentirani su u nastavku kroz sljedece dijelove: profil ispitanika,
ocjena zadovoljstva klijenta te razlike u ocjenama zadovoljstva klijenta s obzirom na demografske
karakteristike ispitanika i navike kupovanja.

4.1 Profil ispitanika

Demografske karakteristike ispitanika i njihove navike kupovanja na kioscima prikazane su u tablici 1.

U uzorku od 105 ispitanika malo je veca zastupljenost muskaraca (51,4 %) u odnosu na zene (48,6
%). S obzirom na dobnu struktury, znacajan udio Cine ispitanici koji imaju 66 i vise godina (33,3
%), te oni u dobi od 36 do 45 godina (20 %). Vise od polovice ispitanika (51,4 %) je zaposleno, a
obuhvacen je i relativno velik broj umirovljenika (37,1 %).

Ispitanici su u vecini slucajeva (64,8 %) ocjenjivali zadovoljstvo uslugama na kioscima Tiska, dok je
23,8 % ispitanika ocjenjivalo zadovoljstvo uslugama na kioscima iNovina. Ujedno su to i kiosci —
poduzeca na kojima ispitanici najcesée kupuju, tj. ¢ije usluge najcesce koriste. Razvidno je da cak
87,6 % ispitanika najcesce kupuje na kioscima Tiska. Osnovni razlog kupovanja na odredenom
kiosku za vecinu ispitanika (81,9 %) je blizina prodajnog mjesta. Osim toga, relativno velik broj
ispitanika (37,1 %) istaknuo je da im je svejedno na kojem kiosku kupuju, dok je njih 27,6 % navelo
kao osnovni razlog zadovoljstvo uslugom na odabranom kiosku. Rezultati pokazuju da skupljanje
nagradnih bodova kao oblik programa lojalnosti nije znacajan razlog kupovanja na kioscima.
Vedina ispitanika (47,6 %) kupuje na kioscima nekoliko puta tjedno, a rijetki su oni koji na kioscima
kupuju svaki dan (6,7 %). Sto se tice proizvoda, ispitanici najces¢e na kioscima kupuju novine i
Casopise (71,4 %), autobusne karte (38,1 %), te pice, duhan i duhanske preradevine (35,2 %).
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Nesto vise od 26 % ispitanika je osim ponudenih odgovora navelo kako na kioscima najcesce
kupuje listice Hrvatske lutrije, Zvakac¢e gume i bonove za telefon. Sli¢no, sto se tice razloga
kupovanja, osim ponudenih odgovora ispitanici su naveli kako na odabranom kiosku kupuju
zbog ljubaznog i usluznog osoblja, te odredenih proizvoda koji se mogu kupiti samo na tom
kiosku.

Tablica 1: Profil ispitanika (n = 105)

Varijabla Struktura (%) Varijabla Struktura (%)
Spol Dob
Muski 51,4 16-25 8,6
Zenski 48,6 26-35 95
36-45 20,0
Status zaposlenosti 46-55 10,5
Zaposlen 514 56 - 65 18,1
Nezaposlen 29 66 i vise 333
Ucenik/student 86
Umirovljenik 371
Ocjenjivanje kioska - poduzeca Najces¢a kupovina*
Tisak 64,8 Tisak 87,6
iNovine 238 iNovine 54,3
Novi list 29 Novi list 7,6
Glas Istre 1,9 Glas Istre 133
Ostalo 6,7 Ostalo 86
Ucestalost kupovanja Virste proizvoda*
Svaki dan 6,7 Novine i ¢asopisi 714
Nekoliko puta tjedno 47,6 Autobusne karte 38,1
Manje od jednom tjedno 324 Pice 352
Ostalo 133 Slatkisi 20,0

Duhan i duhanske

. 35,2
preradevine
Razlog kupovanja* Knjige 133
Blizina prodajnog mjesta 81,9 Igracke 5,7
Zadovoljstvo uslugom 27,6 Ostalo 26,7
Skupljanje nagradnih bodova 57
Akcijska ponuda 48
Svejedno mi je gdje kupujem 37,1
Ostalo 38

Napomena: * moguce je zaokruziti vise odgovora.

Izvor: obrada autorica
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4.2 Ocjena zadovoljstva klijenta

Rezultati deskriptivne statisticke analize o zadovoljstvu klijenta uslugama na kioscima u gradu
Rijeci prikazani su u sljedecoj tablici.

Tablica 2: Prosje¢ne ocjene zadovoljstva klijenta uslugom na kiosku (n = 105)

Varijabla Aritmeticka sredina Standardna devijacija
Lokacija kioska 3,94 0,96
Izgled prodajnog mjesta 3,64 0,90
Radno vrijeme 3,85 1,16
Ljubaznost osoblja 3,97 1,03
Urednost osoblja 4,07 0,95
Brzina usluge 4,11 0,90
Ponuda proizvoda 3,94 0,90
Cijena proizvoda 3,24 1,02
Kvaliteta proizvoda 3,74 0,80
Ukupna usluga 3,94 0,76

Napomena: ljestvica ocjenjivanja obuhvaca 5 ocjena, gdje je ocjena 1 najniza ocjena, a ocjena 5 najvisa
ocjena.
Izvor: obrada autorica

Ispitanici su zadovoljstvo pojedinim elementom usluge na kioscima ocijenili prosje¢nim ocjenama
od 3,24 do 4,11. Najzadovoljniji su brzinom usluge i uredno$cu osoblja, dok su najmanje zadovoljni
cijenom proizvoda i izgledom prodajnog mjesta. Prosjecne ocjene pripadaju gornjem dijelu
ljestvice ocjenjivanja, te pokazuju da su ispitanici zadovoljni pojedinim elementima usluge na
kioscima. Osim toga, vrijednosti standardne devijacije pokazuju malu rasprsenost podataka od
prosjecne vrijednosti tj. prosjene ocjene, Sto ukazuje na njihovu homogenost.

Ukupno zadovoljstvo uslugama na kioscima mjereno je jednom varijablom (,ukupna usluga“), te
je ocijenjeno prosje¢nom ocjenom 3,94. lako su neki elementi usluge na kiosku ocijenjeni nizom
prosjecnom ocjenom, ovaj rezultat pokazuje da su ispitanici, sveukupno gledajuci, zadovoljni
uslugama na odabranim kioscima.

Detaljnija distribucija odgovora (ocjena) za zadovoljstvo ukupnom uslugom na kiosku prikazana
je u tablici 3.

Tablica 3: Distribucija odgovora za varijablu ,ukupna usluga” (n = 105)

Odgovor Struktura (%)
Vrlo nezadovoljan 1,0
Nezadovoljan 0,0
Niti zadovoljan niti nezadovoljan 25,7
Zadovoljan 50,5
Vrlo zadovoljan 22,9

Izvor: obrada autorica
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Rezultati u tablici 3 pokazuju kako je oko 73 % ispitanika zadovoljno ili vrlo zadovoljno uslugama
na kioscima u Rijeci. Samo je 1 % ispitanika vrlo nezadovoljno, dok ih 25,7 % ima neutralan stav.

4.3  Razlike u ocjenama zadovoljstva klijenta s obzirom na demografske karakteristike
ispitanika i navike kupovanja

Slijedi analiza razlika u prosjecnim ocjenama zadovoljstva klijenta s obzirom na odabrane
demografske karakteristike ispitanika i njihove navike kupovanja. U tablici 4 prikazani su rezultati
t-testa.

Promatrajuci ocjene zadovoljstva klijenta pojedinim elementom usluge na kioscima, razvidno je
kako su muskarci najzadovoljniji brzinom usluge, dok su zene najzadovoljnije urednosc¢u osoblja
koje radi na kioscima. Cetiri elementa usluge (,lokacija kioska“; ,izgled prodajnog mjesta’, ,radno
vrijeme" i ,urednost osoblja“) zene su ocijenile bolje od muskaraca.

Rezultati t-testa pokazuju da su uocene razlike slucajne, tj. nisu statisticki znacajne. Moze se
zakljuciti kako ne postoji statisticki znacajna razlika u stupnju zadovoljstva pojedinim elementom
usluge na kiosku izmedu muskaraca i zena.

Tablica 4: Usporedba prosjecnih ocjena zadovoljstva klijenta s obzirom na spol ispitanika

; Muskarci Zene .
Varijable (A.S) (AS) T-test Sig.
Lokacija kioska 3,80 4,10 -1,624 0,107
Izgled prodajnog mjesta 3,54 3,75 -1,186 0238
Radno vrijeme 3,80 3,90 -0,465 0,643
Ljubaznost osoblja 4,06 3,88 0,858 0,393
Urednost osoblja 4,00 4,14 -0,736 0,464
Brzina usluge 4,15 4,08 0,394 0,694
Ponuda proizvoda 4,02 3,86 0,889 0376
Cijena proizvoda 3,26 322 0217 0,829
Kvaliteta proizvoda 3,80 3,69 0,705 0,482
Ukupna usluga 3,98 3,90 0,536 0,593

Napomena: A. S. — aritmeticka sredina, tj. prosje¢na ocjena.

Izvor: obrada autorica

Nadalje, muskarci su ukupno zadovoljstvo uslugom ocijenili bolje od zena. Ipak, prema rezultatima
t-testa, ta je razlika slucajna, tj. nije statisticki znacajna. Na temelju toga je moguce zakljuciti kako
se prosjecne ocjene muskaraca o ukupnom zadovoljstvu ne razlikuju znacajno od prosjecnih
ocjena Zena, tj. da muskarci i Zene sli¢cno ocjenjuju svoj stupanj ukupnog zadovoljstva uslugama
na kioscima u Rijeci.

Znacajnost razlike u prosjecnim ocjenama zadovoljstva klijenta s obzirom na dob i status
zaposlenosti ispitanika utvrdivana je primjenom analize varijance. Rezultati su sazeto prikazani u
tablici 5.
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Tablica 5: Usporedba prosjecnih ocjena zadovoljstva klijenta
s obzirom na dob i status zaposlenosti ispitanika

Odabrane demografske varijable Varijable zadovoljstva klijenta F Sig.

Dob ispitanika Lokacija kioska 1,596 0,168
Izgled prodajnog mjesta 2,298 0,051
Radno vrijeme 0,701 0,624
Ljubaznost osoblja 1,643 0,156
Urednost osoblja 1,802 0,119
Brzina usluge 0,422 0,833
Ponuda proizvoda 0,668 0,649
Cijena proizvoda 2,075 0,075
Kvaliteta proizvoda 0522 0,759
Ukupna usluga 1,253 0,290

Status zaposlenosti Lokacija kioska 0,391 0,760
Izgled prodajnog mjesta 3,850 0,012*
Radno vrijeme 1,116 0,346
Ljubaznost osoblja 1,774 0,157
Urednost osoblja 2,135 0,100
Brzina usluge 0,671 0,572
Ponuda proizvoda 1,127 0342
Cijena proizvoda 2,100 0,105
Kvaliteta proizvoda 0518 0,671
Ukupna usluga 2,359 0,076

Napomena: * - znacajnost razlike na razini p = 0,05.

Izvor: obrada autorica

Provedbom analize varijance utvrdeno je da nema statisticki znacajne razlike u prosjecnim
ocjenama zadovoljstva pojedinim elementima usluge i ukupnog zadovoljstva uslugom na kiosku
s obzirom na dob ispitanika. Prema tome, ispitanici razlic¢ite dobi sli¢no (a ne statisticki razlicito)
ocjenjuju zadovoljstvo uslugama na kiosku.

Razvidno je kako s obzirom na status zaposlenosti, statisticki znacajne razlike u prosjecnim
ocjenama postoje samo u varijabli ,izgled prodajnog mjesta”. To znaci da ispitanici s razli¢itim
statusom zaposlenosti razlicito ocjenjuju izgled kioska.

Kako bi se utvrdilo izmedu kojih skupina ispitanika prema statusu zaposlenosti postoji utvrdena
razlika, proveden je post hoc test. Primjenom Tukeyjevog post hoc testa utvrdeno je da ispitanici koji
su zaposleni znacajnije bolje ocjenjuju izgled prodajnog mjesta od umirovljenika. Naime, ispitanici
koji su zaposleni ocjenjuju zadovoljstvo izgledom prodajnog mjesta prosjenom ocjenom 3,81, a
umirovljenici prosjecnom ocjenom 3,28. Rezultati post hoc testa pokazuju da je ta razlika (A = 0,53;
p = 0,021) statisticki znacajna na razini 0,05.

S druge strane, za preostale elemente usluge kao i za ukupnu uslugu na kiosku ne postoji statisticki
znacajna razlika u prosjecnim ocjenama s obzirom na status zaposlenosti. Prema tome, ispitanici
s razli¢itim statusom zaposlenosti sli¢cno ocjenjuju vecinu elemenata usluge i ukupnu uslugu na
kiosku.
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Sliedeca tablica sadrzi rezultate analize varijance za prosjecne ocjene zadovoljstva klijenta s obzirom
na ocjenjivani kiosk i ucestalost kupovanja.

Tablica 6: Usporedba prosjecnih ocjena zadovoljstva klijenta s obzirom na ocjenjivani kiosk —
poduzece i ucestalost kupovanja

QOdabrane varijable navike kupovanja  Varijable zadovoljstva klijenta F Sig.

Ocjenjivani kiosk - poduzece Lokacija kioska 1,254 0,293
Izgled prodajnog mjesta 1,465 0219
Radno vrijeme 1,645 0,169
Ljubaznost osoblja 0,498 0,737
Urednost osoblja 0,646 0,631
Brzina usluge 0,325 0,861
Ponuda proizvoda 0,271 0,896
Cijena proizvoda 1,990 0,102
Kvaliteta proizvoda 0222 0925
Ukupna usluga 0,281 0,890

Ucestalost kupovanja Lokacija kioska 0,718 0,543
Izgled prodajnog mjesta 0,668 0,574
Radno vrijeme 0,534 0,660
Ljubaznost osoblja 1,278 0,286
Urednost osoblja 1,032 0,382
Brzina usluge 0,368 0,776
Ponuda proizvoda 0,984 0,403
Cijena proizvoda 0,086 0967
Kvaliteta proizvoda 0,520 0,669
Ukupna usluga 0,526 0,665

Izvor: obrada autorica

Rezultati u tablici 6 ukazuju kako ne postoji statisticki znacajna razlika u prosje¢nim ocjenama
zadovoljstva pojedinim elementom usluge s obzirom na ocjenjivani kiosk i s obzirom na ucestalost
kupovanja na kioscima. Moze se zakljuciti kako ispitanici sli¢no ocjenjuju zadovoljstvo pojedinim
elementom usluge, bez obzira na to koji su kiosk - poduzece ocjenjivali. Osim toga, ucestalost
kupovanja na kioscima takoder ne utjece na stupanj zadovoljstva ispitanika.

Nadalje, prema rezultatima analize varijance moguce je takoder zakljuiti kako ne postoji statisticki
znacajna razlika u ukupnom zadovoljstvu uslugama na kioscima u Rijeci, bez obzira na ocjenjivani
kiosk i ucestalost kupovanja ispitanika.

5. ZAKYUCAK

Osnovna svrha ovog istrazivanja bila je izmjeriti zadovoljstvo klijenta uslugama na kioscima i
utvrditi utjecaj demografskih karakteristika ispitanika na njihov stupanj zadovoljstva. Koristenjem
nekoliko metoda statistic¢ke analize ostvareni su ciljevi istrazivanja te testirane postavljene hipoteze.
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Rezultatiistrazivanja pokazuju visok stupanjzadovoljstva klijenta pojedinim elementom usluge, kao
i ukupnom uslugom na kioscima, ¢ime su potvrdene hipoteze H. i H,. Ispitanici su najzadovoljniji
brzinom usluge i uredno$cu osoblja, dok su najmanje zadovoljni cijenom proizvoda i izgledom
prodajnog mjesta. Ovi rezultati odrazavaju specificnost prodaje na kioscima, koju karakterizira
brzina transakcije, te injenica kako se izgledu prodajnog mjesta kao jednom od faktora privlacenja
kupaca u ovom segmentu maloprodaje ne pridaje velika pozornost. Nezadovoljstvo cijenom
proizvoda odrazava ekonomsku situaciju u drustvu, te ukazuje na moguci prostor poboljsanja.
S druge strane, pozitivne karakteristike ponude na kioscima potrebno je i dalje razvijati, Sto znaci
da je potrebno ulagati u osoblje, jer su njihova brzina, urednost i ljubaznost osnovni elementi
zadovoljstva klijenta uslugama na kioscima u Rijeci.

Dosadasnja istrazivanja domacih autora u djelatnosti maloprodaje pokazuju kako su klijenti
prodajnih centara namjestaja najzadovoljniji lokacijom takvih centara i ponudom proizvoda (Peri¢
et al, 2010), dok su kupci na trznicama najzadovoljniji izborom (ponudom) i kvalitetom proizvoda
(Radman et al, 2002).

Analiza utjecaja odabranih demografskih karakteristika ispitanika (spol, dob, status zaposlenosti)
na zadovoljstvo klijenta pokazala je da odabrane demografske karakteristike ne utje¢u znacajno na
stupanj zadovoljstva klijenta pojedinim elementom usluge, kao ni na stupanj zadovoljstva klijenta
ukupnom uslugom na kiosku. Iznimka je jedino izgled prodajnog mjesta, s kojim su zaposleni
ispitanici znacajno zadovoljniji od umirovljenika. Bez obzira na to, rezultati potvrduju hipoteze
H,, H, i H.. Do slicnih su rezultata dosli i Radman et al. (2002) promatrajuci uzorak klijenata na
trznicama.

Nadalje, rezultati istrazivanja takoder pokazuju da se stupanj zadovoljstva klijenta ne razlikuje
znacajno s obzirom na ocjenjivani kiosk — poduzece, kao ni s obzirom na ucestalost kupovanja na
kioscima. Prema tome, bez obzira na kojem kiosku kupuju i koliko ¢esto kupuju na kiosku, ispitanici
imaju sli¢an stupanj zadovoljstva uslugama. Na temelju ovih rezultata moguce je prihvatiti hipoteze
H iH,

S druge strane, Radman et al. (2002) utvrdili su kako ucestalost kupovanja na trznicama znacajno
utjeCe na zadovoljstvo klijenta. Naime, klijenti koji ¢eS¢e kupuju na trznicama zadovoljniji su od
ostalih.

Usporedujudi rezultate ovog istrazivanja s rezultatima slicnih istrazivanja domacih autora moze se
zakljuciti kako stupanjzadovoljstva klijenta pojedinim elementom usluge, kao i uloga demografskih
karakteristika ispitanika i njihovih navika kupovanja, ovisi o vrsti i karakteristikama maloprodajnog
mjesta. Poznavanje i razumijevanje takvih posebnosti moze pridonijeti boljem i racionalnijem
koriStenju postojecih resursa, s ciljem poboljSanja razine zadovoljstva klijenta.

Ovo istrazivanje ima nekoliko ogranicenja koje treba uzeti u obzir prilikom interpretacije i
generalizacije rezultata. Istrazivanje je provedeno na podrucju grada Rijeke, te rezultati ne moraju
odrazavati stavove klijenta u drugim gradovima. Uzorak uklju¢uje samo one osobe koje su bile
spremne sudjelovati u istrazivanju, te je u odnosu na cijelu populaciju relativno malen. Nacin
prikupljanja podataka mogao je utjecati na strukturu uzorka koji zbog toga mozda ne obuhvaca
sve karakteristike populacije, iako uzorak cine klijenti nekoliko poduzeca, razlicitih dobnih skupina
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i navika kupovanja na kioscima. lako su tvrdnje u upitniku preuzete iz drugih istrazivanja, moguce
je da nisu obuhvaceni svi elementi ponude ili da neki elementi nisu u skladu sa stvarnom ponudom
na odredenom kiosku. Osim toga, za opis demografskog profila ispitanika i njihovih navika
kupovanja moguce je ukljuciti dodatne varijable.

Ipak, navedena ogranicenja ne umanjuju znacajnost dobivenih rezultata, te mogu predstavljati
smjernice za buduca istrazivanja. Vecu generalizaciju rezultata moguce je postici osiguranjem
reprezentativnijeg uzorka ispitanika s obzirom na populaciju. lako se ne ocekuju znacajne razlike
u rezultatima, predlaze se ,prosirenje” istrazivanja na ostale gradove u Hrvatskoj. Kod kreiranja
upitnika u obzir je moguce uzeti jos neke elemente ponude na kiosku, kao i dodatne demografske
varijable. Nadalje, u buducim bi istrazivanjima trebalo ispitati povezanost izmedu zadovoljstva
klijenta pojedinim elementima usluge i ukupnog zadovoljstva klijenta uslugom na kiosku, kao i
povezanost zadovoljstva i lojalnosti klijenta.
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CUSTOMER SATISFACTION MEASUREMENT IN NEWS
STAND SETTINGS IN THE CITY OF RIJEKA*

ABSTRACT

The main purpose of this paper was to assess customer satisfaction with news stand services in the city of Rijeka.
The primary data was collected using self-administered questionnaire. The questionnaire used was designed
based on the studies conducted by Radman et al. (2002), Sinci¢ Coric, Vorkapic (2008) and Perié et al. (2010) and
was adapted to meet the specific features of the present study. It consisted of two parts. In the first part customer
satisfaction with news stand services was measured. The second part consisted of respondents’ demographic
characteristics and buying habits at news stands. A total of 105 valid questionnaires were collected. The
descriptive analysis, t-test and analysis of variance were performed to analyze the data. The findings showed
that respondents were most satisfied with the promptness of the service and with the staff's neatness. On
the other hand, they were least satisfied with the products’ price and facilities’ appearance. In addition, there
were no statistically significant differences in the customer satisfaction scores regarding respondents’ gender,
age and buying habits. However, the employed respondents were significantly more satisfied with the facilities
appearance than the retired ones. The results of the present study may contribute to the existing knowledge of
customer satisfaction in retail settings.
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